
 
1D  ocumento 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’Autorità per le garanzie nelle comunicazioni con delibera n. 256/10/CSP,  pubblicata su GU n. 301 del 

27/12/2010) 
 
 
1.TITOLO DEL SONDAGGIO 
 
 
 
 
 
 
 
2. SOGGETTO CHE HA REALIZZATO IL SONDAGGIO  
 
 
 
 
 
 
 
3. SOGGETTO COMMITTENTE  
 
 
 
 
 
 
 
4. SOGGETTO ACQUIRENTE  
 
 
 
 
 
 
 
5. DATA O PERIODO IN CUI È STATO REALIZZATO IL SONDAGGIO  
 
 
 
 
 

1 Tutti i campi sono obbligatori. 
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 (pubblicato sul quotidiano/periodico  cartaceo e/o elettronico, diffuso sull’emittente radiofonica, televisiva o sul 
sito web)  

. MEZZO/MEZZI DI COMUNICAZIONE DI MASSA SUL/SUI QUALE/QUALI È PUBBLICATO O DIFFUSO 
IL SONDAGGIO

 
 
 
 
 
 
 
7. DATA DI PUBBLICAZIONE O DIFFUSIONE 
 
 
 
 
 
 
 
8. TEMI/FENOMENI OGGETTO DEL SONDAGGIO (economia, società, attualità, costume, marketing, salute, etica, 
ambiente etc.) 
 
 
 
 
 
 
 
9. POPOLAZIONE DI RIFERIMENTO 
 
 
 
 
 
 
 
10. ESTENSIONE TERRITORIALE DEL SONDAGGIO3 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

2 Fatti salvi i casi di esclusione di cui all’articolo 2 comma 3 del Regolamento. 
3 Nel definire l’estensione territoriale del sondaggio è possibile scegliere tra due opzioni, la prima con l’elenco dei comuni oggetto 
della rilevazione, la seconda con il numero dei comuni suddiviso per area geografica. 

 

 

 

 

 



10.1.COMUNI DI RILEVAZIONE 4

 
 

Opzione a). Elenco dei Comuni 
 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

4 Inserire, nella casella di testo, l’elenco dei comuni in formato tabella. 

 



Opzione b). Numero di comuni5

 
  

Comuni Nord Ovest Nord Est Centro Sud e Isole Totale 
fino a 5mila abitanti           
più di 5mila abitanti           

fino a 10mila abitanti           
tra 10mila e 100mila abitanti           
più di 100mila abitanti           
Totale           

 
11. METODO DI CAMPIONAMENTO (inclusa l’indicazione se trattasi di campionamento probabilistico o non probabilistico, 
del panel e l’eventuale ponderazione) 
 
 
 
 
 
 
 
12. RAPPRESENTATIVITÀ DEL CAMPIONE INCLUSA L’INDICAZIONE DEL MARGINE DI ERRORE 
 
 
 
 
 
 
 
13. METODO DI RACCOLTA DELLE INFORMAZIONI 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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 

 

 

 

 



14. CONSISTENZA NUMERICA DEL CAMPIONE DI INTERVISTATI, NUMERO DEI NON RISPONDENTI E 
DELLE SOSTITUZIONI EFFETTUATE; 
 
Non reperibili                      cifra ……………..  % …………… 
Rifiuti                      cifra ……………..  % …………… 
Sostituzioni                     cifra ..……………          % .................. 
Totale interviste effettuate    cifra ……………..          % …………… 
 
 
15. TESTO INTEGRALE DI TUTTE LE DOMANDE 6 
(Testo delle domande e percentuale delle persone che hanno risposto a ciascuna domanda) 
 
 

6 Inserire, nella casella di testo, l’elenco di tutte le domande. 
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	11 METODO DI CAMPIONAMENTO: Campione non probabilistico, stratificato per area geografica e target di clienti, successiva ponderazione in base alla composizione dell'universo clienti. 
	Sostituzioni: 
	% Sostituzioni: 
	Totale: 600
	% Totale: 60
	Testo integrale: Buongiorno sono ….. di Cerved Group di Milano.Stiamo svolgendo, per conto di Motul Italia, interviste telefoniche per un'indagine statistica sulla qualità dei servizi e dei prodotti. Vorrei parlare con il titolare o il responsabile degli acquisti.Mi può passare questa persona? INFORMATIVAPer Sua garanzia Le rendiamo le informazioni previste dagli artt. 7 e 13 del D.Lgs. 196/2003 “Codice in materia di protezione di dati personali”: le finalità e modalità del trattamento cui sono destinati i dati raccolti sono: misurare il livello di soddisfazione dei clienti di Motul, per migliorare il servizio offerto ed individuare carenze e positività dell’attuale offerta aziendale. I dati raccolti verranno trattati e diffusi in forma aggregata.Il conferimento dei dati è totalmente facoltativo. Lei può interrompere l’intervista in qualsiasi momento senza conseguenza alcuna. Lei ha tutti i diritti previsti dalla Legge, fra cui, per garantire la qualità dei dati, quelli di consultarli, aggiornarli, rettificarli, e anche di cancellarli e di opporsi al loro trattamento.Titolare del trattamento è Motul Italia Srl, Strada della Cebrosa 86 – Torino.Responsabile del trattamento è Cerved Group S.p.A. con sede in Via San Vigilio, 1 – MilanoSEZIONE X -  INTRODUZIONE E CUSTOMER LOYALTYBASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 0,4%X.1. L’intervista riguarderà l’offerta di Motul. In primo luogo vorrei chiederle: raccomanderebbe i lubrificanti Motul a suoi amici o colleghi? Me lo indichi su una scala da 0 a 10 dove 10 significa sicuramente si e 0 assolutamente no. Utilizzi, se necessario, i voti intermedi, per collocare la sua risposta. [NUMERO 0 - 10] [AMMESSO NON SA]BASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 28,2%X.2. Negli ultimi 12 mesi a quanti suoi AMICI O COLLEGHI le è capitato di consigliare i lubrificanti Motul [NUMERO] [AMMESSO NON SA] NESSUNO=0BASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 14,2%X.3. E sempre negli ultimi 12 mesi a quanti suoi CLIENTI le è capitato di consigliare i lubrificanti Motul? [NUMERO] [AMMESSO NON SA] NESSUNO=0SEZIONE O -  SODDISFAZIONE OVERALLBASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 0,5%Faccia riferimento al suo rapporto con MOTUL. O.1. Complessivamente, considerando gli aspetti, di prodotto e servizio che caratterizzano l’intera offerta dell’azienda, ritiene che Motul sia [LEGGERE]:[ 1] peggiore rispetto alle Sue aspettative[ 2] uguale rispetto alle Sue aspettative[ 3] migliore rispetto alle Sue aspettative[ 4] [NON LEGGERE] non soSEZIONE A -  CUSTOMER SATISFACTION “PRODOTTO”A.1. Le chiederò ora il Suo livello di soddisfazione nei confronti di Motul riguardo ad una serie di aspetti specifici legati al PRODOTTO. Per ciascun aspetto mi dovrà indicare se Lei ritiene che Motul peggiore, uguale o migliore rispetto alle sue aspettative.Per quanto riguarda [v. elenco fattori di soddisfazione di «PRODOTTO»], Motul: [RUOTARE I FATTORI DI SODDISFAZIONE] [LEGGERE] <I fattori di soddisfazione sono presentati secondo lo schema seguente:> [1] peggiore  Questa mancanza per lei quanto è grave? Me lo indichi, con un voto da 1 a 5, dove 1 è poco importante e 5 è importantissimo  [ 1]     [ 2]     [ 3]     [ 4]     [ 5][2] uguale  [3] migliore Questo fatto quanto le fa piacere? Me lo indichi, con un voto da 1 a 5, dove 1 è poco importante e 5 è importantissimo  [ 1]     [ 2]     [ 3]     [ 4]     [ 5][4] [NON LEGGERE] non so  Se peggiore o migliore rispetto alle aspettative -> registrare i commenti spontaneiLO SCHEMA E’ VALIDO ANCHE PER LE DOMANDE DELLE SEZIONI B, C, D, E F,e G.Elenco fattori di soddisfazione prodotto            BASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 0,2%[ 1] la completezza della gamma di oli lubrificanti intese come tipologie di oli lubrificanti offerte             BASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 0,5%[ 2] la completezza della gamma di prodotti complementari offerti            BASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 0,5%[ 3] la competitività del rapporto prezzo/qualità rispetto alla concorrenza            BASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 0,5%[ 4] la competitività del rapporto prezzo/qualità considerando le tipologie degli oli lubrificanti, cioè per oli minerali, semisintetici, sintetici            BASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 0,3%[ 5] l’innovazione dei prodottiSEZIONE B -  ASSISTENZA PREVENDITA E ANNESSA ALLA VENDITAB.1. Le chiederò ora il Suo livello di soddisfazione nei confronti di Motul riguardo una serie di aspetti specifici legati alla ASSISTENZA PREVENDITA E ANNESSA ALLA VENDITA.  Per quanto riguarda [v. elenco fattori di soddisfazione di «ASSISTENZA PREVENDITA E ANNESSA ALLA VENDITA»], Motul: [RUOTARE I FATTORI DI SODDISFAZIONE] [LEGGERE] Elenco fattori di soddisfazione assistenza pre-vendita e annessa alla vendita            BASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 0,3%[ 1] la frequenza di visita da parte del personale di vendita [agenti]            BASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 2,5%[ 2] la reperibilità del personale di vendita [agente]            BASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 32,8%[ 3] la facilità di reperimento del personale di sedeSEZIONE C -  CUSTOMER SATISFACTION COMUNICAZIONEC.1. Le chiederò ora il Suo livello di soddisfazione nei confronti di Motul riguardo una serie di aspetti specifici legati alla COMUNICAZIONE. Per quanto riguarda [v. elenco fattori di soddisfazione di «COMUNICAZIONE»], Motul: [RUOTARE I FATTORI DI SODDISFAZIONE] [Leggere] Elenco fattori di soddisfazione comunicazione            BASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 1,8%[ 1] la qualità del materiale POP fornito, inteso come espositori, locandine o altro materiale comunicazionale nel punto vendita [ovvero fornitura di materiale pubblicitario per il rivenditore]            BASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 1,8%[ 2] la qualità ed efficacia delle promozioni nei punti di vendita [omaggi, gadgets, …...]SEZIONE D -  CUSTOMER SATISFACTION POLITICHE E CONDIZIONI COMMERCIALID.1. Le chiederò ora il Suo livello di soddisfazione nei confronti di Motul riguardo una serie di aspetti specifici legati alle POLITICHE E CONDIZIONI COMMERCIALI. Per quanto riguarda [v. elenco fattori di soddisfazione di «POLITICHE E CONDIZIONI COMMERCIALI»], Motul: [RUOTARE I FATTORI DI SODDISFAZIONE] [Leggere] Elenco fattori di soddisfazione politiche e condizioni commerciali            BASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 2,3%[ 1] la capacità di Motul di orientarsi verso le esigenze e la risoluzione dei problemi del cliente            BASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 0,5%[ 2] l’adeguatezza delle condizioni di pagamento            BASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 1,5%[ 3] l’adeguatezza delle politiche di prezzo praticateSEZIONE E -  CUSTOMER SATISFACTION LOGISTICA E CONSEGNEE.1. Le chiederò ora il Suo livello di soddisfazione nei confronti di Motul riguardo una serie di aspetti specifici legati alla LOGISTICA E CONSEGNE. Per quanto riguarda [v. elenco fattori di soddisfazione di «LOGISTICA E CONSEGNE»], Motul: [RUOTARE I FATTORI DI SODDISFAZIONE] [Leggere] Elenco fattori di soddisfazione logistica e consegne            BASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 0,5%[ 1] la velocità dei tempi di consegna/celerità            BASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 0,3%[ 2] la qualità e idoneità degli imballi, ad es. allo stoccaggio, allo scarico            BASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 0,3%[ 3] la qualità del trasporto, in termini di integrità del prodotto consegnatoSEZIONE F -  CUSTOMER SATISFACTION ASPETTI AMMINISTRATIVIF.1. Le chiederò ora il Suo livello di soddisfazione nei confronti di Motul riguardo una serie di caratteristiche specifiche legate agli ASPETTI AMMINISTRATIVI. Per quanto riguarda [v. elenco fattori di soddisfazione di «ASPETTI AMMINISTRATIVI»], Motul: [RUOTARE I FATTORI DI SODDISFAZIONE] [Leggere] Elenco fattori di soddisfazione aspetti amministrativi            BASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 1,5%[ 1] l’assenza di errori nelle fatture            BASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 1,0%[ 2] la chiarezza e trasparenza della documentazione amministrativa            BASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 4,3%[ 3] la tempestività di risposta alle richieste di chiarimento sulle fatture [nota cioè: tempestività del personale amministrativo nel risolvere i problemi del cliente cioè far riferimento a documenti e rettifica]SEZIONE G -  CUSTOMER SATISFACTION SITO INTERNETG.1. Le chiederò ora il Suo livello di soddisfazione nei confronti di Motul riguardo ALCUNI ASPETTI relativi al SITO INTERNET. Per quanto riguarda [v. elenco fattori di soddisfazione di « SITO INTERNET »], Motul: [RUOTARE I FATTORI DI SODDISFAZIONE] [Leggere] Elenco fattori di soddisfazione sito Internet            BASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 45,7%[ 1] la reperibilità dell’indirizzo Internet            BASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 45,0%[ 2] la completezza delle informazioni contenute nella home page e nei link accessibili dalla prima pagina            BASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 45,5%[ 3] la facilità di navigazione all’interno del sitoSEZIONE H -  CONOSCENZA DEI PRODOTTIParliamo ora della notorietà del marchio Motul presso i vostri clienti.BASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 1,0%H.1. Potrebbe indicarmi se rivendete oli lubrificanti per autotrazione a… [LEGGERE- MULTIPLA] [AMMESSO NON INDICA][ 1] Clienti privati[ 2] Clienti professionali, cioè autofficine/riparatori, rivenditori, ditte, entiBASE RISPONDENTI = 295 % non risponde: 0%H.2. [SE DOM. H.1. = [ 2]] Ponendo pari a 100 i vostri clienti professionali (riparatori, rivenditori) quanti, in percentuale, secondo la sua esperienza conoscono il marchio Motul? [EDIT 0-100] [AMMESSO NON INDICA]BASE RISPONDENTI = 569, % non risponde: 0,4%H.3. [SE DOM. H.1. = [ 1]] Considerando i vostri clienti privati quanti, in percentuale, secondo la sua esperienza, conoscono il marchio Motul? [EDIT 0-100] [AMMESSO NON INDICA]BASE RISPONDENTI = 6, % non risponde: 0%H.3bis. [SOLO SE DOM. H.1. = non indica] Ponendo pari a 100 i vostri clienti quanti, in percentuale, secondo la sua esperienza conoscono il marchio Motul? [EDIT 0-100] [AMMESSO NON INDICA]BASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 0,2%H.4. Rispetto alle altre marche di oli lubrificanti, il marchio Motul è: [SINGOLA] [LEGGERE] [AMMESSO NON INDICA][ 1] più conosciuto [ 2] conosciuto come gli altri[ 3] meno conosciutoBASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 0,2%H.5. Su 10 vostri clienti che acquistano oli lubrificanti per autotrazione, quanti richiedono specificamente il marchio Motul? [NON SA AMMESSO] [NUMERO] SEZIONE I - POSIZIONAMENTO/CONFRONTO CON GLI ALTRI FORNITORIBASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 0%I.1. Per gli oli lubrificanti per autotrazione, si rifornisce solo da Motul?[ 1] Si -> FINE SEZIONE[ 2] NoBASE RISPONDENTI = 600, % non risponde: 0,8%I.2. Quali altri fornitori di oli lubrificanti per autotrazione rivendete abitualmente? BASE RISPONDENTI = 5, % non risponde: 0,2% [SE I.2=non indica]I.3. Oltre a Motul, quanti fornitori di oli lubrificanti avete? [NUMERO] [MINIMO: 1] I.4. Vorrei una Sua valutazione sul confronto tra Motul e le altre case fornitrici di oli lubrificanti per autotrazione che rivendete. [SINGOLA] [INCLUDERE DA DOM. I.2+ TUTTI UGUALI + NON INDICA]. Le citerò alcuni aspetti e per ciascuno dovrebbe indicarmi qual è il migliore tra i fornitori di oli lubrificanti che rivendete [LEGGERE]: BASE RISPONDENTI = 325, % non risponde: 0,6% [ 1] la completezza della gamma di oli lubrificantiBASE RISPONDENTI = 325, % non risponde: 0,9% [ 2] la completezza della gamma di prodotti complementari offertiBASE RISPONDENTI = 325, % non risponde: 2,2%[ 3] la competitività del rapporto prezzo/qualitàBASE RISPONDENTI = 325, % non risponde: 1,2% [ 4] l’innovazione dei prodottiBASE RISPONDENTI = 325, % non risponde: 0,9% [ 5] la frequenza di visita da parte del personale di vendita [agenti]BASE RISPONDENTI = 325, % non risponde: 23,4% [ 6] la facilità di reperimento del personale di sedeBASE RISPONDENTI = 325, % non risponde: 1,8% [ 7] la qualità del materiale POP fornito, cioè espositori, locandine e altro materiale comunicazionale nel punto vendita [ovvero fornitura di materiale pubblicitario per il rivenditore]BASE RISPONDENTI = 325, % non risponde: 1,8% [8] la qualità ed efficacia delle promozioni nei punti di vendita [omaggi, gadgets, …...]BASE RISPONDENTI = 325, % non risponde: 3,4% [9] la capacità dell’azienda di orientarsi verso le esigenze e la risoluzione dei problemi del clienteBASE RISPONDENTI = 325, % non risponde: 1,2% [10] l’adeguatezza delle condizioni di pagamentoBASE RISPONDENTI = 325, % non risponde: 1,2% [11] l’adeguatezza delle politiche di prezzo praticateBASE RISPONDENTI = 325, % non risponde: 0,6% [12] la velocità dei tempi di consegna/celeritàBASE RISPONDENTI = 325, % non risponde: 0,6% [13] la qualità e idoneità degli imballi, ad es. allo stoccaggio, allo scaricoBASE RISPONDENTI = 325, % non risponde: 0,6% [14] la qualità del trasporto, in termini di integrità del prodotto consegnatoBASE RISPONDENTI = 325, % non risponde: 0,6% [15] la chiarezza e trasparenza della documentazione amministrativaBASE RISPONDENTI = 325, % non risponde: 22,5%I.5. Se dovesse assegnare il premio per il miglior fornitore di oli lubrificanti per autotrazione, tra quelli che rivendete, lo assegnerebbe a: [SINGOLA] [INCLUDERE DA DOM. I.2] [AMMESSO NON INDICA]BASE RISPONDENTI = 325, % non risponde: 0,3%I.6. Ponendo pari a 100 i vostri approvvigionamenti annui di oli lubrificanti per autotrazione in quantità, potrebbe indicarmi in percentuale quanto incidono gli acquisti di lubrificanti Motul?BASE RISPONDENTI = 325, % non risponde: 2,2%I.7. Tra i fornitori di oli lubrificanti per autotrazione in quantità, potrebbe indicarmi i due principali [nota: come incidenza sugli acquisti]? [INCLUDERE DA DOM. I.2]? [MAX 2 RISPOSTE]Commiato:La ringrazio per la collaborazione e Le auguro buon proseguimento di giornata.
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