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Concorrenza Un'indagine dell'Istituto tedesco Qualita e Finanza su 70 settori e 388 aziende

Mercato Clienti soddisfatti:
ecco le societa da scudetto

L'indice di gradimento sale al 68%, un punto in piu rispetto al 2013

DI FAUSTA CHIESA
I cliente ha sempre ragione. Se non altro
perché — come diceva Sam Walton, fonda-
tore di Wal-Mart, la pitt grande catena di
negozi al dettaglio al mondo — decidendo
di andare a spendere i suoi soldi altrove puo li-
cenziare chiunque: proprietari, manager, impie-
gati». Dunque, tenersi stretti i clienti & fonda-
mentale.

Ma chi é il pitt bravo a farlo, offrendo il servi-
zio migliore? E’ questo il senso dello studio «I
migliori in Italia — Campioni del Servizio» con-
dotto dall'Istituto tedesco Qualita e Finanza, in
esclusiva per Corriere Economia, che ha passato
in rassegna 388 aziende appartenenti a 70 setto-
ri: dalle vacanze agli aeroporti, dai supermercati
ai siti di ecommerce, dai negozi di intimo alla
consulenza finanziaria, dallabbigliamento, fino
ai parchi divertimento.

Metodologia

Alla base dello studio che ha portato a stilare
una classifica ¢ un sondaggio online, che ha
raccolto circa 100.000 interviste, su un campione
di 20.223 italiani, rappresentative della popola-
zione. Ai consumatori sono state rivolte due do-
mande: «E stato negli ultimi 36 mesi ¢ lo é tutto-
ra cliente di una delle seguenti aziende?». «Se
si, ha ricevuto un servizio molto buono?». Se-
condo il sondaggio il settore con i clienti piu
soddisfatti & quello dei negozi di biancheria inti-
ma, seguite dalle societa di spedizione e dalle
catene di supermercati.

Il metodo ¢ stato sviluppato da ServiceValue,
partner dell'lstituto tedesco, e dall'Universita
Goethe di Francoforte. Lo strumento che ha mi-
surato il gradimento o la «customer satisfac-
tion» & il «Service Experience Score». Per esse-
re nominata «campione», 'azienda deve ottene-
re un punteggio superiore a quello medio del
settore a cui appartiene e in questo caso riceve il
Sigillo di Qualita in Oro.

«Il Service Experience Score & un metro della
fidelizzazione della clientela e dell'attaccamento
emotivo dei clienti — spiega Rolf van Dick, do-
cente all Universita Goethe di Francoforte —. E’
uno strumento che rispecchia la soddisfazione
dei consumatori ri-
spetto al servizio
ricevuto».

Ainegozidi

- e nned Il concetto —
pla_ncherla . come si evince dal
intimaspettail nome Service

giudizio migliore Experience Score
— & pitt ampio ri-
spetto al semplice
servizio ricevuto e comprende anche il rapporto
con i clienti e la loro esperienza dacquisto. Ai
consumatori non basta essere soddisfatti di un
singolo aspetto del servizio ricevuto. Vogliono
vivere un'esperienza positiva nel complesso.

E gli italiani sono seddisfatti del trattamento
ricevuto? Si, almeno pitt di prima e pitt di altri
europei. In base all'indagine dell'Istituto tede-
sco Qualita e Finanza risulta che la qualita vis-
suta dai clienti & aumentata rispetto alla prima
edizione del 2013. Il numere di consumatori del-
I'indagine che ha dichiarato di aver ricevuto un
servizio molto buono é aumentato di un punto
percentuale questanno, arrivando al 68,1 per
cento.

Rispetto ai valori misurati dall'Istituto in altri
mercati europei, come i Paesi Bassi o la Germa-
nia, i consumatori in Italia sono meno critici: la
media del Service Experience Score per gli olan-
desi arriva al 65,8% (dati relativi al 2014, e per i
tedeschi solo al 5749%.

Valori

Ma il servizio é veramente cosi importante?
Si. Gli italiani, quando effettuano una scelta
dacquisto, prestano molta attenzione a come
sono trattati. Piu di sei consumatori su dieci
hanne dichiarato di essere disposti pagare un
prezzo pit alto, pur di ricevere un buon servizio.
Quattro su dieci non acquistano se lazienda é
carente su questo fronte. Poi ¢'¢ il passaparola: il
94% della popolazione racconta ad altre perso-
ne le proprie esperienze. «Un buon servizio —
conclude lo studio — puo influenzare in modo
decisivo, le scelte dei consumatori, che vogliono
vivere una completa esperienza emotiva: dalla
cortesia alla competenza del personale, dal-
Tesposizione dei prodotti all'assistenza».
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RANK SETTORE MEDIO
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Negozi di intimo

Societa di spedizioni

Catene di supermercati
Negozi di scarpe

Centri di bricolage
Distributori di benzina
Catene diipermercati
Negozi di abbigliamento
Assistenza elettrodomestici
Grandi magazzini
Assistenza robot da cucina
Catene profumerie

Parchi divertimento
E-commerce

Hotel quality

Negozi di elettronica
Reroporti piccoli

Portali vacanze

Elettronica online
Cosmetica naturale monomarca
Aeroporti grandi

Hotel economy

Assistenza auto post-vendita
Zoo & acquari

Fiere

Autonoleggic a breve termine
Craciere

Compagnie aeree

Villaggi outlet

Traghetti e navi

Negozi prodotti per animali
Villaggi turistici

Cucine assistenza
Gioielierie

Assistenza poltrone e divani
Shopping moda online

Tour operator

Reti agenti assicurativi
Ristorazione da viaggio
Catene di ristoranti

Centri ottici

Coupon & deal

Paytv

Programmi fedeita multibrand
Palestre

Punti vendita telefonia
Discount

Portali immeabiliari

Club acquisto online
Farmacie online

Portali lavoro

Consulenza finanziaria banche
Scuole di lingua inglese
Ricambio auto online

87,7%
84,4%
83,2%
83,0%
82,5%
81,9%
81,4%
81,2%
80,3%
79,7%
78,9%
78,2%
777%
774%
772%
772%
76,9%
76,8%
76,6%
76,6%
76,3%
74,7%
74,2%
73.1%
73,0%
72,6%
72,6%
70,5%
71,2%
70,6%
70,4%
70,1%
69,9%
69,8%
68,7%
68,1%
67,6%
67,6%
66,1%
65,9%
65,5%
65,3%
64,6%
63,8%
63,4%
63,2%
62,7%
61,5%
61,1%
60,8%
60,4%
60,0%
59,9%
59,3%

In fila

I grado di soddisfazione degli itatiani
per ivari settori merceologici

£

e

N°1 Servizio
2015/2016

in esclusiva per

CORRIERE FCONOMIA
‘©/ ServiceValue

Ne37/)015

LE MIGLIORI
_ 10SOCIETA
INITALIA

Amazon.it
E-Commerce

Auchan

Catenedi
ipermercati

Sodietadi
spedizione

90,2+

Calzedonia

Catene negozi
diintimo

E-commerce

f 89,3%

Goldenpoi

L Catene negozi
diintimo

Societadi
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55
56
57
58
59
60
61

70

Pneumatici online 59,1%
Corsi di lingua online 59,0%
Catene di gelaterie 58,10%
Reti promotori finanziari 58,0%
Arredamento online 56,8%
Agenzie immobiliari 56,1%
Foto/tipografie online 55,9%
Universita private 55,8%
Centri acustici 54,9%
Case prefabbricate 54,9%
Riparazione parabrezza 53.8%
Autonoleggio a lungo termine 52,8%
Vacanze studio 51,3%
Cliniche dentali 51,3%
Portali incontri 473%
Consulenza finanz. indipendente 43,6%

Leroy Merlin

Centridi
bricolage

Tezenis

Catene negozi
diintimo

Elaborazione Istituto Tedesco Qualita e Finanza
su dati Service Value sondaggio ottobre 2015

Per acquisto, uso commerciale e/o riproduzione
dei sigitli di qualita e contenuti indagine
rivolgersi a: info@istituto-qualita.com

Dall’ecommerce ai portali d’incontro

Servizionline
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Amazon record
Ma tutti i big
Sono apprezzati

a medaglia doro, nella

classifica generale, & per

Amazon.it. Che insieme
a Ebay.it e Trovaprezzi.it
completa anche il podio del
settore ecommerce, categoria
che ottiene i giudizi piu alti
per quanto riguarda il com-
parto online. Ma anche il set-
tore dellelettronica (dove ai
vertici si piazzano Me-
diaWorld.it, Euronics.it e
Unieuro.it) ottiene punteggi
tutti superiori all'80%. Poco
pili sotto i giudizi relativi ai
portali dello shopping di mo-
da, dove Zalando resta sopra
'80% e Privalia.com ottiene il
72.5%.

Insomma, i conti sono pre-
sto fatti: gli italiani apprezza-
no, e parecchio, i servizi offerti
dai principali siti relativi allo
shopping online. Che consen-
tano di comprare direttamen-

te in Rete, di visionare le offer-
te, di informarsi sui prezzi dei
prodotti o di trovare gli orari
dei punti vendita poco impor-
ta: in generale le aziende del
settore sone giudicate in mo-
do positivo.

Tanto da permettere ad
Amazon.it di finire al primo
posto nella classifica globale.
Tempismo perfetto: il colosso
di Seattle ha appena annun-
ciato Tarrivo in Italia sia del
servizic Prime Now (che con-
sente all'utente di ricevere i
suoi ordini entro un'ora al
massimo) sia di alcuni titoli
editi dal gruppo (si comincia
con otto).

Non tutti i servizi online,
perd, ottengono punteggi cosi
alti. Basta guardare il settore
dei portali del lavoro, dove la
media si aggira intorno al
65%. I tre portali sul podio,
cicé InfoJobs.it, JobGra-
tis.com e Indeed.it ricoprono
le posizioni basse della classi-
fica generale. Complessiva-
mente il settore si piazza al
69esimo posto su 70.

GRETA SCLAUNICH

©RIPRODUZIONE RISERVATA

*Posizione in classifica & ogni az

Amazon.it

TrovaPrezziit

Zalando.it 85,

tto of camy

QRO
ORD

agine totale di 366 aziende

29 ORO
* 155 Privaliacom -

31 MediaWorld.it 84,8% ORO
44  Euronics.it 3 82,8% ORO
52  Unieuro.t 82,2% ORD
193 Infolobs.it 688%  opo
256 JobGratis.com 623% ORO
273 indeedit 61,2% ORO
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Grande distribuzione

Supermercati
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Coop,Conad
edEsselunga:
scaffali premiati

oop batte Conad di un

soffio. Poi Esselunga

staccata di pochissimo.
Cosi & composto il podio nel-
la categoria dei supermerca-
ti, secondo l'indice di soddi-
sfazione del servizio dell'Isti-
tuto tedesco Qualita e Finan-
za. Coop e Conad sono i
printi gruppi della spesa an-
che a livello di fatturato e da
anni si sfidano per la palma
del numero uno nazionale
per dimensioni: per orale co-
op resistono con oltre 12 mi-
liardi di fatturato mentre Co-
nad, grazie alle varie acquisi-
zioni realizzate negli ultimi
anni, € arrivata a 116 miliar-
di. La Esselunga di Bernar-
<o Caprotti con 7 miliardi di
ricavi € la prima azienda pri-
vata italiana ed & tra le pitt
redditizie ed efficienti d'Bu-
ropa, quanto a margini di
guadagno e ricavi per metro
quadro.

Tra gli ipermercati il giu-
dizio migliore & andato ad
Auchan: 90,8%, tra i pilt alti
di tutta la graduatoria gene-
rale dei 70 settor esaminati.
Medaglia d'oro anche per
Ipercoop e Carrefour. I
giudizio degli italiani sulla
grande distribuzione é molto
positivo: la media supera
'80%. Il gruppo francese
Auchan, cui fa capo anche
Decathlon, e presente nella
penisola solo con gli iper-

mereati, un format che negli
ultimi anni ha patito la crisi
%enerale pitt di altri. Ora la
iducia delle famiglie & di
nuovo in crescita segnalano
glhi istituti di statistica e i dati
sui fatturati delle catene del-
la grande distribuzione con-
fermano che gli italiani sono
tornati a riempire il carrello
della spesa. A ottobre il fat-
turato della distribuzione
moderna ha registrato il
quindicesimo rialzo conse-
cutivo. I dato pit rassicuran-
te per le catene retail & lau-
mento di valore del carrello
medio dopo anmi di cali. e in-
dica che il peggio é passato.
Un po’ meno soddisfacen-
te e risultata invece la qualita
del servizio nei discount una
formula di vendita che, inve-
ce, quanto a suecesso presso i
consumatori, sta continuan-
do a crescere. In questo am-
bito al primo posto c@ Lidl
seguita da Eurospin e Pen-
ny: nessuno dei tre marchi
supera pero la soglia del
70%. I voti tornano altitra i
grandi magazzini dove le
eccellenze sono Upim e
Coin. Sfiora il 90% il pun-
teggio dei centri di Bricola-
ge con Leroy Merlin e Brico
Center ai primi posti.
Giudizio molto positivo
anche per i cinque giganti
che si contendono il prima-
to nel settore dell'elettroni-
ca di consumo. A primeg-
giare & Mediaworld seguita
a brevissima distanza da
Expert ed Euronics. Poi
Unieuro e Trony vicini al-
1'80%.
ROBERTA SCAGLIARINI

©RIPRODUZIONE RISERVATA

ank* Societd

Auchan

Carrefour

Esselunga

Lidt

- -Eurospin
Penny
Upim 80,5% OROC

Coin 80,2% ORO

9  Leroy Merlin 87,9% ORG
21 Brico Center 86,3% ORG
37 MediaWorld 83,6% ORO
47  Expert 82,6% ORO
51 Euronics 82,3% ORO
73 Unieuro 79,9% ORO
76  Trony 79,2% ORO

*Posizine in classificadi ogni azienda rispetto ol campione d'indagine totale di 366 aziende
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Dagli sportelli ai punti del supermercato
Intesa, UnipolSai

fascia di correntisti in grado di
Rank* Societa

Finan
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Generalialtop

utilizzare tablet, smartphone
e computer.

UnipelSai ¢ invece la vinci- Intesa Sanpacio
trice con il 78,2% della gara ORO
ConMoneyfaHn tra assicuratori, mentre se- ORO
conda e terza si classificano
Generali e Allianz. E invece ORG

ssere davvero contenti
E del proprio consulente

finanziario e della pro-
pria banca non & una cosa da
poco. La fiducia oscilla, insie-
me alla congiuntura e all'an-
damento delle Borse e dei
rendimenti dei titoli di Stato.
Perché quando ci sono di
mezzo i risparmi e le incertez-
ze legate alla gestione dei sol-
di (ineliminabili per definizio-
ne), anche il miglior servizio
rischia di non apparire tale, se

il mercato o il contesto econo-  neyFarm (54,2%), seguita 91  UnipolSai
mico fanno i capricci e metto-  da Consultique. Le nuove 147 - Cenerali 736% ° ORO
no ansie suppletive ai clienti.  norme europee (Mifid 2) in ) Gt
Ecco perché i cinque podi  arrivo nel 2017 sottolineano 150  Allianz 731%  ORC
della finanza, o meglio dei T'importanza del consiglio S
servizi erogati al cliente finale  professionale e, proprio in
dagli avamposti classici enon  questi giorni, la legge per
della finanza, sono particolar-  I'Albo unico dei consulenti g
mente significativi. Ed ecco  hafatto un importante passo ! N
perché i giudizi in questo deli-  avanti in Parlamento. 235 BancaGemerali  640%  ORO
cato campo sono sempre un Una classifica a parte t%c— 243 Sanpaolo lnvest Sim 63,3% ORO
poco piu severi rispetto a  ca anche ai programmi di fe- )
quelli dati dai clienti in altri  deltd multimarchio, vale a 253 Fineco 623%  ORO
ambiti. dire alle raccolte punti piu 281  Allianz Bank 59,9% ORO
Per le banche al primo po-  diffuse nel nostro Paese. Sul
sto si piazza IntesaSanpaole podio troviamo Nectar e
(74,8%), seguita a ruota da  Payback, con un gradimento
Unicredit. Mentre Bnl, BT del 79,1% per la prima. Si
somwyiniens e Ubi banca  tratta del voto piu elevato
prendono sempre la medaglia  della macrol—]cfategoria ﬁtpan— 77 Nectar 791% ORO
d'oro, ma ottenendo meno ziaria. A conferma del fatto
consensi. I due istituti, leader che quando non ci sono di 149 Payback 1%  ORO

in Italia, negli ultimi anni han-
no cambiato molto l'approccio
con la clientela, proponendo
nuovi modelli di filiale ed am-
pliandoT'offerta digitale per la

larete di promotori di Banca
Generali a raggiungere la
medaglia d'oro piu votata
(64%) della categoria che ve-
de in gara i professionisti del
consiglio finanziario affiliati
alle Reti. Ma sono d'oro an-
che SanPaolo Invest sim, Fi-
neco e Allianz bank.

Mentre nella gara dei con-
sulenti indipendenti, cioé
delle strutture che offrono
consigli senza gestire i soldi
della clientela, svetta Mo-

mezzo i soldi (e qui parliamo

di premi e di punti) prende-

re voti alti & pit semplice.
G.MAR.

©RIPRODUZIONE RISERVATA

*Posizione in classifica o

;

Ubi Banca

MoneyFarm
Consulti

78,2%

ORO

da rispetto al campione dfindagine totale di 366 aziende

Argomento:

GDO




Lun 09/11/2015

CORRIERECONOMIA

Estrafto da pag. 1

Consumi

Shopping

1l servizio
€ una questione

molto intima

negozi con il miglior

punteggio figurano tre
catene di intimo, calze e col-
lant: Calzedonia, Gol-
denpoint e Tezenis. Nei
punti vendita dedicati al
pubblico femminile il ruolo
delle commesse & importan-
te: per sceglierve taglie, mo-
delli e colori della bianche-
ria le italiane hanno biso-
gno di consigli e assistenza e
nei negozi di queste tre cate-
ne [o trovano. La regina del-
Ia classifica &, come lo scor-
so anno, Calzedonia del
gruppo Veronesi: la catena
in franchising specializzata
in calze, collant, leggins e
costumi da bagno per uomo
donna e bambino che ha to-
talizzato un punteggio di
89,5%. Un altra insegna del
gruppo Veronesi, Tezenis, si

II servizio & rosa. Tra i

é classificata terza con un
punteggio di 87,8%.

Al secondo posto nella
classifica del servizio di alto
livello cé Goldenpoint, con
un punteggio dell’ 89%. An-
che in questo caso si tratta
di calze e collant un brand
che fa capo al gruppo Gol-
den Lady .

Ma i consumatori nazio-
nali sembrano essere, in ge-
nerale, molto soddisfatti
con il servizio sperimentato
nei negozi di moda. Non si
trova un tassc di consenso
al di sotto del 78% tra i pri-
mi classificati del settore.
Nelle calzature Nero Giar-
dini conquista anche que-
st'anno il primo posto, con
un punteggio superiore a
quello precedente (86,9%).
In seconda posizione arriva
Geox, la scarpa che respira.
Le calzature Valleverde
meritano, invece, un terzo
posto. Nei negozi di gioielle-
ria i marchi pit apprezzati
eome qualita del servizio so-
no Stroili Oro e Damiani.

R.SCA.

© RIPRODUZIONE RISERVATA

Rank* Societa

Nero Giardini

5 (alzedonia
“7° “Goldenpoint
10 Tezenis

770% GRO

112 Stroili Oro

164  Damiani ‘713%  ORO
131 Arcaplanet 75,2% ORO
160  Zooplanet 71.7% GRO

*Posizione in classifica df ogni azienda rispetto al campione d'indagine totale df 366 aziende

Laricercal risultati
L’'incidenza
del fattore
femminile

onne iper-critiche e an-
D che un po’ rompiscato-

le? L'indagine dell'Isti-
tuto tedesco Qualita e Finanza
sfata il mito negativo. La soddi-
sfazione & femmina. Nel 99 per
cento dei settori economici pas-
sati in rassegna, sono, infatti, pit
le donne rispetto agli uomini a
giudicare positivamente il livello
del servizio vissuto.

Ma il Service Experience Sco-
re varia non solo fra i sessi, ma
anche in base a eta e regioni di
residenza. Con alcune differenze
anche significative.

Quando si parla di vacanze,
infatti, sono gli italiani del Nord
a essere pit soddisfatti di hotel,
villaggi turistici e tour operator.
Gli abitanti del Sud e delle isole,
invece, sono pit critici: solo il 70
per cento premia gli alberghi di
qualita. Al Nord-est, invece, il
tasso di soddisfazione arriva fi-
no all'88 per cento. La forbice é
ancora pitt ampia se si guarda ai
tour operator e ai villaggi turi-
stici: il 77 per cento degli italiani
al Nord-est valuta positivamen-
te il servizio di entrambi i setto-

ri. Sulle isole, invece, l'approva-
zione cade al 58 per cento per gli
organizzatori di viaggi e al 68
per cento per i villaggi.

La situazione si capovolge nel
mondo dell'impiego: qui, sulle
isole e nelle regioni del Sud Ita-
lia, il servizio offerto sui portali
«trova lavoro» é considerato
molto buono da, rispettivamen-
te, il 64% e il 71% degli italiani.
Al Nord, invece, la soddisfazione
€ di gran lunga inferiore. Al
Nord-est soprattutto, dove sol-
tanto il 42 per cento degli utenti
apprezza il servizio dei portali
lavoro. Ma perché? Secondo
l'istituto tedesco Qualita e Fi-
nanza troviamo la risposta se
pensiamo al tasso di disoccupa-
zione, che & piu alto al Sud e sul-
le Isole. Chi cerca lavoro nel
Mezzogiorno, quindi, si accon-
tenta forse pitt facilmente delle
offerte di occupazione proposte
sul web.

Sulle isole, anche lautonoleg-
gio a breve termine riscuote
molto successo, con otto italiani
su dieci che considerano il servi-
zio con le aziende del settore
buono, a fronte di un Nord-est
con un livello di soddisfazione
tra i cittadini del 66 per cento.

Per quanto riguarda il gap ge-
nerazionale, & migliore il servi-
zio vissuto con i portali online e
di e-commerce degli italiani non
proprio giovanissimi: sono gli

over 55 a essere in netta maggio-
ranza, quando si tratta di dare
giudizi positivi. I giovani (18-34
anni) nati con lo smartphone e
il tablet in mano sono forse mol-
to pit esigenti.

I meno giovani sono contenti
anche delle vacanze gia organiz-
zate: il Service Experience Score
degli over 55 per i villaggi turi-
stici & dell’83 per cento, rispetto
a un 68 per cento per la fascia
18-34. Quello dei tour operator
per gli over 55 ¢ al 79 per cento,
rispetto al 61 per cento per la fa-
scia 18-34. Evidentemente le
aspettative sono diverse. A ri-
manere molto soddisfatti del
servizio offerto dai tour opera-
tor sono soprattutto i pensiona-
ti: nella fascia pitt anziana della
popolazione finita sotto la lente
dell'Tstituto tedesco Qualita e Fi-
nanza, ben I'89 per cento giudi-
cain modo positivo il servizio ri-
cevuto durante il periodo di va-
canza.

F.CH.
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Trasporti

Viaggi
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Aeroporti promossi:
a Venezia e Milano
sivola al massimo

iaggiare in Italianon
& mai stato sempli-

infatti rimane in testa a tut-
te le clagsifiche di destina-

ne e ha catalizzato gran par-
te del traffico aereo assor-
bendo anche quello
dell'affollata riviera roma-
gnola. Catania invece con-
tinua a valorizzare il flusso
turistico che va verso Taor-
mina, Siracusa e le Eolie.
Sul podio anche Torino.
Una curiosita: gli scali pit

781%

Milano Linate

ce.Unpo'perlacon-  zione leisure. Milano invece  piceoli ottengono un voto 25 Bologna 853%  ORQ

formazione morfologica un  rappresenta la capitale ita-  medio piu alto rispetto a 100 Catania Ti%
po’ per atavici ritardi nelle  Lana del business. Signifi-  quelli piti grandi. .
infrastrutture, i collega- cativo perd che siano en- Il comparto navi e tra- 103 Torina 715%
menti non sono il punto  trambi gli scali cittadini a  ghetti invece vede distri- :
forte del nostro paese. Inun  occupare il podio lasciando  buirsi il podio fra i tre
simile contesto si spiega fa-  indietro Fiumicino che in-  player tradizionalmente pit
cilmente perché il podiodei  vece éT'hub italiano per ec-  strutturati sulle rotte pid 68 Moby 80.7%

randi aeroporti vede svet-  cellenza. redditizie (verso le due iso- s
tgare Venezig e Milano con Gli scali piti piceoli inve-  le maggiori): in testa Moby 136 GrimaldiLines 50%
entrambi gli scali: Malpen-  ce risentono di un contesto  che stacca Grimaldi Lines 156  GrandiNaviVelod  724%

sa e Linate. Venezia & uno
scalo a fortissima vocazione
turistica: la citta lagunare

territoriale particolare: Bo-
logna, per esempio, ha fat-
to fruttare unottima gestio-

Dai parchi tematici alle catene di ristoranti

e Grandi Navi Veloci.
LTRO.
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ledi 366 aziende

Tempo libero
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Da Gardaland a Spizzico,

zio veloce all'americana,
con un gradimento di quasi

* del 76%, e Rossopomodo- ank” Societa i
passando per Autogrill v wmarchio da grappo 8%
. . . 39 Sebeto di Franco Manna,
I divertimenti d’oro controllato dal fondo Chan’ oy
ge Capital (70,6%). Roadhouse grill
Le due societa sono posi- ‘

li investimenti delle
famiglie nelle attivi-
ta del tempo libero
rappresentato un impor-

tante indicatore economico

del benessere di una nazio-  stito da Costa Edutain-  ponel mondo (70%). Come 122 Autogrillk )
ne, ment. Il parco pitt grande  sta facendo anche Rosso- 180 'Sarni

Grazie alla ripresa dei d’Europahaottenutoilgra-  pomodoro, che grazie al- .
consumi, anche questo dimento dell'86,8% degli ['accordo con Eataly di
comparto ha potuto, chipitt  italiani. Seguono o Zoesa-  Oscar Farinetti portera la
chi meno, beneficiarne. I fari di Fasano, in Puglia, e  pizza napoletana verace ne-
parchi divertimento, glizoo il Bioparco di Roma conil  gli Stati Uniti, dopo averla
e gli acquari offrono in Ita-  754% e i1 75,3%. gi esportata in altri mercati o
lia un'esperienza di servizio Lapizza, sisa,eunadelle  esteri. 11 Gardatand 871%  OROC
sempre pilt apprezzata. Le  scelte preferite dagli italiani Gli italiani che viaggiano NS
percre)nttyali dli)%radimento quand% si sied(m(% atavola, in macchina in autogs%;ada 15" Mirabilandia 82% . ORO
da parte degli italiani di re-  insieme ai panini e ai primi  assegnano Ia loro preferen- 26 Haliain miniatura 85,2% ORO
alta come (FTRAIAM e Mi-  piatti. A confermarlo e ful-  za invece ad Autogrill, il 95 Aquafan Riccione 719% ORO
rabilandia, secondo quan-  timo rapporto della Fipe, brand dellomonimo grup- : :
to monitorato dall'lstituto  secondo il quale le famiglie  po presieduto da Gilberto
tedesco Qualita e Finanza  del paese aumenteranno Benetton, e, a seguire, a
per fa categoria tempo libe-  nel 2014 la spesa nei risto- ~ Sarni, la catena presente
ro, si avvicinano infatti al  ranti dello 0,8% a quota 76 con i suoi ristoranti nelle
90%. I pitt grande parco di-  miliardi di euro, ponendo  regioni centrali e meridio- L
vertimentigl;?aliano, con- cosi fine alla contrazione na%i del paese. Le due realta 19 AcuariodiGenova  868%  ORO
trollato dagli inglesi della  iniziata nel 2008. Non &  ottengono il massimo rico- 116 Zoosafari Fasanofandia76,4%  ORC
Charcoal Newco, e lattra-  dunque un caso che, nella  noscimento nella ristora- 129 Bioparco di Rama 753% QRO

zione situata alle porte di
Ravenna che fa capo a Par-
ques Reunidos, ottengono
cosi Toro, come daltronde
I'Italia in Miniatura

(85,2%) e, un po’ piti stac-
cato, I'Aquafan di Riccione
(779%). Percentuali «bul-
gare», e oro, anche per
L'Acquario di Genova ge-

categoria defle catene di ri-
storanti, ad ottenere loro
siano Spizzico, il brand di
Autogrill ehe ha portato in
Italia fa formula del servi-

zionate davanti a Roa-
dhouse Grill, la catena di
steakhouse del gruppo
al centro di un
ambizioso piano di svilup-

zione da viaggio, con un
gradimento rispettivamen-
te del 76% e del 70%.

LUCIO TORRI
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*Posizione in classifica df ogn! azienda rispetto ol campione o indagine totale i 366 aziende
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Dalle palestre alle cliniche dentali

Salute
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Orange e Virgin
regine del fitness
E Amplifon straccia tutti

ma i sedentari e i sovrap-
peso continuano ad au-
mentare. Secondo la dodice-
sima edizione del Rapporto
Osservasalute, dal 2002 al
2013 gli ultracentenari sono
quasi triplicati, passando da
poco di piit di 6000 ad oltre
16.000. Il 45,8% dei maggio-
Tenmi € invece in Sovrappeso,
mentre la quota degli obesi &
passata dall'8,5% al 10,3%. La
sedentarietd daltronde & au-
mentata in maniera significa-
tiva per entrambi i generi.
Meglio sarebbe dunque
per tanti nostri connazionali
iniziare a fare attivita fisica.
Chi presta gia attenzione al
proprio corpo, e frequenta
centri fitness e palestre, ap-
prezza in particolare, secon-
do I'indagine deli Tstituto Te-
desco Qualita e Finanza, i ser-

I n Italia si vive pitta lungo,

vizi proposti dal circuito
Orange, oro e primo in clas-
sifica con un punteggio di po-
co superiore al 70%. Cosi co-
me quelli offerti dal network
dei club Virgin Active, nati
nel 1999 in Inghilterra su ini-
ziativa del magnate Richard
Branson ed esportati poi nel
resto del mondo, premiati ora
con il massimo riconosci-
mento.

I'nostri connazienali incre-
mentano invece la spesa per
farmaci e prestazioni sanita-
rie: secondo 'lstat, ogni fami-
glia ha messo a budget in me-
dia lo scorso anno 1313 euro,
con un agumento di 166 euro
rispetto al 2013, con cifre pitt
alte nelle regioni del Nord
ftalia. Quando devono acqui-
stare gli occhiali da vista, gli
italiani ripongono la loro fi-
ducia nelle catene di ottica

Tour operator, crociere e hotel

specializzate a scapito dei ne-
gozi indipendenti. I centri pid
apprezzati dai consumatori,
cui va dunque f'oro, sono Sal-
moraighi e Vigano, Avanzi e
Optissimeo del gruppo Gran-
dVision, e Vision Ottica. I
punteggi vanno dal 75,6%
della prima in classifica, che
ha appena chiuso i primi no-
ve mesi con un fatturato in
aumento del 13% a quota 190
milioni di euro, al 68,4% della
quarta, I'insegna nazionale
lanciata nel 2008 che puo
contare oggi su 215 centri.

Le cliniche dentali di cui i
consumatori apprezzano la
qualita del servizio proposto
sono Dentaleoop, Caredent
e Odontosalute, mentre trai
centri acustici vince Toro un
nome storico del settore, Am-
plifon, la multinazionale quo-
tata nel segmento Star di Bor-
sa Italiana che ha chiuso il
2014 con un giro daffari di
quasi 900 milioni di euro, e
che dovrebbe ora archiviare il
2015 con risultati ancora in
crescita.

LU.TOR.
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Rank* Societa

Salmoiraghi & Vigand 756%

157 Gttica Avanzi 1 12,3%  ORO
168 Optissimo 70,9% ORO
198 VisionOttica 684%. ORO
251 Dentaitoop 62,5% ORG
305 (Caredent 571% oRQ

Odontosalute

ca di ogni azienda rispetta ot compione d'indagine totale i 366 aziende

Vacanze
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Nella gara del relax
Costa Crociere, Alpitour
e Holiday Inn ai vertici

come Fanno dela riscossa

per il sistema turistico
italiano. I motivi sono soprat-
tutto esterni: per diversi mo-
tivi quasi tutti i competitor
diretti degli italiani sono finiti
fuori gioco. La Grecia per la
profonda crisi economica,
Egitto, Tunisia, Turchia e Ma-
rocco per problemi legati a
terrorismo e ordine pubblico.
Gli operatori turistici italiani
sono stati abili a cogliere fop-
portunita competitiva, poi ce
stato anche il «fattore Expo»

I 1 2015 finora si @ rivelato

che contribuito a migliorare
le performance degli hotel. In
testa soprattutto le catene
economy, quelle che hanno
garantito il miglior rapporto
qualita prezzo per una clien-
tela fatta di famiglie e giovani.
I'nomi sono quelli di Holiday
Inn, Ibis, Novetel.

In tema di viaggi rimane
sempre molto competitivo il
settore delle crociere anche
se si tratta i un comparto
che piti di ogni altro ha dova-
to adeguarsi alle emergenze
politiche nel Mediterraneo.

La capacita di reagire al-
Temergenza e riprogramma-
re gli itinerari, coccolando i
passeggeri, hanno permesso
a Costa Crociere, Msc e Ro-
yal Caribbean di conquista-
re la vetta alla classifica.

Per quanto riguarda i tour
operator invece, sembra esse-
re finita la fase della fibrilla-
zione: diversi gruppi durante
questo lungo periodo di crisi
hanno dovutto chiudere bat-
tentt o arrendersi al default.
Non a case in cima al podio
troviamo Alpitour, netto vin-
citore, e Francorosso, due re-
alta appartenenti al pitt im-
portante gruppo italiano che
meglio ha saputo consolidar-
si in questi anni, seguiti da
Eden Viaggi e Veratour.

L¥RO.

© RIPRODUZIONE RISERVATA

Rank* Socista

Costa €rociere
MSC

: ORO
Royal Caribbean

ORO

73.8%

38 Holiday Inn QRO
106 tbis" . omro
137 Novotel 749% ORG
50 Alipitour 824% ORO
175 Francorosso 70,2% ORO
187 Eden Viaggi 69,3% oRo

Veratour

uzientia rispetto al compione tl'indagine totale di 366 aziende
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Voglia di mattone

Casa & Consu
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Grimaldi e Gabetti
sul tetto. Dentro domina

Telettronica (e la comodita)

\

tornato Famore tra ghi
E italiani e la casa? E an-

cora presto per dirlo,
ma di certo, nel corso del
2015, i consumatori hanno
ripreso a stipulare mutui,
potendo contare su miglhiori
prospettive reddituali, tassi
diinteresse molto bassi e ora
anche sulla annunciata abo-
lizione dell'Imu e della Tasi
a partire dal 2016 sullabita-
zione principale.

Inetwork del franchising
immobiliare stanno, dun-
que, cercando di cavalcare la
ripresa in atto, puntando su
reti piu diffuse sul territorio
grazie a nuove affiliazioni e
su politiche focalizzate ora
anche su strumenti digitali e
interattivi. Tra le realtd piv
apprezzate dai consumatori
figurano, secondo la classifi-
ca stilata dall Istituto Tede-
sco Qualita e Finanza, nomi
storici del comparto come
Grimaldi, Gabetti e Tecno-
casa, con percentuali di po-
co superiori al 60%. In quar-
ta posizione, premiata sem-
pre con loro, si posiziona

quindi Frimm, lazienda na-
ta nel 2000 su iniziativa di
Roberto Barbato.

Le aspettative di una ri-
presa dei consumi, avvertite
a partire dai mesi estivi, do-
vrebbero spingere le fami-
glie a spendere di piu anche
per beni e servizi legati al
mondo della casa. Gli italia-
ni tra laltro dimostrano di
apprezzare i servizi di assi-
stenza offerti dalle principali
aziende operative nei settori
di questarea di mercato. Nel
settore Poltrone e divani
loro va a tre eccellenze del
made in [taly: Divani Diva-
i, it marchio della pugliese
Natuzzi (80,29%), la brianzo-
la Chateau d'Ax (772%) e
Poltronesofa, lazienda di
Renzo Ricei del distretto di
Forli/Faenza (69,9%).

Possono fregiarsi di livelli
di gradimento molto alti an-
chei produttori di cucine del
distretto di Pesaro, tutte tre
tra Fatro impegnate in pro-
cessi di internazionalizzazio-
ne del business: secondo i
consumatori italiani, Scavo-

Tini, Berloni e Lube sono le
tre aziende che offrono la
migliore assistenza in questo
settore. Nel settore dell'assi-
stenza degli elettrodomesti-
ci, Samsung si posiziona in
testa alla classifica con un k-
vello di soddisfazione tra i
pit alti di tutta la classifica
generale: 85%. Anche i com-
petitor della multinazionale
coreana si distinguono per
l'apprezzamento del servizio
proposto: oltre 8 clienti su 10
di [ITRESETEE, Whir-
pool e dal marchio italiano
Ariston sono infatti appaga-
ti dell’assistenza ricevuta.

1 piceolo elettrodomesti-
o ha visto aumentare il suo
giro daffari del 5,7% nel se-
condo trimestre del 2015
(dati Gfk), potendo contare
in particolare sul traino dei
robot da cucina, una tipolo-
gia di prodotto che sta vi-
vendo un vero boom di mer-
cato, anche grazie al soste-
gno di attivita promozionali
di successo. Il livello di sod-
disfazione per i servizi di as-
sistenza offerti da Mouli-
nex, Bosch, Philips,
Kenwood e Ariete, i cinque
ori della categoria, & molto
elevato, anche in questo caso
con percentuali pia alte del-
1'80%.

LUCIO TORRI
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Rank* Societa

63

88
133
144

70
107
181

39
41
57
59

Samshng

Whirfpool
Ariston

Scavolini
Luhe
Berloni

Divani & Divani
Chateau d'Ax
Poltronesofa

Moulinex
Bosch
Philips
Kenwood
Ariete

0 rispetto ol campion

740%

80,2%
77.2%
69,9%

83,3%
829%
81,7%
81,6%

185%
151%

PODIO

ORO
ORO

ORO
ORO
ORO

ORO
ORO
ORG

11 mondo delle quattro ruote

O
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Dal noleggio alla benzina:
eccoileader al volante
Voti alti in pagella

3 automobile di pro-
L prieta non € pit un
must per gli italiani
ma rimane ad ogni modo il
mezzo di trasporto pit uti-
lizzato nel Paese. I giovani,
in particolare, propendono
sempre di pitt per la condi-
visione dei veicoli a quattro
ruote: prova ne & il successo
del car sharing nei centri
urbani. A trainare la ripresa
delle immatricolazioni del-
I'automotive, iniziata lo
SCorso anno e consolidatasi
nel corso del 2015, non seno,
infatti, i privati quanto le
aziende e, in particolare, gli
operatori del noleggio.

I marchi del rent a breve
termine pin apprezzati dai
consumatori italiani, a cui
dunque va I'Oro assegnato
dallIstituto tedesco Qualita
e Finanza, sono Hertz, Avis,

Europcar e Maggiore, con
punteggi oltretutto alti, che
vanno dall'81,6% della capo-
classifica al 75% del gruppo
italiane passato lo scorso
marzo nelle mani della sta-
tunitense Avis.

Le societa di questo mer-
cato hanno aumentato nel
primo semestre deil'anno
del 18% i loro acquisti di vei-
coli. Meglio ha fatte il setto-
re del noleggio a lungo ter-
mine (il servizio si cui usu-
fruiscono in primis le azien-
de ma che ora inizia a
conquistare fa fiducia anche
dei privati) con un trend in
crescita di oltre il 21%. Gli
operatori del settore di cui
sono pit soddisfatti gli ita-
fiani sono, in ordine di clas-
sifica, Ald Automotive
(Gruppo ERATGENG),
Arval (gruppo Bup Pari-

bas) e Leasys, la societa
controllata da Fea Bank.

La competitivita si fa
sempre pitt agguerrita nel
mercato dei distributori di
benzina. Seconde il Centro
Studi Promotor, infatti, nei
primi nove mesi dellanno i
conswni di carburanti seno
cresciuti dell',4% ma con
un calo della spesa di 5 mi-
liardi, a causa dellabbassa-
mento dei prezzi di vendita.
Gli italiani dimostrane di
apprezzare laccoglienza che
ricevono nelle stazioni di
servizio: le percentuali di
soddisfazione assegnate ai
quattro ori (i marchi Esso,
Ip, Eni e Q8) sono infatti
ben al di sopra dell'80%. Sul
fronte dei servizi offerti al-
Pautomobilista Carglass e
Doctorglass ottengono foro
invece per la riparazione dei
parabrezza {rispettivamen-
te con un punteggio di quasi
il 78% e del 64%),in un mer-
cato caratterizzato da un ele-
vate livello di specializzazio-
ne.

LU.TOR.
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Ald Automotive
263 o

Europcar

Atval
Leasys

Carglass
Doctorglass

ORO
ORC

84,6%
82.6%
82,6%

B824% °

778%

64,0%
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Il confronto:
uno stimolo
alla concorrenza

DI CHRISTIAN BIEKER*

hi meglio dei clienti puo

fornirci una giusta opi-

nione sulle aziende e sui
loro prodotti e sulla qualita del
servio offerto? Sappiamo che
chi é pienamente soddisfatto,
spende di piu, riacquista i pro-
dotti e rinnova i contratti. E so-
prattutto: mette in marcia la
potente arma del «passaparo-
la». Ai tempi dei social media,
un consumatore felice puo di-
ventare un moltiplicatore me-
diatico senza limiti. Uno delu-
s0, invece, una valanga che po-
trebbe travolgere le sorti del-
Pazienda.

Chi riesce meglio a coccolare
i suoi clienti, lo rivela l'indagi-
ne «Migliori in Italia — Cam-
pioni del Servizio», lo studio
che ha sottoposto a 100.000
giudizi dei consumatori, le piu
importanti aziende attive in 70
settori. E la piu ampia indagi-
ne sul servizio vissuto dai
clienti in Italia. Nasce da una
cooperazione fra Corriere Eco-
nomia e U'Istituto Tedesco Qua-
lita e Finanza (gruppo edito-
riale Burda).

E la seconda edizione del-
Uanalisi, che da anni riscuote
grande successo anche in altri
paesi europei, come la Germa-
nia e 'Olanda.

Condurre lo stesso studio in
diversi paesi, ci permette di ve-
rificare alcuni stereotipi. Ma e
vero che i tedeschi sono pit cri-
tici? Sembra proprio di si: in
Germania, dove lo studio coin-
volge ormai 2 mila aziende in
230 settori, la media dell’indice
di gradimento quest’anno si
ferma al 57,1%. Quindi, poco
pitt di un cliente su due ritiene
molto buono il servizio ricevu-
to. In Italia, la soddisfazione
media arriva al 67,8%: in prati-
ca pitt di due italiani su tre so-
no soddisfatti delle loro espe-
rienze come consumatori e in-
vestitori.

Un’altra particolarita inte-
ressante dello studio: il servi-
zio in Italia si tinge di «rosa».
Sono pitt le donne degli uomi-
ni, infatti, ad apprezzare le pre-
stazioni delle aziende nel 99%
dei casi. La differenza e parti-
colarmente marcata per i nego-
zi di intimo, che fanno sorride-

re solo il 77% degli uomini, a
fronte del 90% delle donne.

In Germania non ci sono
grandi differenze fra i generi
quando si giudica il servizio:
ad esempio gli shop di bianche-
ria intima raccolgono fra uomi-
ni e donne un consenso appena
sopra la media: 62%. Anche
questo dato ce la racconta lun-
ga sulle abitudini dei tedeschi.

Questa indagine permette di
fare un quadro completo della
customer care in Italia, con
vantaggi concreti: Corriere
Economia e Ulstituto Tedesco
Qualitd e Finanza premiano i
vincitori di ogni settore con un
sigillo. Le certificazioni sono
diventate, anche in Italia, una
garanzia di qudlita peri consu-
matori e di successo per le
aziende. Il 79% degli italiani
vuole una certificazione indi-
pendente per le scelte di acqui-
sto I sigilli atutano i consuma-
tori a individuare i giusti pro-
dotti e servizi. Per le aziende, il
«bollino blu» e il migliore bi-
glietto da visita che si puo esi-
bire. Gli «scudetti» aumentano
la fiducia e attirano piu clienti.

Ci auguriamo, che questo
studio sia per tutti uno stimolo
a fare sempre meglio.

*Direttore Istituto tedesco
Qualita e Finanza
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