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Introduzione

Campionamento

 La popolazione d’analisi è stata calcolata prendendo come riferimento gli 
utenti che hanno usufruito dei servizi URP E Informacittà nell’anno 2022 pari 
a 7.728

 Il campione rappresentativo è risultato pari a 136 persone

 I questionari validi sono risultati 145 in totale.



Composizione del campione

 Genere: il campione d’indagine è 
formato per il 54% da maschi e per il 
45% da femmine 

 Età: il 32% del campione d’indagine è 
compreso nella fascia di età tra i 35 e i 
44 anni.



Composizione del campione

TITOLO DI STUDIO

I partecipanti alle indagini sono stati anche suddivisi in base al loro titolo di studio.

Risposta Frequenza Percentuale

Licenza elementare 3 2%

Licenza media 16 11%

Qualifica professionale 15 10%

Diploma 43 30%

Laurea/post-laurea 25 17%

Missing 43 30%

Totale 145 100%



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

1.01 Uffici e locali accoglienti e ben organizzati 
9,13

1.02 Rispetto della riservatezza
9,29

1.03 Comodità degli orari di apertura al pubblico 
9,15

1.04 Tempi di attesa per parlare con l’operatore 9,44

1.05 Risposte e informazioni corrette e affidabili 9,28



Soddisfazione media degli utenti

ITEM SODDISFAZIONE

1.06 Capacità del personale di fornire informazioni complete 
9,34

1.07 Personale cortese e disponibile 
9,44

1.08  Reperibilità del materiale nelle bacheche e negli scaffali 
9,24

1.09* Facilità di compilazione della modulistica 
9,21

SODDISFAZIONE COMPLESSIVA 9,37

* Domanda rivolta solo agli utenti URP



Soddisfazione media degli utenti



Soddisfazione media degli utenti

 In termini di qualità percepita, la soddisfazione si dimostra buona

per tutti gli item.

 Un picco di gradimento si raggiunge per le domande relative ai

Tempi di attesa per parlare con l'operatore e Personale cortese e

disponibile totalizzando 9,44 per entrambi gli item.



Soddisfazione complessiva 

«Considerando tutti gli aspetti del servizio di cui ha usufruito, quanto può dirsi 
complessivamente soddisfatto?»

Utilizzi una scala da 1 a 10 (1= completamente insoddisfatto – 10= completamente soddisfatto)

138 utenti su 145 intervistati sono complessivamente soddisfatti del servizio


