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Cos’e la customer satisfaction?

Le indagini di customer satisfaction,
costituiscono  uno  strumento  di
misurazione della qualita percepita del
servizio Idrico Integrato da cittadini e
imprese.

Servono ad ascoltare e comprendere a
fondo i bisogni che il cittadino - cliente
esprime, a sviluppare e migliorare la
capadta di dialogo e di relazione tra
chi eroga il servizio e chilo riceve.

Le indagini sulla qualita percepita
contribuiscono infatti a definire nuove
modalita di erogazione dei servizi o
interventi di miglioramento di quelli
esistenti,

Tre sono i punti essenziali dai quali si
puod risalire a quella che & la definizio-
ne di soddisfazione:

- Considerare il cliente e i suoi bisogni
come momento  essenziale per
costruire un progetto di qualita o per
migliorarne uno gia esistente;

- Considerare il cliente come priorita
assoluta nell'organizzazione, ricono-
scendolo come punto di riferimento e
a cui ispirare ogni tipo di scelta;

- Persequire la piena soddisfazione del
cliente, poiché obiettivo principale
dell’azienda & quello di assecondare le
sue esigenze e di utilizzarle per la
creazione di prodotti/servizi che diano
maggiore soddisfazione.

L'orientamento al cliente & un compito
della direzione per il quale essa deve

fissare obiettivi chiaramente compresi
da tutte le risorse e inseriti in un effica-
ce sistemna di processi decisionali che

vengono organi?zati sulla base di fatti,

analisi di dati e informazioni sottopo-
ste ad un rigoroso sistema di monito-
raggio e controlli.

In generale quindi I'obiettivo prioritario
& quello di fornire alla direzione gene-
rale indicazioni precise, di natura
operativa, sul livello di soddisfazione
degli utilizzatori verso i servizi forniti
dall’azienda, per consentire alla stessa
di persequire obiettivi di miglioramen-
to continuo.

A tal fine la CIIP spa ha svolto nel 2005
una indagine di Customer Satisfaction
con una sintesi dei risultati di fianco
riportati.

Nei prossimi mesi verra condotta una
ulteriore indagine per valutare gli
scostamenti dei dati analizzati.
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