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$����$��!����,	&����� ��-���	��	��������&$�	��	 �	$����� ����	������ ���.

$������	� ���	"�$$�� �$��	&�$"����	��	"�$$���1

1: fonte: ABI-EURISKO, Osservatorio ABI sulla Customer Satisfactione del segmento Retail. Presentazione dei principali risultati. 5°
edizione - Anno 2006, Milano.
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Progettazione Rilevazione Interpretazione Interventi
Individuazione 

fattori della 
soddisfazione
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Soddisfazione 
complessiva

Filiale

Conti correnti 
e carte

Phone banking

Internet
banking

Mutui

Prestiti

Investimenti e 
risparmio

Centro Private

Frequenza
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Fattori analizzati per area di servizio/ prodotto
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Lower Affluent: raccolta < 125.000 €
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Molto soddisfatti [5]Insoddisfatti [2]

Neutri [3] Soddisfatti [4]Molto insoddisfatti [1]
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PRI: Private

FA: Family

LA: Lower Affluent

UA: Upper Affluent


