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DATI GENERALI 
 
L’indagine di customer satifaction promossa dall’ufficio Urp – Statistica della 
Provincia di Chieti è stata condotta, in diverse riprese, nel periodo che va dal 20 
maggio 2009 al 29 maggio 2010 presso le principali sedi amministrative dell’Ente e 
nello specifico presso: 
- Centro per l’impiego di Chieti, Ortona, Lanciano e Vasto; 
- Sede Centrale di Corso Marrucino; 
- Biblioteca provinciale “De Meis”; 
- Polo Tecnico; 
- Ex Genio Civile – Ufficio attività tecniche territoriali; 
- Sede Uma di Chieti; 
- Sportelli polifunzionali di Lanciano e Vasto; 
- Provincia 2 – Ambiente, Energia, Caccia e Pesca; 
- Europe Direct; 
- Emeroteca provinciale; 
In totale sono stati somministrati ed analizzati 2308 questionari, così distribuiti tra 
le varie sedi: 
- 56 questionari (2,43%) presso la Biblioteca provinciale “De Meis”; 
- 494 questionari (21,40%) presso il Centro per l’Impiego di Chieti; 
- 374 questionari (16,20%) presso il Centro per l’Impiego di Ortona; 
- 133 questionari (5,76%) presso il Centro per l’Impiego di Lanciano; 
- 220 questionari (9,53%) presso il Centro per l’Impiego di Vasto; 
- 83 questionari (3,55%) presso la sede UMA di Chieti; 
- 289 questionari (12,52%) presso l’Ex Genio Civile – Ufficio attività tecniche e 

territoriali; 
- 123 questionari (5,33%) presso il Polo Tecnico; 
- 187 questionari (8,10%) presso la Sede Centrale di Corso Marrucino; 
- 193 questionari (8,41%) presso gli sportelli polifunzionali di Lanciano e Vasto; 
- 128 questionari (5,55%) presso la Provincia 2 – Ambiente, Energia, Caccia e 

Pesca; 
- 13 questionari (0,56%) presso la sede dello Europe Direct; 
- 14 questionari (0,61%) presso l’Emeroteca provinciale; 
- 1 questionario (0,04%) presso la vecchia sede di Via Arniense. 
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COMPOSIZIONE ANAGRAFICA DELLA POPOLAZIONE 
 
La popolazione degli intervistati è composta da 1391 maschi (60,27%) e 847 donne (36,70%).  
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L’analisi della popolazione intervistata secondo lo stato civile mostra che 897 persone (38,86%) si 

dichiarano celibi/nubili, 1138 persone (49,31%) sono coniugati, 82 persone (3,55%) si dichiara separato/a e 

16 persone (0,69%) si dichiara vedovo/a. 

 

L’analisi della popolazione per classi d’età mostra che 367 persone (15,90%) appartengono alla fascia 15-25, 

1152 persone (49,91%) alla fascia 25-45, 621 persone (26,91%) alla fascia 45-65 e 85 persone (3,68%) 

hanno più di 65 anni. 

 

L’analisi della popolazione per titolo di studio posseduto mostra che 89 intervistati (3,86%) possiede la 

licenza elementare, 472 intervistati (20,45%) ha la licenza media, 1000 intervistati (43,33%) sono in 

possesso del diploma di scuola superiore e 592 intervistati (25,65%) possiede la laurea. 
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L’analisi della popolazione intervistata per tipo di occupazione rileva che 771 persone (33,41%) risulta 

essere disoccupata al momento dell’intervista, 973 persone (42,16%) dichiara di essere occupata, 152 

persone (6,59%) si dichiara studente, 152 persone (6,59%) è pensionata e 63 persone (2,73%) si dichiara 

casalinga. 

 

L’analisi della popolazione intervistata a seconda del comune di residenza di provenienza ha dato origine 

alla seguente classificazione: 
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ANALISI DEI QUESITI 

Domanda 1. Lei si è recato presso l’Ufficio per (possibili più risposte): 

 

 

Domanda 2. E’ la prima volta che si rivolge a quest’ufficio ? 
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Domanda 3. La questione per la quale si è rivolta a quest’ufficio si è risolta ? 

 

 

 

 

Domanda 4. Ritiene che avrà bisogno di tornare per lo stesso motivo un’altra volta nel medesimo ufficio ? 
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Domanda 5. Ha avuto facilità ad accedere all’ufficio ? 

 

 

Domanda 6. Quanto è importante per lei la chiarezza delle informazioni ricevute ? 
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Domanda 7. Quanto è soddisfatto delle informazioni ricevute ? 

 

 

Domanda 8. Soddisfazione rispetto alla cortesia e disponibilità del personale 
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Domanda 9. Soddisfazione relativa alla preparazione del personale 

 

 

Domanda 10. Soddisfazione relativa alla capacità di ascolto e risoluzione dei problemi 
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Domanda 11. Soddisfazione rispetto alla chiarezza delle risposte ottenute 

 

 

Domanda 12. Quanto è importante per lei la competenza del personale ? 
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Domanda 13. Quanto è soddisfatto della competenza del personale di quest’ufficio ? 

 

  

Domanda 14. Come le sono sembrati i rapporti tra il personale, nell’ufficio che ha visitato ? 
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Domanda 15. Rispetto alle sue esigenze, gli orari di apertura pensa che siano: 

 

 

Domanda 16. Quale ulteriore orario di apertura preferirebbe ? 
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Domanda 17. Si è mai recato presso gli sportelli polifunzionali di Lanciano e Vasto ? 

 

 

Domanda 18. Conosce i servizi erogati dalla Provincia di Chieti negli sportelli polifunzionali di Lanciano e 

Vasto ? 
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Domanda 19. Conosce il sito web istituzionale della Provincia di Chieti ? 

 

  

 

Domanda 20. Se si, come trova il sito web istituzionale della Provincia di Chieti ? 
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Domanda 21. E’ soddisfatto della disponibilità di modulistica ? 

 

  

Domanda 22. Ha trovato la modulistica di semplice comprensione e compilazione ? 
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Domanda 23. Come giudica i tempi di attesa per la conclusione delle pratiche di quest’ufficio ? 

 

  

Domanda 24. In genere come raggiunge questa sede provinciale ? 
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Domanda 25. Come giudica l’accessibilità della sede provinciale presso la quale sta compilando il 

questionario ? 

 

  

Domanda 26. Trova agevole l’accesso alle sedi provinciali per i portatori di handicap ? 
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Domanda 27. Nei contatti telefonici con la Provincia, ha trovato, da parte degli addetti, un atteggiamento 

di: 

 

  

Domanda 28. Le chiedo ora di giudicare complessivamente la qualità dell’attività svolta dall’ufficio presso 

cui lei oggi si è recato. Quale voto assegna, utilizzando il sistema di punteggio scolastico da 10 (ottimo) a 1 

(pessimo) ? 

 

Cortesia
42,91%

Scortesia
4,64%

Disponibilità
45,28%

Insofferenza
7,17%

31 21 19

61

128

324

479

635

288

230

0

100

200

300

400

500

600

700

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10



PROVINCIA DI CHIETI Ufficio Urp, Statistica – INDAGINE DI CUSTOMER STATISFACTION 2009-10 
 

Elaborazione dati a cura del dr. Marco Vicario 
 

25 

  

valore medio = 7,35 

valore modale = 8 

scarto quadratico medio = 0,053 


