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	Lista di controllo
analisi della soddisfazione della clientela
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Questa lista di controllo serve da filo conduttore per pianificare, realizzare e controllare i risultati di analisi della soddisfazione dei clienti. È utile per assicurare che tutte le informazioni siano complete quanto impartite l’ordine e che tutte le tappe importanti vengano rispettate durante la pianificazione e il controllo. Può essere adattata in funzione di ogni singolo progetto.
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Questa lista di controllo viene messa a disposizione dalla ditta Rödl & Partner.

	Committente: 
	Direzione del progetto:

	
	Divisione:

	Numero del progetto:
	

	Nome del progetto:
	

	Data:
	

	Distribuzione lista di controllo:
	Interna:

	
	Esterna:


Premessa: volete effettuare un’analisi della soddisfazione dei clienti – si presuppone che la soddisfazione venga rilevata quantitativamente!
	Punti importanti
	Osservazioni/decisioni/dettagli

	
	

	1. Pianificazione
	

	Di quali clienti volete sondare la soddisfazione? (Definizione generale: geografica, sociodemografica, psicografica, comportamentale)
	

	· Tutti i clienti
	

	· Solo i clienti migliori
	

	· Un segmento specifico
	

	
	

	Come deve essere identificata la soddisfazione?
	

	· In un indice (interazione di più domande singole che vengono calcolate)
	

	· In un risultato singolo (ad esempio dalla domanda “Qual è la vostra soddisfazione globale ….“)
	

	
	

	Come devono essere identificati i risultati del sondaggio?
	

	· In un pacchetto di provvedimenti che identifica rapporti casuali (necessità di un’analisi multivarianti)
	

	· In un pacchetto di provvedimenti che identifica correlazioni
	

	· Senza pacchetto di provvedimenti
	

	· …
	

	
	

	Quali sono i progetti futuri?
	

	· Il sondaggio viene effettuato una volta sola (ad hoc)
	

	· Il sondaggio deve essere ripetuto a scadenze predefinite  (ad es. annualmente)
	

	
	

	I risultati del sondaggio devono essere collegati ad altri valori chiave?
	

	· Con attuali valori chiave interni
	

	· Con attuali valori chiave esterni (ad es. benchmark settoriali per la soddisfazione)
	

	
	

	A quanto ammonta il budget per il sondaggio?
	

	· 
	

	
	

	Con quali risorse va realizzato il sondaggio?
	

	· Esclusivamente con risorse interne
	

	· Con risorse esterne (in ogni caso sono necessarie anche risorse interne)
	

	
	

	2. Progetto
	

	Quante persone devono essere interrogate (prestando attenzione alla percentuale di riscontro e all’intervallo di fiducia)?
	

	· …
	

	
	

	Quali persone (target) di tutto l’insieme devono essere interrogate? (Nel caso non sia previsto un rilevamento completo)
	

	· Scelta casuale
	

	· La prova campione deve essere eventualmente quotata per garantire la rappresentatività? (Procedimento di scelta delle quote)
	

	
	

	Il sondaggio deve essere eseguito in più lingue (a dipendenza del target)?
	

	· 
	

	
	

	In che forma deve essere svolto il sondaggio?
	

	· Lettera (inchiesta scritta)  
	

	· Telefono (CATI / Computer Assisted Telephone Interviews)  
	

	· Web (inchiesta online)  
	

	· Personale (CAPI / Computer Assisted Personal Interviews)
	

	
	

	
	

	Esistono i dati necessari per contattare le persone da interrogare (target)?
	

	· Indirizzi personali / numeri di telefono / indirizzi e-mail
	

	· altre informazioni (affitto, leasing, acquisto)
	

	
	

	È necessario fornire degli stimoli (incentivi, concorso) per la risposta alle domande?
	

	· …
	

	
	

	Stabilire un piano delle scadenze – quando devono essere a disposizione i risultati?
	

	· 
	

	
	

	Nel caso in cui si opta per il sostegno esterno: spedire il briefing con i punti sopraccitati a diversi istituti per la richiesta d’offerta
	

	Valutazione dell’offerta:  
	

	· Prezzo
	

	· scadenze (i termini prefissati possono essere rispettati?)
	

	· metodologia (che tipo di procedimento propone l’istituto?)
	

	· quantità di prove campione (quante interviste complete sono state comprese nel calcolo – come è stato stimato il riscontro?)
	

	· numero di domande chiuse e aperte (qual è la lunghezza proposta per il questionario?)
	

	· valutazioni (che valutazioni può offrire l'istituto?)
	

	· oggetti di consegna (Management Summary, raccoglitore del rapporto, tabelle con i dati, presentazione dei risultati, File SPSS (dati grezzi), documentazione su CD-Rom, workshop dei provvedimenti)
	

	
	

	3. Esecuzione
	

	· Stesura del questionario tenendo conto delle valutazioni desiderate (analisi multivariante, correlazioni) e della metodologia (per iscritto, telefonicamente, personalmente o online)
	

	· Eventualmente eseguire una prova delle interviste e stimare il tempo (tenendo conto delle istruzioni per i partecipanti)
	

	· Eventualmente tradurre i questionari definitivi  
	

	· Informare il punto vendita, che si sta svolgendo un sondaggio presso i clienti  
	

	· Esecuzione del sondaggio (fase sul campo)
	

	· Verifica progressiva del riscontro e eventuali quote  
	

	
	

	4. Valutazione
	

	· Valutazione dei dati grezzi conformemente alle unità di valutazione definite (breaks / tabelle incrociate) – verifiche di plausibilità comprese  
	

	· Suddivisione dei risultati conformemente al target  
	

	
	

	Allestire un factsheet “Design dello studio“ con tutte le indicazioni necessarie
	

	· Generalità
	

	· Prova campione
	

	· Riscontro
	

	· Metodica
	

	· Tempo sul campo
	

	
	

	Allestire un progetto di comunicazione
	

	· A chi vengono distribuiti i risultati
	

	· Come vengono distribuiti i risultati
	

	· Quando vengono distribuiti i risultati
	

	
	

	5. Provvedimenti
	

	· Quali sono i punti deboli?
	

	· Quali provvedimenti si impongono?
	

	· Chi è responsabile dei provvedimenti definitivi?
	

	· Come deve essere controllata l’attuazione dei provvedimenti?
	

	
	


Per ulteriori informazioni visitate il sito www.posta.ch/directpoint.
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