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1. Premessa 

,Á ÒÅÁÌÉÚÚÁÚÉÏÎÅ ÄÅÌÌȭÉÎÄÁÇÉÎÅ ÄÉ customer satisfaction per Firenze Parcheggi S.p.A ha avuto 

ÌȭÏÂÉÅÔÔÉÖÏ ÄÉ ÍÉÓÕÒÁÒÅ ÉÌ ÌÉÖÅÌÌÏ ÄÉ ÓÏÄÄÉÓÆÁÚÉÏÎÅ ÄÅÉ ÃÌÉÅÎÔÉ ÒÉÓÐÅÔÔÏ ÁÌÌȭÉÍÐÏÒÔÁÎÚÁ Å ÁÌÌÁ ÑÕÁÌÉÔÛ ÄÅÉ 

servizi offerti dalla società. 

In particolare lȭindagine ha avuto i seguenti obiettiv i: 

¶ Rilevare il grado di soddisfazione dei clienti nei confronti del livello di servizio offerto;  

¶ Rilevare ed indagare le eventuali criticità nel servizio offerto al fine di poter intervenire in 

maniera mirata e risolvere, ove possibile, le problematiche rilevate; 

¶ RilevÁÒÅ ÌȭÅÖÅÎÔÕÁÌÅ ÅÓÉÓÔÅÎÚÁ ÄÉ ÕÎ ÇÁÐ ÔÒÁ ÌÅ ÐÒÅÓÔÁÚÉÏÎÉ ÒÉÃÅÖÕÔÅ Å ÉÌ ÓÅÒÖÉÚÉÏ ÁÔÔÅÓÏ ÄÁÉ ÃÌÉÅÎÔÉ 

al fine di intervenire tempestivamente sugli eventuali disservizi e aspetti critici riscontrati.  

Lȭindagine è stata realizzata tramite la somministrazione di un questionario allȭinterno di 6 parcheggi 

ÇÅÓÔÉÔÉ ÄÁ Ȱ&ÉÒÅÎÚÅ 0ÁÒÃÈÅÇÇÉ 3ȢÐȢ!Ȣȱ ÄÉÓÔÒÉÂÕÉÔÉ ÓÕÌ ÔÅÒÒÉÔÏÒÉo della città di Firenze, a cura di 

intervistatori della società incaricata Ȱ0ÒÏÃÅÓÓ &ÁÃÔÏÒÙ 3ȢÒȢÌȱ. 

 

Le interviste, per poter ottenere un campione maggiormente eterogeneo, sono state realizzate in 

giorni ed orari diversi. 

 

La fase di intervista ha avuto la durata di circa una settimana durante la settimana dal 13 al 18 Aprile 

2015. 
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2. Struttura del questionario  
 

Il questionario utilizzato per rilevare la customer satisfaction della clientela delle strutture gestiste 

dÁÌÌÁ ÓÏÃÉÅÔÛ Ȱ&ÉÒÅÎÚÅ 0ÁÒÃÈÅÇgi 3ȢÐȢ!ȱ ha previsto una struttura composta di tre sezioni. 

 

 
 

Fattori di indagine 

 

P
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N
E

ɆNella prima sezione è 
stata identificata una 
parte generale dove 
sono contenute 
domande utili a 
conoscere e 
ÃÌÁÓÓÉÆÉÃÁÒÅ ÌȭÕÔÅÎÚÁ 
dei parcheggi. 
ɆIn questa sezione 
sono richieste 
informazioni relative 
al sesso, 
ÁÌÌȭÏÃÃÕÐÁÚÉÏÎÅȟ 
ÁÌÌȭÅÔÛ Å ÁÌÌÁ 
frequenza di utilizzo 
delle strutture di 
Ȱ&ÉÒÅÎÚÅ 0ÁÒÃÈÅÇÇÉ 
3ȢÐȢ!ȱȢ

S
E

C
O

N
D

A
 S

E
Z

IO
N

E

ɆNella seconda 
sezione sono state 
disposte domande 
finalizzate a 
conoscere 
ÌȭÉÍÐÏÒÔÁÎÚÁ ÃÈÅ 
quattro fattori hanno 
sul livello di servizio 
percepito dagli 
utenti. In questa 
sezione sono presenti 
domande utili a 
classificare i fattori 
ritenuti più 
importanti dai clienti 
tra sicurezza, pulizia 
e decoro, 
accessibilità e qualità 
delle informazioni.

T
E

R
Z

A
 S

E
Z

IO
N

E

ɆNella terza sezione 
sono presentate le 
domande utili a poter 
registrare il grado di 
soddisfazione della 
clientela delle 
strutture gestite dalla 
ÓÏÃÉÅÔÛ Ȱ&ÉÒÅÎÚÅ 
0ÁÒÃÈÅÇÇÉ 3ȢÐȢ!Ȣȱ 
rispetto a 7 fattori 
caratterizzanti la 
soddisfazione di 
seguito indicati in 
dettaglio.

D1 Soddisfazione complessiva

D2 Sicurezza

D3 Facilità di accesso, 

D4 Funzionalità

D5 Pulizia e decoro 

D6 Qualità delle informazioni

D7 Cortesia e disponibilità del personale
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Le risposte, con le quali misurare il livello di soddisfazione rispetto ai fattori  di indagine, sono state basate su una 

scala Likert a 4 elementi: 

 

 

 
 

3. Strutture coinvolt Å ÎÅÌÌȭÉÎÄÁÇÉÎÅ 

I 6 parcheggi, individuati preventivamente dalla società, in cui sono state svolte le interviste sono i 

seguenti: 
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Pieraccini ɀ Meyer (Viale Gaetano 
Pieraccini, 22 ɀ 22a, Firenze) 

 
 

San Lorenzo / Mercato Centrale (Piazza 
del Mercato Centrale - Ingresso da Via S. 
Antonino, Firenze 

 
 

S. Ambrogio (Piazza Lorenzo Ghiberti); 
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Santa Maria Novella (Piazza della 
Stazione, Firenze); 

 

 
 

Beccaria (Piazza Cesare Beccaria, 
Firenze); 

 

 
 

Oltrarno (Piazza della Calza, Firenze) 
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4. Campione intervistato  

Durante il periodo di analisi sono stati raccolti complessivamente 405 questionari, così ripartiti tra i 

diversi parcheggi: 

¶ Pieraccini / Meyer =    92 questionari; 

¶ San Lorenzo / Mercato Centrale =  51 questionari; 

¶ S. Ambrogio =     40 questionari; 

¶ Santa Maria Novella =    127 questionari; 

¶ Beccaria =     50 questionari; 

¶ Oltrarno =    45 questionari; 

$ÁÌÌȭÁÎÁÌÉÓÉ ÄÅÌÌÅ ÉÎÆÏÒÍÁÚÉÏÎÉ ÄÉ ÃÁÒÁÔÔÅÒÅ ÇÅÎÅÒÁÌÅ ÃÏÎÔÅÎÕÔÅ ÎÅÌÌÅ Ȱsezione 1ȱ del questionario per la 

rilevazione della customer satisfaction è stato possibile realizzare uno studio più approfondito del 

campione intervistato .  

Sesso 
 

 

Età 

 

Sesso % intervistati  n°interivistati  

Uomini 59% 239 

Donne 41% 166 

Totale  
 

405 

Fasce d'età % intervistati  N°interivistati  

< 40 anni 21% 85 

da 40 a 60 anni 65% 264 

oltre 60 anni 14% 56 

Totale  
 

405 
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Professione  
 

 

 

Tipologia cliente  
 

 

 

  

Categoria % intervistati  N° intervistati  

Casalinga 8% 34 

Disoccupato 1% 3 

Imprenditore  0% 1 

Lavoratore 84% 339 

Studente 7% 28 

Totale  
 

405 

Tipo cliente  % intervistati  N°interivistati  

Abbonato 1% 4 

Abituale 37% 149 

Occasionale 62% 252 

Totale  
 

405 
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5. Analisi delle risposte  
 

Dopo la fase di analisi del campione intervistato, si è proceduto con lo svolgimento di una approfondita 

analisi delle restanti parti delle interviste. 

Nel seguito il report si concentr a sulle sezioni 2 ɀ 3 del questionario focalizzate aÌÌȭÉÎÄÉÖÉÄÕÁÚÉÏÎÅ del 

livello di soddisfazione dei clienti rispetto al servizio erogato nei parcheggi gestiti dalla società 

Ȱ&ÉÒÅÎÚÅ 0ÁÒÃÈÅÇÇÉ 3ȢÐȢ!ȱȢ 

 

5.1. Livello di soddisfazione  complessivo - Overall satisfaction  
 

Il seguente dato è stato estrapolato dal totale delle risposte ottenute nelle 7 domande che compongono 

la sezione 3 del questionario, aggregando le risposte in due macro-aree. 

  

               
 

 

 
 

Area di 

soddisfazione

La prima macro-area 
ÄÅÎÏÍÉÎÁÔÁ Ȱ!ÒÅÁ ÄÉ 

ÓÏÄÄÉÓÆÁÚÉÏÎÅȱ î ÓÔÁÔÁ ÍÏÄÅÌÌÁÔÁ 
come somma delle risposte 

ÐÏÓÉÔÉÖÅ ÏÔÔÅÎÕÔÅȟ ȰÓÏÄÄÉÓÆÁÔÔÏȱ Å 
ȰÍÏÌÔÏ ÓÏÄÄÉÓÆÁÔÔÏȱȢ

Area di 
insoddisfazione

La seconda macro-area 
ÄÅÎÏÍÉÎÁÔÁ Ȱ!ÒÅÁ ÄÉ 
ÉÎÓÏÄÄÉÓÆÁÚÉÏÎÅȱ î ÓÔÁÔÁ 

modellato come somma delle 
risposte negative ottenute, 
ȰÉÎÓÏÄÄÉÓÆÁÔÔÏȱ Å ȰÍÏÌÔÏ 
ÉÎÓÏÄÄÉÓÆÁÔÔÏȱȢ

Valutazioni  % risposte  

Area di soddisfazione 76% 

Area di insoddisfazione 18% 
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5.2. Analisi del l ivello di soddisfazione  sui singoli fattori  di indagine  
 

Di seguito sono stati analizzati i dati provenienti dal campione intervistato approfondendo le risposte 

ottenute dalle singole domande e dai diversi parcheggi rispetto al tema del livello di soddisfazione. 

Come già esposto in precedenza la sezione 3 risulta composta da 7 domande, che sono state formulate 

in modo da permette agli intervistati di esprimere una valutazione sui fattori di soddisfazione 

individuati:  soddisfazione complessiva, sicurezza, accessibilità, funzionalità, pulizia, qualità delle 

informazioni e cortesia-disponibilità del personale. 

4ÕÔÔÅ ÌÅ ÄÏÍÁÎÄÅ ÃÈÅ ÃÏÍÐÏÎÇÏÎÏ ÌÁ ÓÅÚÉÏÎÅ σ ÄÉ ÑÕÅÓÔÉÏÎÁÒÅ ÏÇÇÅÔÔÏ ÄÅÌÌȭÁÎÁÌÉÓÉ ÐÅÒÍÅÔÔÅÖÁÎÏ ÁÄ 

ogni intervistato di esprimere una valutazione ÁÌÌȭÉÎÔÅÒÎÏ ÄÅÌÌÁ ÓÅÇÕÅÎÔÅ ÓÃÁÌÁȡ 

 

 
 

 

Risultati complessivi - area di soddisfazione per singol o fattore  di indagine  
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Risultati di dettaglio  
 

D1 

  
Qual è stato il livello di soddisfazione complessivo in merito al servizio che Le abbiamo erogato? 

 
 

 
 

 

 

 
 

  

Valutazione  N° risposte  

Molto soddisfatto 89 

Soddisfatto 272 

Non so 0 

Insoddisfatto 38 

Molto insoddisfatto 6 

Totale 405 
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D2 

 

#ÏÍÅ ÇÉÕÄÉÃÁ ÉÌ ÌÉÖÅÌÌÏ ÄÉ ÓÉÃÕÒÅÚÚÁ ÁÌÌȭÉÎÔÅÒÎÏ ÄÅÌ ÎÏÓÔÒÏ parcheggio ? 
 

 
 

 
 

 

  

Valutazione  N° risposte  

Molto soddisfatto 123 

Soddisfatto 89 

Non so 178 

Insoddisfatto 1 
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D3 

 

Come giudica la facilità di accesso al parcheggio? 

 

 

 

 
 

 
 

 

  

Valutazione  N° risposte  

Molto soddisfatto 82 

Soddisfatto 241 

Insoddisfatto 68 

Molto insoddisfatto 14 

Totale 405 
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D4 

 

Come giudica la funzionalità del nostro parcheggio (sistemi di ingresso e di pagamento)? 

 

 

 
 

 

 
 

  

Valutazione N° risposte 

Molto soddisfatto 113 

Soddisfatto 212 

Insoddisfatto 60 

Molto insoddisfatto 20 

Totale 405 
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D5 

 

Come giudica il livello di pulizia e decoro del parcheggio? 

 

 

 

 
 

 

 

 
 

  

Valutazione  N° risposte  

Molto soddisfatto 38 

Soddisfatto 202 

Insoddisfatto 128 

Molto insoddisfatto 37 

Totale 405 
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D6 

 

Come giudica la qualità delle informazioni (posti disponibili, tariffe, ecc.) ? 

 

 

 

 

 

 

 

  

Valutazione  N° risposte  

Molto soddisfatto 50 

Soddisfatto 282 

Insoddisfatto 59 

Molto insoddisfatto 14 

Totale 405 
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D7 

 

Come giudica la cortesia e la disponibilità del personale della nostra società? 

 

Nota: 

)Î ÔÁÌÅ ÄÏÍÁÎÄÁ î ÒÉÓÕÌÔÁÔÏ ÎÅÃÅÓÓÁÒÉÏ ÉÎÓÅÒÉÒÅ ÕÎ ÕÌÔÅÒÉÏÒÅ ÐÁÒÁÍÅÔÒÏ ÄÉ ÓÃÅÌÔÁȟ ÄÅÎÏÍÉÎÁÔÏ ȰÎÏÎ ÓÏȱȟ 

ÁÌÌȭÉÎÔÅÒÎÏ ÄÅÌÌÁ ÓÃÁÌÁ ÄÅÉ ÖÁÌÏÒÉ ÐÏÉÃÈï ÎÏÎ ÅÒÁ ÐÏÓÓÉÂÉÌÅ ÓÁÐÅÒÅ ÓÅ ÔÕÔÔÉ ÇÌÉ intervistati  avessero avuto 

ÃÏÎÔÁÔÔÉ ÄÉÒÅÔÔÉ ÃÏÎ ÉÌ ÐÅÒÓÏÎÁÌÅ ÄÉ Ȱ&ÉÒÅÎÚÅ 0ÁÒÃÈÅÇÇÉ 3ȢÐȢ!ȢȱȢ 

I risultati ottenuti dalle 405 interviste realizzate sono i seguenti: 

 

 

 

 
 

$ÁÌÌȭÁÎÁÌÉÓÉ ÁÐÐÅÎÁ ÐÒÅÓÅÎÔÁÔÁ ÐÏÓÓÉÁÍÏ ÁÆÆÅÒÍÁÒÅ che solo il 56% degli intervistati ha interagito 

ÁÌÍÅÎÏ ÕÎÁ ÖÏÌÔÁ ÃÏÎ ÉÌ ÐÅÒÓÏÎÁÌÅ ÄÉ Ȱ&ÉÒÅÎÚÅ 0ÁÒÃÈÅÇÇÉ 3ȢÐȢ!ȢȱȢ 

Alla luce dello studio, sulla parte del campione che ha dichiarato di aver avuto contatti diretti con il 

personale, è possibile affermare che il 93% si ritiene soddisfatto del livello di cortesia e disponibilità 

offerto. 

 

  

Valutazione  N° risposte  

Molto soddisfatto 123 

Soddisfatto 89 

Non so 178 

Insoddisfatto 1 

Molto insoddisfatto 14 

Totale 405 
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5.3. Analisi soddisfazione per singolo parcheggio  
 

5ÎȭÁÌÔÒÁ ÁÎÁÌÉÓÉ ÃÈÅ î stato possibile realizzare a partire dalle risposte ottenute nei 405 questionari di 

customer satisfaction si è concentrata sui singoli parcheggi. Lo studio che verrà presentato in seguito 

ha quindi ÌȭÏÂÉÅÔÔÉÖÏ ÄÉ ÃÈÉÁÒÉÆÉÃÁÒÅ ÉÌ ÌÉÖÅÌÌÏ ÄÉ ÓÏÄÄÉÓÆÁÚÉÏÎÅ ÄÅÉ ÃÌÉÅÎÔÉ ÁÌÌȭÉÎÔÅÒÎÏ ÄÅÉ ÄÉÖÅÒÓÉ ÐÁÒÃÈÅÇÇÉ 

oggetto di indagine. 

Da questa analisi è stata esclusa la domanda 7 delle sezione 3 del questionario sia perché il campione è 

risultato non significativo (solo 227 intervistati su 405 hanno espresso una valutazione) sia perché 

questa potrebbe non essere legata dirett amente ÁÄ ÅÓÐÅÒÉÅÎÚÅ ÃÏÎ ÉÌ ÐÅÒÓÏÎÁÌÅ ÁÌÌȭÉÎÔÅÒÎÏ ÄÅÌÌÁ 

specifica ÓÔÒÕÔÔÕÒÁ ÏÇÇÅÔÔÏ ÄÅÌÌȭÁÐÐÒÏÆÏÎÄÉÍÅÎÔÏ. 
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S. Ambrogio 

 

 

 

 

San Lorenzo / Mercato centrale  
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Beccaria 

 

 

 
 

Oltrarno ɀ Calza 
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Santa Maria Novella 

 

 

 

 

 

Pieraccini ɀ Meyer 
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5.4. Analisi domande ɀ Importanza  delle aree di indagine  
 

Nelle pagine successive di questo report sono state approfondite le risposte ottenute nella sezione 2, 

ÒÅÌÁÔÉÖÅ ÁÌÌÁ ÖÁÌÕÔÁÚÉÏÎÅ ÄÅÌÌȭÉÍÐÏÒÔÁÎÚÁ ÄÅÌÌÅ ÁÒÅÅ ÄÉ ÉÎÄÁÇÉÎÅ ÄÁ ÐÁÒÔÅ ÄÅÇÌÉ ÉÎÔÅÒÖÉÓÔÁti. 

Come già esposto in precedenza la sezione 2 risulta composta da ÕÎȭÕÎÉÃÁ ÄÏÍÁÎÄÁ, che è stata 

formulata in modo da permettere agli intervistati di esprimere una ÃÌÁÓÓÉÆÉÃÁÚÉÏÎÅ ÓÕÌÌȭÉÍÐÏÒÔÁÎÚÁ ÃÈÅ 

ogni area riveste per il cliente nel giudicare la propria esperienza con Ȱ&ÉÒÅÎÚÅ 0ÁÒÃÈÅÇÇÉ 3ȢÐȢ!Ȣȱ 

) ÆÁÔÔÏÒÉ ÃÈÅ ÉÌ ÃÁÍÐÉÏÎÅ ÉÎÔÅÒÖÉÓÔÁÔÏ ÄÏÖÅÖÁ ÃÌÁÓÓÉÆÉÃÁÒÅ ÉÎ ÂÁÓÅ ÁÌÌȭÉÍÐÏÒÔÁÎÚÁ erano i seguenti: 

¶ Sicurezza; 

¶ Accessibilità; 

¶ Decoro/Pulizia; 

¶ Qualità delle informazioni; 

Dalle risposte ottenute nei 405 questionari di customer satisfaction compilati dal campione 

intervistato, dove ogni cliente ha espresso una personale valutazione, è stato possibile definire una 

graduatoria tra i diversi fattori. 

Tale graduatoria, presentata nella figura seguente e ordinata secondo logica decrescente, risulta così 

composta: 

 

 

  

1
ɆSicurezza

2
ɆAccessibilità

3
ɆQualitàdelle informazioni

4
ɆPulizia / Decoro






