
e fino a non molto tem-
po fa  la  banca veniva 
scelta in base alla  co-
modità — l’istituto che 

aveva lo sportello più vicino a ca-
sa era solitamente il prescelto — 
adesso le cose sono diventate mol-
to più complesse. Il banking onli-
ne ha eliminato il vincolo della vi-
cinanza  fisica  (ed  anche  quello  
della gentilezza dell’impiegata al-
lo sportello) ed ha messo in primo 
piano il fattore costi e quello della 
qualità del servizio. Le variabili da 
valutare sono dunque diventate 
più numerose ed anche di più dif-
ficile comprensione, ma in aiuto 
del  correntista  viene  lo  studio  
“Banche 2019” dell’Istituto tede-
sco qualità e finanza che, per il  
quarto anno di fila, stila una classi-
fica degli operatori bancari attivi 
sul  territorio  nazionale,  eviden-
ziandone pregi e difetti. L’analisi 
si  concentra  sui  due  principali  
aspetti del “fare banca”: la soddi-
sfazione dei clienti e le condizioni 
dei conti correnti. Il primo dun-
que è  un elemento  di  carattere  
qualitativo e si basa su un sondag-
gio, mentre il secondo è di caratte-
re quantitativo e prende spunto 
dal confronto delle offerte tarate 
su due profili-tipo di cliente. Nella 
prima parte dell’indagine, quella 
sulla soddisfazione dei clienti, so-
no state passate in rassegna nove 
aree della qualità del servizio del-
le  18  banche  più  importanti  ed  
ognuna delle nove aree è a sua vol-
ta composta da più di un elemen-
to. Si va dalla dimensione “conto e 
carte” a quella “investimento e ri-
sparmio”,  passando  per  “l’assi-
stenza ai clienti”, il “rapporto qua-
lità-prezzo”,  i  “social  media”,  le  
“app” e numerosi altri  fattori.  Il  
sondaggio, eseguito nel mese di 
aprile 2019 dall’istituto di ricerca 
ServiceValue con sede a Colonia 
in Germania, è stato realizzato uti-
lizzando il metodo Cawi (Compu-
ter Assisted Web Inteviewing) ed 
ha previsto oltre 45 domande, rac-
cogliendo  ben  1.616  giudizi  di  
clienti in Italia.

Nella  seconda  parte,  invece,  
quella relativa ai costi del conto 
corrente, l’Istituto tedesco ha defi-
nito, in collaborazione con Mutui 
Online, due profili di correntisti ti-
po, uno che utilizza sia la filiale 
sia il canale online e uno puramen-
te digitale. In base alle offerte rice-
vute è stata quindi stilata una clas-
sifica che ha tenuto conto di dati 
quali gli interessi creditori, i costi 
fissi del conto corrente, i costi va-
riabili per le operazioni eseguite e 
numerosi altri. In entrambi i casi 
sono state condotte due analisi se-
parate, una dedicata alle banche 
multicanale  e  una  a  quelle  che  
operano esclusivamente online.

“Le banche sono in continua 
evoluzione per avvicinarsi  sem-
pre più ai bisogni della clientela 
non solo in termini di prodotti of-
ferti, ma anche di tecnologie per 
facilitare il rapporto banca-clien-
te — si legge nello studio — Flessi-
bilità e riduzione dei costi sono 

due grandi aree in cui gli istituti 
di  credito  possono  competere,  
accompagnati da una rivoluzio-
ne digitale che rivede di anno in 
anno il modo di fare banca”. Le 
banche tradizionali offrono sem-
pre  più  soluzioni  digitali  per  i  
propri clienti, mentre quelle na-
te come puramente digitali cerca-
no  di  avvicinarsi  al  pubblico  
aprendo filiali proprie, utilizzan-
do consulenti sparsi sul territorio 
o gli sportelli di grandi banche tra-
dizionali loro affiliate. “La multi-
canalità è diventata quindi la rego-
la per soddisfare le necessità di  
una clientela sempre più esigente 
e attenta ai costi”, conclude l’inda-
gine. Al cliente non resta dunque 
che approfittare di questa agguer-
rita concorrenza, scegliendo l’isti-
tuto che fa più al caso suo. Senza 
rimanere, come accadeva in pas-
sato, legato a vita alla stessa ban-
ca, anche se questa abitudine è an-
cora dura a morire. Do
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I numeri

18
LE BANCHE ESAMINATE

La ricerca dell’Istituto ha 
esaminato 18 banche. Quanto 
alla qualità del servizio sono state 
considerate 9 aree: 
dalla dimensione “conto e carte” 
a quella “investimento 
e risparmio”, passando per 
“l’assistenza ai clienti”, 
il “rapporto qualità-prezzo”, 
i “social media”, le “app” 
e numerosi altri fattori. 
Il sondaggio è stato eseguito 
nel mese di aprile 2019

1

Banche, la sfida si accende
su flessibilità e taglio di costi

1.616
I GIUDIZI RACCOLTI

I risultati finali sintetizzano 
l’esito di ben 1.616 
giudizi che sono stati 
raccolti tra i clienti in Italia 
del sistema bancario

45
LE DOMANDE

Per valutare la qualità 
del servizio, ai 
soggetti coinvolti 
nel sondaggio sono state 
poste 45 domande

marco frojo, milano
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La concorrenza tra aziende si sviluppa 
su terreni diversi dal passato. Lo dice l’Istituto 
tedesco qualità e finanza che ha misurato le 
spese dei conti e l’apprezzamento dei clienti

SHUTTERSTOCK

Focus

L’EVOLUZIONE DEL SISTEMA
Lo studio “Banche 2019” 
dell’Istituto tedesco qualità e 
finanza rileva che “le banche sono 
in continua evoluzione per 
avvicinarsi sempre più ai bisogni 
della clientela non solo in termini di 
prodotti offerti, ma anche di 
tecnologie per facilitare il 
rapporto banca-cliente. Flessibilità 
e riduzione dei costi sono due 
grandi aree in cui gli istituti di 
credito possono competere, 
accompagnati da una rivoluzione 
digitale che rivede di anno in anno 
il modo di fare banca”. Le banche 
tradizionali offrono sempre più 
soluzioni digitali per i propri clienti, 
mentre quelle nate come 
puramente digitali impiegano 
consulenti sparsi sul territorio o gli 
sportelli di grandi banche 
tradizionali loro affiliate. “La 
multicanalità è diventata la regola”

1L’home banking 
ha trasformato 
il rapporto dei clienti 
con gli istituti 
di credito: cambiano 
le aspettative 
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ng Bank con il suo Conto arancio è l’indirizzo giusto 
per chi ha bisogno di un conto corrente su cui poter ef-
fettuare operazioni sia online che allo sportello; chi in-
vece non ha bisogno della filiale trova le condizioni 

migliori presso Banco Bpm. Sono questi i due vincitori per quel 
che riguarda la guerra dei prezzi. Appoggiarsi alla banca olande-
se costa infatti 60 euro all’anno, mentre per il conto Webank l’e-
sborso si riduce a 40 euro. In entrambi i casi i calcoli sono stati fat-
ti ipotizzando un saldo medio di 3.000 euro, l’esecuzione di 140 
operazioni all’anno e la richiesta di un fido di 1.500 euro. Ben posi-
zionate sono anche IWBank e Fineco, banca online che si appog-
gia però sugli sportelli della controllante Unicredit. 

In realtà nella categoria che prevede anche l’utilizzo delle filia-
li sarebbe prima con un costo annuo di 52 euro ma il fatto che i bo-
nifici si possano fare solo tramite Internet le ha fatto perdere una 
posizione. Al terzo posto, a grande distanza, si trova il Credem, i 
cui costi sono più che doppi rispetto a quelli di Ing e Fineco: per il 
suo Conto Facile bisogna mettere sul piatto 136 euro. Ha infine 
sfiorato il podio il Crédit Agricole, il cui Conto Easy costa 138 eu-
ro. Completano la classifica Intesa Sanpaolo (182), Banco BPM 
(190 euro), Mps (205 euro), Deutsche Bank (248 euro) e Unicredit 
(265 euro). Per Ing e Fineco il giudizio dell’Istituto tedesco finan-
za e qualità è “ottimo” per il Credem e il Crédit Agricole “top”. 
Fra gli istituti che offrono conti esclusivamente online la concor-
renza è molto più agguerrita. Dietro a Banco Bmp (18 euro), IW-
Bank (40 euro) e Fineco (52 euro) ci sono Ing e CheBanca! con il 
Conto Digital, i cui costi sono rispettivamente 60 euro e 70 euro. 
Per tutte e cinque il giudizio dello studio è dunque “ottimo”. Alle 
loro spalle si trovano Intesa Sanpaolo (Xme Conto a 135 euro) e 
Crédit Agricole (Conto Easy a 137 euro), che si guadagnano così il 
sigillo “top”. Nelle prime dieci posizioni figurano anche Credem 
(142 euro), Unicredit (170 euro), Mps (182 euro) e Deutsche Bank 
(184 euro). Pur facendo partire la propria valutazione da questi 
dati, chi è alla ricerca di un conto dovrebbe comunque consulta-
re i fogli informativi di diverse banche perché “ci possono essere 
offerte non elencate che soddisfanno meglio l’utilizzo di un clien-
te specifico”, avverte lo studio. — r.rap..
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Carlo Messina 
ceo Intesa 
Sanpaolo

e calcolare l’onerosità di un conto corrente è relativa-
mente facile, non altrettanto si può dire per la valuta-
zione della qualità del servizio. Un compito arduo per 
il singolo consumatore che, il più delle volte, non può 

far altro che chiedere un parere ad amici e conoscenti che hanno 
già avuto rapporti con una determinata banca.

Per rendergli la vita estremamente più facile, l’Istituto tede-
sco qualità e finanza ha individuato nove aree di particolare inte-
resse, ha effettuato un sondaggio rappresentativo e, tra le 18 ban-
che esaminate, ha decretato i vincitori. Al termine di questa sele-
zione ha stilato una superclassifica finale, che ha assegnato il giu-
dizio più alto, “Ottimo” ad Intesa Sanpaolo e Unicredit tra le ban-
che multicanali con filiali e CheBanca!, Fineco e Ing (ordine alfa-
betico all’interno delle categorie di valutazione) tra le banche. Si 
possono fregiare, invece, del sigillo “top” (valutazione sopra la 
media dei 18 istituti analizzati) Banco Bpm, il Crédit Agricole, il 
Credem, Deutsche Bank e IWBank. Webank e Widiba raggiungo-
no lo stesso giudizio “top” nella classifica degli istituti online. I 
vincitori hanno costruito il proprio successo piazzandosi sul po-
dio in molte delle aree del servizio analizzate: Intesa Sanpaolo ec-
celle in tutte le nove categorie, da “prodotti investimento e ri-
sparmio”,  a  “onlinebanking”,  “dall´“assistenza  ai  clienti”  alla  
“consulenza finanziaria”. Dopo l’istituto, guidato da Carlo Messi-
na, si posiziona Unicredit, che ottiene il giudizio “ottimo” in ben 
8 delle nove categorie. 

Apprezzate dai clienti anche Crédit Agricole, Credem, Banco 
BPM e Deutsche Bank, quest’ultima eccelle nel “rapporto Prez-
zo-qualità” e nell’ “App e mobile banking”. Fra le banche online 
s’impone il tridente Che Banca!, Finceco e ING in molte categorie 
analizzate, mentre Webank di Banco BPM arriva sul podio nelle 
aree “conti e carte” (dove vince anche il confronto delle condizio-
ni), “assistenza ai clienti”, comunicazione” e “social media”. IW 
Bank offre, sempre secondo i suoi clienti, un’ottima “consulenza 
finanziaria”. Widiba piace, invece, per la sua comunicazione e 
l’offerta di prodotti di “investimenti e risparmio”. Il newcomer 
N26 emerge per la prima volta sul podio per l’ “Online Banking” e 
il “rapporto qualità- prezzo”. – r.rap.

Il trend

artite come alternativa low 
cost alle banche tradiziona-
li, quelle digitali hanno fat-
to passi da gigante nel cam-

po dei servizi. Non solo hanno chiu-
so il  gap che le separava da quelle 
multicanale ma sono riuscite addirit-
tura a sopravanzarle. 

Secondo  le  risposte  raccolte  dal  
sondaggio effettuato dall’Istituto te-
desco qualità e finanza, la soddisfa-
zione dei clienti degli istituti online è 
di ben sette punti percentuali supe-
riore a quella dei clienti della concor-
renza  con  sportelli  fisici.  Inoltre  le  
medie di giudizio sono più alte in tut-
te e nove le aree analizzate e nelle lo-
ro  subdimensioni,  sempre  secondo  
quelle che sono le valutazioni dell’am-
pio  campione  di  clienti  intervistati  
nel corso della ricerca. 

D’altra parte l’attenzione al cliente 
e la cura della reputazione sono da 
sempre due elementi che contraddi-
stinguono il business online fin dalla 
sua nascita.  Questo aspetto si  è ac-
centuato nel tempo. E lo sviluppo di 
sistemi  digitali  sempre  più  evoluti  
per  la  gestione  dei  rapporti  con  i  
clienti ha facilitato non poco il com-
pito delle banche online. 

Oggi chi non ha la necessità di effet-
tuare operazioni allo sportello, come 
per esempio il versamento di contan-
ti, può dunque tranquillamente rivol-
gersi alle banche online, senza dover 
rinunciare a nient’altro.

©RIPRODUZIONE RISERVATA

a soddisfazione dei clienti 
italiani nei confronti della 
loro banca è  complessiva-
mente in calo.

Si tratta di un calo minimo — circa 
un punto percentuale rispetto alla ri-
levazione del 2018 — ma pur sempre 
di  calo  si  tratta.  L’Istituto  Tedesco  
Qualità e Finanza invita però a non 
trarre giudizi affrettati perché la mi-
nor soddisfazione potrebbe addirit-
tura nascondere una crescita del li-
vello del servizio. E sì, perché come 
sottolinea  lo  studio  “il  giudizio  
espresso dai clienti è sempre il frutto 
dell’incontro  tra  le  aspettative  del  
cliente  e  il  servizio  effettivamente  
erogato dalla banca”. 

Potrebbe  dunque  essere  accadu-
to, cosa assai probabile, che le aspet-
tative siano aumentate più della qua-
lità  del  servizio.  La  rincorsa  delle  
banche online sul fronte della soddi-
sfazione  complessiva  del  cliente  —  
non soltanto dal punto di vista eco-
nomico dunque — ha reso gli Italiani 
più  esigenti.  Un  atteggiamento  da  
consumatori evoluti, che innesca un 
circolo virtuoso di cui alla fine bene-
ficia tutto il sistema. 

“Questa  lieve  flessione”,  certifica  
l’istituto tedesco riferendosi al calo 
dell’1 per cento, è probabilmente do-
vuta ad un livello di aspettative cre-
scenti  dei  clienti  rispetto  ai  propri  
istituti di credito, siano essi digital o 
multicanali con filiali”.

Il fenomeno

Prosegue l’exploit
dei player digitali

©RIPRODUZIONE RISERVATA

milano

Conti correnti: con la banca olandese si spendono 60 euro 
all’anno, nel caso del conto Webank l’esborso si riduce a 18 euro

Marco Bragadi 
country 
ceo Ing Italia
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milano

Gian Luca 
Sichel 
ad CheBanca!

Stilate due classifiche, una comprende le aziende tradizionali 
mentre l’altra si occupa delle imprese che sono nate sul web

S

La soddisfazione dei clienti

Intesa e CheBanca!
“ottimo” servizio

Gradimento
in calo nel 2018
L P
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I costi

A Ing e Banco Bpm
la guerra dei prezzi
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2Pc e carta di credito 
hanno sostituito 
il rapporto tra il cliente 
e l’impiegato dello 
sportello bancario

Focus

L’ISTITUTO, UN’ECCELLENZA NELLA RICERCA
L’Istituto tedesco qualità e finanza fa capo al gruppo 
editoriale Burda Media, numero uno nelle indagini di 
qualità con esperienza decennale in Europa. In Italia 
pubblica le proprie ricerche in esclusiva su La Repubblica 
A&F. L’Istituto conduce indagini di mercato finalizzate ad 
analizzare l´aspetto economico e qualitativo delle 
aziende attive in diversi settori. L’obiettivo è creare più 
trasparenza e confrontabilità. Gli studi sono 
indipendenti. Non sono sponsorizzati, in nessun modo, 
dalle aziende coinvolte, e si basano su metodi scientifici.
Alle aziende che superano l’esame, l’Istituto tedesco 
qualità e finanza rilascia il sigillo di qualità , che le impresse 
possono esibire sui propri prodotti e nelle loro campagne 
di marketing e che quindi diventa una concreta e 
certificata opportunità per dimostrare la propria 
eccellenza, attrarre nuove possibilità di business, clienti e 
investitori. Quanto al sondaggio sulle banche, per l’analisi 
sulla qualità del servizio l’Istituto si è avvalso della 
collaborazione dell’istituto di ricerca ServiceValue con 
sede a Colonia in Germania, mentre per esaminare i costi 
ha utilizzato la collaborazione di MutuiOnline.
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1Avere lo sportello 
vicino casa non 
serve più. Ora i clienti 
sono più interessati 
a costi e servizi 
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ng Bank con il suo Conto arancio è l’indirizzo giusto 
per chi ha bisogno di un conto corrente su cui poter ef-
fettuare operazioni sia online che allo sportello; chi in-
vece non ha bisogno della filiale trova le condizioni 

migliori presso Banco Bpm. Sono questi i due vincitori per quel 
che riguarda la guerra dei prezzi. Appoggiarsi alla banca olande-
se costa infatti 60 euro all’anno, mentre per il conto Webank l’e-
sborso si riduce a 40 euro. In entrambi i casi i calcoli sono stati fat-
ti ipotizzando un saldo medio di 3.000 euro, l’esecuzione di 140 
operazioni all’anno e la richiesta di un fido di 1.500 euro. Ben posi-
zionate sono anche IWBank e Fineco, banca online che si appog-
gia però sugli sportelli della controllante Unicredit. 

In realtà nella categoria che prevede anche l’utilizzo delle filia-
li sarebbe prima con un costo annuo di 52 euro ma il fatto che i bo-
nifici si possano fare solo tramite Internet le ha fatto perdere una 
posizione. Al terzo posto, a grande distanza, si trova il Credem, i 
cui costi sono più che doppi rispetto a quelli di Ing e Fineco: per il 
suo Conto Facile bisogna mettere sul piatto 136 euro. Ha infine 
sfiorato il podio il Crédit Agricole, il cui Conto Easy costa 138 eu-
ro. Completano la classifica Intesa Sanpaolo (182), Banco BPM 
(190 euro), Mps (205 euro), Deutsche Bank (248 euro) e Unicredit 
(265 euro). Per Ing e Fineco il giudizio dell’Istituto tedesco finan-
za e qualità è “ottimo” per il Credem e il Crédit Agricole “top”. 
Fra gli istituti che offrono conti esclusivamente online la concor-
renza è molto più agguerrita. Dietro a Banco Bmp (18 euro), IW-
Bank (40 euro) e Fineco (52 euro) ci sono Ing e CheBanca! con il 
Conto Digital, i cui costi sono rispettivamente 60 euro e 70 euro. 
Per tutte e cinque il giudizio dello studio è dunque “ottimo”. Alle 
loro spalle si trovano Intesa Sanpaolo (Xme Conto a 135 euro) e 
Crédit Agricole (Conto Easy a 137 euro), che si guadagnano così il 
sigillo “top”. Nelle prime dieci posizioni figurano anche Credem 
(142 euro), Unicredit (170 euro), Mps (182 euro) e Deutsche Bank 
(184 euro). Pur facendo partire la propria valutazione da questi 
dati, chi è alla ricerca di un conto dovrebbe comunque consulta-
re i fogli informativi di diverse banche perché “ci possono essere 
offerte non elencate che soddisfanno meglio l’utilizzo di un clien-
te specifico”, avverte lo studio. — r.rap..
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Carlo Messina 
ceo Intesa 
Sanpaolo

e calcolare l’onerosità di un conto corrente è relativa-
mente facile, non altrettanto si può dire per la valuta-
zione della qualità del servizio. Un compito arduo per 
il singolo consumatore che, il più delle volte, non può 

far altro che chiedere un parere ad amici e conoscenti che hanno 
già avuto rapporti con una determinata banca.

Per rendergli la vita estremamente più facile, l’Istituto tede-
sco qualità e finanza ha individuato nove aree di particolare inte-
resse, ha effettuato un sondaggio rappresentativo e, tra le 18 ban-
che esaminate, ha decretato i vincitori. Al termine di questa sele-
zione ha stilato una superclassifica finale, che ha assegnato il giu-
dizio più alto, “Ottimo” ad Intesa Sanpaolo e Unicredit tra le ban-
che multicanali con filiali e CheBanca!, Fineco e Ing (ordine alfa-
betico all’interno delle categorie di valutazione) tra le banche. Si 
possono fregiare, invece, del sigillo “top” (valutazione sopra la 
media dei 18 istituti analizzati) Banco Bpm, il Crédit Agricole, il 
Credem, Deutsche Bank e IWBank. Webank e Widiba raggiungo-
no lo stesso giudizio “top” nella classifica degli istituti online. I 
vincitori hanno costruito il proprio successo piazzandosi sul po-
dio in molte delle aree del servizio analizzate: Intesa Sanpaolo ec-
celle in tutte le nove categorie, da “prodotti investimento e ri-
sparmio”,  a  “onlinebanking”,  “dall´“assistenza  ai  clienti”  alla  
“consulenza finanziaria”. Dopo l’istituto, guidato da Carlo Messi-
na, si posiziona Unicredit, che ottiene il giudizio “ottimo” in ben 
8 delle nove categorie. 

Apprezzate dai clienti anche Crédit Agricole, Credem, Banco 
BPM e Deutsche Bank, quest’ultima eccelle nel “rapporto Prez-
zo-qualità” e nell’ “App e mobile banking”. Fra le banche online 
s’impone il tridente Che Banca!, Finceco e ING in molte categorie 
analizzate, mentre Webank di Banco BPM arriva sul podio nelle 
aree “conti e carte” (dove vince anche il confronto delle condizio-
ni), “assistenza ai clienti”, comunicazione” e “social media”. IW 
Bank offre, sempre secondo i suoi clienti, un’ottima “consulenza 
finanziaria”. Widiba piace, invece, per la sua comunicazione e 
l’offerta di prodotti di “investimenti e risparmio”. Il newcomer 
N26 emerge per la prima volta sul podio per l’ “Online Banking” e 
il “rapporto qualità- prezzo”. – r.rap.

Il trend

artite come alternativa low 
cost alle banche tradiziona-
li, quelle digitali hanno fat-
to passi da gigante nel cam-

po dei servizi. Non solo hanno chiu-
so il  gap che le separava da quelle 
multicanale ma sono riuscite addirit-
tura a sopravanzarle. 

Secondo  le  risposte  raccolte  dal  
sondaggio effettuato dall’Istituto te-
desco qualità e finanza, la soddisfa-
zione dei clienti degli istituti online è 
di ben sette punti percentuali supe-
riore a quella dei clienti della concor-
renza  con  sportelli  fisici.  Inoltre  le  
medie di giudizio sono più alte in tut-
te e nove le aree analizzate e nelle lo-
ro  subdimensioni,  sempre  secondo  
quelle che sono le valutazioni dell’am-
pio  campione  di  clienti  intervistati  
nel corso della ricerca. 

D’altra parte l’attenzione al cliente 
e la cura della reputazione sono da 
sempre due elementi che contraddi-
stinguono il business online fin dalla 
sua nascita.  Questo aspetto si  è ac-
centuato nel tempo. E lo sviluppo di 
sistemi  digitali  sempre  più  evoluti  
per  la  gestione  dei  rapporti  con  i  
clienti ha facilitato non poco il com-
pito delle banche online. 

Oggi chi non ha la necessità di effet-
tuare operazioni allo sportello, come 
per esempio il versamento di contan-
ti, può dunque tranquillamente rivol-
gersi alle banche online, senza dover 
rinunciare a nient’altro.
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a soddisfazione dei clienti 
italiani nei confronti della 
loro banca è  complessiva-
mente in calo.

Si tratta di un calo minimo — circa 
un punto percentuale rispetto alla ri-
levazione del 2018 — ma pur sempre 
di  calo  si  tratta.  L’Istituto  Tedesco  
Qualità e Finanza invita però a non 
trarre giudizi affrettati perché la mi-
nor soddisfazione potrebbe addirit-
tura nascondere una crescita del li-
vello del servizio. E sì, perché come 
sottolinea  lo  studio  “il  giudizio  
espresso dai clienti è sempre il frutto 
dell’incontro  tra  le  aspettative  del  
cliente  e  il  servizio  effettivamente  
erogato dalla banca”. 

Potrebbe  dunque  essere  accadu-
to, cosa assai probabile, che le aspet-
tative siano aumentate più della qua-
lità  del  servizio.  La  rincorsa  delle  
banche online sul fronte della soddi-
sfazione  complessiva  del  cliente  —  
non soltanto dal punto di vista eco-
nomico dunque — ha reso gli Italiani 
più  esigenti.  Un  atteggiamento  da  
consumatori evoluti, che innesca un 
circolo virtuoso di cui alla fine bene-
ficia tutto il sistema. 

“Questa  lieve  flessione”,  certifica  
l’istituto tedesco riferendosi al calo 
dell’1 per cento, è probabilmente do-
vuta ad un livello di aspettative cre-
scenti  dei  clienti  rispetto  ai  propri  
istituti di credito, siano essi digital o 
multicanali con filiali”.

Il fenomeno

Prosegue l’exploit
dei player digitali

©RIPRODUZIONE RISERVATA

milano

Conti correnti: con la banca olandese si spendono 60 euro 
all’anno, nel caso del conto Webank l’esborso si riduce a 18 euro

Marco Bragadi 
country 
ceo Ing Italia
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milano

Gian Luca 
Sichel 
ad CheBanca!

Stilate due classifiche, una comprende le aziende tradizionali 
mentre l’altra si occupa delle imprese che sono nate sul web

S

La soddisfazione dei clienti

Intesa e CheBanca!
“ottimo” servizio

Gradimento
in calo nel 2018
L P
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I costi

A Ing e Banco Bpm
la guerra dei prezzi
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2Pc e carta di credito 
hanno sostituito 
il rapporto tra il cliente 
e l’impiegato dello 
sportello bancario

Focus

L’ISTITUTO, UN’ECCELLENZA NELLA RICERCA
L’Istituto tedesco qualità e finanza fa capo al gruppo 
editoriale Burda Media, numero uno nelle indagini di 
qualità con esperienza decennale in Europa. In Italia 
pubblica le proprie ricerche in esclusiva su La Repubblica 
A&F. L’Istituto conduce indagini di mercato finalizzate ad 
analizzare l´aspetto economico e qualitativo delle 
aziende attive in diversi settori. L’obiettivo è creare più 
trasparenza e confrontabilità. Gli studi sono 
indipendenti. Non sono sponsorizzati, in nessun modo, 
dalle aziende coinvolte, e si basano su metodi scientifici.
Alle aziende che superano l’esame, l’Istituto tedesco 
qualità e finanza rilascia il sigillo di qualità , che le impresse 
possono esibire sui propri prodotti e nelle loro campagne 
di marketing e che quindi diventa una concreta e 
certificata opportunità per dimostrare la propria 
eccellenza, attrarre nuove possibilità di business, clienti e 
investitori. Quanto al sondaggio sulle banche, per l’analisi 
sulla qualità del servizio l’Istituto si è avvalso della 
collaborazione dell’istituto di ricerca ServiceValue con 
sede a Colonia in Germania, mentre per esaminare i costi 
ha utilizzato la collaborazione di MutuiOnline.
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1Avere lo sportello 
vicino casa non 
serve più. Ora i clienti 
sono più interessati 
a costi e servizi 
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