
F ino a qualche decennio 
fa il servizio clienti non 
rivestiva una grande im-
portanza.  Il  più  delle  

volte  era  infatti  il  negozio fisico 
sia ad effettuare la vendita sia ad 
aiutare il  cliente che riscontrava 
qualche problema con l’acquisto. 
Il commercio online ha però radi-
calmente cambiato le cose: l’assi-
stenza della clientela è importan-
te tanto quanto il prodotto vendu-
to. Le aziende che l’hanno pronta-
mente capito hanno visto le pro-
prie  vendite  aumentare,  mentre  
quelle che sono rimaste indietro 
su questo fronte hanno perso ter-
reno anche su quello delle vendi-
te. «Un prodotto eccellente - affer-
ma l’Istituto Tedesco Qualità e Fi-
nanza (Itqf), che all’argomento ha 
dedicato il suo più recente studio - 
può conquistare un cliente.  È  la  
qualità del servizio, però, a trasfor-
mare un acquisto in una relazione 
duratura. In un mercato in cui pro-
dotti,  prezzi  e  offerte  tendono  
sempre più a somigliarsi,  l’espe-
rienza vissuta dal cliente diventa 
un elemento distintivo».

Campioni del Servizio 2027 - que-
sto il titolo dell’indagine di Itqf - ha 
messo  sotto  la  lente  d’ingrandi-
mento ben 2.292 aziende apparte-
nenti  a  223  settori,  raccogliendo  
300mila valutazioni. Si tratta dun-
que di una ricerca molto approfon-
dita, all’interno della quale il con-
sumatore in procinto di fare un ac-
quisto può trovare indicazioni mol-

to utili. La ricerca si basa su una me-
todologia che misura la percezio-
ne  dei  consumatori  rispetto  alla  
qualità del servizio ricevuto. Il son-
daggio  è  stato  realizzato  online  
con metodologia Cawi (Computer 
Assisted Web Interview) tra luglio 
e agosto 2026. Il campione degli in-
tervistati è stato scelto in modo da 
rappresentare la popolazione ita-
liana per area geografica, genere 
ed età ed è composto da persone 
che hanno dichiarato di essere già 
state clienti delle aziende valutate.

Per ciascun settore sono state in-
dividuate le realtà più rilevanti sul-
la base di dati pubblicamente di-
sponibili, tra cui quota di mercato, 

fatturato e numero di punti vendi-
ta. Al termine delle valutazioni, It-
qf ha assegnato ad ogni azienda un 
Service experience score (Ses), l’in-
dicatore che misura la percentuale 
di clienti che hanno giudicato mol-
to buono il servizio ricevuto. Il Ses 
non si concentra su un singolo mo-
mento del rapporto con l’azienda, 
ma considera l’esperienza nel suo 
complesso: dal primo contatto al-
l’acquisto,  dall’assistenza  al  po-
st-vendita fino alla capacità dell’im-
presa di costruire nel tempo una re-
lazione positiva con il cliente. 

Per ciascuno dei 223 settori ana-
lizzati è stato calcolato un punteg-
gio Ses medio. Usando questo valo-
re come riferimento, Itqf ha asse-
gnato il sigillo “Top servizio” alle 
aziende che hanno fatto meglio e il 
sigillo “N.1 Servizio” a quelle che so-
no risultate le migliori all’interno 
di un determinato comparto.
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LA CLASSIFICA
I MIGLIORI IN ITALIA PER SERVIZIO

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.

CHI È E COSA FA
L’ISTITUTO TEDESCO
QUALITÀ E FINANZA

L’Istituto tedesco qualità e finanza 
ha stilato la classifica delle aziende 
con il miglior servizio clienti. Raccolti 
300mila giudizi su 2.292 società
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88,7
Mondadori ha ottenuto 
un punteggio pari a 88,7% 
e si è posizionata al 
secondo posto in classifica

MONDADORI

88,6
Sul terzo gradino 
del podio troviamo 
il produttore di spazzolini 
elettrici Oral-B (88,6%)

ORAL-B

1Amazon 
ha conquistato 
anche 
quest’anno 
la vetta per 
il servizio offerto

•1Il servizio e la classifica generale Q pag. 15
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AMAZON SI CONFERMA 
CAMPIONE DEL SERVIZIO

Nell’edizione di quest’anno Amazon è riuscita 
a riconquistare lo scettro di azienda con il 
miglior servizio clienti. E lo ha fatto anche con 
un buon margine sulla seconda: Mondadori 
ha infatti ottenuto un punteggio pari a 88,7%, 
mentre il marketplace di Jeff Bezos è salito fino 
a 89,8%. Sul terzo gradino del podio troviamo 
Oral-B (88,6%). Il produttore di spazzolini 
elettrici ha battuto per un soffio Ikea (88,5%), 
che a sua volta si è lasciata a pochissima 
distanza Bancomat (88,3%). La sesta posizione 
è occupata da Mastercard (88%), che 
conferma così le ottime performance dei 
circuiti di pagamento nella rilevazione 2026. 
E lo stesso discorso vale per le librerie, 
con Feltrinelli che si prende il settimo posto 
(87,9%). La coppia Conad-Lidl, 
rispettivamente ottavo e nono posto, mette 
infine in luce il settore della grande 
distribuzione. A chiudere la Top 10 c’è ancora 
la società che l’ha aperta, Amazon. Questa 
volta con il servizio di streaming Amazon 
Prime, che ha ottenuto un punteggio di 87,5%. 
Al di là dei punteggi delle singole aziende va 
però rilevato il livello medio molto alto, che 
conferma come siano ormai moltissimi i marchi 
che prendono molto sul serio il servizio clienti.
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85,4 La catena francese Leroy Merlin 
è prima per punteggio (85,4%) nella 
categoria generale Tempo liberoM
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1Nel comparto Auto & motori 
il punteggio medio migliore (80,5%) è stato 
ottenuto dai distributori di benzina•1
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Nella categoria Lifestyle & 
shopping, le attività che si 
posizionano mediamente meglio 
(72,9%) sono i negozi di intimo

72,9
NEGOZI DI INTIMO

IL MIGLIOR SERVIZIO AL NOLEGGIO 
DEI MONOPATTINI ELETTRICI 

Fra i settori con la media più alta si alternano attività nuove, 
come per esempio il noleggio di monopattini elettrici, 
ed altre già affermate, come i supermercati. I primi prestano 
grande attenzione al servizio clienti perché hanno bisogno di 
affermarsi; i secondi perché hanno capito che per i consumatori 
riveste una grande importanza e rappresenta un criterio di 
scelta. Nel primo gruppo, oltre ai monopattini elettrici che sono 
il settore con il punteggio migliore in assoluto (80,5%), ci sono 
i fornitori di fibra (79,9%), il sostegno psicologico online (73,2%) 
e i marketplace (72,9%). Nel secondo spiccano invece le 
performance delle librerie (78,8%), della consulenza finanziaria 
(74,8%), dei centri di bricolage (74,4%) e dei discount (73,9%).

IN VIAGGIO 
CON LA RICERCA ITQF

In alcune situazioni il servizio clienti può rappresentare il fattore più 
importante. È questo il caso dei viaggi che, in caso di problemi 
od imprevisti, possono trasformarsi in un incubo se il servizio clienti 
non è all’altezza. Sfruttando l’indagine di Itqf si può pianificare 
ogni aspetto della vacanza, visto che sono stati analizzati gli hotel 
(il vincitore è Sheraton con il 77,5%), le compagnie aeree 
(Wizzair 78,3%), le app per la prenotazione (Booking, 85,9%), i tour 
operator (Alpitour, 79,4%) e i villaggi turistici (Valtur, 79,3%).

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