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Vito de Ceglia

Milano
osa spinge un consuma-
tore a diventare un clien-

te fedele di un’azienda? Quasi
sempre la risposta & un ottimo
servizio, dal primo atto all’assi-
stenza postvendita. A quanto
pare - secondo gli italiani - I'a-
zienda che riesce pil di altre a
soddisfare questi requisiti con-
tinua ad essere Amazon, il big
dell’e-commerce a livello glo-
bale, che conquista il 1° posto
per il 3° anno consecutivo. Il
trend conferma che i consuma-
tori italiani rimangono sempre
molto soddisfatti del servizio
vissuto con lo shopping online,
settore in cui & presente un'alta
standardizzazione delle presta-
zioni erogate.

1l parco di divertimenti Italia
in miniatura recupera e segue al
2°posto, con un punteggio di ol-
tre 1'84%. Intimissimi, gruppo
Calzedonia, lo ritroviamo in 3°
posizione. Merita attenzione
poi il 4° gradino occupato da
Paypal, attiva nel mercato dei
pagamenti e trasferimenti di de-
naro digitali. A premiarla & la
semplicita d'uso e la sicurezza
garantita che tutela sia gli acqui-
renti - perché copre l'intero im-
porto d’acquisto in caso di man-
cata o errata consegna - siaiven-
ditori perché garantisce una pro-
tezione contro perdite da recla-
mi per pagamenti fraudolenti o
oggetti non ricevuti. A ruota se-
gue Booking che & ancora nella
top 5, seguito dal colosso della
cosmetica naturale L'Erbolario.

Sono questi i primi risultati
che emergono dal report “Mi-
gliori in Italia - Campioni del
Servizio 2017/2018”, la pitt am-
piaindagine sul livello del servi-
zio offerto dalle aziende nel no-
stro Paese. L’analisi realizzata
dall'Istituto tedesco Qualita e Fi-
nanza - leader europeo nella
analisi di mercato in Paesi come
Germania, Francia, Olanda e
Spagna -, si sviluppain coopera-
zione con I'Universita Goethe di
Francoforte.

L'ultima indagine si presenta
in Italia nella sua 4° edizione, la
2°realizzata in sinergia con Affa-
ri e Finanza (la 1° risale al 31 ot-
tobre 2016). Ma quella di que-
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Bollino blu, il sigillo che aumenta la credibilita

Milano
L’ Istituto tedesco “Qualita e Finanza” torna con
un ampio studio sul servizio in Italia: 675
aziende di 89 diversi settori dell’economia analizzati.
E nuovi sigilli di qualita in oro per chi offre la migliore
prestazione. I sigilli, conosciuti come “bollini blu”,
possono essere impiegati dalle aziende come stru-
mento per aumentare la credibilita.
1l sondaggio (metodo Cawi) ¢ rappresentativo della
popolazione: oltre 133.000 giudizi. I dati sono stati rac-
colti tra agosto-settembre e sono gli stessi clienti, attra-

verso un sondaggio online, ad assegnare i sigilli blu alle
aziende in gara con il pitt alto livello di servizio.

Per ciascuno degli 89 mercati analizzati & stato calcola-
to un punteggio Ses sul servizio medio, che indica la quo-
ta media degli italiani che giudicano come “Molto Buo-
no” il servizio vissuto con le aziende appartenenti a quel
settore. Le aziende che ottengono un punteggio superiore
aquello medio ricevono il sigillo di qualita “Top Servizio“.
L'azienda che, invece, ottiene il punteggio piti alto di tutto
il mercato di appartenenza riceve il sigillo “Numero 1”.
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Felici del servizio, la spesa e ok
gl italiani amano lo shopping

Top 10 aziende

Top 10 settori
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Quello dei st'anno € ancora pill estesa ri-
negozi spetto alle precedenti perché
diintimo sottopone il servizio di 675
éilsettoreapill  aziende di 89 diversi settori del-
altotasso 1’economia a oltre 133.000 giudi-
digradimento 4 g jtaliani. I dati sono stati rac-
Guadagnano colti tra agosto-settembre e so-
punti . no gli stessi clienti, coinvolti in
percentuali un sondaggio rappresentativo
purealtre online, ad assegnare i sigilli blu
reti di negozi alle aziende in. iUpitt al-
gara conil pitt
tolivello di servizio.
Peraltro, I'indagine presenta
nonsolo quelle aziende che si di-
stinguono all'interno del pro-
prio settore di appartenenza per
[ILSONDAGGIO]

Negozi di elettronica

il livello di servizio offerto ai
clienti, ma si propone anche di
confrontare i diversi settori
dell’economia italiana indivi-
duando quelli che soddisfano al
meglio le attese dei consumato-
1i. Lanalisi, pubblicata ogni an-
no, rappresenta infine un incen-
tivo per tutte le aziende e i mer-
cati in Italia a migliorarsi nell’e-
rogazione dei servizi.

Ma qualisonoi settori che rie-
scono a soddisfare al meglio le
aspettative sul servizio dei con-
sumatori italiani? Per ben tre
volte - riporta l'indagine - & lo

| consumatori sono stati coinvolti in un sondaggio

online (
L'indagine si basa

sugl i
di soddisfazione

Assisted Web y
rappresentativo della popolazione italiana per eta,
sesso e regione. A loro é stata posta una prima
domanda: se sono stati negli ulti
tuttora, clienti delle aziende comprese nel panel

i 3 anni, o lo sono

RBOCO-=n®NCS

shopping ad apparire nella top Anche
10. Per essere precisi, al primo, quest'anno
terzo e al sesto di 89 posizioni. Amazon

sbaraglia tutte
le altre aziende
italiane quanto

Sul podio della classifica trovia-
mo, infatti, i negozi di intimo
con 2,5 punti percentuali in pilt

rispetto al 2016 in termini di ap- aqualith
prezzamento da parte dei clien- c del servglqi
ti. L'argento va alle societa che oséf:g; E) doeli
si occupano di spedizioni e il consumatori

bronzo ai grandi magazzini, co-
me Coin e Rinascente.

Perché? «Se osserviamo 1'in-
dagine, notiamo che a vincere
sono mercati raggruppabili in
categorie quali: il tempo libero

grado di esprimere un chiaro giudizio sul servizio
dell’azienda. Da un’ulteriore comparazione tra tedeschi
eital ge che i primi sono i i dei
secondi. A dircelo & il punteggio Ses medio calcolato
per la Germania nell’ultima edizione di Campioni del
Servizio. In Italia il Ses medio risulta pari al 63%.

e di fidelizzazione

iche hanno risposto si, &

Ai
statafatta anche laseconda domanda: “Haricevuto un

servizio molto buono dall’azienda x/y?”. Dalle risposte

ttenute viene

la quota p dei

clienti che ha valutato il servizio di ciascuna azienda.
Questo indice & chiamato Service experience score
(Ses), un gradimetro della fidelizzazione dei clientiin

In iaal 57,4%. Le i possono essere 2.
La prima & che siano le aziende italiane ad erogare

un servizio migliore di quelle tedesche, soddisfacendo
meglio i consumatori. L'altra & che il tedesco medio

sia piu esigente di quello italiano, esprimendo

un giudizio piul critico sul servizio vissuto quindi. (v.d.c.)
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(negozi di bricolage), la spesa
(supermercati) e i viaggi (grandi
aeroporti) - risponde il direttore
dell'Istituto, Christian Bieker -.
Non troviamo, invece, settori
che hanno a che fare, ad esem-
pio, con la finanza o servizi ero-
gati per la salute: vedi cliniche
dentali e centri acustici. E sicura-
mente pit semplice, soddisfare
un cliente in un negozio di abbi-
gliamento, piuttosto che in una
filiale bancaria».

In effetti, le aspettative di un
consumatore che vuole investi-
re i propri risparmi o acquistare
un prodotto assicurativo sono
spesso piu difficili da soddisfare
rispetto a chi vuole acquistare
un capo di abbigliamento. «Si
tratta anche di scelte con unim-
patto temporale medio-lungo»,
puntualizza Bieker. I'settori del-
la finanza compaiono, infatti,
per la prima volta in classifica
solo al 41esimo posto con le reti
di agenti assicurativi. Interes-
sante € anche vedere quali sono
imercati che sono riusciti a mi-
gliorare rispetto all’anno scor-
so. Sembra che ad essere ap-
prezzati particolarmente siano i
supermercati discount, che aiu-
tano le famiglie italiane a rispar-
miare sulla spesa quotidiana. E
ancora: troviamo i discount an-
che nella top 10, all'8° posto,
con 3 punti percentuali in pili ri-
spetto al 2016.

«Escludendo i nuovi settori
aggiunti quest’anno, ad esem-
pio quello dei pagamenti e tra-
sferimenti di denaro digitale,
possiamo affermare che il livel-
lo di soddisfazione medio degli
italiani & leggermente migliora-
to. Seinvece guardiamo il livello
rispetto a tutte le aziende coin-
volte nell'indagine quest’anno,
notiamo un decremento di oltre
2 punti percentuali arrivando a
un punteggio medio Ses (Servi-
ce experience score) di 63,2%»,
osserva il direttore.

A questo punto, I'indagine
sottolinea che sono solo alcuni
tra i 19 nuovi mercati introdotti
a non aver ancora conquistato
il cuore degli italiani. Un esem-
pio & il “social lending”, ossia il
prestito sociale tra privati, che
occupa l'ultima posizione in
classifica. In penultima, trovia-
mo i “robo-advisor”, piattafor-
me digitali che forniscono con-
sulenza finanziaria automatiz-
zata per l'investimento del ri-
sparmio. «Si tratta di settori del-
la nuova finanza digitalizzata,
‘fintech’, che suscitano ancora
dubbi e incertezze tra gli italia-
ni, come ad esempio anche'ho-
me sharing (78esimo posto)»,
conclude Bieker.
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[Imito del low cost si avvia al tramonto
peri clienti ha piti valore l’assistenza

SULFRONTE DEL RISPARMIO ORMAI VINCE SPESSO L'E-COMMERCE
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Trionta Amazon, ma 1l web perde smalto

Lavoro & formazione

IL GIGANTE DELLE VENDITE
ONLINE HAUN PUNTO
PERCENTUALE IN MENO
DIUN ANNO FA.BENEMA

IN CALO PURE BOOKING.COM
EZALANDO. ACCADE PERCHE
SULLO STESSO TERRENO ORA
COMPETONO ANCHE MOLTE
IMPRESE TRADIZIONALI

Stefania Aoi

Milano

Per il terzo anno consecuti-

vo & Amazon a trionfare
traleaziende pit1amate dagliita-
liani. Questa realta dello shop-
ping ottiene un 93 per cento di
gradimento, perdendo un punto
percentuale rispetto all'anno
scorso, ma restando sulla cresta
dell'onda dalla quale ha travolto
tuttii concorrenti.

Ben 675 le societa che hanno
partecipato al sondaggio dell'Isti-
tuto Tedesco Qualita, rimetten-
dosial giudizio di 133mila consu-
matori, tralo scorso agosto e set-
tembre. Continua a restare nelle
prime quindici posizioni, e quin-
di trai campioni del servizio, an-
che un’altra azienda dello shop-
ping online come Booking.com,
che pero scivola dal secondo po-
stodel 2016 al quinto di quest’an-
no conun 88,8 per cento di gradi-
mento. Cosi Zalando, che era in
ottava posizione e arretra in quin-
dicesima (87,1 per cento).

Sembra, insomma, che le
aziende dello Web&shopping
online abbiano perso smalto ri-
spetto all'edizione precedente.
Forse perché ormai sullo stesso
terreno stanno competendo un
po’ tuttele aziende, anche quelle
pit tradizionali ormai stanno in-
novando. Comunque vanno
sempre meglio delle aziende del
settore viaggi e vacanze che nem-
meno figurano trai campioni del
servizio. Come del resto quelle
del settore lavoro & formazione,
cherestano ultime per gradimen-
to, forse perché finiscono per ca-
talizzare le frustrazioni degli ita-
liani per via di una mancanza di
lavoro nel Belpaese, le agenzie in-
terinali, che non superano il 57
per cento di gradimento, con
Randstad che ottiene i migliori ri-
sultati. Lasciandosi alle spalle
Openjobsmetis (55,9 per cento)
e GiGroup (53,9).

Web&shopping online. Oltre
ai campioni del servizio, buone
performance, in questo settore
le offrono anche aziende come
Mediaworld.it (elettronica onli-
ne), che con un 86 per cento di
gradimento batte nel suo stesso
settore Unieuro (83,3 per cen-
to). E E-bay (e-commerce) con
un 85,5 per cento che lascia in-
dietro di 3 punti percentuali Su-
bito.it (82,6). Probikeshop, pri-
meggia invece nel settore della
vendita di biciclette online (58,1
per cento). TrovaPrezzi & il top
tra i comparatori di prezzi onli-
ne (76,6 per cento). Centrootti-
comegavision supera tutti gli al-
tri negozi di ottica online (76,9
per cento). Tinder & imbattibile
tra i portali di incontri (60 per
cento). Iperbimbo.it ¢ il primo
per il commercio di prodotti per
I'infanzia online (78,1 per cen-
to). Trale realta col pitt basso in-
dice di gradimento in questo
comparto, ecco invece Wine-
shop, un’enoteca online, che
raggiunge il 50 per cento.

Viaggi e Vacanze. In questo
mondo chi va pili forte di tutti &
Alpitour, che per i suoi servizi di
tour operator ottiene un gradi-
mento dell’87 per cento, mentre
per quelli dei suoi villaggi turisti-
ci arriva all'85, sbaragliando la
concorrenza Valtur e ClubMed.
Tra i grandi aeroporti batte tutti
Malpensa che ottiene un gradi-
mento dell’82,4 per cento. Tra i

Vacanze & viaggi
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di Infatti, Amazon enorme

successo, questo comparto non & tra quelli che quest’anno

lisuo
la quindi

ituto Tedesco Qualita. L’anno scorso
rientravano addirittura nelle prime dieci posizioni, per

la categoria Web&shopping online, I’elettronica online e le
societa di spedizione (che quest’anno in realta ci sono
ancora, ma sono state incluse nella categoria Tempo libero).

édel 76,1 per cento,

A in crescita
= stabile

Nelle tabelle in queste
pagine non sono inseriti
tuttii settori analizzati.
Ilranking completo sara

online

W in diminuzione
O non censito nel 2017

su Affari&Finanza

medi ecco Bologna, con un 83.
Nel Car sharing Car2Go batte En-
joy. Nel servizio autobus primeg-
giasu tutti Flixbus. Trale compa-
gnie aeree la migliore per servizi
¢ Lufthansa (80 per cento). Ma
sesiguarda allelow costecco Ea-
syJet(79 per cento) che batte Rya-
nair (73 per cento). Msc & la regi-
na delle crociere, seguita da Co-
sta. AirBnB primeggia nell’home
Sharing (77,4). Mentre i Best We-
stern (80,5) sono tra i migliori ho-
tel nella categoria economy.
Mentre Hilton & leader tra gli ho-
tel dilusso (81,6 per cento). Triva-
go.iteil migliore trai portali onli-
ne perlaricerca degli hotel.

Lavoro & Formazione. Se le
agenzie interinali guadagnano
la maglia nera tra le realta meno
apprezzate dagli italiani, meglio
vanno le business-school. Tra
queste primeggia la Luiss di Ro-
ma, che con un 60,3 per cento di
gradimento batte la Sole240re
Milano e la Sda Bocconi. Anche
quando si guarda alle universita
private, la Luiss Roma trionfa
con un 63,6 per cento sulla Boc-
coni. Mentre Duolingo & leader
trale aziende che forniscono cor-
sionline dilingua (72,3) e Oggila-
voro traiportali di annunci dila-
voro (67,9). Per i professionisti
online, il sito migliore & poi Loca-
ljob.it con un apprezzamento
del 61,2 per cento. Mentre Ef
Education First batte tutti nel
campo delle vacanze studio
(65,5 per cento).
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[L’OSPITALITA]

E Airbnb se la batte
con i grandi alberghi

Nella classifica delle aziende
piul amate dagliitaliani, Airbnb
riceve il 77,4 per cento di ice
di gradimento. Appena qualche
punto percentuale in meno
rispetto all’apprezzamento
ricevuto dai grandi alberghi
lusso come quelli della catena
Hilton che guadagnal’81,6
per cento di giudizi positivi.

E quasila stessa percentuale
di gradimento degli Sheraton
(78, 7 per cento), e degli Nh
(78,2 per cento). Non solo.
Anche gli hotel di fascia
economy come i Best western,
i B&B hotel, gli Holiday Inn,
soddisfano la clientela

piir di quanto non facciano

gli hotel di categoria superiore,
ottenendo percentuali

intorno all’80 per cento.
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