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il 70% dei clienti

e piu che contento
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Nonostantelasfiducia genera-
le, la soddisfazione degli assicu-
rati nei confronti delle compa-
gnie resta stabile. Chi si conside-
ra appagato, attribuendo il voto
disette e di otto al proprio assicu-
ratore, € il 70% contro il 68% del
2010 e il 62% del 2007. I clienti
che assegnano una valutazione
oltre la sufficienza sonoil9o%. Il
dato emerge dall’edizione 2013
del monitoraggio condotto
dall’Ania insieme all’istituto di ri-
cerca GFK Eurisko che «Plus24»
e in grado di anticipare. Lo stu-
dio "La customer satisfaction nel
mercato assicurativo" & stato
condotto sui capifamiglia assicu-
ratitraii8 ei74 anni, paria 18,8
milioni di nuclei familiari, cioé il
90% delle famiglie italiane.

Una collaborazione nata nel
1994, giunta all’ottava edizione,
conl’obiettivo di presidiare il deli-
catotema dellarelazione tra clien-
te e impresa, seguendone I'evolu-
zione e consentendo alle singole
compagnie analisi di posiziona-
mento e benchmarking. L’Osserva-
torio ha registrato ormai quasi 20
anni di analisi continuativadel rap-
porto,non sempre facile, traimpre-
se assicuratrici e clienti. Gli anni
peggiori sono stati quelli dal 2001
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(59% disoddisfatticonvototra set-
te e otto) eil 2004, quando lapopo-
larita delle compagnie era scesa a
56%, appenasopralasufficienza. Il
rapporto compagnie-clienti hain-
veceretto bene alla crisi del 2008. 1
dati della nuova edizione dell’Os-
servatorio confermano dunque la
positivita della relazione tra com-
pagnie assicurative e clienti.

«Con l’edizione 2013 ha inizio
un processo di ulteriore allarga-
mento dell’Osservatorio sia per
campo di analisisia per metodolo-
giediricerca», spiegano dall’Asso-
ciazione delle compagnie —. Il pun-
to di vista delle rilevazioni demo-
scopiche é ora integrato con I’ap-
profondimento dei fattori struttu-
rali che influenzano la relazione
tra clienti e imprese, sviluppato
con il coinvolgimento del Carefin
(Centre for Applied Research in Fi-
nance) dell’'Universita Bocconi».

DINAMISMO NELL'RC AUTO

Uno dei fenomeni che caratteriz-
zano I'edizione 2013 € la crescita
significativa del bacino di assicu-
rati che dichiarano di aver cam-
biato compagnia negli ultimi due
anni: haraggiuntoil 26%, dal 22%
del 2010 e 20% del 2007. 1l feno-
meno dello switch e guidato, in
particolare, dai movimenti del
mercatoauto cheregistraunacre-
scita delle dinamiche esplorative
e d’acquisto soprattutto sui canali
diretti. In questo segmento conti-
nua ad aumentare in modo signi-
ficativo la quota di assicurati che
negliultimi due anni, in prossimi-
ta della scadenza del contratto,
hanno chiesto preventivi a provi-

Soddisfatti ma disposti a cambiare|

der diversi dal proprio fornitore
diriferimento: I'attivazione esplo-
rativa delle opportunita di offerta
hariguardatobenil 44% deiclien-
ti (38% nel 2010 e 33% nel 2007).
Continuano a crescere in modo si-
gnificativo (dal15% del2010 all’at-
tuale 25%) gli assicurati auto che
per conoscere I'offerta dei concor-
rentiutilizzanointernet (siti delle
stesse compagnie o comparato-
ri), mentre resta costante la quota
di chi, per la stessa attivita, si ri-
volge direttamente alle agenzie
(al 22% come nel 2010).

L’area relativa al servizio forni-
to dalla compagnia, che considera
siagliaspetti cheriguardanolein-
formazioni fornite al cliente che
quellirelativi alle modalita di ero-
gazione del servizio, raccoglie va-
lutazioni sostanzialmente stabili
rispetto allascorsa edizione. Nello
specifico’area delle informazioni
continua a essere giudicata piena-
mente soddisfacente da dueclien-
tisutre. Siconfermano, in partico-
lare, i buoni risultati delle compa-
gnie sulle comunicazioni e infor-
mazioni sui prodotti gia sottoscrit-
ti, mentre il sistema e pil debole
sugli aspetti che riguardano le co-
municazioni di proposte sunuove
soluzioni o su aggiornamenti di
prodotto. Anche perle modalita di
erogazionedel servizioinuovida-
ti mostrano performance sostan-
zialmente stabili su tutti gli aspet-
ti analizzati: correttezza, efficien-
za e precisione. In generale, il
ranking disoddisfazione non cam-
bia, evidenziando ancora una vol-
ta I’esistenza di spazi di migliora-
mento sull’innovazione.
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La fiducia degli italiani
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«La customer satisfaction nel mercato assicurativon, VIl edizione, 2013




