
 
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 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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