Ceris-CNR, W.P. N° 15/1997

A)  Contento Compiaciuto  Prevalentemente Misto Prevalentemente Infelice Terribile
Soddisfatto Insoddisfatto
7 6 5 4 3 2 1

B) Neutrale (né soddisfatto né insoddisfatto)

C) Non ci ho mai pensato.

Essa presenta alcuni vantaggi rispetto alle altre scale di misura, infatti consente una migliore e
piu dettagliata rappresentazione del costrutto della CS/D, riferendosi a questo in modo piu esplicito
ed avendo una graduazione della componente affettiva; inoltre permette di meglio differenziare le
risposte nella parte superiore del continuum della soddisfazione e tiene conto di coloro che possono
non aver mai quantificato il loro livello di soddisfazione/insoddisfazione verso un prodotto o un
servizio, quest’ultimo aspetto consente di ridurre una potenziale distorsione nelle risposte, infatti
l'analisi della distribuzione delle risposte nelle indagini condotte con l'impiego della scala D-T ha
indicato una riduzione dell'asimmetria nella parte superiore del continuum della soddisfazione
soprattutto rispetto alla scala percentuale, tra le piu usate negli studi precedenti.

Per quel che riguarda la valutazione della CS/D a livello macro, si pud osservare che
l'importanza di valutare la CS/D a livello nazionale € stata colta ad esempio dalla Svezia, che ¢ stato
il primo Paese ad aver elaborato un indicatore economico nazionale della CS/D: il Barometro della
Customer Satisfaction (CSB).

Si tratta di un indice composito ponderato che consente di stimare anche la relazione tra CS/D
e fedelta del cliente, dal momento che non tutti 1 clienti fedeli sono soddisfatti mentre i clienti
soddisfatti tendono ad essere fedeli.

In particolare il CSB cerca di individuare:
¢ il grado di soddisfazione generale
¢ la conferma delle aspettative
¢ la distanza del prodotto o del servizio effettivamente erogato da quello ideale ipotizzato dal

cliente.
Il modello di valutazione consta di un insieme di equazioni strutturali e si fonda su tre
presupposti:

¢ le variabili assumono un significato diverso secondo il contesto in cui vengono applicate;
O si ammette 'esistenza di un errore nella misurazione;

¢ la CS non ¢ direttamente osservabile, quindi bisogna individuare alcuni suoi indicatori.

Inoltre, poiché i clienti nel valutare la performance di un prodotto o di un servizio utilizzano
sia il prezzo sia la qualita, la Performance Percepita viene misurata in funzione del prezzo
(assumendo costante la qualita) e della qualita (assumendo costante il prezzo). Si ammette poi che
gli indicatori della CS/D possono essere combinati per massimizzare la fedelta del cliente,
quest'ultima nel sistema ¢ la variabile endogena e i suoi indicatori sono l'intenzione d'acquisto e la
tolleranza del prezzo (se i clienti sono soddisfatti), infine la si considera una funzione della CS, di
eventuali ostacoli al cambiamento (posti da un'azienda per rendere costoso o in alcuni casi illegale
per il cliente passare alla concorrenza) e dei reclami. Le equazioni fondamentali di tale modello di
valutazione pertanto sono:

(*) CS = f [Aspettative, Performance Percepita]
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