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Misurare la customer
satisfaction per generare 
valore
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Sintesi
La creazione di un rapporto di fiducia con i propri clienti tramite l’eccellenza del servizio è ormai una delle maggiori priorità per le

aziende. Non è un caso che le aziende di maggior valore oggi basino il loro successo sulla costante ricerca di un alto livello di

soddisfazione del cliente lungo tutto il ciclo di vita più che sulla vendita del singolo prodotto. Esempi di tale fenomeno sono sempre più

diffusi, basti pensare a settori come trasporto ed entertainment che sono stati rivoluzionati in pochi anni dai nuovi modelli di business

orientati alla Servitization & Subscription economy.

Per le aziende è pertanto necessario dotarsi di un sistema strutturato di misurazione e monitoraggio costante della customer satisfaction

per costruire una relazione solida e duratura, il che porta le strutture di marketing a focalizzarsi in modo particolare sui concetti di:

Customer Satisfaction: ovvero l’insieme delle tecniche e delle metodologie per misurare la soddisfazione del cliente nei confronti

dell’azienda. L’obiettivo è ridurre il tasso di abbandono, soprattutto quando l’aspettativa del cliente è disallineata rispetto al valore

percepito

Customer Loyalty: l’insieme delle azioni e degli strumenti di marketing volti a massimizzare la fidelizzazione del cliente. L’obiettivo

principale di tali azioni è premiare la fedeltà del cliente e creare un senso di appartenenza e gratitudine verso l’azienda.

I principali benefici di tale approccio sono: risparmio sul costo di acquisizione di nuovi clienti, alti tassi di retention, maggiori opportunità di

up e cross selling ed una migliore brand reputation.

2



© Tutti i diritti sono riservati.

Sommario 1/2
• Oltre alla qualità del prodotto, i responsabili Marketing reputano prioritario creare una relazione di fiducia e offrire un servizio eccellente

• D’altra parte, avere clienti soddisfatti e fedeli è alla base della creazione di valore…

• …e consente di ridurre il tasso di abbandono dei clienti e innescare dunque il circolo virtuoso della fedeltà

• Soddisfazione e fedeltà sono fondamentali per cavalcare i trend di Servitization & Subscription, in diffusione anche nei business tradizionali

• Per garantire la piena soddisfazione dei clienti, occorre presidiare la fase di acquisto, ma soprattutto le fasi di uso e (ri)acquisto…

• … ed analizzare quanto il cliente sia soddisfatto a livello complessivo per avere un’indicazione immediata sullo stato di salute dell’azienda…

• … e a livello puntuale per comprendere dove e come intervenire sui singoli CJ e garantire così un ottimale BPR basato su KPI specifici legati 

al cliente

• NPS e CSI sono le metodologie più adatte a misurare la soddisfazione complessiva del cliente verso l’azienda

• Il Case study di Spotify mostra come l’NPS sia utilizzato per comprendere quanto il cliente sia soddisfatto del servizio offerto nel suo 

complesso
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Sommario 2/2
• Principali benefici di tale approccio sono: risparmio sul costo di acquisizione di nuovi clienti, alti tassi di retention, maggiori opportunità di up e 

cross selling ed una migliore brand reputation.

• CSAT e CES sono le metodologie più diffuse per misurare puntualmente quali componenti di processo generano la soddisfazione del cliente

• Amazon utilizza in maniera strutturata il CSAT per comprendere le componenti di processo ed offerta che soddisfano realmente il cliente 

• Un sistema virtuoso combina entrambe le tipologie di misurazione garantendo sia una vista complessiva che puntuale

• Il Case study di Booking.com mostra l’applicabilità di un sistema integrato NPS+CST per avere una vista completa della soddisfazione del 

cliente

• Anche Alphabet ha introdotto un sistema NPS+CST per misurare la soddisfazione del cliente e comprenderne le reali cause

• L’approccio di Strategic Management Partners per costruire un sistema di misurazione della customer satisfaction…

• …che consenta una miglior comprensione del cliente e garantisca il miglioramento dei processi e dei Customer Journey
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Oltre alla qualità del prodotto, i responsabili Marketing reputano prioritario 
creare una relazione di fiducia e offrire un servizio eccellente

Il 45% dei Chief Marketing Officer (CMO) ritiene che nel 2019 la priorità sia stata la creazione di un rapporto solido con il cliente
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Relazione di fiducia e servizio eccellente sono due facce della stessa medaglia: sono elementi essenziali nella costruzione di un rapporto 

con il cliente che trascende la semplice soddisfazione di un bisogno occasionale

Fonte: The CMO survey

Base: Febbraio 2019
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D’altra parte, avere clienti soddisfatti e fedeli è alla base della creazione di 
valore…
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…e consente di ridurre il tasso di abbandono dei clienti e innescare dunque il 
circolo virtuoso della fedeltà
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Per avere clienti soddisfatti e fedeli occorre dotarsi di strumenti e processi finalizzati alla conoscenza della propria customer base

- La probabilità di vendere ad un nuovo cliente è del 15%, quella di vendere ad uno fedele è del 35%

- Il 30% dei clienti insoddisfatti passa alla concorrenza portando via circa il 10% del fatturato

- Le imprese perdono dal 15% al 35% dei propri clienti ogni anno

Fonte: HBR

- Perdere il 20% dei clienti in un anno può costare fino a 2 volte il fatturato per effetto del passaparola 

negativo (x10) 

Fonte: Employee retention: a customer service approach, R. F. Gerson
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Soddisfazione e fedeltà sono fondamentali per cavalcare i trend di Servitization
& Subscription, in diffusione anche nei business tradizionali
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Per garantire la piena soddisfazione dei clienti, occorre presidiare non solo la 
fase di acquisto, ma soprattutto le fasi di uso e (ri)acquisto…

9

L’obiettivo di un 

programma di 

misurazione della 

Customer Satisfaction 

è quello di raccogliere 

informazioni per ridurre 

il gap di soddisfazione 

che si può creare lungo 

tutto il ciclo di vita del 

prodotto o servizio.
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… ed analizzare quanto il cliente sia soddisfatto a livello complessivo per avere 
un’indicazione immediata sullo stato di salute dell’azienda…
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… e a livello puntuale per comprendere dove e come intervenire sui singoli CJ e 
garantire così un ottimale BPR basato su KPI specifici legati al cliente
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NPS e CSI sono le metodologie più adatte a misurare la soddisfazione 
complessiva del cliente verso l’azienda
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Il Case study di Spotify mostra come l’NPS sia utilizzato per comprendere 
quanto il cliente sia soddisfatto del servizio offerto nel suo
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CSAT e CES sono le metodologie più diffuse per misurare puntualmente quali 
componenti di processo generano la soddisfazione del cliente
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Amazon utilizza in maniera strutturata il CSAT per comprendere le componenti 
di processo ed offerta che soddisfano realmente il cliente
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Un sistema virtuoso combina entrambe le tipologie di misurazione garantendo 
sia una vista complessiva che puntuale
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Il Case study di Booking.com mostra l’applicabilità di un sistema integrato 
NPS+CST per avere una vista completa della soddisfazione del cliente
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Modalità di rilevazione: email dopo 

48h
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Anche Alphabet ha introdotto un sistema NPS+CST per misurare la 
soddisfazione del cliente e comprenderne le reali cause
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L’approccio di Strategic Management Partners per costruire un sistema di 
misurazione della customer satisfaction…
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1. Identificazione obiettivi e fattori critici di successo
Qualità, assistenza, costo …

2. Definizione della metrica di rilevazione
Scala a stelline, scala 0-10, …

3. Definizione delle modalità di rilevazione
A campione, frequenza mensile o puntuale; canale in-app, mail, …

4. Rilevazione e raccolta dati: Automazione e integrazione su CRM vs 

manuale

5. Definizione Action Plan: identificazione Pain Point e Quick win 
Report di sintesi, identificazione delle criticità, quick win ed action plan 

La misurazione della customer satisfaction complessiva e puntuale, tramite la 

scelta degli indicatori più opportuni, garantisce una conoscenza ottimale del cliente, 

condizione necessaria per indirizzare al meglio le strategie di marketing
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…che consenta una miglior comprensione del cliente e garantisca il 
miglioramento dei processi e dei Customer Journey

20Fase strategica Fase implementativa


