
Rapporti Qualità & finanza

ibo d’asporto, pagamenti 
digitali,  eCommerce  e  
spedizioni sono i “simbo-
li” del nuovo stile di vita a 

distanza. Settori che, per causa di 
forza maggiore, sono stati i più per-
formanti durante l’emergenza Co-
vid-19 ottenendo il maggiore gradi-
mento da parte degli italiani per il 
servizio offerto. A stabilirlo è lo stu-
dio dell’Istituto tedesco qualità fi-
nanza (Itqf) “Campioni del Servizio 
2020/2021”  che  ha  raccolto  
232.000 giudizi di consumatori ita-
liani sul servizio ricevuto da 1.319 
aziende in  152  settori  dell’econo-
mia. Giunto alla settima edizione, 
si tratta della più ampia ricerca sul 
servizio delle aziende in Italia, pre-
miate con il sigillo di qualità dell’I-
stituto tedesco, gruppo editoriale 
Burda, insieme al media partner La 
Repubblica Affari & Finanza.

La garanzia di qualità

«I bollini blu sono diventati una 
garanzia di qualità per i consuma-
tori e di successo per le aziende, 
che li possono usare su tutti i ca-
nali di comunicazione. Grazie al-
la loro versatilità possono essere 
impiegati in qualsiasi strumento 
di  comunicazione  aziendale  per  
aumentarne la credibilità e il suc-
cesso. Mi auguro che questa ini-
ziativa sia per tutti uno stimolo a 
fare  sempre  meglio»  dice  Chri-
stian Bieker, direttore Itqf. 

I dati sono stati raccolti dall’Isti-
tuto partner ServiceValue di Colo-
nia (Germania) a settembre 2020 in 
un sondaggio rappresentativo (me-
todo  Cawi  —  Computer  assisted  
web interviewing) della popolazio-
ne. La metodologia non si limita ai 
singoli aspetti del servizio ricevu-
to, ma comprende anche il rappor-
to con i clienti e la loro esperienza 
d’acquisto.  Per  ciascuno  dei  152  
mercati analizzati è stato calcolato 
un punteggio Ses (Service experien-
ce score), che indica la quota media 
degli italiani che giudicano come 
“molto buono”  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, inve-
ce, ottiene il punteggio più alto di 
tutto il mercato di appartenenza ri-
ceve il sigillo “Numero 1 Servizio”. 
«Il Ses è semplice e preciso. E’ un fi-
dato indice di gradimento sulla fi-
delizzazione dei clienti» sottolinea 
Rolf Van Dick, professore dell’Uni-
versità Goethe di Francoforte.

Per  entrare  nelle  Top  15  delle  
aziende con il migliore servizio vis-

suto dalla clientela, quest’anno bi-
sognava raggiungere un Ses di qua-
si 90% (nuovi clienti su dieci piena-
mente soddisfatti con il servizio), 
1,5% di più rispetto al 2019. «Questo 
incremento  sottolinea  la  corsa  
all’eccellenza nella customer expe-
rience fra le migliori aziende in Ita-
lia  che  questo  studio  vuole  pro-
muovere» aggiunge Bieker. Infatti, 
Amazon raggiunge per il quarto an-
no consecutivo il primo posto solo 
perché ha ulteriormente aumenta-
to il  suo Ses.  Con il  risultato del 
2019 avrebbe ottenuto quest’anno 
solo il settimo posto in classifica. 

Vola lo shopping online

Il  punteggio  di  Amazon  (90,7%)  
conferma il trend che i consumato-
ri  italiani  rimangono sempre più 
soddisfatti del servizio vissuto con 
lo  shopping  online.  Interessante  
anche il dato sui giocattoli per bam-
bini con Chicco (90,5%) che occu-
pa il secondo posto. Al terzo c’è Cal-
zedonia (90,5%), la novità di que-
st’anno. I  settori  più colpiti  dalla 
pandemia,  invece,  registrano  un  
forte calo di consenso: hotel econo-
my (-5,0%), villaggi turistici (-4,6%), 
aeroporti regionali (-4,1%), autono-
leggi (-3,6%), tour operator (-2,3%) e 
traghetti  e  navi  (-1,8%)  viaggiano  
tutti in un rosso profondo. 

Infine, l’indagine di Itqf non con-
ferma lo stereotipo negativo sulle 
donne, considerate spesso ipercri-
tiche.  Al  contrario:  «La  bandiera  
nell’apprezzamento  del  servizio  
dalle aziende in Italia si tinge rosa. 
In quasi  tutti  i  settori  economici  
passati in rassegna, sono più le don-
ne rispetto agli uomini a giudicare 
positivamente il livello del servizio 
vissuto. Il punteggio Ses medio del-
la popolazione femminile è infatti 
pari a 66,5%. Quello maschile a cir-
ca il 60%» conclude Bieker.
©RIPRODUZIONE RISERVATA

1 I bollini blu sono 
diventati una 
garanzia di qualità

l servizio clienti di Allianz non teme rivali nel settore del-
le assicurazioni. Solo Intesa Sanpaolo riesce a insidiare il 
colosso tedesco, ma solo per alcuni determinati prodot-
ti. Nelle posizioni di rincalzo si trovano poi due big del 

settore come Generali e Unipol, ma la vera sorpresa è data dal fat-
to che nelle varie classifiche dedicati al comparto assicurativo 
compare una compagnia online come Genertel, che fa parte del 
gruppo del leone di Trieste. 

Una presenza che conferma quanto si siano evolute queste so-
cietà che, alla loro nascita, puntavano tutto sul fattore prezzo, 
mentre oggi, in alcuni casi, riescono ad affiancare alla convenien-
za anche l’apprezzamento da parte dei clienti per i servizi erogati. 
Allianz domina nelle “assicurazioni commercio”, dove ottiene un 
punteggio pari a 81,5%, nell’assicurazione “condominio (76,9%), 
nelle  “polizze  animali  domestici  (73,8%),  nella  “polizza  arte”  
(70,7%), nella “polizza casa” (80,5%), nella “polizza denti” (70,7%), 
nell’Rc capofamiglia (75,6%), nell’Rc professionale (81,9%), nella 
“tutela legale privati” (70,2%), nella “tutela legale professionisti” 
(68,8%), nella “polizza viaggio” (78,3%) con la controllata Allianz 
Global Assistance e nella “tutela legale imprese” (69,8%), campo 
in cui la compagnia online Genertel conquista il secondo posto 
(62,1%). Intesa Sanpaolo riesce a rispondere alla compagnia bava-
rese solo nel campo delle polizze “infortuni” (77,3%), delle “poliz-
ze malattia” (73,1%) e delle polizze “vita” (72,8%). 

Va infine segnalata la supremazia di Axa per l’assicurazione 
di “barche e natanti” (64,9%). Molto più variegato è il settore au-
tomobilistico. Nell’assistenza post vendita auto vince la giappo-
nese Nissan (61,9%), mentre per le moto e gli scooter la migliore 
è Piaggio (67,6%); per quel che riguarda invece le e-bike primeg-
gia La Graziella (65,7%). Il miglior portale per l’acquisto di auto 
online è Autoscout24.it (69,2%), mentre per il noleggio a breve 
termine l’indirizzo giusto è Europcar (81,2%) e per quello a lun-
go Ald automotive (57,8%). Nel car sharing e car pooling vince 
Enjoy (66,4%) e fra i distributori di benzina ha la meglio Esso 
(84,2%).  Vanno infine segnalati  i  primi posti  di  Maestri  della 
Grandine  (57,6%)  nella  “riparazione  grandine”  e  Carglass  
(83,2%) nella “riparazione parabrezza”. – v.d.c.

Focus

IL SISTEMA
I dati sono stati raccolti dall’Istituto partner ServiceValue di Cologna 
(Germania) a settembre 2020 in un sondaggio rappresentativo 
(metodo Cawi — Computer assisted web interviewing) della 
popolazione italiana. La metodologia non si limita ai singoli aspetti 
del servizio ricevuto, ma comprende anche il rapporto con i clienti 

vito de ceglia

L’Istituto tedesco qualità finanza ha raccolto 232.000 giudizi di consumatori 
italiani: Il bollino blu premia le eccellenze della customer experience

Il servizio al cliente fa la differenza
Amazon al top, ma poi c’è Chicco
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Il credito

ntesa Sanpaolo non è a caso la prima banca italiana. Se-
condo le classifiche stilate dall’Istituto Tedesco Qualità e 
Finanza, l’istituto guidato da Carlo Messina primeggia 
nel  settore “banche con filiali”  con un punteggio del  

73,2%, nella “consulenza finanziaria banche” (72,2%) e nei mutui 
(69,7%). Agli altri operatori restano le categorie “trading online”, 
vinta da Banca Sella (70,3%), “circuiti di pagamento”, dove primeg-
gia Mastercard (90,2%), “conto corrente multicanale con filiali” 
che va ad Unicredit (71,3%), “conto corrente digitale” che va ad Hy-
pe (74,5%) e il banking online, campo in cui domina Fineco (66,2%). 
L’Istituto Tedesco Qualità e Finanza ha poi condotto una dettaglia-
tissima analisi delle banche regionali, campo in cui la spuntano 
spesso le Bcc (Abruzzo, Calabria, Lombardia, Marche, Molise, Sar-
degna, Sicilia e Valle d’Aosta). Le uniche due regioni in cui vince 
un istituto che ha sede fuori dai confini regionali sono la Liguria, 
dove ha la meglio la Banca Popolare di Sondrio (59,8%), e il Veneto 
che  registra  il  primato  della  Banca  Popolare  dell’Alto  Adige  
(67,1%). Nel campo “lavoro e formazione” spiccano i nomi di Adec-
co (58,4%) per quel che riguarda le agenzie interinali,  Infojobs 
(64,8%) per i “portali lavoro online”, Fazland.com (58,7%) per i “pro-
fessionisti online, Ef Education First (68,1%) per le vacanze studio e 
Grandi Scuole (61,3%) per le “scuole di recupero”. – m.fr.

assistenza ai viaggiatori in tempi di Covid assume un’impor-
tanza particolare ed è così che i primati conseguiti dagli ope-
ratori premiati dall’analisi dell’Istituto tedesco qualità e fi-
nanza assumono particolare importanza. Nel settore aero-

portuale vincono Malpensa (fra i grandi aeroporti, 84,7%), Bari (aero-
porti medi-grandi, 77,9%) e Genova (aeroporti regionali, 77,2%). Fra le 
compagnie aeree i nomi giusti sono quelli di Lufthansa (84,9%) e Vue-
ling (79%) per quel che riguarda le low cost. Via mare spiccano i marchi 
di Msc Crociere (crociere, 84,2%) e Grandi Navi Veloci (traghetti e navi, 
77%), mentre nel campo dell’ospitalità brillano Holiday Inn (hotel eco-
nomy, 80,9%), Hilton (hotel quality, 80,6%), Alpitour (tour operator, 
83,1%) e Valtur (villaggi turistici, 80,7%). Nel settore della casa l’analisi 
è molto dettagliata: i principali vincitori rispondono al nome di Ideal 
Standard (arredo bagno, 84,2%), Ikea (arredo casa, 86,3%), Bosch (assi-
stenza cappe e piani cottura, 80%), Samsung (assistenza climatizzato-
ri, 80,3%), Scavolini (assistenza cucine, 80,5%), Philips (assistenza pic-
coli elettrodomestici, 83,2%), Marazzi (pavimenti e piastrelle, 78%), Di-
vani&Divani (77%) e Vaillant (sistemi di riscaldamento, 79,4%). Per quel 
che riguarda infine il settore “salute e bellezza” gli indirizzi giusti so-
no Acqua e Sapone (catene beauty, 89,1%), Amplifon (centri acustici, 
65,6%), Dentral Pro (centri dentali, 66%), Palestre Italiane (centri fit-
ness, 71,2%), GrandVision (centri ottici, 84,2%). – m.fr.
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porti medi-grandi, 77,9%) e Genova (aeroporti regionali, 77,2%). Fra le 
compagnie aeree i nomi giusti sono quelli di Lufthansa (84,9%) e Vue-
ling (79%) per quel che riguarda le low cost. Via mare spiccano i marchi 
di Msc Crociere (crociere, 84,2%) e Grandi Navi Veloci (traghetti e navi, 
77%), mentre nel campo dell’ospitalità brillano Holiday Inn (hotel eco-
nomy, 80,9%), Hilton (hotel quality, 80,6%), Alpitour (tour operator, 
83,1%) e Valtur (villaggi turistici, 80,7%). Nel settore della casa l’analisi 
è molto dettagliata: i principali vincitori rispondono al nome di Ideal 
Standard (arredo bagno, 84,2%), Ikea (arredo casa, 86,3%), Bosch (assi-
stenza cappe e piani cottura, 80%), Samsung (assistenza climatizzato-
ri, 80,3%), Scavolini (assistenza cucine, 80,5%), Philips (assistenza pic-
coli elettrodomestici, 83,2%), Marazzi (pavimenti e piastrelle, 78%), Di-
vani&Divani (77%) e Vaillant (sistemi di riscaldamento, 79,4%). Per quel 
che riguarda infine il settore “salute e bellezza” gli indirizzi giusti so-
no Acqua e Sapone (catene beauty, 89,1%), Amplifon (centri acustici, 
65,6%), Dentral Pro (centri dentali, 66%), Palestre Italiane (centri fit-
ness, 71,2%), GrandVision (centri ottici, 84,2%). – m.fr.
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Il primato arriva per le performance nelle categorie Internet Adsl e 
negozi. Chicco trionfa nel lifestyle e shopping. Bene anche H&M

ra gli internet provider (tecnologia Adsl) ottiene la palma 
d’oro WindTre con un gradimento della client di 59,1%, per 
un  soffio  davanti  a  Tim  (58,4%),  seguito  da  Fastweb  
(56,9%). Le cose cambiano se si guarda ai provider che uti-

lizzano il sistema satelitare: In questo ambito la società più attenta 
ai propri clienti è Open Sky (60,8%), seguito da Eolo (58,6%). “I provi-
der offrono un servizio con un alto contenuto tecnologico dove non 
è facile soddisfare pienamente i clienti”, commenta lo studio dell’It-
qf. Per il servizio vissuto dai clienti nei negozi di telefonia mobile 
prevale  di  nuovo  WindTre,  il  brand  di  CK  Hutchison  in  Italia  
(65,9%), con Tim in seconda posizione (64,4%). Nella “telefonia mobi-
le virtuale” che riguarda gli operatori senza propria rete prevale 
CoopVoce che arriva quasi al 70%, seguita da ho.mobile (68%) e Ke-
na Mobile (63,5%).

I punteggi salgono, e di molto, se ci si sposta nell’assistenza per i 
dispositivi elettronici.  Samsung guida ben tre classifiche: quella 
dell’assistenza smartphone con un ottimo 84,2%, quella dell’assi-
stenza tv (84,5%) e stampanti (82,2%). La concorrenza è molto ag-
guerrita soprattutto per quel che riguarda i telefonini. Huawei occu-
pa la seconda posizione con l’82% e Sony la terza (80,2%). Per le stam-
panti e le tv il secondo miglior indirizzo è Philips, rispettivamente 
con un punteggio di 78,2% e 79,5%. I risultati più alti sono però quel-
le delle catene di negozi con Unieuro che arriva all’85,8%, Media-
world all’85,5% ed Expert all’83,9%.

Anche le migliori performance all’interno del settore tecnologico 
impallidiscono però di fronte a quelle del comparto “lifestyle e shop-
ping”. Qui il marchio Chicco conferma di avere un ottimo servizio 
clienti occupando la prima posizione sia nella classifica “abbiglia-
mento e prodotti infanzia”, dove ottiene un punteggio di 88,6%, sia 
in quella “negozi di giocattoli” (90,5%). Va poi segnalato il risultato 
di H&M che vince sia nell’abbigliamento donna (87,3%) che nell’abbi-
gliamento uomo (87,5%), mentre nei vestiti per bambini la spunta 
Original Marines (87,7%). Ci sono poi gli altissimi punteggi di Samso-
nite (90,1%) nel settore “borse e valigie” e di Calzedonia (90,5%), che 
è il migliore fra i negozi di intimo per assistenza ai clienti. 

Vanno infine registrate le vittorie di Swarovski (89,5%) per la 
gioielleria e di Decathlon (85,7%) fra i negozi sportivi. Per quel 
che riguarda le calzature Timberland (89,9%) si lascia indietro la 
concorrenza fra i negozi monomarca, mentre Bata (81,5%) lo fa 
fra  quelli  multimarca.  Da  ultimo  ci  sono  i  successi  di  Wype  
(72,8%) fra i negozi di sigarette elettroniche e di La Playa (65,5%) 
per quel che riguarda i centri estetici.

Helena 
Helmersson 
ad H&M

Jeffrey 
Hedberg
ad WindTre

rientarsi nel campo dei servizi finanziari sta diventando sem-
pre più difficile vista l’abbondanza dell’offerta. Se prima era 
tutto concentrato nel settore bancario, adesso si stanno molti-
plicando gli operatori non bancari soprattutto nel campo dei 

pagamenti. Per orientarsi in questo settore viene quindi molto utile la 
guida dell’Istituto Tedesco Qualità e Finanza che per la consulenza fi-
nanziaria  indipendente  mette  in  cima  alla  classifica  Moneyfarm  
(65,8%), per i fondi pensioni aperti Allianz (75,4%), per il mobile pay-
ment PayPal (88,9%) e per il pagamento dei bollettini SisalPay (84,8%). 
Intesa Sanpaolo vince nel campo della “pensione integrativa” (75,8%), 
mentre Generali non teme rivali per la rete di agenti assicurativi (78,7%). 
Fra i tanti vincitori di questo settore vanno ancora segnalati Fca Auto 
(servizi finanziari auto, 74,2%), Banca Generali (reti consulenti finanzia-
ri, 70,5%) e Facile.it, utile per comparare i mutui online (70,2%). – m.fr.
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