
L’ e-commerce è ormai una 
realtà  ben  affermata.  La  
concorrenza è forte sia fra i 
player nati sul web che fra 

questi ultimi e le iniziative online de-
gli operatori che gestiscono negozi 
fisici. Tutto ciò va a beneficio dei con-
sumatori, che hanno un’ampia scel-
ta e godono di servizi di alto livello. 
Chi vuole sopravvivere in un questo 
settore così competitivo deve garan-
tire  un’ottima  esperienza  d’acqui-
sto, tempi di consegna molto rapidi, 
un efficiente servizio clienti e, ovvia-
mente, prezzi concorrenziali. Que-
sto non vuol dire che tutto sia rose e 
fiori. Di pari passo con il successo 
dell’e-commerce, sono cresciuti i siti 
truffa e, pur senza arrivare a questi 
estremi, ci sono molti venditori che 
riescono a catturare l’attenzione dei 
potenziali clienti con prezzi molto 
bassi ma non sono in grado di garan-
tire un servizio efficiente. La guar-
dia deve dunque restare alta. Fortu-
natamente il web fornisce anche gli 
strumenti per evitare truffe ed espe-
rienze spiacevoli: le recensioni dei 
clienti sono un’ottima bussola per 
navigare nel mare magnum delle of-
ferte online. Si tratta però di uno 
strumento che necessita di alcuni ac-
corgimenti per essere utilizzato al 
meglio:  esistono  molte  recensioni  
false e giudizi fuorvianti, messi onli-
ne dagli stessi venditori che voglio-
no  così  guadagnarsi  la  fiducia  di  
ignari e incauti consumatori. 

Per superare tutte queste difficol-
tà l’Istituto Tedesco Qualità e Finan-
za ha messo sotto la lente migliaia di 
e-commerce e ha raccolto oltre 400 

mila giudizi presso clienti verificati, 
ottenendo così un quadro molto veri-
tiero dell’affidabilità (o meno) di chi 
offre i propri prodotti e i propri servi-
zi su internet. «Dopo l’enorme cresci-
ta dovuta alla pandemia, nel 2022 
l’e-commerce ha notevolmente ral-
lentato la propria corsa, con circa un 
milione di italiani che sono tornati a 
fare shopping “offline” - fa il punto 
Christian Bieker, direttore dell’Istitu-
to Tedesco Qualità e Finanza - Nono-
stante ciò, il fatturato dell’e-commer-
ce in Italia continua ad avere una ten-
denza positiva. Con questo studio ab-
biamo cercato di individuare le ec-
cellenze italiane dell’e-commerce e 
capire chi è in grado di soddisfare al 
meglio i clienti».

Lo strumento utilizzato da Itqf per 

realizzare lo studio - giunto alla quin-
ta edizione - è quello del Cawi (Com-
puter assisted web interview). L’inda-
gine è stata condotta dall’istituto di 
ricerca ServiceValue di Colonia su ol-
tre 8 mila siti web dedicati al com-
mercio elettronico. Il report è stato 
suddiviso in 11 macro-categorie e 63 
settori merceologici e ha consentito 
di selezionare i “migliori 800 e-com-
merce d’Italia”.  «Sono stati  esclusi 
tutti i siti senza sede legale e fiscale 
in Italia e quelli che non indicavano 
sul sito i dati richiesti dalla normati-
va. In un secondo step il nostro team 
di esperti ha esaminato 15 criteri del 
sito (funzionalità della ricerca, usabi-
lità del sistema del catalogo, presen-
tazione del prodotto, ecc.). Infine, è 
stato condotto un maxi-sondaggio 
con oltre 400.000 clienti italiani per 
determinare  la  loro  soddisfazione  
nei confronti del servizio ricevuto».
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Quella del 2023 
è la quinta 
edizione dello 
studio Itqf, forte 
di 15 criteri 
di valutazione

LE EDIZIONI

Marco Frojo

I NUMERI

LA CLASSIFICA GENERALE DEI MIGLIORI VENTI SITI
CON I SIGILLI ASSEGNATI PER IL 2023

Rallenta la crescita di chi fa acquisti 
sui canali digitali, ma sale il fatturato
Selezionati in 800: la classifica stilata 
con 400 mila giudizi di clienti verificati

Segui 
Qualità & Mercati

anche su
qualitaemercati.com

1Sono oltre 
8 mila i siti web 
di e-commerce 
presi in esame 
con i giudizi 
dei consumatori

L’ISTITUTO CHE CONDUCE
INDAGINI DI MERCATO
SU PRODOTTI E SERVIZI

Rapidità ed efficienza
i migliori negozi online
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QUALITÀ & MERCATI
LA RICERCA DI ITQF

PRIMO PIANO

Le classifiche per categoria Q da pag. 52 a pag. 55

L’Istituto Tedesco Qualità e 
Finanza (Itqf) 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) con l’obiettivo 
di promuovere la trasparenza a 
vantaggio dei consumatori.
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Sono quelle macro, con 63 
settori merceologici, del 
report Itqf sui “migliori 800 
e-commerce d’Italia”

CATEGORIE

50
La quota per stabilire i 
punteggi dell’indagine è divisa 
a metà tra i test degli esperti e 
la valutazione dei consumatori

PER CENTO

Il servizio e la classifica generale Q pag. 17

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

COME FUNZIONA

L’indagine di Itqf è partita da una “long list” con oltre 8 mila siti 
di commercio online che, in prima battuta, sono stati sottoposti alla 
valutazione di un team di esperti che ne ha giudicato aspetti quali 
la funzionalità della ricerca, le operazioni di acquisto e consegna, la 
comunicazione con i clienti e, ovviamente, la sicurezza di tutta 
la procedura di acquisto. È stata poi la volta del giudizio di chi ha già 
effettuato acquisti presso un determinato sito. Agli intervistati è stata 
rivolta una domanda: “Nell’insieme quanto sei soddisfatto del negozio 
online? Ti preghiamo di indicare il gradimento in base alla tua esperienza 
cliente negli ultimi 12 mesi”. Le risposte possibili erano sei: “entusiasta”, 
“molto soddisfatto”, “soddisfatto”, “abbastanza soddisfatto”, “poco 
soddisfatto”, “per niente soddisfatto”. Il giudizio finale è composto 
per metà (50%) dal risultato del test degli esperti e per l’altra metà 
dal punteggio ottenuto in base alla soddisfazione dei clienti. 
I negozi online, con un punteggio superiore alla media nel loro settore, 
hanno ricevuto la certificazione “Top” nel settore di appartenenza, 
mentre i vincitori di ogni settore hanno ottenuto il sigillo “Nr. 1 di settore”.

I criteri per stabilire i punteggi
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15
Sono quelli di valutazione 
per determinare i punteggi 
e spaziano dal servizio offerto 
alle condizioni di consegna

CRITERI

63
Quelli merceologici 
compresi nell’indagine Itqf 
sui “migliori ottocento 
e-commerce d’Italia”

SETTORI

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

Gli strumenti musicali sul podio

IL DETTAGLIO

A mazon.it (86,83 punti) è il miglior sito di e-commerce in Italia. Difficil-
mente questo verdetto dell’Istituto Tedesco Qualità e Finanza coglie-
rà di sorpresa qualcuno. D’altra parte il marketplace di Jeff Bezos ha 
costruito il proprio successo proprio sulla profondità dell’assorti-

mento, sulla qualità del servizio clienti e sulla velocità delle consegne. Nella Top 
20 di Itqf non mancano però le sorprese, a partire dalla seconda posizione: il sito 
di Sephora (86,56 punti) arriva immediatamente alle spalle di Amazon, a confer-
ma di come le vetrine online dei negozi fisici non abbiano niente da invidiare ai 
player nati sul Web. La conferma di ciò viene anche dalla terza posizione, dove 
troviamo Mediaworld (85,75). La catena di elettrodomestici è però distanziata 
dal duo di testa e si deve guardare le spalle da Easyfarma.it (85,53), che a sua vol-
ta è tallonata da Irobot.it (85,54). L’alto livello raggiunto dai siti di e-commerce 
emerge chiaramente andando a vedere la sesta posizione dove Amicafarma-
cia.it con 85,32 punti si deve accontentare del sigillo “Top shop”, perché quello 
“Nr. 1” relativo alla categoria “articoli di farmacia” è già finito nelle mani di Easy-
farma. Anche andando ad analizzare le performance a livello di categorie emer-
gono però delle sorprese. Sul podio ci sono gli “strumenti musicali” con una me-
dia di settore pari a 80,14 punti, seguiti da “bebè e infanzia” (80,09) e “articoli 
per la casa” (79,96). All’interno di questi tre settori i “numeri uno” sono Strumen-
timusicali.net (84,30), Kasanova (85,25) e Iperbimbo (84,79). Paradossalmente è 
proprio il leader della migliore categoria, Strumentimusicali.net, l’unico sito di 
e-commerce di questo gruppetto a non rientrare nella Top 20 assoluta. - m. f.
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