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l settore bancario italia-
no ha fatto importantissi-
mi passi in tema di atten-
zione al cliente. E questo 

non solo per quel che riguarda i 
tradizionali istituti con gli sportel-
li fisici, ma anche le banche che 
operano esclusivamente online. A 
certificare questo stato di cose è la 
più recente indagine dell’Istituto 
Tedesco Qualità e Finanza (Itqf),  
che ha messo sotto la lente nume-
rosissimi aspetti del rapporto ban-
ca-cliente ed ha dedicato un focus 
particolare al settore dei mutui. 

Giunta alla sua quinta edizione, 
l’analisi dell’istituto tedesco, che 
quest’anno ha ampliato il suo rag-
gio d’azione includendo i 20 prin-
cipali istituti attivi sul mercato ita-
liano, evidenzia come il numero 
delle banche che raggiungono il 
voto  massimo  (“ottimo”)  siano  
molte. Un fattore che torna a van-
taggio di coloro che sono in cerca 
di un conto corrente e di un mu-
tuo: possono infatti dedicare tutti 
i loro sforzi alla ricerca delle con-
dizioni economiche più favorevo-
li e delle clausole contrattuali che 
meglio si adattano alle loro esigen-
ze. Ammesso ovviamente che deli-
mitino la ricerca agli istituti a cui 
l’Istituto Tedesco Qualità e Finan-
za ha assegnato il proprio sigillo 
di qualità.

“Gli  istituti  di  credito sono in  
continua  evoluzione  per  avvici-
narsi sempre più ai bisogni della 
clientela, sia in termini di prodotti 
offerti, sia di tecnologie per facili-
tare  il  rapporto  banca-cliente  —  
scrivono gli esperti dell’Istituto Te-
desco Qualità e Finanza — Flessibi-
lità e riduzione dei costi sono due 
grandi aree in cui possono compe-
tere, accompagnati da una rivolu-
zione digitale che rivede di anno 
in anno il modo di fare banca”. 

Una rivoluzione che l’emergen-
za sanitaria ha ulteriormente acce-
lerato spostando la gestione del  
conto corrente e dei risparmi ver-
so l’online: “Che si scelga di effet-
tuare operazioni direttamente al-
lo sportello, via web o con lo smart-
phone, la multicanalità è ormai ne-
cessaria per reggere la concorren-
za e soddisfare le necessità di una 
clientela sempre più esigente e at-
tenta ai costi”, afferma lo studio 
dell’istituto tedesco. 

Per formulare i propri verdetti 
l’indagine  dell’Istituto  Tedesco  

Qualità e Finanza ha passato in ras-
segna otto aree della qualità del 
servizio delle banche,  attraverso 
un sondaggio presso la clientela 
utilizzando il metodo Cawi, acro-
nimo di Computer Assisted Web 
Interviewing. 

Il sondaggio rappresentativo, ese-
guito nello scorso mese di giugno 
dall’istituto di ricerca ServiceVa-
lue con sede a Colonia in Germa-
nia per conto di Itqf, è composto 
da 29 domande e ha raccolto ben 
2.117 giudizi di clienti in Italia. Lo 
studio suddivide il panorama de-
gli  istituti  creditizi  in  “banche  
multicanali con filiali” e “banche 
digitali”,  che  vengono  “testate”  
in nove ambiti (“dimensioni”), sei 
riguardanti  le  “banche”  e  tre  i  
“mutui”. All’interno di questi no-
ve ambiti ci sono poi quelle che 
l’Istituto Tedesco Qualità e Finan-
za  chiama  “subdimensioni”.  Le  
sei “dimensioni” per le banche so-
no le seguenti: “assistenza e rela-
zione con i  clienti”,  “comunica-
zione  con  i  clienti”,  “rapporto  
qualità-prezzo”,  “digitalizzazio-
ne&innovazione”, “conti e carte”, 
“prodotti investimento e rispar-
mio”. Le tre riguardanti i mutui 
sono invece le seguenti: “offerta 
prodotti”, “rapporto qualità-prez-
zo”, “flessibilità”.

Il giudizio finale della soddisfa-
zione della clientela è stato poi cal-
colato aggregando i punteggi asse-
gnati alle banche per le diverse di-
mensioni analizzate.  Agli  istituti  
di credito che hanno raggiunto un 
punteggio sopra la media del mer-
cato è stato assegnato il giudizio 
“Top”. Il giudizio “Ottimo” è stato 
invece assegnato a tutti gli istituti 
che hanno raggiunto un punteg-
gio superiore a quello medio della 
categoria “Top”. 

Ebbene, fra le banche con filiali 
la superclassifica finale vede pri-
meggiare Banco Bpm, Crédit Agri-
cole e Intesa Sanpaolo. Ottengono 
però  un  giudizio  molto  alto  
(“Top”) anche la Banca Nazionale 
del Lavoro, BancoPosta, il Credito 
Emiliano e Unicredit. Fra gli istitu-
ti che operano solo online i vincito-
ri sono invece Fineco e N26, segui-
ti a una certa distanza da Banca 
Widiba e CheBanca. 

Per quel che riguarda infine i 
mutui le banche che hanno otte-
nuto  il  giudizio  “ottimo”  sono  
Banca Mediolanum, Bper Banca 
e Fineco, seguite da Banco Bpm, 
Crédit Agricole e Intesa Sanpao-
lo, che si sono viste assegnare il 
giudizio “Top”. – m.fr.

La flessibilità come leva di qualità
c’è più feeling tra banche e clienti

La ricerca di Itqf

ntesa Sanpaolo domina la classifica fra le banche con filia-
li. L’istituto guidato da Carlo Messina ottiene il massimo 
voto in ben cinque delle sei “dimensioni” in cui l’Istituto 
Tedesco Qualità e Finanza ha suddiviso la propria indagi-

ne. L’unico ambito in cui non primeggia (ma ottiene comunque un 
giudizio “Top”) è il “rapporto qualità-prezzo”. Su questo fronte ad 
avere la meglio sono BancoPosta e Crédit Agricole. L’istituto fran-
cese è il secondo dietro Intesa Sanpaolo per numero di giudizi mas-
simi ottenuti: sono ben tre e riguardano le dimensioni “comunica-
zioni con i clienti”, “conti e carte” e, per l’appunto, “rapporto quali-
tà-prezzo”. Fra le banche con filiali vanno infine segnalate Banco-
Posta e Unicredit con due giudizi “Ottimo” ciascuna.

Fra gli istituti online Fineco e N26 sono gli incontrastati vincito-
ri. Fineco si aggiudica il giudizio “Ottimo” in tutti e sei gli ambiti 
analizzati, mentre la banca tedesca ottiene il giudizio “Ottimo” 
in “assistenza e relazione con i clienti”, “comunicazione con i 
clienti”, “rapporto qualità-prezzo”, “digitalizzazione&innovazio-
ne”. Seguono Banca Mediolanum con il massimo dei voti in tre di-
mensioni e Widiba in due.

Risulta essere decisamente più combattuta la  competizione 
nel campo dei mutui. Nell’ambito “offerta prodotti” hanno la me-
glio Banca Mediolanum, Bper Banca e Fineco. Fineco e Bper (assie-
me a Banca Carige e Crédit Agricole) ottengono il massimo dei vo-
ti anche nel “rapporto qualità-prezzo”. Per quel che riguarda infi-
ne la “flessibilità”, l’indagine dell’istituto tedesco ha stabilito che 
gli  indirizzi  migliori  sono quelli  di  Banca Mediolanum, Banco 
Bpm, Crédit Agricole e Fineco. – m.fr.
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