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Focus

Dalle origini della misura della Cx
Una lunga tradizione di indagine sui clienti negli ultimi 20 anni in Schneider Electric
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Brand Recognition

& Recommandation 

Start 1st Evolution 2nd Evolution

BIS
Ipsos

CNPS
Harris Interactive & Zoop

CNPS 2.0
Medallia

Time for a Revolution

… - 2007
(Manual)

2008 – 2017
(Manual)

2018 - …
(Automated)
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Satisfaction

Customer

Feedback Management



Public

Net Sentiment
L’evoluzione per il futuro
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Fonte ≠ Esperienza
es. ~30% dei feedback ricevuti 

nella sfera digitale, non sono 

legati all’esperienza digitale

Distorsione delle misure
la misurazione è volatile in 

quanto troppo condizionata 

dalla fonte

Visione parziale
non vengono integrate altre 

fonti di feedback, quindi non si 

ritrovano nel risultato finale

Benefici

Semplificare con 2 

domande aperte

Modernizzare il modello di 

survey esistente

Feedback conversazionali

Più fonti per catturare i 

segnali dei clienti

Text Analytics

Visione più ampia
meno punti ciechi

Aspettative future dei clienti

Basato su testo e sul

Sentiment

Approfondimenti più

significativi

Problema Soluzione



General
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Il Sentiment è una metrica che indica come si sentono i clienti nello loro 

esperienza durante la loro relazione con l’azienda, non calcolato sulla 

base di punteggi specifici ma derivanti da un feedback.

Il Net Sentiment quindi si basa sul feedback espresso attraverso dei 

commenti e utilizzando tecniche di text e opinion mining  si ottiene una 

classificazione su 3 livelli: positivo, negativo o neutro che 

rappresentano i livelli di soddisfazione.

Cosa è? Come viene calcolato?

Net Sentiment



Public

Q1 Net Sentiment
Italia
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General
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Perché il Sentiment amplia la visione da andare oltre i sondaggi?

L’analisi del sentiment permette attraverso l’impiego di una metodologia comune (analisi del 

testo), di analizzare feedback provenienti da differenti contesti; ampliandone cosi sia il numero, 

che l’ampiezza di campionamento (diverse fonti di origine) e ottenendo informazioni più reali e 

significative per innescare dove necessario un processo miglioramento.

Customer Sentiment

Social 

Media

Customer

Interviews

Support Chats 

& Tickets

Product

Reviews

Customer

Panels

ForumsSurveys
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