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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

©RIPRODUZIONE RISERVATA1.274
AZIENDE

Coinvolte nella ricerca 
dell’Istituto tedesco 
qualità e finanza 
Appartengono a 150 
diversi settori

È

©RIPRODUZIONE RISERVATA

Le aziende migliorano i servizi
e i consumatori sono più soddisfatti

La classifica generale milano

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

marco frojo, milano

230
MILA

I consumatori italiani 
che hanno partecipato 
alla ricerca dell’Istituto 
tedesco qualità e 
finanza

Q

Finanza, che fatica conquistare fiducia

  

Rapporti
Qualità & finanza

pagina 60 Lunedì, 28 ottobre 2019
.



Carlo 
Cimbri 
amm. del. 
UnipolSai

Carlo 
Messina
ceo Intesa 
Sanpaolo 

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.

Rapporti Qualità & finanza

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

©RIPRODUZIONE RISERVATA1.274
AZIENDE

Coinvolte nella ricerca 
dell’Istituto tedesco 
qualità e finanza 
Appartengono a 150 
diversi settori

È

©RIPRODUZIONE RISERVATA

Le aziende migliorano i servizi
e i consumatori sono più soddisfatti

La classifica generale milano

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

marco frojo, milano

230
MILA

I consumatori italiani 
che hanno partecipato 
alla ricerca dell’Istituto 
tedesco qualità e 
finanza

Q

Finanza, che fatica conquistare fiducia

  

Rapporti
Qualità & finanza

Lunedì, 28 ottobre 2019 pagina 61
.



Dalla Fiat ad Esso, sgassa tutta la filiera 
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onostante il profondo processo di consolidamento che 
ha ridefinito il panorama del settore bancario italiano, 
esistono ancora moltissimi istituti di piccole dimensioni, 
fortemente radicati sul territorio e in grado di soddisfare 

appieno le esigenze dei correntisti. L’indagine condotta dall’Istitu-
to tedesco qualità e finanza ne ha individuati più di uno per ogni 
regione italiana. Ci sono molte Bcc, a partire dalla Bcc di Roma, 
che si lascia alle spalle la concorrenza nel Lazio, per arrivare alla 
Bcc di Gambatesa nel Molise, passando per la Bcc San Giuseppe di 
Petralia Sottana, risultata essere la miglior banca regionale in Sici-
lia, e la Bcc di Cagliari. È molto nutrita anche la pattuglia delle cas-
se di risparmio: in Toscana l’indirizzo giusto è la Cassa di Rispar-
mio di Volterra, mentre in Piemonte svetta la soddisfazione dei 
clienti della Cassa di Risparmio di Saluzzo e in Umbria la Cassa di 
Risparmio di Orvieto. Il terzo grande gruppo, infine, è quello delle 
banche popolari, fra cui spicca il Banco Popolare di Puglia e Basili-
cata e la Banca Popolare di Sondrio che, complice la debolezza de-
gli istituti liguri, è riuscita a farsi eleggere quale miglior banca re-
gionale in Liguria, terra di conquista anche degli istituti piemonte-
si e toscani. – m.fr.

industria automotive italiana si fa 
onore nella classifica stilata dall’I-
stituto tedesco qualità e finanza. 
A primeggiare nell’assistenza po-

st-vendita delle auto è la Fiat, mentre per 
quel che riguarda le moto e gli scooter il 
marchio migliore è Piaggio. I loro nomi so-
no affiancati, nelle altre categorie del mon-
do auto, da una folta pattuglia “digitale”: 
c’è  BlaBlaCar  per  il  carsharing,  Auto-
scout24.it per la vendita online di automo-
bili,  Pezzidiricambio24.it  per quel che ri-

guarda gli accessori e Gommadiretto.it per 
gli pneumatici. Nei settori più tradizionali 
si registra la vittoria di Esso fra i distributo-
ri di benzina, Carglass per la riparazione 
dei parabrezza e Dottor Grandine per la ri-
parazione dei danni da grandine. Nell’auto-
noleggio, infine, Europcar vince in quello a 
breve termine e Car Server in quello a lun-
go termine. Lo storico marchio La Graziella 
ha sbaragliato la concorrenza nell’assisten-
za post-vendita delle e-bike. – m.fr.

Automotive

Stefano 
Picciolini 
dg Cassa 
di risparmio 
di Volterra

N

©RIPRODUZIONE RISERVATA

Il riscatto dei piccoli
ancorati al territorio

milano

Nell’epoca delle aggregazioni, mettono a segno performance 
brillanti Bcc, Popolari e Casse di Risparmio in varie parti d’Italia 

Istituti di credito

L’

©RIPRODUZIONE RISERVATA

Rapporti Qualità & finanzapagina 62 Lunedì, 28 ottobre 2019
.



Dalla Fiat ad Esso, sgassa tutta la filiera 

Rapporti Qualità & finanza

onostante il profondo processo di consolidamento che 
ha ridefinito il panorama del settore bancario italiano, 
esistono ancora moltissimi istituti di piccole dimensioni, 
fortemente radicati sul territorio e in grado di soddisfare 

appieno le esigenze dei correntisti. L’indagine condotta dall’Istitu-
to tedesco qualità e finanza ne ha individuati più di uno per ogni 
regione italiana. Ci sono molte Bcc, a partire dalla Bcc di Roma, 
che si lascia alle spalle la concorrenza nel Lazio, per arrivare alla 
Bcc di Gambatesa nel Molise, passando per la Bcc San Giuseppe di 
Petralia Sottana, risultata essere la miglior banca regionale in Sici-
lia, e la Bcc di Cagliari. È molto nutrita anche la pattuglia delle cas-
se di risparmio: in Toscana l’indirizzo giusto è la Cassa di Rispar-
mio di Volterra, mentre in Piemonte svetta la soddisfazione dei 
clienti della Cassa di Risparmio di Saluzzo e in Umbria la Cassa di 
Risparmio di Orvieto. Il terzo grande gruppo, infine, è quello delle 
banche popolari, fra cui spicca il Banco Popolare di Puglia e Basili-
cata e la Banca Popolare di Sondrio che, complice la debolezza de-
gli istituti liguri, è riuscita a farsi eleggere quale miglior banca re-
gionale in Liguria, terra di conquista anche degli istituti piemonte-
si e toscani. – m.fr.

industria automotive italiana si fa 
onore nella classifica stilata dall’I-
stituto tedesco qualità e finanza. 
A primeggiare nell’assistenza po-

st-vendita delle auto è la Fiat, mentre per 
quel che riguarda le moto e gli scooter il 
marchio migliore è Piaggio. I loro nomi so-
no affiancati, nelle altre categorie del mon-
do auto, da una folta pattuglia “digitale”: 
c’è  BlaBlaCar  per  il  carsharing,  Auto-
scout24.it per la vendita online di automo-
bili,  Pezzidiricambio24.it  per quel che ri-

guarda gli accessori e Gommadiretto.it per 
gli pneumatici. Nei settori più tradizionali 
si registra la vittoria di Esso fra i distributo-
ri di benzina, Carglass per la riparazione 
dei parabrezza e Dottor Grandine per la ri-
parazione dei danni da grandine. Nell’auto-
noleggio, infine, Europcar vince in quello a 
breve termine e Car Server in quello a lun-
go termine. Lo storico marchio La Graziella 
ha sbaragliato la concorrenza nell’assisten-
za post-vendita delle e-bike. – m.fr.

Automotive

Stefano 
Picciolini 
dg Cassa 
di risparmio 
di Volterra



he un’azienda non possa arrivare al successo senza un ot-
timo servizio clienti lo dimostra al di là di ogni dubbio il 
settore della casa, dove i grandi nomi staccano facilmen-
te la concorrenza nella classifica stilata dall’Istituto tede-

sco qualità e finanza. Nell’arredo casa, per esempio, svetta la sve-
dese Ikea che, fra le altre cose, ha una politica sui resi che va ben 
oltre gli obblighi stabiliti dalla legge; nell’assistenza elettrodome-
stici vince facilmente la tedesca Bosch, marchio noto anche per 
l’affidabilità dei suoi prodotti, mentre per quel che riguarda i pic-
coli elettrodomestici spicca Moulinex. Anche sui gradini più bassi 
del podio ci sono esclusivamente marchi molto conosciuti e ap-
prezzati. Nell’assistenza cucine svetta un altro nome molto noto, 
Scavolini, e lo stesso avviene nell’assistenza post-vendita caldaie, 
dove ha la meglio Vaillant. Per i climatizzatori l’indirizzo giusto è 
quello della coreana Samsung, che occupa anche il secondo posto 
nella categoria elettrodomestici. 

Va poi registrato il successo di Marazzi, una delle eccellenze del 
made in Italy nel campo della ceramica, nella categoria “pavimen-
ti e piastrelle” e quello di Divani & Divani per quel che riguarda le 
poltrone e i divani. La situazione cambia ovviamente quando si 
guarda all’online, dove per forza di cose non esistono ancora mar-
chi storici. Nell’arredo bagno si sta però facendo strada Bagno-
shop.it e nei mobili su misura online Mobilesumisura.it; nel campo 
della vendita di lampade online, infine, il portale che riesce a ga-
rantire la migliore soddisfazione dei clienti è Mondoluce.it. L’inda-
gine ha da ultimo premiato Palazzetti per le stufe a legna ed Edilka-
min per quelle a pellet, una scelta che si sta facendo largo non solo 
nelle case di campagna ma anche in quelle di città. Chi ha bisogno 
di collaudare i propri impianti si può rivolgere a Ict Genesia. A di-
mostrazione del fatto che lo studio non ha trascurato nessun aspet-
to riguardante la casa, è stata da ultimo stilata una classifica degli 
specialisti delle case in legno prefabbricate, che ha visto prevalere 
la ditta Costantini. – m.fr.

Rapporti Qualità & finanza

e catene di negozi di elettronica sono riuscite que-
st’anno ad avere il  più alto livello di soddisfazione 
dei clienti in tutti i settori analizzati. Non solo, il set-
tore hi-tech è anche quello che risponde meglio di al-

tri alle aspettative sul servizio dei consumatori italiani con un 
Ses di soddisfazione leggermente superiore a quello misurato 
lo scorso anno (+1,1%).

In dettaglio, per quanto riguarda le catene di negozi di elettro-
nica, il primo posto è occupato da MediaWorld (Ses: 88,6%). Men-
tre Wind (63,9%) e Fastweb (59,2%) hanno ottenuto il punteggio 
più alto nelle due tecnologie di trasmissione dati più comuni, Ad-
sl e fibra ottica. Nel primo caso, davanti a Cheapnet (61%), Fast-
web (59,2%) e Ehiweb (57,5%). Nel secondo caso invece, davanti a 
Vodafone (62,6%), Wind (61,2%), Tim (60,4%) e Ehiweb (60,3%)

Wind è al primo posto in classifica anche per i punti vendita 
(71,9%). Così come lo è Eolo (66,7%) nel mercato internet satelli-
tare/radio, davanti a Open Sky (56,6%) e Tooway (55,6%). Gli ita-
liani giudicano la soluzione di Eolo ideale per avere internet ve-
loce anche in zone non coperte dai servizi tradizionali quali 
Adsl o fibra. Tra le new entry che hanno avuto molto successo 
si segnala il settore dell’“assistenza post-vendita stampanti”: 
HP è al primo posto (81,8%), seguita da Samsung (81,3%), Epson 
(81,2%) e Canon (80,9%).

Infine, nel mercato della telefonia mobile virtuale Coopvoce 
occupa il primo posto (70,5%) e Lycamobile il secondo (64,4%). Si 
tratta di un mercato emergente che si è consolidato nel corso de-
gli anni ed è costituito da operatori dinamici che offrono servizi 
di telefonia mobile senza possedere di fatto una propria rete o 
una licenza per l’uso delle frequenze, affittando quindi l’infra-
struttura da un operatore mobile reale, cioè in Italia da Tim, Vo-
dafone, Wind o 3 Italia. Una soluzione che è possibile paragonare 
a quella di molti provider Adsl che affittano e rivendono la con-
nettività delle Telco italiane. – v.d.c.
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Il tricolore insidia il gigante americano
L’Erbolario ed Esselunga sono sul podio

mazon è il re del servizio an-
che  quest’anno.  Gli  italiani  
premiano per il  quinto anno 
consecutivo il  colosso ameri-

cano dell’e-commerce. Una riconferma 
dell’alta soddisfazione dei consumato-
ri italiani per il servizio vissuto con lo 
shopping online, settore in cui è pre-
sente un’alta standardizzazione del ser-
vizio erogato. Al secondo posto, trovia-
mo L’Erbolario, la catena di negozi di 
cosmetica  naturale  monomarca  che  
raggiunge ben un 89,9% di soddisfazio-
ne. Un grande salto — dal 57° posto del 
2018 al terzo di quest’anno lo fa l’inse-
gna della Grande distribuzione organiz-
zata (Gdo) Esselunga, risultando dun-
que la catena di supermercati più ap-
prezzata in assoluto in Italia.

A chiudere la classifica delle Top 5 

aziende Campioni del Servizio sono Di-
sney Store  e  Bricocenter,  due catene 
che  offrono  prodotti  per  due  cluster  
molto specifici: da un lato, il negozio di 
giocattoli  è  valutato  principalmente  
per la cordialità del personale e per l’at-
mosfera instore, dall’altro il  centro di 
bricolage ottiene giudizi positivi non so-
lo per il rifornimento e la qualità dei pro-
dotti, ma anche per la preparazione del 
personale che deve consigliare gli acqui-
renti che vogliono i prodotti giusti per 
creare le loro opera. A scendere di pa-
recchie posizioni è Paypal (dal 2° al 17° 
posto),  conosciuta  ed  apprezzata  
nell’ambito  dei  pagamenti  e  trasferi-
menti di denaro digitali, settore nel qua-
le  si  è  acceso ultimamente  una  forte  
competizione. – v.d.c.

e categorie salute e bellezza ri-
sultano, insieme allo shopping, 
gli ambiti in cui risulta più sem-
plice accontentare le aspettati-

ve di un consumatore, piuttosto che in al-
tre aree dove invece la decisione di ac-
quisto è più complessa. In particolare, 
tra le catene beauty e pulizia in vetta c’è 
Tigotà  (Ses:  84,1%),  poi  arrivano  Ac-
qua&Sapone (83,3%) e Ipersoap (74,88%). 
Mentre tra le cliniche dentali spicca Ca-
redent  (68%),  davanti  a  Dental  Pro  
(65,3%), Dentix (59,4%) e Vitaldent (58,5%). 

Se l’analisi si allarga ai centri fitness, il 
primo posto è occupato da Palestre Ita-
liane  (68,7%),  il  secondo  da  McFit  

(64,2%) e il terzo da Virgin Active (61,8%). 
E ancora: nei centri acustici il podio 

spetta ad Amplifon (65,3%) e nei cen-
tri ottici invece a GrandVision (88,3%), 
seguito da Salmoiraghi (80,3%), Visio-
nOttica (74,3%) e Centro Ottico Mega-
vision (73,8%). 

Infine, i negozi di cosmetica natura-
le monomarca, che si trovano al terzo 
posto tra i settori che soddisfano al me-
glio le aspettative sul servizio dei con-
sumatori italiani: qui, al primo posto 
c’è  L’Erbolario  ((89,9%),  al  secondo  
Bottega Verde (86,8%) e al terzo Yves 
Rocher (84,8%). – v.d.c.

Gerhard 
Dambach 
ad Bosch 
Italia

C

Mauro 
Vandini 
ad Marazzi 
Group

©RIPRODUZIONE RISERVATA

Dal divano al frigo
i grandi nomi al top

milano

Ceramiche, arredamento ed elettrodomestici, primeggiano 
multinazionali insieme ad alcuni dei migliori brand del made in Italy 

La casa

Guido 
Monferrini
ad Mediaworld 
Italia

L

Alberto 
Calcagno
amm. del.
Fastweb

©RIPRODUZIONE RISERVATA

L’exploit di hi-tech
e store di elettronica

I campionissimi

A

©RIPRODUZIONE RISERVATA

Rapporti Qualità & finanza

La cura del corpo

Felici di mettersi in forma e farsi belli
l’offerta benessere è ad alto gradimento
L

©RIPRODUZIONE RISERVATA

Ai primi posti nei diversi “listini” MediaWorld, Wind, Fastweb, Eolo, 
Hp e Coopvoce, in testa nel campo della telefonia mobile virtuale

pagina 64 Lunedì, 28 ottobre 2019
.



he un’azienda non possa arrivare al successo senza un ot-
timo servizio clienti lo dimostra al di là di ogni dubbio il 
settore della casa, dove i grandi nomi staccano facilmen-
te la concorrenza nella classifica stilata dall’Istituto tede-

sco qualità e finanza. Nell’arredo casa, per esempio, svetta la sve-
dese Ikea che, fra le altre cose, ha una politica sui resi che va ben 
oltre gli obblighi stabiliti dalla legge; nell’assistenza elettrodome-
stici vince facilmente la tedesca Bosch, marchio noto anche per 
l’affidabilità dei suoi prodotti, mentre per quel che riguarda i pic-
coli elettrodomestici spicca Moulinex. Anche sui gradini più bassi 
del podio ci sono esclusivamente marchi molto conosciuti e ap-
prezzati. Nell’assistenza cucine svetta un altro nome molto noto, 
Scavolini, e lo stesso avviene nell’assistenza post-vendita caldaie, 
dove ha la meglio Vaillant. Per i climatizzatori l’indirizzo giusto è 
quello della coreana Samsung, che occupa anche il secondo posto 
nella categoria elettrodomestici. 

Va poi registrato il successo di Marazzi, una delle eccellenze del 
made in Italy nel campo della ceramica, nella categoria “pavimen-
ti e piastrelle” e quello di Divani & Divani per quel che riguarda le 
poltrone e i divani. La situazione cambia ovviamente quando si 
guarda all’online, dove per forza di cose non esistono ancora mar-
chi storici. Nell’arredo bagno si sta però facendo strada Bagno-
shop.it e nei mobili su misura online Mobilesumisura.it; nel campo 
della vendita di lampade online, infine, il portale che riesce a ga-
rantire la migliore soddisfazione dei clienti è Mondoluce.it. L’inda-
gine ha da ultimo premiato Palazzetti per le stufe a legna ed Edilka-
min per quelle a pellet, una scelta che si sta facendo largo non solo 
nelle case di campagna ma anche in quelle di città. Chi ha bisogno 
di collaudare i propri impianti si può rivolgere a Ict Genesia. A di-
mostrazione del fatto che lo studio non ha trascurato nessun aspet-
to riguardante la casa, è stata da ultimo stilata una classifica degli 
specialisti delle case in legno prefabbricate, che ha visto prevalere 
la ditta Costantini. – m.fr.
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tri alle aspettative sul servizio dei consumatori italiani con un 
Ses di soddisfazione leggermente superiore a quello misurato 
lo scorso anno (+1,1%).

In dettaglio, per quanto riguarda le catene di negozi di elettro-
nica, il primo posto è occupato da MediaWorld (Ses: 88,6%). Men-
tre Wind (63,9%) e Fastweb (59,2%) hanno ottenuto il punteggio 
più alto nelle due tecnologie di trasmissione dati più comuni, Ad-
sl e fibra ottica. Nel primo caso, davanti a Cheapnet (61%), Fast-
web (59,2%) e Ehiweb (57,5%). Nel secondo caso invece, davanti a 
Vodafone (62,6%), Wind (61,2%), Tim (60,4%) e Ehiweb (60,3%)

Wind è al primo posto in classifica anche per i punti vendita 
(71,9%). Così come lo è Eolo (66,7%) nel mercato internet satelli-
tare/radio, davanti a Open Sky (56,6%) e Tooway (55,6%). Gli ita-
liani giudicano la soluzione di Eolo ideale per avere internet ve-
loce anche in zone non coperte dai servizi tradizionali quali 
Adsl o fibra. Tra le new entry che hanno avuto molto successo 
si segnala il settore dell’“assistenza post-vendita stampanti”: 
HP è al primo posto (81,8%), seguita da Samsung (81,3%), Epson 
(81,2%) e Canon (80,9%).

Infine, nel mercato della telefonia mobile virtuale Coopvoce 
occupa il primo posto (70,5%) e Lycamobile il secondo (64,4%). Si 
tratta di un mercato emergente che si è consolidato nel corso de-
gli anni ed è costituito da operatori dinamici che offrono servizi 
di telefonia mobile senza possedere di fatto una propria rete o 
una licenza per l’uso delle frequenze, affittando quindi l’infra-
struttura da un operatore mobile reale, cioè in Italia da Tim, Vo-
dafone, Wind o 3 Italia. Una soluzione che è possibile paragonare 
a quella di molti provider Adsl che affittano e rivendono la con-
nettività delle Telco italiane. – v.d.c.
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dotti, ma anche per la preparazione del 
personale che deve consigliare gli acqui-
renti che vogliono i prodotti giusti per 
creare le loro opera. A scendere di pa-
recchie posizioni è Paypal (dal 2° al 17° 
posto),  conosciuta  ed  apprezzata  
nell’ambito  dei  pagamenti  e  trasferi-
menti di denaro digitali, settore nel qua-
le  si  è  acceso ultimamente  una  forte  
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liane  (68,7%),  il  secondo  da  McFit  
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E ancora: nei centri acustici il podio 

spetta ad Amplifon (65,3%) e nei cen-
tri ottici invece a GrandVision (88,3%), 
seguito da Salmoiraghi (80,3%), Visio-
nOttica (74,3%) e Centro Ottico Mega-
vision (73,8%). 

Infine, i negozi di cosmetica natura-
le monomarca, che si trovano al terzo 
posto tra i settori che soddisfano al me-
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sumatori italiani: qui, al primo posto 
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