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Indagini ed analisi dei dati raccolti con
Access 2007

In questo articolo esamineremo una applicazione Access per la
gestione delle indagini di soddisfazione o di mercato effettuate
contattando i clienti.

Il programma utilizza varie tabelle tra cui quella Clienti_Archivio,
Azienda_Nominativi e tutte quelle in cui memorizzare i dati delle
indagini.

La particolarita di questa soluzione consiste nel fatto di dare la
possibilita all’utente di determinare a priori il tipo di risposta attesa e
successivamente effettuare, per ogni tipologia, una analisi grafica
specifica.

Tabelle iniziali

Per effettuare le indagini € necessario compilare preliminarmente
alcune tabelle.

La prima é quella con la ragione sociale dei clienti (fig. 1)

Clienti - Elenco

~

Codice Ragione Citta
> m ‘FIAT s.p.a ‘Tormo

‘123 ‘Microsoﬁ apa ‘Milano
il \ \

-

Fig. 1
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CAMPI EVENTUALI NOTE

Codice Inserire codice alfanumerico univoco
Ragione Inserire ragione sociale azienda

Citta Inserire citta

La seconda tabella & quella dei nominativi (intervistatori) fig.2:

Nominativi

Titolo

~
Caognome / Nome

K W— Signar Bolla Massima
“I\i Signor {Cr\sliam Cristiano
*"i\—wsignor ]

 mmooooo

Fig. 2

CAMPI EVENTUALI NOTE
Titolo Inserire frasi tipo “Il Sig.”, “La Sig.ra”
Cognome/Nome Inserire il cognome e il nome

dell’intervistatore
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Questionari
Ogni questionario puo avere infinite domande (Fig.3).

Le domande dei questionari vengono divise per area (Fig. 3.1).

v I

Cuestionario ]SUddishziune del cliente - Generale

Data 010142005 Iome iBU"E Massima i

Mote: Questiohario generale per indagine soddisfazions
Domanda Tipe questionario

3 ‘Qua\iﬁ prodotiofservizic W ] 1 iCunusce\B |2 gamma dei nostri prodoth ]Sl‘— Mo A d
‘Quamﬂ prodofiofservizic ¥ ] 2 jnvate tiegwuty irfonmazioni nelluttima anno ]Sl‘- Mo b
[Cusaits prodottosserizic ¥ ] 3 jGnme walutate i hostr prodoti [10 scee L7
‘Quamﬂ prodatiofsenizic ] 4 ]I huowi prodoti come sana tispettn a quel vecchi ]Peggm - hileglio - Ugual %
‘Quamﬂ prodotifsensizic ] ot ]I tempi di conzegna rispetio alla concomenza sona: ]Cnmparaﬁva ¥ LI
[Cusaits prodottoiserizic ¥ ] 6 ]La collaborazione prestat & [5 scete L

=] ICH KN N KT ¥ |
Fig. 3

Ogni area ha una sua priorita in modo tale che il sistema le ordini
correttamente.

Priority -
| 1
|Conta1t3 seie | 2
|Qual'ﬂé prodotiizeryizin | k]
|Benchmaﬂ<ing | 4
* | 0

Fig. 3.1
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Per ogni domanda fatta al cliente & predeterminato il tipo di risposta da

ottenere (fig. 3.2).

Tipo guestionario

M :lv

Comparativa
10 scefte
Si- Mo
Peggio - Meglio - Uguale
Salo note

Walore numerica

T —

Solo hote i

Peggio - Meglio - Ugual _~

Corpatativa b

Corpatativa b

Fig. 3.2

Il tipo di risposta puo essere:

TIPOLOGIA

RISPOSTA ATTESA

3 SCELTE

Il cliente esprime un giudizio come indicato in colonna 1
e poi, in funzione dellarisposta, indica I'importanza del
requisito come indicato in colonna 2

COLONNA 1 COLONNA 2

inaccettabile
molto grave

deve essere migliorato
abbastanza grave

non molto grave

e inlinea con le attese
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TIPOLOGIA RISPOSTA ATTESA

non importa granché
supera le attese
fa piacere

fa molto piacere

PEGGIO - MEGLIO - Il cliente esprime un giudizio scelto tra:
UGUALE

Meglio

Peggio

Uguale

Per esempio: il servizio dell’azienda x € meglio,peggio o
uguale all’azienday.

COMPARATIVA Il cliente esprime un giudizio numerico (1-10) rispetto ad
un requisito in relazione a 2 fornitori. Per esempio: dare un
giudizio sulla cortesia della ditta x e della ditta y.

10 SCELTE Il cliente esprime un giudizio numerico (1-10) scelto
dall’elenco sotto.

1 - MOLTO INSODDISFATTO

2 - MOLTO INSODDISFATTO

3 - INSODDISFATTO

4 - INSODDISFATTO

5 - ABBASTANZA SODDISFATTO
6 - ABBASTANZA SODDISFATTO
7 - SODDISFATTO

8 - SODDISFATTO

9 - MOLTO SODDISFATTO

10 - MOLTO SODDISFATTO
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TIPOLOGIA RISPOSTA ATTESA
Si - No Il cliente esprime un giudizio Si o No
SOLO NOTE Il cliente esprime un giudizio che puo essere memorizzato

sotto forma di nota.

\/ALORE NUMERICO Il cliente esprime un giudizio con un valore numerico
qualsiasi. Per esempio: quanti reclami ha sporto
nell’ultimo anno.

Questa struttura permette di pesare le risposte dei clienti e di
confrontare i requisiti dell’azienda con quelli dei concorrenti svolgendo
anche attivita di benchmarking.

Pianificazione ed esecuzione attivita

Si identifica il campione dei clienti da analizzare elencandoli nella
maschera in fig. 4.

Questisnaris Soddistazions del elients - Ganarale v =
D Cligrde Dala Dula esecusione Fallo Infenveshabore

[ oazanos [eristioni cristiar v x |
[wnzewe P [onctini Crickar @ 1 |

[ " JE|

| FuTspa | canznoe R
[ Microson s pa | canzzos
et | [ ey ®

| Chiudi| | - Ultimo Nuovo

Fig. 4

Il cliente puo essere contattato telefonicamente o puo ricevere copia
cartacea del questionario selezionato.
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Cliccando in fig. 4 si genera il questionario e le risposte sono
registrate nella maschera in fig. 5 cliccando sui tasti risposta.

Customer Satisfaction

[Soddisfazione del cliente - Generale R4

Frocessa ondine 1 [Murmero ordini emati 4

<

IPmcessu ordine I 2 I.ﬂluune note di miglioramento I

Risposta |
[ovlts procttassen| 1 [Conoscete la ganma dei nosti prodoti | M Risposta |
Jovsits procitiossen| 2 [ete ricenns informazioni nelfutina anr [ ¥ Risposta |
[ovits prodottossen| 3 [Gomme vt i nast prodoti [ M Risposta |
|Qua\'né pmuomlsell 4|I huavi prodoti come sono Hspeto @ quel | ~ Risposta | =
Jovsaits proctottossen] 6 [ tennpi i conzegnia rispeto alta concorrer | M Risposta |
[cuats rocitorser |6 |oa collaborazions prestata & [ M Risports |

Fig. 5

Nelle immagini da 5.1 a 5.7 sono dati esempi di risposta a seconda del
tipo di domanda:

‘ Risposta su 3 livelli

proiveots ]

Sono hoti i cataloghi

‘ Giudizio Peso Gommenti

ieve essere migioratn =] oo grave ]

‘ Risposta Si - Mo
a0 o

‘ Giudizio Si - No IHa awulto teclami helfuffro anno

Commenti

Fig. 5.2

Valore numerico

et I

Inserire un numero intero (Quart reclami hai awuto

4 Commenti
J

Fig. 5.3
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(Quali rectarmi ha avuta

Risposta - Commenti

Jbcfogiton

Fig. 5.4

‘ Risposta su 10 livelli
rruns |

E' soddisfato della gestione del reclamo

‘ Giudizio Gommenti

[r-soppisFatTo |

Fig. 5.5

Risposta Meglio - Peggio - Uguale

Come giudica |51 ispetio al miglior concoments

Commenti
|

Proiveullu

Fig. 5.6

| Risposta Comparativa
prunons |

Giudizio Concorrente (Consegne
3 Elf

Commenti

La registrazione puo avvenire direttamente durante la telefonata o
riportando i dati scritti dal cliente sul questionario.
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Analisi grafica dei dati

Per ogni tipologia di domanda il sistema € in grado di realizzare grafici
di analisi.

Devono essere specificati (fig 6):
e periodo
e questionario
e area

¢ domanda

Da data 01012007
A data 31122007

Questionario |Snddisfazinne del ¢liente - Generale v
Area |Quallta prodottoisenizia ~
Domanda |C|Jme valutate i nostri prodatti v

Chiudi

Fig 6
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In funzione della tipologia di risposta attesa il sistema realizza i seguenti

grafici:
TIPOLOGIA RISPOSTA ATTESA
3 SCELTE

Humen i i fanno #sph st

T
PEGGIO - MEGLIO -
ucuae 1™
|
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][ S ][ 5.1l pm i

COMPARATIVA

Grafico x Domandaj
oo _____________]

Canalia prod oo sendrio
ocors _____________________________|

Vi i wore wgren it ks won ot ans s

10 SCELTE

e

Grafice ¥ Domandal
por ]
a-lwmn-mm

ymang
Comnn viudale | s e el

—
--l{
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TIPOLOGIA RISPOSTA ATTESA

Si-No

Grafico x Domand;
s ]
Cnnalit paoddotio senvizie

VVALORE NUMERICO

:

Grafico x Domand;
e _______________|

L
Processs ondine

utitride che hunno risposto
ordi

E

Nei grafici sono generalmente riportati:

¢ giudizio medio

¢ analisi delle risposte

e numero delle risposte
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