LA SODDISFAZIONE DEI CLIENTI

La soddisfazione dei clienti viene analizzata periodicamente da ANIA a partire dal 1994. L’ultimo monitoraggio risale al 2001. Il prossimo è in programma per il corrente anno. 

Lo studio della customer satisfaction degli assicurati persegue l’obiettivo di monitorare i trend di mercato, evidenziando le attese dei consumatori nei confronti del settore assicurativo, gli indici di soddisfazione, le eventuali potenzialità.

L’ultima edizione dell’indagine mette in luce e conferma il processo di rapida mutazione della domanda, da tempo avviato. 

Cresce la cultura finanziaria ed il pragmatismo

La cultura finanziaria delle famiglie subisce la positiva influenza della crescente articolazione ed innovazione dell’offerta, dell’ingresso di nuovi competitori, della progressiva contaminazione funzionale dei canali distributivi.

In particolare, si consolida il pragmatismo della domanda assicurativa che aumenta l’attenzione al servizio, al rapporto qualità-prezzo ed all’arbitraggio tra le offerte sul mercato .A quest’ultimo elemento è legato l’aumento del tasso medio annuo di cambiamento che passa dal 6% del 1999 al 10% del 2001.

La soddisfazione rimane elevata, soprattutto tra chi ha sperimentato realmente il servizio

La soddisfazione rimane costante e del tutto paragonabile a quella registrata nel corso delle precedenti edizioni della ricerca. Nel complesso, infatti, 88 assicurati su cento danno un voto positivo al servizio offerto dalla loro impresa.

Il reale utilizzo delle garanzie in seguito ad un sinistro comporta un aumento della soddisfazione.

Ad esempio, per le polizze auto la soddisfazione aumenta di 11 punti percentuali tra coloro che hanno effettivamente utilizzato il servizio rispetto alla media dei meri detentori.

Tale motivo di soddisfazione presenta un incremento in termini assoluti anche rispetto alle ricerche precedenti. Significativo è il miglioramento registrato relativamente ai tempi di perizia (dal 40% del 1999 al 50% del 2001), alla cifra rimborsata (dal 40% al 51%), ai tempi di rimborso (dal 39% al 54%). Questo fenomeno trova conferma anche negli altri rami.

Sempre con riferimento alla delicata fase della gestione del sinistro, risulta in netto aumento anche la soddisfazione nei confronti dei periti e dei liquidatori. Per questi ultimi la soddisfazione aumenta infatti di 16 punti percentuali, passando dal 32% al 48%.

Tali dati confermano che i clienti percepiscono ed apprezzano l’intenso impegno del settore per il miglioramento dell’efficienza nelle procedure interne e della qualità del servizio.

Forte domanda potenziale per le polizze casa/famiglia e per i lavoratori autonomi

Analizzando il mercato dei prodotti “property”, l’indagine evidenzia inoltre una cospicua domanda potenziale, che per le polizze casa/rc-famiglia viene stimata in circa il 9% delle famiglie italiane non assicurate, mentre per le garanzie furto ammonta al 6% e sale al 7% per gli infortuni.

Un altro cospicuo bacino di clientela potenziale viene infine individuato tra i lavoratori autonomi: di essi, attualmente, l’89% non è ancora assicurato e il 12% di questi ultimi si dichiara potenzialmente interessato all’acquisto di una garanzia assicurativa.

