KANTAR ITALIA Srl

Documento completo relativo al sondaggio!

(in ottemperanza all'art. 5 del Regolamento in materia di pubblicazione e diffusione dei sondaggi sui mezzi di comunicazione di
massa approvato dall’Autorita per le garanzie nelle comunicazioni con delibera n. 256/10/CSP, pubblicata su GU n. 301 del
27/12/2010)

1.TITOLO DEL SONDAGGIO
Progetto FINECO Customer Satisfaction 2024

2. SOGGETTO CHE HA REALIZZATO IL SONDAGGIO

Kantar ltalia S.r.l.

3. SOGGETTO COMMITTENTE

Fineco Bank Spa

4. SOGGETTO ACQUIRENTE

Fineco Bank Spa

5. DATA O PERIODO IN CUI E STATO REALIZZATO IL SONDAGGIO

La raccolta dati si & svolta dal 27 Settembre al 21 Ottobre 2024

1 Tutti i campi sono obbligatori.
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6. MEZZO/MEZZ| DI COMUNICAZIONE DI MASSA SUL/SUI QUALE/QUALI E PUBBLICATO O DIFFUSO

IL SONDAGGIO? (pubblicato sul quotidiano/periodico cartaceo e/o elettronico, diffuso sull'emittente radiofonica, televisiva o sul
sito web)

https://it.finecobank.com/

7. DATA DI PUBBLICAZIONE O DIFFUSIONE

16 Dicembre 2024

8. TEMI/FENOMENI OGGETTO DEL SONDAGGIO (economia, societa, attualita, costume, marketing, salute, etica,
ambiente etc.)

Monitorare il rapporto tra FINECO BANK e la sua clientela per individuare i principali drivers di
soddisfazione, evidenziare le aree di forza e di debolezza ed individuare eventuali aree di miglioramento
per assicurarsi una continua e costante crescita.

9. POPOLAZIONE DI RIFERIMENTO

Clienti di FINECO BANK S.p.A.

10. ESTENSIONE TERRITORIALE DEL SONDAGGIO?

Nord Ovest: Liguria, Lombardia, Piemonte, Valle d’Aosta

Nord Est: Emilia-Romagna, Friuli-Venezia Giulia, Trentino-Alto Adige, Veneto

Centro: Marche, Toscana, Umbria, Lazio

Sud & Isole: Abruzzo, Basilicata, Calabria, Campania, Molise, Puglia, Sicilia, Sardegna

2 Fatti salvi i casi di esclusione di cui all'articolo 2 comma 3 del Regolamento.
3 Nel definire I'estensione territoriale del sondaggio € possibile scegliere tra due opzioni, la prima con I'elenco dei comuni oggetto
della rilevazione, la seconda con il numero dei comuni suddiviso per area geografica.
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10.1.COMUNI DI RILEVAZIONE 4

Opzione a). Elenco dei Comuni

Province di rilevazione:
AG
AL
AN
AO
AP
AQ
AR
AT
AV
BA
BG
Bl
BL
BN
BO
BR
BS
BT
BZ
CA
CB
CE
CH
Cl
CL
CN
Cco
CR
CS
CT
Ccz
EE
EN
FC
FE
FG
Fl
FM
FR
GE
GO
GR
IM
IS
KR

* Inserire, nella casella di testo, I'elenco dei comuni in formato tabella.
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Opzione b). Numero di comuni®

Comuni Nord Ovest Nord Est Centro | Sud e Isole Totale

fino a 5mila abitanti
piu di 5mila abitanti

fino a 10mila abitanti

tra 10mila e 100mila abitanti
piu di 100mila abitanti
Totale

11. METODO DI CAMPIONAMENTO (inclusa l'indicazione se trattasi di campionamento probabilistico 0 non probabilistico,
del panel e 'eventuale ponderazione)

Sono stati intervistati 2124 individui secondo un campione non probabilistico di clienti FINECO tramite un
link web based gestito direttamente da FINECO BANK.I risultati sono pesati in base all’universo dei clienti
FINECO

12. RAPPRESENTATIVITA DEL CAMPIONE INCLUSA L’INDICAZIONE DEL MARGINE DI ERRORE

Sono stati invitati a rispondere al questionario 100.068 clienti.Hanno risposto all'intervista 2.124
clienti.Margine di errore massimo al 95% di significativita +/- 2,0%.

13. METODO DI RACCOLTA DELLE INFORMAZIONI

CAWI (Computer Aided Web Interview)

5 La suddivisione geografica delle Regioni segue la ripartizione dell’ Istat:
= Nord Ovest: Piemonte, Valle d'Aosta, Lombardia, Liguria
= Nord Est: Bolzano-Bozen, Trento, Veneto, Friuli Venezia Giulia, Emilia Romagna
= Centro: Toscana, Umbria, Marche, Lazio
= Sud e Isole: Abruzzo, Molise, Campania, Puglia, Basilicata, Calabria, Sicilia, Sardegna
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14. CONSISTENZA NUMERICA DEL CAMPIONE DI INTERVISTATI, NUMERO DEI NON RISPONDENTI E
DELLE SOSTITUZIONI EFFETTUATE;

Non reperibili Ciffa ovvvveveeeee, /N
Rifiuti cifra i, % .o,
Sostituzioni cifra....cooeeeiinn, R,
Totale interviste effettuate cifra .........2.124 % ......100.,00

15. TESTO INTEGRALE DI TUTTE LE DOMANDE 6

(Testo delle domande e percentuale delle persone che hanno risposto a ciascuna domanda)

In generale, quanto si ritiene soddisfatto di Fineco? Rispondenti: 2124 (100%)
5 Completamente soddisfatto

4 Molto soddisfatto

3 Abbastanza soddisfatto

2 Poco soddisfatto

1 Per niente soddisfatto

Quanto preferisce Fineco rispetto alle altre banche? Rispondenti: 2124 (100%)
5 Estremamente

4 Molto

3 Abbastanza

2 Poco

1 Non preferisco questa banca

6 Non sa/ non risponde

Oltre che di Fineco, & cliente anche di altre banche (tradizionali o online)? Rispondenti: 2124 (100%)
1 Si, di un'altra sola banca oltre a Fineco

2 Si, di altre 2 banche o piu oltre a Fineco

3 No

Y Non sa / Non risponde

Di quale altra banca/quali altre banche lei &€ attualmente cliente? Rispondenti: 1354 (64%)
1 Lista banche principali

2 Altre...specificare

3 Non sa/ non risponde

Lei ha detto di essere cliente anche di ...Complessivamente, considerando tutti gli aspetti di relazione con
una banca, quanto si ritiene soddisfatto del rapporto con ..? Rispondenti: 1669 (79%)

5 Completamente soddisfatto

4 Molto soddisfatto

3 Abbastanza soddisfatto

2 Poco soddisfatto

1 Per niente soddisfatto

Quanto preferisce ... rispetto a tutte le altre banche? 1669 (79%)
5 Estremamente

4 Molto

3 Abbastanza

2 Poco

1 Non preferisco questa banca

6 Non sa / non risponde

Quali altre banche, oltre a quella/e di cui e gia cliente, potrebbe considerare in futuro? Rispondenti: 2124
(100%)

Contenuto bloccato, non € possibile apportare modifiche al documento. t

® Inserire, nella casella di testo, I'elenco di tutte le domande.
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	Testo integrale: In generale, quanto si ritiene soddisfatto di Fineco? Rispondenti: 2124 (100%)
5 Completamente soddisfatto 
4 Molto soddisfatto 
3 Abbastanza soddisfatto 
2 Poco soddisfatto 
1 Per niente soddisfatto

Quanto preferisce Fineco rispetto alle altre banche? Rispondenti: 2124 (100%)
5 Estremamente 
4 Molto 
3 Abbastanza 
2 Poco 
1 Non preferisco questa banca 
6 Non sa / non risponde

Oltre che di Fineco, è cliente anche di altre banche (tradizionali o online)? Rispondenti: 2124 (100%)
1 Si, di un’altra sola banca oltre a Fineco 
2 Sì, di altre 2 banche o più oltre a Fineco
3 No 
Y Non sa / Non risponde

Di quale altra banca/quali altre banche lei è attualmente cliente? Rispondenti: 1354 (64%)
1 Lista banche principali
2 Altre…specificare
3 Non sa / non risponde

Lei ha detto di essere cliente anche di ...Complessivamente, considerando tutti gli aspetti di relazione con una banca, quanto si ritiene soddisfatto del rapporto con ..? Rispondenti: 1669 (79%)
5 Completamente soddisfatto
4 Molto soddisfatto
3 Abbastanza soddisfatto
2 Poco soddisfatto
1 Per niente soddisfatto
 
Quanto preferisce ... rispetto a tutte le altre banche? 1669 (79%)
5 Estremamente 
4 Molto 
3 Abbastanza 
2 Poco 
1 Non preferisco questa banca 
6 Non sa / non risponde

Quali altre banche, oltre a quella/e di cui è già cliente, potrebbe considerare in futuro? Rispondenti: 2124 (100%)
1 Lista banche principali
2 Altre… specificare
3 Nessuna di queste
4 Non sa / non risponde

Considerando tutti gli aspetti di relazione con una Banca, come valuta ...? Rispondenti: 1603 (76%)
5 Eccellente 
4 Molto buona
3 Buona 
2 Mediocre
1 Scarsa
6 Non sa/ non indica

Quanto preferisce ... rispetto a tutte le altre banche? Rispondenti: 1603 (76%)
5 Estremamente 
4 Molto 
3 Abbastanza 
2 Poco 
1 Non preferisco questa banca 
6 Non sa / non risponde

Servizi e Prodotti Fineco. Quanto si ritiene SODDISFATTO di avere in Fineco … Rispondenti: 2124 (100%)
A01 – Un’ampia gamma di prodotti e servizi (Banking, Credit, Investing, Trading ecc.) disponibile in un unico conto.
A02 – Un livello di costi di gestione competitivo
A03 – La chiarezza e la trasparenza dei costi
A04 – Una gamma completa di servizi Bancari (es. pagamenti, ricariche telefoniche, carte di pagamento, prestiti personali, mutui ecc.)
A05 – Un’infrastruttura di sicurezza in grado di raggiungerti se necessario con SMS e telefono per verificare movimenti ed accessi ai dati personali
A06 - La possibilità di prelevare gratuitamente, su circuito BANCOMAT® per importi superiori a 99€ da tutti gli ATM in Italia
A07 – La possibilità di avere una carta di debito gratuita
A08 - Un sistema di classificazione e monitoraggio automatico delle spese effettuate (MoneyMap)
A09 – La velocità di attivazione del conto (dalla richiesta all’effettiva operatività) 
A10 – La facilità di trovare i prodotti e servizi all’interno del sito
A17 - La facilità di trovare informazioni sul Sito nella sezione FAQ e Help
A18 - La facilità di ricevere assistenza direttamente dall’app
A11- La facilità di utilizzo dei servizi Fineco
A12 – La disponibilità dei servizi tramite Fineco app per Android, iPhone e Huawei
A14- La facilità di utilizzo del Mobile Code per confermare le operazioni e visualizzare i dati in totale sicurezza 
5 Estremamente 
4 Molto 
3 Abbastanza 
2 Poco 
1 Per niente
6 Non sa
Perché non è soddisfatto della facilità di trovare i prodotti e servizi all’interno del sito? 
Scriva nello spazio sottostante tutto quello che Fineco può fare per migliorare questo aspetto. 
Rispondenti: 167 (8%)

Servizi e prodotti Trading. Quanto si ritiene SODDISFATTO di avere in Fineco …Rispondenti: 337 (16%)
C01 – La possibilità di operare con un riconosciuto leader di mercato nei servizi di trading on line
C02 – La possibilità di trovare sul sito web tutte le informazioni necessarie ad operare (es. news, grafici ecc.)
C03 – La possibilità di fare trading semplicemente e velocemente tramite il sito web
C04 –Una piattaforma professionale per il trading (es. PowerDesk)
C05 –Un’offerta allargata di mercati e strumenti su cui poter operare
C06 – I costi complessivi legati all’attività di trading
C07 – La disponibilità di un completo servizio di marginazione (leva)
C08 – L’offerta di servizi di Trading su app (Android, iPhone e Huawei)
C09 –Le funzionalità della piattaforma PowerDesk
C10 – La disponibilità di corsi e tutorial sul sito per migliorare la familiarità con prodotti e servizi di trading (corsi in aula, via web, video corsi e video pillole sul sito)
C12 – La possibilità di operare telefonicamente su strumenti finanziari non disponibili online
5 Estremamente 
4 Molto 
3 Abbastanza 
2 Poco 
1 Per niente
6 Non sa

Investimenti e consulenza Rispondenti: 1545 (73%)
D01 – La capacità del Personal Financial Advisor di individuare e proporre le soluzioni più adeguate ai bisogni del cliente
D02 – La continuità di rapporto con lo stesso Personal Financial Advisor
D03 – La facilità di reperimento/contatto del Personal Financial Advisor
D04 – La chiarezza della rendicontazione relativa al suo portafoglio titoli e fondi 
D05 – La facilità di ricerca degli strumenti finanziari 
D06 – Canali di interazione online con il proprio consulente che agevolino il confronto e la finalizzazione delle proposte di investimento
5 Estremamente 
4 Molto 
3 Abbastanza 
2 Poco 
1 Per niente
6 Non sa
Perché non è soddisfatto della facilità di ricerca degli strumenti finanziari? 
Scriva nello spazio sottostante tutto quello che Fineco può fare per migliorare questo aspetto.
Rispondenti: 92 (4%)

Customer Care/Assistenza Clienti Rispondenti: 932 (44%)
E01 – La facilità di accesso al servizio di Customer Care telefonico attraverso l’utilizzo della password vocale
E02 – La semplicità di navigazione nel menu del Customer Care per raggiungere il servizio/parlare con un operatore
E03 – Il tempo di attesa prima di parlare con un operatore di Customer Care
E10 – La disponibilità degli operatori di Customer Care ad ascoltare e comprendere la tua richiesta
E11 – La competenza degli operatori di Customer Care nel fornire assistenza
E06 – I tempi complessivi di gestione delle sue richieste via email o form online  
E12 – La possibilità di ottenere informazioni sul conto tramite servizi automatici telefonici
E08 – La possibilità di richiedere un contatto telefonico direttamente dall’area riservata del sito o dall’app con il servizio “Ti telefoniamo”  
5 Estremamente 
4 Molto 
3 Abbastanza 
2 Poco 
1 Per niente
6 Non sa

Su una scala da 0 a 10, con quale probabilità consiglierebbe Fineco ad un amico o ad un collega?
Dove 0 sta per ‘non la consiglierebbe per nulla’ e 10 ‘sicuramente si’ Rispondenti: 2124 (100%)
0 0 non la consiglierebbe per nulla 
1 1 
2 2
3 3
4 4
5 5
6 6
7 7
8 8 
9 9
10 10 sicuramente si

Può dirci quali aspetti ha maggiormente apprezzato? Rispondenti: 1504 (71%)

Ci può dire in cosa Fineco può migliorare o quale aspetto ha maggiormente apprezzato? Rispondenti: 439 (21%)

Ci può dire come Fineco può migliorare la sua esperienza? Rispondenti: 182 (9%)

Ritiene che le comunicazioni che riceve da Fineco (Mail/Notifiche/Sito/Social Network) siano efficaci? Rispondenti: 2124 (100%)
1 Molto
2 Abbastanza 
3 Poco
Y Non sa/Non risponde


Quanto si ritiene complessivamente soddisfatto del suo Personal Financial Advisor? Rispondenti: 1545 (73%)

Su una scala da 0 a 10, con quale probabilità consiglierebbe il suo Personal Financial Advisor ad un amico o ad un collega? Dove 0 sta per ‘non la consiglierebbe per nulla’ e 10 ‘sicuramente si’ Rispondenti: 1545 (73%)

Quanto è a conoscenza delle iniziative intraprese da Fineco in ottica di sostenibilità? Risponda utilizzando una scala da 1 a 5 dove 1 indica che conosce Poco e 5 indica che conosce Molto Rispondenti: 2124 (100%)

Quanto è soddisfatto degli impegni di Fineco nell'ambito della sostenibilità sociale e ambientale (es. educazione finanziaria, impegni legati al cambiamento climatico)? Risponda utilizzando una scala da 1 a 5 dove 1 indica Poco soddisfatto e 5 indica Molto soddisfatto Rispondenti: 2124 (100%)

 Infine, quanto è soddisfatto dell'offerta di Fineco legata ai prodotti (di investimento e di credito) con caratteristiche di sostenibilità ambientale e sociale? Risponda utilizzando una scala da 1 a 5 dove 1 indica Poco soddisfatto e 5 indica Molto soddisfatto Rispondenti: 2124 (100%)
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