
Felici del servizio, la spesa è ok 
gli italiani amano lo shopping
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Cosa spinge un consuma-
tore a diventare un clien-

te fedele di un’azienda? Quasi 
sempre la risposta è un ottimo 
servizio, dal primo atto all’assi-
stenza  postvendita.  A  quanto  
pare - secondo gli italiani - l’a-
zienda che riesce più 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 è presente un’alta 
standardizzazione delle presta-
zioni erogate.

Il parco di divertimenti Italia 
in miniatura recupera e segue al 
2° posto, con un punteggio di ol-
tre  l’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 è la  
semplicità 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 - sia i ven-
ditori perché garantisce una pro-
tezione contro perdite da recla-
mi per pagamenti fraudolenti o 
oggetti non ricevuti. A ruota se-
gue Booking che è 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 più am-
pia indagine sul livello del servi-
zio offerto dalle aziende nel no-
stro Paese.  L´analisi  realizzata 
dall’Istituto tedesco Qualità e Fi-
nanza  -  leader  europeo  nella  
analisi di mercato in Paesi come 
Germania,  Francia,  Olanda  e  
Spagna -, si sviluppa in coopera-
zione con l’Università 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-

st’anno è ancora più estesa ri-
spetto  alle  precedenti  perché  
sottopone  il  servizio  di  675  
aziende di 89 diversi settori del-
l´economia a oltre 133.000 giudi-
zi di italiani. I dati sono stati rac-
colti tra agosto-settembre e so-
no gli stessi clienti, coinvolti in 
un  sondaggio  rappresentativo  
online, ad assegnare i sigilli blu 
alle aziende in gara con il più al-
to livello di servizio.

Peraltro, l´indagine presenta 
non solo quelle aziende che si di-
stinguono  all’interno  del  pro-
prio settore di appartenenza per 

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-
ri. L’analisi, 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 quali sono i settori che rie-
scono a soddisfare al meglio le 
aspettative sul servizio dei con-
sumatori  italiani?  Per  ben  tre  
volte – riporta l’indagine - è lo 

shopping ad apparire nella top 
10. Per essere precisi, al primo, 
terzo e al sesto di 89 posizioni. 
Sul podio della classifica trovia-
mo,  infatti,  i  negozi  di  intimo 
con 2,5 punti percentuali in più 
rispetto al 2016 in termini di ap-
prezzamento da parte dei clien-
ti. L’argento va alle società che 
si  occupano di  spedizioni  e  il  
bronzo ai grandi magazzini, co-
me Coin e Rinascente. 

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

(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. È sicura-
mente più 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 più difficili da soddisfare 
rispetto a chi vuole acquistare 
un capo di abbigliamento. «Si 
tratta anche di scelte con un im-
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 è anche vedere quali sono 
i mercati 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 più 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 è leggermente migliora-
to. Se invece 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,  l’indagine  
sottolinea che sono solo alcuni 
tra i 19 nuovi mercati introdotti 
a non aver ancora conquistato 
il cuore degli italiani. Un esem-
pio è 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 l’ho-
me  sharing  (78esimo  posto)»,  
conclude Bieker.

I consumatori sono stati coinvolti in un sondaggio 
online (Computer Assisted Web Interviewing), 
rappresentativo della popolazione italiana per età, 
sesso e regione. A loro è stata posta una prima 
domanda: se sono stati negli ultimi 3 anni, o lo sono 
tuttora, clienti delle aziende comprese nel panel 
analizzato. Ai consumatori che hanno risposto sì, è 
stata fatta anche la seconda domanda: “Ha ricevuto un 
servizio molto buono dall’azienda x/y?”. Dalle risposte 
ottenute viene calcolata la quota percentuale dei 
clienti che ha valutato il servizio di ciascuna azienda.
Questo indice è chiamato Service experience score 
(Ses), un gradimetro della fidelizzazione dei clienti in 

grado di esprimere un chiaro giudizio sul servizio 
dell’azienda. Da un’ulteriore comparazione tra tedeschi 
e italiani emerge che i primi sono meno soddisfatti dei 
secondi. A dircelo è il punteggio Ses medio calcolato 
per la Germania nell’ultima edizione di Campioni del 
Servizio. In Italia il Ses medio risulta pari al 63%. 
In Germania al 57,4%. Le motivazioni possono essere 2. 
La prima è che siano le aziende italiane ad erogare 
un servizio migliore di quelle tedesche, soddisfacendo 
meglio i consumatori. L’altra è che il tedesco medio 
sia più esigente di quello italiano, esprimendo 
un giudizio più critico sul servizio vissuto quindi. (v.d.c.)

L’indagine si basa
sugli indici
di soddisfazione
e di fidelizzazione

Milano

L’Istituto tedesco “Qualità e Finanza” torna con 
un  ampio  studio  sul  servizio  in  Italia:  675  

aziende di 89 diversi settori dell’economia analizzati. 
E nuovi sigilli di qualità 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 credibilità. 

Il sondaggio (metodo Cawi) è 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 più alto livello di servizio.

Per ciascuno degli 89 mercati analizzati è 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 
a quello medio ricevono il sigillo di qualità “Top Servizio“. 
L’azienda che, invece, ottiene il punteggio più alto di tutto 
il mercato di appartenenza riceve il sigillo “Numero 1”.

Bollino blu, il sigillo che aumenta la credibilità
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[IL SONDAGGIO]
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GIUNTA ORMAI ALLA QUARTA 
EDIZIONE, SI ALLARGA 
LA RICERCA DELL’ISTITUTO 
TEDESCO QUALITÀ E FINANZA 
CHE MISURA IL GRADIMENTO 
DEI CLIENTI NEI CONFRONTI 
DELLE AZIENDE. LE RETI 
COMMERCIALI SONO AL TOP
PERCHÉ SUCCEDE? LO SPIEGA 
IL DG CHRISTIAN BIEKER
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[LA FORMULA ]

qualità e finanza

Quello dei 
negozi 
di intimo 
è il settore a più 
alto tasso 
di gradimento 
Guadagnano 
punti 
percentuali 
pure altre 
reti di negozi 

Anche 
quest’anno 

Amazon 
sbaraglia tutte 
le altre aziende 
italiane quanto 

a qualità 
del servizio. 

Così secondo il 
giudizio dei 

consumatori 



Christian Benna

Milano

La “no-frills” economy ha i gior-
ni contati. Adesso i consumato-

ri chiedono il ritorno dell’assistenza 
di qualità. Dopo un decennio vissuto 
all’insegna del mito del low cost, bas-
so prezzo del prodotto e pochi fronzo-
li, le aziende ripensano la competitivi-
tà a partire dal servizio. Si capisce: og-
gi sul risparmio vince (quasi) sempre 
l’ecommerce con le sue consegne a 
domicilio. Non è un caso che le socie-
tà  più  apprezzate  secondo  l’indice  
dell’Istituto Tedesco di Qualità sono 
quelle che scommettono su una rete 
di punti vendita/assistenza di prossi-
mità, sempre più vicini al consumato-
re e alle sue esigenze. Vince la capilla-
rità dei negozi di Intimissimi e Calze-
donia, corre il carrello della spesa ma-
de in Italy di Conad, Coop ed Esselun-
ga, piacciono le profumerie 
Sephora, le botteghe dell’Er-
bolario, i centri ottici Salmoi-
raghi Viganò, ed è apprezza-
to l’autonoleggio che dialo-
ga con la sharing economy 
di Europcar e di Herz.

Auto.  Sì,  viaggiare.  Ma  
quando si arriva alle stazio-
ni  dell’autonoleggio  insor-
gono i problemi. E il prezzo 
pattuito  comincia  a  salire  
tra  assicurazioni,  guida  a  
doppio conducente,  chilo-
metraggio illimitato che in-
vece di limiti ne ha eccome. 
Fino a qualche anno fa la fi-
liera dell’autonoleggio italia-
na era tra le più conservatri-
ci del mondo del trasporto. 
Ora il digitale sta cambian-
do le cose. Non solo sul fron-
te dell’assistenza, compara-
zione prezzi e chiarezza dei 
contratti, ma in termini di in-
novazione, Basti pensare a 
Europcar che, con un indice 
di gradimento dell’80%, sta 
abbracciando  la  sharing  
economy senza paura, pri-
ma  alleandosi  con Blabla-
car  per  un  noleggio  auto  
che si può anche condivide-
re, poi acquisendo GuidaMi 
per posizionarsi  anche sul  
mercato  del  car  sharing.  
Hertz, al 78,7% di apprezza-
mento dei clienti, ha lancia-
to il noleggio a medio termi-
ne, il mini lease, un’offerta 
che  diventa  un’alternativa  
all’auto di proprietà. Riman-
gono stabili, nel gradimento 
dei consumatori, le percen-
tuali dei servizi post-assistenza di ri-
vendita di automobili: Ford (74,4%), 
Volkswagen  (72,4%),  Fiat  (69,1%)  
mentre Audi perde quota, pur rima-
nendo in vetta (77,1%)

Casa. La ripresa del mercato del 
mattone, rimette in pista le società di 
intermediazione  immobiliare.  Mi-
gliora la propria performance Tecno-
casa che sale al 68,5% davanti a To-
scano (57,9%), Tecnorete (56,9%) e 
Frimm (54,6%). Il ritorno agli acqui-
sti di case e appartamenti, porta con 
sé l’avanzata di tutta la filiera dell’ar-
redo e degli elettrodomestici. E qui 
l’assistenza di qualità, per l’installa-
zione e la manutenzione, è centrale 
per la tenuta di un brand. Bosch è la 
reginetta del settore con un indice di 
gradimento  molto  alto,  pari  
all’82,6%, distante di pochi punti tro-
viamo Samsung (79,6%), Electrolux 
(77,3%) e infine Lg (74,1%). Vanno 
forte anche le reti di assistenza legate 
al  mondo  dell’arredamento:  Diva-
ni&Divani si posiziona al primo po-

sto (75,1%) superando un colosso co-
me Ikea (73,9%).

Tempo Libero. Alto gradimento 
per chi ci fa divertire e passare qual-
che ora nella spensieratezza. Sono in 
crescita e con un percentuali da ple-
biscito  i  servizi  in  streaming  delle  
pay tv digitali: AmazonPrime gode di 
un consenso pari all’86,7%, a due pas-
si si posiziona Netflix all’87%. Piaccio-
no molto anche i centri della distribu-
zione del fai-da-te: in testa c’è Brico 
Center  (88,6%),  Leroy  Merlin  
(87,3%), Bricoman (81%). Vanno for-
te i parchi divertimento: Italia in Mi-
niatura è prima in classifica (89,4%), 
davanti a Gardaland (86,5%) e Mira-
bilandia (84,3%).

Il carrello della spesa. Consumi 
al lumicino, cambiamento delle abi-
tudini di acquisto, corsa delle inse-
gne low cost. Ecco la stagione da incu-
bo della grande distribuzione che pe-

rò,  dopo  una  lunga  crisi,  
sembra uscire dal tunnel tra-
sformata e ripensata secon-
do  un  nuovo  vocabolario  
dei consumi e di assistenza 
alla vendita.  Sul  potenzia-
mento del  servizio  stanno  
riemergendo  le  catene  di  
elettronica di consumo, co-
me Euronics che infatti gua-
dagna punti nella classifica 
di gradimento (87,4%), al-
lungando  su  Mediaworld  
(85,5%)  e  Trony  (85,5%).  
Tra i supermercati vince il 
made in Italy con gli scaffali 
che si riempiono di prodotti 
del territorio e del benesse-
re: Esselunga è prima con 
un apprezzamento del servi-
zio pari all’86,2%, davanti a 
Conad  (85,8%)  e  a  Coop  
(83,9%). Nella categoria de-
gli ipermercati si impongo-
no le catene francesi con Au-
chan  (85,7%)  e  Carrefour  
(81,7%), in mezzo in secon-
da  posizione  Ipercoop  
(85,6%). Bene anche le cate-
ne del biologico: Naturasì ri-
mane in vetta con l’81,7% 
delle preferenze.

Shopping. Torna di mo-
da il negozio di prossimità, 
meglio  se  in  franchising,  
con insegne riconoscibili e 
prodotti e assistenza di qua-
lità.  Il  gradimento  è  alto  
quando si parla del gruppo 
Calzedonia con i suoi brand 
Intimissimi  (88,8%),  Teze-
nis  (88,1%)  e  Calzedonia  
(84,1%).  Nell’abbigliamen-
to vanno forte le catene di fa-

st  fashion,  in  tesa  troviamo  Ovs  
(85,9%),  H&M  (84,3%)  e  Zara  
(83,4%). Vanno forte anche i mono-
brand delle calzature: Nero Giardini 
occupa la prima posizione con un in-
dice di gradimento pari all’83,7%, se-
guito da Scarpe & Scarpe (82,1%) e 
Geox (81,8%). Tra i punti vendita del-
la telefonia  si  afferma Wind con il  
72,8% della popolarità tra i consuma-
tori, davanti a Vodafone al 67,1%.

Salute e bellezza. Nella stagione 
del “bellessere”, godono di alto gradi-
mento le catene che si occupano di 
benessere. La cosmetica naturale di 
Erbolario viaggia a tassi di popolarità 
dell’88,7%, Bottega Verde all’82,7%, 
Yves Rocher, 82,6%. Alti voti anche 
per le profumerie con Sephora in vet-
ta (84,5%) Douglas 81% e per i centri 
ottici, dove è confermata la leader-
ship di Salmoiraghi Viganò (80,7%). 
Piace il servizio della rete Amplifon 
che si colloca in prima posizione nel-
la categoria centri acustici al 62,4%. 

SUL FRONTE DEL RISPARMIO ORMAI VINCE SPESSO L’E-COMMERCE
E QUINDI LE AZIENDE SONO CHIAMATE A SFIDARSI MIGLIORANDO
L’EFFICIENZA DELL’OFFERTA. E NON A CASO L’UTENTE PREMIA 
LE RETI DI PUNTI VENDITA DI PROSSIMITÀ. SONO ARTICOLAZIONI 
CHE SI MOSTRANO PIÙ VICINE ALLE NECESSITÀ DEI CONSUMATORI

Il mito del low cost si avvia al tramonto
per i clienti ha più valore l’assistenza

Qui sopra
Francesco 
Pugliese (1)
amm. del.
di Conad;
Jeffrey 
Hedberg (2) 
amm. del. 
Wind Tre; 
François
Nuits (3)
country 
manager 
Amazon Italia

Imparziale e obiettivo, dal 2000 l’istituto ai vertici in Europa nelle indagini di qualità
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Finanza: nuove strade per fidelizzare i clienti
Mifid 2 e Idd. Due acronimi che possono 

dire poco a chi non ha dimestichezza con le que-
stioni finanziarie, ma che costituiscono uno spar-
tiacque decisivo per il settore. Si tratta delle due 
direttive che entreranno in vigore nelle prime set-
timane del nuovo anno (la prima il 3 gennaio, la 
seconda il 23 febbraio) imponendo un differente 
approccio per tutti gli operatori che si occupano 
di distribuire prodotti rispettivamente d’investi-
mento e assicurativi. Maggiore trasparenza sui 
prodotti e un’informativa più chiara per gli inve-
stitori imporranno a banche, compagnie di assi-
curazioni, consulenti e agenti di ripensare profon-
damente la propria offerta, nella consapevolezza 
che la fiducia dei risparmiatori andrà conquista-
ta e mantenuta con un impegno continuo. 

In questo senso l’indagine dell’Istituto tedesco 
Qualità e Finanza è indicativa della percezione di 
mercato. Tra i broker del trading online, la palma 
di migliore servizio percepito va ad Avatrade, da-
vanti a Directa e ActivTrades. Si tratta di un com-
parto molto affollato, che negli ultimi anni ha regi-
strato un forte livellamento dei prezzi, con un ruo-
lo fondamentale nell’orientare le scelte dei consu-
matori che lo gioca la capacità di rispondere in 
tempo reale alle richieste della clientela. 

Quante alla consulenza finanziaria di matrice 
bancaria, i maggiori livelli di soddisfazione si re-
gistrano tra gli istituti di maggiori dimensioni, 
che hanno un forte radicamento sul territorio e 
hanno dimostrato di saper intercettare i venti di 
ripresa che arrivano dai mercati internazionali. 
La classifica di settore vede primeggiare Intesa 
Sanpaolo davanti a Unicredit, con il Banco Po-
polare (che ha in corso il processo di integrazio-
ne con Bpm) al terzo posto. Passando alla con-
sulenza indipendente, il primato spetta a Mo-
neyfarm, davanti  a  Copernico,  Consultique e 
M&G Consulting, mentre per quel che concer-
ne il pagamento dei bollettini svetta Sisalpay, 
che precede Coop, Lis Paga/Lottomatica e My-
Bank. Dunque nomi noti affiancati a nuove ini-
ziative imprenditoriali, che si sono fatte rapida-
mente strada in un settore in forte trasformazio-
ne come quello dei pagamenti. Nel quale rien-
tra anche l’attività di trasferimento del denaro: 
in questo caso a primeggiare è Paypal, con Ap-
ple Pay e Western Union a completare il podio, 
seguite da Google Wallet e Moneygram. 

Le  direttive  europee  sulla  distribuzione  in  
ambito finanziario impatterà sicuramente sulle 
reti. Le analisi dell’Istituto tedesco Qualità e Fi-
nanza premiano tra le reti di promotori Banca 
Generali, con FinecoBank e Allianz Bank a se-
guire, mentre tra quelle assicurative svetta Uni-
pol, davanti a Generali.

Passando alle nuove frontiere, tra i roboadvi-
sor al primo posto c’è RoboBox Online Sim, men-
tre Prestiamoci è prima nel social lending. Tra le 
banche che si occupano di Trading online il pri-
mato è appannaggio di Ing Direct, davanti a Me-
diolanum e CheBanca! Infine, nel segmento del-
la tutela legale la palma di migliore va a Genial-
loyd, davanti ad Allianz e Zurich. (l.d.o.)

Trasparente, rapida e facile
ecco la finanza che dà fiducia
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Qui sopra
Paolo 

Galvani (1) 
cofondatore 

di Moneyfarm;
Carlo 

Cimbri (2), 
amm. del. 
di Unipol;

Gian Maria 
Mossa (3), 

amm. del. di 
Banca Generali

L’Istituto Tedesco Qualità e Finanza, gruppo
editoriale Burda, conduce dal 2000 indagini
di mercato finalizzate ad analizzare l’aspetto
economico e qualitativo delle aziende attive in 
diversi settori, tra cui quello bancario, assicurativo,
delle utenze, della telefonia mobile, fissa, e così via.
In Europa, è il leader delle indagini di qualità.

In Italia gli studi sono pubblicati per il secondo anno
in collaborazione con La Repubblica-Affari e Finanza.
Le indagini sono obiettive ed imparziali e non
sono sponsorizzate, in nessun modo, dalle aziende
coinvolte negli studi. I test si basano
sulle valutazioni di rinomati esperti di finanza
ed economia e su metodi scientifici.

[IL PROFILO ]

BANCHE, COMPAGNIE ASSICURATIVE, BROKER 
DEL TRADING ONLINE, ISTITUTI DI PAGAMENTO
ROBOADVISOR: IN CIASCUN AMBITO IL VOTO 
DEI CITTADINI PROMUOVE LE ECCELLENZE. 
LE GRADUATORIE PARZIALI DI OGNI CATEGORIA 

[GLI INVESTIMENTI]
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Nei ranking in queste 
pagine figurano 
solo le aziende con 
un punteggio Ses 
superiore alla media del 
settore di appartenenza
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IL SERVIZIO
I consumatori 
apprezzano oggi più 
che in passato la 
qualità del servizio 
che le aziende 
offrono prima e dopo 
la vendita. E questo 
premia le reti 
fisiche degli store
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Milano

Per il terzo anno consecuti-
vo è Amazon a trionfare 

tra le aziende più amate dagli ita-
liani. Questa realtà 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 
tutti i concorrenti. 

Ben 675 le società che hanno 
partecipato al sondaggio dell’Isti-
tuto Tedesco Qualità, rimetten-
dosi al giudizio di 133mila consu-
matori, tra lo scorso agosto e set-
tembre. Continua a restare nelle 
prime quindici posizioni, e quin-
di tra i campioni del servizio, an-
che un’altra azienda dello shop-
ping online come Booking.com, 
che però scivola dal secondo po-
sto del 2016 al quinto di quest’an-
no con un 88,8 per cento di gradi-
mento. Così 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’ tutte le aziende, anche quelle 
più tradizionali ormai stanno in-
novando.  Comunque  vanno  
sempre meglio delle aziende del 
settore viaggi e vacanze che nem-
meno figurano tra i campioni del 
servizio. Come del resto quelle 
del settore lavoro & formazione, 
che restano 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 Gi Group (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 è 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 è imbattibile 
tra i portali di incontri (60 per 
cento). Iperbimbo.it è il primo 
per il commercio di prodotti per 
l’infanzia online (78,1 per cen-
to). Tra le realtà col più 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 più forte di tutti è 
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 

medi ecco Bologna, con un 83. 
Nel Car sharing Car2Go batte En-
joy. Nel servizio autobus primeg-
gia su tutti Flixbus. Tra le compa-
gnie aeree la migliore per servizi 
è Lufthansa (80 per cento). Ma 
se si guarda alle low cost ecco Ea-
syJet (79 per cento) che batte Rya-
nair (73 per cento). Msc è 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 è leader tra gli ho-
tel di lusso (81,6 per cento). Triva-
go.it è il migliore tra i portali onli-
ne per la ricerca degli hotel. 

Lavoro & Formazione. Se le 
agenzie  interinali  guadagnano  
la maglia nera tra le realtà 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  Sole24Ore 
Milano e la Sda Bocconi. Anche 
quando si guarda alle università 
private,  la  Luiss  Roma  trionfa  
con un 63,6 per cento sulla Boc-
coni. Mentre Duolingo è leader 
tra le aziende che forniscono cor-
si online di lingua (72,3) e Oggila-
voro tra i portali di annunci di la-
voro (67,9). Per i  professionisti  
online, il sito migliore è 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).

Trionfa Amazon, ma il web perde smalto

Viaggi, alto gradimento per gli aeroporti 
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E Airbnb se la batte
con i grandi alberghi

IL GIGANTE DELLE VENDITE 
ONLINE HA UN PUNTO 
PERCENTUALE IN MENO 
DI UN ANNO FA. BENE MA 
IN CALO PURE BOOKING.COM 
E ZALANDO. ACCADE PERCHÉ 
SULLO STESSO TERRENO ORA 
COMPETONO ANCHE MOLTE 
IMPRESE TRADIZIONALI

In media l’indice di gradimento più alto nella categoria Viaggi 
e vacanze è andata alla categoria grandi aeroporti. Queste 
grandi scatole fornite di bar, negozi, da esplorare mentre si 
aspetta che sia ora di partire per chissà quale destinazione, 
sembrano essere in grado di soddisfare le aspettative degli 
italiani. I grandi aeroporti, si piazzano in settima posizione, 
tra i settori meglio organizzati per far fronte alle esigenze 
del cliente viaggiatore, con un indice del 79,2 per cento 
di apprezzamento, praticamente stabili rispetto all’anno 
scorso quando raggiungevano il 79,3 per cento. Tra l’altro 
sono l’unica categoria del settore Viaggi e vacanze a far parte 
della classifica dei migliori quindici comparti che soddisfano 
il consumatore di quest’anno. Anche nella categoria 
Web&shopping online, compaiono in graduatoria solo i servizi 
di e-commerce. Infatti, nonostante Amazon riscuota enorme 
successo, questo comparto non è tra quelli che quest’anno 
riscuote più successo. Il suo gradimento è del 76,1 per cento, 
che gli fa guadagnare la quindicesima posizione della 
classifica dell’Istituto Tedesco Qualità. L’anno scorso 
rientravano addirittura nelle prime dieci posizioni, per 
la categoria Web&shopping online, l’elettronica online e le 
società di spedizione (che quest’anno in realtà ci sono 
ancora, ma sono state incluse nella categoria Tempo libero). 
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[LA CURIOSITÀ ]

Nella classifica delle aziende 
più amate dagli italiani, Airbnb 
riceve il 77,4 per cento di indice 
di gradimento. Appena qualche 
punto percentuale in meno 
rispetto all’apprezzamento 
ricevuto dai grandi alberghi di 
lusso come quelli della catena 
Hilton che guadagna l’81,6 
per cento di giudizi positivi. 
E quasi la 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 
più di quanto non facciano 
gli hotel di categoria superiore, 
ottenendo percentuali 
intorno all’80 per cento. 
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[L’OSPITALITÀ]

Nelle tabelle in queste 
pagine non sono inseriti 
tutti i settori analizzati. 
Il ranking completo sarà 
pubblicato online 
su Affari&Finanza


