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PREMESSA 

L’amministrazione comunale ha svolto un’ indagine conoscitiva del livello di gradimento del 

servizio di trasporto scolastico  allo scopo di promuovere la cultura del miglioramento continuo 

della qualità del servizio e di sviluppare la capacità di dialogo e di relazione con gli utenti. 

Le indagini di customer satisfaction consentono di misurare le aspettative e la percezione 

dei fruitori nei confronti di un servizio e di quantificare lo spostamento tra servizio atteso e 

servizio ricevuto. Ma non solo. Permettono altresì la misurazione oggettiva dell’importanza 

attribuita dagli utenti ai diversi aspetti del servizio e di conseguenza l’individuazione delle aree 

critiche su cui far convergere interventi di miglioramento atti a conseguire un più elevato livello di 

soddisfazione dell’utente. 

La ripetizione nel tempo di queste indagini  consente, infine, di controllare l’evoluzione 

delle aspettative degli utenti e di monitorare le prestazioni dell’Ente. 

 

CARATTERISTICHE E CONTENUTI DELL’INDAGINE 

     La raccolta delle informazioni è avvenuta mediante la distribuzione di una scheda di rilevazione 

a tutti i genitori dei bambini iscritti nell’anno scolastico 2012/2013.  

  La scheda di rilevazione proposta  è suddivisa in tre sezioni: 

- Dati relativi all’utente : conteneva domande volte a rilevare il tipo di scuola frequentata, le 

modalità di utilizzo del servizio (solo la mattina oppure la mattina e il pomeriggio), da 

quanto tempo lo stesso viene utilizzato, l’indicazione della distanza scuola/abitazione;  

- Attività dell’ufficio scuola: conteneva domande sulle modalità di conoscenza dell’esistenza 

del servizio, sulle informazioni ricevute dall’ufficio amministrativo, sulla modulistica 

utilizzata, sugli orari e il comportamento degli operatori dell’ufficio;    

- Caratteristiche specifiche del servizio: conteneva domande volte a rilevare la puntualità 

del servizio, i tempi di permanenza a bordo dei bambini, l’accoglienza ricevuta dal 

personale (accompagnatrici e autista), il verificarsi o meno di episodi di disservizio ed infine 

la valutazione complessiva. 

 



 

Città di Guardiagrele  
(Provincia di Chieti) 

 

 
 

3 

 

L’indagine è stata effettuata nella settimana dal 6 dicembre al 22 dicembre 2012; sono state poste 

16 domande, sono stati consegnati ai genitori n. 201 questionari e ne sono stati restituiti n. 129, 

pari all’64%. 

 

RISULTATI  DELL’INDAGINE 

 
Sez A) DATI RELATIVI ALL’UTENTE 
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Dall’indagine condotta si evidenzia che la maggior parte dei bambini che utilizza il servizio di 

trasporto sono quelli iscritti alla scuola elementare; conseguentemente il servizio viene utilizzato 

dal 73% degli utenti solo la mattina. Il 57% degli intervistati usufruisce del servizio da più di due 

anni.  

La distanza abitazione/scuola tenendo conto delle risposte rese da complessivamente 110 

intervistati è la seguente:  

distanza  KM 
N. risposte 
rese  % 

0-1 23 20,91 
1,1 - 2,0 30 27,27 
2,1 - 3,0 24 21,82 
3,1 - 4,0 11 10,00 
4,1 - 5,0 12 10,91 
5,1 - 10,0 8 7,27 
oltre 10,0 2 1,82 

 

Dai dati si evidenzia che il 21% degli utenti intervistati abitano ad una distanza contenuta inferiore 

al KM dalla scuola, il 48% inferiore ai 2 KM e così via. Il che evidenzia come il servizio si adatti alle 

esigenze di lavoro della famiglia; molti genitori lo scelgono perché utile in termini di risparmio di 

tempo. 



 

Città di Guardiagrele  
(Provincia di Chieti) 

 

 
 

6 

 

 

 

 

Sez. B) ATTIVITA' DELL'UFFICIO SCUOLA  
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Dall’indagine condotta si evidenzia che: i genitori hanno avuto conoscenza dell’esistenza del servizio in 

misura maggiore dal Comune, le informazioni fornite dall’ufficio amministrativo del Comune sono ritenute 

abbastanza esaurienti e che la modulistica adottata è abbastanza chiara e di facile compilazione. Per 

quanto concerne gli orari di apertura al pubblico dell’ufficio scuola, gli stessi sono considerati abbastanza 

adeguati alle esigente del pubblico. Il comportamento tenuto dagli operatori per dare una risposta 

tempestiva alle richieste degli utenti è valutato positivamente dal 96% degli utenti.  

Il giudizio complessivo sul servizio amministrativo del Comune è considerato buono dal 66% degli 

utilizzatori e ottimo dal 23%.  
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Sez. C) CARATTERISTICHE SPECIFICHE DEL SERVIZIO DI TRASPORTO 
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Dall’indagine condotta emerge un giudizio ampiamente positivo sulle caratteristiche del servizio di 

trasporto scolastico.  

L’80% circa dei genitori ritiene che il servizio venga svolto con puntualità (sia nell’andata che nel ritorno), 

che i tempi di permanenza a bordo del bambino siano adeguati, che il personale (accompagnatrici e autista) 

riservano agli utenti un’accoglienza appropriata. Inoltre per l’82% degli intervistati non si sono mai verificati 

episodi di disservizio, gli altri hanno segnalato episodi di ritardi o di mancato passaggio legati per lo più alle 

avverse condizioni metereologiche. 

Il servizio di trasporto scolastico nel suo complesso è stato valutato positivamente dal 97% degli intervistati.  

 
VALUTAZIONI CONCLUSIVE 

L’analisi condotta  evidenzia che il servizio non presenta elementi di criticità.  

Le indagini conoscitive tuttavia sono utili per capire se e quali aspetti del servizio possano essere 

ulteriormente migliorati per offrire un servizio rispondente alle esigenze degli utenti. Con questo spirito è 

stata posta particolare attenzione alle note e alle osservazioni di alcuni intervistati relative alla proposta di 

differenziare il costo del servizio, alle segnalazioni di qualche episodio di disservizio e di certi  

comportamenti non adeguati di alcuni operatori dipendenti dalla Ditta appaltatrice. La proposta di 

differenziare la tariffa sarà presa in considerazione dall’Amministrazione Comunale, mentre le altre criticità 

sono state già segnalate al gestore del servizio chiedendo di verificarle e di vigilare affinché non si ripetano.   

L’indagine verrà riproposta a cadenze regolari al fine di monitorare l’andamento del servizio.  

 


