
 

Capitolo 4 
L’utilizzo degli strumenti della customer 
satisfaction nell’assistenza agli anziani 

 

Sommario  
1. Il rinnovamento della pubblica amministrazione e la rilevazione 
della qualità percepita dagli utenti. – 2. La diffusione della custo-
mer satisfaction. –  3. Conclusioni. 

1. Il rinnovamento della pubblica amministrazione e la 
rilevazione della qualità percepita dagli utenti 

Nel corso degli ultimi due decenni le pubbliche 
amministrazioni di tutti i paesi occidentali hanno subito un 
radicale processo di cambiamento, che ha riguardato sia la 
loro struttura, sia le logiche del loro funzionamento. Questo 
processo ha interessato anche l’Italia e si è svolto attraverso 
numerose innovazioni normative. Secondo tali innovazioni, la 
pubblica amministrazione dovrebbe compiere il passaggio da 
una logica di funzionamento incentrata sul rispetto della 
norma a una logica centrata sull’obiettivo di ottenere risultati 
efficaci ed efficienti. Per questo motivo se, tradizionalmente, 
l’agire della pubblica amministrazione era sottoposto 
esclusivamente a un sistema di controlli formali, è oggi 
sempre più sentito il bisogno di misurazioni e indicatori che 
diano conto delle modalità di funzionamento e dei risultati 
ottenuti (1). In particolare, è sentita l’esigenza di “ascoltare” i 
destinatari dei servizi offerti dalla pubblica amministrazione                        
(1) Si  veda,  a tal proposito,  il capitolo su controllo e valutazione in A. LIPPI, M. 
MORISI, Scienza dell’amministrazione, Il Mulino, Bologna, 2005, pp. 225-251. 
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ferti dalla pubblica amministrazione per comprendere quale 
sia la loro valutazione di tali servizi e quale il grado della loro 
soddisfazione. La rilevazione della customer satisfaction è da 
lungo tempo consuetudine per le organizzazioni private, che 
con essa valutano l’efficacia delle proprie azioni e traggono 
indicazioni per indirizzare i propri comportamenti futuri, rio-
rientando, se necessario, le proprie strategie. La pubblica 
amministrazione, sollecitata, pur nel riconoscimento delle sue 
specificità, ad avvicinarsi alle modalità di funzionamento del-
le organizzazioni private, è spinta ad applicare le tecniche uti-
lizzate da queste ultime, e tra queste, quelle miranti a rilevare 
la qualità percepita dai destinatari dei propri interventi. 

Già l’art. 12 del decreto legislativo 29/1993, così come la 
direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gen-
naio 1994, individuavano la partecipazione e l’ascolto dei citta-
dini quali strumenti utili per valutare la qualità e l’efficacia de-
gli interventi della pubblica amministrazione. Più recentemente 
(marzo 2004), è possibile citare una direttiva del Ministro della 
Funzione Pubblica la Presidenza del Consiglio dei Ministri sul-
la rilevazione della qualità percepita dai cittadini (2), che forni-
sce più precisamente alle amministrazioni delle indicazioni su-
gli impegni da assumere affinché l’utilizzo della customer sati-
sfaction consenta di “definire nuove modalità di erogazione dei 
servizi o interventi di miglioramento di quelle esistenti, dimen-
sionandone le caratteristiche tecniche alle effettive esigenze dei 
cittadini e delle imprese” e di “favorire il coinvolgimento e la 
partecipazione dell’utente nelle fasi di accesso, di fruizione e di 
valutazione del servizio, in modo da rafforzare il rapporto di fi-
ducia tra amministrazione e cittadino”. 

Malgrado il riconoscimento dell’importanza di questi stru-
menti sia ampio, il loro utilizzo non è ancora generalizzato, non 

                       
(2) La direttiva è consultabile alla seguente pagina internet: http://www.gover-
no.it/GovernoInforma/Dossier/pa_qualita/rilevazione.html. 
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sempre avviene secondo i più rigorosi criteri e non necessaria-
mente, quindi, le loro potenzialità per la comprensione dei ri-
sultati degli interventi della pubblica amministrazione sono 
pienamente sfruttate. La più recente direttiva citata indica, in-
fatti, l’esigenza sia dello sviluppo di una  “cultura della misura-
zione e del miglioramento continuo della qualità”, sia della 
“creazione delle specifiche competenze professionali necessarie 
a progettare e gestire le indagini sulla qualità percepita”, rico-
noscendo in tal modo, implicitamente, le carenze nell’attuale 
utilizzo di queste tecniche da parte delle amministrazioni pub-
bliche. 

In occasione della rilevazione svolta per il capitolo 
riguardante i modelli regionali di intervento nel settore dei 
servizi agli anziani, si è ritenuto opportuno inserire nel 
questionario d’indagine alcune domande miranti a conoscere 
quale sia la diffusione degli strumenti della customer 
satisfaction. Per non appesantire eccessivamente il questionario, è stato 
inserito solo un numero limitato di domande, che ci permettono 
di gettare un primo sguardo sulle modalità prevalenti con cui le 
rilevazioni sulla qualità percepita dagli utenti sono realizzate in 
questo settore di intervento. 

 

2. La diffusione degli strumenti della customer satisfaction 

La tab. 1 mostra il numero dei Distretti, dei Comuni e dei 
SAA che hanno adottato sistemi di valutazione della qualità dei 
servizi rivolti agli anziani non autosufficienti: si tratta di circa 
un terzo dei SAA, della metà dei Distretti e di poco più della 
40% dei Comuni. 
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TAB. 1. “Negli ultimi anni il Vostro Distretto [Saa, Comune] ha adottato sistemi di 

valutazione della qualità dei servizi rivolti agli anziani non autosufficien-
ti?” 

 SAA Distretti Comuni 
Sì 34,1 53,8 42,7 
No 65,9 47,2 57,3 
Tot. 100,0 100,0 100,0 
(N) (44) (36) (164) 
 

Gli strumenti della customer satisfaction sono stati introdotti 
da percentuali inferiori, che corrispondono a meno di un terzo 
dei SAA (28%) e a poco più di un terzo dei Distretti e dei Co-
muni (37% e 34%, rispettivamente) – si veda la tab. 2.  
 
TAB. 2. “Nello specifico avete introdotto rilevazioni della qualità percepita diretta-

mente dagli utenti (questionari, ecc.)?” 

 SAA Distretti Comuni 
Sì 28,6 37,0 34,1 
No 71,4 63,0 65,9 
Tot. 100,0 100,0 100,0 
(N) (42) (27) (164) 
 

Ai Comuni, ai Distretti e ai SAA che non hanno svolto inda-
gini sulla qualità percepita dagli utenti è stato chiesto di indica-
re la principale motivazione del mancato ricorso a questi stru-
menti. Sono ben pochi a considerare scarsa l’utilità pratica di 
questi strumenti (le percentuali si aggirano intorno al 6-7%). 
Ma a questa percentuale è da sommare quella di chi afferma 
che l’introduzione di queste indagini non è richiesta istituzio-
nalmente, risposta che sembrerebbe un modo “soft” per affer-
mare lo scarso valore attribuito a questi strumenti. Sommando 
le due risposte, le percentuali diventano più rilevanti. I princi-
pali motivi per i quali non sono state realizzate indagini sulla 
qualità percepita da parte degli utenti attengono tuttavia alla 
mancanza di risorse: mancanza di risorse umane per l’analisi 
(corrispondono a percentuali di poco superiori alla metà tra i 
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Comuni e i Distretti e di poco inferiori allo stesso valore tra i 
SAA quelli che, non avendo realizzato indagini, indicano questa 
motivazione) e mancanza di fondi (20%) – si veda la tab. 3.  

Le risposte “altro” comprendono principalmente ammini-
strazioni che non hanno ancora svolto alcuna rilevazione, ma 
che sono in procinto di realizzarle.  

Che la mancanza di risorse sia il principale motivo che frena 
la realizzazione di rilevazioni della qualità percepita dagli uten-
ti è testimoniato, del resto, anche dal fatto che, prevedibilmente, 
sono i Comuni di più ampia dimensione demografica ad aver 
svolto questo tipo di rilevazioni con maggior probabilità.  
 
TAB. 3. “Se non avete introdotto simili rilevazioni della qualità percepita, quali sono 

stati i motivi?” 

 SAA Distretti Comuni 
Non richiesto istituzionalmente 16,6 18,8 11,3 
Scarsa utilità pratica 6,7 6,2 5,7 
Mancanza di fondi    6,7 18,8 20,5 
Mancanza di risorse umane per l’analisi    50,0 31,2 54,5 
Altro 20,0 25,0 8,0 
Tot. 100,0 100,0 100,0 
(N) (30) (16) (88) 
 

La tab. 4 illustra i dati relativi alla frequenza con cui vengo-
no svolte le rilevazioni della qualità percepita dagli utenti. Per 
poco meno della metà dei Comuni e dei Distretti le rilevazioni 
sono effettuate meno di una volta l’anno. Percentuali analoghe 
sia di Comuni che di Distretti rilevano la qualità percepita dagli 
utenti annualmente, mentre a realizzare rilevazioni più frequen-
ti è un numero molto più limitato di Comuni e di Distretti. Per i 
SAA la situazione è un po’ diversa (anche se in questo caso ab-
biamo a disposizione un numero molto basso di casi, 11, sui 
quali svolgere le elaborazioni): più del 60% svolge infatti le ri-
levazioni con cadenza meno che annuale. 
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TAB. 4. “Se avete introdotto rilevazioni della qualità percepita direttamente dagli u-
tenti, con quale frequenza le effettuate?” 

 SAA Distretti Comuni 
Meno che annualmente    63,6 47,4 44,4 
Annualmente     18,2 47,4 46,0 
Semestralmente  0,0 5,2 4,8 
Più che semestralmente  18,2 0,0 4,8 
Tot. 100,0 100,0 100,0 
(N) (11) (17) (63) 
 

Le rilevazioni vengono svolte nella stragrande maggioranza 
dei casi attraverso questionari strutturati a campioni rappresen-
tativi (tab. 5). Percentuali superiori al 60% (e per i Distretti al 
70%) scelgono questa modalità di realizzazione delle rilevazio-
ni. Il grado di approfondimento del questionario sottoposto agli 
intervistati, e quindi il carattere generico della domanda posta, 
non permette di valutare appieno l’effettiva “rappresentatività” 
dei campioni – che è una delle questioni cruciali per valutare la 
qualità delle rilevazioni realizzate e che quindi (in un eventuale 
approfondimento dell’argomento di questo capitolo) è una delle 
questioni che maggiormente dovrebbero essere indagate. Il dato 
serve comunque a rilevare l’assoluta preminenza delle rileva-
zioni svolte attraverso questionari strutturati. 

Le interviste in profondità sono il metodo adottato da poco 
meno del 20% dei Distretti e dei Comuni e da quasi il 10% dei 
SAA. Ai focus group fa invece ricorso il 9% dei SAA, il 6% dei 
Distretti e nessun Comune. Nei casi restanti (il 10% dei Distret-
ti e il 13% dei Comuni), i rispondenti hanno indicato la risposta 
“altro” (che sta principalmente ad indicare l’utilizzo di più me-
todi). Si nota dalle risposte a questa domanda la prevedibile i-
dentificazione – da parte della stragrande maggioranza delle 
amministrazione – della customer satisfaction con la sommini-
strazione di questionari strutturati e la scarsa considerazione di 
strumenti di indagine di carattere “qualitativo”, come le intervi-
ste in profondità o i focus group. 
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TAB. 5. “Con quali metodi sono state realizzate queste rilevazioni?” 

 SAA Distretti Comuni 
Questionari strutturati a campioni 
rappresentativi 

63,6 65,0 67,2 

Interviste in profondità 18,2 15,0 19,4 
Focus group 18,2 10,0 0,0 
Altro 0,0 10,0 13,4 
Tot. 100,0 100,0 100,0 
(N) (11) (20) (67) 
 

Una delle scelte più importanti che un’amministrazione ha di 
fronte quando decide di rilevare la qualità percepita dagli utenti 
dei servizi è quella tra realizzazione affidata al personale della 
struttura e realizzazione affidata a esterni. Entrambe le soluzio-
ni hanno specifici vantaggi e svantaggi. Da una parte, utilizzare 
il personale della propria struttura consente, a lungo termine, di 
comprimere i costi e permette di acquisire direttamente 
conoscenze utili, costituendo un patrimonio utile all’attività 
dell’organizzazione. D’altra parte, le competenze non si posso-
no inventare da un giorno all’altro e quindi affidare la rileva-
zione a personale interno è una soluzione valida solo quando 
l’amministrazione possiede effettivamente le necessarie compe-
tenze. Commissionare la rilevazione ad agenzie esterne com-
porta generalmente costi maggiori, ma offre alcuni vantaggi: in 
primo luogo, “forni[sce] una sorta di certificazione esterna e uf-
ficiale ai risultati ottenuti, raggiungendo un maggior livello di 
credibilità”; in secondo luogo, “ridu[ce] la portata di eventuali 
sospetti di conflitto di interesse” (3). 

Si tratta, dunque, di una scelta delicata, che deve essere fatta 
ponderando attentamente le risorse e le competenze disponibili 
e gli obiettivi e le finalità attribuite alla rilevazione. 

Comuni e Distretti sanitari si affidano in più della metà dei 
casi – 56% e 52%, rispettivamente – a personale della propria 

                       
(3) A. TANESE, G. NEGRO, A. GRAMIGNA (a cura di), La customer satisfaction nelle 
amministrazioni pubbliche, Rubbettino, Soveria Mannelli, 2003,  p.  34. 
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struttura per svolgere le indagini. Per il Servizio di Assistenza 
Anziani prevale invece (è pari a tre quarti) la quota che si affida 
ad esterni (tab. 6). 

La categoria degli “esterni” è in realtà molto variegata e 
comprende personale di altre amministrazioni pubbliche, stu-
denti e tirocinanti di scuole di servizi sociali, associazioni di 
volontariato, più raramente consulenti e società di ricerca. 
 
TAB. 6. “Chi ha svolto le rilevazioni?” 

 SAA Distretti Comuni 
Personale della struttura 25,0 52,6 55,9 
Esterni 75,0 47,4 44,1 
Tot. 100,0 100,0 100,0 
(N) (12) (17) (68) 
 

Un elemento di interesse riguarda la pubblicità che viene da-
ta a queste rilevazioni: i rapporti e le analisi a cui danno origine 
sono ad esclusivo uso interno oppure sono messi a disposizione 
di altri soggetti? Solo in questo secondo caso le rilevazioni pos-
sono contribuire a rendere trasparente e soggetta al giudizio del 
pubblico l’azione dell’amministrazione. 

Per citare un recente manuale per la rilevazione della qualità 
percepita nelle Amministrazioni pubbliche, “mostrare i risultati 
è il segnale che si fa sul serio” (4). 

Da un lato, rendere pubblici i risultati delle indagini compiu-
te significa favorire la partecipazione, dando ai soggetti interes-
sati ai servizi offerti dall’amministrazione elementi attraverso 
cui valutare questi stessi servizi. Può, d’altra parte, diventare 
parte di una strategia comunicativa finalizzata a rafforzare la 
credibilità dell’amministrazione, in quanto mette in evidenza 
gli sforzi compiuti dalla stessa per conoscere le opinioni degli 
utenti e quindi per adattare il proprio operato in modo da venire 
incontro ad esse. 

Le percentuali sono molto differenti tra SAA, Distretti e 
                       

(4) Ibidem, p. 82. 
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Comuni (tab. 7). Tra questi ultimi è in particolare molto elevata 
– supera il 40% – la quota che non rende pubblici i risultati del-
le proprie indagini. La pubblicizzazione dei risultati delle rile-
vazioni è pratica più diffusa da parte dei SAA e dei Distretti, che 
lo fanno, rispettivamente, nella misura dell’80 e del 90%, uti-
lizzando raramente Internet e più spesso tradizionali pubblica-
zioni cartacee (40% per i SAA, 68% per i Distretti) o altre forme 
di pubblicizzazione (assemblee, discussioni pubbliche, conve-
gni, comunicati stampa, ecc.). 

La categoria “altro” comprende principalmente casi in cui è 
in corso di svolgimento la decisione circa la pubblicizzazione 
del materiale scaturito dalla ricerca e le modalità della stessa. 

Se chiediamo di valutare la capacità delle rilevazioni effet-
tuate di influenzare la modalità di offerta dei servizi abbiamo 
delle risposte prevalentemente positive da parte di distretti e 
comuni e prevalentemente negative da parte dei SAA (tab. 8). 
Ben pochi ritengono che queste rilevazioni abbiano influenzato 
“molto” le modalità di offerta dei servizi, ma percentuali consi-
stenti (più del 60% per i Distretti, circa tre quarti per i Comuni) 
ritiene che le abbiano influenzato “abbastanza”. Più scettici 
sull’effettiva influenza di queste indagini sono i SAA, tra i quali 
solo 3 casi su 10 si classificano nella categoria “abbastanza”.  
 
 
TAB. 7. “Come sono stati resi pubblici i risultati della rilevazione?” 

 SAA Distretti Comuni 
Non sono stati resi pubblici 20,0 10,5 43,3 
Tramite pubblicazione cartacea 40,0 68,4 37,3 
Tramite pubblicazione in Internet 10,0 0,0 0,0 
Altro 30,0 21,1 19,4 
Tot. 100,0 100,0 100,0 
(N) (10) (17) (67) 
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TAB. 8. “Se avete introdotto rilevazioni della qualità percepita direttamente dagli u-

tenti, ritiene che i risultati abbiano influenzato le modalità di offerta dei 
servizi?” 

 SAA Distretti Comuni 
Per niente    10,0 5,9 4,8 
Poco    60,0 23,5 15,8 
Abbastanza 30,0 64,7 76,2 
Molto 0,0 5,9 3,2 
Tot. 100,0 100,0 100,0 
(N) (10) (17) (63) 
 

A questo punto possiamo osservare se le modalità con cui 
sono realizzate le rilevazioni (cadenza, metodo, pubblicizzazio-
ne, personale che le realizza) sono in relazione con la capacità 
delle stesse di influenzare le modalità di offerta dei servizi.  

Bisogna preliminarmente avvertire che stiamo lavorando con 
un numero di casi molto limitato e che quindi occorre molta 
cautela nel trarre conclusioni dai risultati, ma effettivamente 
sembrerebbe che le modalità con cui le rilevazioni vengono rea-
lizzate abbiano un certo peso nel determinare la loro capacità di 
influenzare le modalità di offerta dei servizi (tab. 9). L’influen-
za dichiarata è infatti maggiore per le amministrazioni comuna-
li (5) che pubblicizzano i risultati delle loro rilevazioni, che af-
fidano la rilevazione a personale interno,  che utilizzano le in-
terviste in profondità piuttosto che i questionari strutturati, che 
svolgono più frequentemente le rilevazioni.  

Il significato di queste relazioni – pur, ripetiamo, nella cau-
tela imposta dai piccoli numeri – appare abbastanza facilmente 
interpretabile. Almeno, per due delle quattro variabili conside-
rate, il significato appare chiaro. La frequenza delle rilevazioni 
è indicatore del fatto che si tratta di strumenti utilizzati in modo 
sistematico e non episodico. E che quindi ricevono da parte dei 

                       
(5) Per omogeneità, i dati della tabella sono calcolati sulle sole amministrazioni 
comunali. Se a queste aggiungiamo i dati relativi ai SAA e ai Distretti i risultati non 
cambiano, ma vengono confermati.  
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vertici dell’amministrazione un’attenzione e una cura maggiore, 
che, evidentemente, tende poi a riflettersi nell’utilizzo dei risul-
tati a cui danno origine da parte di questi stessi vertici per o-
rientare le modalità di offerta dei servizi. La pubblicizzazione 
dei risultati – lo si diceva in precedenza – può essere considera-
ta indicatore sia del commitment dei vertici dell’am-
ministrazione, sia della cura con cui le indagini sono realizzate. 
Di conseguenza, quando i risultati vengono pubblicizzati, è ipo-
tizzabile che sia più probabile che essi possano influenzare le 
modalità di offerta dei servizi. Anche perché la pubblicizzazio-
ne dei risultati può rendere manifesti ai vari soggetti interessati 
a quegli stessi servizi le criticità esistenti, fornendo loro uno 
strumento per fare pressione in favore di cambiamenti nelle 
modalità di offerta dei servizi. 

Più complessa è l’interpretazione delle altre due variabili: 
perché l’influenza della customer satisfaction sulle modalità di 
offerta dei servizi dovrebbe essere maggiore – come è nella ta-
bella che stiamo osservando – quando ricorre a interviste in 
profondità anziché a questionari strutturati o quando utilizza 
personale interno anziché ricorrere ad agenzie esterne? 
L’indicazione che emerge in questi casi non ha valore assoluto, 
ma solo relativo (anche perché le differenze sono di limitata en-
tità, e quindi statisticamente poco significative). Si diceva in 
precedenza, commentando i dati della tab. 5, che vi è troppo 
spesso una facile e univoca identificazione tra customer sati-
sfaction e somministrazione di questionari strutturati: è molto 
probabile che, per via di questa facile identificazione, le ammi-
nistrazioni che fanno ricorso alla customer satisfaction come 
semplice strumento di “immagine”, utile per adeguarsi almeno 
formalmente ai dettami della pubblica amministrazione “mo-
derna”, finiscano per utilizzare – come la strada più “semplice” 
da percorrere – lo strumento del questionario strutturato. Quin-
di, non è che i questionari strutturati siano strumenti inadeguati, 
o meno adeguati di altri – tutt’altro: la validità di ciascuno 
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strumento è da valutare caso per caso, a seconda delle particola-
ri esigenze delle rilevazioni. È solo che, per i motivi suddetti, 
sarà più probabile imbattersi in indagini realizzate senza grande 
cura (per esempio, limitandosi a seguire la traccia di un que-
stionario standard, somministrato a un campione la cui rappre-
sentatività è incerta), quando si ha a che fare con rilevazioni 
compiute con questionari strutturati che non quando si ha a che 
fare con indagini che utilizzano strumenti, come le interviste in 
profondità o i focus group. 

Si diceva in precedenza che, sia il ricorso a personale interno 
che l’utilizzo di personale esterno, hanno pregi e svantaggi. Si 
può tuttavia ipotizzare (6) che, in questo ambito di intervento, il 
coinvolgimento dei dipendenti rappresenti un elemento di 
grande importanza e che tale coinvolgimento,  come già si era 
indicato in precedenza, può essere favorito dal ricorso a risorse 
interne alla struttura nello svolgimento delle rilevazioni. 

Ma – per ripetere con ancor maggiore evidenza la cautela 
esposta in precedenza – questa, come la precedente, è da consi-
derare una indicazione solo relativa, dati sia l’entità delle diffe-
renze registrate, sia il numero dei casi su cui l’analisi è compiu-
ta. 

Più del 90% delle amministrazioni che attualmente svolgono 
rilevazioni sulla qualità percepita affermano che continueranno 
in futuro a utilizzare questi strumenti (tab. 10). Si può notare 
che mentre nei Comuni la gran parte continuerà a svolgere le ri-
levazioni con gli stessi metodi, nei SAA e nei Distretti una buo-
na percentuale (rispettivamente, il 36% e il 42%) afferma l’in-
tenzione di utilizzare metodi di rilevazioni diversi da quelli che 
attualmente utilizza. 

 
 

                       
(6) Lo evidenzia anche il citato manuale di A. TANESE et al., op. cit.,  p. 204, nel ca-
pitolo dedicato alla qualità percepita nei servizi agli anziani. 
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TAB. 9. Relazione tra le modalità di svolgimento delle rilevazioni e la capacità delle 
rilevazioni di influenzare le modalità di offerta dei servizi 

 Influenza sulle modalità di offerta dei servizi 
 Per 

niente 
 

Poco 
 

Abb.za 
 

Molto 
 

Tot. 
 

(N) 
Pubblicizzazione dei risultati     
Sì 0,0 12,1 84,9 3,0 100,0 (33) 
No 10,3 20,7 65,6 3,4 100,0 (29) 
       
Personale che ha svolto la rilevazione     
Interno 0,0 17,1 77,2 5,7 100,0 (35) 
Esterno 10,7 14,3 75,0 0,0 100,0 (28) 
       
Metodi        
Questionari strutt. 2,4 19,0 76,2 2,4 100,0 (42) 
Interviste in prof. 0,0 9,1 81,8 9,1 100,0 (11) 
Altro 22,2 11,1 66,7 0,0 100,0 (9) 
       
Frequenza delle rilevazioni     
Meno che annuale 7,4 25,9 66,7 0,0 100,0 (27) 
Annuale 3,6 3,6 89,2 3,6 100,0 (28) 
Sem./Più che sem. 0,0 16,7 66,6 16,7 100,0 (6) 
 

La scelta di proseguire in futuro a svolgere rilevazioni è ri-
sultata correlata alla capacità che viene attribuita a questi stru-
menti di influenzare le modalità di offerta dei servizi: conside-
rando assieme SAA, Distretti e Comuni osserviamo, infatti, che 
a dichiarare di non avere intenzione di proseguire con queste ri-
levazioni è il 13% di chi ha risposto che l’influenza delle rile-
vazioni sull’offerta dei servizi è nessuna o poca e il 2% di chi 
ha risposto che l’influenza è abbastanza o molta.  

Anche tra le strutture che ritengono che le rilevazioni svolte 
abbiano avuto molta o abbastanza influenza viene tuttavia e-
spressa da una quota rilevante di rispondenti (22%) con 
l’intenzione di sperimentare metodi diversi di indagine (chi ri-
tiene che l’influenza sia nessuna o poca  sceglie questa riposta 
nella misura del 26%) (7). 

                       
(7) Per completare il quadro non resta che dire che la percentuale che dichiara 
l’intenzione di proseguire con gli stessi metodi è costituita dal 61% tra le strutture 
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TAB. 10. “Pensa che in futuro continuerete a svolgere simili rilevazioni della qualità 
percepita?” 

 SAA Distretti Comuni 
Sì con gli stessi metodi    54,5 52,6 81,3 
Sì, con metodi diversi    36,4 42,1 14,1 
No 9,1 5,3 4,7 
Tot. 100,0 100,0 100,0 
(N) (11) (19) (64) 

 
Sempre considerando complessivamente SAA, Distretti e 

Comuni, osserviamo dai dati che l’intenzione di cambiare me-
todo di rilevazione è espressa in misura leggermente superiore 
dalle strutture che hanno adottato il metodo delle interviste in 
profondità (25%), rispetto alle strutture che hanno compiuto le 
loro rilevazioni con questionari strutturati (20%) (8). 

L’ultima domanda (tab. 11) rivolta agli intervistati riguarda 
l’interesse nei confronti nei confronti di un sistema di rileva-
zione della soddisfazione degli utenti condotto a livello regio-
nale, che permetta dunque una comparazione tra le diverse real-
tà assistenziali. I giudizi sono prevalentemente positivi: circa 
una amministrazione su quattro giudica molto interessante que-
sta eventualità, e una percentuale superiore (poco meno di metà 
campione nel caso dei Comuni e dei SAA, più del 60% nel caso 
dei Distretti) la giudica con abbastanza favore. Giudizi negativi 
sono pertanto espressi da una minoranza di amministrazioni 
(quasi il 30% dei SAA, poco più del 20% dei Comuni, meno del 
10% dei Distretti). 
 
 
 

                       
che considerano che l’influenza sia poca o nessuna e dal 77% tra quelle che conside-
rano che questa influenza sia molta o abbastanza. 
(8) L’intenzione di non svolgere più rilevazioni è espressa dal 7% di chi ha utilizzato 
questionari strutturati e dal 6% di chi ha utilizzato interviste in profondità. 
L’intenzione di proseguire con gli stessi metodi è espressa dal 73% dei primi e dal 
69% dei secondi. 
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Tab. 11. “Pensa che potrebbe essere d’aiuto, per migliorare i servizi che offrite, un 

sistema di rilevazione della soddisfazione degli utenti condotto a livello re-
gionale da cui si possa capire in che misura gli utenti dei servizi del vostro 
Distretto sono più o meno soddisfatti rispetti agli utenti di altri Distretti?” 

 SAA Distretti Comuni 
Per niente    4,7 0,0 7,3 
Poco    23,3 8,8 14,5 
Abbastanza 48,7 64,7 49,2 
Molto 23,3 26,5 29,0 
Tot. 100,0 100,0 100,0 
(N) (43) (34) (124) 
 
 
3. Conclusioni 
 

I dati illustrati in questo capitolo del Rapporto forniscono 
solo una prima descrizione dell’utilizzo degli strumenti della 
customer satisfaction nell’ambito dei servizi di assistenza agli 
anziani. Da questi dati è emerso che tali strumenti sono utilizza-
ti da meno della metà delle amministrazioni considerate. Il loro 
mancato utilizzo non implica, nella maggior parte dei casi re-
stanti, un rifiuto nei confronti della loro utilità, ma appare mo-
tivata principalmente da mancanza di risorse.  

Sebbene l’indagine non abbia potuto approfondire nel detta-
glio le modalità con cui vengono realizzate le rilevazioni, ma ha 
potuto considerare, data la brevità del questionario, solo gli a-
spetti più generali, sono emersi alcuni elementi significativi. 
Uno di questi è proprio dato dalle risposte all’ultima domanda 
considerata, che mostrano l’interesse largamente maggioritario 
verso l’introduzione di sistemi regionali di rilevazione della 
soddisfazione degli utenti. In effetti, il rischio insito in questi 
strumenti sta principalmente nell’essere utilizzati in modo spo-
radico e scarsamente sistematico, facendo sì che lo svolgimento 
di rilevazione della qualità percepita si risolvano in iniziative 
isolate, che non hanno una adeguata continuità nel tempo e che, 
anche quando sono condotte con rigore metodologico, rischiano 
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di essere prive di punti di riferimento a cui comparare i risultati 
ottenuti. Oppure che siano realizzate senza le necessarie com-
petenze e si risolvano nella semplice adozione di un questiona-
rio strutturato i cui risultati sono elaborati frettolosamente e, 
ancor più frettolosamente, dimenticati. Per questi motivi può ri-
sultare utile – come auspicano gli stessi intervistati – una colla-
borazione con la regione, che può avvenire anche attraverso il 
monitoraggio sistematico delle rilevazioni compiute, attraverso 
la raccolta e la comparazione dei risultati emersi e attraverso la 
diffusione delle esperienze più riuscite di rilevazione. In questo 
modo verrebbero forniti dei “benchmark” ai quali confrontare i 
risultati ottenuti e si potrebbe favorire una sensibilizzazione 
verso alcuni aspetti critici nella scelta delle modalità di realiz-
zazione (come la scelta del personale a cui affidare le rilevazio-
ni e dei metodi di indagine) e verso l’importanza, non sempre 
adeguatamente percepita, della pubblicizzazione dei risultati. 


