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La classifica generale

Le aziende migliorano i servizi
e 1 consumatori sono piu soddistatti

MARCO FROJO, MILANO

La sesta edizione dell’analisi dell'Istituto tedesco qualita e finanza annota

TOP 20 AZIENDE

RANK '19 COMPAGNIA

SETTORE

MACRO-SETTORE

PUNTEGGIO 2019 TREND '18-'19

in un sondaggio online Cawi (Com-
puter Assisted Web Interviewing),
rappresentativo dell’intera popola-
zione per eta, 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 pit semplice acconten-
tare le aspettative di un consumato-
re, piuttosto chein altre aree dove la
decisione di acquisto € piu comples-
sa”. La cosa piu importante, ricorda
pero, I'Istituto Tedesco Qualita e Fi-
nanza ¢ la voglia di migliorarsi anno
dopo anno e ’analisi &€ proprio unin-

©RIPRODUZIONE RISERVATA

Il bollino
L’Istituto tedesco qualita
e finanza assegna alle
aziende miglioriun
bollino dieccellenza, che
le stesse imprese possono
impiegare perlaloro
comunicazione. Il bollino
€ unriconoscimento
diqualita, che facilita
I'attivita commerciale

e dimarketing delle

Legenda

centivo a farlo.

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

SETTORI
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= STABILE RISPETTO AL 2018 (+/- 2,5%)
OO NON PRESENTE NEL 2018
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! i cli iei i ioni i ECOMMERCE/ Web & -
che I'apprezzamento dei clienti &€ in aumento. Ecco i 600 campioni | amazonjt  ECOMMERce/ b - oniine 90,5% =
- . 2  L’ERBOLARIO ;%SN“ZEJ:‘C:C:ATURME Salute & bellezza 89,9% =
E ancora una volta Amazon anchela seconda domanda: “Harice-
ad aggiudicarsi, per il ] . 2 7 4 vuto un servizio molto buono dall’a- 3  ESSELUNGA SUPERMERCATI Spesa 89.5% N
quinto anno consecutivo, zienda x/y?”. La quota percentuale ’
o la pa_lma 511 sggleta con il AZIENDE dei clienti che havglgtatq come mol- ’ @fsﬂep NEGOZI Lifestyle & shopping ~ 89,3% —
miglior servizio clienti in Italia. A i\ Citenellaricerca  t0 buono il servizio di ciascuna +*STORE [l (e el ulett] ’
decretare la vittoria dell'azienda g istituto tedesco azienda costituisce l'indice chiama- CENTRI T b % _
guidata da Jeff Bezos € 1o studio “Mi- qualita e finanza to Service Experience Score (Ses). > DI BRICOLAGE empo libero 89,2% =
gliori in Italia — Campioni del Servi- Appartengono a 150 Per ciascuno dei 150 mercati analiz- P i i o _
7i0 2019/2020” condotto dallIstitu- oo oo er zati & stato calcolato un punteggio 6 NEGOZI INTIMO Lifestyle & shopping ~ 88,7% =
to tedesco qualita e finanza che, Ses medio e le aziende con un pun- PARCHI . o
con cadenza annuale dal 2014, veri- teggio superiore a quello medio si 7 DIVERTIMENTO Tempo libero 88,7% =
fica la soddisfazione dei consuma- 2 3 O classificano sul podio del settore. Es- CATENE DI NEGOZ! Tecnologia. media &
tori, dal primo contatto durante la se vincono il sigillo di qualita “Top 8  Media$iord /e erTRONICA telecomgni'cazioni 88,6% =
decisione d’acquisto fino all’assi- MILA Servizio”, mentre I'azienda che ottie- —
stenza post-vendita. I colosso ne il punteggio pit alto di tutto il I chicco D ATTOLI Lifestyle & shopping  88,6% =
dell’e-commerce ha pero faticato |consumatoriitaliani mercato di appartenenza ottiene il —
non poco a difendere il suo primato, che hanno partecipato  sigillo “Nr. 1Servizio”. Le tabelle non 10 e MENTO Tempo libero 88,6% =
incalzato da due aziende tricolori: allaricercadelllstituto  riportano il campione intero, ma so-
la catena di negozi di cosmetica na- tedesco qualitae lo le aziende “Nr. 1“ e “Top” , ossia m N ERCATI Spesa 88,5% A
turale L’Erbolario e i supermercati finanza con un livello di servizio superiore
e dlamedi dellorosetore : RiSfwre  Ureweaswooong ss2% =
ti, dalla 57ma alla terza posizione. IL RAPPORTO CON | COSUMATORI ) _ ELETTRONICA Web & Py
, B Meda®Word.i . . 88,2% =
L’ottima notizia per i consumatori A livello settoriale sono le catene ' ONLINE shopping online i
italiani e che dall’approfonditaricer- deinegozi di elettronica a ottenere i NEGOZI q q o
. . . N A X R . 14 Lifestyle & sh =
ca—sono state coinvolte 1.274 azien- risultati migliori, seguite dai negozi L EXLRARTL ffestyle &shopping  88,0%
de di 150 settori diversi — emerge di giocattoli che rubano il secondo et PELLETTERIA Web & o _
chelaloro soddisfazione & migliora- posto alle profumerie e cosmesi 15 SamSeNte g yavicie shopping online 88,0% -
ta. (quest’anno fuori dalla top ten); ter- e CENTRI , o
zi sono i negozi di cosmetica natura- 6 $8%, DI BRICOLAGE Tempo libero 87,9% A
L’UNIVERSITA DI FRANCOFORTE le monomarca. Al quarto posto tro- pp— — 3
Sviluppato in cooperazione con I'U- viamo I’ex numero uno del 2018, os- 17 ECONOMY Vacanze e viaggi 87,9% A
niversita Goethe di Francoforte e sia le catene di negozi di intimo, se- PR _
materialmente realizzato dall’istitu- guite dai negozi di pelletteria e vali- 18 Dl PAGAMENTO Finanza 87,6% o
to di ricerca ServiceValue di Colo- gie.
nia che ha condotto le interviste il “Sinota che a vincere sono merca- 19 IP PayPal i Finanza 87,5% =
mese scorso, lo studio ha coinvolto ti raggruppabili in categorie quali
quasi 230 mila consumatori italiani stile di vita e shopping, salute e bel- 20 intimissimi GRTENE o Lifestyle & shopping  87,4% =

Le tabelle in queste pagine riportano solo le aziende vincitrici, ossia quelle con un livello
di servizio superiore alla media del loro settore.

TOP 10 SETTORI

RANK '19 SETTORE MACRO-SETTORE PUNTEGGIO 2019 PUNTEGGIO 2018
1 4 gmerwesem  Jecnologia mede® g6,a%  85,2%
2 g% e ATTOLI Lifestyle & shopping 85,0% 83,6%
3 (@“9 oMy TURALE  salute & bellezza 84,3% 83,0%
4 E%dﬂ’ ﬁ:gi,"zf INTIMO Lifestyle & shopping 83,8% 86,2%
s [pg  PeuErTEma Lifestyle & shopping  83,4%  83,6%
6 B orione mesi & 82,3%  82,9%
7 SUPERMERCATI Spesa 81,4%  81,6%
8 fﬁ? e ERCATI Spesa 80,9% 80,5%
9 ﬁ S RRICOLAGE Tempo libero 80,2% 79,2%
10 @ STAMPANTI ASSISTENZA Tecnologia, media & 80,1% -
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L’industria del denaro

Finanza, che fatica conquistare fiducia

MILANO

Gli operatori del settore si collocano ancora nella parte bassa
della graduatoria, ma il consenso risulta essere in leggera crescita

Q uando si entra nella sfera del settore finanziario, le aspetta-

tive di un consumatore che vuole investire i propri rispar-

mi o acquistare un prodotto assicurativo sono spesso pitl

difficili da soddisfare rispetto a chi vuole acquistare un ca-

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

legati al mondo finance si attestano piu1 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-

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

Per quanto riguarda gli altri settori che gravitano intorno 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
73,5%), PayPal nel mobile payment (85,2%), UnipolSai nella polizza in-
fortuni (76,6%), Credimi nei prestiti privati alle imprese (53,4%), Ing
Direct nel trading online (74,3%), SisalPay nei pagamenti bollettini
(82%), Intesa Sanpaolo Vita nelle polizza malattia (72,2%), Axa nella
polizza vita (75,6%), Banca Generali nella rete promotori finanziari

FINANZA

SETTORE RANK '19 COMPAGNIA PUNTEGGIO 2019 TREND '18-'19
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(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, I'indagine sottoli-
nea che il livello di soddisfazione medio degli italiani & leggermente
migliorato nell’lambito finanziario. Un capitolo a parte merita il social
lending, il prestito personale 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-
nanziarie e banche. E un settore che I'Istituto tedesco ha introdotto
perla prima volta lo scorso anno, e anche in questa edizione risulta an-
coraessere I'ultimo in classifica, ma presenta comunque 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 che le
donne sono piti 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 quello degli uomini,
che ammonta a 56% nel primo settore e 48% nel secondo. In questi due
ambiti, al primo posto ci sono Fca Bank con percentuali Ses del 63,7% e
Generale Mutua con il 60,2%. Accontentare i consumatori risulta pit
semplice al crescere della loro eta: la fascia di rispondenti compresa
trail8 ei34 anni sembra piu difficile (Ses: 60,2%), per aumentare tra i
35 ei 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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RANK 19 COMPAGNIA PUNTEGGIO 2019 TREND '18-'19

MEDIA 65,0% O

366 Intesa Sanpaolo 72,2% o
384 Allianz 71,4% o
420 Poste Vita 70,2% o
452  AXA 69,2% o
508 Generali 67,3% o
528 Cattolica Assicurazioni 66,7% o
559 Reale Mutua 65,9% o

POLIZZA
VITA

265 AXA 75,6%

MEDIA 66,4% 0O

PORTALI

COMPARAZIONE ONLINE 203

358 Intesa Sanpaolo Vita 72,4% o
379 Poste Vita 71,6% o
385 Allianz 71,3% o
442 UnipolSai 69,4% o
444  Generali 69,4% o
523  Zurich Insurance 66,7% o

193 Segugio.it 78,8%

MEDIA 64,6% A

ASSICURAZIONE 125 Samsung 81,5% A
AL EHONE 228  MediaWorld 77,2% o
303 Apple 74,0% o

MEDIA 65,7% 0O 317  Allianz Global Assistance 73,7% o
458  UnipolSai 68,9% o

461  AXA 68,7% x]

CIRCUITI 18 PagoBancomat 87,6% o
DI PAGAMENTO 35 Visa 86,3% =
MEDIA 74,5% V 46  Mastercard 85,6% v
58 Visa Electron 84,5% =

78  Postepay 83,6% A

152 Nexi 80,6% A

COMPARAZIONE 661 MutuiOnline.it 62,7% \ 4
MUTUI ONLINE 746 Facile.it 60,7% A
MEDIA 56,0% A 822  MutuiSupermarket.it 59,2% =
882  Supermoney.eu 57,7% A

FINANZIARIA BANCHE 342 Fineco 72,9% =
MEDIA 61,9% A 388 Banca Sella 71,2% o
425 Che Banca! 69,9% o

459  Unicredit 68,8% =

521 UbiBanca 66,9% A

654 Banco BPM 63,0% A

683 Widiba 62,1% o

CONSULENZA 630 Moneyfarm 63,8% =
f;.'l")‘l"',":“'l‘;';'nf“ 710  Euclidea 61,4% A
932  Prometeia Advisor Sim 56,6% o

MEDIA 52,5% A 987 M&G Consulting 55,3% A
1021 AcomeA 54,7% A

1046  Consultique 54,2% =

APERTI 346 Intesa Sanpaolo Vita 72,7% o
MEDIA 63,5% O 438  Generali 69,5% o
53  AXA 67,2% o

526  Reale Mutua 66,7% o

537  UnipolSai 66,5% o

625 Cattolica Assicurazioni 64,0% o

MOBILE PAYMENT 51 PayPal 85,2% =
MEDIA 69,0% = 283  Nexi Pay 74,8% A
328 Apple Pay 73,4% =

389 SatiPal 71,1% A

421 Samsung Pay 70,1% v

432 Google Pay 69,7% A

PAGAMENTI m Sisal Pay 82,0% =
BOLLETTINI 18 Lis Paga/Lottomatica 81,7% A
MEDIA 68,8% O 223  Coop 77,3% o
INTEGRATIVA 271  Intesa San Paolo vita 75,4% A
MEDIA 66,7% A 292  Poste Vita 74,3% A
323  Generali 73,5% A

434 UnipolSai 69,6% =

490  Zurich 67,9% A

POLIZZA 238 UnipolSai 76,6% o
INFORTUNI 275 Intesa San Paolo vita 75,2% a]
MEDIA 65,5% O 277 Allianz 75,1% o
296 Poste Vita 74,3% o

363  Generali 72,3% o

488  Vittoria Assicurazioni 68,1% o

527  AXA 66,7% o

570 Cattolica Assicurazioni 65,6% o

PRESTITI PRIVATI
ALLE IMPRESE

MEDIA 47,4% O

RETE AGENTI
ASSICURATIVI

MEDIA 70,0% A

Facile.it 78,2% A
337 SosTariffe.it 73,0% A
1080 Credimi 53,4% u]
1095 Borsa del Credito 53,1% o
1161  October (Lendix) 50,8% o
207 Generali 77,9% =
231 Zurich Insurance 77,1% A
257 UnipolSai 76,0% =
272 Allianz 75,4%

RETI PROMOTORI
FINANZIARI

407 Banca Generali 70,6%
430 FinecoBank 69,8%

MEDIA 61,4% A

453  Fideuram-Intesa Sanpaolo Private Banking 69,1%
704  Allianz Bank 61,5%

ROBO-ADVISOR

N« > 1l

690 RoboBox (Online SIM) 61,9%
751 Moneyfarm 60,6%

MEDIA 53,5% =

777  Oval Money 60,2%

SERVIZI
FINANZIARI AUTO

506 FCA Bank 67,3%

|

MEDIA 63,8% =

SOCIAL LENDING

MEDIA 45,4% A

SOCIETA DI MUTUO

SOCCORSO SANITARIA

MEDIA 55,9% =

TRADING
ONLINE BANCHE

511 Citroén Financial Services 67,2% =
517 Volkswagen Financial Services 67,1% A
529 Toyota Financial Services 66,7% =
541 Peugeot Finance 66,4% =
561 Opel Financial Services 65,8% A
1039 Prestiamoci 54,3% A
1191  Younited Credit 49,4% A
781 General Mutua 60,2% =
849 Mutua Cesare Pozzo 58,6% =
884 Mutua Mba 57,6% v

MEDIA 60,1% =

TRASFERIMENTO
DENARO DIGITALI

MEDIA 60,7% =

TUTELA LEGALE

MEDIA 60,3% =

391 Banca Sella 71,1% A
468 Fineco 68,5% =
494  Mediolanum 67,7% =
660 Che Banca! 62,7% =

19 PayPal 87,5% =

N9 Postepay 81,7% v
589 Western Union 65,1% =
684  Skril 62,0% =
702  MoneyGram 61,6% v
404 Genertel 70,7% A
445  Generali 69,3% A
477  Genialloyd 68,3% v

515  Zurich Insurance 67,2% =
598 Reale Mutua 64,9% A
603 Cattolica Assicurazioni 64,7% A

I in rosso le aziende ORO

in chiaro e grigio le aziende TOP SERVIZIO









