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Presentazione della ricerca
L’Ispettorato Vigilanza Concessioni Autostradali,  in collaborazione con gli 
uffici periferici Autostradali dell’Anas e con Codacons, ha realizzato una 
ricerca tra gli utenti per monitorare il livello di  soddisfazione sui servizi 
forniti lungo la rete autostradale italiana.

La ricerca – unica nel suo genere – ha preso in esame i seguenti aspetti:
SERVIZI AUTOSTRADALI:
- Informazioni all’utenza;
- Tempo d’attesa al casello;
- Pulizia delle aree di sosta e di servizio.

SERVIZI DI RISTORO:
- Servizio e cortesia del personale;
- Pulizia servizi;
- Qualità dei prodotti offerti.



Presentazione della ricerca
I promotori sono protagonisti dell’intera filiera nell’erogazione dei 
servizi oggetto della ricerca:

- CONFIMPRESE, Associazione a cui aderiscono le principali 
società della ristorazione commerciale operanti lungo la rete 
autostradale italiana; 

- ISPETTORATO VIGILANZA CONCESSIONI AUTOSTRADALI -
ANAS garante del rispetto dei parametri contenuti negli accordi di 
concessione con gli operatori fornitori dei servizi;

- CODACONS in rappresentanza dei consumatori, il cui parere 
costituisce lo strumento principale di giudizio della qualità e 
dell’efficienza dei servizi erogati.



Metodologia Metodologia 

La ricerca è stata realizzata nell’agosto 2008 – nei giorni dell’ esodo estivo – su un 
campione di 3.000 utenti, equamente distribuiti su tutte le direttrici interessate. 
Per la raccolta dei giudizi da parte dei consumatori, sono stati utilizzati 11 
equipaggi che hanno presidiato nei giorni dell’esodo  e del controesodo ( 1, 2, 29 e 
30 agosto) 46 aree di servizio, lungo 4 direttrici degli assi autostradali come 
illustrati nelle mappe a seguire (Figura 1 e 2).

Ai fini della indagine sul gradimento dei servizi da parte della clientela, gli 
automobilisti sono stati invitati ad esprimere il proprio giudizio (carente, 
insufficiente, sufficiente, buono) su diversi aspetti riportati in questionari 
opportunamente predisposti. (Figura 3 e 4)

L’iniziativa è stata coordinata dall’ispettorato Vigilanza Concessioni Autostradali in 
collaborazione con Codacons e Confimprese. 
Confimprese e le imprese della ristorazione commerciale associate hanno inoltre 
garantito la spendibilità di un buono caffè presso i punti di ristoro lungo tutta la rete 
autostradale (Figura 5).
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Figura 5



RISULTATI DELLA RICERCARISULTATI DELLA RICERCA



Percezione della qualità dei servizi per settore di  competenza 
(media delle rilevazioni lungo le 4 direttrici)
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Percezione della qualità dei servizi autostradali
(media delle rilevazioni lungo le 4 direttrici)
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Percezione della qualità dei servizi di ristoro
(media delle rilevazioni lungo le 4 direttrici)
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car. ins. suf. buono car. ins. suf. buono car. ins. suf. buono

NORD-OVEST � 5 37 � � 0 3 26 71 1 11 36 52
NORD-EST 5 11 31 53 7 10 26 57 6 11 36 46
CENTRO-SUD 4 9 46 41 4 7 31 58 8 17 41 34
SICILIA 19 15 40 26 12 13 30 45 25 17 36 22
MEDIA NAZIONALE 8 10 38 44 6 8 28 58 10 14 37 39

car. ins. suf. buono car. ins. suf. buono car. ins. suf. buono

NORD-OVEST � 3 35 � � 4 9 42 45 0 5 36 59
NORD-EST 5 8 37 50 6 14 38 42 3 9 35 53
CENTRO-SUD 3 11 43 43 9 17 42 32 1 6 46 47
SICILIA 6 8 40 46 21 20 38 21 6 7 44 43
MEDIA NAZIONALE 4 7 39 50 10 15 40 35 3 6 40 51
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CONSIGLI 
DELL’UTENZA

PUNTI DI RISTORO:

• migliore gestione code;

• migliore organizzazione degli 
spazi;

• contenimento prezzi.

SICUREZZA:

• migliorare l’illuminazione 
delle aree di servizio;

• aumentare presenza forze 
dell’ordine.

AREE DI SERVIZIO:

• aumentare numero aree;

• più spazi verdi nelle aree 
di sosta.

SERVIZI DEDICATI:

• aree attrezzate per 
bambini;

• aree di sosta per camper;

• aumentare parcheggi per 
camion.



Considerazioni conclusiveConsiderazioni conclusive
• Dalla ricerca, realizzata nel periodo di picco per quanto riguarda il traffico sulla rete 

autostradale, si conferma un giudizio più che positivo sui servizi resi dai vari 
operatori, in linea con il trend già evidenziato nel 2007 (80% di giudizi positivi per i 
servizi autostradali e 83% per i servizi di ristoro).

• Si riscontra sull’intera rete nazionale un giudizio più che lusinghiero da parte dei 
consumatori per quanto riguarda i tempi di attesa al casello, con un sensibile 
miglioramento rispetto al già positivo risultato del 2007, come pure per la qualità
dei prodotti offerti che avevano già registrato percentuali elevate nel 2007 (13% 
giudizi negativi e 87% positivi nel 2007 e 10% giudizi negativi e 90% positivi nel 
2008). Persiste un minor apprezzamento dell’utenza per quanto riguarda la pulizia 
sia  delle aree di sosta che dei servizi igienici, in particolare in riferimento ai rilievi 
effettuati nel controesodo (22% giudizi negativi e 78% positivi per l’esodo e 29% 
giudizi negativi e 71% positivi per il controesodo).

• Si evidenziano delle differenze significative tra Centro Nord e Sud Italia: nel Centro 
Nord è maggiore il livello di soddisfazione degli utenti per quanto riguarda la 
pulizia. Il Nord Ovest emerge come zona di eccellenza del Paese, registrando per 
tutte le tipologie di servizi un elevato livello di soddisfazione.


