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CORRIERE DELLA SERA

Focus Le pagelle di chi acquista

Laricerca I clienti hanno dato 1 voti a 32 settori. In fondo alla

b echmeeslxmnolpxmnlmomenmdxsce-
glim la wmpa@m telefonica: (l‘mppe.

la d:e!aeenal caso mio». Chi I'ha

soloqnandohadmvmamlapdmabollemdal
nuovo fornitore di energia e ha capito che era me-
glio tornare indietro: «Troppe clausole, troppe voci
indecifrabili, oltre ad aver dovuto sborsare un sac-
co di soldi per cambiare societd,

troppe offerte: quella giusta I'ho trovata solo

una sorta di ansia da i de-

[ ) 1ti han ' 32 settori. I C ~ Irisultati La percezione dei cittadini, secondo gli esperti, € che la
classifica ci sono i treni, I'assistenza agli anziani, gli uffici pubblici quantita dei servizi sia aumentata, ma la qualita diminuita

Consumatori, stress da offerte

Difficolta ad orientarsi tra i servizi liberalizzati
Soddisfazione n calo, fannac1e ¢ supermercati promossi

vesm@mllpmdoﬂooﬂsmhodlehaluso
suo. Ummsdonealbombalﬂnmemodloﬂmee
gli intenti

I "ultima in-
dagine sulla «customer satisfaction» realizzata da
Cfi&Cpf Group, per conto del Centro di formazione
del terziario (la scuola di formazione

un'ora dopo aver comprato biglietti e

Troppo, troppi, troppe. Stress da eccesso d'offer-
ta di servizi: & la nuova «malattia» che colpisce i
consumatori italiani. Una sindrome che viaggia su
un binario indipendente rispetto alla crisi e alle pa-
ure di recessione. Non ¢'& impiegato o studente,
manager 0 massaia, che non ammetta di provare

de,disaﬂenmefapmdpimeﬂuveﬂodlsoddam-
zione dei servizi: in due anni é diminuito di oltre
cingue punti, passando dal 69,3 del 2006 al 63,8 di

manageriale nata nel "94 su iniziativa di Confcom-
mercio e Manageritalia). lafohogmﬁaesmm
tala scorsa Seimila

quest’anno. Eanche il delle py che di-
chiarano un i to dei servizi & piu che
raddoppiato (dal 5 all'11%).

u,pmwnmnsger(mmmeﬂ,macomunque
piu i i rispetto a due anni fa). Trentadue
i settori presi in esame. Farmacie, permmﬂe
centri commerciali sono in testa alla classifica

gradimento. Servizi pubblici, di assistenza e tra-
sporti, la chiudono. Con i treni e le stazioni fanali-
no di coda. Crolla la soddisfazione di asili nido
(-17%) e uffici pubblici (-8). Perdono punti anche
aeei(&)eds:lm&pnvm(s) Maelabocnxmm

mlpuempudmuquuwvmchehnnmmmr-
mato i cittadini in clienti senza perd soddisfare le
aspettative create», sintetizza il direttore generale
di Cfmt Mldmlnngelo Patron snocciolando le sue
parole anti-crisi: «innovazione», «trasparenza»,

qempuﬁone»
La prima causa d'insoddisfazione & proprio I'ec-
wasodoﬂenx. «Slﬂdme&&mdhﬂappﬂmai

Fabris, presideme del comlb:tn scientifico di Cpf.
«Lo scrittore era svenuto a Firenze per eccesso di

bello, i consumatori tracollano per le troppe offer-
te: tante, simili, indisti di un’innova-
zione piu di tipo cosmetico .
1l risultato & scontato; «La percezione dei consu-
matori & che la quantita dei
‘ma la qualita diminuita», spiega Simone Pizzoglio,
dell’ m@m@:«Amﬁm
richi pitt Iincapaci-
adioﬂmhmgenmmnmhm,nbhhekum
zione»,

11 dito dei consumatori & punta-
to contro la difficolta di individua-
re soggetti credibili: «Non & che so-
nobuzl:gdmamnomwmn-
ghi»; da Telecom ad Alice e
gﬁliéuncnlno poi vedi che an

che Alice non va e allora inizi a pen-
sare che Fastweb era meglio». Di
valutare 'veramente & adat-
to a sé: «Ascolti un'offerta e pare
pedetmperu,poleecomunﬂm

sembra uguale. Stare dietro a

oro valutazioni
rispecchiano quelle TO».

qucstz cose & una specie di lavo-
del consumatori Sotto accusa anche la difficolta
di potersi muovere liheramente da

I risultati
Anchs Il'foro livello un'offerta all'altra: «E come se ti

ne & pxmdgssem in giro, ci sono tantis-
In calo: oltre meno sime offerte ma poi per cambiare
ue punti te ne fanno passare d’ogni». Ma an-
rispetto a due ann| che la crescente spinta al consumo:
fa (si & passati dal «Tutte quelle telefonate a casa, ma-
76,6al71,6) gari mentre stai mangiando. Non
La forbice cercano di vendere quello che ser-
Giudizi molto simili ve a te ma quello che serve a loro».
in materia di Mario Maj, presidente dell'asso-
wcommercio al jonale di -
dettaglion, tria, lelle forme attraverso le
«tudumo-oqrmdo qululo«stxessdz eccesso di offer-
distribuzione. ta» entra negli ambulatori e nei
forbice si dlum centri di igiene mentale: «La paura
er assicurazion, pit grande oggi & quelln di pcxdeu

anche e utilities tutto a causa della crisi.

sempre di pil i consumamrl, s0-

prattutto e che

soffrono anche d'ansia per la di

scelte in quello che loro stessi definiscono il "gine-

pnlo"ola“g:unﬂx"deﬂz Si sentono non

offerte.

iti, aggrediti dalle pressioni del mercato (te-
lelonu;e insmenﬂ a casa, innanzitutto) e vivono
n angoscia la responsabilita delle scelte nei con-

n'on!i dei propri cari».

Per Amndorl,
le, «parlare di stress forse & improprio, almeno dal
punto di vista psichiatrico tradizionale». Ma parten-
dodnxzntspiega.«bidamocheshmonrﬂvuﬂaﬂl
saturazione della capacita di canale. Tutte queste in-
formazioni stordiscono e producono solo un gran

senso di stanchezza, talvolta addirittura di ri

Due infatti le reazioni dei consumatori: «Ci sono
quelli che reagiscono diventando ossessivi nella ri-
cerca della offerta gium e que.ll.\ che si sottraggono

La ricetta nntl -stress, dunqug? Per le aziende
s'impongono due imperativi: «Velocita e semplici-
ta, come teorizza Toffler». Per i consumatori & arri-
vato il momento del «reincanto della societa»:
«Non usare pi soltanto la testa nelle scelte ma an-
che i sensi e le emozioni», Come dire: i allo stress,
ma solo a quello buono.

Alessandra Mangiarotti
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La soddisfazione complessiva

70 = soglia di soddisfazione
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