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Aggiornamento professionale a partecipazione limitata 
 

TECNICHE AVANZATE 
PER MISURARE LA CUSTOMER SATISFACTION: 
ESPERIENZE INTERNAZIONALI E LINEE-GUIDA 

 
Con il patrocinio di ALDAI (Associazione Lombarda Dirigenti Aziende Industriali) 

Milano (Auditorium ALDAI, Via Larga 31, MM Duomo) 
5 Giugno 2008, orario 9.30-17.30 

 

 

Gentile Dottoressa, Egregio Dottore 
 
 
ultimamente in tutto il mondo nel campo della customer satisfaction si sono fatti passi da gigante. 
Per esempio: 
 

 Ĉ pi½ chiaro lôimpatto della customer satisfaction sulla crescita aziendale; 
 Sono stati convalidati nuovi indicatori; 
 È spiegato meglio perché una buona parte dei clienti soddisfatti passa alla concorrenza; 
 Si sa perché le indagini svolte con le tecniche tuttora prevalenti sopravvalutano così tanto i 

giudizi dei clienti e, spesso, danneggiano i loro stessi committenti; 
 Sono stati elaborati modelli applicativi per realizzare indagini più pratiche e 
ñvendibiliòallôinterno della propria azienda; 

 
Prendendo spunto dalle più avanzate esperienze internazionali, questo workshop, unico nel suo 
genere, percorre le tappe di una tipica indagine di seconda generazione, indicando di volta in volta 
che cosa è bene fare e che cosa non lo è. 
 
Alla fine della giornata lei vedrà la customer satisfaction in una prospettiva nuova. 
 

GLI ALTRI BENEFICI DEL WORKSHOP 
 

 Acquisire in poche ore conoscenze difficili da trovare riunite e che, comunque, costerebbero 
anni e tentativi costosi 

 Conoscere e valutare i più moderni indicatori per prevedere la crescita aziendale 
 Potersi consultare con i relatori e con gli altri manager presenti. 

 
 

I DESTINATARI 
 

Manager delle funzioni customer satisfaction, ñcustomer careò, marketing, sviluppo, qualit¨, risorse 
umane, organizzazione e via discorrendo di aziende ed enti per i quali la qualità è importante e 
operano nel campo del ñbusiness-to-consumerò o del ñbusiness-to-businessò, a prescindere dalle 
dimensioni. 
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LôAGENDA 

 
 ABI/Inform, la banca dati internazionale principale fonte degli ultimi   aggiornamenti tecnici; 
 I modelli fondamentali (ServQual, GAPS, Value for Money); 
 Un nuovo approccio che tiene conto dei fattori in gioco e dei loro rapporti:  ñServPerfect; 
 Gli indicatori per prevedere la crescita aziendale; 
 Le fasi di una tipica ricerca di seconda generazione con particolare attenzione a: 

- Creare il proprio specifico modello applicativo 
- Strutturare il questionario 
- Stabilire chi intervistare: clienti attuali, persi, non acquisiti e via discorrendo 
- Elaborare i dati e convalidare il proprio modello 
- Interpretare i dati 
- Progettare gli eventuali interventi organizzativi necessari 

 Come ñvendereò le indagini di customer satisfaction allôinterno della propria azienda 
 Consultazione con i relatori e gli altri manager presenti 
 Ricapitolazione finale 

 
I RELATORI 

Giovanni Binetti:  
senior partner di Value Marketing, responsabile del Dipartimento ricerche dellôAssociazione Italiana Marketing, 
30 anni nel campo del marketing e della misura della qualit¨ dei servizi, gi¨ docente presso lôUniversit¨ 
Cattolica del S. C.  

Giorgio Mariano:  
senior partner di Value Marketing, già responsabile marketing e comunicazione presso aziende multinazionali. 

 
LôINVESTIMENTO 

 
Iscrizione entro il 23 maggio 2008 (risparmio del 10%): 

 Socio AISM (Associazione Italiana Marketing) ú 675. 
Altre persone della stessa azienda ú 470 (Fuori campo IVA DPR 6/10/72 N. 633 ART. 4) 

 Iscritto ALDAI: ú 675,00 + IVA. 
Altre persone della stessa azienda o ente: euro 470,00 + IVA; 

 Non socio AISM o non iscritto ALDAI: ú 880,00 + IVA, inclusa la possibilit¨ dôiscriversi 
gratuitamente ad ALDAI (www.aldai.it) per lôanno 2008.  

Altre persone della stessa azienda o ente: ú 620 + IVA; 
 

Iscrizione successiva al 23 maggio 2008: 
 Socio AISM  ú 750 (Fuori campo IVA DPR 6/10/72 N. 633 ART. 4); 
 Iscritto ALDAI: ú 750,00 + IVA; 
 Non socio AISM o non iscritto ALDAI: ú 980,00 + IVA. 

 
Per sapere di più sul workshop: Cristina Brambilla, responsabile eventi Value Marketing,  
Tel. 02.284.1941, e-mail brambilla@valuemarketing.it  
 
Per iscriversi al workshop e ottenere informazioni sullôAssociazione Italiana Marketing e le 
modalità per diventarne soci: Laura Abà (tel. 02.863.293, e-mail info@aism.org, www.aism.org) 
 
Cordialmente,  
Milano, 19 maggio 2008 
 
 

mailto:brambilla@valuemarketing.it
mailto:info@aism.org
http://www.aism.org/
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SCHEDA di ISCRIZIONE al WORKSHOP 
Per iscriversi compilare la scheda e inviarla via fax ad AISM 02/72002889 o via e-mail info@aism.org 

Si, desidero iscrivermi al Workshop: 

TECNICHE AVANZATE PER MISURARE LA CUSTOMER SATISFACTION: 
ESPERIENZE INTERNAZIONALI E LINEE-GUIDA 

Milano, 5 Giugno 2008 ore 9.30-17.30 
 Entro il 23 Maggio 2008: 

Æ Socio AISM ú 675 ** 
altre persone della stessa azienda  
ú 470,00 fuori campo IVA DPR 
6/10/1972  n. 633 art. 4 

Æ Iscritto ALDAI  
(N° iscrizione                            )                           
 ú 675 + IVA altre persone delle stessa 
azienda  ú 470 + IVA 

Æ Non Soci AISM e ALDAI  
ú 880 + IVA altre persone della 
stessa azienda ú 620 + IVA 
 

 Dopo il 23 Maggio 2008:  
Æ Socio AISM ú 750 ** 

fuori campo IVA DPR 6/10/1972  n. 633 
art. 4 

Æ Iscritto ALDAI  

(N° iscrizione                            )                           
 ú 750 + IVA 

Æ Non Soci AISM e ALDAI  

ú 980 + IVA 
 

 

DATI DEL PARTECIPANTE 
 

Cognome &  Nome                                                                                              
 

Azienda 
 

Settore                                                  

                                                       

Funzione 

 

Indirizzo                               

 

CAP                Città                                Prov. 

 

tel.                                               Fax 

 

E-mail                                                                                                                 

 

 

DATI PER LA FATTURAZIONE 

 

Ragione Sociale 

 

Sede legale       

                                                                           

Partita IVA        

                                                                            

Cod. Fiscale   

                                                                               
Si informa lôiscritto al corso, ai sensi del d.lgs. 196/03, che: (1) i propri dati 
personali riportati sulla scheda di iscrizione saranno trattati in forma 
automatizzata da AISM per lôadempimento di ogni onere relativo alla 
partecipazione  al corso, per finalit¨ statistiche e per lôinvio di segnalazioni 
relative alle future iniziative di Aism. (2) il conferimento di tali dati è 
facoltativo. In mancanza tuttavia non sarà possibile dar corso al servizio. In 
relazione ai propri dati, lôiscritto al corso ha diritto di opporsi al trattamento 
sopra previsto. Titolare e responsabile del trattamento dati è Aism, via 
Olmetto, 3 Milano nei cui confronti lôiscritto al corso potr¨ esercitare i diritti 
di cui al d.lgs. 196/03 (accesso, correzione, cancellazione, opposizione al 
trattamento, indicazione delle finalità di trattamento). 
 

Data & Firma  

PER I NON ISCRITTI  ALDAI 
Desidero informazioni sulla possibilità di essere iscritto 
allôAssociazione  ALDAI e autorizzo la trasmissione dei miei dati 
allôAssociazione stessa. 
 
Firma  

 
MODALITAô di ISCRIZIONE 

 
Inviare via fax al n. 02/72002889 il presente modulo unitamente 
alla documentazione di avvenuto pagamento. La conferma di 
iscrizione verrà inviata a ricevimento della documentazione 
attestante il pagamento insieme con le indicazioni 

logistico/organizzative. 
 

MODALITÀ di PAGAMENTO 
 

Il pagamento ¯ richiesto allôatto dellôiscrizione ed in ogni caso 
prima dellôinizio del Corso e potr¨ avvenire mediante: 

 Bonifico bancario sul c/c 40866457 intestato AISM 
Associazione Italiana Marketing -  
Unicredit Banca Agenzia 00216 Milano Carrobbio ABI 
02008 CAB 01616 CIN G  
IBAN IT 73 G 02008 01616 000040866457 
Causale di Pagamento : Iscrizione Workshop Tecniche 
Avanzate di Customer Satisfaction  

 Assegno bancario non trasferibile o circolare intestato AISM 
- Associazione Italiana Marketing  

La fattura/ricevuta di pagamento quietanzata ed intestata come da 
indicazioni fornite verrà inviata a stretto giro di posta. 
** La quota ridotta è riservata solo ai Soci AISM in regola con il 
pagamento della quota associativa 2008. 
 

MODALITAô di DISDETTA 
 
Lôeventuale disdetta di partecipazione al corso dovr¨ essere 
comunicata per iscritto ad AISM entro e non oltre il decimo giorno 
lavorativo precedente la data dôinzio. Trascorso tale termine sarà 
inevitabile lôaddebito dellôintera quota dôiscrizione. Eô comunque 
possibile accettare un collega in sostituzione purché ì il nominativo 
venga comunicato via fax almeno un giorno lavorativo prima 
dellôavvio del corso. Il corso avrà luogo al raggiungimento di 
almeno sei iscritti. Per circostanze imprevedibili AISM si riserva il 
diritto di modificare il programma, docenti, sede (ma non città)  
del corso. 

 

                                                                                                                             

mailto:info@aism.org

