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La classifica delle aziende

Un mix di negozi fisici e digitali

Lunedi, 21 novemnbre 2022 1a Repabblica

AR

Rapporti

Qualita & mercati

| VITO DE CEGLIA

| giudizi di oltre 300 mila consumatori italiani: Decathlonin vetta, segue l'intimo
I'indagine dell'lstituto tedesco qualita e finanza (Itgf) & alla nona edizione

i

S edurante la pandemia era-
nole piattaforme die-com-
merce, i prestator di paga-
mento meobile oditrasfer-
mentodi denaro digitale, aesserein
cima alla lista delle azlende con i mi
glior servizio clienti, ora |l quadro &
camblato. Non & pid Paypal il re dei
servizi, come lanno scorso, ma ilne
goriodi articoli sportivi Decathlon,
che convince [ clientl con un mixdl
negozi fisici e digitall in grado di
creare un'offerta multicanale com-
pleta, dalla decisione d'acquisto
all'assistenza post-vendita. 11 92,1%
dei consumatori si dichiara, infatti,
moltosoddisfattada Decathlon.

E 1a prima evidenza che emerge
dall'indagine “Migliori in Italia —
Campioni del Servizio 20257, giun-
ta alla nona edizione e condotta
dall'lstitutoted esco qualithe finan-
za (g, gruppo editoriale Burda,
con il media partner La Repubblica
Affari&Finanza, Il maxi-sondaggio,
che quest'anno ha raccolto 312,956
gindizl di consumator! in Italla, &
rappresentativo della popolazione
perarea, sesso ¢d ela, La metodolo-
gia & sviluppata in cooperazione
con I'Universith Goethe di Franco-
forte e analizza 180 settori dell'eco-
nomia:  dall’antonoleggio al sitl
e-commerce, daghi aeroporti aicen-
tri ottici, fino ai negozi di abbiglia-
mentoe autogrill,

Per ciascuno dei 190 mercati pre-
stin esame & stato caleolato un pun-
teggio Ses (Service experience sco-
red, che indica la guota media degii
italiani che giudicano come “molto
buono” il servizio vissuto con le
aziende appartenentia quel settore,
Le azlende che ottengono un pun
teggio superiore aquello medio fee
vono il sigillo di qualita “Top servi-
zio", L'azienda che, invece; oftiene
il punteggio pit alto di tutti nel suo
settore di appartenenza riceve il si-
gillo “Numero | servizio™,

«Cresti riconoscimenti sono di-
ventati una garanzia di qualita peri
consumatorl e di successo per le
aziende che li possono utilizzare su
tutti i canali di comunicaziones spie-
#a Christian Bicker, direttore delfln-
qf. Forse il dato pit significativo
dell'indagine riguarda Il caso Ama-
zont, il colosso americans delle-com-
meree, che dal primo posto era e
trocesso al quinto lo scorso anno e
al nono quest'anno. «1i vincitore de-
gli ultimi anni non sharaglia pii la
conoorrenza, ma stanno scalandoe la

190

SETTOR!I

L'indagire analizza 190
settoridell'economia
dall'autonoleggio
aisitl del'e-commerce
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si sono dichiarati molto
soddisfattida Decathlon
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classifica due catene di articoli per
Figiene elabellezza come Tigoth (39
e AcquadSapone (69, D'altra parte,
le prime posizioni dei servizi di
streaming Amazon Prime 27 e Net-
Rix 45", entrambi con consensi di ol-
e B80% dei clienti, dimostrano co-
me la pandemia abbia cambiato in
maodo permanente le nostre abitudi-
ni di consumo» segnala Bieker.

Oltrealle aziende che si distinguo-
no per il livello di servizio offerto ai
clienti, indagine confronta anche i
diversi settori dell’'economis italia-
na per individuare quedli che soddi-
sfane al meglio le attese dei consu-
matorl. «Juest'anno vincono le cate
ne di negozi di eletbrotecnica che
soddisfanno in media ben 83,3% dei
clienti. Anche in questo caso & inte-
ressante notare come il settore del
retail classico sia passato al primo
posto con attori come Unieuro, Me:
diaWorlded Expert. | clienti appres:
zanonuovamente la possibilitidi fa-
re acquisti online e in negozioe.,

Nella Top 10 dei settori con il mi-
ghior servizio clientl seguono le ca-
tene di negoxi di intimo, Al terzo po-
sto raggiungono il podio le catene
di abbigliamento con un servizio
apprezzato dall'80.1% dei clienti,
spodestando un seftore vincitore
della pandemia, le societh di spedi-
Zione, che scendono al settimo po-
sto. Mel complesso, molli settori
che placciono di pit al consumato-
re continuano a riguardare lo shop-
ping. «11 balzo pitalto lo fanno le li-
brerie (pit 20%), mentre le aziende
che offrono il pagamento dilaziona-
to.unserviziospesso legato agli ac-
quisti online (*Buy now pay later”),
perde di plin (menao 10,9%).

Ancheguestanno sono sopratiut:
tole donne a gindicare positivamen-
te il livello del servizio fdeevuto. La
loro soddistazione media aumenta
di oltré un punto percentuale a
63,5% (2021: 62,4%). Molto pit critici
gli uomini che in media si dichiara-
no soddisfatti per il 59.0% (2021
56.9%). E anche diversa percezione
tra womini e donne del livello di ser
vizio nelle diverse fasce deti: tra i
18-34enni il valore medio ragifiunge
zolo il 54,4%, mentre sale al 61.6%
tra | 35-534enni e ragginnge una me-
i cled 72 4% oltre i 55 anni.

ST B REAT

[linegoz del settore
elettrotecnica
soddisfannoin medis ben
I'83,3% ded dient]

i “Campioni del servizio” 2023

Focus 2

LA METODOLOGIA

Il maxi-sondaggio, che gquest’ anna ha raccelio 312 956 gludiai

di cansumatariin ltalia_é rappresentative della popolazona

per area, sesso ed eta. La metodologia € sviluppata in cooperazione
con I'Universita Goethe di Francofarta.
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TOP 20 AZIENDE ' | Lesocieta “ ‘

MEGOZ| ARTICOLY
E ABRIGLIAMENTO
L CxOTHION JT T T

UresTE & suoreG  92,1% Lo sprint di Amazon Prime e Tigota

2 AMAZONOno STREAMING TV TEhoLoonmomd  o17v. [N
B e s R Y giende digitali ¢ grandi catene commer-
3 TIGOTA  Epurima saLuTe &peiezza 90,9% m SETTORI A ciali st dividono le prime posizioni della
- classifica stilata dall'lstitute Tedesco
4. cImoum ERESCITA =5,0% RISPETTO AL 20
. DI FAGAMINTO EANCHE 90,6% m EENEIIRN 0K A 2o Qualith e Finanza. Sul primo gradine del
¥ CALO »5,0% RISPETTO AL 2021 podio troviame il colosso dei negozi sportivi Deca-
5 HE TFle ETHERM T Eﬂ'é’éﬂﬁ‘;?gﬁg‘;.& 90,4% thlon, seguito a brevissima distanza dal serviziodi
r— - ——erneanen] = STABILE RISPETTO AL 2021 (+/-8,0%) | sireaming Amazon Prime. La societa guidata da
B ACWERLESRON: '.:",.."m“""-"" SALUTE & BELLEZZA 90,3% e ———— Jeff Bezos occupa anche la nona posizione con il
marketplace Amazon. Un'altra grande catena di
1egoz, Tigoth, vanta i soriglior servizio clien-
7 Samsdnike mun.mm LIFESTYLE & sHoPPiNG  90,3% m RN AR :jﬁ:;t;é;;;cd::ﬁ g‘;&ﬁ:’;ciglrgmm;;‘:hﬂ:g:
& IMORELIATQ Acctssomi LIFESTYLE & SHOPPING 90,0% A CRESCITA 5,0% RISPETTO AL 2021 gamienti elettronici Maestro. Un altro servizio di
B .1 ] s s s Tm A Com— streaming, Metflix, entra nella topten e g trova per |
E-COMMERCES ' la precisione alla guinta plazza, Subito alle sue
2 a-'!]ﬁz'o“ MARKETFLACE tEETIEASHOG B m spalle ¢ un'altrd{!-'ramk-p{'atuna di negozi, Ac-
= STABILE RISPETTO AL 2021 (+/- 5.0%) | ° 33 i
] i 89,6% ToR quad&sapone. Lasettima, l'ottava e la decima posi-
DI PAGAMENTO SRS O NON PRESENTE NEL 2021 #ione sono infine occupate rispettivamente da
= Samsonite, Morellato e PagoBancomat.
T et BANCHE 89.2% o R ok
poe b e
weeozi mrimo maiipiooiebiiillec codl, LIFESTYLE & SHOPPING

MEGOZ| CALZATURE LIFESTYLE & sHopPinG 88,9% m
TECNOLOGIA, MEDIA &
VIDEBGIGEHI TELECOMUINICAZION] Pltm"rm..,m.g;
“PORTALI PRENOTAZIONT g
HOTEL £ ALLOGGI VACANZE/VIAGGE B88,5% [EEEN aans
BRUNS
Aecssont LIFESTYLE & SHOPPING  B87,9% o 1oF BMBOSTORE
BLUKIDS
= : IFERBIMBC
R UIFESTYLE & sHoppinG  B7,9% ioext
810 . —_—y =N CARLO PIGNATELLE
accrsso LFesTYLE & sHoPeiNG  B7,8%  qih MEDIIETIONE 57,7% O 980  PRONOVIAS
CATENE mne
. — LIFESTYLE & sworeivG - 87,8% SEAVIZIG ACCESSOR| E BIGIOTTERIA
8302 — WiDiA seTTosE T9,8% 0
]
Pl uresTrLE & shopeing B7,6% avime

Le tabelle in gueste pagine rportano solo le azlende vincitricl, ossia quelle con un livelio
di servizio superiore alla media del lore settors.
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ll settore finanziario

Provider di pagamenti smart al top

N el settore finanziariosonoi provider di pagamenti smart a po-
ter vantare la migliore customer experience. La finanza “tra-
dizionale” deve invece fare ancora molta strada, anche se le
istituzioni pit grandi hanno gia imboccato la direzione giu-
sta, Paypal pud dunque vantare la pii alta percentuale di clienti mol-
to soddisfatti (87,1%), seguito da Google Pay (80,5%) ¢ da Postepay
(80.3%). Valori alti vengono fatti registrare anche da altri servizi digita-
li, come per esempio Buy now pay later. In questo campo spiccano le
customer experience fornite da Appago (76,4%). Scalapay {73.6%) e
Klama (70%), Anche le grandi istituzioni Ananziarie otlengono pero
un giudizio buono, Nella categoria Fondi pensione aperti Intesa San-
paolo Vita si lascia alle spalle la concorreniza con il 71,9% di clicnti mol-
to soddisfatti. Immediatamente dietro ¢'é Cenerali (71,7%). seguita a
sua volta da Allianz (70,5%). Nell'importante comparto delle reti di
consulenti finangzia i, dove il rapporto di fiducia con il cliente ¢ alla ba-
se di tutto, primeggia Banca Generali (67,9%), davanti a Finecobank
[67.4%) e Banca Mediolanum (65,2%). Finecooccupaanche la prima po-
sizione fra i broker online con una percentuale di soddisfazione dei
clienti del 72.1%, lasciandosi la concorrenza a grande distanza: Etoro e
Plus500 =i fermano entrambi al 680,9%, Fra le eccellenze nel settore fi-
nanziario vanno infine segnalati i portali per la comparazione online
dei prezzi dei servizi finanziari: Segugio (73,1%) occupa la prima posi-
Zione, davantia Facile.it (71,6%) e Mutuisupermarket. it (61.5%).
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LAVORO & FORMAZIONE
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SERVIZI, FORNITORI & IMMORBILI
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Hl dettaglio

LAPREVALENZA DELLE BANCHE TRADIZIONALI

Guardando alle classifiche dell'lstituto Tedesco Qualitd e Finanza balza
subito all'oechio come gliistiiuti tradizionali raggiungano wn livello di
soddrfaziona defla chantela superiore a guello delle banche nate onlne, Si
tratta di dettaglio nen da poco perchié certifica gli sforzireaizzati dalle
banchetradizionali che, finoall’ avwento di quelle online, contavano sulla
scarsissima propensicne def correntisti a cambiare istituto di riferimento.
Mella categoria “banche con filiatl” | podio & occupato dalntesa Sanpaoko,
prima conit 71, 7% di chent molto soddisfattl, Banca Sella (70 8%) e Unicredit
(F0,1%). Fra le banche digitalila lottaperil primato & fra Chebanca! (69%),
Hype (68,9%) e Fineco (66,9%). Lindagine di Itgf ha poi dedicato
un'attenzione particolare alle banche locall, inLombardia spicca il Banco di
Dresio e della Brianza (57,1%), In Plemnonte la Banca Cassa di Risparmic di
Saviglano(59%) einVeneto la Banca Popolare ddl| Alto Adige (58 B%), che
riscuote apprezzamenta anche al difuor della sua regione diarigine, Nel
Lazio ha la megliola Cassa Rurale e Artigiana dell'Agro Ponting-Bec (66,2%).
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CREDITO COOP. LENTRO CALATRIA
BLC DELLA CALMIRIA ULTERIORE
BANCA Ot CREDITO POPOLARE

| BOC B CAPACCIO PAESTUM E SERING

BEC B FLUMER|
BEC D45, MARCO D8I CAWGTY E DEL SAMMIO-CALWE
BLC D4 SCAFATI E CETARA
BOC B4 BUCCING E DEE COMUNI CILENTANI
BANCA O PIACEMEA
BANCA DI BEOLOGNA-CREDITO COOP.
R, OO ROMAGNOLO-BCE 01 CESENA £ GATTED | 58,

| WVIERABANCA-CRED, COOP. B RIMIN § GRADARA

CREDATO COOP, FRIUILL

| BANCATER-CAEDITO COOR.F. V. 6.

CREDITO COOP.C, RURALE E ARTIGAANA DEL 5.V, G

| FRILOVEST BANCA-CREDITO COOP,

BANCA D UDME-CREDITS COOP.

 CREIMT AGRICOLE

BLU BANCA
BAKCA LATIO NORD-CREDITO COOP,

| BEC D ANAGNI

CASSA DI RISPARMIO DI ORVIETO

| BOCDEI CASTELLY ROMANI E DEL TUSCOLO

BLC 04 RO

| BACA POPOLARE DI FONDI

B, VERSILIA LUPHIGIANA E GARFAGRANA-CR. OOHP,
BANCA PASSADORE & C.

BANCA DI CARAGLID, DEL CUNEESE

£ DELLA RIVIERA DE| FIORI-CREDITO COOR,
BANTO DI DESIO ¥ DELLA BRIANZA

| CASEA RURALE-BCC D1 TREVIGLID
| BABCA CENTROPADNA-CREDITO COOP,

CREDITO COOF. DI CARAVAGGIO ADDA
E CREMASCO-CASSA RURALE

BANCA DEL PICENO-CREDITD COOP.

BANCA DI FILOTTRAND-
CREDITO COOP. DI FILOTTRANG E CAMERAND

BASCD MARCHIGIAND-CREDITO COOP, 52,6%
BOC 04 PERUGIA E CORINALDD 50,0%

| B DU RECANATI E COLMURMNGD 50,

BARCA POPOLARE DELLE PROVINCE MTLISANE
BOC O GAMBATESA
BANCA CASSE D AESFARMIO B SAVIGLIANG

| BAKCO DI CREBITO P, AZZOAGLID

BANCA DEL FIEMONTE 56,8%

BAKCA TERRITOR! DEL MONVISO-CREDITO COOP.  B1,5%
DI CASALGRASSO E SANT'ALBANG STURA

BLC D9 SAN MARZARD D4 SAN GIUSEPFE-TARANTO
BCC DI ALBERODELLO, SAMMICHELE £ MONOPOL | 3
C. RURALE E ARTIG. DI CASTELLANA GROTTE-CR. COOF.  55,1%

| BEC DI LEVERAND ) Bl

BANCA POPOLARE DI PUGLIA E BASILICATA 53,6%

‘ BCC D SANTERAMO M COLLE i -
BANCA POPOLARE PUGLIESE 50,6%
BANCO Bf SARDEGHA 54.8%
BANLA POPOLARE SANT ANGELD 56,5%
BOC LA RISCOS5A DI REGALBUTO 55.3%

BEC 5. MICHELE D1 CALTANISSETTA £ PIETRAPERTIA  52,6%
BANCA DON RIZZO-CREDIT( CDOP. DELLA SICILA DCC. !i!.l‘ﬁ

CASTAGNETO BANCA KNO-CREDITO COOP. 5 Gh
B, FIGRENTING-MUGELLD IMPRUNETA SIGHA-CR. COOF, “4‘
mmlw G COOP. TOSCANA-UMBRRA

CASSA DI BISPASMIO D1 VOLTERRA !D.lﬂ
| BANCA ALTA TOSCANA-CREDITO CODP, 50,0%
BANCA POPOLARE DI LAUATICO 49,3%

CASSA RURALE ALTO GARDA-ROVERETO-BOC 55,5%
LA CASSA RURALE-CREDITO COOP. ADAMELLD
GHUIDICARIE VALSABBIA PAGANELLA

BANCA POPOLARE DELL'ALTO ADIGE

| €, Dt TRENTO, LAVIS, MEZXOCORGNA
EVALLE DI CEMBRA £ ALTA VALLAGARINA-BCC
€. . O BOLZANO-SUBTIRDLER SRARKASSE AG 50,0%
BANCH CONTRO-CREDITO COOP, TOSCANA-UMBRIL  53,7%
CASSA DI RISPARMIO DI DRVIETO 52,1%

BCE VALDDSTANA-COOP. DE CREDIT VALDOTAME 54,3%

BANCA POPOLARE DELLTALTC ADIGE 58, 8%
BAMCA ADRIA COLLI EUGANEI-CREDITO COOP. 52.5&
BANCA DELLA MARCA-CREDITO COOE, =

BEC D VENEZIA, PARDVA E ROVIGD-BANTA ANNIA !0.65

- BOC 4 VERGMA. E VICENZA-CRENTO CODP.

BANCA DEL VENETO CENTRALE-CREDITO COOF. -I!.l!
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in chiaro @ grigio le aziende TOP SERVIZIO

312.596

1GIUDIZI DEI CONSUMATORI
Sono guelli asprassiperstitara
le classifiche con il campione
cherappresentala popolazione

63,5%

LA PERCENTUALE DI DONNE

Sano quele che hanno
givdicato positivamente
illvelio del servizioricewuto
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AUTO & MOTORI

ACCHSSOM AUTO
wipu serToRs §3,4% O
AGENZHE COMPRO AUTO
GO SETTORE B.9% &

BZ0  UNIPOLRENTAL
1268 ML AUTOMOTIVE

ENICY

IP (GRUPFO API)
| TAMOIL )

MICHELIN
60 piRELLY
B6  COMTINENTAL
192 coopvEAR

BT BALLEYETEM
78 508 GRANDINE
1378 GRANDINE ITALIA

B in rosso le aziende N, | in chlarc e grigio le aziende TOP SERVIZIO

SALUTE & BELLEZZA

SETHORI
CATENE BEAUTY
E PULIZIA

O SETTORE. 73,7% =

CENTHI
FIVRES/PALESTER

unu seToRs | 58, 3% =

MEDA SETTORE G66,9%

wmrois serroRe 0LA% =

e
¥ =
[-1¢] =
8w =
126 com =
35 AL % A

B in rosso le aziende N. | in chiaro e griglo le aziende TOP SERVIZIO

N e
MEDiASETTORE  TO0%. =

LISOLA DE TESOR

MAX] IO0

FOOPLANET

CARREFCUR ITALIA
List,

EVERLI

EATALY

ESSELUNGA
COOP

FAMILA 81,6%
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in chiaro @ grigio e aziende TOP SERVIZIO

ASSISTENZA
FOST-VENDITA STAMPANTI
wminia sEiToes 76 5% =

MEDIA SETIORE 62,00 =

CATEME NEGDZI
Dl ELETTRONICA

Mo seTroar B3,3% -
MEDIA sETTORE 57, 8%

45
ASSISTENZA
POST-WEMDITA =
MEDW SETTORE  63,5% = 325
i
485
520
630

TECNOLOGIA, MEDIA & TELECOMUNICAZIONI

THSCALL

WINDTRE

APPLE
HUAWE! TBA%
e 18.7%

MEDIA SETTORE  67,9% &

Mo srTroe B1,0% =

TELEFONIA MOEILE
VIRTUALE

i seTroar 50,8% =

. HO. MOBILE.

DYSON T2.8%
BE LONGHI | 72,8%

SAMIUNG

ROWENTA k. ]
ELECTROLUX 65,7%

FHILIFS 62.4%

COOPVOTE

| FASTWER MORILE

POSTEMOBILE
WERY MOBILE

MED SETTORE G9,4% 0

| SONY INTERACTIVE ENTERTAINMENT

(288 ELECTRONIC ARTS
307 uBiSOFT
7 sreau

EFIC GAMES
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