
I n molti settori non esiste 
un prodotto nettamente 
superiore rispetto agli al-
tri e il  fattore che fa la 

differenza  è  spesso  il  servizio  
clienti,  inteso  come  assistenza  
fornita  prima,  durante  o  dopo  
l’acquisto. Chi compra un bene o 
un servizio vuole avere a disposi-
zione tutte le informazioni e gli 
strumenti necessari per scegliere 
quello di cui ha effettivamente bi-
sogno e, nel caso in cui sorga qual-
che problema dopo averlo acqui-
stato, apprezza quelle aziende in 
grado di rispondere velocemente 
e in maniera puntuale alle sue ri-
chieste. La qualità dell’esperien-
za vissuta dai consumatori è così 
diventata il vero terreno su cui si 
gioca la sfida tra le imprese. 

L’ultimo studio dell’Istituto Te-
desco Qualità e Finanza ha pro-
prio  l’obiettivo  di  premiare  le  
aziende che hanno saputo anda-
re oltre il prodotto, trasformando 
ogni interazione con i  clienti in 
un’esperienza  significativa.  Si  
tratta di realtà che dimostrano co-
me l’eccellenza risieda anche nel-
la capacità di ascoltare, compren-
dere e anticipare i bisogni delle 
persone, offrendo soluzioni e rela-
zioni di fiducia.

«Un buon prodotto conquista, 
ma è il servizio di qualità a creare 
legami duraturi - si legge nello stu-
dio di Itqf - È questa la filosofia al-
la base di “Campioni del servizio 
2026”, la nostra più grande indagi-

ne dedicata alla service experien-
ce, giunta alla sua dodicesima edi-
zione”. Con una metodologia svi-
luppata dall’università di Franco-
forte e adottata in diversi Paesi eu-
ropei, l’indagine restituisce un ri-
tratto dettagliato della relazione 
tra aziende e consumatori italia-
ni. Il cuore della ricerca è il Servi-
ce experience score (Ses), un indi-
catore che misura la percentuale 
di clienti che dichiarano di aver ri-
cevuto  un  servizio  “molto  buo-
no”.  Non  un  dato  parziale,  ma  
una sintesi che abbraccia l’intera 
esperienza: dal primo contatto al 
post-vendita,  fino  alla  relazione  
consolidata nel tempo. Quest’an-

no il punteggio più alto è stato as-
segnato a Decathlon: più di nove 
intervistati su dieci (91,3%) hanno 
detto di aver ottenuto un servizio 
“molto buono”. In seconda posi-
zione si trova Amazon (89%), che 
è però presente nella top 10 an-
che con i servizi di streaming tv, 
Prime (87,9%), e streaming di mu-
sica  Amazon  Music  (87,7%).  Sul  
terzo gradino del podio c’è inve-
ce PayPal (88,3%), mentre ai piedi 
si  trova il  distributore di  carbu-
ranti  Q8 (88,1%).  Completano le  
prime dieci posizioni Conad, se-
sta  con  l’87,8%,  Tigotà  (87,7%),  
Ikea  (87,5%)  e  Samsung  (87,2%).  
Quasi tutte queste aziende con-
fermano la loro posizione all’in-
terno della top 10, a dimostrazio-
ne di come la costruzione di un 
servizio  clienti  d’eccellenza  ga-
rantisca un vantaggio che i con-
correnti faticano a scalfire.
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Più di 9 su 10 
hanno detto di 
aver ottenuto 
un servizio 
“molto buono” 
da Decathlon
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a creare legami 
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PRIMO PIANO

LA CLASSIFICA GENERALE
TUTTI I SETTORI

L’Istituto Tedesco Qualità e 
Finanza fa capo al gruppo 
editoriale tedesco Burda, 
che da decenni coopera con 
centri di statistica e università per 
i suoi studi. L’istituto conduce 
indagini di mercato su qualità 
e convenienza di numerosissimi 
prodotti e servizi, dalle banche 
alle assicurazioni, dalla 
distribuzione alle utenze, dalla 
salute al tempo libero. Ogni anno 
mette sotto la lente migliaia 
di imprese con l’obiettivo 
di promuovere la trasparenza a 
vantaggio dei consumatori.

L’ indagine dell’Istituto Tedesco 
Qualità e Finanza ha individuato 
oltre mille aziende che offrono 
un customer service d’eccellenza
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332.900
Sono state 332.900 le 
interviste raccolte col metodo 
Cawi, sigla per Computer 
assisted web interview

LE INTERVISTE

2.244 
Le aziende coinvolte nel 
sondaggio effettuato da Itqf 
sono state 2.244 aziende, 
appartenenti a 220 settori

LE AZIENDE

•1

I CRITERI USATI 
PER FORMARE LA CLASSIFICA

FOCUS

Il servizio e la classifica generale Q pag. 15

G
ET

TY
 I

M
A

G
ES

1Tra le assicurazioni, 
domina Allianz, 
sempre in testa, 
mentre tra le banche, 
Intesa Sanpaolo, 
Fineco e Mediolanum

NUMERI E CLASSIFICHE
L’INDAGINE DELL’ISTITUTO TEDESCO QUALITÀ E FINANZA: LE CATEGORIE

Per redigere la classifica dei campioni 
del servizio, Itqf ha condotto un sondaggio 
con il metodo Cawi, Computer assisted web 
interview, che ha permesso di raccogliere 
332.900 valutazioni relative a 2.244 aziende. 
Le interviste sono state effettuate 
nel periodo luglio-agosto di quest’anno: agli 
intervistati è stato chiesto di valutare 
il servizio ricevuto dalle aziende con 
cui hanno interagito negli ultimi tre anni. 
Sulla base delle risposte è stato calcolato 
il “Service experience score” (Ses). 
La metodologia non si limita ai singoli aspetti 
del servizio, ma considera anche 
il rapporto complessivo con i clienti e 
l’esperienza d’acquisto.
Per ciascuno degli oltre 220 settori esaminati 
è stato calcolato un punteggio Ses 
che riflette la percentuale media di italiani 
che ha espresso un giudizio positivo 
sul servizio ricevuto. Le aziende con un 
punteggio superiore alla media del proprio 
settore hanno ottenuto la certificazione 
“Top Servizio”, mentre quelle che hanno 
fatto registrare il punteggio più alto 
all’interno del settore in cui operano hanno 
ricevuto il riconoscimento “N.1 Servizio”. 
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1Tra le moto 
troviamo sul 
primo gradino 
del podio Piaggio 
(73,5%), davanti a 
Peugeot (61,2%) 
e Yamaha(59,3%)

SALUTE E BELLEZZA 
BOTTEGA VERDE E SEPHORA AL TOP

L’indagine di Itqf è ad ampio spettro non solo per il numero di 
aziende inserite in classifica ma anche per il dettaglio dei singoli 
settori. Nel macro-comparto “salute e bellezza” il lettore 
può trovare informazioni su ben nove sottocategorie che spaziano 
dalla cosmetica naturale alle app per il fitness. In quest’ultimo 
campo ad avere la meglio è Adidas training, che ha ottenuto 
un punteggio pari all’82%, seguita da Nike training club (75,5%). 
Per quel che riguarda la cosmetica naturale monomarca 
le aziende con il miglior servizio clienti sono Bottega verde (87,1%) 
e L’Erbolario (84,5%). Molto dettagliata è anche l’analisi dei 
centri legati alla salute: fra quelli dentistici l’indirizzo giusto 
è DentalPro (56,6%), mentre per gli apparecchi acustici 
il riferimento è Amplifon (67,1%). Depilstop (54,7%) ha invece 
ottenuto il più alto apprezzamento fra i centri estetici e lo stesso 
ha fatto Salmoiraghi & Viganò (77,3%) per quelli ottici. 
Palestre italiane (63,6%) ha avuto la meglio su Virgin active (62,4%), 
mentre Sephora (84,1%) si è lasciata alle spalle Douglas (83,3%) 
nel campo delle profumerie. Nelle catene dedicate 
al beauty e alla pulizia troviamo infine Tigotà (87,7%), che è nella 
top ten assoluta, davanti ad Acqua&Sapone (86,5%)S.
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L’INDAGINE DELL’ISTITUTO TEDESCO QUALITÀ E FINANZA: LE CATEGORIE

LE ITALIANE FIAT E PIAGGIO 
HANNO I MIGLIORI SERVIZI CLIENTI

L’automotive italiano ha costruito il proprio successo anche investendo 
sul servizio clienti. Fra i produttori di auto spicca infatti il marchio Fiat 
(69,1%), mentre fra le moto troviamo sul primo gradino del podio 
Piaggio (73,5%). In entrambi i casi il distacco inflitto ai concorrenti è 
significativo: dietro la casa torinese ci sono Toyota e Audi, 
rispettivamente con il 65,5% e il 65,4% di giudizi “molto buoni”. Dietro 
quella di Pontedera si sono piazzate Peugeot (61,2%) e Yamaha (59,3%). 
L’indagine di Itqf non si è però fermata ai produttori di auto e moto: 
sono stati per esempio inclusi i servizi di autonoleggio, dove spicca il 
nome di Hertz (69,5%), e di car sharing (Share now, 61,1%), i produttori di 
accessori (Bosch, 69,7%) e di pneumatici (Michelin, 85,3%) e le officine 
specializzate nella riparazione dei parabrezza (Carglass, 80,2%).
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77,9%
L’azienda francese Iliad è al 
top in due categorie e ha 
battuto tutta la concorrenza 
sia come fornitore di fibra 
(N.1, 68,4%) che di rete 
mobile (N.1, 77,9%)

RETE MOBILE

87,2%
Colossi come Samsung, al 
primo posto nella categoria 
smartphone con l’87,2%, e 
Apple (77,7%) hanno 
impostato forti relazioni 
con i propri clienti

SMARTPHONE

La tecnologia è uno dei settori con il più alto indice di gradimento dei 
consumatori per quel che riguarda il servizio clienti. Colossi come Samsung, 
al primo posto nella categoria smartphone con l’87,2%, e Apple (77,7%) 
hanno costruito una buona parte del proprio successo proprio 
sul customer service. L’azienda coreana ha ovviamente esteso questa 
strategia a tutti i prodotti che produce e vende e si ritrova nei piani alti 
della classifica anche per i proiettori (N.1, 78,5%), i televisori (N.1, 86,1%), 
gli smartwatch (N.1, 79,3%) e i notebook (75,4%), dove si deve accontentare 
del secondo posto dietro ad Asus (80,5%). Lo stesso discorso può però 
esser fatto per Amazon, che oltre ai risultati ottenuti con il marketplace, 
lo streaming tv e audio, tutti e tre nella top 10, ottiene importanti 
riconoscimenti anche per gli smart speaker Echo dot (N.1, 73,3%) e per 
i tablet (N.1, 82,5%). Chi consulta l’indagine di Itqf può inoltre ottenere 
indicazioni molto importanti anche in materia di telefonia cellulare 
e collegamenti internet. Iliad, per esempio, sbaraglia la concorrenza sia 
come fornitore di fibra (N.1, 68,4%) che di rete mobile (N.1, 77,9%). Voti 
molto alti distinguono infine anche le grandi catene di elettronica: 
Unieuro ottiene il sigillo N.1 con l’83,5% di giudizi “molto buoni”, 
ma MediaWorld (83,4%) e Euronics (82,9%) la tallonano molto da vicino.

86,1%
Per l’assistenza nel campo 
delle televisioni il gradino 
più alto del podio va 
ancora a Samsung (86,1%), 
seguita da LG (80,8%) 
e da Philips (74,3%)

TELEVISIONI

SAMSUG E AMAZON AL VERTICE 
NEL SETTORE DELLA TECNOLOGIA

83,5%
Voti molto alti per le grandi 
catene di elettronica: Unieuro 
ottiene il sigillo N.1 con l’83,5% 
di giudizi “molto buoni”, ma la 
tallonano MediaWorld 
(83,4%) ed Euronics (82,9%) 

ELETTRONICA

NUMERI E CLASSIFICHE
L’INDAGINE DELL’ISTITUTO TEDESCO QUALITÀ E FINANZA: LE CATEGORIE
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