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L a sesta edizione dell’analisi delllstituto tedesco qualita e finanza annota
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in un sondaggio online Cawi (Com-
puter Assisted Web Interviewing),
rappresentativo dell’intera popola-
zione per eid, sesso e regione. “A lo-
ro & stata posta una prima doman-
da, vale a dire, se sono stati negli ulti-
mi tre anni o se sono tuttora clienti
delle aziende comprese nel panel
analizzato — si legge nella presenta-
zione dellaricerca — Ai consumatori
che hanno risposto si, & stata fatta

lezza e spesa — si legge nello studio
— Qui risulta piti semplice acconten-
tare le aspettative di un consumato-
re, piuttosto che in altre aree dove la
decisione di acquisto & pil1 comples-
sa”. La cosa pil1 importante, ricorda
per0, IIstituto Tedesco Qualith e Fi-
nanza & la voglia di migliorarsi anno
dopo anno e 'analisi & proprio un in-
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libollino M
LIstituto tedesco qualita
e finanza assegna alle
aziende migliori un
bollino di eccellenza, che
le stesse imprese possono
impiegare perlaloro
comunicazione. ll bollino
& unriconoscimento

di qualita, che facilita
P'attivitd commerciale

INITALIA
Ni @&Ev

Legenda

centivo a farlo.

e dimarketing delle
imprese nel mercato
italiano. Lericerche
dell'lstituto tedesco sono
pubblicate da
Affari&Finanza

SETTORI
A CRESCITA DEL 2,5% RISPETTO AL 2018

¥ CALO DEL 2,5% RISPETTO AL 2018
==STABILE RISPETTO AL 2018 {+/- 2,5%)
O NON PRESENTE NEL 2018

AZIENDE

A CRESCITA DEL 2,5% RISPETTO AL 2018
W CALO DEL 2,5% RISPETTO AL 2018

= STABILE RISPETTO AL 2018 (+/- 2,5%)

01 NON PRESENTE NEL 2013

i ECOMMERCE Web & —
che 'apprezzamento dei clienti & in aumento. Ecco i 600 campioni 1 amagonjt Ecommerce/ e 90,5% -
2 UERBOLARIO COSMETICANATURALE  o.nup o hellezza 89,9% =
m ancora una volta Amazon e anche la seconda domanda: “Ha rice- ~ MOTSNaRA :
ad aggiudicarsi, per il A_ N \ NH- vuto un servizio molto buono dall’a- : ;
i . . ; 3 mmm%g SUPERMERCAT! S
quinto anno consecutivo, zienda x/y?”. La quota percentuale ! Pes "% A
la palma di societh con il AziENDE dei clienti che ha valutato come mol- NEGOZI ; ; ;
miglior servizio clienti in Italia. A 0 b 0o to buono il servizio di cascuna 3 W%I | DIGIOSATTOL! Lifestyle & shopping  89,3% =
decretare la vittoria dell’azienda pani azienda costituisce I'indice chiama- ap
; : : & dell'lstituto ted : - O CENTRI . -
guidata da Jeff Bezos & lo studio “Mi- Qm m:ww_ %mﬂmmu M e to Service Experience Score (Ses). 2 icini di fafe DI. BRICOLAGE Tempo libero 89,2% =
gliori in Italia — Campioni del Servi- ,___ . 150  Perciascuno dei 150 mercati analiz- CATinE :
zio 2019/2020” condotto dall'Istitu- QMMMM mmmn.ﬂmmm o zati & stato calcolato un punteggio 8 T NEGOZI INTIMO Lifestyle & shopping ~ 88,7% =
to tedesco qualita e finanza che, Ses medio e le aziende con un pun- e ]
con cadenza annuale dal 2014, veri- teggio superiore a quello medio si 7 DIVERTIMENTO Tempo libero 88,7% =
fica Ia soddisfazione dei consuma- N 2D O classificano sul podio del settore. Es- Tk b s PR
tori, dal primo contatto durante la l.u se vincono il sigillo di qualith “Top 8 Medo®od uruqqaoina ﬁ»wms_owam&oa 88,6% e
decisione d’acquisto fino all’assi- ey Servizio”, mentre 'azienda che ottie- ——
stenza post-vendita. 0 colosso ne il punteggio piu alto di tutto il R hice e ATTOLI Lifestyle & shopping ~ 88,6% =
dell’e-commerce ha perd faticato |consumatoriitaliani mercato di appartenenza ottiene il - . :
non pocoa difendere il suo primato, chehanno partecipato  sigillo “Nr. 1Servizio”. Le tabelle non 10 @iy e AR Tempo libero . 88,8% =
incalzato da due aziende tricolori: allaricercadell'istituto  riportano il campione intero, ma so- ; . -
la catena di negozi di cosmetica na- tedesco qualitde lo le aziende “Nr. 1“ e “Top” , ossia 1 CATENE Spesa 88,5% A
s : i e S o x DI IPERMERCAT! ’
turale L'Erbolario e i supermercati finanza con un livello di servizio superiore
Esselunga, che in soli dodici mesi ha alla media del loro settore. n CATENE Lifestyle & shopping  88,2% W
compiuto un enorme balzo in avan- etR iy o R
ti, dalla 57ma alla terza posizione. ILRAPPORTO CON | COSUMATORI B ELETTRONICA Web & Y 88.2% =
L'ottima notizia per i consumatori A livello settoriale sono le catene NS shopping online ’
italiani & che dall'approfondita ricer- deinegozi di elettronica a ottenere i NEGOUI shopping ;
ca —sono state coinvolte 1.274 azien- risultati migliori, seguite dai negozi < BISIDCATTOL Mitren 88,0% .
de di 150 settori diversi — emerge di giocattoli che rubano il secondo PELLETTERIA Web & _
che la loro soddisfazione & migliora- poste alle profumerie e cosmesi B SamsONte  gyaiici “ shopping online 88,0% %
ta. {quest’anno fuori dalla top ten); ter- v e CENTRI : .
zi sono i negozi di cosmetica natura- ¥ «%@@» D1 BRICOLAGE Tempo libero 87,9% 4
L'UNIVERSITA DI FRANCOFORTE le monomarca. Al quarto posto tro- Mﬂ HOTEL . P
Sviluppato in cooperazione con I'U- viamo ex numero uno del 2018, os- W sotdogin EcoNOMY Vacanze e viaggi 87,9% - a
niversitd Goethe di Francoforte e sia le catene di negozi di intimo, se- e TR R
materialmente realizzato dall’istitu- guite dai negozi di pelletteria e vali- L E s Br PAGAMERTS Finanza 87,6% 2
to di ricerca ServiceValue di Colo- gie, : :
nia che ha condotto le interviste il “Si nota che 4 vincere sono merca- D Proypal. oSNNS, Finanza 87,5% =
mese scorso, lo studio ha coinvolto ti raggruppabili in categorie quali : ; 5 — ;
quasi 230 mila consumatori italiani stile di vita e shopping, salute e bel- 20 [inumissimi|. SRCENE o Lifestyle & shopping  87,4% =

Le tabelle in queste pagine riportano solo le aziende vincitrici, ossia quelle con un livelio
di servizio superiore alla media del loro settore.
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Gli operatori del settore si collocano ancora nella parte bassa .
della graduatoria, ma il consenso risulta essere in leggera crescita

D uando si entra nella sfera del settore finanziario, le aspetia-

tive di un consumatore che vuole investire i propri rispar-

mi 0 acquistare un prodotto assicurative sono spesso piu

difficili da soddisfare rispetto a chi vuole acquistare un ca-

po di abbigliamento. Per questo motivo, la maggior parte dei servizi

legati al monde finance si attestano piii in basso alla classifica, a par-

tire dal 29° posto con i circuiti di pagamento, seguiti al 45° posto dal-

larete di agenti assicurativi. Nel primo caso, in vetta al podio si collo-

ca il marchio PagoBancomat (punteggio Ses: 87,6%). Nel secondo ca-
s0, il gruppo Generali (Ses: 77,9%).

Per quanto riguarda gli altri settori che gravitano intornoe ai servizi
finanziari, 'indagine segnala che MutuiOnline.it occupa la prima po-
sizione nella comparazione mutui online (62,7%), Intesa Sanpaolo
nella consulenza finanziaria (73,3%), Allianz nei fondi pensione aper-
ti, pensione integrativa e tutele legali (rispettivamente 74,3%, 76% e

Carlo
73,5%), PayPal nel mobile payment (85,2%), UnipolSai nella polizzain- | Cimbri
fortuni (76,6%), Credimi nei prestiti privati alle imprese (63,4%), Ing | 5m. del.
Direct nel trading online (74,3%), SisalPay nei pagamenti bollettini | pipolSai

(82%), Intesa Sanpaolo Vita nelle polizza malattia (72,2%), Axa nella
polizza vita (75,6%), Banca Generali nella rete promotori finanziari

Carlo
Messina

ceoIntesa
Sanpaolo

che fatica oosnc_mﬁ:,@ fiducia

(70,6%, Segugio.it primo tra i portali comparazione online (78,8%), e
RoboBox nel segmento robo-advisor (61,9%), cioé nella consulenza fi-
nanziaria o gestione di investimenti online con un intervento uma-
no da moderato a minimo.

Escludendo i nuovi settori aggiunti quest’anno, 'indagine sottoli-
nea che il livello di soddisfazione medio degli italiani é leggermente
migliorato nell’ambito finanziario. Un capitolo a parte merita il social
lending, il prestito persenale erogato da privati ad altri privati su Inter-
net. Prestito che avviene sui siti di aziende di social lending, senza pas-
sare quindi attraverso i canali tradizionali rappresentati da societa fi-
nangziarie e banche. £ un settore che l'lstituto tedesco ha introdotto
per la prima volta lo scorso anno, € anche in questa edizione risulta an-
cora essere I'ultimo in classifica, ma presenta comungue un incremen- |
to nella soddisfazione dei clienti del 4,9% rispetto ai dati del 2018. In
questo comparto emergente, gli italiani hanno premiato la piattafor-
ma online Prestiamoci (Ses: 54,3%). Dall'indagine emerge anche chele
donne sono pit facili da accontentare nel settore dei servizi finanziari
auto e in quello delle societa di mutuo soccorso sanitaria, rispettiva-
mente con percentuali Ses del 72% e 62% contro quelio deghi uomini,
che ammenta a 56% nel primo settore e 48% nel secondo. In guesti due
ambiti, al primo posto ci sono Fca Bank con percentuali Ses del 63,7% ¢
Generale Mutua con il 60,2%. Accontentare i consumatori risulta piti
semplice al crescere della loro eta: la fascia di rispondenti compresa
trai18 e i34 anni sembra piu difficile (Ses: 60,2%), per aumentare tra i
35 e i 54 anni al 66,8%, fino a raggiungere la maggioranza dei giudizi
positivi, che li danno le persone over 55 (Ses: 69,8%). - v.d.c.
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882  Supen ] 57,7% A ALLE IMPRESE Borea del Credito !
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526 Reale Mutua 66,7% o Opel Financial Services A
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POLIZZA ‘ o 2 404 Genertel - 70,7% A
i intesa San Paclo vita o MEDIA 60,3% = 445 Generali 69,3% A
meDIA 65,5% O 277 Allianz 75,1% o 477  Geniafloyd : 68,3% v
296 Poste Vita T8,3% 0 515 Zurich Insurance 67,2% =
363 Generali uu.u..* [} 598 Resie Mutua 64,9% A
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ABRUZZO Banca del Gran Sasso d'ltalia, BCC Soc. Coop. per Az.
G

MEDIA 56,2% O
Banca Popolare di Bari

BASILICATA Snzaﬁs : bes H~ H.H.—momﬁﬂo @H.— @WOOOH—W

BANCHE REGIONALI

——

MEDIA 57,5% O {
BCC di Ov_u clo Lucano e x.vmnm:o__n_m
Credito noauﬁmﬁ?o Centro nm,m.s._w

== ancorati al territorio

B. _saao v_e:o.n_. noon. di ...mn_mso. zo&a:o e Laurino am 2%

CALABRIA

MILANO

Nell’epoca delle aggregazioni, mettono a segno performance
brillanti Bcc, Popolari e Casse di Risparmio in varie parti d'ltalia

MEDIA 60,4%

FRIULI VENEZIA
GIULIA

z onostante. il profondo processo di consolidamento che
ha ridefinito il panorama del settore bancario italiano,
esistono ancora moltissimi istifuti di piccole dimensioni,
fortemente radicati sul territorio e in grado di soddisfare
appieno ie esigenze dei correntisti. L'indagine condotta dail'istitu-
to tedesco qualiti e finanza ne ha individuati piti di uno per ogni
regione italiana. Ci sono molte Bec, a partire dalla Bec di Roma,
che si lascia alle spalle la concorrenza nel Lazio, per arrivare alla

MEDIA 57,6% O

858 Banca Centro Lazio-Credito Cooperativo 58,3% o Stefano Bec di Gambatesa nel Molise, passando per la Bce San Giuseppe di

LIGURIA ; Banca Popolare di Sondric 58,39 Picciolini - | Petralia Sottana, risultata essere la miglior banca regionale in Sici-
MEDIA 59,4% O 3 . 3 8" dg Cassa lia, e la Bee di Cagliari. E molto nutrita anche la pattuglia delle cas-
63,3% | dirisparmio se di risparmio: in Toscana Pindirizzo giusto & la Cassa di Rispar-

e £3,0% . diVolterra mio di Volterra, mentre in Piemonte svetta la soddisfazione dei

. : clienti della Cassa di Risparmio di Saluzzo e in Umbria la Cassa di

aw.a% Risparmio di Orvieto. Il terzo grande gruppo, infine, & quello delie
banche popolari, fra cui spicca il Banco Popolare di Puglia e Basili-
cata e la Banca Popolare di Sondrio che, complice 1a debolezza de-
gli istituti liguri, & riuscita a farsi eleggere quale miglior banca re-
gionale in Liguria, terra di conquista anche degli istituti piemonte-
si e toscani. - m.fr.
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AUTO & MOTORI

MEDIA 51,0% O

mmsnw oi >:no=m e Falconara z_mzn_am-Q Coop. u?nun
MOLISE 2 5 d ambatesa 3.09

MEDIA 51 N* a SETFORE RANK 19 COM
- : ACCESSORI 568 Pezzidiricambio24. x
i ikt 1 ovemnr-rs AUTO ONLINE S ok
MEDIA 51,8% O a5 3 R
‘uu.._.* MEDIA 57,0% A ) MMM M““MNosm._m ]
; CTEREANR HERRBNRONG
22 B o g 891 Auto-doc.it
anca Alpi Zm_._ﬂ_am.nqmm_no noovmz:zo hwzc 52,3% -
> = D : ASSISTENZA 215 m_un
PUGLA A83 a Popola a e Basilicata 68,1% POST VENDITA AUTO - 3,00 0 Br s
My 5A% Bo & g %& = i ) ety ) MEDIA 70,0% O 336 Oum_
69 T
SARDEGNA A A
MEDIA % O 2 P
e ASSISTENZA 244 v.mmm,u
b 2O POST VENDITA A Ty
MEDIA 55,6% O i 437 vmcmmon
MEDIA 65,5% = am BMW
507 Honda

AUTO ONLINE
MEDIA 59,8% A

TOSCANA

MEDIA 56,7% O

>cwomnocuwb.=

>So:63 _n

AUTONOLEGGIO
A BREVE TERMINE

TRENTIND e

ALTO ADIGE MEDIA 68,4% =

_ Car Server
MEDIA  57,1% U

AUTONOLEGGIO
A LUNGO TERMINE/
NOLEGGIO FLOTTE

AZIENDALI
MEDIA 56,9% A

ALD >=~o_.=on<m
| Sifs-BPERBanca
LeasePlan

CAR SHARING 06 BlaBlaCar
E CAR POOLING ;s

UMBRIA

449 Ba a Popo Alto Adige

%a

MEDIA 63,0% =

DISTRIBUTORI
Dl 'm!n-:)\udbn_oz_

mMEDia 57,7% O

) DI SERVIZIO
B in rosso le aziende OwO 8 in n:_m_‘o e grigio _m mN_msam ._.O_u wmxSN_O MEDIA 79.,6% =
e - - - E-BIKE ASSISTENZA L RN
i : . POST VENDITA
W Automotive

MEDIA 54,9% A 794 Malaguti

870 Atala

a&m 0033&_-020 z

Dalla Fiat ad Esso, sgassa tutta la filiera

—I- industria automotive italianasifa  guarda gli accessori e Gommadiretto.it per g
onore nella classifica stilata dali’l-  gli pneumatici. Nei settori pi tradizionali .

stituto tedesco qualita e finanza. siregistra la vittoria di Esso fra i distributo-

A primeggiare nell'assistenza po- ri di benzina, Carglass per la riparazione

GOMME AUTO
E MOTO ONLINE

. mm# mc.‘o_Evozu:chmzn_ it

st-vendita delle auto & la Fiat, mentre per dei parabrezza e Dottor Grandine perlari- e
| quel che riguarda le moto e gli scooter il parazionedei danni da grandine. Nel'auto-
marchio migliore & Piaggio. I loro nomi so- noleggio, infine, Europcar vince in quelloa MDA 49,6% A e ‘
no affiancati, nelle altre categorie del mon-  breve termine e Car Server in quello a lun- oot pranpig 200 nm@.ma
do auto, da una folta pattuglia “digitale™ go termine. Lo storico marchio La Graziella Qs L
¢’¢ BlaBlaCar per il carsharing, Auto- hasbaraghiato la concorrenza nell’assisten- MEDIA 59,6% = 782 <m:on..= 60,0% A
scout24.it per la vendita online di automo-  za post-vendita delle e-bike. -m.fr. B in rosso le aziende ORO " in chiaro e grigio le aziende TOP SERVIZIO
bili, Pezzidiricammbio24.it per pﬁm«. che ri-  ourrosumons mseavara :
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