BVA Doxa

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

Osservatorio Omnichannel Costumer Experience

2. SOGGETTO CHE HA REALIZZATO IL SONDAGGIO

Politecnico di Milano

3. SOGGETTO COMMITTENTE

Politecnico di Milano

4. SOGGETTO ACQUIRENTE

Politecnico di Milano

5. DATA O PERIODO IN CUI E STATO REALIZZATO IL SONDAGGIO
13/10/2022 — 18/10/2022

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)

https://lyoumark.it/

7. DATA DI PUBBLICAZIONE O DIFFUSIONE
24-25/11/2022

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

Le caratterizzazioni dell’ esperienza omnicanale

Gli aspetti piu importanti nell’ acquisto di un prodotto o servizio
| settori in cui hanno vissuto un’ esperienza omnicanale

La definizione dell’ esperienza omnicanale

La valutazione dell’ esperienza omnicanale

La soddisfazione per I' esperienza omnicanale

9. POPOLAZIONE DI RIFERIMENTO

Popolazione italiana internet user

10. ESTENSIONE TERRITORIALE DEL SONDAGGIO?

campione nazionale

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

IACI CASTELLO
IACI CATENA

ACI SANT'ANTONIO
ACIREALE
IACQUAPENDENTE
ADRIA

IAFRAGOLA

Agrate Brianza
AGRIGENTO
AGROPOLI
ALBANELLA

IALBAREDO D'ADIGE
IALBEROBELLO
IALCAMO

IALGHERO
IALTAMURA
IANCONA

IANDORA

IAndria

IANGHIARI
IANGUILLARA SABAZIA
IANTEGNATE

IANZIO

IARCO

IAREZZO

IARGENTA

IARONA

IARQUA' POLESINE
IARZANO

IASCOLI PICENO
IASTI

IAVIGLIANO
IAZZANO DECIMO
BAGNACAVALLO
BAGNO A RIPOLI
BAGNOLI DI SOPRA
BARI

Barletta
BATTIPAGLIA
BAZZANO
BEDIZZOLE
BEINASCO
BELLUNO
BENEVENTO
BESANA IN BRIANZA
BIBBIANO

BIELLA

IALBANO SANT'ALESSANDRO

* 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 per quote di sesso, eta ed area geogrefica

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

Con un campione di 1.007 casi si calcola un margine di errore tra lo 0,5% e il 2,0% al livello di confidenza
del 95%

13. METODO DI RACCOLTA DELLE INFORMAZIONI
Interviste CAWI da panel BVA Doxa

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 cifra .......... 3.000 /N
Rifiuti cifra i, % .o,
Sostituzioni cifra....cooeeeiinn, R,
Totale interviste effettuate cifra .......... 1.007 % v,

15. TESTO INTEGRALE DI TUTTE LE DOMANDE 6
(Testo delle domande e percentuale delle persone che hanno risposto a ciascuna domanda)
A TUTTI

D1. Quali di questi prodotti tecnologici possiedi tu personalmente o qualcuno della tua famiglia (nel
rispondere considera anche eventuali dotazioni aziendali) ?

Multipla-Random

1. Computer fisso

2. Computer portatile (di qualunque dimensione e tipologia)

3. Smartphone

4. Tablet

5. Consolle per videogiochi fissa (Playstation/XBox/Wii/etc.)

6. Consolle per videogiochi portatile (PSP/Nintendo Switch/etc.)

7. Ebook Reader, ossia dispositivo elettronico portatile per leggere libri e documenti in formato digitale

(Kindle, Kobo, etc.)

8. Smart Speaker (Google Home, Amazon Echo, etc.)

9. Smartwatch

10. Visori (es. Oculus Meta Quest 2, HTC Vive Cosmos, PlayStation VR)

11. Altri Wearable (FitBit, Activity Tracker, smartband, etc) (item fisso, non ruota)

12. Altri oggetti per la casa connessi a Internet (lampade e lampadine, elettrodomestici, telecamere, )
(item fisso, non ruota)
13. Nessuno di questi [singola]

A TUTTI
D2. Quando devi fare un acquisto di un prodotto (es. abbigliamento, alimentari, elettronica) o di un servizio
(es. attivazione conto in banca, promozione telefonica) quali sono gli aspetti che prendi maggiormente in

considerazione, quelli che per te sono piu importanti? Possibili pit risposte — max 3 risposte — ruotare item
? Evitare/limitare lo spostamento fisico

? La possibilita di effettuare gli acquisti quando voglio, 24 ore su 24
? Il risparmio di tempo

? Un assortimento ampio

? La possibilita di confrontare prezzi ed offerte prima di acquistare
? La possibilita di consultare giudizi dei consumatori

? Un prezzo basso/ sconti

? La possibilita di vedere/toccare quello che compro

? L’ interazione/ il rapporto personale con il venditore

? La facilita di acquisto (ricerca, selezione, pagamento)

? Il legame con la marca che acquisto

A TUTTI

D3. Ora pensa alle esperienze di relazione con una marca (per esempio acquisto di un prodotto/servizio o
fruizione di un servizio), che hai vissuto interagendo sia attraverso punti di contatto/canali fisici, come
negozi o telefono, che digitali (siti, chat, social, ecc.). Non considerare invece occasioni di relazione che si
SoNno svolte interagendo attraverso un solo punto di contatto.

In quali dei seguenti settori ti & capitato di vivere questo tipo di esperienze (esperienze che possiamo

chiamara multicanalil naali altisal 192 maciD

. - a
Contenuto bloccato, non € possibile apportare modifiche al documento. §

® Inserire, nella casella di testo, I'elenco di tutte le domande.
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	Elenco dei Comuni: ACI CASTELLO

ACI CATENA

ACI SANT'ANTONIO

ACIREALE

ACQUAPENDENTE

ADRIA

AFRAGOLA

Agrate Brianza

AGRIGENTO

AGROPOLI

ALBANELLA

ALBANO SANT'ALESSANDRO

ALBAREDO D'ADIGE

ALBEROBELLO

ALCAMO

ALGHERO

ALTAMURA

ANCONA

ANDORA

Andria

ANGHIARI

ANGUILLARA SABAZIA

ANTEGNATE

ANZIO

ARCO

AREZZO

ARGENTA

ARONA

ARQUA' POLESINE

ARZANO

ASCOLI PICENO

ASTI

AVIGLIANO

AZZANO DECIMO

BAGNACAVALLO

BAGNO A RIPOLI

BAGNOLI DI SOPRA

BARI

Barletta

BATTIPAGLIA

BAZZANO

BEDIZZOLE

BEINASCO

BELLUNO

BENEVENTO

BESANA IN BRIANZA

BIBBIANO

BIELLA

BIENTINA

Bisceglie

BITONTO

BOLOGNA

BOLZANO

BORGOSESIA

BRA

BRESCIA

BRIGNANO GERA D'ADDA

BRINDISI

BRONTE

Brugherio

BUSTO ARSIZIO

CAGLIARI

CALITRI

CALTANISSETTA

CAMPI BISENZIO

CAMPOMARINO

CANICATTI'

CANTU'

CAPISTRELLO

CAPOTERRA

CAPRINO VERONESE

CARBONIA

CARDITO

CARLENTINI

CARONNO PERTUSELLA

CARPENEDOLO

CARRARA

CASALBORDINO

CASALEONE

CASALPUSTERLENGO

CASARANO

CASATENOVO

CASERTA

CASORIA

CASTEL MAGGIORE

CASTEL SAN GIOVANNI

CASTELFIDARDO

CASTELFIORENTINO

CASTELFRANCO EMILIA

CASTELLAMMARE DI STABIA

CASTELL'ARQUATO

CASTIGLIONE DELLE STIVIERE

CASTROVILLARI

CATANIA

CATANZARO

CAVA DE' TIRRENI

CAVEDINE

CERMENATE

CERRETO SANNITA

CERRO MAGGIORE

CERVARO

Cesena

CHIAMPO

CHIETI

CHIOGGIA

CHIVASSO

CIAMPINO

CINISELLO BALSAMO

CITTA' DI CASTELLO

CITTA' SANT'ANGELO

CIVITANOVA MARCHE

CIVITAVECCHIA

CLUSONE

COCQUIO-TREVISAGO

CODIGORO

CODROIPO

COLBORDOLO

COLOGNA VENETA

COLOGNO AL SERIO

COMISO

COMO

CONEGLIANO

COPERTINO

CORATO

CORCIANO

CORDENONS

CORDIGNANO

CORMANO

COSENZA

CREMONA

CREVALCORE

CROTONE

CUNEO

CUSTONACI

DECIMOMANNU

Desio

DOMUSNOVAS

DUBINO

EMPOLI

ERCOLANO

FALCONARA MARITTIMA

FANO

FELINO

FERMO

Ferrara

FICAROLO

FIDENZA

FIRENZE

FISCIANO

FIUMICINO

FLORIDIA

Foggia

FOLLINA

Forli'

FORLIMPOPOLI

FOSDINOVO

FRANCAVILLA AL MARE

FRANCAVILLA ANGITOLA

FRASCATI

GAGLIANICO

GALLARATE

GAMBETTOLA

GATTATICO

GAVARDO

GENOVA

GHEDI

GIARRE

GIUGLIANO IN CAMPANIA

GIULIANOVA

Giussano

GORGONZOLA

GORIZIA

GRAGNANO

GRAVINA IN PUGLIA

GROSOTTO

GROSSETO

GRUMO APPULA

GUARDEA

GUIDONIA MONTECELIO

GUSPINI

IGLESIAS

IMOLA

IMPRUNETA

ISEO

ISOLA DOVARESE

ISPICA

JESI

LA SPEZIA

LACCHIARELLA

L'AQUILA

LARINO

LATINA

LAURENZANA

LECCE

LEGNAGO

LEGNANO

LENO

Lesmo

LICATA

Lissone

LIVORNO

LOCRI

LOMAGNA

LONATE POZZOLO

LUCCA

LUSIANA

MACERATA

MACOMER

MAGENTA

MAGIONE

MALALBERGO

MALETTO

MANDELLO DEL LARIO

MANFREDONIA

MANZANO

MANZIANA

MARANO DI NAPOLI

MARCIANISE

Margherita di Savoia

MARIGLIANO

MATERA

Meda

MELEGNANO

MELFI

MELZO

MENTANA

MESSINA

MESTRINO

MILANO

MIRABELLA ECLANO

MIRANDOLA

MIRANO

MISTERBIANCO

Modena

MODICA

MODUGNO

MOLA DI BARI

MONDOVI'

Monsampolo del Tronto

MONTALE

MONTEBELLUNA

MONTECCHIO MAGGIORE

MONTECORVINO ROVELLA

Montegiorgio

MONTESE

MONTESILVANO

MONTEVARCHI

MONTICHIARI

MONTOGGIO

Monza

MORBEGNO

MORCIANO DI ROMAGNA

MOTTA DI LIVENZA

MOTTOLA

MUGNANO DI NAPOLI

NAPOLI

NARDO'

NETTUNO

NOALE

NOCERA INFERIORE

NOCERA SUPERIORE

NOLA

NOVARA

NOVATE MILANESE

NOVENTA PADOVANA

Offida

OLEGGIO

ORBASSANO

ORISTANO

ORTONA

OSILO

OSTUNI

OVADA

PADERNO DUGNANO

PADOVA

PAESANA

PAGANI

PALERMO

PALIANO

PALOMBARA SABINA

PANDINO

PARABIAGO

Parma

PARTINICO

PATERNO'

PAVIA

Pedaso

PEDRENGO

PERUGIA

PESCANTINA

PESCARA

PESCHIERA DEL GARDA

PESCIA

PINEROLO

PIOLTELLO

PIOMBINO

PIOSSASCO

POGGIBONSI

POLICORO

POMIGLIANO D'ARCO

POMPEI

PONSACCO

PONTE NELLE ALPI

PONTEDERA

PONTINIA

PORDENONE

PORTICI

PORTO TORRES

PORTOGRUARO

POTENZA

POZZALLO

POZZUOLI

PRATO

PROCIDA

PUTIGNANO

QUARRATA

QUARTU SANT'ELENA

QUARTUCCIU

RACCONIGI

RAGUSA

RAPALLO

RAPOLLA

Ravenna

RECANATI

REGGIO DI CALABRIA

Reggio nell'Emilia

RENATE

RESANA

RHO

RICCIONE

Rimini

RIPI

RIVA DEL GARDA

ROCCALUMERA

ROMA

Roncello

ROVIGO

RUVO DI PUGLIA

SABAUDIA

SALA BAGANZA

SALA CONSILINA

SALERNO

SALSOMAGGIORE TERME

SAMBUCA DI SICILIA

SAN DONA' DI PIAVE

SAN FELICE A CANCELLO

SAN FILIPPO DEL MELA

SAN GIOVANNI IN PERSICETO

SAN GIOVANNI LA PUNTA

SAN GIOVANNI VALDARNO

SAN GIULIANO MILANESE

SAN GIUSEPPE VESUVIANO

SAN LAZZARO DI SAVENA

SAN LUCIDO

SAN MARTINO SICCOMARIO

SAN PANCRAZIO SALENTINO

SAN PRISCO

SAN SEVERO

SANNICANDRO GARGANICO

SANREMO

SANTA FLAVIA

SANTA MARGHERITA LIGURE

SANTA MARIA DI SALA

SANTA MARINELLA

SANT'ANTONIO ABATE

SANTARCANGELO DI ROMAGNA

SANT'EGIDIO ALLA VIBRATA

SANTHIA'

SANTO STEFANO DI CADORE

SARONNO

SASSARI

SAVA

SCAFATI

SCHIO

SEDEGLIANO

SEGNI

SELARGIUS

SENIGALLIA

Seregno

SERIATE

SERMIDE

SERRAMAZZONI

SERRAVALLE SCRIVIA

SESTO FIORENTINO

SESTO SAN GIOVANNI

SESTU

SETTIMO MILANESE

SETTIMO TORINESE

SEZZE

SIDERNO

SIENA

SIGNA

SIRACUSA

SORSO

SOTTO IL MONTE GIOVANNI XXIII

SOVERATO

SPINEA

SQUINZANO

STIA

TAGLIACOZZO

Taranto

TAURIANOVA

TAVARNELLE VAL DI PESA

TEGLIO

TERMINI IMERESE

TERMOLI

TERTENIA

TEZZE SUL BRENTA

TIVOLI

TORINO

TORRE SANTA SUSANNA

TORREBELVICINO

TORREMAGGIORE

TORRITA DI SIENA

TORTONA

Trani

TRAPANI

TREBISACCE

TREGNAGO

Trento

TREVISO

TRIESTE

TRIGGIANO

Trinitapoli

TRINO

UDINE

UMBERTIDE

USINI

VALLATA

VALMOZZOLA

VARAZZE

VARESE

VARZI

VASTO

Vedano al Lambro

VENARIA

VENEZIA MESTRE

VERGIATE

VERNIO

VERONA

VESPOLATE

VICENZA

VICO DEL GARGANO

VIETRI SUL MARE

VILLANOVA MONDOVI'

VITERBO

VITTORIA

ZAFFERANA ETNEA

ZAGAROLO

ZEVIO


	11 METODO DI CAMPIONAMENTO: campione per quote di sesso, età ed area geogrefica
	Sostituzioni: 
	% Sostituzioni: 
	Totale: 1007
	% Totale: 
	Testo integrale: A TUTTI

D1.  Quali di questi prodotti tecnologici possiedi tu personalmente o qualcuno della tua famiglia (nel rispondere considera anche eventuali dotazioni aziendali) ?



Multipla-Random

1. Computer fisso

2. Computer portatile (di qualunque dimensione e tipologia)

3. Smartphone

4. Tablet 

5. Consolle per videogiochi fissa (Playstation/XBox/Wii/etc.)

6. Consolle per videogiochi portatile (PSP/Nintendo Switch/etc.)

7. Ebook Reader, ossia dispositivo elettronico portatile per leggere libri e documenti in formato digitale (Kindle, Kobo, etc.)

8. Smart Speaker (Google Home, Amazon Echo, etc.)

9. Smartwatch

10. Visori (es. Oculus Meta Quest 2, HTC Vive Cosmos, PlayStation VR)

11. Altri Wearable (FitBit, Activity Tracker, smartband, etc)  (item fisso, non ruota)

12. Altri oggetti per la casa connessi a Internet (lampade e lampadine, elettrodomestici, telecamere, …) (item fisso, non ruota)

13. Nessuno di questi [singola]



A TUTTI

D2. Quando devi fare un acquisto di un prodotto (es. abbigliamento, alimentari, elettronica) o di un servizio (es. attivazione conto in banca, promozione telefonica) quali sono gli aspetti che prendi maggiormente in considerazione, quelli che per te sono più importanti? Possibili più risposte – max 3 risposte – ruotare item

• Evitare/limitare lo spostamento fisico 

• La possibilità di effettuare gli acquisti quando voglio, 24 ore su 24

• Il risparmio di tempo 

• Un assortimento ampio 

• La possibilità di confrontare prezzi ed offerte prima di acquistare

• La possibilità di consultare giudizi dei consumatori

• Un prezzo basso/ sconti

• La possibilità di vedere/toccare quello che compro

• L’interazione/ il rapporto personale con il venditore 

• La facilità di acquisto (ricerca, selezione, pagamento)

• Il legame con la marca che acquisto



A TUTTI

D3. Ora pensa alle esperienze di relazione con una marca (per esempio acquisto di un prodotto/servizio o fruizione di un servizio), che hai vissuto interagendo sia attraverso punti di contatto/canali fisici, come negozi o telefono, che digitali (siti, chat, social, ecc.). Non considerare invece occasioni di relazione che si sono svolte interagendo attraverso un solo punto di contatto. 

In quali dei seguenti settori ti è capitato di vivere questo tipo di esperienze (esperienze che possiamo chiamare multicanali) negli ultimi 12 mesi?

Ruotare i settori – possibili più risposte 



SETTORI PRODOTTO

1. Automotive 

2. Beni durevoli, arredamento ed elettronica/informatica (es. Tv, elettrodomestici grandi e piccoli, accessori) 

3. Abbigliamento (vestiti, scarpe, accessori) e Beauty (prodotti per la cura della persona come ad es. creme, make-up, profumi)

4. Farmaci da banco, integratori e apparecchi medicali

5. Prodotti alimentari, bevande e pulizia della casa

SETTORI SERVIZIO

6. Bancario/assicurativo (es. accensione polizza, prestito, esecuzione bonifico, gestione del sinistro, contatto con assistenza clienti)

7. Telco e Utility (es. attivazione di un servizio, cambio piano tariffario, contatto con assistenza clienti)

8. Travel/viaggi (es. acquisto di un biglietto viaggi/pacchetto viaggi, contatto con assistenza clienti)

9. Nessuno di questi => passare a D19

D4. Pensa ora alla tua esperienza multicanale che ti è capitato di vivere negli ultimi 12 mesi nel settore__(D6). Se hai avuto più di un’esperienza di questo tipo negli scorsi 12 mesi in questo settore pensa all’ULTIMA. Con quale delle seguenti caratteristiche definiresti la tua esperienza? In che misura diresti che è stata …. 1= per nulla 5= totalmente - Ruotare item



• SINERGICA, ovvero ciascun punto di contatto/canale opera in modo integrato con gli altri punti di contatto/canali al fine di soddisfare le tue esigenze; è quindi possibile avviare un acquisto su un canale ma concluderlo su un altro 

• COERENTE, ovvero ciascun punto di contatto/canale è coerente rispetto ai valori promossi dalla marca e quindi nella tua interazione percepisci armonia tra l’immagine di marca, il carattere e la personalità che la marca comunica (tono di voce) e i prodotti/servizi offerti

• FLUIDA, ovvero il passaggio da un punto di contatto/canale all’altro nel corso dell’esperienza vissuta è senza interruzioni, consente di minimizzare i tempi, non necessita la ripetizione delle stesse informazioni più volte

• PERSONALIZZATA, ovvero quello che ti viene offerto dalla marca (prodotto/ servizio/ offerte/ comunicazioni/ contenuti) è in linea con tue esigenze/caratteristiche/interessi/preferenze/acquisti precedenti e non uguale per tutti



A TUTTI

D5. Dovendo dare una valutazione complessiva, quanto diresti di essere stato soddisfatto dell’esperienza di relazione con la marca in questa esperienza nel settore …(D6)?

1=per nulla soddisfatto e 5=Totalmente soddisfatto



A TUTTI

D6. Considera sempre solo le esperienze di relazione che vivi interagendo sia attraverso punti di contatto/canali fisici, come negozi o telefono, che digitali (siti, chat, social, ecc.). Dal tuo punto di vista, quanto le caratteristiche che abbiamo definito influenzano la tua soddisfazione nelle esperienze di relazione con la marca? 1= per nulla 5= totalmente - Ruotare ordine degli item



• Sinergica

• Coerente

• Fluida

• Personalizzata



 



PORRE LE DOMANDE D10-D18 PER SETTORI CHE HANNO ALMENO 3 RISPOSTE A D7 CON VOTO 4-5. 

PORRE PER DUE SETTORI AL MASSIMO, SCELTI RANDOM SE SONO PIU’ DI 2 QUELLI CON 3 RISPOSTE A D7

SE IL SETTORE E’ COD. DA 1-5 A D6 PORRE DEL DOMANDE DA D10 A D14

SE IL SETTORE E’COD. DA 6-8 A D6 PORRE DEL DOMANDE D10 e D15-D18

PORRE TUTTE LE DOMANDE PER UN SETTORE E POI PASSARE AL SUCCESSIVO



A TUTTI PER IL SETTORE SELEZIONATO

D7. Pensa ora alla tua esperienza multicanale che ti è capitato di vivere negli ultimi 12 mesi nel settore__(D6). Se hai avuto più di un’esperienza di questo tipo negli scorsi 12 mesi in questo settore pensa all’ULTIMA. Rispetto all’esperienza vissuta nel settore … (D6), quali sono gli elementi che la hanno caratterizzata?

Ruotare i blocchi e all’interno dei blocchi gli item



SINERGIA

• Durante l’esperienza vissuta è stato chiaro come io potessi svolgere alcune attività online e poi proseguirle offline (es. negozio, telefono) o viceversa

• Nei canali informativi della marca è stato chiaro dove trovare e/o chi contattare per informazioni aggiuntive

• L’assistenza è stata fornita in modo chiaro tutti i giorni, 24/24

• I canali online della marca hanno fornito informazioni utili per l’acquisto in negozio/filiale o viceversa (es: pezzi disponibili in negozio, disponibilità di consulenza in filiale)

COERENZA

• L’esperienza è stata coerente tra i diversi canali attivi

• Lo stile della marca era riconoscibile su tutti i canali

• Le comunicazioni durante le interazioni con la marca erano coerenti sui diversi canali attivi (online e offline)

• I prezzi e/o le informazioni mostrati sui diversi canali erano coerenti tra loro

FLUIDITA’

• Ho gestito liberamente tempi e modi di interazione con la marca 

• Sono stato riconosciuto sui diversi canali che utilizzo evitando di condividere le mie informazioni personali più volte (es. anagrafica o credenziali)

• Ho raccolto velocemente e con semplicità tutte le informazioni necessarie per valutare le diverse opzioni di acquisto 

• Nel passaggio tra diversi canali/strumenti della marca non ho dovuto ripetere azioni già fatte in precedenza

PERSONALIZZAZIONE

• Ho ricevuto offerte/messaggi personalizzati sulla base dei miei interessi/preferenze via mail, sms, ecc.

• Il sito internet/l’applicazione della marca presenta suggerimenti su prodotti o servizi di mio interesse e/o mi mette in evidenza prodotti/servizi che potrebbero interessarmi

• Mi è stato offerto e/o ho richiesto un prodotto/servizio personalizzato e creato su misura per le mie preferenze

• Ho ricevuto offerte/messaggi personalizzati sulla base delle precedenti interazioni con la marca (es. acquisti e/o comportamenti sui canali dell’azienda come sito e app)





A TUTTI PER IL SETTORE SELEZIONATO (COD. DA 1-5 A D6 PORRE DEL DOMANDE DA D10 A D14)

D8. Dove hai ricercato le informazioni per procedere con l’acquisto del prodotto nel settore ….(settoreD6)? Una sola risposta

• Solo online

• Solo offline

• Sia online sia offline

• Non ho cercato informazioni prima dell’acquisto



A TUTTI PER IL SETTORE SELEZIONATO (COD. DA 1-5 A D6 PORRE DEL DOMANDE DA D10 A D14)

D9. Dove è avvenuto l’acquisto del prodotto nel settore ….(settoreD6)? Una sola risposta

• Online

• In punti di vendita fisici 

SOLO SE SETTORE 2-3-4-5 A D6 E SE INDICATO COD. 1 A D12 

D10. Con quale modalità hai ricevuto il/i prodotto/i?

• Consegna a casa

• Ritiro in punti di vendita fisici 

A TUTTI PER IL SETTORE SELEZIONATO (COD. DA 1-5 A D6 PORRE DEL DOMANDE DA D10 A D14)

D11. In seguito all’acquisto del prodotto di …(settore D6), hai avuto necessità di assistenza e attraverso quale canale/ punto di contatto sei entrato in contatto con l’azienda/marca? Possibili più risposte – ruotare item

• Sì, tramite Sito/Area personale

• Sì, tramite App

• Sì, tramite E-mail

• Sì, tramite Call center

• Sì, tramite Social network

• Sì, tramite WhatsApp

• Sì, tramite Punto vendita

• Non ho avuto necessità di assistenza

A TUTTI PER IL SETTORE SELEZIONATO (COD. DA 6-8 A D6 PORRE DEL DOMANDE D10 e D15-D18)

D12. Dove hai ricercato le informazioni per procedere con l’acquisto del servizio del settore …(D6)? Una sola risposta

• Solo online

• Solo offline

• Sia online sia offline

• Non ho cercato informazioni prima dell’acquisto

A TUTTI PER IL SETTORE SELEZIONATO (COD. DA 6-8 A D6 PORRE DEL DOMANDE D10 e D15-D18)

D13. Dove è avvenuto il tuo acquisto del servizio di …(settore D6)? Una sola risposta

• Online

• In punti di vendita fisici 

• Forza vendita/Agenti

A TUTTI PER IL SETTORE SELEZIONATO (COD. DA 6-8 A D6 PORRE DEL DOMANDE D10 e D15-D18)

D14. Quale canale utilizzi generalmente per gestire questo servizio/relazionarti con la marca?

• Sito/Area personale

• App

• E-mail

• Call center/Telefono

• Punto vendita

• Non ho relazioni con la marca

A TUTTI PER IL SETTORE SELEZIONATO (COD. DA 6-8 A D6 PORRE DEL DOMANDE D10 e D15-D18)

D15. In seguito all’acquisto del prodotto di …(settore D6), hai avuto necessità di assistenza e attraverso quale canale/ punto di contatto sei entrato in contatto con l’azienda/marca? Possibili più risposte – ruotare item

• Sì, tramite Sito/Area personale

• Sì, tramite App

• Sì, tramite E-mail

• Sì, tramite Call center

• Sì, tramite Social network

• Sì, tramite WhatsApp

• Sì, tramite Punto vendita

• Non ho avuto necessità di assistenza



Tema consensi



A TUTTI

D16. Molti siti/ app richiedono l’accettazione di cookies e/o il consenso alla condivisione dei propri dati da parte degli utenti per utilizzare il sito/app. Quale delle seguenti frasi descrive meglio il tuo atteggiamento più frequente in questi casi? Una sola risposta possibile – ruotare item

1. Accetto tutto perché voglio usare il sito/ l’app velocemente

2. Leggo tutte le informative privacy prima di accettare e scelgo accuratamente cosa mi interessa

3. Do solo i consensi necessari per la navigazione e rifiuto gli altri

4. Non sa/ Non risponde



A TUTTI

D17. Per quali ragioni saresti disponibile a cedere informazioni su di te (sesso, età, luoghi frequentati, tuoi interessi, etc.) alle aziende di cui sei cliente? Ruotare gli item - Possibili più risposte

1. Per avere in cambio accesso a servizi e contenuti di valore per me

2. Per ricevere assistenza molto più celermente, in caso di necessità, sia in fase di acquisto che di post-acquisto

3. Se mi pagassero o regalassero qualcosa in cambio 

4. Se potessi vedere solo informazioni che mi interessano (comunicazioni, promozioni, prodotti, ecc.)

5. Se potessi ridurre molto la quantità di pubblicità/promozioni che vedo/ricevo

6. Per altre ragioni (specificare quali)

7. Mai per nessuna ragione al mondo



Tema post acquisto



A TUTTI

D18. Quali aspetti ritieni più frustranti quando contatti l’assistenza clienti per risolvere un problema? Ruotare gli item - Possibili più risposte – Massimo 3 Risposte

• Capire come poter contattare l’azienda (es. trovare numero telefonico)

• Tempi di attesa lunghi per parlare con un operatore

• Tempi di attesa lunghi per ricevere una risposta

• Tempi di risoluzione del problema lunghi 

• Risposte errate o poco precise

• Risposte difficili da comprendere

• Non sapere quanto sia lunga l’attesa  

• Avere a che fare con un’interfaccia digitale/automatizzata e non con un operatore umano

• Ripetere le proprie informazioni personali (come ad esempio anagrafica, codice prodotto/contratto) o il problema già segnalato su altri canali

• Nessuna delle precedenti

A TUTTI

D19.  Quando contatti l’assistenza clienti per risolvere un problema, quali delle seguenti situazioni ti capitano più spesso? Ruotare gli item - Possibili più risposte - Massimo 3 Risposte 

• Ho la sensazione di essere trattato come un cliente generico 

• Gli operatori con cui parlo conoscono me e la mia relazione con l’azienda (es. acquisti fatti, richieste di assistenza precedenti)

• Il processo di assistenza non è integrato con i processi di marketing e vendita (es. l’operatore di contact center non è aggiornato sulle offerte che mi sono già state fatte dall’azienda)

• Nella maggioranza dei casi ci vuole molto tempo per la risoluzione di una pratica

• Quando interagisco con il servizio di assistenza vengo sempre riconosciuto (es. non devo fornire dati di anagrafica: nome, cognome o altre informazioni utili)

• Riesco a risolvere il mio problema alla prima interazione con l’azienda

• Nessuna di queste

Voice of the Customer  



A TUTTI

D20. Quali delle seguenti azioni hai fatto nell’ultimo anno? Ruotare gli item - Possibili più risposte

• Consigliare ad un amico/famigliare un’azienda che ti piace particolarmente

• Raccontare ad un tuo amico un’esperienza con l’assistenza clienti di un’azienda particolarmente negativa

• Consigliare un’azienda sulle tue pagine social

• Inviare un’email positiva ad un’azienda

• Scrivere una recensione positiva di un’azienda su un sito come Trustpilot, TripAdvisor e/o The Fork

• Scrivere una recensione positiva sulla pagina social di un’azienda

• Nessuna delle precedenti

A TUTTI

D21. Quando sei più propenso a scrivere una recensione della tua esperienza con un’azienda? Ruotare gli item - Possibili più risposte

• A valle di un’esperienza positiva

• A valle di un’esperienza negativa

• Solitamente scrivo recensioni a prescindere dalle esperienze positive o negative

• Non scrivo recensioni
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