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CAPITOLO 1.

L'AZIENDA IDEALWORK

1.1 PRESENTAZIONE DELL'AZIENDA

Idealwork nasce alla meta degli anni 90, con il chiaro dvietdi
introdurre anche nel mercato italiano il concetto “dualita del
calcestruzzo”.

L"azienda dispone di un“area di circa 4.300 maud2.150 coperti ed e
presente su tutto il territorio italiano con ungerdi clienti qualificati per
la posa dei propri prodotti.

La presenza didealworksi estende anche in molti paesi stranieri quali
Grecia, Cipro, Malta, Emirati Arabi, Croazia, Sloiee Romania,
Bulgaria, Polonia, Lituania, Ungheria, Egitto, Feene Paesi Caraibici.
Lo staff tecnico € sempre a completa disposiziartattl i clienti che lo
richiedano.

Idealwork e leader del mercato italiano degllavimentazioni stampate
calcestruzzo.

Grazie alla qualita dei prodotiilealwork e allaformazione dei propri
clienti, in pochi anni, questo nuovo settore delle paviamani in
calcestruzzo ha avuto un grande sviluppo.

| piu grandi parchi divertimenti d’ltalia, i piurfaosi villaggi turistici e
numerose piazze del nostro paese sono pavimentate pcodott
Idealwork.



1.2 LA GAMMA PRODOTTI IDEALWORK

Per quanto riguarda i Pavimenti Industriali, la gan prodotti e
sviluppata sulle reali esigenze delle aziende cperamo in questo
settore.

Essa comprende tra laltro: resine epossidiche #&urptaniche,
attrezzatura professionale, fibre in acciaio eahppopilene, prodotti per
ripristini  di vecchie pavimentazioni, staggie vibtia quarzi e
premiscelati colorati, trattamenti decorativi, maoce frattazzatrici,
lavapavimenti, detergenti e prodotti per la manutmme delle
pavimentazioni in calcestruzzo.

Grazie alle continue innovazioni, importate ancheodesi stranieri, alla
formazione dei propri posatori ed un continuo mmaiggio delle
esigenze di mercatdgdealwork € pronta a soddisfare tutte le domande
che provengono dai progettisti, dai posatori e idaghti finali.

L"impegno primario che lddealwork si € posta € quello di portare
continue INNOVAZIONI ad un mercato, quello dellevpaentazioni in
calcestruzzo, che per troppo tempo e stato corsmela tutti come un
mercato povero che nulla poteva offrire. Questaldama € stata per
fortuna superata.

Grazie a molti progettisti che si sono formati edlero e ad aziende
innovative comeldealwork le tecniche e i prodotti utilizzati in molti
paesi stranieri (vedi USA e Giappoire primis) sono stati importati

anche in Italia.

Ora il Calcestruzzo non e piu il semplice materigggio”, da usare

solo per le zone da interrare o per tagliare iia@istostruzione. Questo
materiale, se opportunamente lavorato, pud diventquello che

all’estero € gia da molti anni, il materiale datcozione piu utilizzato

grazie alla sua duttilita. Con il calcestruzzo oggiinfatti possibile

copiare la pietra naturale e prenderne a pres#itddllezza. Creare
pavimentazioni moderne e d’effetto per negozi, aced#urali ed

abitazioni.

Dotare i nuovi fabbricati industriali di pavimentazi durature e

adeguatamente progettate per svolgere le funzienilg quali sono

costruite.



Per fare questodealwork da un lato € continuamente alla ricerca di
nuovi prodotti, attrezzature e tecnologie innowativinvestendo
costantemente in ricerca e sviluppo,dall’altro ¢éiesempre in costante
aggiornamento i propri clienti con corsi di formaze, pratici e teorici,
tenuti anche da personale proveniente da paesiiesitaMolti prodotti
sono stati importati, inventati o prodotti tkealwork

Alcune volte su “suggerimento” del mercato, altodte € statadealwork

a “stimolare” direttamente il mercato su qualcosaubvo che fino ad
allora nessuno aveva mai pensato. Per queste e raltie ragioni
Idealworksi propone come partner ideale per i professioaik aziende
che operano nel settore delle pavimentazioni icestituzzo.

Idealwork & l'unica azienda in Italia che periodicamenteaoigza dei
corsi di addestramento per i vecchi e nuovi clieatifine di fidelizzarli
alla propria insegna. Questi hanno lo scopo fonddate di istruire |
nuovi clienti che vogliono iniziare a realizzarevpaenti Idealwork ed
inoltre, migliorare le tecniche di coloro che giégalizzano.

| corsi sono tenuti da personale specializzatovgmiente anche da paesi
stranieri. Le spiegazioni sono sia teoriche chdigira. In particolare
Idealwork punta molto sulla formazione professionale depprclienti,

| quali devono conoscere a fondo i prodotti cheizaano come
d’altronde la conoscenza del calcestruzzo devaeesskeguata per una
buona riuscita dei lavori. “Consigliare al clierqeello che gli serve e
farglielo avere nel piu breve tempo possibile”, sjoneé quello che
Idealwork si propone di attuare complus competitivo rispetto ai
competitors Il mercato oggi richiede soluzioni piu efficaeificienti e
veloci. ldealwork grazie ad un magazzino sempre ben fornito e alla
collaborazione dei migliori spedizionieri nazionad internazionali,
riesce in pochi giorni a spedire sia la scatolgpalehi kg, sia il container
da diverse tonnellate dirette all’estero.



CAPITOLO 2.

I PRODOTTI IDEALWORK

2.1 PAVIMENTI IDEALWORK

-Il pavimento stampattdealworké un pavimento con venatura simile a
quello delle pietre naturali. Esso viene creato appositi stampi forniti
daldealworke posati sul calcestruzidealwork

Il calcestruzzddealwork & formato da una particolare composizione di
elementi e materie prime come inerti, sabbia, iaighcon varie
granulometrie appositamente studiate, cemento apqueioni variabili
accuratamente studiate per fornire la giusta mwst sia alla trazione
che alla torsione, con la giusta durezza necesahpeodotto finito che
poi e il pavimento stampato, acqua ed altri adatiti Idealworkche lo
rendono malleabile, facilmente lavorabile ed ada#o |la realizzazione
dei pavimenti stampati riesce a riprodurre effetikurali, lavorazioni
particolari e questo, trattato con corazzdd&alwork resine protettive
ed un’ampia gamma di colori appositi forniti ¢ealwork molti di
questi sono anche personalizzati, questo per crearportafoglio di
opzioni il piu possibile rivolto alle reali esigandel consumatore finale.

- Pavimenti Acidificati

Questo prodotto e il “cavallo di battaglia” diealwork. Infatti I'azienda
e nata grazie alla scoperta dellormai noto pavimecidificato che é
uno dei maggiori prodotti esportati sia in termtherendite a valore, sia
in termini di vendite a volume.

Esso si basa sul trattamento finale effettuato palimento in
calcestruzzo ormai solidificato. Questo trattamentmalizzato per dare
al pavimento in calcestruzzo le piu svariate edstashe sfumature e
tonalita, grazie all'azione degli appositi acidiriti daldealwork.
Attraverso questo trattamento si riesce a rendérepavimento
inizialmente del grigio tipico del calcestruzzoun pavimento sfumato,
dai colori scuro-ambrato ai colori piu chiari coerancione sfumato
fino al celeste, dando quelle particolari sfumatipeche dei pavimenti
moderni, utilizzati nei musei darte moderna e @elmigliori



realizzazioni architettoniche di oggi. L'ottima umzione nella
realizzazione di questo prodotto € quella di reader prodotto povero
come e il calcestruzzo, un prodotto artistico endichia come e |l
pavimento acidificatddealwork.

- Pavimento Insolito

E un pavimento che rientra nella categoria dei mpawii nuvolati che
vengono trattati con un corazzankgealwork e lavorato con delle
apposite attrezzature atte a dare alla superfeligavimento un effetto
piuttosto maculato; € un pavimento decorativo loesiruzzo, che grazie
alla lavorazione sul calcestruzzo fresco puo otteradfetti anticati e
nuvolati.

- Pavimenti Spatolati

Sono pavimenti spatolati fatti con resine eposhkelispatolate, realizzati
esclusivamente con prodotti, resine, indurentiiaeicolorildealwork.

E un pavimento in calcestruzzo dall’elevata resisdea compressione
che puo essere usato anche in locazioni dove dagaso di persone o
carichi risulta abbastanza gravoso, visto la starake durezza.

-Prodotti complementari Idealwork per la posa davimento in cls

Attrezzature per pavimenti stampstamped concrete tools.

Sono attrezzi altamente performanti e dai matemalovativi, specifici
per il posatore che utilizza i prodoittiealwork.

Servono per poter eseguire pavimenti in sicurezeticacia e
professionalita. Sono attrezzature sia di misura d¢hposa, come ad
esempio il battitorédealwork.

Questi prodotti sono generalmente realizzati inemali come alluminio
e magnesio, acciai speciali e plastiche particaatmresistenti,

Gli attrezzi di misuraldealwork, mediante I'utilizzo di laser precisi,
consentono al posatore di ottenere dei livelltteselle pose. Il vasto
assortimento di attrezzildealwork comprende inoltre stampi
professionali, utensili, fibore e pompeless

10



-Prodotti per pavimenti industriali

Sono il core businesdlel pavimento acidificatddealwork in quanto
grazie alla loro funzione svolta nella posa rendibpavimento sfumato
e dalle varie tinte: I'acido posto sulla superfimecalcestruzzo, reagisce
con il metallo a varie composizioni delle fibreyrfando delle apposite
ossidazioni che si trasmettono al pavimento in esiftizzo stesso,
fornendo la colorazione tipica del pavimento aawdifo e quindi I'effetto
pavimento acidificatédealwork

In questa linea esistono anche i detergenti newdirigia polvere per la
cura e la manutenzione del pavimento applicati uesdle varie fasi
della lavorazione.

-Ideal Joint System

E il giunto di costruzione per pavimentazioni indliadi brevettato da
Idealwork e protetto da un brevetto internazionale, che utela la
produzione e la vendita, nonché&ilow-howa livello comunitario. E un
giunto di costruzione per pavimenti in calcestryzadirezionale, ideale
per pavimentazioni ad alto traffico.

Manicoiio in pve
Tappo in pve a serione ovale

l ‘ ot Raccardo “ldeal Joint Systiem™&

Correntino in Feddi
A6 mm ad aderanza
migliorata Barrotto @ 18=20 mm

L GDD+800 mm

P

=

Eventuale insarimanio
i 2 guaine in polieiilens
Iml!tal per lunrillre I.l1

a delta

Foro per

ad
aderanza migliorata

Lamiera decapalta a caldo
S5235YR spessore 3 mm

or unire

Sl
e sharre tra di

figura 1 - Ideal Joint System brevetto di Idealwork
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- Attrezzature per pavimenti industriali

Sono i macchinari utilizzati per la lavorazione,dasa del pavimento
industriale. Sono macchine elettriche ed a motoseapio: macchine
frattazzatrici (i cosidetti elicotteri), staggiebvanti, tavole in magnesio,
naselli e tanti altri attrezzi professionali.
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CAPITOLO 3.

LA QUALITA IDEALWORK

4.1 POLITICA DELLA QUALITA IDEALWORK
(TRATTO DAL MANUALE I.W.)

La nostra azienda ha come obiettivo fondamentaotidisfazione del
Cliente fornendo prodotti e servizi orientati dbeo esigenze, dando una
risposta soddisfacente, puntuale e funzionale ke necessita e
trasformando i loro bisogni in nostre priorita fiduturo. Tutto questo €
reso possibile dalla continua crescita e ammodesntom
dellorganizzazione aziendale, da una collaborazi@ontinua con i
fornitori nonché dall'impegno dei dipendenti motiva gratificati dalla
direzione per massimizzare quello che € il sistaieda catena del
profito e quindi diminuire lo scostamento tra qidal offerta
effettivamente al cliente e qualita percepita deétnte. La scelta di
adottare, implementare e sostenere un sistemdicdi nasce proprio
da questa consapevolezza.

Per una piena e convinta azione verso questi objddt nostra azienda si
e imposta di:

« Darsi una struttura aziendale snella al fine dumid le viscosita
decisionali diminuendo cosi i tempi di applicaziodelle varie
routine aziendali.

» Responsabilizzare, motivare e gratificare i proplipendenti
nell’ottica di continuita e di crescita organizzandunioni mensili
per discutere suggerimenti e nuove idee

« Sviluppare una serie di corsi di addestramentochienti in modo
da fidelizzare il cliente affinché ci sia sempre aurstretta
collaborazione di reciproco miglioramento tra fooneé di prodotti
ed applicatore.

» Coinvolgere i clienti con viaggi a Fiere del sett@nche all’estero
per migliorare i rapporti interpersonali.

» Visitare periodicamente i fornitori strategici aieé di trovare nuovi
accordi e collaborazioni sempre piu profittevolr patrambi.
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» Gestire tutti i clienti alla stessa maniera indigememente dalla
loro massa critica di acquisto, con trasparenzaesta mantenendo
la parola data.

E interesse e responsabilita della Direzione, cbrsupporto dei
Responsabili di Funzione, definire gli indicatofnec consentono di
misurare la qualita dalle attivita fondamentali &&tema Qualita. Tali
indicatori, insieme agli obiettivi annuali da ragggere, sono
formalizzati dalla Direzione nel programma annysde la qualita.

3.2 IL SISTEMA DI GESTIONE DI QUALITA IN IDEALWORK

Idealwork per dotarsi del pregio di una certificazionegdalita ISO

deve eseguire un sondaggio mediante questionali® saddisfazione
dei clienti.

Il Valore della soddisfazione dei clienti € vistotte vari attributi del

prodotto - servizio offerto dalealwork.

Il sistema di gestione di qualita pone I'accentosucessi e sulle linee
di comunicazione. In particolar modo la nuova ndiwaavigente ben

evidenzia la componente “persone” in un’aziendarobe si limita solo

alle figure interne, ma che comunica con |'ambiemgerno che
rappresenta il proprio ambiente competitivo.

Le necessita del cliente e la sua soddisfazioneoraevessere ben
interpretate e soddisfatte al meglidealwork deve rivolgere prioritaria
attenzione a comprendere le necessita attualivegeee quelle future di
chi sta a valle del suo processo (il cliente).

A tal fine, per implementare questo principio sndera indispensabile
identificare la necessita del cliente.

L’'utente sostanzialmente € un soggetto che haodidruna molteplicita
di mezzi di comunicazione per poter applicare le scelte atte al
soddisfacimento di un suo bisogno, e con la sudtas@sso puo
determinare il benessere futuro di un’azienda ctwealwork.

Quindi il benessere dell'azienda dipende dallatacgtuata dal cliente, e
soprattutto dalla sua scelta futura che garantaasépravvivenza
all’azienda.
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Scopo delle moderne aziende quindi € la massimdisadione del
cliente, per renderlo il pit possibile alleato eddle ed indurlo in quello
che viene definito il processo di riacquisto.

Giunge spontanea una domandame si fa a capire se un cliente e
soddisfatto o meno?

La comunicazione del cliente € la risposta cheesta di ottenere dal
cliente per vedere se esso € soddisfatto o mersmgBa quindi saper
creare delle relazioni con i clienti per rendé&lici. Diventa oggi una
disciplina per specialisti, che sanno quantifica@mprendere il valore
del suddetto legame mediante opportuni strumentmdrketing ed
analisi specifiche.

15



CAPITOLO 4.

L’IMPORTANZA DELLE INFORMAZIONI
SULLA SODDISFAZIONE DEL CLIENTE

5.1 LE INFORMAZIONI DEL CLIENTE PER LA GESTIONE DELLA
QUALITA’

Le informazionisono determinanti in un’azienda che deve sviluppa
politica di soddisfazione del clientalatta a mantenere nel tempo delle
relazioni durevoli e profittevoli per cliente edexzda.

A questo punto lgualita risulta un attributo soggettivo, infatti dipende
da chi la guarda e da come la si misura: oggeteévaen o
soggettivamente.

Gli aspetti di fondamentale importanza da considerger la
determinazione dellaustomer satisfactioaono: la qualita percepita e la
qualita attesa.

-La qualita percepita

E rappresentata dalla percezioni che ha il aiemti confronti del

prodotto offerto dall’azienda, in termini di sod@izione dei propri

bisogni ed utilita.

La percezione della qualita risulta influenzata naeolo dalle

caratteristiche proprie del bene-servizio prestata,anche da l'insieme
delle attivita indirette (pubblicita e comunicazéodi marketing e dirette

rivolte al sistema esterno dall’azienda o Ente.

-La qualita attesa

La qualitd attesa e rappresentata dall'insieme adatteristiche che |l

cliente si aspetta di trovare realizzate neligenprodotto ricevuto, al

fine di vedere soddisfatte le proprie esigenzeresse ed implicite.

La situazione ottimale sarebbe quella di avere peréetta armonia tra
guesti due aspetti ed avere quindi una qualita gpéic uguale o

superiore a quella attesa, in quanto solo cosicareé che l'azienda ha
compreso a fondo le esigenze del cliente e quiadattuato una giusta
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politica di soddisfazione del cliente, minimizzantio discrepanza tra
gualita attesa e qualita percepita, soddisfandaeappl cliente.

Tuttavia la realta risulta sempre diversa dallaiagitone ideale, per
guesto vengono definiti dugaps.

- Gap temporale

Inteso come variazione tra due valori storici dildiefazione del cliente
definiti in due istanti diversi, ad esempio traedanni diversi. E il modo
piu efficace per vedere I'evoluzione della soddigfae del cliente nel
tempo per comprenderne appieno I'evoluzione, eféette delle
previsioni e correggerne i valori secondo gli ainrepropri dell’azienda.

- Gap di percezione

E’ inteso come scostamento tra qualita percepieregata.

L’azienda quindi non é riuscita appieno a valonezka qualita del suo
prodotto-servizio, e non ha soddisfatto appiendidnte nelle sue totali
aspettative.

Schematicamente gap di percezione puo essere rappresentato in sintesi
come segue.

- Il paradigma della discrepanza

Qualita
attesa

SODDISFAZIONE
DEL CLIENTE

Discrepanza

Qualita
percepita
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figura 2 — Il paradigma della discrepanza

Per cogliere tale discrepanza, o comunque mislaaseddisfazione del
cliente in manieraoggettiva occorre dotarsi di strumenti adatti, che
consentano la misurazione e I'interpretazionetl gossibile oggettiva al
fine di avere la massima informazione del mercatierite),
interpretazione che deve attenersi il piu possikilenetodi numerici
universali ed il piu possibili oggettivi da integbare anche con l'ausilio
di supporti informatico statistici per I'elaborammdei dati.

Ma quindi cos’e la misurazione oggettiva dei fenaifie

4.2 LA RACCOLTA DEI DATI SULLA SODDISFAZIONE DEI
CLIENTI ED IL SISTEMA DI GESTIONE DELLA QUALITA

La misurazione si attua per mezzo di raccolta di dannessi con la
soddisfazione dei clienti.

Gli usuali mezzi che sono usati per raccogliere siadta soddisfazione
dei clienti sono: le interviste personali, le inviste telefoniche, le C.a.t.i.
e questionari che possono essere recapitati xia feer posta.

Durante I'esperienza di stage l'azienkdkealwork ha deciso di spedire
due tipi di questionari anonimi per via posta-faxlee C.a.t.i., cioe
chiamando telefonicamente i clienti per porre l@adomande relative
alla soddisfazione clienti.

Raccogliendo tali dati si possono confrontareti atuali con i risultati
attesi, si possono stimare opportuni modelli divigiene ed effettuare
analisi statistiche.

La misurazione di questi atteggiamenti € di fondatale importanza per
il sistema di gestione della qualitéfatti, come si era detto nella politica
della qualita di Idealwork, in un’azienda orientatta soddisfazione del
cliente € fondamentale capire cosa ne pensanoentcldel nostro
prodotto e vedere se sono soddisfatti; se i clieati sono soddisfatti
allora e il caso di attuare delle misure correttive

Il sistema di gestione della qualita ha quindi comleiettivo la
misurazione della soddisfazione del cliente in ilaitr oggettivi,
realmente misurabili e confrontabili. Per misurglieatteggiamenti della
clientela, € necessario che i clienti possanoornidpre in condizioni
vincolate, cioé che abbiano schemi fissi di risppstecessari e
sufficienti ad esprimere la totalita del loro pararei confronti della
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domanda item). In questo modo la rilevazione e la misurazione
diventano uno strumento indispensabile per captatgvita di
miglioramento; inoltre la giunzione tra azione glramento serve per
capire se si sta agendo o meno nella giusta dieziper il
conseguimento della soddisfazione del cliente.

Idealworkdovra capire com’e la soddisfazione del cliente iarge I'uso

di opportuni indicatori: la media delle risposter pgascunitem la
variabilitd delle risposte rispetto alla rispost&dia e gli istogrammi
riassuntivi nei varitemper la totalita dei rispondenti .

Il controllo dei dati acquisiti mediante questiana¥ la pedina
fondamentale in mano all’azienda per poter monitoreostantemente
eventuali miglioramenti o peggioramenti della sstaione del cliente,
per poter implementare politiche correttive, pesaminare tali politiche
volte alla soddisfazione del cliente .

Ma come pudo una moltitudine di dati fornire deglita dei numeri e

degli indicatori utili a scegliere le rotte da pegaire utili al fine di

ottenere il miglioramento complessivo dell'azienda, un’ottica di

customer satisfactiéh

Un indicatore deve dare una informazione sintetiadiara cioée fornire
delle informazioni specifiche che immediatamentademo l'idea di
come stanno andando le cose, cioé di quanto sdissatio il cliente del
prodotto che noi gli offriamo.

Da semplici numeri si devono dedurre molte cosejngadlementarne
alloccorrenza delle altre. L’indicatore deve essgensibile ad eventuali
variazioni del fenomeno osservato, deve esseraittetion criteri precisi
cosi come i parametri che lo costituiscono devossee calcolabili e
comprensibili all'operatore che li analizza.

Ricercando quindi la semplicita e I'immediata ipi@tazione degli
indici, € chiaro che essi debbano essere numegepwriali eitem che
aiutino a valutare eventuali discrepanze, e deblantare a trovare
subito quali obiettivi sono stati raggiunti e quadi.

Un esempio valido di interpretazione delle poliachttuate possono
essere grafici, semplici e di utilita immediata.

L’obiettivo di un’indagine dicustomer satisfactio® quindi quello di
fornire delle informazioni schematiche, di riepitggefficaci che aiutino
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le decisioni dell'azienda in modo significativo ehec indirizzino
guest'ultima alla migliore scelta tra tutte.

Tali informazioni devono essere di giunzione comomiz di natura
operativa cosi come nella schematizzazione cheesegu

TN
N~_ ELABORAZIONE
DATI
DATI SU <+—> <+—>
CUSTOMER AZIONI
SATISFACTION [ [ OPERATIVE
v K
INFORMAZIONI I
..
D,
PIANI IMPLEMENTAZIONI
<+—>

figura 3 - dalla mole di dati all'implementazioneazioni
per mezzo dell’elaborazione dati con indici

4.3 L'IMPORTANZA DELL'ANALISI DI CUSTOMER
SATISFACTION ALL'INTERNO DELL'AZIENDA

Il modo efficace per effettuare piani distomer satisfactiog quello di
avvalersi di personale specifico e formato che isapuerpretare nel
modo giusto le informazioni dal mercato, al fine dna giusta
implementazione strategico - operativa.
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In quest’ottica le indagini dcustomer satisfactiomon devono essere
considerate analisi da svolgere saltuariamentescarsa rilevanza, bensi
dei costi trascritti nei bilanci dell'azienda alrpdei costi per le materie
prime. Le indagini devono essere considerati latméi tutte le azioni
operative che I'azienda mette in atto nell’'orientamo alle esigenze del
cliente.ldealworkinfatti mediante il responsabile di qualita inveparte
degli utili consequiti per avere costantementei@ggta lacustomer
satisfactiondei propri clienti.

Infatti il monitoraggio deve essere continuo akfith cogliere eventuali
mutamenti ed anomalie, per poter attuare gli opmored immediati
provvedimenti di fine tuning’ dell’azienda.

Il monitoraggio dellacustomer satisfaction € una ricerca continua
finalizzata al miglioramento dell'azienda,che haneounita statistiche i
soggetti appartenenti alla popolazione della gsaluole conoscere ad
esempio la soddisfazione; mediante opportune @ar@kjuindi possibile
estrapolare molteplici informazioni adatte per éuah provvedimenti
correttivi. C'é@ da notare che raramente il clierftenisce di sua
spontanea volonta delle valutazioni sul prodottwig®, salvo il caso
che esse siano o particolarmente negative o pkamtmente positive
(lamentele o elogi al prodotto).

Per far cio € opportuno che I'azienda si facciaccadel monitoraggio
mediante questionari opportunamente stilati e tstrati in modo tale da
non costituire un peso per il rispondente (clienfe)mportante che tali
dati portino ad informazioni mirate e non fuorviant

Le informazioni devono fornire delle chiare dirgttr d’azione
all’azienda

L’analisi dell’azienda riguardante leustomer satisfactioneve basarsi
su quelli che sono gli aspetti critici di valutazeodella soddisfazione
della clientela per il prodotto che offre I' aziend

Nel casoldealwork per valutare la soddisfazione del cliente ha scelto
attributi come: la qualita del prodotto, la coréedegli impiegati addetti
alla clientela, la rapidita del servizio, il rapfmiqualita/prezzo. Si dice
che tali aspetti critici possono variare da athivatd attivita produttiva.
Quindi dai dati si devono determinare gli opportupiani di
miglioramento da attuare nell’'intero sistema-azéesdcondo lo schema
seguente.
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SISTEMA DI GESTIONE DELLA QUALITA

M IGLIORAMENTO CONTINUATIVO

(O
()

Responsabilita e riesar

della direzione
E C
| / L
E Gestione Misurazione, |
delle analisi, E
N risorse miglioramento N
T T
E
E

Realizzazione
del prodotto -

servizio

\/ Requisiti Satisfaction U

Figura 4 - schematizzazione di un sistema di gauahe porta a
continui miglioramenti, fasi del miglioramento

Come si vede anche dallo schema logico-concettsalapta come |l
processo di miglioramento dell'azienda in baseanHlisi dellacustomer
satisfaction sia un processo circolare,senza fine che nora@dtuno
stato preciso, definito anche traguardo, bensiimoatad eseguire dei
loop di controllo e diagnosi per assicurare il contimiglioramento in
base alle necessita dei vari attori del mercato.

Quindi si puo affermare che il sistema di qualitaneprocesso che non
viene mai esaurito, in quanto e sempre possibitdionare nei confronti
del cliente; cio risulta essere la chiave della petiivita , poiché lo
stesso mercato € in continua evoluzione.

Infatti chi si ferma oggi, anche se e competitidomani potrebbe non
esserlo piu perché le regole del mercato e le sgaeslei clienti
potrebbero essere cambiate. Prima di proseguit@amedisi dei dati per
misurare lacustomer satisfactignbisogna cogliere quelli che sono gli
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atteggiamenti principali, i comportamenti e le ideeguardo del servizio
offerto.

Questa € la ragione per cui ogniqualvolta si svolg@rocesso di ricerca
di mercato bisogna conoscere bene il problema pé&rlp esplorare
nelle varie ottiche in cui esso si presenta. Un anpdr risolvere tale
problematica potrebbe essere quello di iniziare addioqui costruttivi

guidati da un moderatore fra i vari attori del nao¢ questi possono
essere clienti opportunamente selezionati, prafaggi operanti nel
settore e titolari delle varie aziende che operagisettore.

E percid importante studiare il problema nelle sade fasi, a partire
dalla fase preliminare fino a quella vera e propnacui si agisce.
Bisogna quindi “pensare da uomini d’azione ed agiee uomini di

pensiero”.
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CAPITOLO 5.

IDENTIFICAZIONE DELLE FASI PER L'ANALISI DELLA
CUSTOMER SATISFACTION IDEALWORK

Nella nostra ricerca dcustomer satisfactiorall'interno di Idealwork
abbiamo cercato di dividere il lavoro sommariameuiee segue:

» Definizione degli obiettivi
* Impostazione preliminare del problema
* Redazione del progetto di ricerca
 ldentificazione della popolazione da studiare
 ldentificazione degli eventuali limiti della ricexc
» Descrizione delle variabili implicate nella ricerca
» Individuazione della metodologia di ricerca daiztiare
» Pianificazione della raccolta delle informazioni
» Costruzione del questionario
= questionario C.a.t.i.

» questionario postale

Elaborazione dei dati raccolti con il questionario

5.1 OBIETTIVI DA PERSEGUIRE

Nel nostro casoldealwork vuole conoscere lo stato attuale della
soddisfazione dei propri clienti, vuole sapere gestj sono soddisfatti
del prodottoldealwork prodotto inteso sia comengible assetssia
comeintangible assetdn modo che l'azienda possa attuare delle misure
correttive volte al continuo miglioramento nei camfti del cliente.
Idealwork wole sapere come stanno andando le cose riguarsicoa
prodotto, lacustomer satisfactiodel proprio portafoglio clienti.
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Altra esigenza dell’azienda e verificare il gradoirderesse del cliente
per i prodotti offerti dddealwork se gradirebbe dei cambiamenti nelle
caratteristiche del prodotto: maggior prontezza sesVvizio per quanto
riguarda gli intangibileassetsconnessi, un prodotto piu adatto alle sue
esigenze per quanto riguarda il rapporto qualiezgo cheldealwork
pratica al cliente.

E’ interesse didealwork capire se il cliente & soddisfatto dell’azienda.
Per rispondere a tutte queste esigenze di marksiirgy pensato alla
costruzione di un questionario da somministrareuadcampione di
clienti tra coloro che risultano clientdealwork Il questionario si
presentava di due tipi: telefonico e postale.
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5.2 IMPOSTAZIONE PRELIMINARE DEL PROBLEMA

“Un problema ben definito e per meta risolto”

Tangibile assets

In questa fase bisogna specificare se la soddisfazdel cliente, e
connessa alla consegna del prodotto. Se un azstrdaupali recapitare
ordini al cliente, & probabile che i fattori cruciper tale soddisfazione
saranno relativi al reparto spedizioni-magazzina@oenmerciale che
recapitano la merce. Nel casoldealwork il prodotto vendutdtangibile
assets)sara il calcestruzzo, gli acidi per i pavimentidifocati, gli
utensili per lavorare il calcestruzzo, le macchiper lavorare sul
calcestruzzo.

Bisognera quindi porre al cliente delle domandeciigbe sulla qualita
delle materie prime, sulla qualita dehckaginge su come il prodotto
Idealworksi presta alle varie lavorazioni.

Intangibile assets

Idealwork € un’azienda commerciale quindi durante l'acquistei
prodotti in calcestruzzo da parte del cliente é dlomentale la
componente personale, sia per quanto riguardargetnze tecniche
sui materiali usati nelle lavorazioni, utili a ctirea eventuali dubbi del
cliente posatore; sia le competenze tecniche-comatieriguardanti la
correttezza degli ordini, la tempistica dell'ordi& bonta delle offerte e
la correttezza dei documenti necessari per I'atqued il trasporto.
Infatti se un cliente che acquista tiZealwork dovesse rimanere
insoddisfatto perché il documento di trasportofa#dura, il prezzo e
sbagliato o perché gli € stato consigliato maldiliazo tecnico dei
prodotti, o perché a causa del cattivo stoccaggidancale da parte del
magazzino-spedizioni il prodotto e danneggiato,bplilmente con il
passare del tempo non tornerebbe ad acquistddealavork.
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Prima della stesura del questionario relativo adptto Idealwork si
cercano dei temi interessanti e strategici conrasprodotto, al fine di
comprenderlo e migliorarlo nell’'ottica dcustomer satisfaction |l
prodotto ldealwork € inteso sia come prodotto tangibile cioe
calcestruzzo, smalti, coloranti, indurenti e attegare varie, ma anche
come funzionalitd delle attivita connesse al precedi acquisto del
cliente (ufficio commerciale, ufficio tecnico, uffo spedizioni).

Per fare questo sono stati definiti in primis | gaomi da esaminare, cioé
guei soggetti che rappresentassero una porziorestaniza significativa
sul totale clienti. Si e scelto di analizzare gdenti (all'incirca 130 in
base alla disponibilita di risorsklealwork), tale numerosita e stata
decisa dal Responsabile qualita assieme al Redptmsgecnico
commerciale.

Le procedure che sono state adottate sono statgleenti: la direzione
Idealwork valutando anche le sue risorse disponibili, haistde di
sondare la clientela mediante un campione di 1@htclsu un totale di
400-500 clienti, quindi il campione aveva una coper sul totale della
popolazione del 25-30% circa.

Una volta decisa la numerosita del campione pdr3@ si € deciso di
vedere la distribuzione percentuale totale dentliper regione d’ltalia
sul totale dei 500 clienti.

A questo punto per calcolare la struttura del campiper regioni non si
e fatto altro che moltiplicare il numero totale deenti ( cioe 500) per la
frequenza della clientela divisa per regioni di#al

| dati sono stati ricavati dal database dellantéaldealwork Abbiamo
diviso per ciascuna regione i clienti e abbiamaaalto il loro peso sul
totale . Il solo requisito che dovevano avereertii era il seguente:
Dovevano essere clienti che compravano materraepper pavimenti
stampati da un minimo di tre - quattro anni, frageenente, almeno due
o tre volte annue, in modo che avessero adeguatescenze sul
prodotto (e servizi connessi) e poter dare deiigiwdstruttivi finalizzati
al miglioramento dell'immagine dell'azienda. Miglamento del
prodotto inteso anche come logistica internddgialwork cioé i vari
uffici interni (intangibileassets)connessi al prodotto: ufficio spedizioni,
ufficio commerciale,ufficio tecnico, ufficio ammstrativo e magazzino.
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5.3 REDAZIONE DEL PROGETTO DI RICERCA

L’oggetto della ricerca puo sconfinare in diversedalita. Nel nostro
caso € connesso con la misurazione della soddisiazdel cliente,
dell’atteggiamento del cliente nei confronti di wi®a o prodotto
Idealwork

Bisogna sondare quindi se nel prodotto ldgalwork esistono delle
inadeguatezze di prodotto e servizi connessi. tre gharole bisogna
evidenziare mediante questo progetto quali potmebbssere le necessita
che dovrebbero essere soddisfatte mediante aggiesti sul prodotto
o sulla strategia aziendale interna.

Le variabili da misurare nel nostro caso sarannodjwconnesse ai vari
aspetti del prodotto sia qualitativi (qualita gelckaging qualita delle
materie prime), sia connessi alla logistica del dptto ed alla
organizzazione interna del sistema ordini — acguigsifferte, inclusa
anche la consultabilita del sito internet.

Per scegliere tali variabili sono state effettudtdle riunioni {ocus
group) in via preliminare con dei clienti ben dispostinsotivati a
parteciparvi, che avessero delle valide motivazioconoscessero bene
I'azienda (clienti fissi), potenziali clienti e nuoclienti della zona
precedentemente contattati in occasione dell’inaitoorsi di formazione
Idealwork Inoltre, i vertici dell’azienda ed i responsaliélle varie aree
funzionali, area commerciale, responsabile tecniesponsabile qualita,
ufficio spedizioni, amministrazione, area ricercaseiluppo hanno
partecipato a questiocus group Ciascuno discuteva delle possibili
variabili da studiare per analizzare la soddisfagiodel cliente, e
mediante colloqui costruttivi ognuno proponevaealsbluzioni e delle
domande da porre. Dalle osservazioni, si € potatvese una bozza di
quelli che erano gli aspetti fondamentali riguatd@dnprodotto che la
clientela chiedeva, e che i vari organi partecipantenevano
fondamentali nel rapporto col cliente.
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5.4 INDIVIDUAZIONE DELLA POPOLAZIONE DA STUDIARE

La popolazione da studiare puo essere la piu yarssibile, a seconda
dell’oggetto di ricerca che si vuole analizzardait se stiamo studiando
I'atteggiamento dei clienti nel probabile lancid swercato di un nuovo
tipo di cellulare con funzioni innovative e dal wgs accattivante,
grintoso e giovane, sara poco probabile che la lpamme di riferimento
sia la fascia di popolazione in eta anziana. Pooperché il prodotto non
risultera adatto, sia per uso ed abitudini che foeizioni ad una
popolazione di questo tipo. Quindi diventa fondatakn definire in
modo appropriato la popolazione alla quale si vuasgivare,
conoscendola nelle sue caratteristiche peculigatkealle caratteristiche
intrinseche - estrinseche del prodotto. Tornandoaab-esempio sopra
citato sara opportuno studiare la popolazione @icetmpresa fra 15-39
anni rappresentante la fascia che probabilmesgeauo comunque sara
maggiormente coinvolta nel processo di acquistéali prodotto. Nel
nostro caso quindi la popolazione da studiare salla di giovani
professionisti ed artigiani, posatori di pavimeantustriali, imprese edili,
cementisti e liberi professionisti (geometri, ingeg edili) che utilizzano
o0 commissionano prodottdealwork | privati non saranno considerati
come popolazione di riferimento in quanto il pradatiealworke rivolto
perlopiu a professionisti del settore.

5.5 IDENTIFICAZIONE DEGLI EVENTUALI LIMITI
DELLA RICERCA

Se consideriamo questa tipologia di problema daobbiger forza
identificare i limiti della ricerca che stiamo compdo. Un possibile
esempio, potrebbe essere quello che si ha quandwmokE sondare una
popolazione numerosa. A causa della elevata nugt@rajuando si
andra ad estrarre il campione si produrranno degdiri campionari e
non, che causeranno delle distorsioni nelle infaiora rilevate.
Rilevazione di atteggiamenti sensibili-delicati tqetbero indurre ad
errori e false opinioni, distorte dal fatto cheispondente “non si fida” o
comunqgue non vuole esporsi troppo: nel chEalwork per ovviare a
guesto inconveniente non chiederemo esplicito mear@agcon |
concorrenti e non chiederemo dettagli sull’ anagaadlel cliente.
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Un altro eventuale limite potrebbe essere il casoui si vuole misurare
un “atteggiamento complesso ed eterogeneo”. Infattirilevazione
potrebbe non essere completa vista I'elevata casiide e le elevate
sfumature di atteggiamenti nei confronti di item Fortunatamente nel
caso nostro non si € riscontrato questo tipo didimone, proprio perché
I'argomento era di scarsa complessita e poco gdeeD, trattandosi
maggiormente di prodotti semplici e dalle pochensdture. Questo
avrebbe altrimenti portato a stilare una seriegé&udi domande alle quali
risultava impegnativo rispondere, e quindi avrebbplicato la scarsa
motivazione del rispondente. Nel caso del progettoricerca in
Idealworkil cliente € sembrato disponibile proprio perché sercato di
condensare il piu possibile le domande, si e limitanumero deglitem,
cercando di renderli chiari, sintetici e compreitsiinfine un altro tipo
di limitazione nella raccolta di informazioni cohquestionario sono i
non rispondenti: se da una parte potrebbero essese minoranza
trascurabiledall’altra potrebbero essere una nicchia signifisvat che
non viene colta dall'indagineAd esempio la minoranza puo non voler
rispondere perché non e stata soddisfatta perendaitservizio e quindi
non ritiene nemmeno valga la pena rispondere. Bgere che i non
rispondenti costituiscano una parte non rilevata @tteggiamenti
particolari; se trascurati possono portare a @gnenti scoperti in
“lasciati alla concorrenza”. Nel casoldiealworki non rispondenti non
ci sono stati, ed e stato quindi possibile ricavafermazioni da tutti
clienti. Uno strumento usato per poter ovviare k& taconveniente
potrebbe essere quello di effettuare un ‘analiglogativa per vedere se
effettivamente vi sono questi limiti. Una volta chiene impostato in via
preliminare il problema della ricerca di mercate gronti per diventare
operativi.

5.6 DESCRIZIONE DELLE VARIABILI IMPLICATE NELLA RICERCA

Tale fase richiede una approfondita conoscenzae dediriabili da
studiare. E I'adeguata conoscenza delle variabgitutiio che permette la
giusta interpretazione di esse e quindi l'adeguat@lementazione
decisionale che 'azienda deve attuare una voksi clati della ricerca di
mercato sono stati elaborati. Sono le variabili stlidio, o meglio
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'adeguata scelta di esse, le determinanti perulscita positiva di una
ricerca di mercato.

5.7 INDIVIDUAZIONE DELLA METODOLOGIA DA UTILIZZARE

Tale fase richiede I'adeguata scelta della modatité la quale svolgere
la ricerca di mercato. Se le variabili da rilevamno piuttosto sempilici
non servono particolari spiegazioni o chiarimeh8a@ygetto da parte del
generico addetto. Nel nostro caso abbiamo stiladétle ddomande
semplici e scorrevoli sia nel questionario tehéo che nel questionario
postale,domande che consentissero al cliente hia@accomprensione
degliitemscontenuti nel questionario.

Si e deciso di effettuare delle interviste mediahte tipi di questionario:
guestionario anonimo cartaceo recapitato ad un icar@ignificativo di
clienti, scelto dalla direzione attorno alle 13Qtarnn base a vincoli di
denaro e risorse disponibili per il progetto. Qiozsirio telefonico fatto
con circa 90 clienti i quali venivano contattatlladgeratore nelle ore del
tardo pomeriggio per poter avere la completa digplda del cliente:
cioe che non fosse occupato in lavori o cantiérqulestionario di cui
sono state fatte varie versioni per testarne I'adegyza doveva essere
breve chiaro ed attinente .

La modalita del questionario era del tipo semitrato nei vari punti
decisi in precedenza:

» Valutazione sui tempi di consegna del materialenaitd

» Valutazione sull'integrita del imballo del prodotto

» Valutazione sulla qualita del prodotto offertoldaalwork

» Valutazione sulla qualita della documentazione itectiornita

in allegato ai prodottidealwork

» Flessibilita e innovazione nella ricerca di nuorogotti da parte

di Idealwork

* Rapporto qualita-prezzo percepita dal clienteawngifronti del

prodottoldealwork
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Valutazione sulla gentilezza ed educazione delgpals
Valutazione sulla qualita dei cataloghi e del sltdernet
Idealwork

Valutazione della presenza thlealwork a fiere del settore,
pubblicita su riviste del settore

Valutazione sull’'adeguata preparazione del pergomaérno di
Idealwork

Valutazione sui tempi di risposta alle richiesteoffierta dei
clienti Idealwork

Valutazione sull'ufficio spedizioni, ufficio commaale,

amministrazione, tecnico e del magazzintddalwork

A seguito di alcune valutazioni dei vertici azieldsi € deciso di
somministrare periodicamente un questionario deb titelefonico
assistito dal computer, per avere un monitoragguo ravvicinato nel
tempo della soddisfazione del cliente.

La struttura del questionario Cati similmente aksfionario postale e
guindi stata la seguente:

Valutazione della cortesia dei dipendenti Idealwork
Valutazione sulla fiducia che i dipendenti Ideallwanfondono
nel cliente

Valutazione sulla prontezza con la quale i dipetiddealwork
forniscono il servizio

Valutazione sulla capacita del prodotto Idealworkoadisfare

le esigenze effettive del cliente
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e Qualita della documentazione tecnica allegata meldqgito

Idealwork

5.8 PIANIFICAZIONE DELLA RACCOLTA DELLE INFORMAZIONI

Le finalita di tale fase sono gia disponibili nellstudio delle
informazioni.

Come idati secondariche rappresentano quella fattispecie di dati che
I'azienda gia dispone nei suoi archivi o database.

Nel caso didealworkpotrebbero essere ad esempio risultati di ri@erch
di mercato svolte in precedenza o comunque dié¢ gendite effettuate
mediante analisi sul sistema gestionale in usospréazienda, ricerche
di mercato che hanno portato a risultati appreazabiconcreti . ad
esempio delle analisi precedenti che hanno evidemain discreto livello

di soddisfazione del cliente. Nel nostro caso ciedamo aspettare dei
risultati in linea con quelli raccolti nelle preasdi ricerche dcustomer
satisfaction

C’e da dire che sia il questionario telefonico,qi@llo postale durante lo
stage che ho svolto all’interno lealworksono stati rivisti e sistemati
completamente sia per quanto riguarda le domanedsepti e sia per
guanto riguarda la struttura del questionario iri p@amatiche.

| dati sui clienti se opportunamente elaborati passportare ad apposite
informazioni utili all'identificazione preliminaree risoluzione del
problema o al riesame della strategia aziendale.

5.9 LE NON CONFORMITA PER LO STUDIO DELLA CUSTOMER
SATISFACTION

Durante I'esperienza di stage pre$dealwork si e studiato il motivo
della non soddisfazione del cliente o delle nonfaonita riguardanti
una determinata o piu fasi nel processo di acquistdi non conformita
erano pervenute dal cliente a seguito di un suouisty ed
obbligatoriamente catalogate iealworkper stilare opportuni indici, al
fine della certificazione ISO-9002.
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5.10 PROCEDURE OPERATIVE
Predisposizione di piani di campionamento

In base alla struttura presunta della popolazianstddiare, tali piani di
campionamento possono essere di vari tipi, vengao®dti a seconda
della popolazione da studiare e delle sue pecidjamumerosita
complessiva, struttura e risorse disponibili peolgere la ricerca di
mercato. Nel caso specifico si éstratto un campaaseiale in base alle
caratteristiche della clientela. Qui di seguitot@mno una suddivisione
per regione del totale della clientela con le feawge relative in
percentuale:

Regione N. Totale |% relat.
Abruzzo 21 1.49
Basilicata 15 1.06
Calabria 40 2.83
Campania 63 4.46 .
Emilia 96 6.80 @ basilicata
Friuli 34 2.41 O calabria
Lazio 44 3.12 o comeanis
Liguria 14 0.99 O i
Lombardia 146/ 10.34 8 1azio
Marche 24 1.70 @ : onrie
Molise 8 0.57 8 mar che
Piemonte 71 5.03 8 molise
Puglia 60 4.25 : Zu‘:'l”‘;“te
Sardegna 26 1.84] ® cardegna
Sicilia 69 4.89 8 sicilia
Trentino 38 2.69 o renune
Toscana 48 3.40
Umbria 121  0.85 Figura 5
Val d'Aosta 3 0.21 Ripartizione percentuale della
\VVeneto 580 41.08 clientelaldealworkin Italia
TOTALE 1412 1.00

Tabellal

Valori della ripartizione
per regioni d’'ltalia
dei clientildealwork
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regione |ntotale [%totale| n | n Spiegazione della tabella 2
Abruzzo 8 1.49%| 130 2
Basilicata 6 1.06%| 130 2| Nella tabella a sinistra vediamo co
Calabria 14 2.83% 130 4 sono ripartiti in percentualei clienti
Campania 23 4.45% 139 9 |dealwork in ltalia.
Emilia 34_6.80% 130 91 5 scelta del campione di numeros
Friuli 12| 2.41%| 130, 3 . Y )
Lazio 16| 3.12% 130 4 Par a 130 mi e s_tata_da_lta_ de
Liguria 5 0.99% 130 1| direzione in base a vincoli di risor
Lombardia 52| 10.34% 130 13| disponibili.
Marche 9 1.70% 130 2| La numerosita estratta per ogni regi
Molise 3| 0.57% 130 2| & scelta in base alla peso di ciasc
Piemonte 25 5.03% 130 7] regione sul totale dla clientela in
Puglia 22| 4.25%| 130 6| jtalia:
Sardegna 9 1.84%| 130 3 A \Nh* TN : :
Sicilia 24| 4.89%| 130 7 Rha\é\lsr;rrrl]uzgergfl_tlavcamf ‘onaria
Trentino 14| 2.69%| 130 4 pIo per il vVeneto.
Toscana 17| 3.40%| 130] 5| MvenetodVvenetoNUMeErosita
Umbria 4 0.85% 130 2| campionaria=0.4108*130=53.46834 *
Val d'Aosta 2| 0.21%| 130] 2
Veneto 205| 41.08%| 130 54
totale 500 1.00

Tabella 2

ripartizione percentuale dei cliemdiealwork
in Italia e percentuali proporzionali al
campione estratto di 130 unita

La numerosita campionaria che si voleva raggiungeeedi 100-130
unita, era stata preventivamente accordata coirdaioneldealwork ed
in particolare con il responsabile di qualita irséa vincoli di risorse
disponibili dall'azienda. Pertanto il campione sdndso, in accordo con
il peso relativo di ciascun gruppo-regione.

* Procedure operative per determinare la numerosital campione per
ogni regione

Per determinare la numerosita del campione in la#laedistribuzione
della clientela per regione, vista la non eccesswaerosita totale del
campione scelta, negli arrotondamenti relativi allenerosita definite ho
arrotondato sempre all'intero successivo.
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5.11 STESURA DEL QUESTIONARIO POSTALE - FAX

Nella stesura del questionario devono essere caenaged alcune
particolarita riguardanti i caratteri che si vogio ricavare della
popolazione. Se un carattere risulta in piu valiabiopportuno che la
parte relativa del questionario sia strutturatgiin domande al fine di
cogliere nel migliore dei modi ed in un’ottica es il carattere che si
vuole rilevare . Nella stesura del questionarioothevessere attuate delle
opportune considerazioni e procedure al fine ddeelo ottimo per gli
scopi che ci si e imposti. Nel nostro caso abbiasoelto di costruire il
guestionario in maniera tale da renderlo il piugiate comprensibilele
domande, viste le caratteristiche dei soggetti rgeati (perlopiu
professionisti del settore, clienti consolidétiealwork frequentanti i
corsi di formazionddealwork dovevano essere il piu possibile semplici
ed attinenti il prodotto venduto ddealwork con gli opportuni termini
tecnici per far capire subito all'intervistato @i vuole andare a
“parare” : un prodotto cioé per le esigenze temuofessionali, di
qualita ed utile alluso. Quindi il questionario stato formulato Iin
maniera tale per cui attraverso le varie domanéessindato il parere dei
clienti riguardo laqualita del prodotto ricevutala Idealworkin tutte le
sue componenti dalleomponenti intrinseche qualita delle materie
prime, rapporto qualita-prezzo, prestazioni riscatet all’atto della posa,
gualita e sicurezza relativa allo stoccaggio detlptto, allecomponenti
estrinseche affidabilitda e competenze del personale tecnico-
commercialeldealwork, competenze logistiche del magazzino e ufficio
spedizioni. Una volta definiti questi Attributi elservono ad identificare
la qualita nello specifico del prodotto consideradd pud passare alla
stesura del questionario con tutti iggims che lo compongono.

Una volta definite le domande si puo cominciare ¢arstesura del
guestionario postale, che deve essere il piu pdsseintetico ed
“invitante” per motivare il cliente alla risposta.

Il questionario spedito di30 clientiera il seguente:

gentile cliente
Le mando il nuovo questionario che Ideal Work ha realizzato per cogliere gli eventuali segnali di miglioramento che giungono da Voi clienti.
Questo per realizzare un prodotto-servizio sempre piu rivolto alle vostre esigenze rendendolo sempre piu perfetto e confacente le caratteristiche

da Voi richieste.Compilare il questionario € molto semplice:basta annerire o apporre una crocetta sopra il giudizio che ritiene adatto ad Ideal Work
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rispetto alla valutazione corrispondente alla sezione specifica in grassetto. La prego di essere sincero, perché solo cosi potremmo offrirle un

servizio migliorato . Le ricordiamo inoltre che il questionario & anonimo.La scala & quindi la presente:da sinistra a
destra

1 molto buono : parere positivo alla domanda,senza particolari critiche da fare

2 buono :parere positivo alla domanda anche se si potrebbe fare qualcosa di piu qualche critica da fare

3indifferente :parere indicante un giudizio appena sufficiente, nel quale idealwork ha fornito si un servizio appropriato,ma senza eccellere

4 piuttosto carente :giudizio negativo sul sevizio ,che senz'altro ha bisogno di modifiche e sostanziali miglioramenti

5 carente :non siete rimasti per niente contenti e ritenete I'azienda non sia stata in grado di fornire un minimo servizio alle vostre esigenze di cliente.
6 non attinente :non siete in grado di rispondere a questa domanda poiché non avete avuto liopportunita di coglierel'a spetto

7 non rispondo : scelta di non dare alcuna risposta

sperando di essere stati esaurienti La invitiamo a compilare il questionario

Attivita 1 2| 3 4 5 6 7

1 |Valutazione sui tempi di consegha

la_coerenza di Idealwork con i tempi di consegne della merce promessi

1b_i tempi di consegna di Idealwork rispettano le sue necessita

2 |Valutazione sul trasportatore

2a_come valuta la cortesia del trasportatore Idealwork all'atto dello scarico merce

2b_come valuta la cura-perizia nello scarico merce da parte del trasportatore?

3 |Valutazione sull'imballo 1 2| 3] 4 5 6] 7

3a_la merce acquistata da Ideal Work perviene in imballlaggi solidi-sicuri per lo
stoccaggio a magazzino rispetto ad agenti atmosferici interni-esterni.

3b_la robustezza dell' imballo & adeguata al carico di merce pervenuta da Ideal Work

4 |Qualita del prodotto

4a_come considera la gualita delle materie prime utilizzate nei prodotti Ideal Work

4b_la qualita attesa dai prodotti Ideal Work rispecchia effettivamente la qualita
realmente riscontrata durante |'utilizzo dei prodotti

5 |Qualita della documentazione tecnica 1 2| 3| 4] 5 6 7
5a_come considera la chiarezza espositiva della documentazione tecnica fornita dal
Ideal Work
5b_quanto risultano adeguati e comprensibili i termini tecnici talvolta utilizzati nei

manuali Idealwork

5c_quanto sono necessarie le istruzioni tecniche Idealwork per una riuscita ottimale
della sua applicazione cementizia

6 |Flessibilita dell'azienda 1 2| 3] 4 5 6] 7

6a_come considera la capacita di adattarsi alle esigenze del cliente di Ideal Work

7 [Innovazione, ricerca nuovi prodotti 1) 2] 3| 4 5 6 7

7a_come le pare il portafoglio prodotti di Ideal Work

7b_ritiene a suo parere che Ideal Work potrebbe ampliare la sua gamma con prodotti
complementari e non rispetto a quelli gia esistenti

8 |Rapporto gualita prezzo 1] 2] 3 4] 5 6 7

8a_secondo lei la qualita dei prodotti Ideal Work & commisurata al prezzo che lei pagal
per questi

9 |Gentilezza ed educazione del personale 1) 2] 3| 4 5 6 7

9a_il personale Ideal Work le pare disponibile ogniqualvolta chiama per avere
informazioni (personale amministrativo-commerciale) o consulenze (personale tecnico)
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9b_il personale tecnico di Ideal Work riesce affettivamente a risolvere le sue
problematiche all'atto della posa

9c_il personale tecnico di Ideal Work risulta reperibile e disponibile durante I'usuale
orario di lavoro

Qualita cataloghi e sito internet

10a_i cataloghi Ideal Work espongono bene con foto il tipo di prodotto che idealwork
propone

10b_i cataloghi Ideal Work sono abbastanza sintetici,con le informazioni necessarie e
non si dilungano in discorsi prolissi

10c_il sito internet consultabile all'indirizzo http://www.idealwork.it/ & facilmente
consultabile e rende disponibili all'utente le informazioni multimediali (cataloghi,contatti
ecc...)che egli necessita

Presenza dell'azienda a fiere

11a_gli addetti IdealWork presenti nello stand le sembrano preparati a risolvere i suoi
dubbi relativi sulle nozioni tecniche sui nuovi prodotti

11b_:come vi pare I'aspetto qualitativo dello stand Idealwork in fiera

Pubblicita su riviste del settore

12a_Lei ha conosciuto Ideal Work per mezzo di:

internet |

fiera del settore |,

rivista specialistica |,

colleghi di lavoro | p

altro specificare |

Preparazione del personale

13a_il personale tecnico Idealwork risulta preparato a risolvere le vostre esigenze

13b_il personale tecnico commerciale-gestionale di Idealwork risulta preparato a|
risolvere le vostre esigenze

Tempi di risposta alle richieste di offerta

14a_come giudicate la tempistica necessaria ad Idealwork per rispondere alle vostre
richieste d'offerta

14b_le offerte di Idealwork a voi intoltrate rispecchiano effettivamente quello che
realmente stavate cercando

14c_Completezza delle offerte IdealWork

Dai un giudizio sull'Ufficio Commerciale IdealWork

15a_competenze (stipulazione contratti)

15b_disponibilita

15c_rapidita

16|Dai un giudizio sull'Ufficio Spedizioni IdealWork

16a_competenze (correttezza ordine)

16b_disponibilita

16c_rapidita

Dai un giudizio sull’Ufficio Amministrazione IdealW ork
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17a_competenze (riscossione pagamenti)

17b_disponibilita

17c_rapidita

18 |Dai un giudizio sull’Ufficio Tecnico IdealWork

18° competenze (risoluzione problemi applicatori)

18b_disponibilita

18c_rapidita

19 |Dai un giudizio sul Magazzino IdealWork

19a_competenze (disponibilitd immediata merce amagazzino)

19b_disponibilita

19c_rapidita

numerosita campionaria

n 83

n-1 82

1 20 49 14 0 0 0 83 4,07
2 18 57 8 0 0 83 4,12
3 20 52 11 0 0 0 83 4,11
4 26 44 13 0 0 0 83 4,16
5 26 47 10 0 0 83 4,19
6 31 48 4 0 0 83 4,33
7 36 36 10 1 0 83 4,29
8 16 49 18 0 0 83 3,98
9 27 35 21 0 0 83 4,07
10 31 36 16 0 0 83 4,18
11 35 42 6 0 0 83 4,35
12 31 39 12 1 0 83 4,20
13 25 40 18 0 0 83 4,08
14 37 28 19 0 0 84 4,21
15 42 29 12 0 0 83 4,36
16 42 32 9 0 0 83 4,40
17 26 37 20 0 0 83 4,07
18 27 44 12 0 0 83 4,18
19 36 36 11 0 0 83 4,30
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M.B. |P.B. | IND. |P.C.|C. \variabil. tot Varg?za

S1 17,21 0,26 16,200 0 0 33,57 0,41
S2 13,92/ 0,83 1004 0 0 24,80 0,30
S3 15,90 0,61 1351 0o 0 30,02 0,37
S4 18,49 1,08 17,39 0 0 36,96 0,45
S5 16,94 1,75 1423 0 0 32,92 0,40
S6 1411508 7,03 0 0 26,22 0,32
S7 18,19 3,01 16,62 5,24 0 43,06 0,53
S8 16,78/ 0,03 17,14 0o 0 33,95 0,41
S9 23,24 0,18/ 2415 o 0 47,57 0,58
S10 20,81 1,18 22,310 d o0 44,29 0,54
S11 14,81 5,13 1093 0 0 30,87 0,38
S12 19,60 1,64 17,42 4,86 0 43,52 0,53
S13 20,96/ 0,28/ 21,16 0 0 42,41 0,52
S14 22,84 1,29 2802 g 0 52,14 0,64
S15 17,13 3,79 2224 o 0 4316 0,53
S16 1524 5,06 17,58 0 0 37,88 0,46
S17 22,38/ 0,19 2300 o 0 45,57 0,56
S18 18,12 1,44 16,73 0o 0 36,29 0,44
S19 17,58 3,27 1862 0 0 39,47 0,48

somma s"2 8,84

TABELLA DELL 'ALFA DI CRONBACH

affidabilita della scala 0,7

non affidabilita della scala 0,3

Tale valore deve essere compreso tra zero ed un@neente se esso Si
avvicina ad uno significa che esso € accettalijeiredi la scala usata per
il questionario é affidabile.

TABELLA RIASSUNTIVA

numero item 19
S"2p 26,7
somma s”2 8,8
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5.12 QUESTIONARIO C.A.T.I. E PROCEDURA OPERATIVA DI
RACCOLTA DEI DATI

Durante lo stage presstealworkho costruito un questionario C.A.T.I.
(computer assisted telephone interviewcon la supervisione del
responsabile qualita interno dell'azienda.

Abbiamo scelto questo tipo di questionario assiameari responsabili
dell’azienda per variare il tipo di informazioniclte, al fine di avere
delle informazioni sulla soddisfazione cliente inodo veloce ed
immediato.

Abbiamo cercato di non essere prolissi, abbastaclzamatici, sintetici
e veloci nella compilazione per non annoiare ilermle durante la
compilazione. Durante la fase di stesura del questo Si sono
effettuate delle prove per vedere in quanto tempgliénte poteva
rispondere. La soglia massima fissata assiemespbnsabile qualita era
sui quattro - cinque minuti, durante i quali I'ogre telefonico doveva
essere chiaro, pronto a fornire chiarimenti qualbraspondente non
comprendesse le domande.

L’azienda ha stabilito di fare un’indagine di tipglefonico per renderla
piu efficiente poiché sappiamo bene che linteevistlefonica ha costi
limitati e soprattutto tempi brevi per disporreldehformazioni.

Altri aspetti positivi per 1 quali si e scelta ltervista telefonica
sono:viene favorito il contatto ed il rapporto marale con il cliente (in
qguesto modo si supera la diffidenza dell’intertistache vi puo essere
per esempio nell’intervista postale) ; si possamxogliere informazioni
su argomenti delicati .

Un altro aspetto di notevole importanza € che doddgine telefonica
c’e facilita di raggiungimento di unita localizzate zone lontane o
isolate. Questo tipo di questionario e stato sorsmato a tutti i soggett
che dai data base aziendali, risultavano aver@waltmeno di un anno i
corsi periodici cheldealwork organizza, ed essere diventati clienti
Idealwork a seguito dei corsi che essi stessi avevanateegu

La numerosita risultava abbastanza esigua, intaiie 7080 clienti
decisa assieme al Responsabile qualita in basasalse disponibili.

| rispondenti sono stati reperiti nell’arco di deegtimane

E tutti hanno ben accolto l'iniziativa thlealworkdi interessarsi dei loro
bisogni e della loro soddisfazione.
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Alcuni soggetti non hanno potuto rispondere in goiamon erano piu
attivi da qualche mese,ma comunque sono stati amapii da altri
rispondenti.

Il questionariaC.a.t.i.era strutturato nel modo seguente:

i dipendenti idealwork il comportamento dei idipendenti IdealWork R
sono sempre cortesi con  dipendenti Idealwork vi forniscono il servizio con il prodotto |.W. E adatto
voi infonde fiducia prontezza alle vostre esigenze
I g e g
GE) = =
2
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1
1
1 1
1 1
1 1
1 1
1
1
1
1
1
1
1
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CAPITOLO 6

RACCOLTA ED ELABORAZIONE DATI

In tale fase abbiamo cercato di reperire i rispatidehiamandoli nelle
ore che consideravamo piu opportune, cioé dalieo alle 19:00 nelle
quali era piu facile trovare i clienti che alladinella giornata lavorativa
avevano piu tempo da dedicarci.

| rispondenti sono stati la totalita per il questido telefonico ed hanno
portato a risultati molto buoni sia per quanto agia il livello di
soddisfazione, che per quanto riguarda la quaditie disposte.
L’elaborazione dei dati raccolti con il questiomaavviene mediante un
foglio precompilato in Excel nel quale ho immessovérie formule per
calcolare, a partire dai dati raccolti, la media p@ascuna domanda, la
variabilita delle risposte e l'alfa di Cronbachiealwork somministra
tale questionario ogni mese al fine di sonda®iktomer satisfactiodei
propri nuovi clienti.

L’operatore telefonico con il pc acceso dovra cdama appositamente
la tabella del questionario in Excel apponendo d&tl sopra ciascuna
casella.
A seconda di cosa risponde il cliente il foglioa@era automaticamente
| vari indicatori necessari all’analisi:
* punteggio medio della domanda numerosita campianari
 variabilita di ogni risposta rispetto alla media lteerisposta
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domande | M.B.

N.R.

totale riga

numerosita
0 80 campionaria
80 n 80
0 80 n-1 79
0 80
0
valore delle
risposte
5
4
IND. indifferente 3
piuttosto
P.C. carente 2
C. carente 1
non
N.R. rispondo 0
punteggio
medio
medie per
domanda
domanda 1 T1 4.43
T2 4.38
T3 4.57
T4 4.19
T 17.57
T2 308.76
va
r.t
analisi ot.
9.1
S1 3.59| 1.47| 4.08|0.00|0.00 0.00 4
8.9
S2 3.83| 1.31| 3.81/0.00|0.00 0.00 5
5.1
S3 2.20| 2.94| 0.00|0.00(0.00 0.00 4
11.
S4 5.24| 0.33| 5.67|0.00|0.00 0.00 24
34.
14.87| 6.04|13.56|0.00|0.00 0.00 48
varianza
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campionaria

var per item

0.4571

numero item

4

i dipendenti idealw ork sono sempre
cortesi con voi

o . . . 2
R SR R S
2 oy
NS O
O i dipendenti idealw ork sono sempre cortesi
con voi

il comportamento dei dipendenti .W. vi
infonde fiducia

12
10

8

6

4

2

0

o°°° ¥ & @“@

@Q &

O il comportamento dei dipendenti L.W. vi infonde
fiducia

idipendenti .W. forniscono il servizio con
prontezza

10

o N M O @

M.

il prodotto di .W.e adatto alle vostre
esigenze partico

ind.

Buono P.B. P.C. carente

‘ Oidipendenti LW. forniscono il servizio con prontezza ‘

‘ @ il prodotto di L. W.é adatto alle vostre esigenze partico

tabella riassuntiva numero item 4
S"2p 6791.84
somma s"2 1.72381
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alfa di Cronbach:

affidabilita della

0.800 scala
0.200
tabella dell'alfa di
cronbach
affidabilita della scala 0.7998
non affidabilita della
scala 0.2002
0.7998

tale valore deve essere compreso tra zero ed uno ,ovviamente se esso si avvicina
ad uno significa che esso & accettabile e quindi la scala usata per il questionario é affidabile
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6.1 DESCRIZIONE ED ELABORAZIONE RISULTATO QUESITI

QUESTIONARIO C.A.T.I.

Le domande relative al questionario telefonico satate elaborate
mediante istogrammi con le frequenze delle rispagportate in
ordinata. Le domande strutturate nel questionaelefdnico erano le

seguenti:

DOMANDA 1

i dipendenti idealw ork sono sempre cortesi
con voi

12

o N b O
|
|

L

M.Buono  P.B. ind. P.C. carente

O i dipendenti idealw ork sono sempre cortesi con voi

DOMANDA 2

il comportamento dei dipendenti LW. viinfonde
fiducia

12
101

o N M O
! !

]

M.Buono P.B. ind. P.C. carente

@il comportamento dei dipendenti LW. vi infonde fiducia

Questo quesito vuole sondare quanto sono
soddisfatti i clientildealwork della cortesia
del personale coinvolto a vario titc
durante la fase di acquisto. Il punteggio
medio ottenuto e stato di 4.39 elevato se si
considera che il punteggio massimo che si
poteva ottenere si attestava a 5. La varianza
delle risposte risulta abbastanza ridotta, 9.14
guesto per indicare che le risposte si
disperdevano poco intorno alla media .

Tale quesito serveldealworkper sapere se

i suoi clienti si fidano delle competenze
teoriche e pratiche che i dipendenti hanno
quando si tratta di avere suggerimenti e
consigli tecnici. Il risultato medio € buono,
4.26 su 5. La varianza delle risposte risulta
lieve e in linea con il giudizio medio:
appena di 8.95. Si nota un gruppo ridotto di
giudizi “indifferente” che si attesta ben al di
sotto degli altri due gruppi di risposta
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DOMANDA 3

14

12 4
10

oON b O
|

i dipendenti LW. forniscono il servizio con

prontezza

M.Buono

P.B.

ind. P.C. carente

‘D i dipendenti L.LW. forniscono il servizio con prontezza

DOMANDA 4
il prodotto di I.W.e adatto alle vostre esigenze
partico
10

8 —

6 4

4 —

2 4

0

M.Buono P.B. ind. P.C. carente

Oil prodotto di 1.W.e adatto alle vostre esigenze partico ‘

Valutazione finale delC.A.T.I.
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Questo quesito serve per valutare la
velocita dei servizi interni didealwork
atti a soddisfare le esigenze del cliente sia
in termini di velocita che in termini di
efficienza. La risposta media € vicina a 4 ,
quindi evidenzia un giudizio buono da
parte del cliente. Contrariamente alle
domande precedenti vi € una minore
varianza, attorno a 5.15, infatti si vede
anche dal grafico che le risposte sono
piuttosto omogenee, distribuite totalmente
tra molto buono e piuttosto buono.

Questo quesito e quello piu importante
in quanto sonda i cosidettangible
assets aspetti tangibili del prodotto:
qualita materie prime e idoneita a
svolgere le funzioni per le quali il
cliente lo compra. Potrebbe essere un
quesito che fornisce igap tra utilita
attesa e utilita effettivamente ottenuta. |l
punteggio medio & poco al di sopra di
un giudizio buono. Questo giudizio
servira alla direzione per compiere dei
probabili  ampliamenti alla gamma
prodotti  interna Idealwork per
soddisfare maggiormente le esigenze
del cliente, ed attestarsi su valori medi
piu elevati. La variabilta e pure
abbastanza elevata, intorno a 11.24.



Infine per quanto riguarda la media delle risposteli al questionario
risulta pari a 4.39 su 5, soddisfacente ad affezniduon grado di
soddisfazione del cliente tiealwork.
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6.2 DESCRIZIONE DEI QUESITI ED ELABORAZIONE DEL
QUESTIONARIO POSTALE.

Il questionario postale presentava diciannove dal@aBra piu articolato
del questionari@ATI e per questo ci si aspettava di ottenere un maggio
numero di informazioni, piu dettagliate.

L’elaborazione delle risposte € avvenuta in mangmaloga a quello
telefonico.

| risultati ottenuti complessivamente per ogni dadesono stati:

DOMANDA 1

Valutazione sui

tempi di
consegna
1
1+
T — bt
Q) ,,,,, -
o : [ :
PR b b Plulice b o, INDIFFERENTE Plulics ko e CaEnE
Media Iltem 1 4,38
Variabilita Item 1 10,95

Lo scopo di tale quesito era quella di valutargadtere dei tempi di
consegna dildealwork da parte del cliente .E’ un quesito molto
importante perché interpretando adeguatamentéteéatddealwork puo
attuare delle correzioni sulla organizazione irdgedelle spedizioni volte
alla diminuzione dei tempi di consegna.

| risultati ottenuti sono piu che buoni questo pérldealwork cerca di
massimizzare la sua efficienza nelle spedizionta@io di soddisfare le
reali esigenze del cliente.

La variabilita delle risposte € piuttosto bassahanse vi sono dei clienti
che hanno risposto “indifferente” ; probabilment:@ clienti del Sud
Italia per i quali il corriere parte solo una vodtida settimana, allungando
cosi di un po’ i tempi di consegnialealwork percio dovra cercare una
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soluzione migliore per spedire nel Meridione : &#mpio trovare un
altro corriere che faccia piu spedizioni duranta gattimana.

DOMANDA 2

Valutazione sul corriere
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Media ltem 2 4,38
Variabilita Item 2 10,95

Con questo quesito si voleva sapere se la clientalittava soddisfatta
dei tempi di consegna della merce venduta mkealwork, si voleva
valutare se la tempistica era quella effettivamaitiesa dalla clientela.

| risultati hanno portato ad una media soddisfaeeiatle risposte ad un
buon 4.38, la variabilita delle risposte, si vealeche dai grafici e
abbastanza marcata, questo ad indicare che vidggrgruppi eterogenei
tra loro nelle risposte.In questo caso la direzitohesalwork dovrebbe
implementare dei provvedimenti che ottimizzino mp di consegna
della merce, eventualmente diversificando i coraeseconda della zona
di destinazione della merce.

DOMANDA 3
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Valutazione
sull'imballo
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Media risposte Item 3 4.11
Variabilita totale Item 3 30.02

Questo quesito voleva sondare quanto i clielaealwork erano
soddisfatti dell'imballo della merce ed in generaulla solidita del
bancale merce cHdealworkspedisce ai suoi clienti.

E’ importante questo quesito nella customer satiigfa di Idealwork
poiché spesso spedisce la propria merce per mezawrderi che
arrivano anche nelle parti piu remote d’ltaligger questddealworksi

vuole sincerare che il materiale non subisca datovuti al cattivo
imballo durante il viaggio.

Tale quesito ha ottenuto un punteggio buono, sGmthate ma
migliorabile visto il punteggio che anziché avvaisi a 5 si avvicina
maggiormente a 4.

La variabilita delle risposte € piuttosto ampiaesfo lo si puo cogliere
sia dagli istogrammi delle risposte piuttosto iokgi che dal valore
della variabilita totale.

DOMANDA 4
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Valutazione sulla qualita del
prodotto
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Media risposte Item 4 4.16

Variabilita totale Item 3 36.96

Questo quesito voleva sondare la percezione effettiel prodotto
Idealwork nella qualitd delle materie prime usate e delittiva
gualita riscontrata all’atto della posa da partesdei clienti .

E’ un quesito importante poiché serve per valuseeeffettivamente i
clienti di Idealwork lo considerano un prodotto valido. Questem
serve per vedere se migliorare qualitativamenpeatiotto con maggiori
investimenti in ricerca e sviluppo.

| risultati ottenuti sono senz’altro positivi, itifidla media delle risposte e
buona, considerando che il paragone da parte del clienstato fatto
all’atto della posa e paragonando con prodotti ltte aeventuali ditte
concorrenti.

La variabilita totale risulta piuttosto elevata,egto potrebbe ispirare la
direzione ad aumentare ulteriormente la qualitded®iaterie prime per
“spostare” le risposte ad un livellnolto buonodi percezione da parte
del cliente.

DOMANDA 5
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Flessibilita dell'azienda
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Media risposte Item 5 4.19

Variabilita totale Item 5 32.92

Tale domanda chiedeva quanto fosse flessidigalwork nei confronti
dei suoi clienti come, ad esempio, quanto fosspatiibile a dare
qualora il cliente lo chiedesse, dei quantitatiaferiori rispetto ai
minimali imposti da altre aziende, oppure quantss& disponibile
Idealworkad accettare eventuali resi di merce, 0 quantoeigasse ad
aggiungere della merce ad un ordine gia preparatpramto alla
spedizione. Ad esempio, se un cliente ordina urcddandi merce, e
all'ultimo momento vuole aggiungere dell'altra mera quella gia
acquistatajdealworkesegue due spedizioni separate per ciascun ordine,
facendo spendere al cliente il doppio delle speseasporto, o nei limiti
del possibile cerca di spedire il primo ordine eelip “all’'ultimo
momento” assieme cosi da far risparmiare al cligartgoo e denaro?
Tale risultato ha dato anche questa volta dei busuitati, si nota che ci
sono delle risposte “ indifferente” abbastanza mase questo perché
per determinati tipi di spedizioni, ad esempioud< le Isolddealwork
deve seqguire delle procedure ben definite, comesathpio prenotare la
spedizione al corriere specificando il numero didadi spediti, quindi ha
limitate possibilita di variazioni sulla quantitpeslita e deve seguire
delle procedure rigide; oppure essendoci dei ¢lerg sistematicamente
rendono la merce acquistatdtiealwork non puo accollarsi tale onere
ogni volta.

DOMANDA 6
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Innovazione e ricerca nuovi prodotti

Al - . =

BN | .

= aﬁ

.. | 3

" - L] T —— T T

'—' Malta buaro Fiutkortobunnno. IMDIFFEREMTE Fiukknrkn Carsnke

Media risposte Item 6 4.33
Variabilita totale Item 6 26.22

Questo quesito voleva sondare quanto i clieaealwork ritenessero |l
prodotto innovativo alle crescenti esigenze deloaer.

Il mercato del calcestruzzo sembra un mercatocstgter via delle
innovazioni, con questa esperienza di stage hago&mdermi conto del
contrario.

Idealwork svolge continuamente per mezzo del suo ufficio itecn
ricerche per lo sviluppo di nuovi prodotti ed efifegfrtistici da dare ai
suoi pavimenti acidificati.

E’ un brevetto internazionale tllealworkil suo ldealjoint Systenthe
permette al pavimento industriale e non, di remst carichi elevati
evitando cosi crepe e usura di pavimentazioni assare del tempo.

In tale quesito abbiamo ottenuto buoni risultad34di media,piuttosto in
centrati attorno alla media dato il non elevatooxaldella variabilita
ottenuta dalle risposte.Questi risultati appaionor se confrontati con
concorrenti del settore che ricercano sempre ngolkeioni tecniche.
Una componente che forse ha dato buoni risultauasto Item é
appunto Idealjoint System brevetto innovativo ed esclusivo di
Idealwork.

DOMANDA 7
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Rapporto qualita -
prezzo
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Media risposte Item 7 4.29
Variabilita totale Item 7 43.06

Questa domanda chiedeva se il rapporto qualitzpnegultava adeguato
con la qualita offerta dédealwork infatti se da un lato la qualita del
prodotto € buona deve essere anche conveniente.

Abbiamo ottenuto buoni risultati, con una medi@am@d a 4.29, in linea
con le previsioni della direzione, anche se emargefatto un po’
anomalo: la variabilita delle risposte € piuttostevata.

Coloro che hanno risposto “indifferente” e “piutibscarente” sono
clienti che si trovano in zone d’ltalia dove il@@struzzo, materia prima
che usddealworknei suoi prodotti costa meno che al nord.

Tale problema fa si che, anche se il prodimtealwork e innovativo e di
qualita, risulti meno conveniente .
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DOMANDA 8

Gentilezza ed educazione del
personale
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Media risposte Item 8 3.98
Variabilita totale Item 8 33.95

Questo quesito voleva sondare come i clienti valutda cortesia del
personalddealwork .

E’ molto importante questo tipo di informazioneun’azienda orientata
al cliente .

Il dato che emerge e positivo, la media e attotnd, anche se c’e stata
qualche risposta “indifferente” in numerosita redevata.

DOMANDA 9

Qualita dei cataloghi e sito

internet

° HH T
Media risposte Item 9 4.07
Variabilita totale Item 9 47.57

Idealwork, come tutte le moderne aziende ha un sito Internet
periodicamente aggiornato, consultabile da cligrdr ordini e per

57



informazioni tecniche a vario titolo; € un validoetndo per farsi
conoscere ed essere 24 ore su 24, “disponibiliii aole conoscerci.
Con questo quesito si voleva sondare la qualitagpéia dal cliente in
termini di utilita, navigabilita, interfaccia grah posseduta dal sito e
qualita dei cataloghi scaricabili .

Tale quesito ha dato un buon esito con una medi4.@i/ma una
significativa quantita di rispondenti “indiffererifedovuta al fatto che
molti dei clientildealworksono impegnati in lavori fuori porta e quindi
non possono consultare il sito .Quindi vengonottiieente nella sede
centrale per informazioni, ritiro cataloghi ed altr

DOMANDA 10

Presenza dell'azienda a fiere del settore

Media risposte Item 10| 4.13

Variabilita totale Item 1044.29

Da qualche anndédealwork cerca di essere presente alle piu importanti
fiere del settore per farsi conoscere, trovarevnalenti e confrontarsi
con le offerte che vengono da tutto il mondo.

Partecipa ad una delle piu importanti fiere deisetedile:Saie 1 Saie 2

e Fiera del Levante

Per questo motivadealwork vuole sapere se secondo i suoi clienti e
abbastanza presente a fiere del settore. Questo pevalutare
eventualmente la presenza ad altre fiere perer@sere nuovi contatti
utili.

Le risposte hanno dato complessivamente un buatftats, nonostante
la variabilitd delle risposte, la media € di 4.18 5 , i rispondenti
“Indifferente” sono piccole imprese edili che presbilmente poco
presenziano a tali fiere .
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DOMANDA 11

Preparazione del

personale
Media risposte Item 11 4.35
Variabilita totale Iltem 11 30.87

Questo quesito ben si prestava a misurare |'effmaedelle nozioni
tecnico-pratiche del personaldealwork.

E’ proprio la conoscenza tecnica del prodotto ¢éada@bsa un possibile
plus competitivo chédealwork puo avere nei confronti deompetitors.
Idealwork, tramite corsi di formazione e sul campo, puo tramaae
guelle conoscenze tecniche tipiche del prodottaloestruzzo.

| risultati ottenuti sono piu che buoni con una medi 4.35 per
evidenziare la conoscenza approfondita che ha nsopale tecnico
Idealworkdei prodotti che vende.

La totalita delle risposte € generalmente tra tédbluono e piuttosto
buono, per evidenziare la soddisfazione che bleeihte che si rivolge al
personale per chiedere chiarimenti tecnici.

Questo fatto € supportato anche dal fatto dellsadasriabilita delle
risposte rispetto alla risposta media, questo aicame che al di la di
leggere variazioni nelle risposte si € quasi sem@osto in maniera
positiva nei confronti dell'item.
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DOMANDA 12

Tempi di risposta alle richieste
d'offerta
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Media risposte Item 12 4.20

Variabilita totale Item 12 34.5]

ND

Idealwork é un’azienda commerciale che vende prodotti inesitazzo
quindi deve essere a conoscenza del giudizio dmtckul suo ufficio
commerciale.

Il cliente quando contattidealwork chiede dei preventivi specifici ai
quali si deve rispondere nel minor tempo possildielicando valori
esatti ed offerte precise.

Tali offerte inoltre devono soddisfare il clientesia sotto l'aspetto
economico che qualitativo.

Le risposte a tale quesito sono piu che buone,uromalore attorno a
4.20,

supportato per via grafica dagli istogrammi che evedenziano una
buona concentrazione attorno al valore medio.

C’e da notare, infine, che le risposte “piuttostaremte” sono una
minoranza rappresentata presumibilmente da clienti po’ troppo
impazienti che vorrebbero immediata risposta alo | richieste
d’offerta; sara compito dldealwork velocizzare tali procedure per
mezzo di adeguati software gestionali di calcolquastati recentemente
0 con lI'assunzione di un nuovo impiegato commeecilfine di smaltire
il lavoro interno all’atto delle offerte.
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DOMANDA 13

Giudizio ufficio commerciale

11

Media risposte Item 13 4.08

Variabilita totale Item 13 43.52

L'ufficio commerciale ldealwork e il fulcro delle attivita aziendali
interne.

Ogni giorno il cliente contatta [l'ufficio commertta per avere
informazioni, preventivi ed effettuare pagamenti.

Si rende quindi necessario sondare se il cliente we buon’occhio tale
ufficio per poter cosi attuare eventuali migliorantie

Il risultato medio e soddisfacente, ad indicare kifficio commerciale
ben si presta alle effettive esigenze del cliente.

La variabilita delle domande si deve ad una sigaiiva presenza di
risposte “indifferente” dovute forse al fatto ch@esso il commerciale e
sobbarcato di lavoro, cosi da non essere immedgterdisponibile al
cliente .

Sara compito della direzioneldealwork assumere un nuovo addetto
commerciale cosi come deciso nell’'ultima riuniozéeadale, a seguito
dell’esposizione dei risultati su tale indaginedstomer satisfaction

61



DOMANDA 14

Giudizio sull'ufficio
spedizioni

Media risposte Item 14 4.21

Variabilita totale Item 14 52.14

L'ufficio spedizioni € un altro importante organainkionale di

Idealwork

infatti la velocita, la puntualita, la correttezzegli ordini e la precisione
di questi sono doti che senz’altro deve avere diciofdi questo genere.

Il giudizio medio € positivo con un valore attorao4.20, questo per
evidenziare quanto sia importante tale ufficio endu quanto sia

fondamentale I'efficace funzionamento .Spesso, ttinfda direzione

emana provvedimenti atti a migliorare continuamdatéunzionalita di

tale ufficio.
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DOMANDA 15

Giudizio sull’ amministrazione

Idealwork
A
L [ 1
Media risposte Item 15 4.36
Variabilita totale Item 15 43.16

Questo quesito voleva sondare I'efficienza deliaiéf amministrativo di
Idealwork.

In Idealwork l'ufficio amministrativo svolge anche la funziona d
rapporto col cliente per quanto riguarda i pagamente eventual
lamentele.

E’ compito di tale ufficio risolvere le eventualdiscordie” derivanti da
rapporti economici con i clienti, per mezzo di daltka e dinamismo nel
risolvere eventuali problemi che insorgono nel mppcommerciale.
Tale domanda ha ottenuto buoni risultati , mediamér86.

La variabilita di tale domanda €& dettata dal fattee non sempre i
problemi con i clienti possono risolversi e bastanota appunto una
discreta percentuale di “indifferenti”, tutto sonmtmaidotta rispetto al
totale di transazioni effettuate tealwork
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DOMANDA 16

Giudizio sull'ufficio
tecnico
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Media risposte Item 16 4.40

Variabilita totale Item 16 37.88

Questo quesito voleva sondare il parere dei cliewd confronti
dell’ufficio tecnicoldealwork.

Con questa domanda si chiedeva anche il pareremsi tenuti da
Idealwork visto che € proprio il personale tecnico a temgresti .

E’ importante sapere questo parere proprio perctigo di prodotto e
un prodotto specifico e tecnico che deve quindess supportato da
appropriate conoscenze del personale tecnico.

Le risposte fornite sono state piuttosto buonevadeaziare un giudizio
positivo, la media di 4.40 puo ritenersi soddisfaee

La variabilitd e contenuta, anche se dal graficoxaa una tendenza
positiva alle risposte date: rispettivamente Buemoolto buono.

Coloro che hanno risposto “indifferente” sono usaea minoranza che
probabilmente non potevano adattare il proditdealwork alle proprie
esigenze.

A seguito di tali risposte insoddisfatte si e cewcai capire quali
caratteristiche tecniche dovesse avere il prodp#&o soddisfare anche
qguesto gruppo di rispondenti.
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DOMANDA 17

Giudica la disponibilita della merce a magazzino

a1

Media risposte Item 17 4.07

Variabilita totale Item 17 45 57

Il magazzino in un’azienda commerciale colabealworkrisulta essere di
fondamentale importanza quando si considera laodibpita della
merce .

La disponibilita immediata della merce presuppon®ttimale gestione
del magazzino, in quanto solo cosi il cliente puera in tempi brevi la
merce richiesta.

Le risposte hanno dato un giudizio buono attorno4,a questo
probabilmente per merito del personale e del swofétwagestionale
opportunamente studiato . Grazie al gudkalworkriesce ad avere una
scorta tale pecui il cliente riesce ad avere in tempi brevi lapdinibilita
dell’articolo maggiormente richiesto, riuscendo actre semprgust in
timele scorte interne.

La variabilita di tali risposte e limitata, segnwecesse si distribuiscono
attorno al valore medio ottenuto.Un possibile rimnepotrebbe essere
quello di ampliare il magazzino per poter avere piderce
immediatamente disponibile.
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DOMANDA 18

Giudica le preparazione del personale Idealwork
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Media risposte Item 18 4.60

Variabilita totale Item 18 30.29

Tale quesito voleva sondare la complessiva sodulsfa del cliente nei
confronti del personallealwork: infatti il rapporto col cliente investe
spesso tutti gli organi dellazienda a partire dalagazzino, le

centraliniste, i venditori e i titolari stessi chgesso seguono i clienti.

| risultati ottenuti possono ritenersi piu che buattenendo valori

attorno a 4.60 questo ad evidenziare che le competdel personale
Idealworksoddisfano le reali esigenze del cliente.

La variabilita risulta limitata al nucleo di rispgdenti “indifferente” che

sostanzialmente non influenzano di molto la medealed domande

essendo questi ultimi in numero ridotto.
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6.3 CONSIDERAZIONI FINALI SUL QUESTIONARIO E
PROVVEDIMENTI CORRETTIVI SCATURITI
DALL'ELABORAZIONE DEI DATI

| due questionari costruiti sono stati degli utiiezzi per ricavare
preziose informazioni sulla clienteldealwork.

Essi hanno consentito alla direzione di “vederdiadi e attuare dei
provvedimenti correttivi utili per migliorare 'imagine aziendale e la
qualita percepita del proprio prodotto-servizio.

La direzione in una riunione finale nella qualei@s® alresponsabile
qualita abbiamo esposto le elaborazioni dei dati racdwtimostrato
interesse ed e stata soddisfatta dei risultatirendendosi conto che in
alcuni aspetti ci sono delle azioni correttive go#tl miglioramento di
Idealwork.

| provvedimenti correttivcheldealworkha deciso di attuare sono:

-ampliare il magazzino cosi da avere una maggiantpa di prodotti
disponibili, al fine di ridurre i tempi di attesiel cliente, questo dato
infatti era emerso dalla domanda n ° 17, nella@aara una numerosita
non trascurabile di clienti che non era soddisfadiapieno della
tempisticaldealwork Non potendo cambiare la tempistica dei corrieri
esterni,ldealworkcerchera di minimizzaretempi di preparazione degli
ordini avendo sempre a disposizione a magazzinoaggior numero di
prodotti

-assumere un nuovo dipendente per I'area commercial

Questo dato era emerso dalla domanda n° 13 chiti védeva un buon
numero di clienti insoddisfatti o con giudizio “ifiérente” perché
volevano in tempi immediati dei servizi che il pmrale non poteva
dare.E’ stato deciso di assumere quindi il nuoyeeddente proprio per
velocizzare 0 comunque smaltire la mole di lavatte ['ufficio
commerciale svolge ogni giorno.

-rivedere i prezzi per il sud e le isole:
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guesto dato era emerso dalla domanda n° 7 ché weddeva il prezzo di
Idealwork non competitivo come al Nord Italia, questo pediféerenza
di costi sulle materie prime tra Nord e Sud Italia

Sara necessaria una diversa analisi dei costida giddealworkvolta a
ridurre gli eventuali ricarichi sulla merce per @opraticare un prezzo
piu competitivo anche al Sud Italia.

-Cercare un nuovo corriere per il Sud Italia checfa piu di una
spedizione alla settimana:da quanto emerso nelitqu&so e due, una
probabile causa nella insoddisfazione del clienta &mpistica per le
spedizioni, troppo lunga per il Sud-Italia, proppierché I'attuale corriere
Arco Spedizionne svolge solo una alla settimana i tempi si gjiéuno.

Bisognera cercare un corriere che svolga piu smedizerso il Sud
Italia nell’arco della settimana per ridurre i tardpconsegnddealwork

6.4 Considerazioni finali sull’azienda

Quest'indagine dicustomer satisfactione stata molto impegnativa
soprattutto a livello operativo.

E'stato un lavoro oneroso selezionare il campiq®es lintervista
telefonica e per quella postale .

Da parte mia posso comunque affermare che é stdtadagine di
marketing molto interessante .Inoltre, essere dattoncon I'ambiente
lavorativo € un’esperienza molto istruttiva e poaggiungere che tutto
il team Idealwork si € sempre dimostrato molto disponibile e
collaborativi nei miei riguardi.

Idealwork s.r.l. si puo ritenere soddisfatta dei risultagll'thdagine
poiche la valutazione degli intervistati riguardazienda € spesso
positiva.

Un dato a mio parere positivo € chiealwork con i suoi pavimenti
stampati sta diffondendosi moltissimo soprattuttdNard-Italia perché
consente realmente di risparmiare ottenenenddatsatcezionali.
Questo grazie al personale motivato che vi lavataako spirito di
squadra che caratterizza questa moderna aziendaunatiecennio fa
dalla collaborazione tra professionisti del seteateesperti di marketing.
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