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Il valore del servizio Indagine dell'Istituto tedesco qualita e finanza su 274 aziende

Concorrenza Cliente soddisfattor

Miraggio per un’azienda su due

Bene i supermercati e l'online, male la finanza e i portali cerca lavoro
Ecco le pagelle dei consumatori italiani: giu dal podio 19 settori su 49

DI ALESSANDRA PUATO

ard anche questo un indice della crisi? 11
segno che davvero I'ltalia ¢, si perdoni l'ar-
dire, in mutande? Mentre Faccessibile Cal
zedonia tratta per acquistare I'elitaria La
Perla (vedi articolo a pagina 13), le calene di bian-
cheria inlima raggiungono impensabile: i mag
gior gradimento per il servizio offerto dalle aziende,
qui apprezzato da pit di otlo clienli su diec
(83,4%): 20 punti sopra la media (che ¢ del 67,1%,
indagine su 49 settori economici nel Paese). In coda
alla classifica delle preferenze degli italiani, e anche
queslo forse ¢ indicativo, ¢i sono invece i portali tro
va parlner: i cuori solitari sono desltinati a restare
lali nel difficile 2013, visto che meno della mela ¢
soddisfatto dei siti a loro dedicati (43,7%).

Tra questi due poli, poi, & tutta una curiosita: ai
consumalori italiani sembrano piacere Lantissimo
(per I'«esperienza emoliva del servizio» ) le sociela
di spedizione (79 dei consensi ), i centri del bricola-
ge (78.9%), le calene di supermercali (78,6%) e sira-
no ma vero pure le compagnie aeree (78.4%, in le-
sta I'Alitalia). Seguono l'assistenza elettrodomesti-
cl, le catene di scarpe, le vendile online di Amazon
ed eBay, gli aeroporti (primo posto, ma sard la crisi,
1'Orio al Serio di Ryanair), le catene di elettronica.
Molto gradile pure le librerie, per fortuna, (76%),

[: la classifica della soddisfazione dei consumato-
ri italiani. Risulta dallindagine «Campioni del Servi-
#iox, condotta dall'Tstitulo Tedesco di Qualitd ¢ Fi
nanza (Itqf) su dati Service Value per Corriere Eco-
nomia (ne pubblichiamo in queste pagine la prima
parle, 24 seltori su 49). Undici sellori su 49 (quelli
citati) conguistano la medaglia d'oro per il miglior
servizio vissuto dal cliente (lodi da almeno Lre ulen-
li su quallro), nove Fargento, nove il bronzo, 1l re
sto dei comparti (19), quasi la meta, non conquista
nulla e lre di questi sono sollo la suflicienza. Fra
loro, segnale preoccupante, i portali di lavoro onli
ne, a quanto pare di scarso supporto ai disoccupati.
Negli argenti, ci sono le categorie del superfluo — i
ristoranti, i parchi divertimento, le profumerie —
ma anche gli ipermercati che stanno cercando capi-
tali e soci. 11 bronzo va perlopit a servizi di viaggio,
come gli hotel e i lour operator. Arranca la finanza:
le societa di gestione dei fondi sono in media sotto

la sulficienza ([a eccezione Iargento di Eurizon) e
fra le assicurazioni si salvano quelle online,

L indagine di ltgf ¢ la prima nel nostro Paese (in
Germania, dove copre 128 settord, i consumatori so-
no piu severi, con una media di gradimento del
54.1%). Misura la soddisfazione per il servizio perce-
pito, atlenzione, non oggeilivamente offerto. La dil-
ferenza ¢'¢. «Un livello di servizio molto mediocere
in base al giudizio degli italiani puo essere la conse-
guenza di aspettative mollo elevale — commenta-
no i curatori — e cio spiegherebbe, ad esempio, il
pessimo risultato delle universita private in [talia, il
cui punteggio medio sul servizio vissuto (55,4%) ¢
di quasi 20 punti pit basso di quello dei distributori
di benzina. Chi paga molto per una prestazione, si
aspelta un servizio eceellente», Ora, un campione
cosi variegato dell'economia fornisce certo valori
soltanto indicativi, ma appare chiaro che la concor-
renza passa anche di qui, dal dialogo aziende-clien
ti. E I'avvicinamento sta avvenendo con un nuovo
strumento: i social media. Domani I'1-Com, Istitulo
per la compelitivild, presentera a Roma il suo Osser
vatorio annuale sui consumatori ¢ il presidente Ste-
I'zum da Empoli dird che il treno lalo ha 473.365
ook, Trenitalia solo 1.544 (dati al 5 apri
IL‘} ‘w]l mr_la;,mv di queste pagine, ltalo vince 'oro
con il 75,6% dei clienti soddisfalti, ‘Trenitalia resta
sollo soglia con il 55,53%. Forse ¢ ¢ un collegamento.
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(0] La classifica generale
Gradimento dei clienti per il servizio offerto in 49 settori dell'economia italiana
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W B~ oUW e

= £~ =~ £~ De o w W b W W W R B R RS RS T T
mgﬂgmgwmuSwgﬂmmbww'—»cmm--ammgwmuom-mﬂmm-ﬁ-w-m'-—-p

SETTORE

Catene negozl-intlm - 8.-'4“/
Societadispedizione  792%
Centri di bricolage 78,9%
Catene di supermercati N me%
Compagnie aeree - 78,4%
Serviziassistenza elettrodomestici  783%
Catene di negozi moda scarpe 78,3%
Vendita online (Amazon, Ebay) 78,0%
Aereoporti - 77.2%
‘Catene di negozi di elettronica 770%
Librerie 76,0%
Ristorazione 74,3%
Parchi divertimento 74,3%
Distributori di benzina/Stazioni di servizio 74,2%
Catene di negozi moda abbigliamento 74,1%
Portali vacanze 73,3%
Catene di ipermercati 73,2%
Profumerie 73,0%
Catene di gioiellerie 71,9%
Grandi catene di arredamento 70,2%
Negozi di telefonia 69,9%
Hotel economy 69,1%
Hotel premium 68,9%
Voli low cost 67,0%
Assicurazioni online 66,9%
Negozi di mobili per la casa 66,3%
Hotel Quality 65,8%
Invio di fiori online 65,7%
Tour operator 65,1%
Assicurazioni salute/famiglia 64,4%
Portali immobiliari 64,2%
Centri ottici 63,7%
Traghetti e navi 62,9%
PayTv 61,7%
Assicurazioni multicanale 61,4%
Portali di confronto online 61,1%
Farmacie online 61,1%
Treni e bus 60,0%
Televendite 59,9%
Palestre, fitness 59,8%
Villaggi turistici 58,9%
Crociere 57,2%
Societa di gestione fondi 55,3%
Universita private 55,3%
Catene di parrucchieri 52,9%
Agenzie immobiliari 52,4%
Portali online lavoro 49,8%
Cliniche dentali 49,7%
Portali trova partner 43,7%

*Posizione in classifica del 49 settori analizzati
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