< Trustpilot

Il futuro del retail in Italia:
fiducia, Al e Il nuovo patto
con il consumatore

Nel nostro ultimo report riassumiamo i cingue trend
principali per i leader del settore retail in ltalia

nel 2026. Questi dati provengono dal database
proprietario di Trustpilot, che raccoglie oltre 1,6 milioni
di recensioni dei consumatori.




< Trustpilot

Trustpilot € la piu grande piattaforma indipendente di feedback dei
clienti al mondo, con 361 milioni di recensioni attive. Per identificare
| trend piu influenti nel settore retail italiano, abbiamo analizzato

le recensioni scritte dai consumatori nel 2025, esaminando
argomenti, trend e sentiment. Questo report sintetizza i dati di
Trustpilot per identificare insight utili per i leader del settore retail in
Italia. Di seguito sono riportati i risultati chiave.

Metodologia del report

. Analisi delle recensioni scritte su Trustpilot dai consumatori italiani per
le aziende retail nel 2025.

. Laricerca e stata condotta a febbraio 2026.

. [l modello di sentiment utilizzato identifica le emozioni alla base del
feedback dei clienti, analizzando le recensioni frase per frase invece di
dare un unico punteggio complessivo.

. L'analisi utilizza un modello Al specializzato e multilingue per
categorizzare il feedback in argomenti specifici a un livello dettagliato.

Concetti chiave da tenere a mente

Il panorama retail italiano sta
cambiando rapidamente:

i marketplace online sono in declino, mentre
i consumatori si stanno orientando verso
qualita e fiducia

 x

L'influenza dei pari € fondamentale
nella psicologia distintiva del
consumatore italiano.

Gli autori delle recensioni usano i feedback
per convalidare esperienze di acquisto
positive ma anche per avvertire gli altri utenti
riguardo a esperienze negative.

|~

Prezzo e qualita generano
congiuntamente il massimo livello
di soddisfazione:

guando sono allineati, i consumatori italiani
risultano i piu soddisfatti in assoluto. In caso
contrario, la reazione negativa pud essere
immediata.

LAl arriva inritardo in Italia e questo &
un vantaggio:

il nostro paese € ancorain una fase
relativamente precoce dell’adozione dell’Al,
per cui i retailer hanno a disposizione una
buona finestra temporale per improntare
correttamente la loro strategia Al.

/[\

| resi rappresentano il rischio
principale per la fiducia:

i consumatori italiani possono essere

molto soddisfatti dell’acquisto iniziale o
profondamente frustrati da un’esperienza di
reso deludente.

o

Le soluzioni strategiche sono:

riprogettare i processi di reso come vantaggio
competitivo, utilizzare l'Al per la scoperta e

non per le fasi post-vendita, correggere i codici
promozionali e investire nell’evasione degli ordini
su tutto il territorio.
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Introduzione: il momento
della fiducia nel retail in I1talia

|l settore retail italiano sta attraversando una trasformazione silenziosa ma
Importante. Dopo anni in cui i marketplace online dominavano il coinvolgimento
dei consumatori e i negozi di abbigliamento fornivano la maggior parte del
volume di recensioni, i dati di Trustpilot raccontano una storia piu articolata.

| consumatori italiani stanno diventando sempre piu esigenti, piu propensi a
esprimere la propria opinione e maggiormente influenzati dal feedback degli
altri utenti per orientarsi in un contesto plasmato dalle raccomandazioni dell’Al
e dall'importanza crescente delle esperienze post-acquisto.
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Il panorama del
retail in Italia
sta cambiando
velocemente

www.trustpilot.com

In Italia, il panorama delle recensioni nel settore retail

e definito dai suoi pilastri consolidati, da una base di
consumatori ormai matura e da una serie di cambiamenti
strutturali che hanno implicazioni per i retailer.

MARKETPLACE ONLINE: IL PILASTRO
DOMINANTE MA IN DECLINO

| marketplace online restano la categoria con il maggior
volume di recensioni in Italia, ma la traiettoria sta
cambiando. | marketplace online mostrano un calo di
interesse da parte dei consumatori in tutti i mercati di
riferimento, riflettendo un allontanamento dal modello
della convenienza a ogni costo verso un approccio piu
riflessivo e basato sulla qualita.

Per i retailer italiani, questo trend € un segnale. |
consumatori che riducono l'uso dei marketplace online
non stanno abbandonando il retail: stanno reindirizzando
la loro spesa e fiducia verso brand che offrono
un’esperienza piu curata, affidabile e trasparente.

NEGOZI DI ABBIGLIAMENTO:
CONTRAZIONE E OPPORTUNITA

| negozi di abbigliamento costituiscono una parte
significativa del panorama delle recensioni retail in Italia,
ma la categoria ha subito una contrazione e il numero

totale di recensioni € diminuito del 6,84% tra il 2023 e il
2025. Questo riflette un cambiamento nelle aspettative
dei consumatori, che stanno diventando piu selettivi,

piu attenti al rapporto qualita-prezzo e meno tolleranti a
eventuali intoppi durante il customer journey, soprattutto
per quanto riguarda i resi e il supporto post-acquisto.
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Il panorama del
retail in Italia
sta cambiando
velocemente

www.trustpilot.com

RETAIL DI FASCIA ALTA: LOPPORTUNITA
EMERGENTE

In contrasto con 'andamento in calo dei negozi di
abbigliamento e dei marketplace onlineg, il retail di fascia alta in
Italia rappresenta una categoria emergente. A livello globale,
questa tipologia di vendita & cresciuta del 48% negli ultimi due
anni, spinta da una transizione dei consumatori verso acquisti
durevoli, sostenibili e piu orientati alla qualita. In Italia, dove
l'artigianalita e la qualita hanno radici storiche, questo trend

e particolarmente significativo. | retailer italiani che investono
in qualita, trasparenza ed esperienze post-acquisto sono ben
posizionati per cogliere le opportunita di crescita.

LOPPORTUNITA STAGIONALE: DICEMBRE E LA
FINESTRA PER | RESI

Dicembre registra costantemente una crescita del volume

di recensioni del 20-27% rispetto a novembre, a causa del
picco di regali e dei feedback immediati dopo l'acquisto. E
particolarmente rilevante osservare che a gennaio si mantiene
circa I'82% dell’attivita di picco registrata a dicembre, grazie
alla finestra per effettuare i resi e al flusso di feedback post-
festivita. Per i retailer italiani, questo significa che il periodo
post-natalizio € importante quasi quanto il Natale stesso.
'esperienza dei resi a gennaio determina se i clienti delle
festivita diventeranno acquirenti fedeli o critici ferventi.
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Gli effetti
emergenti dell’Al
sul retail italiano
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L'intelligenza artificiale sta arrivando nel retail italiano.
L'aumento del 226,77% di menzioni Al nelle recensioni retail in
Italia nel quarto trimestre del 2025 rappresenta 'accelerazione
piu marcata tra tutti i mercati di riferimento del set di dati.

Per i leader del retail italiano &€ importante comprendere la
forma di questa curva di adozione dell’Al, ossia dove genera
soddisfazione e dove genera frustrazione.

IL VANTAGGIO UNICO DELLITALIA PER QUANTO
RIGUARDA L’Al: LA VALUTAZIONE IN STELLE PIU ALTA

Tra tutti i Paesi analizzati, 'ltalia € quello che assegna la
valutazione media in stelle piu alta in assoluto alle recensioni
che menzionano 'Al. Non significa che i consumatori italiani
siano acritici nei confronti dell’Al ma che, in questa fase
relativamente precoce dell’adozione dell’intelligenza artificiale
nel retail italiano, le esperienze con l’Al recensite sono
enormemente positive: motori di raccomandazione di prodotti,
strumenti di ricerca intelligenti e funzionalita di scoperta visiva
migliorano notevolmente l'esperienza di acquisto.

A livello globale, i dati sul sentiment Al nel retail sono polarizzati:
il 60% delle recensioni che menzionano l'Al € a1 stella, mentre

il 26% € a 5 stelle. Il sentiment netto medio € negativo, perché
la frustrazione legata all’Al nella fase post-acquisto supera la
soddisfazione generata dall’Al nelle fasi precedenti all’acquisto.
'attuale valutazione positiva dell’Al nel nostro Paese indica che
i consumatori italiani stanno ancora sperimentando l'Al nella

sua forma piu efficace, vale a dire scoperta e raccomandazione,
piuttosto che nella sua forma piu dannosa, il supporto
automatizzato post-acquisto.
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Gli effetti
emergenti dell’Al
sul retail italiano
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| PUNTI DI FORZA DELLAlI NEL RETAIL ITALIANO

Gli aspetti positivi dell’Al nei dati globali, particolarmente rilevanti
per 'attuale fase di adozione in Italia, ruotano attorno a tre capacita
fondamentali:

e Ricercaintelligente e scoperta contestuale: i consumatori
rispondono con entusiasmo all’Al che comprende il contesto (ad
esempio, “outfit da sera estivi”) piuttosto che solo parole chiave.
| consumatori italiani, in tal senso, sono particolarmente ricettivi.

e Prova visiva degli indumenti e visualizzazione dei prodotti in casa:
le funzionalita che permettono ai clienti di vedere come appaiono
i prodotti nel mondo reale sono descritte come rivoluzionarie.
Per i retailer italiani, questa &€ un’opportunita di conversione e
riduzione dei resi.

« Raccomandazione personalizzata dei prodotti: quando Al
viene utilizzata per suggerire prodotti in base alla cronologia
degli acquisti, alle preferenze di stile e al comportamento
di navigazione, i consumatori italiani rispondono con una
soddisfazione superiore alla media. Laspetto fondamentale
e che laraccomandazione viene percepita come personale e
accurata, non generica o scontata.

LE CRITICITA DELLAI NEL RETAIL ITALIANO E SEGNALI DI
AVVERTIMENTO DA ALTRI MERCATI

Quando l'Al viene impiegata per sostituire gli operatori umani del
servizio clienti nella fase di post-acquisto, in particolare per resi,
ordini mancanti e articoli sbagliati, la risposta dei consumatori &

estremamente negativa.

| pattern specifici che generano le recensioni piu critiche includono:

« Loop di chatbot che non riescono arisolvere problemi specifici e
non offrono un percorso chiaro verso un operatore umano.

» Risposte generiche dell’Al a reclami specifici, ad esempio, una
risposta automatica che non riconosce l'articolo, il numero
d’ordine o il problema esposto dal cliente.

» Processidireso gestiti dall’Al che non riconoscono le sfumature
delle singole situazioni, soprattutto quando il reso € dovuto a un
errore legato al brand (una taglia sbagliata inviata, un prodotto
descritto in modo errato) piuttosto che a un ripensamento
del cliente.

Nel settore della moda, emerge un cambiamento di sentiment: i
consumatori hanno la percezione che i brand abbiano sostituito
gli stilisti umani con algoritmi, determinando articoli duplicati,
mancanza di tocco personale e la sensazione che il brand non i
comprenda piu.

LA FINESTRA DELLAI IN ITALIA

'ltalia € in una fase iniziale di adozione dell’Al nel settore retail
rispetto al Regno Unito o agli Stati Uniti, un vantaggio che potrebbe
non durare a lungo. Laumento del 227% del quarto trimestre

2025 di menzioni dell’Al mostra che la curva di adozione si sta
accentuando. | retailer italiani che progettano i loro sistemi di Al
integrando supervisione umana, percorsi di escalation chiari e un
impegno genuino per la personalizzazione rispetto all’automazione
avranno successo; possono catturare l'opinione positiva nei
confronti dell’Al evitando al contempo il danno reputazionale che
ha caratterizzato 'adozione precoce in altri mercati.
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| resi sono il
segnale di fiducia
piu rischioso nel
retail italiano

www.trustpilot.com

| resi costituiscono il segnale di fiducia potenzialmente piu
dannoso nei dati Trustpilot relativi al settore retail in Italia; i
dati rivelano un paradosso unico dell’ltalia che ha importanti
implicazioni.

IL PARADOSSO ITALIANO DEI RESI

L'ltalia ha la piu alta valutazione di soddisfazione di qualsiasi
mercato analizzato per quanto riguarda i clienti che non
menzionano resi. In altre parole, i consumatori italiani sono molto
soddisfatti dell’esperienza iniziale di acquisto. Quando perd

si menzionano iresi, il cambio di sentiment & pari a -0,78, il piu
severo in assoluto tra tutti i mercati analizzati.

Questo paradosso racconta una storia precisa: i consumatori
italiani affrontano 'esperienza retail con grandi aspettative

e, quando queste aspettative vengono soddisfatte, ne sono
entusiasti. Tuttavia, quando il processo di reso non funziona
correttamente (e spesso accade), il contrasto tra l'esperienza
iniziale positiva e quella di reso negativa amplifica la loro
frustrazione. Il passaggio dal sentiment positivo a quello negativo
€ piu marcato in ltalia che altrove.

LA FRUSTRAZIONE LEGATA AL PROCESSO DI RESO
IN ITALIA

L'analisi delle recensioni dei resi nel mercato italiano mostra una
serie di punti di attrito critici:

« L'assenza di cambi diretti: i clienti italiani esprimono

frustrazione per la mancanza di opzioni di cambio diretto.
Essere costretti a restituire un articolo, aspettare un rimborso
e pagare di nuovo la spedizione per ricevere una taglia diversa
e un fattore che genera recensioni negative per i grandi brand.
Non € semplicemente un disservizio: viene percepito come il
mancato impegno del brand verso il cliente.

Costidireso e spese di restocking: i consumatori italiani, come
i loro omologhi in altri mercati, esprimono disappunto quando
viene addebitata loro una commissione di restocking per
articoli descritti erroneamente sul sito web o inviati nella taglia
sbagliata. La percezione che il consumatore venga chiamato a
pagare per un errore del brand € uno dei fattori che determinaiil
sentiment negativo e reclami pubblici.

Costi direso internazionali: i consumatori italiani che devono
restituire articoli in magazzini in altri Paesi, soprattutto quando
il costo di reso si avvicina o supera il prezzo del prodotto, si
sentono ingannati. Lassenza di una comunicazione chiara e
diretta sui costi di reso internazionali € un tema ricorrente nelle
recensioni negative.

Ritardi nei rimborsi: i consumatori italiani lamentano spesso

di essersi trovati ad attendere tre o piu settimane per
l'elaborazione del rimborso, anche dopo che l'articolo &

stato restituito e tracciato. In un mercato in cui 'esperienza
d’acquisto iniziale € positiva, la lentezza nel rimborso € vissuta
come una violazione del contratto iniziale.

10
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SFIDE RELATIVE ALLEVASIONE DEGLI ORDINI

'evasione degli ordini e la consegna sono la spina dorsale operativa
della fiducia nel retail italiano, ma i dati rivelano una serie di criticita
specifiche che comportano conseguenze reputazionali. In tutte

le aree geografiche, un reclamo per un pacco smarrito comporta
una valutazione in stelle di circa 0,9-1,0 punti inferiore rispetto

a un reclamo relativo alla velocita di consegna. | consumatori

o o
I re s I S o n o I l sono piu indulgenti nei confronti di una consegna in ritardo che

di una mancante. Per i retailer italiani, il tracciamento dei pacchi,
o o o .. : :
n l d f d la comunicazione proattiva sullo stato della consegna e la rapida
s e a e I I u C I a risoluzione delle segnalazioni di pacchi smarriti non sono solo un
costo del servizio clienti, ma un investimento nella protezione del

pi l‘.] ri SC h io SO he l punteggio delle recension.

CONSEGNA STANDARD: LA SFIDA PRINCIPALE

retai l italia n o DELL’EVASIONE DEGLI ORDINI IN ITALIA

E probabile che i consumatori italiani incontrino attriti con la
consegna standard di 3-5 giorni. Questo riflette sia le realta
geografiche della logistica italiana, in particolare per le consegne
nelle principali isole (Sicilia e Sardegna), sia l'aspettativa crescente
dei consumatori che la consegna standard debba essere

rapida, tracciabile e affidabile. | retailer italiani che investono
nell’infrastruttura di evasione degli ordini e nelle partnership coni
vettori sull’intero territorio nazionale vedranno un ritorno diretto nei
punteggi delle recensioni e nei tassi di fidelizzazione.

www.trustpilot.com
1
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L'influenza dei pari
(“Peer influence”)
e fondamentale
nella psicologia
distintiva del
consumatore
italiano

www.trustpilot.com

| dati sull’influenza dei pari in Italia rivelano una psicologia
del consumatore diversa da quella del Regno Unito e degli
Stati Uniti e rappresentano un’opportunita commerciale
per i retailer italiani che la comprendono.

Nel Regno Unito e negli Stati Uniti, le recensioni che
menzionano 'influenza dei pari hanno una valutazione
media in stelle significativamente piu bassa (circa 2,0
stelle) rispetto a quelle che non lo fanno (circa 3,0 stelle).

In Italia, la valutazione media per le recensioni influenzate
dai pari € di 3,04 stelle, piu alta rispetto a qualsiasi altro
mercato analizzato. Gli autori delle recensioni italiani usano
il feedback dei pari per convalidare esperienze di acquisto
positive ma anche per avvertire gli altri utenti riguardo a
esperienze negative. Un numero significativo di recensioni
italiane con valutazioni elevate menziona che il cliente
inizialmente era in ansia a causa delle recensioni negative
lette in precedenza, per poi assegnare 5 stelle come forma
di “sollievo” quando la propria esperienza personale ha
superato le aspettative.

12
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Prezzo e qualita
sono la forza
competitiva
dell’ltalia
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| dati su qualita-prezzo in Italia rivelano una base di consumatori
fondamentalmente diversa dai mercati statunitense e DACH

(Germania, Austria e Svizzera).

L'ltalia assegna 4,35 stelle per l'equita di prezzo e 4,39 stelle per
il rapporto qualita-prezzo, in entrambi i casi al di sopra di USA
(rispettivamente 3,81e 3,77) e zona DACH (3,55 e 3,29). Quando
sentono che prezzo e qualita di un prodotto sono allineati, i
consumatori retail italiani sono i piu soddisfatti di qualsiasi altro
mercato analizzato.

| dati globali rafforzano questo quadro: quando i
clienti ragionano su prezzo e qualita nel loro insieme,
il sentiment € al suo massimo. | consumatori italiani

pagano volentieri un prezzo equo per un prodotto di e

qualita e premiano i brand che mantengono questa
promessa con valutazioni elevate e recensioni positive.
L'implicazione per i retailer italiani € chiara: competere
solo sul prezzo € una strategia fallimentare.

Confronto di mercato del
sentiment in diversi contesti di prezzo

@ DACH @ Italia @ Regno Unito Stati Uniti

0.5

0.0

-05

Prezzo Prezzo + qualita Prezzo + spedizione Prezzo + resi

Contesto di prezzo
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Prezzo e qualita
sono la forza
competitiva
dell’ltalia
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SCONTI: UN PROBLEMA DI ATTRITO TECNICO

Il punteggio di soddisfazione dell’Italia relativamente agli sconti
e di 3,90 stelle, superiore a quello degli Stati Uniti (3,45) e

della zona DACH (3,30), ma al di sotto del Regno Unito (4,12).

Il principale motivo dell’insoddisfazione in merito agli sconti in
tutti i mercati non € lo sconto in s€é, ma il mancato funzionamento
dei codici promozionali al momento del pagamento. Per i retailer
italiani, questo € un problema specifico e risolvibile: migliorare
l'affidabilita del processo di riscatto dei codici avra un impatto
sulla soddisfazione durante i periodi promozionali.

FEDELTA: IL TRIPLICATORE DI CONVERSIONE

In tutto il set di dati globale, le recensioni contenenti parole
chiave positive legate alla fedelta, ad esempio “ricomprare”,
hanno una valutazione media in stelle quasi tre volte superiore
rispetto a quelle con segnali di fedelta negativi. Questo divario
e costante nei principali mercati. Limplicazione € evidente: ogni
decisione operativa che influisce sull’esperienza post-acquisto
(gestione dei resi, reattivita del servizio clienti, affidabilita nella
consegna) € anch’essa una decisione che influisce sulla fedelta.
| retailer che gestiscono correttamente questi momenti non
solo evitano le recensioni negative, ma gettano le basi per un
vantaggio competitivo fondato sulla fedelta.

14
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Soluzioni strategiche per le

aziende retail italiane

1

RIPROGETTARE IL PROCESSO DI RESO COME UN
VANTAGGIO COMPETITIVO

Il cambio di sentiment di -0,78 sui resi in Italia € il piu severo di qualsiasi mercato analizzato, ed € una
problematica assolutamente risolvibile. La soluzione inizia con tre cambiamenti specifici: introdurre
i cambi diretti affinché i clienti che necessitano di una taglia diversa non debbano completare un
ciclo completo di reso e riacquisto; eliminare le spese di reso in caso di errori; garantire che vengano
rispettati dei tempi massimi di elaborazione dei rimborsi con aggiornamenti di stato. Da soli, questi
tre cambiamenti avranno un impatto positivo sui punteggi delle recensioni italiane e sulla fedelta dei
clienti che vedono il processo di reso come un tradimento della promessa del brand.

3

CORREGGERE LA TECNOLOGIA DEI CODICI PROMOZIONALI
PRIMA DELLA CAMPAGNA SUCCESSIVA

Il punteggio di soddisfazione per gli sconti in Italia, pari a 3,90 stelle, é ridotto da un problema
altamente risolvibile: i codici promozionali che non funzionano al momento del pagamento. Si tratta di
un problema di infrastruttura tecnica, non di prezzo o marketing. E importante verificare ogni percorso
di riscatto di codici promozionali prima della prossima grande campagna. L'investimento € modesto,
ma il rendimento, in termini di punteggio di soddisfazione, tasso di conversione e sentiment nelle
recensioni durante i periodi promozionali, &€ notevole.

Le seguenti priorita si basano sui pattern osservati nei dati Trustpilot.
Rappresentano gli interventi ad alto potenziale possibili perileader
del retail italiano che cercano di costruire fiducia duratura dei
consumatori in un mercato in evoluzione.

2

IMPIEGARE LAl PER LA SCOPERTA, NON PER IL
SUPPORTO POST-ACQUISTO

'attuale vantaggio dell’Al in Italia (la valutazione piu alta in stelle per le recensioni che
menzionano l’Al rispetto a qualsiasi mercato analizzato) si basa sull’intelligenza artificiale nella
sua forma piu efficace: raccomandazione di prodotti, ricerca intelligente e scoperta visiva. |
retailer italiani devono investire con decisione in queste capacita. Ma & importante che ogni
sistema di Al coinvolto nell’interazione post-acquisto (resi, ordini mancanti, articoli sbagliati)
integri un processo di revisione con intervento umano (Human-In-The-Loop) e abbia un chiaro
percorso di escalation verso un agente umano.

A
INVESTIRE NELLA FINESTRA DEI RESI POST-FESTIVITA

A gennaio si mantiene I'82% dell’attivita di picco registrata a dicembre, grazie alla finestra per
effettuare i resi e al flusso di feedback post-festivita. Per i retailer italiani, questo significa che

I’investimento operativo nel periodo post-natalizio € importante quanto quello durante il periodo

natalizio vero e proprio. E fondamentale gestire adeguatamente i resi a gennaio, comunicare

proattivamente ai clienti le tempistiche dei resi e considerare ogni interazione di reso di gennaio

come un fattore determinante per la fedelta.
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Soluzioni strategiche per le
aziende retail italiane

5 6

COSTRUIRE UNA PRESENZA SU TRUSTPILOT COME INVESTIRE NELLEVASIONE DEGLI ORDINI EFFICACE SU
STRUMENTO DI CONVERSIONE TUTTO IL TERRITORIO

| dati sull’influenza dei pari in Italia rivelano che i consumatori italiani utilizzano Trustpilot tanto per L'inaffidabilita della consegna standard su tutto il territorio nazionale italiano, incluse le principali
validare gli acquisti positivi quanto per mettere gli altri utenti in guardia contro quelli negativi. Cio isole (Sicilia e Sardegna), € una grande fonte di frustrazione per i consumatori e un fattore di
significa che un profilo Trustpilot solido non & solo una risorsa nella gestione della reputazione, ma recensioni negative. | retailer italiani che investono in partnership con i vettori, infrastrutture di

e uno strumento di conversione. | retailer italiani dovrebbero invitare attivamente i clienti soddisfatti evasione degli ordini e comunicazione proattiva per la consegna sull’intero territorio nazionale

a lasciare recensioni, rispondere personalmente e tempestivamente a ogni recensione negativa e vedranno un ritorno diretto nei punteggi delle recensioni, nei tassi di fidelizzazione e nella quota
integrare il loro punteggio Trustpilot nelle comunicazioni di marketing. di mercato.

/ 8

P I EG ot i PROMESSA DEL RAPPORTO UTILIZZARE | DATI DELLE RECENSIONI COME INFORMAZIONI
OPERATIVE IN TEMPO REALE

| punteggi dell’ltalia di 4,35 stelle per 'equita del prezzo e di 4,39 stelle per il rapporto
qualita-prezzo sono tra i piu alti nei vari mercati analizzati e si basano sull’aspettativa che prezzo

e qualita si allineino. | retailer italiani dovrebbero proteggere questa aspettativa in ogni fase del
customer journey. Le descrizioni dei prodotti devono essere accurate. Gli standard di qualita devono
essere coerenti. E quando la promessa di rapporto qualita-prezzo viene infranta, ad esempio a causa
di un prodotto descritto male, di un difetto di qualita o di un processo di reso che cancella il valore
percepito, la risposta deve essere rapida, equa e generosa.

| dati delle recensioni sono un segnale in tempo reale di eventuali problematiche operative. Laumento
dei reclami sui resi, la frustrazione legata ai sistemi di Al e i problemi di evasione degli ordini emergono
nei dati delle recensioni settimane prima di comparire nei sondaggi interni sulla soddisfazione

dei clienti o nei dati di abbandono. | retailer italiani che integrano il monitoraggio sistematico

delle recensioni nei propri processi operativi identificheranno e risolveranno eventuali criticita piu
rapidamente, riducendo i danni reputazionali derivanti da problemi non risolti.
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Conclusione: la fiducia e il vantaggio
competitivo italiano nel settore retail

Il mercato retail italiano si trova in un momento cruciale. Le aspettative dei consumatori stanno
aumentando, I'adozione dell’Al sta subendo una forte accelerazione e il divario tra i retailer che
comprendono le nuove dinamiche di fiducia e quelli che non lo fanno si sta ampliando. La ricerca di
Trustpilot chiarisce la posta in gioco: in Italia, avranno successo quei retailer che considerano i resi
come una promessa del brand, 'Al come uno strumento di scoperta piuttosto che come un sostituto
dell’assistenza e ogni recensione, positiva o negativa, come un segnale su cui vale la pena agire.

Stando ai dati, la posizione attuale dell’ltalia rappresenta una reale opportunita: la valutazione in stelle
per l'Al e la piu alta di qualsiasi mercato analizzato, la soddisfazione iniziale all'acquisto € massima,

la dinamica di influenza tra pari rende Trustpilot un autentico strumento di conversione. Questi

sono vantaggi competitivi sfruttabili, ma solo da parte dei retailer che comprendono le specifiche
criticita che li mettono in discussione. Il percorso dal sentiment italiano attuale nei confronti dei

resi a un’esperienza post-acquisto leader di mercato € ben documentato nei dati. | retailer che
implementano le soluzioni strategiche sopra elencate non solo miglioreranno i loro punteggi nelle
recensioni, ma costruiranno quel tipo di fiducia dei consumatori che si traduce in un vantaggio
competitivo duraturo.

Trustpilot fornisce la base per questa trasparenza trasformando il sentiment dei clienti in segnali ad
alta autorevolezza ricercati tanto dai sistemi di Al quanto dagli utenti. Quando qualcuno cerca un
prodotto retail, Trustpilot verifica ogni aspetto per garantire che venga compiuta la scelta giusta.

Prenota una demo


https://it.business.trustpilot.com/request-demo

