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Introduzione

L’obiettivo di questo lavoro è riepilogare in un unico documento i risultati delle indagini di Customer Satisfaction 
svolte dal 2019 al 2023 sui servizi offerti dalla Città, inclusi nel Sistema Qualità1. Si è deciso di riportare i vari item, 
presenti in ciascuna tipologia di indagine, in 5 macroaree che facilitassero il confronto.

A = Contenuto tecnico della prestazione: conformità tecnica, velocità e tempestività, omogeneità nel tempo e nello 
spazio; 

B = Trasparenza e accessibilità delle prestazione (comunicazione, informazione, segnaletica, guida al servizio, …); 

C = Disponibilità e ampiezza della prestazione offerta (ampiezza orari di servizio, completezza prestazioni, efficacia 
ed utilità del servizio); 

D = Capacità di relazione verso l'utenza (capacità di risposta, cortesia, correttezza, rassicurazione, empatia, 
capacità di individuare soluzioni personalizzate); 

E = Pulizia e sicurezza degli ambienti per l'utenza.

1 http://www.comune.torino.it/progettoqualita/servizi.shtml



Introduzione

Le modalità di esecuzione e le stratificazione del campione delle indagini sono contenuti nei seguenti tre grafici.



I fattori di qualità

Gli emoticons…

Giudizio positivo 
(soddisfazione uguale o maggiore di 7)

Giudizio sufficiente 
(soddisfazione uguale o maggiore di 6, ma minore di 7)

Giudizio negativo 
(soddisfazione minore di 6)



Soddisfazione media degli utenti

ITEM SODDISFAZIONE

A. Contenuto tecnico della prestazione: conformità tecnica, velocità e 
tempestività, omogeneità nel tempo e nello spazio

7,07

B. Trasparenza e accessibilità delle prestazione (comunicazione, 
informazione, segnaletica, guida al servizio, …)

7,65

C. Disponibilità e ampiezza della prestazione offerta (ampiezza orari 
di servizio, completezza prestazioni, efficacia ed utilità del servizio)

7,09

D. Capacità di relazione verso l'utenza (capacità di risposta, cortesia, 
correttezza, rassicurazione, empatia, capacità di individuare soluzioni 
personalizzate)

7,89

E. Pulizia e sicurezza degli ambienti per l'utenza 7,72



Soddisfazione: confronto 2008/2022

Sono infine stati messi a confronto i risultati relativi alla soddisfazione per ciascun item del 2019 e del 2023.



Soddisfazione complessiva 
per anno

La soddisfazione complessiva è stata considerata anche come valore medio per ogni anno in cui è stata
svolta l’indagine. Il grafico mette anche in evidenza la % di utenti soddisfatti e molto soddisfatti.


