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Milano
ual e il modo migliore
per fidelizzare un consu-

matore? Probabilmente, la ri-
sposta piu ovvia € quella di of-
frire un ottimo servizio, a parti-
re dal primo contatto fino
all’assistenza  post-vendita.
Pit elevato é il livello di soddi-
sfazione di un cliente, tanto
piu quel servizio puo essere
considerato di successo.

Tutte le aziende, a maggior
ragione in un’economia matu-
ra come quella attuale, consi-
derano questo indice come il
principale volano del loro bu-
siness. Per cercare di valutar-
lo, non esiste una scienza esat-
ta: perché entrano in campo
variabili socio-demografiche
come il sesso, I'eta, la regione
di appartenenza, il livello d’i-
struzione, la posizione e la re-
munerazione lavorativa. Tut-
tavia, si possono interpretare
le aspettative di un consuma-
tore e capire quale sia la sua ef-
fettiva esperienza vissuta con
un’azienda.

E quello che realizza da ol-
tre un decennio I'Istituto tede-
sco “Qualita e Finanza”, in coo-
perazione con l'agenzia di ri-
cerca di Cologna ServiceValue
e I'Universita Goethe di Fran-
coforte, nei pitimportanti Pae-
si europei (Germania, Francia,
Olanda e Spagna). Da tre anni
lo stesso monitoraggio viene
svolto dall'Istituto tedesco an-
che in Italia con un’ampia in-
dagine, trasversale, della no-
stra economia, sottoponendo
a oltre 120 mila giudizi di con-
sumatori 475 aziende di 70 set-
tori diversi. Indagine che que-
st’anno, per la prima volta, vie-
ne pubblicata nel nostro Paese
in collaborazione con La Re-
pubblica-Affari&Finanza.

L'Istituto tedesco valuta at-
traverso un indice — il Service
experience score (Ses) medio
— le aziende piu virtuose per
ciascuno dei 70 comparti ana-
lizzati premiandole con un “si-
gillo d’oro” che certifica una ga-
ranzia di qualita per i consuma-
tori e di successo per le impre-
se. «Il Ses & un punteggio basa-
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Quel “bollino” ambito come patente di credibilita

O
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L’ Istituto tedesco “Qualita e Finanza” torna
con un ampio studio sul servizio in Italia:
475 aziende, 70 mercati e nuovi sigilli di qualita in
oro per chi offre il migliore servizio. I sigilli, cono-
sciuti anche come “bollini blu”, possono essere im-
piegati dalle aziende in qualsiasi strumento di co-
municazione per aumentarne la credibilita.

1l sondaggio (metodo Cawi) & rappresentativo
della popolazione: 124.861 interviste a 26.892 italia-
ni, a cui e stato chiesto se fossero clienti (attuali o de-

gli ultimi 3 anni) delle aziende in rassegna e se aves-
sero ricevuto un servizio molto buono. Dalle rispo-
ste si calcola la quota percentuale dei clienti che giu-
dica molto buono il servizio di ciascuna azienda: il
“Service Experience Score” (Ses). Le aziende con
un Ses superiore alla media del settore vincono I'o-
ro. Ogni settore ha anche il suo numero 1.

Lo studio dell'Istituto tedesco “Qualita e Finanza”
viene realizzato anche in molti altri Paesi in Europa
come Germania, Francia, Olanda e Spagna. (v.d.c.)
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Cosmesi naturale monomarca

consecutivo, premiamo al 1°
posto Amazon (Ses 94%), il big
per eccellenza dell’e-commer-
ce, e al 2° Booking (Ses 91,7%),
leader tra i portali vacanze. «In
questi due casi specifici — os-
serva Bieker — possiamo ipo-
tizzare che la standardizzazio-
ne e la semplicita delle proce-
dure di acquisto di un prodot-
to piuttosto che di una vacan-
za online abbia giocato un ruo-
lo fondamentale nel giudizio
dei consumatori sul servizio of-
ferto. Solitamente, € giusto no-
tarlo, le aspettative su un servi-

Quest’anno si conferma il trend che le donne

restano in generale piul soddisfatte degli uomini.

Le aziende to sul giudizio che ogni cliente
considerano da complessivamente sull’e-
ilgrado di sperienza del servizio vissuto
soddisfazione  con un’azienda piuttosto che
dei clienti conun’altra— spiegail diretto-
comeil re dell'Istituto, Christian Bie-
principale ker — Non sono i ricercatori a
volanodelloro ;6 yng ponderazione arbitra-
g‘:'(;f:;o ria dei vari aspetti del servizio,
lavalutazione maéil cliente stesso chp valuta}
&importante con la sua testa tutti gli aspetti
e da piu peso a cio che per lui e
importante e alla fine esprime
una valutazione».
Dall'indagine emerge che
gli italiani, per il secondo anno
[LA CURIOSITAI
E nello shopping
le donne mostrano
alto gradimento

Ci sono dei mercati in cui questa differenza

€ piil marcata, come nel caso dello shopping.
Soprattutto quando si parla di spendere i risparmi
in cosmetica naturale, ad esempio, settore

in cui la quota rosa registra un Ses pari all’82%.
Cio vuol dire che oltre 8 donne su 10 giudicano
il servizio ricevuto nei negozi di cosmetica
naturale molto buono e restano piui soddisfatte
degli uomini di 12 punti percentuali.

Un trend, quello dello shopping, non solo italiano.
La differenza si registra anche in Germania,

zio standardizzato, spesso of-
ferto dalle compagnie online,
sono piu basse rispetto alle
aspettative sul servizio di un’a-
zienda fisica».

Destano, senza dubbio, piu
curiosita la 3° e la 4° posizione
occupate da due famosi parchi
giochi: rispettivamente, Garda-
land (91,5%) e Mirabilandia
(89,4%). Lo scorso anno occu-
pavano soltanto il 13° posto
della classifica. «E un dato che
si puo leggere con la necessita
daparte degli italiani di svagar-
si dopo un estenuante decen-

b A ZaLa&ZJ 0t

Quest’annosi
& abbassato

di due punti
percentualiil
livello medio di
soddisfazione
rispetto alle
aziende
coinvolte
nell'indagine
dell'lstituto
tedesco

a conferma della rinomata propensione delle donne
ad andare per negozi. Guarda caso, lo stesso
accade per le gioiellerie e i negozi di abbigliamento,
dove il servizio viene giudicato piu che positivo

piu dalle donne che dagli uomini (81% contro 71%).
Non solo: le donne sono in generale piu soddisfatte
degli uomini quando si parla di comparti che

hanno a che fare con le auto, mostrando

di apprezzare I'assistenza piu degli uomini che
spesso “fanno da soli”. Nel settore delle stazioni

di servizio, ad esempio, il Ses medio femminile

€ pii alto rispetto al maschile di 7 punti. (v.d.c.)
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1l rating firmato da 120mula chenti

nio di crisi», spiega il direttore.
«Nona caso, in Germaniaipar-
chi divertimento raggiungono
solo un Ses del 65,5%».

Nel complesso, pero — fa
notare l'indagine — quest’an-
no si € abbassato di due punti
percentuali il livello medio di
soddisfazione degli italiani ri-
spetto a tutte le aziende coin-
volte nell'indagine. Sonoi con-
sumatori italiani ad essere di-
ventati piu critici o le imprese
ad aver peggiorato il proprio
servizio? «Non possiamo affer-
mare in maniera assoluta cosa
abbia indotto una riduzione
dell'indice di soddisfazione.
Potrebbero essere state en-
trambe le cause — risponde
Bieker — . Possiamo, tuttavia,
affermare che le aspettative
dei clienti italiani rispetto al
servizio delle loro aziende so-
no state meno soddisfatte ri-
spetto all’anno scorso».

Di sicuro, certifica 'Istituto,
le meno amate dagli italiani so-
no le agenzie interinali: settore
nuovo che registra un punteg-
gio medio del 45,7%. Una spie-
gazione plausibile puo essere
ritrovata nel fatto che il lavoro
in Italia rimane un’evidente cri-
ticita. Agli ultimi posti in classi-
fica troviamo infatti mercati ap-
partenenti all’area del lavoro,
della formazione e anche qual-
cosarelativo alla finanza (i bro-
ker online al penultimo posto,
ad esempio). «Nel caso delle
agenzie interinali — sottolinea
ildirettore — il giudizio negati-
vo risiede in diversi aspetti, il
piu importante € che queste
non rispondono alle attese de-
gli italiani, a testimonianza
che il lavoro continua ad esse-
re un tema molto delicato, in
particolare nel Sud del Paese».

Altro tema sensibile e quello
della salute in cui si verifica un
interessante fenomeno: i piu
giovani (18-34 anni) e i pit1 an-
ziani (over 55) sono le persone
a restare meno soddisfatti del
servizio ricevuto. Quelli pit ap-
pagati sono, invece, gli adulti
(35-54 anni). «Una spiegazio-
ne ragionevole — conclude
Bieker — puo essere trovata,
ad esempio, nel fatto che i gio-
vani solitamente riscontrano
meno problemi di salute. Men-
tre gli anziani sono quelli che
ne presentano di piu, spesso
anche difficili da risolvere e
quindi vivono negativamente
la loro esperienza con il servi-
zio nel campo della salute. Gli
adulti, invece, sono coloro che
probabilmente maggiormente
fanno uso di medicinali, oc-
chiali o apparecchi».
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11 successo del brand va oltre lo scontrino

DOSSIER EEY i Fiianza

CAMPIONI DEL SERVIZIO

decisivi sono assistenza e rete di vendita

GLIINGREDIENTI DELLA RICETTA ANTI-CRISI DI AZIENDE MOLTO
DIVERSE TRA LORO COME AUDI E CALZEDONIA, GARDALAND
EBOSCH, LEROY MERLIN E BURGER KING, L'ERBOLARIO E SEFORA,
CAMPIONIDEL SERVIZIO NELLE VARIE CATEGORIE INDIVIDUATE
DAL QUOTATO ISTITUTO TEDESCO E PREMIATE DALLE FAMIGLIE

Christian Benna

Milano
ara pur vero che, nei lunghi gior-
ni della stagnazione dei consu-

mi, 'acquisto & un fatto emozionale,
ma il successo di un brand va ben ol-
tre allo scontrino. E prende forza nella
capillarita e nella flessibilita delle reti
vendita e post vendita. Sono “servizio
eassistenza” gliingredienti dellaricet-
ta anti-crisi di aziende molto diverse
traloro come Audi e Calzedonia, Gar-
daland e Bosh, Leroy Merlin e Burger
King, L'Erbolario e Sefora. Tutti Cam-
pioni del servizio nelle rispettive cate-
gorie individuate dall Istituto Tedesco
di Qualita e premiate dall'indice di gra-
dimento dei consumatori.

Auto. Lo scandalo Diesel-
gate non inquina la fiducia
degli italiani nei confronti
Volkswagen. Anzi. In vetta al-
la classifica “Auto”, nel setto-
re post vendita, c’'e¢ Audi che
viaggia a velocita di crociera
del 82,9%, staccando di cin-
que punti Toyota. La casa au-
tomobilistica tedesca, espres-
sione del segmento pre-
mium del gruppo VW, che in
Italia controlla Lamborghini,
Ducati e Italdesign Giugiaro,
ha continuato anche nel
2015 la sua corsa nel nostro
paese con un aumento delle
immatricolazioni del 9,6%
pari a 56 mila vetture vendu-
te e del 25% nei primi 5 mesi
del 2016. 1l tutto grazie alla
formazione delle reti vendita
e allo sviluppo di formule in-
novative come il buyback e il
noleggio alungo termine an-

Tempolibero. Nella magmatica geo-
grafia dei consumi, il divertimento rie-
sce ad avanzare nonostante crisi e oc-
cupazioni. Mentre si riduce la spesa
per abbigliamento, il tempo libero arri-
va a quota 12% del reddito. E il ritorno
dello svago e ad alta soddisfazione.
Prendiamo il caso dei parchi diverti-
mento: Gardaland primeggia con per-
centuali “bulgare” al 91,5%, inseguita
da Mirabilandia (89,4%) e Italia in Mi-
niatura (87,2%). Piacciono anchei ser-
vizi della ristorazione veloce: basti pen-
sare che Burger King veleggia all'83,8%,
Mc Donalds 81,7%, Autogrill a 78,3%,
ChefExpress (76,7%). Corrono forte an-
che i centri di bricolage dove troviamo
intesta Leroy Merlin (87,1%), Brico Cen-
ter (85%), Obi (82,9%), Brico Io (82,1%).

Il carrello della spesa. Au-
chan batte Ipercoop. Con
'88,6% di indice di gradi-
mento la catena di ipermer-
cati francese sale sul podio
della spesa superando di
quasi 5 punti percentuali il
player della Gdo madein Ita-
ly a matrice cooperativa
(83,9%). Sopra il benchmark
diriferimento (79,2%) seguo-
no Iper la Grande (81,2%) e
Carrefour (80,2%). La classifi-
ca cambia se parliamo di su-
permercati: qui & Carrefour
a dominare la vetta dell’ap-
prezzamento davanti a Co-
nad (primo degli italiani)
che sorpassa Coop ed Esse-
lunga. Traidiscount € un te-
sta a testa fra Lidl ed Euro-
spin davanti a Md Discount
e Penny Market. Sul fronte
delle catene di elettronica di
consumo la qualita percepi-

che per utenti non aziendali. 2:‘;22230 ta € una partita a tre fra Tro-
Frenanoinvece quasituttigi  pygliese(1) 1Y (83%), Mediaworld
autonoleggi a breve termine  5mm. del. (82,6%) e Unieuro (81,8%).
con l'eccezione di Europcar  conad:

che guida la classifica conil  carlo Shopping. A osservare le
79,6% emiglioraillivellome-  Giordano(2) vetrine del gradimento
dio disoddisfazione deiclien-  amm. del emerge il pollice all'insu de-
ti grazie a un approccionuo-  immobiliare.it;  gli italiani nei confronti di
vo con la sharing economy, Sandro catene di abbigliamento e
siglando accordidicollabora- ~ Veronesi(3)  di intimo che abbinano a
zione con giovani player co- ~ presidente una presenza capillare sul
me Blablacar. Calzedonia territorio, qualita del pro-

Casa. L'Ttalia torna al ballo del mat-
tone. Ma lo fa con prudenza nelle
compravendite, mentre i re della di-
sintermediazione, le piattaforme del-
le locazioni brevi come Airbnb, co-
minciano a scompaginare il mercato
degli affitti. 11 risultato e che i vecchi
protagonisti del settore, le agenzie im-
mobiliari, presentano un basso livello
di soddisfazione tra gli italiani. La piu
apprezzata & Tecnocasa (57%) segui-
ta da Professione Casa (55%) e Gabet-
ti (52,2%). Vince invece l'online an-
che sela difficolta di arginare annunci
tarocchi e truffe ne impedisce un vero
decollo: e stabile in testa alla classifica
Immobiliare.it al 75,5% davanti a Ca-
sa.it al 65,6%. Dentro le mura di casa
aumenta la soddisfazione degli italia-
ni. Sul fronte degli elettrodomestici
Bosch mantiene la prima posizione
(81,2%), seguita da Samsung in legge-
ra discesa (79,4%), Lg (75,4%), Miele
(75%), Electrolux (74,8%). Sul fronte
dell’arredamento, in grande spolvero
grazie al traino del bonus mobili, Diva-
ni&Divani mantiene saldo il primato
in classifica ma perde qualche punto
di percentuale (74,7%), sale invece
B&B Italia (73,1%), stabile Calligaris
(72,8%). In lieve discesa Chateau
D’Ax (72,9%), mentre si confermano
Poltrone e Sofa (71,7%) e Poltrone
Frau (67,2%) e per cucine troviamo in
prima fila Scavolini (73,3%).

dotto e costi contenuti. Su
tutti spicca Calzedonia che primeg-
gia con 1'88,6%. Incollati a breve di-
stanza ci sono Intimissimi (88,5%) e
GodenPoint. Bene anche le catene
di abbigliamento come Ovs (82,6%),
H&M (82,2%), Zara (81,3%), Motivi
(79,1%). Risulta stabile il livello di
apprezzamento dei grandi magazzi-
ni come La Rinascente (78,3) e
Upim (77,4%) cosi come quello dei
grandi outlet: Fidenza Village
(75,7%), Serravalle (73,9%), Barberi-
no (71,3%), Vicolungo (69,7%).

Salute. Piace la cosmetica natu-
rale. Al punto da accordare a L’Er-
bolario un tasso di gradimento
dell’87,8%, tre punti piui rispetto Bot-
tega Verde (84,1%) e quasi dieci ri-
spetto al benchmark di riferimento.
Le catene che si occupano di Benes-
sere e salute riscontrano in media
un altro apprezzamento da parte dei
consumatori. Tornano sulla breccia
le profumerie con Sefora (85,5%), Li-
moni (85,1%), Douglas (84,1%) e la
Gardenia (80%) che occupano le pri-
me posizioni per qualita dei servizi
percepiti; e si mantengono in alto an-
che i centri ottici: da Salmoiraghi
&Vigano (84,3%) a Ottica Avanzi
(75,3%), Optissimo (75,2%) e Vision
Ottica (73,8%). Faticano invece a im-
porsi le cliniche dentali (52,5% ¢ la
media settore) e le palestre (54,4%).
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I:’ : . le offerte che sono
ag MEDIAWORLD 82,6% = incampo . TRA LE BANCHE PRIMEGGIANO | GRANDI
UNIEURO 81,8% = INTESA SANPAOLO E UNICREDIT. SU INTERNET
76,6% — SICERCANO PIATTAFORME FACILI DA USARE
CATENE Compagnia Punteggio 2016 = Trend *15-’16 Ei‘/ﬁ;}’) I}IéF ERENI\%IAIYI\% ‘/S(I)E gf]{jlﬁi%’ggigll]SELII‘%NE
SUPERMERCAT  GARREFOUR 87,2% o BROKER ONLINE  A\/ATRADE 56,7% o '
CONAD 84,5% = DIRECTA 52,6% o Luigi dell'Olio
UG COOP 82,8% = MARKETS.COM 51,3% o Milano
(Y Sl ESSELUNGA 82,4% = J i’ﬁ‘\:) nedia PLUS500 50,0% o P remi di fidelizzazione, bonus a chi porta nuovi
DISCOUNT settore XTRADE 50,0% o clienti, assistenza multipiattaforma e indagini
o LIDL 80,8% o 459% O periodiche sui livelli di soddisfazione verso il servizio
EUROSPIN 79,6% - CONSULENZA ﬁfferto. Da qutlallche tempo gli 'operatotil ﬁnagmarl
o0 WD DISCOUNT 7.9% - FINANZIARIA - anno scoperto la concorrenza in un settore che per
2% BANCHE INTESA SANPAOLO 74,5% = lungo tempo era stato immune da cambi di casacca e
[ 6/ N PENNY MARKET 76,4% P ° UNICREDIT 74,0% = questo sta favorendo le campagne per conquistare e
NEGOZI PRODOTTI BANCA NAZIONALE LAVORO  66,2% = g’ug;‘rrgiigg foﬂlsgge;aéﬁg‘é;gsﬂgad%igiﬁtﬁfzt& piu
PER ANIMALI -
UL 78,5% - D BANCO POPOLARE 64,1% = ziaria, ma anche perché con il web ha nuove occasio-
@ MAXI Z00 77,6% a [} DEUTSCHE BANK 61,2% - ni per effettuare analisi e confronti tra le offerte in
ARCAPLANET 77,4% = 60.6% = campo. Trale banche che registrano unlivello di sod-
73.9% = ’ co“sumu = disfazione medio del 60,6% spiccano al vertice i due
- ) gruppi piu grandi del Paese, vale a dire Intesa Sanpao-
. INDIPENDENTE 0 ! ! e ]
mﬁm;ﬁﬂsm\ ) MONEYFARM 61,6% - lo (74,5%) e Unicredit (74,0%). La solidita percepita
PAYBACK 80,3% V'S CONSULTIQUE 56,5% a in questo campo assume un valore particolare con il
%) NECTAR 75,3% = D COPERNICO 54,5% A debutto del bail-in, che chiama i risparmiatori a ri-
metterci di tasca propria in caso di rovescio degli isti-
- . - tuti di credito. Sul gradino basso del podio si piazza
70,7% A 47,6% = Bnl, con Banco Popolare quarto e Deutsche Bank
PUNTI VENDITA RETI AGENTI quinta. Quanto ai broker online, il primato spetta ad
TELEFONIA WIND 71.3% - ASSICURATIVI UNIPOLSAI 74.6% - Avatrade (56,7%), davanti a Directa e Martkets.com.
VODAFONE 6 ’30/ _ GENERALI = 2’4 o _ Restando sempre nell’ambito della tecnologia appli-
4,3% = BLD = cata alla finanza, da segnalare la sezione dedicata al-
ALLIANZ 71,9% = la consulenza indipendente, che proprio sull'Tt pun-
63,3% = @ ZURICH 68,8% = ta con decisione per competere sulla qualita del servi-
P CATTOLICA 66.9% PR zio con gruppi che hanno ben altra stgria e radica-
Quisopra 64.6% y mento nella Penisola. Al primo posto di questa cate-
o = ia '€ Moneyfarm (61,6%), alfiere nazionale dei ro-
carlo y goriac’e ,6%),
S a u [ e Messina(1) RETI PROMOTORI boadvisor, soluzioni software che si occupano di allo-
ceolntesa  TINANZIARI BANCA GENERALI 64,5% - cazione dei risparmi. Mentre la piazza d’onore va a
[— Punteggio 2016  Trend '15-"16 Sanpaolo: ALLIANZ BANK 61.1% _ Consultique, da tempo attiva sul mercato nella con-
(1] - e 10
PROFUMERIE EeET 85.5% Carlo ® d sulenza a parcella, slegata da conflitti d'interesse con
o2 70 - Cimbri (2) FIDEURAM - INTESA 60.6% N iprodotti d’investimento proposti.
O i “IMON 85,1% = ceo Unipol; S.PAOLO PRIVATE BANKING ’ Tra le reti di promozione finanziaria, la media
sITBIIE[[]IraE DOUGLAS 84,1% = Paolo an BANCA MEDIOLANUM 59,5% = disettore siferma al 55,9%, ma il leader Banca Ge-
Galvani (3 . o . Pitt indie-
L N4/ LA GARDENIA 80,0% = pr e‘;i d elrgt g L Y] FINECOBANK 56,3% A 4 ?r‘ﬁffﬁfzgﬁ‘}f;ﬂr?g {1, ae%r;egélg ;(frife(ﬁl E:Helﬁf;ren
CENTRI ACUSTICI Moneyfarme  TRADING ONLINE Intesa Sanpaolo Private Banking, Banca Mediola-
AMPLIFON 60.8% = cofondatore ~ BANCHE ING DIRECT 67.9% - num e Fineco Bank.
3 iet3 g0 s . .
de'(':} societa SELLA 65.1% o Come gia accennato, Internet sta cambiando in
con Giovanni pe J profondita la fornitura di servizi in ambito finanzia-
Dapra = MEDIOLANUM 64,1% = rio. Conle banche che nell’era dei tassi ai minimi fa-
51,1% = FINECO 61,8% o ticano a trovare un equilibrio tra costi e ricavi, e con
CENTRO FITNESS/ 56,7% O i clienti che sempre meno frequentano la filiale pre-
PALESTRE VIRGIN ACTIVE 69.0% _ ferendo I'attivita da remoto, la capacita di proporre
y o° B TUTELA LEGALE servizi di online banking affidabili e facili da usare
i ORANGE 58,9% v GENIALLOYD 67,1% o puo fare la differenza nel conquistare e fidelizzare la
HELLO FIT 58,1% = ALLIANZ 66,9% o clientela. Tra gli operatori di trading online, Ing Di-
54,4% Vv S GENERALI 57.1% - rect & prima (67,9%), con Sella sulla piazza d’onore e
a § ATTOLICA 2 o Mediolanum a chiudere il podio.
CENTRI OTTICI . S \ CATTOLIC 97,0% o Anche tra le reti di agenti assicurativi sono i gran-
Iy SALMOIRAGHI & VIGANO 84,3% a ZURICH INSURANCE 56,7% o di nomi a far registrare le performance pit elevate
DD/ OTTICA AVANZI 75,3% 52,4% O geElSyEn 55,0% o grazie a una presenza ramificata lungo la Penisola e
OPTISSIMO 75.2% _ una lunga esperienza nel settore, con Unipol al
e - . . 74,6%, dieci punti netti in piu rispetto alla media del
(1YYl VISION OTTICA 73,8% - La te:tbelle '"Iqu’eSt‘_’ d°d$5'e" settore. Buona anche la performance di Generali
fiportano solo le azienae (72,4%) e di Allianz (71,9%)
CLINICHE DENTALI . . p > " o 4% 9%).
R 67.9% - A increscita cate_gorl?loro é_servmo Per ora si tratta di una nicchia, ma il filone della
e = stabile 3:?:;‘:;‘:; eanrgr? ttlftlto tutela legale sta acquisendo consistenza nel tem-
DENTALCOOP 62,3% = et Il campione di rferimento po. Su questo fronte spicca la performance di Ge-
DENTAL PRO 59,4% A W in diminuzione p nialloyd (67,1%), che precede Allianz (66,9%),
XY ViALDENT 56,7% o O non censito nel 2015 con Generali a completare il podio, davanti a Cat-
COSMES] NATURALE tolica e Zurich Insurance.
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L’ERBOLARIO 87,8% =
%D BOTTEGA VERDE 84,1% P [IL PROFILO]
793% = Imparziale e obiettivo, dal 2000 I'istituto leader in Europa nelle indagini di qualita
h =
FARMACIE ONLINE L’Istituto Tedesco “Qualita e Finanza”, gruppo In Italia gli studi sono pubblicati da quest’anno
AMICAFARMACIAIT 67.8% - editoriale Burda, conduce dal 2000 indagini in collaborazione con La Repubblica-Affari e Finanza.
: 2 o di mercato finalizzate ad analizzare I’aspetto Le indagini sono obiettive ed imparziali e non
CLICKFARMA.IT 61,5% A economico e qualitativo delle aziende attive in diversi  sono sponsorizzate, in nessun modo, dalle aziende
settori, tra cui quello bancario, assicurativo, coinvolte negli studi. | test si basano

delle utenze, della telefonia mobile, fissa, e cosi via.
In Europa, € il leader delle indagini di qualita.

sulle valutazioni di rinomati esperti di finanza
ed economia e su metodi scientifici.
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CAMPIONI DEL SERVIZIO

Internet lancia le star di shopping e viaggi

TR
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L'EFFICIENZA E LA RAPIDITA
SONO LE CHIAVI DEL PRIMATO
CHE AMAZON CONQUISTA

PER DUE ANNI DI SEGUITO.
ILWEB REGALA EXPLOIT ANCHE
ABOOKING EALTRI PLAYER
NEL CAMPO DEL TURISMO.

LE COSE VANNO PEGGIO
PERLAVORO E FORMAZIONE

Stefania Aoi

Milano
In continua mutazione il con-
sumatore moderno snobba
sempre pil spesso il negozio tradi-
zionale per comprare su Internet.
Moderna caverna virtuale, per acce-
dere alla quale basta un clicke nem-
meno un ‘apriti sesamo’, la Rete
permette di avere a disposizione
un'infinita di merci dai prezzi com-
petitivi che una volta acquistate ti
vengono consegnate a casa grazie a
un servizio per lo pit efficiente e ve-
loce. Tutto merito dei colossi del
web e dello shopping online che
hanno per questo ricevuto, su tante
altre realta imprenditoriali, gli ap-
prezzamenti maggiori. Fanno inve-
ce la parte della Cenerentola le
agenzie interinali, ultime per capa-
cita di soddisfazione, forse perché fi-
niscono per catalizzare le frustrazio-
ni degli italiani per via di una man-
canza di lavoro che ormai nel bel-
paese sembra diventata cronica.

Web e shoppingonline. L'azien-
da in assoluto pili amata, per il se-
condo anno consecutivo, € Ama-
zon. Questa realta del web e una ve-
rastar che ottiene un gradimento ec-
cezionale del 94 per cento. Risultato
che le consente di conquistare an-
che il primo posto tra le imprese
dell’e-commerce (che raggiungono
un livello di soddisfazione medio
del 77 per cento), distaccando di
ben 8 punti Ebay e di ben 12 punti
Trovaprezzi.it. Tra i portali vacanze,
primeggia invece Booking.com, con
un91,7 per cento di consensi, in cre-
scita di quasi un punto percentuale
rispetto all'anno scorso (+0,8 per
cento). Questa realta conquista an-
che il secondo posto nella top-ten
delle aziende piu amate, mentre
sempre nella stessa lista, ma all’ otta-
Vo posto con un punteggio dell’88,3
per cento, ecco Zalando.it, che & an-
che prima per performance tra le
aziende dello ‘Shopping e moda on-
line’. In nona posizione segue la so-
cieta di spedizione Dhl che, con
1'87,9 per cento di gradimento, fa
mangiare la polvere alle concorrenti
nel suo settore. Trale aziende dell’e-
lettronica online spicca invece Me-
diaWorld.it (84,2 per cento di soddi-
sfazione). Per il settore ‘foto’ non co-
nosce rivali Vistaprint.it e per quello
‘incontri’ si distingue Meetic.it.

Viaggi e vacanze. Non & tutto
web quello che luccica. Gli italiani
hanno riservato giudizi piti che po-
sitivianche nei confronti di chi ope-
ra nel mondo del turismo. Per
esempio, tra i tour operator, Alpi-
tour batte tutti e ottiene un gradi-
mento superiore all'86 per cento,
superando di oltre 10 punti la me-
dia di settore. Questo brand porta
a casa i risultati migliori anche nel-
la categoria villaggi turistici (84,5
per cento). Per le crociere I'azien-
da campione & invece Msc che su-
pera di 20 punti percentuali la me-
dia di settore e si piazza, prima di
Costa, con quasi un 83 per cento di
consensi. Lufthansa e regina tra le
compagnie aeree (81,7 per cento),
seguita da un altro colosso come
Air France (79 per cento). Mentre i
voli low-cost, che pero per loro na-
tura non fanno del servizio un ca-
vallo di battaglia, ottengono pun-
teggi inferiori: i migliori sono quelli
di Ryanair (76,6 per cento di gradi-
mento). Bergamo & primo tra i
grandi aeroporti (80,8 per cento)
prendendo il posto di Venezia, che
spiccava nella classifica dell’anno

Vacanze & viagal
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AEROPORTI GRANDI  pRaano 80,8% a AGENZIE INTERINALI o5 |£TT)\/0 LAVORO 49,2% o
X MILANO LINATE 80,3% = RANDSTRAD 49,0% o
VENEZIA 79,7% = oY _ MANPOWER 48,8% o
&@D media e g‘ media ! °°
settore R\ settore ADECCO 48,1 % [u]
794% = 45,7% O Qelehil 47,9% o
AEROPORTI PICCOLI BUSINESS
X BOLOGNA 76,7% v scﬂom:s SOLE 24 ORE Milano 60,2% o
i:) ROMA CIAMPINO 73,3% = M“Zl CATTOLICA Milano 58,9% o
/
&.:1) LUISS Roma 49,4% o
71,9% w o PALO ALTO 48,3% o
COMPAGNIE AEREE .y AV =l ISTUD Baveno 47,7% o
LUFTHANSA 81 ,7% = PORTALI LAVORO
AIR FRANCE 79,2% u] INFOJOBS.IT 63,0% v
@ BRITISH AIRWAYS 78,4% o INDEED.IT 54,8% v
ALITALIA 75,6% = =D
68,3% =
COMPAGNIE 51,8% w»
RYANAIR 76,6% o UNIVERSITA
@ EASYJET 75,9% o PRIVATE BOCCONI Milano 56,1% =
0, -
MERIDIANA 72,9% = ﬁ! CATTOLICA Milano 55,0% o
68,5% O n:> LUISS Roma 53,5% a
CROCIERE AOSTA 48,3% o
MSC 82,8% = 47.0%
- [ (1] v
=ul = 0,
=882 COSTA CROCIERE 79,3% YACANZE STUDID
CHNL 76,0% - EF EDUCATION FIRST 67,0%
CARIBBEAN 69,6% - X o -
62,7% w EaLs 1070 = ® STS (Student Travel Schools)  63,1% A
HOTEL ECONOMY ’%
BEST WESTERN 80,3% = \>
0, -
@ HOLIDAY INN 80,0% = 57,9% &
B&B HOTELS 74,1% =
69,9% = . .
HOTEL QUALITY
BEST WESTERN 80,3% o
@3 o M
0 -—
= ULICIEES 73,8 oA' = E.COMMERCE/  AMAZON.IT 94,0% =
71 ,7 /B 4 SHERATON 73,6% v EBAY.IT 86,7% =
TOUR OPERATOR 86.19% D i TROVAPREZZI.IT 82,5% =
ALPITOUR y170 =
° FRANCOROSSO 79,5% a
VERATOUR 78,3% A
" ELETTRONICA
= EDEN VIAGGI 77,0% VN ONLINE MEDIAWORLD.IT 84,2% =
75,3% A UNIEURO.IT 81,1% =
TRAGHETTI E NAVI 75 79 C@ EURONICS.IT 79,8% =
MOBY 7% =
»
@ GRIMALDI LINES 75,5% 79.6% =
Y o = L —
- GRANDI NAVI VELOCI (GNV) 72,1% FOTO/TIPOGRAFIE
70,4% = ONLINE VISTAPRINT.IT 75,0%
VILLAGGI TURISTICI r—] PRINT24.COM/IT 74,4% a
0, -
. ALPITOUR 84,5% = @ ONLINEPRINTERS.IT 70,3% =
0
; VALTUR 83,6% - PIXARTPRINTING.IT 70,1% a
e CLUBMED 81,9% - 67,6% a
PORTALI INCONTRI
v& MEETIC.IT 62,7% -
‘ PARSHIP.IT 58,5% A
[ILFOCUS 1]
. . 56,8% A
Deludono crociere, aerei e hotel low cost -~ =
Le crociere, le compagnie aeree e gli hotel economici. Sono BOOKING.COM 91,7% =
queste le tre categorie che prendono la pagella piu bassa nel x EXPEDIAIT 86,4% =
settore viaggi e vacanze. In particolare la soddisfazione
. . . VOLAGRATIS.COM 80,4%
media sulle crociere non supera il 62 per cento. Con -
eccezioni come quella di Msc che invece ottiene il maggior 78,6% =
gradimento dell’83 per cento, seguita da Costa, Carnival e SHOPPING MODA
Royal Caribbean. Una percentuale bassissima se paragonata  ONLINE ZALANDO.IT 88,3% =
a’c_|uella di gradimento d_el grandl aer(_)portl, vere antlcame_re PRIVALIA COM 81,4% -
d’ingresso alle nostre citta che ormai offrono innumerevoli U p
servizi, a partire dal wi-fi fino ai migliori negozi, dalle YOOX.COM 7,1% -
caffetterie fino ai ristoranti pil disparati, ai parcheggi. Sono 77,0% A
loro che battono tutti gli operatori del viaggio e della vacanza SOCIETA
sfiorando 1’80 per cento di consensi. Merito anche delle DI SPEDIZIONE
. . ! DHL 87,9% =
stelle del firmamento di questa categoria che sono Bergamo, ~
Milano Linate e Venezia. Distante da queste percentuali & = UPS 86,9%
invece la media di settore delle compagnie aeree che SN
raggiungono un 68 per cento circa di soddisfazione. Una 83.8% =
percentuale superata solo da Lufthansa, Air France, British .
Airways e Alitalia e ancora dalle signore del volo low-cost . .
Ryanair, Easyjet e Meridiana. Vanno meglio gli hotel Chisaleechi
economici, ma anche qui la media di categoria non arriva . . scende rispetto
comunque al 70 per cento di apprezzamento. Di sicuro, anche | 4 in crescita all u(;tlmq
qui come per il settore alberghi di qualita, le performance = stabile IS:: izgglr?o
migliori le offre la catena Best Western, seguita non piu dagli — I ef':eogce
hotel Hilton ma da quelli targati Holiday Inn. Entrambi i brand W in diminuzione delle tabelle

oltrepassano la soglia dell’80 per cento di gradimento. (st.a.)
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scorso. Tra i piccoli aeroporti, trion-
fava Bologna che rimane anche
quest’anno sul podio con il 76,6
per cento di gradimento. Alla cate-
na Best Western vanno i maggiori
apprezzamenti nella categoria ho-
tel (80,3 per cento), seguita a due
punti percentuale di distanza da
Hilton. Mentre per i traghetti e na-
vi, la compagnia migliore &€ Moby
con il 75,7 per cento di consensi.

Lavoro e formazione. Le per-
centuali di soddisfazione crollano
quando siscorre la lista delle azien-
de legate al lavoro e alla formazio-
ne. Addirittura la media registrata
dalle agenzie interinali non supera
il46 per cento. Un giudizio che pa-
re quasi una piccola vendetta degli
italiani che arrancano nella ricerca
diun’occupazione. Le migliori per-
formance in questo campo sono
quelle di Obiettivo lavoro, quasi a
pari merito con Randstad (49 per
cento). Bassi anche i giudizi rivolti
alle universita. Il livello medio di
soddisfazione qui e del 47 per cen-
to. La Bocconi, considerata un’ec-
cellenza, raccoglie appena un 56
per cento di apprezzamento. Trale
business school spiccano la scuola
del Sole240re Milano (60 per cen-
to) e la Cattolica (59 per cento). Tra
i portali emerge InfoJobs.it. Chi se
la passa meglio, tra le realta che
operano in quest'area, & invece Ef,
specializzata in vacanze studio rie-
sce a ottenere un indice di gradi-
mento del 67 per cento.
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Online funziona
anche ’elettronica

Trale aziende in assoluto migliori
d’Italia, campionesse per qualita
di servizi, le realta del web e dello
shopping online trionfano per
numero: sono ben quattro quelle
che si piazzano nelle prime dieci
posizioni della classifica
realizzata dall’Istituto tedesco di
qualita. Si tratta di Amazon,
Booking.com, Zalando.it e Dhl.
Anche quando c’é da premiare un
settore in particolare, ilweb e lo
shopping online ricevono
gratificazione, posizionandosi al
secondo posto in classifica,
subito dopo i parchi di
divertimento, grazie alle societa
di spedizione che in media
conquistano I’83 per cento dei
consensi, e al sesto posto grazie
all’elettronica online.
Quest’ultimo & un settore che ha
unindice di gradimento che sfiora
1’80 per cento, in crescita di circa
3 punti rispetto all’anno scorso.
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