
Indagine di Customer 
Satisfaction 2019 



Struttura del questionario 

• Informazioni generali ed immagine della Camera di 
Commercio presso gli utenti 
 
 
• I servizi erogati 
 

 
• Modalità generali di funzionamento della Camera 



 
 Società di capitali 

19% 

Società di 
persone 

23% 

Impresa 
individuale 

31% 

Altre forme 
27% 

Forma giuridica Impresa/Società 



 
 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Agricoltura

Artigianato

Industria

Costruzioni

Commercio, turismo, ristorazione

Altro settore

6,6% 

5,8% 

1,3% 

8,0% 

15,9% 

62,4% 

Settore di attività 
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Nessuno Da 1 a 9 Da 10 a 49 Da 50 a 250 Più di 250

46,5% 
42,0% 

7,5% 
1,8% 2,2% 

Quanti addetti ha avuto la sua impresa mediamente nell'ultimo 
anno? 



 
 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Imprenditore/titolare

Direttore/dirigente/responsabile

Presidente/membro del CdA

Altro (delegato dai vertici aziendali)

57,5% 

4,9% 

1,8% 

35,8% 

Posizione del rispondente 



 
 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Almeno una volta a settimana

Una volta al mese

Solo quando è servito, non è stato un rapporto
costante

Non ho avuto rapporti con la Camera
nell'ultimo anno

11,1% 

14,6% 

57,1% 

17,3% 

Con quale frequenza, nel corso dell'ultimo anno, ha avuto 
rapporti con la CCIAA di Viterbo? 

0,0% 

28,2% 

71,8% 

Come mai non ha avuto rapporti con la CCIAA? 

Perché abbiamo utilizzato
una società di servizi

Perché abbiamo utilizzato
professionisti o consulenti
o associazioni di categoria

Perché non ne abbiamo
avuto bisogno



 
 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Prevalentemente di persona, direttamente presso gli
uffici della CCIAA

Prevalentemente a distanza, attraverso il
telefono/call center

Prevalentemente a distanza, attraverso e-mail e il
sito della CCIAA

Prevalentemente a distanza, tramite piattaforme on-
line (CRM)

73,3% 

6,4% 

16,6% 

3,7% 

Con quale modalità ha avuto contatti nell'ultimo anno? 



 
 

0%

20%

40%

60%

80%

100%

10,4% 

86,7% 

1,3% 0,8% 0,8% 

Come preferisce essere informato sui servizi? 



 
 79,6% 

20,4% 

Conosce il sito internet della CCIAA, l'ufficio URP e 
la newsletter? 

Sì, lo conosco

No, non lo conosco

74,4% 

25,6% 

Se sì, lo ha mai utilizzato nel corso 
dell'ultimo anno? 

Sì, l'ho utilizzato

No, non l'ho
utilizzato

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

Molto Abbastanza Poco Per niente

46,3% 48,5% 

5,2% 
0,0% 

Se lo ha utilizzato, si ritiene soddisfatto? 



 
 72,6% 

27,4% 

Conosce il Registro delle imprese, albi ed elenchi? 

Sì, lo conosco

No, non lo conosco

63,4% 

36,6% 

Se sì, lo ha mai utilizzato nel corso 
dell'ultimo anno? 

Sì, l'ho utilizzato

No, non l'ho
utilizzato

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

Molto Abbastanza Poco Per niente

57,7% 

38,5% 

2,9% 1,0% 

Se lo ha utilizzato, si ritiene soddisfatto? 



 
 

35,8% 

64,2% 

Conosce il servizio Marchi e Brevetti? 

Sì, lo conosco

No, non lo conosco

35,8% 

64,2% 

Se sì, lo ha mai utilizzato nel corso 
dell'ultimo anno? 

Sì, l'ho utilizzato

No, non l'ho
utilizzato

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

70,0%

80,0%

Molto Abbastanza Poco Per niente

75,9% 

20,7% 

3,4% 0,0% 

Se lo ha utilizzato, si ritiene soddisfatto? 



 
 

28,3% 

71,7% 

Conosce il servizio di composizione delle 
controversie? 

Sì, lo conosco

No, non lo conosco

42,2% 
57,8% 

Se sì, lo ha mai utilizzato nel corso 
dell'ultimo anno? 

Sì, l'ho utilizzato

No, non l'ho
utilizzato

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

70,0%

80,0%

Molto Abbastanza Poco Per niente

70,4% 

25,9% 

3,7% 0,0% 

Se lo ha utilizzato, si ritiene soddisfatto? 



 
 

29,6% 

70,4% 

Conosce i servizi certificativi per l'export? 

Sì, lo conosco

No, non lo conosco

62,7% 

37,3% 

Se sì, lo ha mai utilizzato nel corso 
dell'ultimo anno? 

Sì, l'ho utilizzato

No, non l'ho
utilizzato

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

70,0%

Molto Abbastanza Poco Per niente

66,7% 

33,3% 

0,0% 0,0% 

Se lo ha utilizzato, si ritiene soddisfatto? 



 
 

22,6% 

77,4% 

Conosce i servizi di assistenza alla digitalizzazione? 

Sì, lo conosco

No, non lo conosco

33,3% 

66,7% 

Se sì, lo ha mai utilizzato nel corso 
dell'ultimo anno? 

Sì, l'ho utilizzato

No, non l'ho
utilizzato

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

70,0%

80,0%

Molto Abbastanza Poco Per niente

70,6% 

23,5% 

0,0% 
5,9% 

Se lo ha utilizzato, si ritiene soddisfatto? 



 
 

65,9% 

34,1% 

Conosce i servizi connessi all'agenda digitale? 

Sì, lo conosco

No, non lo conosco

80,5% 

19,5% 

Se sì, lo ha mai utilizzato nel corso 
dell'ultimo anno? 

Sì, l'ho utilizzato

No, non l'ho
utilizzato

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

70,0%

80,0%

Molto Abbastanza Poco Per niente

72,5% 

17,5% 
7,5% 

2,5% 

Se lo ha utilizzato, si ritiene soddisfatto? 



 
 

20,4% 

79,6% 

Conosce le iniziative a sostegno dello sviluppo 
d'impresa? 

Sì, lo conosco

No, non lo conosco

23,9% 

76,1% 

Se sì, lo ha mai utilizzato nel corso 
dell'ultimo anno? 

Sì, l'ho utilizzato

No, non l'ho
utilizzato

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

70,0%

Molto Abbastanza Poco Per niente

36,4% 

63,6% 

0,0% 0,0% 

Se lo ha utilizzato, si ritiene soddisfatto? 



 
 

44,7% 
55,3% 

Conosce il Marchio Tuscia Viterbese? 

Sì, lo conosco

No, non lo conosco

22,8% 

77,2% 

Se sì, lo ha mai utilizzato nel corso 
dell'ultimo anno? 

Sì, l'ho utilizzato

No, non l'ho
utilizzato

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

Molto Abbastanza Poco Per niente

47,8% 
52,2% 

0,0% 0,0% 

Se lo ha utilizzato, si ritiene soddisfatto? 



 
 

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

Molto Abbastanza Poco Per niente

59,2% 

39,5% 

1,3% 0,0% 

Quanto si ritiene soddisfatto dei suddetti servizi offerti 
dalla CCIAA? 



 
 

0,0%
10,0%
20,0%
30,0%
40,0%
50,0%
60,0%
70,0%
80,0%
90,0%

Buono Discreto Sufficiente Insufficiente

89,4% 

7,1% 3,1% 0,4% 

In che misura si ritiene soddisfatto relativamente ai 
seguenti aspetti? [Cortesia e rispetto verso l'utente] 

0,0%
10,0%
20,0%
30,0%
40,0%
50,0%
60,0%
70,0%
80,0%
90,0%

Buono Discreto Sufficiente Insufficiente

82,3% 

10,6% 6,2% 0,9% 

In che misura si ritiene soddisfatto relativamente ai 
seguenti aspetti? [Chiarezza delle informazioni fornite] 



 
 

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

70,0%

80,0%

Buono Discreto Sufficiente Insufficiente

73,9% 

19,5% 

5,3% 1,3% 

In che misura si ritiene soddisfatto relativamente ai 
seguenti aspetti? [Risoluzione dei problemi] 

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

70,0%

Buono Discreto Sufficiente Insufficiente

62,8% 

29,6% 

6,6% 
0,9% 

In che misura si ritiene soddisfatto relativamente ai 
seguenti aspetti? [Tempi di realizzazione delle attività] 



 
 

0,0%
10,0%
20,0%
30,0%
40,0%
50,0%
60,0%
70,0%
80,0%
90,0%

Buono Discreto Sufficiente Insufficiente

81,9% 

14,6% 
3,1% 0,4% 

In che misura si ritiene soddisfatto relativamente ai 
seguenti aspetti? [Preparazione tecnica] 

0,0%

20,0%

40,0%

60,0%

80,0%

100,0%

Buono Discreto Sufficiente Insufficiente

86,7% 

9,7% 
3,1% 0,4% 

In che misura si ritiene soddisfatto relativamente ai 
seguenti aspetti? [In generale come giudica l'interazione 

con il personale] 



 
 

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

70,0%

80,0%

Molto Abbastanza Poco Per niente

72,1% 

26,1% 

1,8% 0,0% 

Quanto si ritiene soddisfatto sul funzionamento della 
CCIAA? 



 
 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Migliorata

Uguale

Peggiorata

È la prima volta che vengo

46,9% 

42,5% 

1,3% 

9,3% 

Se in passato ha utilizzato i servizi della Camera, ritiene che la 
qualità della prestazione offerta sia… 



 
 

0,0%
10,0%
20,0%
30,0%
40,0%
50,0%
60,0%
70,0%

63,3% 

30,5% 

6,2% 
0,0% 

Farebbe nuovamente ricorso ai servizi, ove non 
obbligato per legge? 



 
 

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

0 (min) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 (max)

0,0% 0,0% 0,9% 0,9% 0,9% 3,1% 3,1% 

21,7% 

31,0% 

15,0% 
23,5% 

Consiglierebbe a colleghi o altri utenti, ove non obbligato 
per legge, di rivolgersi alla CCIAA?  (da 0 a 10) 


	Indagine di Customer Satisfaction 2019
	Struttura del questionario
	�
	�
	�
	�
	�
	�
	�
	�
	�
	�
	�
	�
	�
	�
	�
	�
	�
	�
	�
	�
	�
	�
	�
	�

