SYNALLAGMA SA

Documento completo relativo al sondaggio?!

(in ottemperanza all'art. 5 del Regolamento in materia di pubblicazione e diffusione dei sondaggi sui mezzi di comunicazione di
massa approvato dall’Autorita per le garanzie nelle comunicazioni con delibera n. 256/10/CSP, pubblicata su GU n. 301 del
27/12/2010)

1.TITOLO DEL SONDAGGIO

Recensioni dei clienti

2. SOGGETTO CHE HA REALIZZATO IL SONDAGGIO
Synallagma SA

3. SOGGETTO COMMITTENTE

lAmazon EU S.ar.l.

4. SOGGETTO ACQUIRENTE

Euroconsumers AISBL

5. DATA O PERIODO IN CUI E STATO REALIZZATO IL SONDAGGIO
IAprile 2024

1 Tutti i campi sono obbligatori.
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6. MEZZO/MEZZ| DI COMUNICAZIONE DI MASSA SUL/SUI QUALE/QUALI E PUBBLICATO O DIFFUSO

IL SONDAGGIO? (pubblicato sul quotidiano/periodico cartaceo e/o elettronico, diffuso sull'emittente radiofonica, televisiva o sul
sito web)

Siti web altroconsumo.it

7. DATA DI PUBBLICAZIONE O DIFFUSIONE

28 gennaio 2026

8. TEMI/FENOMENI OGGETTO DEL SONDAGGIO (economia, societa, attualita, costume, marketing, salute, etica,
ambiente etc.)

Societa e acquisti: opinioni ed esperienze relative alla consultazione e pubblicazione di recensioni online

9. POPOLAZIONE DI RIFERIMENTO

Popolazione italiana tra 18 e 64 anni.

10. ESTENSIONE TERRITORIALE DEL SONDAGGIO?

Italia

2 Fatti salvi i casi di esclusione di cui all'articolo 2 comma 3 del Regolamento.
3 Nel definire I'estensione territoriale del sondaggio € possibile scegliere tra due opzioni, la prima con I'elenco dei comuni oggetto
della rilevazione, la seconda con il numero dei comuni suddiviso per area geografica.
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10.1.COMUNI DI RILEVAZIONE 4

Opzione a). Elenco dei Comuni

* Inserire, nella casella di testo, I'elenco dei comuni in formato tabella.
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Opzione b). Numero di comuni®

Comuni Nord Ovest Nord Est Centro | Sud e Isole Totale

fino a 5mila abitanti
piu di 5mila abitanti

fino a 10mila abitanti

tra 10mila e 100mila abitanti
piu di 100mila abitanti
Totale

11. METODO DI CAMPIONAMENTO (inclusa l'indicazione se trattasi di campionamento probabilistico 0 non probabilistico,
del panel e 'eventuale ponderazione)

Campione di rispondenti iscritti a panel online, stratificato a priori secondo quote combinate di genere, eta e
area geografica.

Ponderazione ex-post per riflettere la distribuzione della popolazione di riferimento per genere, eta, livello
d'istruzione e area geografica.

12. RAPPRESENTATIVITA DEL CAMPIONE INCLUSA L’INDICAZIONE DEL MARGINE DI ERRORE

Il campione ¢ rappresentativo della popolazione di riferimento.
Il margine di errore relativo ai risultati del sondaggio € compreso tra +/- 0.6% e +/- 3.1% (livello di
significativita del 95%) per i valori percentuali relativi al totale degli intervistati 1.008 casi).

13. METODO DI RACCOLTA DELLE INFORMAZIONI
Metodologia CAWI (Computer Assisted Web Interviews).

5 La suddivisione geografica delle Regioni segue la ripartizione dell’ Istat:
= Nord Ovest: Piemonte, Valle d'Aosta, Lombardia, Liguria
= Nord Est: Bolzano-Bozen, Trento, Veneto, Friuli Venezia Giulia, Emilia Romagna
= Centro: Toscana, Umbria, Marche, Lazio
= Sud e Isole: Abruzzo, Molise, Campania, Puglia, Basilicata, Calabria, Sicilia, Sardegna
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14. CONSISTENZA NUMERICA DEL CAMPIONE DI INTERVISTATI, NUMERO DEI NON RISPONDENTI E
DELLE SOSTITUZIONI EFFETTUATE;

Non reperibili Ciffa ovvvveveeeee, /N
Rifiuti cifra i, % .o,
Sostituzioni cifra....cooeeeiinn, R,
Totale interviste effettuate cifra cooevvneeiie, % v,

15. TESTO INTEGRALE DI TUTTE LE DOMANDE 6

(Testo delle domande e percentuale delle persone che hanno risposto a ciascuna domanda)

1. Sei ?[100% rispondenti]
1 = femmina

2 = maschio

3 = altro / non binario

4 = preferisco non rispondere

2. Quantianni hai? ____ anni [100% rispondenti]

3. Che titolo di studio hai conseguito? [100% rispondenti]

1 = nessuno/licenza elementare

2 = licenza di scuola media inferiore (o di avviamento professionale)
3 = licenza di scuola media superiore

4 = laurea (o0 superiore)

4. Come definiresti la tua situazione economica? [100% rispondenti]
1 = molto difficile

2 = difficile

3 = sufficiente a far quadrare i conti

4 = agevole

5 = molto agevole

5. In che tipo di area vivi? [100% rispondenti]

1 = urbana
2 = semi-urbana
3 = rurale

6. In quale regione vivi? [100% rispondenti]

1 = Abruzzo
2 = Basilicata
3 = Calabria

4 = Campania
5 = Emilia-Romagna
6 = Friuli-Venezia Giulia

7 = Lazio

8 = Liguria

9 = Lombardia
10 = Marche
11 = Molise

12 = Piemonte
13 = Puglia

14 = Sardegna
15 = Sicilia

16 = Toscana

17 = Trentino-Alto Adige
18 = Umbria

19 = Valle d'Aosta

N

Per bloccare i contenuti cliccare sull'icona. N

® Inserire, nella casella di testo, I'elenco di tutte le domande.
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Ponderazione ex-post per riflettere la distribuzione della popolazione di riferimento per genere, età, livello d'istruzione e area geografica.
	Sostituzioni: 
	% Sostituzioni: 
	Totale: 
	% Totale: 
	Testo integrale: 1. Sei…? [100% rispondenti]

1 = femmina 

2 = maschio

3 = altro / non binario

4 = preferisco non rispondere

 

2. Quanti anni hai?  ___ ___ anni [100% rispondenti]



3. Che titolo di studio hai conseguito? [100% rispondenti]

1 = nessuno/licenza elementare

2 = licenza di scuola media inferiore (o di avviamento professionale)

3 = licenza di scuola media superiore

4 = laurea (o superiore)



4. Come definiresti la tua situazione economica? [100% rispondenti]

1 = molto difficile

2 = difficile

3 = sufficiente a far quadrare i conti

4 = agevole

5 = molto agevole



5. In che tipo di area vivi? [100% rispondenti]

1 = urbana

2 = semi-urbana

3 = rurale



6. In quale regione vivi? [100% rispondenti]

1 = Abruzzo

2 = Basilicata

3 = Calabria

4 = Campania

5 = Emilia-Romagna

6 = Friuli-Venezia Giulia

7 = Lazio

8 = Liguria

9 = Lombardia

10 = Marche

11 = Molise

12 = Piemonte

13 = Puglia

14 = Sardegna

15 = Sicilia

16 = Toscana

17 = Trentino-Alto Adige

18 = Umbria

19 = Valle d'Aosta

20 = Veneto







1. Negli ultimi 2 anni, quali dei seguenti servizi e/o prodotti hai prenotato/acquistato online? 

[Seleziona tutte le opzioni che si applicano.]  [100% rispondenti]

        

• Prenotato un alloggio (es. hotel, bed & breakfast, ecc.)

• Prenotato un ristorante

• Sottoscritto un’assicurazione

• Sottoscritto un contratto con un nuovo fornitore di energia

• Sottoscritto un contratto con un nuovo operatore di telecomunicazioni (telefono, Internet, pay tv)

• Grandi elettrodomestici (lavatrice, lavastoviglie, frigorifero, ecc.)

• Piccoli elettrodomestici (forno microonde, aspirapolvere, ferro da stiro, ecc.)

• Prodotti high-tech (TV, smartphone, computer, console videogiochi, ecc.)

• Prodotti per la casa (prodotti da cucina, da giardino, mobili, arredamento, ecc.)

• Prodotti per l’ufficio o materiale scolastico (quaderni, penne, cartucce per la stampante, risme di carta, ecc.)

• Giochi o giocattoli (giocattoli per bambini, giochi in scatola, ecc.)

• Prodotti per animali (giochi, guinzagli, cucce, ecc.)

• Accessori per prodotti elettronici (caricatori, cover, gadget, ecc.)

• Vestiti e accessori di abbigliamento (vestiti, scarpe, cappelli, ecc.)

• Indumenti e attrezzi per sport e fitness (tute, pesi, materassini per yoga, ecc.)

• Libri (esclusi ebook)







2. Indica le seguenti informazioni riguardo le tue ultime due esperienze di acquisto online.



Tipo di prodotto [100% rispondenti]

1= Grandi elettrodomestici (lavatrice, lavastoviglie, frigorifero, ecc.)

2= Piccoli elettrodomestici (forno microonde, aspirapolvere, ferro da stiro, ecc.)

3= Prodotti high-tech (TV, smartphone, computer, console videogiochi, ecc.)

4= Prodotti per la casa (prodotti da cucina, da giardino, mobili, arredamento, ecc.)

5= Prodotti per l’ufficio o materiale scolastico (quaderni, penne, cartucce per la stampante, risme di carta, ecc.)

6= Giochi o giocattoli (giocattoli per bambini, giochi in scatola, ecc.)

7= Prodotti per animali (giochi, guinzagli, cucce, ecc.)

8= Accessori per prodotti elettronici (caricatori, cover, gadget, ecc.)

9= Vestiti e accessori di abbigliamento (vestiti, scarpe, cappelli, ecc.)

10= Indumenti e attrezzi per sport e fitness (tute, pesi, materassini per yoga, ecc.)

11= Libri (esclusi ebook)

12= Altro tipo di prodotto [specificare]: _____



Prezzo [100% rispondenti]

1= meno di 25 euro

2= 25-49 euro

3= 50-99 euro

4= 100-149 euro

5= 150-199 euro

6= 200-299 euro

7= 300-499 euro

8= 500-749 euro

9= 750-999 euro

10= 1000-1499 euro

11= 1500 euro o più



3. In che misura sei d’accordo con le seguenti affermazioni sul negozio online da cui hai acquistato il prodotto?  [100% rispondenti]



1= completamente in disaccordo

2= piuttosto in disaccordo 

3= né d’accordo né in disaccordo / nessuna opinione

4= piuttosto d’accordo

5= completamente d’accordo



Questo negozio online è ben progettato (ha un buon design)

Le recensioni dei clienti su questo negozio online sono state utili per la mia scelta d’acquisto

Mi fido che questo negozio online protegga adeguatamente le mie informazioni personali

Le recensioni dei clienti su questo negozio online sono affidabili 

Questo negozio online è facile da navigare

Questa è una domanda di prova, rispondi ‘piuttosto in disaccordo’ per proseguire il questionario

Questo negozio online ha una buona reputazione

Consiglierei questo negozio online ad amici e famigliari

Nel complesso sono soddisfatto/a della mia esperienza di acquisto su questo negozio online





4. Oltre al prezzo, quali sono stati gli aspetti più importanti per la tua scelta d’acquisto? [100% rispondenti]



• Le caratteristiche/funzionalità del prodotto

• La reputazione della marca del prodotto

• La reputazione del negozio online

• Le recensioni dei clienti sul prodotto

• Le opzioni di consegna offerte dal negozio online

• Le politiche di reso del negozio online

• Consigli di amici o famigliari

• Consigli di influencer o esperti

• Altro [specificare]: __________







[Info] Per “recensioni dei clienti” intendiamo le esperienze condivise dai consumatori riguardo al prodotto, sia sul sito web da cui si acquista, sia su altri canali (comparatori online, siti web, social media, ecc.). Non considerare le recensioni professionali fornite da esperti, influencer o altri soggetti simili.

[Info] Per “recensioni verificate” intendiamo quelle recensioni che sono considerate autentiche dal sito web. Questa valutazione si può basare su procedure di controllo del sito web (es. dopo aver verificato che l’utente ha effettivamente acquistato il prodotto) o sul feedback di altri consumatori (es. dopo che la recensione è stata ritenuta utile da un certo numero di utenti) .



5. Hai consultato recensioni di altri clienti prima di acquistare il prodotto? [100% rispondenti]



0= no

1= sì





[

6. Perché non hai consultato nessuna recensione di altri clienti? [35% rispondenti]



• Non ho sentito il bisogno di farlo

• Il prodotto costava così poco che non mi interessava farlo

• Non mi fido delle recensioni dei clienti

• Per me il prezzo è più importante delle recensioni 

• Per me le caratteristiche del prodotto sono più importanti delle recensioni (es. che il televisore sia 4K)

• Ho trovato informazioni sufficienti sul prodotto nel negozio (online)

• Non sono riuscito/a a trovare nessuna recensione sul prodotto nel negozio online

• Non sono riuscito/a a trovare nessuna recensione sul prodotto da nessuna parte

• Non avevo tempo di farlo

• Non sapevo dove cercarle

• Altro [specificare]: ________





7. Quanto è stato importante ciascuno dei seguenti aspetti delle recensioni dei clienti nel tuo acquisto? [65% rispondenti]



1= per nulla importante

2= poco importante

3= abbastanza importante

4= molto importante

5= estremamente importante

6= non si applica / non so



Valutazione complessiva (es. in stelle)

I dettagli nel testo delle recensioni (es. esperienze personali)

Numero totale di recensioni/commenti 

Data delle recensioni/valutazioni (es. non troppo vecchie)

Numero/proporzione di recensioni/valutazioni (molto) buone

Feedback del venditore/fornitore sulle recensioni ricevute

Recensione contrassegnata come verificata 

Foto e video inserite nelle recensioni

Informazioni personali sull’utente che ha scritto la recensione (es. età, paese di origine)





8. Durante questa esperienza di acquisto, hai deciso di non acquistare altri prodotti a causa di recensioni negative? [65% rispondenti]



0= no

1= sì

2= non si applica / non so







9. Quali fonti hai consultato per le recensioni dei clienti su questo prodotto? [65% rispondenti]



• Negozio online da cui ho comprato

• Altro sito web o altro negozio online

• Comparatori online o forum online per condividere esperienze 

• Blog 

• Canali di video in streaming (YouTube, ecc.)

• Social media (Instagram, TikTok, ecc.)

• Altro [specificare]: ______





10. Qual è stata la fonte principale che hai consultato per le recensioni dei clienti su questo prodotto? [show sources ticked in previous question.] [65% rispondenti]





11. Pensando alla tua esperienza, in che misura sei d’accordo con le seguenti affermazioni riguardo la fonte principale che hai consultato per le recensioni dei clienti? [65% rispondenti]



1= completamente in disaccordo

2= piuttosto in disaccordo

3= né d’accordo né in disaccordo / nessuna opinione

4= piuttosto d’accordo

5= completamente d’accordo



Le recensioni su questo prodotto…

… erano utili (fornivano informazioni pratiche)     [1-5]

… davano una visione dell’esperienza personale con il prodotto   [1-5]

… erano ben scritte e dettagliate       [1-5]

… erano aggiornate (recenti)       [1-5]

… erano credibili (rappresentavano accuratamente l’esperienza)   [1-5]

… erano imparziali (neutrali, senza secondi fini)     [1-5]

… NEL COMPLESSO hanno avuto un ruolo importante nella mia scelta d’acquisto [1-5]





12. In base alle recensioni che hai consultato sulla tua fonte principale, in che misura il prodotto ha corrisposto alle tue aspettative? [65% rispondenti]



1= era peggiore di quanto mi aspettavo

2= era in linea con quanto mi aspettavo

3= era migliore di quanto mi aspettavo





13. Hai dato una valutazione/scritto una recensione sulla tua esperienza di acquisto? [100% rispondenti]



0= no [skip next question]

1= sì, ma solo un punteggio/valutazione in stelle

2= sì, sia un punteggio sia una recensione scritta

3= non ricordo 





14. Che valutazione hai dato al prodotto nella tua recensione? [42% rispondenti]



1= molto negativa (1 stella)

2= negativa (2 stelle)

3= media (3 stelle)

4= positiva (4 stelle)

5= molto positiva (5 stelle)

6= non ricordo







[Info] Le seguenti domande riguardano la tua esperienza generale con le recensioni dei clienti (non sono più incentrate solo sulle tue esperienze più recenti di acquisto online).



15. In generale, quanto spesso consulti recensioni online dei clienti prima di acquistare un prodotto in un negozio fisico? [100% rispondenti]



[x] Non consulto mai recensioni dei clienti online prima di acquistare prodotti in negozi fisici.

0= non si applica (es. non compro mai questo tipo di prodotti)

1= (quasi) mai

2= raramente

3= a volte

4= spesso

5= (quasi) sempre



Grandi elettrodomestici (lavatrice, lavastoviglie, frigorifero, ecc.)

Piccoli elettrodomestici (forno microonde, aspirapolvere, ferro da stiro, ecc.)

Prodotti high-tech (TV, smartphone, computer, console videogiochi, ecc.)

Prodotti per la casa (prodotti da cucina, da giardino, mobili, arredamento, ecc.)

Prodotti per l’ufficio o materiale scolastico (quaderni, penne, cartucce per la stampante, risme di carta, ecc.)

Giochi o giocattoli (giocattoli per bambini, giochi in scatola, ecc.)

Prodotti per animali (giochi, guinzagli, cucce, ecc.)

Accessori per prodotti elettronici (caricatori, cover, gadget, ecc.)

Vestiti e accessori di abbigliamento (vestiti, scarpe, cappelli, ecc.)

Indumenti e attrezzi per sport e fitness (tute, pesi, materassini per yoga, ecc.)

Libri (esclusi ebook)



16. In che modi utilizzi le recensioni online dei clienti per le tue scelte d’acquisto? [65% rispondenti]



• controllo il numero di recensioni 

• controllo il giudizio medio delle recensioni 

• leggo le recensioni per cercare potenziali problemi del prodotto 

• leggo le recensioni per verificare se le caratteristiche del prodotto sono corrette

• leggo le recensioni per vedere come si usa il prodotto

• leggo le recensioni per valutare le esperienze di chi li ha già comparti

• leggo le recensioni per esplorare prodotti che mi interessano, anche se non penso (ancora) di comprarli

• utilizzo i giudizi e i contenuti delle recensioni per scegliere tra diverse alternative

• altro [specificare]:



17. Quanto ti fidi delle recensioni dei clienti che provengono da ciascuna delle seguenti fonti? [65% rispondenti]



1= nessuna fiducia

2= fiducia bassa

3= fiducia media

4= fiducia elevata

5= fiducia molto elevata

6= non consulto mai recensioni online da questa fonte 



• Recensioni dei clienti sul negozio online che vende il prodotto

• Recensioni di esperti su siti web esterni (non legati al rivenditore)

• Recensioni di influencer o esperti sui social media (YouTube, Instagram, TikTok, ecc.)

• Recensioni di esperti sui siti web di organizzazioni dei consumatori





18. In che misura sei d’accordo con le seguenti affermazioni sulle recensioni dei clienti? [100% rispondenti]



1= completamente in disaccordo

2= piuttosto in disaccordo 

3= né d’accordo né in disaccordo / nessuna opinione

4= piuttosto d’accordo

5= completamente d’accordo



• Penso che le recensioni false siano un problema importante (riducono la mia fiducia nelle recensioni dei clienti in genere)

• Preferisco cercare recensioni dei clienti da fonti diverse rispetto al negozio online che vende il prodotto (es. forum, siti specializzati) 

• Ci sono professionisti di recensioni false che operano nel mercato (es. aziende che producono recensioni false)

• Trovo che le recensioni dei clienti siano più utili per scegliere ristoranti e alberghi piuttosto che prodotti

• Questa è una domanda di prova, rispondi ‘piuttosto d’accordo’ per proseguire il questionario

• Guardo principalmente alla valutazione complessiva piuttosto che leggere le recensioni per intero

• I professionisti di recensioni false (aziende che le producono) sono solo un fenomeno marginale

• Credo che i negozi online siano capaci di tenere sotto controllo (e disabilitare) le recensioni false 

• Ho fiducia che le recensioni verificate siano davvero fatte da persone che hanno comprato il prodotto



19. Ti ritieni in grado di riconoscere le recensioni false? [100% rispondenti]



0= no

1= sì, alcune

2= sì, tutte

20. Ti è mai stato offerto uno sconto/buono o un pagamento per scrivere una recensione positiva?



0= mai

1= una volta 

2= più di una volta





[Info] Le seguenti domande si riferiscono in generale alle tue abitudini ed esperienze nel pubblicare recensioni.



21. Negli ultimi 2 anni, quanto spesso hai pubblicato una recensione/valutazione dopo aver comprato o usato un prodotto o un servizio? [Rispondi solo per le categorie che hai acquistato/usato.] [100% rispondenti]



0= mai (negli ultimi 2 anni)

1= una volta

2= 2-5 volte

3= 6-10 volte

4= Più di 10 volte



• Prodotti (elettrodomestici, prodotti hi-tech, prodotti da cucina, accessori, ecc.)

• Alloggio (hotel, bed & breakfast, ecc.)

• Ristoranti



22. Perché non hai pubblicato una recensione su questi prodotti o servizi? [25% rispondenti]



1= mancanza di tempo

2= ci vuole troppo tempo (numero minimo di parole, troppi aspetti da valutare…)

3= il sito web rende troppo complesso farlo (procedura di login, di verifica dell’identità …)

4= non volevo farlo

5= non penso che la mia esperienza sia utile 

6= altro [specificare]: _____



• Prodotti (elettrodomestici, prodotti hi-tech, prodotti da cucina, accessori, ecc.)

• Alloggio (hotel, bed & breakfast, ecc.)

• Ristoranti



23. Sei più portato/a a pubblicare una recensione a seguito di un’esperienza negativa o positiva? [65% rispondenti]



1= dopo un’esperienza negativa

2= dopo un’esperienza positiva

3= in entrambi i casi allo stesso modo



• Prodotti (elettrodomestici, prodotti hi-tech, prodotti da cucina, accessori, ecc.)

• Alloggio (hotel, bed & breakfast, ecc.)

• Ristoranti





[Info] Immagina di stare acquistando un televisore online (per il quale non hai cercato informazioni in precedenza). 

Esamina attentamente le schede di questi prodotti simili tra loro, concentrandoti su: valutazione del prodotto, recensioni disponibili e prezzo. 

24. Quale di questi televisori compreresti? [Indica la tua scelta cliccando sull’immagine.] [100% rispondenti]





[Info] Ora immagina di stare acquistando una macchina per il caffè espresso online (per la quale non hai cercato informazioni in precedenza). 

Esamina attentamente le schede di questi prodotti simili tra loro, concentrandoti su: valutazione del prodotto, recensioni disponibili e prezzo. 

25. Quale di queste macchine per il caffè espresso compreresti? [Indica la tua scelta cliccando sull’immagine.] [100% rispondenti]
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