
 
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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	Testo integrale: a. Regioneb. Provincia c. Comune S01.  FILTRO: lei personalmente possiede un conto corrente o un libretto di risparmio bancario?- Sì- No  chiudereS02. SESSOS03. ETA1. 18-24 anni 2. 25-34 anni 3. 35-44 anni 4. 45-54 anni 5. 55-64 anni 6. 65-74 anni7. Più di 74 anni  chiudereS04. Solo a scopo statistico, mi può indicare il Suo LIVELLO DI ISTRUZIONE?S05. Mi può indicare la Sua attuale professione?1. Complessivamente, di quante banche/enti che offrono c/c e servizi bancari è cliente? Pensi a TUTTE le banche/enti che usa per le sue attività personali.  2. Mi può dire il nome di questa/queste banche?__________3. Quale considera la sua banca principale/ unica?__________4. E sempre negli ultimi 2 anni, è diventato cliente di una banca o più banche che non usava prima?Parliamo ora dei canali con cui è entrato in contatto con le banche nel corso dell’ultimo anno. Per ciascuno dei canali che le leggerò, mi può dire…:5. .... se lo ha usato con (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3)6. ... se lo ha usato con le altre banche di cui è clienteSe utilizza agenzia a dom.5 OR a dom. 67. E in generale, sia con (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA DOM. 3) sia con altri, con che frequenza si è recato in agenzia nel corso dell’ultimo anno? Se utilizza agenzia a dom.5 OR a dom. 68. Pensi alle situazioni più recenti negli ultimi 6 mesi ad oggi, in cui si è recato in agenzia, quali operazioni ha fatto? (risposta multipla)Se utilizza lo sportello bancomat per prelevare / e/o bancomat evoluto per fare operazioni diverse a dom. 5 or a dom.69. In generale, sia con (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3)  sia con altri, con che frequenza ha utilizzato lo sportello Bancomat per prelievo o per altre operazioni nel corso dell’ultimo anno?Se utilizza servizio di banca telefonica/call center/n° verde a dom. 5 OR a dom.610. In generale, sia con (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3)  sia con altri, con che frequenza ha utilizzato il servizio di call center/numero verde nel corso dell’ultimo anno?Se utilizza servizio di banca telefonica/call center/n° verde a dom. 5 OR a dom.611.  Pensi alle situazioni più recenti negli ultimi 6 mesi ad oggi in cui ha utilizzato il servizio di call center / numero verde quali informazioni/operazioni ha fatto? (ammesse più risposte)Se utilizza Home banking/Internet banking a dom. 5 OR a dom. 612. E in generale, sia con (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3)  sia con altri, con che frequenza ha utilizzato Internet banking/Home banking nel corso dell’ultimo anno?Se utilizza Home banking/Internet banking a dom. 5 OR a dom. 613. Quali operazioni effettua oggi su Internet Banking, che invece faceva in agenzia fino ad un anno fa? (ammesse più risposte)Se utilizza Mobile Banking a dom. 5 OR a dom. 614 E in generale, sia con (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3) sia con altri, con che frequenza ha utilizzato il Mobile Banking/App delle banche (via smartphone o tablet) mediamente nel corso dell’ultimo anno?Se utilizza Mobile Banking a dom. 5 OR a dom. 615. Quali operazioni effettua oggi sul Mobile Banking/app, che invece faceva in agenzia fino ad un anno fa?16. Pensando alle esperienze passate con <<banca principale SELEZIONATA A DOM. 3>>, in che misura è d'accordo o in disaccordo con le seguenti affermazioni? 17.Utilizzando la scala sottostante, potrebbe indicare cosa pensa delle seguenti affermazioni in merito a <<banca principale SELEZIONATA A DOM. 3>>?18. Utilizzando la scala sottostante, potrebbe indicare quali sensazioni prova nei confronti di <<banca principale>>?Pensi ora ai canali che ha utilizzato per contattare (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA  A DOM. 3)  (nome della banca principale) nell’ultimo anno.Se cod. 1 a dom. 5  (ha utilizzato agenzia/sportello/filiale con (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3) 19. Ora pensi all’agenzia di (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3) a ciò che la rende accogliente e gradevole (la disposizione e l’allestimento degli spazi, la privacy, il comfort), e all’organizzazione ed efficienza dell’agenzia (numero di casse aperte, presenza di sportelli automatici, dei giorni/gli orari di apertura).Quanto è soddisfatto dell’agenzia nel suo complesso? Per rispondermi utilizzi una scala da 3 a 8, dove 3 vuol dire per nulla soddisfatto e 8 molto soddisfatto. (voti 3-8)Se cod. 4 a dom. 5  (ha utilizzato servizio di banca telefonica/call center/n° verde con (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3) 20. Pensi ora al servizio di banca telefonica/call center/n° verde che ha utilizzato con (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3). Considerando la funzionalità d’uso e cioè, per esempio le fasce orarie in cui è disponibile, i tempi di risposta e l’adeguatezza delle risposte ricevute, quanto è soddisfatto di questo servizio nel suo complesso? (3-8)Se cod. 5 a dom. 5 (ha utilizzato Internet banking/Home banking con (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3)21.  Pensi ora al servizio di Internet Banking che ha utilizzato con (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM.3) . Quanto è soddisfatto di questo servizio nel suo complesso tenendo conto della velocità di navigazione, la semplicità d’utilizzo, l’efficienza delle operazioni e dell’adeguatezza delle informazioni presenti, la tipologia di operazioni disponibili, la chiarezza e gradevolezza della grafica ecc.? (Utilizzi una scala da 3 a 8)Se cod. 6 a dom. 5 (ha utilizzato mobile banking/banca via cellulare/tablet con (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3) 22. Pensi ora al servizio di mobile banking/banca via cellulare/tablet / APP che ha utilizzato con (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3). Quanto è soddisfatto di questo servizio nel suo complesso, considerando la velocità di navigazione, la semplicità d’utilizzo, l’efficienza delle operazioni, l’adeguatezza delle informazioni presenti, la tipologia di operazioni disponibili, la chiarezza e gradevolezza della grafica? (Utilizzi una scala da 3 a 8)23. Quanto è soddisfatto del personale di agenzia nel suo complesso, tenendo conto della disponibilità, gentilezza, capacità di comprendere le esigenze e competenze, flessibilità, efficienza? Per rispondermi utilizzi una scala da 3 a 8, dove 3 vuol dire per nulla soddisfatto e 8 molto soddisfatto. (voti 3-8)24. Quando invece ha rapporti con (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM.3) per aspetti importanti, ad esempio richiesta di nuovi servizi/prodotti, decisioni sugli investimenti/finanziamenti ecc., a chi si rivolge all’interno della banca? A chi ha un referente (cod. 1 or 2 a dom. 24)25. Nel complesso, tenendo conto di tutti gli aspetti, quanto è soddisfatto di questo referente? (voti 3-8)26. Pensi adesso alla comunicazione rivolte a lei (lettere, mail, …) fatta dalla sua Banca in termini di chiarezza, trasparenza, adeguatezza alla banca come la sua, adatta a lei come cliente, quanto è soddisfatto della comunicazione della sua banca (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3)? (voti 3-8)27. Parliamo adesso della rendicontazione relativa al suo conto corrente e ai suoi investimenti/mutui/prodotti in genere che (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3)  le invia periodicamente. Quanto è soddisfatto della rendicontazione relativa al suo conto nel suo complesso in termini di puntualità, tempestività, correttezza e trasparenza? (voti 3-8)28. Pensi adesso al servizio offerto nel complesso in termini di precisione, efficienza e adeguatezza alle esigenze di un cliente come Lei, quanto è soddisfatto del servizio offerto dalla sua banca (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3)? (voti 3-8)29.   Pensi ora ai prodotti/servizi di risparmio/investimento, come ad esempio conti di deposito, certificati di deposito, pronti contro termine, buoni postali fruttiferi, titoli di stato/azioni, obbligazioni, fondi comuni, PAC, Fondi Gpf, Fondi mobiliari, polizze vita... Può indicare se possiede/ ha utilizzato almeno uno di questi negli ultimi 12 mesi presso ….(BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3)?Se sì a dom.29 (possiede prodotti di risparmio/investimento con la banca principale)30. Nel complesso, quanto è soddisfatto di come (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3) gestisce i suoi risparmi/investimenti? (voti 3-8)A tuttiPensi adesso in generale a tutti i prodotti/servizi che possiede/utilizza con (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3) . 31. Quanto è soddisfatto dell’offerta di (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3) nel suo complesso in termini di ampiezza di gamma e di rispondenza alle esigenze del cliente? (voti 3-8)32. E, considerando la sua relazione complessiva con (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3) , quanto è soddisfatto dal punto di vista dei costi tenendo conto dei benefici offerti? (voti 3-8)33. E in generale, a oggi, quanto è soddisfatto della   relazione  con  (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3) ? (voti 3-8)34. Leggerà alcune caratteristiche relative alle istituzioni bancarie. Per ciascuna dovrebbe dirmi in quale misura la attribuisce a (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3) . (ruotare gli item, voti 3-8) 35. E in particolare, in questo periodo di emergenza ha sentito la sua banca vicina? Quanto? (risposta singola)36. Nel corso degli ultimi 6 mesi, Lei ha acquistato/sottoscritto prodotti/servizi da (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3) o da altre banche, BancoPosta, assicurazioni, istituzioni finanziarie? Se sì, qual è l’ultimo prodotto / quello più recente che ha acquistato?Se ha acquistato prodotti (almeno un cod. da 1 a 5 a dom. 37)37.   Attraverso quali canali lei ha acquistato/sottoscritto prodotti/servizi? Se ha acquistato prodotti (almeno un cod. da 1 a 5 a dom. 37)38.  Lei ha cercato informazioni sul prodotto / servizio o l’hanno proposto? (risposte multiple)39.  Ora vedrà una serie di frasi dette da altri intervistati prima di lei che riguardano la relazio-ne con il sistema bancario. Per ciascuna dovrebbe indicarmi quanto è d’accordo, se mol-to, abbastanza, poco o per niente.40.  Parliamo ora di come lei si immagina la filiale bancaria. Ora le leggerò alcune frasi dette da altri intervistati prima di lei sull’agenzia del futuro. Mi può indicare quali tra queste proposte sono più adatte a lei? Mi può rispondere a ciascuna frase con un sì o un no.RUOTARE ITEM41. Parliamo ora di come lei si immagina il call center. Ora le leggerò alcune frasi dette da altri intervistati prima di lei sul call center del futuro. Mi può indicare quali tra queste pro-poste sono più adatte a lei? Mi può rispondere a ciascuna frase con un sì o un no.RUOTARE ITEM42.  Parliamo ora di come lei si immagina l’app/mobile banking Le leggerò alcune frasi dette da altri intervistati prima di lei sull’app/mobile banking del futuro. Mi può indicare quali tra queste proposte sono più adatte a lei? Mi può rispondere a ciascuna frase con un sì o un no.RUOTARE ITEM43. Parliamo ora di come lei si immagina INTERNET BANKING. Le leggerò alcune frasi dette da altri intervistati prima di lei sull’Internet Banking del futuro. Mi può indicare quali tra queste proposte sono più adatte a lei? Mi può rispondere a ciascuna frase con un sì o un no.44. Parliamo ora di come lei si immagina il consulente. Vedrà alcune frasi dette da altri inter-vistati prima di lei sul consulente del futuro. Mi può indicare quali tra queste sono più adatte a lei? Mi può rispondere a ciascuna frase con un sì o un no.RUOTARE ITEM45. Ora pensi invece alla comunicazione generale (in TV, sulla stampa, affissioni, radio, internet…) fatta dalla sua Banca in termini di chiarezza, trasparenza, quanto la ritiene adatta a lei come cliente di ….(BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3)? (voti 3-8)46.Pensando al ruolo delle banche e al contesto complessivo, secondo lei, nelle loro attività generale di comunicazione di che cosa dovrebbero parlare per coinvolgere maggiormente le persone? Mi dica quelli che ritiene più importanti (massimo 3)47. E quali linguaggi dovrebbero usare? Risposte multiple - ruotare48. Ultimamente le è capitato di parlare di (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3)  ad amici/colleghi/parenti/conoscenti ecc.?Se cod. 1 a dom.48  (ha parlato di (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3) 49. Nello specifico, le è capitato di parlarne bene o male?A tutti50. Ora le leggerò alcuni  prodotti/servizi bancari di base Per ciascuno dei seguenti prodotti/servizi può indicare se lo possiede/lo ha utilizzato negli ultimi 12 mesi con tutte le istituzioni finanziarie che usa e cioè sia con la … (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3) sia con altre banche, BancoPosta, assicurazioni, istituzioni finanziarie ecc.? A tuttiOra invece le leggerò alcuni prodotti/servizi di risparmio/investimento51.  Per ciascuno dei seguenti prodotti/servizi di risparmio/investimento se lo possiede/lo ha utilizzato negli ultimi 12 mesi con tutte le istituzioni finanziarie che usa e cioè sia con la … (BANCA PRINCIPALE SELEZIONATA A DOM. 3) sia con altre banche, BancoPosta, as-sicurazioni, istituzioni finanziarie ecc.?  
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