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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 più 
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 più in basso alla classifica, a par-
tire dal 29° posto con i circuiti di pagamento, seguiti al 45° posto dal-
la rete di agenti assicurativi. Nel primo caso, in vetta al podio si collo-
ca il marchio PagoBancomat (punteggio Ses: 87,6%). Nel secondo ca-
so, il gruppo Generali (Ses: 77,9%).

Per quanto riguarda gli altri settori che gravitano intorno ai servizi 
finanziari, l’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 

(70,6%, Segugio.it primo tra i portali comparazione online (78,8%), e 
RoboBox nel segmento robo-advisor (61,9%), cioè 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, l’indagine sottoli-
nea che il livello di soddisfazione medio degli italiani è leggermente 
migliorato nell’ambito 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 società fi-
nanziarie e banche. È un settore che l’Istituto tedesco ha introdotto 
per la prima volta lo scorso anno, e anche in questa edizione risulta an-
cora essere l’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 più facili da accontentare nel settore dei servizi finanziari 
auto e in quello delle società 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 più 
semplice al crescere della loro età: la fascia di rispondenti compresa 
tra i 18 e i 34 anni sembra più 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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Il bollino

ancora una volta Amazon 
ad  aggiudicarsi,  per  il  
quinto anno consecutivo, 
la palma di società con il 

miglior servizio clienti  in Italia. A 
decretare  la  vittoria  dell’azienda  
guidata da Jeff Bezos è lo studio “Mi-
gliori in Italia — Campioni del Servi-
zio 2019/2020” condotto dall’Istitu-
to  tedesco  qualità  e  finanza  che,  
con cadenza annuale dal 2014, veri-
fica la soddisfazione dei consuma-
tori, dal primo contatto durante la 
decisione  d’acquisto  fino  all’assi-
stenza  post-vendita.  Il  colosso  
dell’e-commerce  ha  però  faticato  
non poco a difendere il suo primato, 
incalzato da due aziende tricolori: 
la catena di negozi di cosmetica na-
turale L’Erbolario e i supermercati 
Esselunga, che in soli dodici mesi ha 
compiuto un enorme balzo in avan-
ti, dalla 57ma alla terza posizione. 
L’ottima notizia per i consumatori 
italiani è che dall’approfondita ricer-
ca — sono state coinvolte 1.274 azien-
de di 150 settori diversi  — emerge 
che la loro soddisfazione è migliora-
ta.

L’università di Francoforte

Sviluppato in cooperazione con l’U-
niversità  Goethe  di  Francoforte  e  
materialmente realizzato dall’istitu-
to di ricerca ServiceValue di Colo-
nia che ha condotto le interviste il 
mese scorso, lo studio ha coinvolto 
quasi 230 mila consumatori italiani 
in un sondaggio online Cawi (Com-
puter  Assisted Web Interviewing),  
rappresentativo dell’intera popola-
zione per età, sesso e regione. “A lo-
ro è 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 della ricerca — Ai consumatori 
che hanno risposto sì, è stata fatta 

anche la seconda domanda: “Ha rice-
vuto un servizio molto buono dall’a-
zienda x/y?”. La quota percentuale 
dei clienti che ha valutato come mol-
to  buono  il  servizio  di  ciascuna  
azienda costituisce l’indice chiama-
to  Service  Experience  Score  (Ses).  
Per ciascuno dei 150 mercati analiz-
zati è stato calcolato un punteggio 
Ses medio e le aziende con un pun-
teggio superiore a quello medio si 
classificano sul podio del settore. Es-
se vincono il sigillo di qualità “Top 
Servizio”, mentre l’azienda che ottie-
ne il punteggio più alto di tutto il 
mercato di appartenenza ottiene il 
sigillo “Nr. 1 Servizio”. Le tabelle non 
riportano il campione intero, ma so-
lo le aziende “Nr. 1“ e “Top” , ossia 
con un livello di servizio superiore 
alla media del loro settore.

il rapporto con i cosumatori

A livello  settoriale  sono le  catene  
dei negozi di elettronica a ottenere i 
risultati migliori, seguite dai negozi 
di giocattoli che rubano il secondo 
posto  alle  profumerie  e  cosmesi  
(quest’anno fuori dalla top ten); ter-
zi sono i negozi di cosmetica natura-
le monomarca. Al quarto posto tro-
viamo l’ex numero uno del 2018, os-
sia le catene di negozi di intimo, se-
guite dai negozi di pelletteria e vali-
gie. 

“Si nota che a vincere sono merca-
ti  raggruppabili  in categorie quali  
stile di vita e shopping, salute e bel-
lezza e spesa — si legge nello studio 
— Qui risulta più semplice acconten-
tare le aspettative di un consumato-
re, piuttosto che in altre aree dove la 
decisione di acquisto è più comples-
sa”. La cosa più importante, ricorda 
però, l’Istituto Tedesco Qualità e Fi-
nanza è la voglia di migliorarsi anno 
dopo anno e l’analisi è proprio un in-
centivo a farlo.

L’industria del denaro

L’Istituto tedesco qualità 
e finanza assegna alle 
aziende migliori un 
bollino di eccellenza, che 
le stesse imprese possono 
impiegare per la loro 
comunicazione. Il bollino 
è un riconoscimento 
di qualità, che facilita 
l’attività commerciale 
e di marketing delle 
imprese nel mercato 
italiano. Le ricerche 
dell’Istituto tedesco sono 
pubblicate da 
Affari&Finanza 

Legenda

La sesta edizione dell’analisi dell’Istituto tedesco qualità e finanza annota 
che l’apprezzamento dei clienti è in aumento. Ecco i 600 campioni
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