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La rilevazione della qualità percepita  

La qualità percepita dagli utenti del servizio è il prodotto di due fattori distinti: 
1. le aspettative degli utenti sul servizio 
2. il giudizio degli utenti sul servizio 
  
1) Le aspettative degli utenti sul servizio dipendono dal grado di importanza che l’utente attribuisce a 

quel servizio nonché dall’attesa di risposta ad un suo bisogno. In particolare le aspettative si 
determinano sulla base: 

 dell’informazione preesistente, già in possesso dell’utente per l’interazione con altri utenti, per 
l’immagine trasmessa dal servizio e l’eventuale esperienza passata del servizio medesimo 
(conoscenza del servizio) 

 del livello di necessità e bisogno rispetto a quel servizio 

 2) Il giudizio sul servizio è il risultato del livello di soddisfazione per il servizio e si determina sulla base 
di diversi fattori (di seguito indichiamo i più utilizzati): 

- modalità di accesso al servizio 
- Comunicazione (l’aspettativa prodotta dalla comunicazione e dalla promozione) 
- competenza (il contenuto del servizio) 
- cortesia (l’interazione con l’utente) 
- affidabilità e credibilità (collegate alla competenza) 
- capacità di risposta 
- capacità di ispirare fiducia e sicurezza 
- personalizzazione del servizio 
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La rilevazione della qualità percepita  

Il modello teorico per la rilevazione della soddisfazione del Cliente e della “qualità del servizio” 
denominato SERVQUAL classifica le dimensioni utilizzate dai clienti-utenti per valutare un servizio, 
e le riassume nelle seguenti cinque categorie: 
 
1.Aspetti tangibili, sono relativi alle strutture fisiche, attrezzature, personale, strumenti di 
comunicazione 

2.Affidabilità, è relativa alla capacità di realizzare il servizio in modo affidabile, diligente ed 
accorto 

3.Capacità di risposta, è relativa alla capacità di fornire il servizio con prontezza 

4.Capacità di rassicurazione (competenza, cortesia, credibilità, sicurezza) è relativa alla 
competenza e cortesia dei dipendenti, capacità di ispirare fiducia e sicurezza 

5.Empatia (comunicazione, comprensione) è relativa alla capacità di attenzione particolare ai 
bisogni dei clienti, assistenza premurosa e individualizzata 
 

In sintesi, la percezione che il cittadino/cliente ha del servizio erogato (rispetto al servizio nel suo 
complesso, ai macro ed ai microfattori) è quindi il prodotto della valutazione/giudizio sugli aspetti 
concorrenti al servizio e le aspettative del cittadino verso quel servizio, aspettative che a loro volta 
sono determinate dalla conoscenza del servizio e dal tipo/grado di bisogno individuale rispetto a 
quel servizio. 
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L’indagine in ASP 

A partire dal 2005, ogni anno, è stata condotta l’indagine sulla soddisfazione dei Clienti per tutte le 
attività di business di ASP S.P.A: Trasporto Pubblico Urbano, Igiene Urbana, Servizi Cimiteriali e 
Servizio Idrico Integrato con lo scopo di valutare l’opinione del Cliente sui servizi offerti e sulle 
prestazioni per qualità, affidabilità ed ottenere informazioni su aspetti specifici per promuovere il 
miglioramento. 

Fino al 2013 l’indagine di soddisfazione del Cliente è sempre stata telefonica metodo CATI*, con 
campioni e numeri da contattare pre-selezionati in base alla zona di residenza.  
A seguito di valutazioni fatte sull’indagine 2013 si è rilevato che il campione raggiungibile 
telefonicamente era composto prevalentemente da pensionati di età superiore ai 60 anni e 
pochissimi giovani; si è valutata pertanto una diversa modalità di indagine. 

Anche nel 2014, è stata effettuata l’indagine di rilevazione del gradimento con lo scopo di: verificare 
il livello del gradimento dei clienti di ASP, relativamente ai servizi offerti e individuare eventuali 
interventi di miglioramento.  

La metodologia adottata dal 2014 è “on site”, sempre con la collaborazione della  stessa Società* 
che ha effettuato l’indagine l’anno precedente. 
 
*CATI (computer Assisted Telefone Interviewing) indica una modalità di rilevazione diretta di unità statistiche realizzata 
attraverso interviste telefoniche, dove l’intervistatore legge le domande all’intervistato e registra le risposte su un computer 
tramite apposito software. 
 
*Praxi spa 
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Obiettivo e Metodologia 

Obiettivo:  

la presente indagine di rilevazione del gradimento ha lo scopo di: 

 verificare il livello del gradimento dei clienti di ASP, relativamente ai servizi offerti;  

 individuare eventuali interventi di miglioramento.  

 

Metodologia:  

Nel 2013 l’indagine è stata realizzata adottando lo strumento dell’intervista telefonica, con 
campioni (e numeri di telefono da contattare) già preselezionati in base alla zona di residenza.  
 
Nel 2014 è stata scelta la metodologia di intervista sul campo, preselezionando i luoghi 
presso cui effettuare l’indagine, piuttosto che il campione in base alla residenza. Tale scelta è 
stata effettuata al fine di conoscere l’opinione di utenti rappresentativi di ogni fascia 
di età ed occupazione, infatti nel 2013 il campione raggiungibile telefonicamente era 
composto prevalentemente da rispondenti pensionati e con età maggiore di 60 anni. 
 
Nel 2015 è stata confermata la metodologia del 2014 
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Metodologia 

Igiene urbana: indagine basata su 302 questionari somministrati con intervista sul campo 

presso il mercato di Piazza Alfieri, Piazza Campo del Palio, davanti al mercato coperto nei 
giorni di mercoledì e sabato e in orari 8,30-18.00. 
 
Servizio Idrico Integrato: indagine basata su 300 questionari somministrati con intervista 
sul campo, presso il mercato di Piazza Alfieri nei giorni di mercoledì e sabato e in orari 8,30-
18.00.  
 
Trasporto Pubblico Urbano: indagine basata su 305 questionari somministrati con 
intervista sul campo, presso le fermate dei bus scelte per la loro peculiarità nei giorni di 
mercoledì, giovedì e venerdì e in orari 07-09; 11,30-13,30;18-19 (orari di punta e orari di 
morbida). 
 
Le interviste dell’indagine sono state realizzate nel mese di maggio 2015 
 
 



Indagine di Customer Satisfaction 8 

Il questionario 

Il questionario prevede domande a risposta chiusa ed è strutturato in quattro parti 
per rilevare informazioni differenti: 

 parte di raccolta delle informazioni sulla frequenza dell’utilizzo del servizio;  

 parte di rilevazione della qualità percepita del servizio;  

 parte proiettiva di rilevazione delle preferenze sulla possibile evoluzione del 
servizio; 

 parte di analisi socio demografica degli intervistati. 
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Analisi quantitativa 

I dati quantitativi sono stati rilevati secondo una scala da 1 a 10 più una voce “non so” per 
coloro che non sono in grado di valutare o non hanno usufruito del servizio. 

Per ogni singola domanda sono state calcolate: 

 valori percentuali: per individuare la distribuzione dei rispondenti; 

 medie: per avere un valore univoco per ulteriori elaborazioni; 

 deviazioni standard: per rilevare il grado di condivisione dell’orientamento emerso:  

- deviazione Standard pari a zero (0) significa che la condivisione dei rispondenti è massima 
(tutti hanno espresso lo stesso giudizio); 

- deviazione Standard prossima ad uno (1) significa che la condivisione è alta ma non 
completa al 100%; 

- deviazione Standard prossima o maggiore al valore due (2) significa che aumenta il grado 
di dispersione del dato e la condivisione tra i rispondenti diminuisce. 

In alcune domande le possibilità di risposta erano di tipo nominale: si/no e scelta multipla 
rispetto a valori predefiniti. In questi casi si è rilevata la percentuale e il conteggio. 

Per ogni domanda si è calcolata la correlazione con i fattori socio demografici significativi, per 
individuare i nessi di causalità ed interpretare i dati emersi. 
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Valori della Qualità dei servizi in sintesi 
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Igiene Urbana - 2015 

Deviazione standard 1,5 

6,7 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Soddisfazione complessiva 

Soddisfazione complessiva 

Igiene Urbana - 2014 (esclusi servizi cimiteriali) 

Deviazione standard 1,7 

6,2 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Soddisfatto 

Valore del 2013 (inclusi servizi cimiteriali): 7,7 Soddisfatto 
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Servizio Idrico Integrato - 2015 

Soddisfazione complessiva 

Deviazione standard 1,2 

8,4 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Soddisfazione complessiva  

Deviazione standard 1,1 

8 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Soddisfazione complessiva  

Servizio Idrico Integrato - 2014 

Valore del 2013: 8,3 soddisfatti 
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Trasporto Pubblico Urbano - 2015 

Soddisfazione complessiva 

Deviazione standard 1,4  

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 Soddisfazione complessiva 

7,4 

Deviazione standard 1,2 

7,5 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 Soddisfazione complessiva 

Trasporto Pubblico Urbano - 2014 

Valore del 2013: 7,8 soddisfatti  
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Le domande che indagano la Qualità presentano una scala da 1 a 10,  a cui ricondurre i seguenti significati: 

1 – 2 – 3 – 4 – 5 (fino a 5,9) cliente insoddisfatto 
6 – 7 (fino a 7,9) cliente soddisfatto 
8 – 9 – 10  cliente molto soddisfatto 

I giudizi relativi ad ogni caratteristica qualitativa del servizio sono confrontati con il valore della 
soddisfazione complessiva (che non è la media di tutti i valori della qualità, ma la risposta ad una 
domanda del questionario) 
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Servizio Igiene Urbana 
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Caratteristiche dei clienti intervistati 2015  

Il campione è rappresentativo della popolazione di riferimento, in quanto composto da fasce di utenti di differente età, 
residenza e genere. La modalità di intervista sul campo e la selezione dei luoghi di rilevazione, hanno consentito di rilevare 
l’opinione di utenti rappresentativi di ogni cluster proposto. Al fine di rendere ancora più rappresentativo il campione, si 
consiglia di ampliare la fascia di intervistati a utenti con età inferiore ai 25 anni e studenti. 

45% 

55% 

Genere 

M

F

6% 

54% 

40% 

Età 

< 25

 >26 e < 59

> 60
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Caratteristiche dei clienti intervistati del 2015  

I rispondenti totali sono stati 
299, di cui 40 di Asti Frazioni. 
Nonostante non sia stato 
possibile definire a priori quanti 
utenti intervistare per area 
territoriale, i dati rilevati 
dimostrano che ogni area è 
stata rappresentata da almeno il 
10% dei rispondenti, con un 
20% per l’area «Asti centro 
storico».  La scelta dei siti di 
rilevazione si è dimostrata 
adeguata per raccogliere le 
opinioni di un campione 
rappresentativo di tutti i cittadini 
di Asti. 

Asti  area nord 
16% 

Asti  area sud 
17% 

Asti  area ovest 
15% 

Asti  area est 
18% 

Asti centro 
storico (piazza 

municipio) 20% 

Asti frazioni 
13% 

Residenza 
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Qualità Servizio Igiene Urbana 

Come valuta complessivamente il servizio di igiene urbana su una scala da 1 a 10? 

Deviazione standard 1,5 

6,7 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Soddisfazione 
complessiva 

Le domande che indagano la Qualità presentano una scala da 1 a 10,  a cui ricondurre i seguenti significati: 

1 – 2 – 3 – 4 – 5 (fino a 5,9) cliente insoddisfatto 
6 – 7 (fino a 7,9)  cliente soddisfatto 
8 – 9 – 10   cliente molto soddisfatto 

I giudizi relativi ad ogni caratteristica qualitativa del servizio sono confrontati con il valore della soddisfazione complessiva 
(che non è la media di tutti i valori della qualità, ma la risposta ad una domanda del questionario) 

2015 

2014 (esclusi servizi cimiteriali) 

Deviazione standard 1,7 

6,2 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Soddisfatto 

Valore del 2013 (inclusi servizi cimiteriali): 7,7 Soddisfatto 
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Qualità Servizio Igiene Urbana 

Come valuta complessivamente il servizio di igiene urbana su una scala da 1 a 10? 
Confronto dati 2014 - 2015 
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I rispondenti che esprimono maggiore soddisfazione 
provengono da Asti Nord e Asti sud. Si segnala come migliorata 
la soddisfazione per le aree Asti ovest e est che lo scorso anno 
avevano indicato rispettivamente 5,9 e 6,0 di soddisfazione 
complessiva. Nonostante il miglioramento, i rispondenti che 
esprimono complessivamente minor soddisfazione, provengono 
da Asti Area Ovest e Asti frazioni. 

Qualità Servizio Igiene Urbana 

I rispondenti che hanno espresso un giudizio da 1 a 10 sono 302: 

Come valuta complessivamente il servizio di igiene urbana su una scala da 1 a 10? 

18% 

52% 

30% 

Soddisfazione Complessiva 

55 Insoddisfatti 

156 Soddisfatti 

91 Molto soddisfatti 

Residenza Media di Come valuta 

complessivamente il servizio di igiene 

urbana?

Asti  area nord 6,9

Asti  area sud 6,9

Asti  area ovest 6,5

Asti  area est 6,6

Asti centro storico 

(piazza municipio)
6,7

Asti frazioni (vedi 

elenco)
6,5

Totale complessivo 6,7
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Qualità Servizio Igiene Urbana 

Come valuta complessivamente il servizio di igiene urbana su una scala da 1 a 10? 
Confronto dati 2014 - 2015 

29% 

48% 

23% 

18% 

52% 

30% 

Insoddisfatti Soddisfatti Molto soddisfatti

Confronto dati 2014 - 2015 

2014 2015
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Servizio idrico integrato  
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Caratteristiche dei clienti intervistati  

La rilevazione sul campo ha consentito di intervistare un campione eterogeneo di utenti, rispetto a tutti i criteri anagrafici analizzati. 
Tale stratificazione del campione garantisce la validità dei dati raccolti. 

M 
49% 

F 
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Genere < 25 
7% 

 >26 e < 59  
49% 

> 60 
44% 
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Studente 
5% 

Occupato 
45% 

Non 
occupato 

12% 

Pensionato 
38% 

Occupazione 
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Caratteristiche dei clienti intervistati  

Il campione è rappresentativo della popolazione di riferimento, in quanto composto da fasce di utenti di differente età, 
occupazione e genere. La modalità di intervista sul campo e la selezione dei luoghi di rilevazione, hanno consentito di rilevare 
l’opinione di utenti rappresentativi di ogni cluster proposto. Al fine di rendere ancora più rappresentativo il campione, si 
consiglia di ampliare la fascia di intervistati a utenti con età inferiore ai 25 anni e studenti e persone residenti in Asti frazioni. 

Asti  area nord 
13% 

Asti  area sud 
25% 

Asti  area ovest 
13% 

Asti  area est 
21% 

Asti centro storico 
(piazza municipio) 

21% 

Asti frazioni  
7% 

Residenza 
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Qualità Servizio Idrico Integrato 

Come valuta complessivamente il servizio di fornitura dell'acqua potabile su una scala da 1 a 10? 

Deviazione standard 1,2 

8,4 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Soddisfazione  
complessiva  

Le domande che indagano la Qualità del servizio presentano una scala da 1 a 10,  a cui ricondurre i seguenti significati: 

•1 – 2 – 3 – 4 – 5 (fino a 5,9) cliente insoddisfatto 
•6 – 7 (fino a 7,9)  cliente soddisfatto 
•8 – 9 – 10                      cliente molto soddisfatto 

I giudizi relativi ad ogni caratteristica qualitativa del servizio sono confrontati con il valore della soddisfazione complessiva 
(che non è la media di tutti i valori della qualità, ma la risposta ad una domanda del questionario) 

I rispondenti che hanno espresso un giudizio da 1 a 10 sono 296: 

2015 

2014 

Deviazione standard 1,1 

8 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Soddisfazione complessiva  

Valore del 2013: 8,3 soddisfatti 
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Qualità Servizio Idrico Integrato 

Come valuta complessivamente il servizio di fornitura dell'acqua potabile su una scala da 1 a 10? 
Confronto dati 2014 - 2015 
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Confronto dati 2014 - 2015 

Media 2014

Media 2015
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Qualità Servizio Idrico Integrato 

I rispondenti che hanno espresso un giudizio da 1 a 10 sono 296: 

Come valuta complessivamente il servizio di fornitura dell'acqua potabile su una scala da 1 a 10? 

insoddisfatto 
3% Soddisfatto 

12% 

Molto 
soddisfatto 

85% 

36 rispondenti 

11 rispondenti 

249 rispondenti 

Etichette di riga Media di Come valuta complessivamente 

il servizio di fornitura dell'acqua 

potabile?Asti  area nord 8,5

Asti  area sud 8,3

Asti  area ovest 8,4

Asti  area est 8,3

Asti centro storico 

(piazza municipio)
8,5

Asti frazioni (vedi 

elenco)
8,3

Totale complessivo 8,4

I rispondenti che esprimono una valutazione leggermente 
superiore alla media sono residenti in Asti nord e in Asti centro 
storico 
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Qualità Servizio Idrico Integrato 

Come valuta complessivamente il servizio di fornitura dell'acqua potabile su una scala da 1 a 10? 
Confronto dati 2014 - 2015 

3% 

21% 

76% 

3% 

12% 

85% 

Insoddisfatti Soddisfatti Molto soddisfatti

Confronto dati 2014 - 2015 

2014 2015
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Servizio Trasporto Pubblico Urbano 
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Caratteristiche dei clienti intervistati 

La rilevazione sul campo ha consentito di raggiungere un campione eterogeneo, composto in egual misura da uomini e 
donne, con età anagrafica e occupazione diversificata. 

Il campione è rappresentativo della popolazione di riferimento, in quanto composto da fasce di utenti di differente età, 
occupazione e genere. La modalità di intervista sul campo e la selezione dei luoghi di rilevazione, hanno consentito di rilevare 
l’opinione di utenti rappresentativi di ogni cluster proposto.  

42% 

58% 

Genere 

M

F

25% 

45% 

30% 

Fascia di età 

< 25

 >26 e < 59

> 60

21% 

42% 
8% 

29% 

Occupazione 

Studente

Occupato

Non occupato

Pensionato
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Residenza 

Asti  area 
nord 
16% 

Asti  area sud 
35% 

Asti  area 
ovest 
13% 

Asti  area est 
18% 

Asti centro 
storico (piazza 

municipio) 
13% 

Asti frazioni  
5% I rispondenti totali sono stati 304, di 

cui 15 di Asti Frazioni. 
Nonostante non sia stato possibile 
definire a priori quanti utenti 
intervistare per area territoriale, i dati 
rilevati dimostrano che ogni area è 
stata rappresentata da almeno il 10% 
dei rispondenti, ad esclusione di Asti 
frazioni (5%), con un 35% per l’area 
Asti area sud. le opinioni sono quindi 
di un campione rappresentativo di 
tutti i cittadini di Asti. 
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Qualità Trasporto Pubblico Urbano 

Come valuta complessivamente i servizi di trasporto pubblico su una scala da 1 a 10? 

Deviazione standard 1,4  

N. 299 Rispondenti  (262 utilizzatori su 305 intervistati): 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 Soddisfazione 
 complessiva 

Le domande che indagano la Qualità presentano una scala da 1 a 10,  a cui ricondurre i seguenti significati: 

•1 – 2 – 3 – 4 – 5 (fino a 5,9) cliente insoddisfatto 
•6 – 7 (fino a 7,9)  cliente soddisfatto 
•8 – 9 – 10                      cliente molto soddisfatto 

I giudizi relativi ad ogni caratteristica qualitativa del servizio sono confrontati con il valore della soddisfazione complessiva 
(che non è la media di tutti i valori della qualità, ma la risposta ad una domanda del questionario) 

7,4 

2015 

Deviazione standard 1,2 

7,5 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 Soddisfazione complessiva 

2014 

Valore del 2013: 7,8 soddisfatti  
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Qualità Trasporto Pubblico Urbano 

Come valuta complessivamente i servizi di trasporto pubblico su una scala da 1 a 10? 
Confronto dati 2014 - 2015 
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Confronto dati 2014 - 2015 

Media 2014
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Qualità Trasporto Pubblico Urbano 

Come valuta complessivamente i servizi di trasporto pubblico su una scala da 1 a 10? 

Insoddisfatto 
7% 

Soddisfatto 
39% 

Molto soddisfatto 
54% 

116 rispondenti 162 rispondenti 

21 rispondenti 

I rispondenti che hanno espresso un giudizio da 1 a 10 sono 299 : 
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Qualità Trasporto Pubblico Urbano 

Come valuta complessivamente i servizi di trasporto pubblico su una scala da 1 a 10? 
Confronto dati 2014 - 2015 

6% 

31% 

63% 

7% 

39% 

54% 

Insoddisfatti Soddisfatti Molto Soddisfatti

Confronto dati 2014 - 2015 

2014 2015
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