
 
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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	% Sostituzioni: 
	Totale: 3509
	% Totale: 
	Testo integrale: SC00 Utilizzo banca via Internet ultimi 3 mesi (n=3509)SC02 Quanti anni ha?(n=3509)SC03 Genere (n=3509)Uomo DonnaSC04 In quale regione d'Italia abita? (n=3509)Valle d’AostaPiemonteLombardiaLiguriaTrentino Alto AdigeFriuli Venezia GiuliaVenetoEmilia RomagnaToscanaUmbriaMarcheLazioAbruzzoMoliseCampaniaBasilicataCalabriaPugliaSiciliaSardegnaNon lo so/ Non indicoSC05 Pensando a tutte le sue attività bancarie, per favore indichi quali dei seguenti conti o prodotti possiede. (n=3509)Conto corrente personaleConto deposito/ libretto di risparmio in banca/ COOP, POSTA, ECC.. …Certificati di deposito/ Obbligazioni (Bond) cioè Titoli di stato (BOT, CCT, BTP) o Corporate Bond (emessi da aziende)Azioni, fondi azionari /bilanciati/(portafoglio titoli)Carta conto con IBAN (es. Banco Posta/Post Pay)Pensioni/fondi pensionistici complementari (aziendali, es. Fondo Fonte, …) o di Banche/ assicurazioniFondo Comune di InvestimentoMutuoPrestito personale Q010 Quali delle seguenti banche conosce? (n=3509)UNICREDITBANCA INTESA SAN PAOLOMONTE PASCHI DI SIENABNL- BNP PARIBASUBI BANCABANCO BPMBanche Credito Cooperativo (BCC)BANCO POSTABANCA SELLACRÉDIT AGRICOLE (Cariparma, Friuladria)CREDITO EMILIANO – CREDEMCARIGECheBanca!FinecoING DirectQ086/Q087  Quando pensa alle banche, alcune le vengono in mente più facilmente rispetto ad altre. Per favore scelga le banche in base alla familiarità con ciascuna di esse e le metta in ordine iniziando dalla 1^ (più familiare) fino a la meno familiare).(n=3509)Q088 Con quali banche utilizza attualmente l'internet banking (sia da PC sia da cellulare)? (n=3509)Q016 Qual è la sua banca principale per l'internet banking (sia da PC che da cellulare)? (n=3509)Q089 Con quali banche ha sottoscritto questi prodotti?(n=3509)Conto corrente personaleConto deposito/ libretto di risparmio in banca/ COOP, POSTA, ECC.. …Certificati di deposito/ Obbligazioni (Bond) cioè Titoli di stato (BOT, CCT, BTP) o Corporate Bond (emessi da aziende)Azioni, fondi azionari /bilanciati/(portafoglio titoli)Carta conto con IBAN (es. Banco Posta/Post Pay)Pensioni/fondi pensionistici complementari (aziendali, es. Fondo Fonte, …) o di Banche/ assicurazioniFondo Comune di InvestimentoMutuoPrestito personaleQ019 Complessivamente, come valuta...(n=3509)EccellenteMolto buonaBuonaSufficienteScarsaNon so/ non indico Q020 E Quanto preferisce<font color="BLACK"> <b>{@}</b> </font>rispetto a qualsiasi altra banca?(n=3509)EstremamenteMolto AbbastanzaPocoNon preferisco questa bancaNon so/ non indicoQ024 Nei prossimi dodici mesi, quanto crede possa aumentare o diminuire la percentuale di tutte le sue attività bancarie con...(n=3509)Aumenterà moltoAumenterà un po'Rimarrà ugualeDiminuirà un po'Diminuirà molto Non so/ non indicoQ025 Considerato 100% l'importo complessivo di tutti i suoi risparmi, depositi e prodotti di investimento tenuti presso le sue banche, qual è approssimativamente la percentuale allocata in ciascuna banca?(n=3509)Q021 Quali altre banche potrebbe considerare di utilizzare in futuro?(n=3509)Q069 Tra le banche che ha detto di poter utilizzare in futuro, quali sono quelle che l'attirano di più?(n=3509)Q022 Complessivamente, come valuta.... (considered) (n=3509)5 Eccellente4 Molto buona3 Buona2 Sufficiente1 Scarsa999 Non so/ non indicoQ023 Quanto preferirerebbe ...rispetto a qualsiasi altra banca? (considered)(n=3509)EstremamenteMolto AbbastanzaPocoNon preferisco questa bancaNon so/ non indicoQ090 Come si sente riguardo a questa banca? (n=3509)1 -5<br/>La odio2 -43 -34 -25 -16 0 Neutro7 18 29 310 411 +5<br/>La amoQ091Per favore trascini ogni banca all'interno della scala per indicare quanto le sembra differente rispetto alle altre. (n=3509)0<br/>Esattamente la stessa 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 10<br/>Molto differenteQ092 Ora trascini ogni banca dentro la scala per indicare quanto ciascuna banca soddisfi le sue principali esigenze rispetto ai servizi forniti dalla banca.(n=3509)0<br/>Non soddisfa affatto le sue esigenze  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 10<br/>Soddisfa completamente le sue esigenzeQ093 Trascini ora ogni banca all'interno della scala per indicare quanto questa crei tendenza/innovazione.   {#InstI}Per ‘crea tendenza’ intendiamo le banche che aprono la strada nel loro settore, per esempio grazie a idee nuove e diverse o a prodotti nuovi e differenti.(n=3509)0<br/>Segue gli altri 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 10<br/>Crea tendenzaQ030 La parte successiva dell'indagine sarà focalizzata su...(n=3509)Q032 Quali dei seguenti servizi di ...ha utilizzato negli ultimi 12 mesi? Selezionare tutti quelli utilizzati.(n=3509)Telephone bankingOnline bankingMobile bankingATM /zona Self-service/BancomatServizi in filialeAltro (Specificare)NessunoNon so/ non indicoQ033 In quali dei seguenti modi è entrato in contatto con {#dumHighFocus} negli ultimi 12 mesi?(n=3509)FilialeServizio clienti telefonico/call centerModulo di contatto sul sitoChat online sul sitoEmailSOCIAL MEDIA (twitter, facebook, Instagram…)App mobileAltro (Specificare) Non ho avuto nessuno di questi contatti negli ultimi 12 mesi Non so/ non indicoQ034 Ha avuto qualcuna delle seguenti esperienze con {#dumHighFocus} negli ultimi 12 mesi? (n=3509)Ho visto e letto annunci pubblicitari a riguardoHo ricevuto una comunicazione che mi informava delle novità Me l' ha consigliata un amico o un membro della famiglia Avevo bisogno di informazioni o consigli riguardanti il mio conto Avevo bisogno di informazioni o consigli su nuovi servizi (mutui, azioni, ecc)Ho aperto o modificato un accountHo avuto problemi con la fatturazione o estratti conto imprecisiHo avuto problemi con online o mobile bankingHo avuto problemi con le transizioniHo avuto problemi con la carta di credito o di debito Avevo bisogno di una nuova carta di credito/debitoAvevo bisogno di una nuova password per online o mobile bankingHo sporto reclamo per un problema relativo ai serviziNon ho avuto nessuna di queste esperienze  Non so/ non indico Q035 Qual è l'esperienza più recente che lei ha avuto con {#dumHighFocus}?(n=3509)Avevo bisogno di informazioni o consigli riguardanti il mio conto Avevo bisogno di informazioni o consigli su nuovi servizi (mutui, azioni, ecc)Ho aperto o modificato un accountHo avuto problemi con la fatturazione o estratti conto imprecisiHo avuto problemi con online o mobile bankingHo avuto problemi con le transizioniHo avuto problemi con la carta di credito o di debito Avevo bisogno di una nuova carta di credito/debitoAvevo bisogno di una nuova password per online o mobile bankingHo sporto reclamo per un problema relativo ai serviziNon so/ non indicoQ036 Quante volte ha contattato {#dumHighFocus} riguardo a {#dumExperience}?(n=3509)1 volta2 volte3 o più volteNon l'ho contattata Non so/ non indico Q037 Ha ricevuto una risposta o c'era qualcuno che l'ha potuta aiutare?(n=3509)SiNoNon so/ non indico Q038 Pensa che il tempo di risposta sia stato adeguato? (n=3509)SiNoNon so/ non indico Q039 Quanto tempo ha aspettato la loro risposta?(n=3509)Ho avuto immediatamente una rispostaHo aspettato poche oreHo aspettato un giornoHo aspettato pochi giorniHo aspettato una settimana Ho aspettato più di una settimana Non so/ non indico Q040 La sua richiesta è stata infine risolta in modo soddisfacente?SiNoNon so/ non indico Q041 Come valuterebbe questa recente esperienza con {#dumHighFocus}?EccellenteMolto buonaBuonaSufficienteScarsaNon so/ non indico Q042 Come si è sentito rispetto a questa esperienza con {#dumHighFocus}?Più che soddisfattoSoddisfattoNeutraleDelusoIrritatoNon so/ non indico Q043 Perché si è sentito ...? (OPEN)Q044 Come valuterebbe la sua ultima interazione con ...?EccellenteMolto buonaBuonaSufficienteScarsaNon so/ non indicoQ045 Come si è sentito rispetto alla sua ultima interazione con ...?Più che soddisfattoSoddisfattoNeutraleDelusoIrritatoNon so/ non indico Q046 Perché si è sentito ..? (OPEN)Q047 Come valuta ...riguardo a...?Eccellente Molto buona Buona Sufficiente Scarsa Non so/ non indicoQ048 Quanto è d'accordo o in disaccordo con le seguenti affermazioni?Completamente d'accordo D'accordo Né d'accordo né in disaccordo In disaccordo Completamente in disaccordoMi è chiaro cosa {#dum2HighFocus} rappresenti{#dum2HighFocus} fa la differenza nella vita delle persone{#dum2HighFocus} mette davvero il cliente al centro: i miei bisogni e le mie richieste vengono sempre per prime{#dum2HighFocus} fornisce un'eccellente esperienza tramite i suoi canali digitali (e.g. sito web, app, social media){#dum2HighFocus} mi facilita il passaggio tra canali di servizi differenti, online o offline{#dum2HighFocus} mi facilita tutto ciò che ruota intorno alla banca {#dum2HighFocus} mi fornisce attivamente consigli e raccomandazioni che per me sono rilevanti {#dum2HighFocus} ascolta e agisce sul mio feedback{#dum2HighFocus} fornisce ciò che promette {#dum2HighFocus} fa risparmiare con servizi automatizzati Q049 Per favore selezioni quale/i banca/che pensa che offra/no una prestazione eccellente sui seguenti aspetti:Tariffe attrattive/tassi di interessiVasta gamma di prodotti e serviziQualità della consulenza finanziariaAttendibilitàCentricità sul clienteFacilità nelle attività bancariePagamenti innovativi e opzioni bancarieServizi aggiornati di Home/Mobile bankingHome banking più avanzato APP (per Mobile banking) più avanzato Q050 Su quali dei seguenti aspetti pensa che {#dumHighFocus} le offra una prestazione eccellente?Tariffe attrattive/tassi di interessiVasta gamma di prodotti e serviziQualità della consulenza finanziariaAttendibilitàCentricità sul clienteFacilità nelle attività bancariePagamenti innovativi e opzioni bancarieServizi aggiornati di Home/Mobile bankingHome banking più avanzato APP (per Mobile banking) più avanzato Q052 Con quale probabilità consiglierebbe {#dumHighFocus} ad un suo amico o collega?0<br/>Certamente no12345678910<br/>Certamente siQ053 Da quanto tempo è cliente di {#dumHighFocus}?Meno di 6 mesi6 - 12 mesi1 - 3 anni3 - 5 ammiPiù di 5 anniNon so/ non indico Q054 Con quale probabilità rimarrà cliente di {#dumHighFocus}?0<br/>Certamente no12345678910<br/>Certamente siQ055 Con quale probabilità utilizzerebbe servizi e prodotti aggiuntivi di {#dumHighFocus}?0<br/>Certamente no12345678910<br/>Certamente siQ056 Segue {#dumHighFocus} su qualcuno dei seguenti social media?FacebookTwitterInstagramAltro (Specificare) Non so/ non indico Nessuno dei seguenti Q057 Quando si imbatte in forme automatizzate di servizi al cliente (es. funzionalità bancarie automatizzate, chatbots o assistenza vocale) lei ritiene che:1- {#\.dum2HighFocus} stia offrendo un servizio più efficiente ai propri clienti  1 2 3 4 5 5- {#\.dum2HighFocus} stia compromettendo la qualità del servizio ai propri clienti Q071 Pensi ora alle attività bancarie in generale, che cosa si aspetta da una banca?1- Voglio che la mia banca vada oltre fornendomi prodotti bancari, dandomi consigli empatici e supporto quando ne ho bisogno ad esempio nell'acquisto di una casa, negli investimenti, nella pensione 1 2 3 4 5 5- Non ho bisogno di consiglio supporto dalla mia banca, ho solo bisogno che mi offra prodotti bancari1- Mi aspetto che la mia banca utilizzi i dati e le informazioni che possiede su di me per offrirmi un'esperienza personalizzata  1 2 3 4 5 5-Non voglio che la mia banca utilizzi alcun dato o informazione che possiede su di me, anche se ciò significa un'esperienza inadeguata1- Per la gestione del risparmio mi affiderei solo alle banche tradizionali e consolidate  1 2 3 4 5 5- Preferisco affidarmi, per la gestione del risparmio, a banche che sfruttano la tecnologia solo se offrissero un' esperienza migliore rispetto alle banche tradizionali Q059 Quanto è importante internet per lei?1- Mi collego online solo occasionalmente 1 2 3 4 5 6 7 7- Uso internet continuamente durante il giorno1- Quando cerco prodotti o servizi da sottoscrivere, Internet gioca un ruolo marginale nelle mie scelte  1 2 3 4 5 6 7 7- Quando cerco prodotti o servizi da sottoscrivere, Internet gioca un ruolo rilevante nelle mie scelte 1- Internet è per me una fonte marginale di notizie e d'intrattenimento 1 2 3 4 5 6 7 7- Internet è la fonte principale di notizie &#38; intrattenimento 1- Quando mi collego online utilizzo un solo dispositivo 1 2 3 4 5 6 7 7- Uso una vasta gamma di dispositivi per collegarmi online1- Guardo TV / video maggiormente attraverso la televisione 1 2 3 4 5 6 7 7-Guardo TV / video maggiormente attraverso on-demand o onlineQ060 Quanto sono importanti per lei i social media?1-Quando devo scegliere un prodotto &#38; servizio, preferisco affidarmi a informazioni ufficiali forniti dalle marche o dai rivenditori 1 2 3 4 5 6 7 7- Quando devo scegliere un prodotto &#38; servizio, preferisco chiedere consigli sui social networks o forums1- Quando devo scegliere un prodotto &#38; servizio, preferisco chiedere consigli sui siti di recensioni indipendenti 1 2 3 4 5 6 7 7- Quando devo scegliere un prodotto &#38; decisioni, preferisco chiedere consigli sui social media (forums, social networks)1- Potrei vivere felicemente senza i social media  1 2 3 4 5 6 7 7- Non potrei vivere senza i social media1- Non uso quasi mai i social media 1 2 3 4 5 6 7 7-Trascorro molto tempo online o sui social media1- Non puoi sempre fidarti di ciò che le persone dicono online sulle marche 1 2 3 4 5 6 7 7- Puoi fidarti di più di quello che le persone dicono online sulle marche rispetto alle altre fonti 1- Raramente esprimo la mia opinione online 1 2 3 4 5 6 7 7- Mi diverto ad esprimere il mio punto di vista online, sui social networks, blogs, forums1-Non esprimo mai la mia opinione sui marchi online  1 2 3 4 5 6 7 7- Esprimo spesso la mia opinione sui marchi online Q131 Sempre più spesso le banche, quando ricevono richieste di assistenza online, utilizzano dei servizi chiamati chatbot, che funzionano 24 ore al giorno. Dietro questo servizio c'è un"robot" che capisce quello che stai chiedendo e che può darti una risposta.Le è capitato di utilizzare questo tipo di servizio negli ultimi 12 mesi?SINO, la mia banca non lo fornisceNO, non conoscevo il servizioQ132 Con quale probabilità utilizzerebbe questo tipo di servizio in futuro per...?Ricevere assistenza per risolvere un problemaRicevere consulenza su un prodotto (es. prestito...)Avere informazioni su servizi e prodottiCertamente sì Probabilmete sì Forse Probabilmete no Certamente noQ094 Lei attualmente…Lavora a tempo pieno (30 ore o più a settimana)Lavora part-time (8-29 ore a settimana)È studente universitarioÈ ancora alla scuola superiore/ equivalenteÈ PensionatoÈ DisoccupatoÈ CasalingaAltro Non so/ non indico Q095 Qual è il suo più alto livello di istruzione?Master post-laurea (o equivalente)/Master/Dottorato post-laureaLaurea Magistrale (5 anni)Laurea TriennaleDiploma di maturitàDiploma di medie inferiori/ Scuola dell'obbligoNon so/ non indicoQ096In quale delle seguenti classi ricade il suo reddito familiare annuale lordo (cioè prima delle imposte)?Fino a €15.000Da €15.000 a €25.000Da €25.000 a €50.000Da €50.000 a €100.000Da €100.000 a €150.000Oltre €150.000Non lo so/ Non indico 
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