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lita e della capacita di

ggi, tra
unodazi endirenderlo soddisfatto.
suoi clienti, tra la

Pubblica Amministrazio-

ne ed i suoi utenti, deve
esistere un legame di
Afedelt” cog

questo il legame piu forte

che pud stabilirsi tra
undazienda e
Aclientio.

Questa forma di relazione
molto forte e duratura
basa i suoi fondamenti sul
fatto che il cliente si con-
vinca che 1|6
di tutto per comprendere i
suoi bisogni (espressi e
latenti) e li faccia diventa-
re il proprio programma
di gestione. Essere
Afedeli o sec
accezione sta a significare
che il cittadino acquisisce
la consapevolezza che vi
€ una completa corrispon-
denza tra le finalitd del
8Ggyétio TR  dfffe il servi-

zio e le sue necessita,
aspirazioni, progettualita
individuali.
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della relazione con il cli-
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Per fissare il rapporto
esistente tra i due concet-
i, per gual
aziendale intendiamo la

Allo scopo di cercare di
chiarire la differenza esi-
stente tra i due concetti,
possiamo dire che mentte
la qualita pud essere mi-
surata in modo oggettivo
(rispetto ad uno standard
di mercato), la soddisfazi-
ne del cliente dustomer

satisfaction) viene misu-

rata solo in modo sogget-
tivo, rispetto alle esigenze
del consumatore (motivo
principale della difficolta i
di raccordo tra tali misure
e gli effetti della soddisfa-

zione sugli obiettivi a-

ziendali).

In generale, si afferma
che un cliente € soddisfat-
to quando il valore perce-
pito dello scambio realiz-
zato con I
rente e superiore al valore
atteso. Per valore si inten-

de il rapporto tra
| 6i mportanza
ricevuti nello scambio

(che possiamo considera-
re la qualita del servizio
ottenuto) e il costo soste-
nuto per realizzare |lo
scambio stesso.

6 a

capacita della stessa di
garantire il completo sod-
disfacimento delle esigen-
ze del cliente.

Traslato nel mondo azien-
dale e/o della Pubblica
Amministrazione, cio
significa che il giudizio
che si forma il cliente che
vuole soddisfare un biso-
gno, si basa sulle modalita
con cui il servizio gli vie-
ne erogato, laddove Ila
soddisfazione del rappor-
to complessivo si basa
essenzialmente sulla glo-
balita delle relazioni in-
trattenute per soddisfare
piu bisogni.

Comprendere, quindi, il
livello di soddisfazione -
del cliente & fondamenta-
le, soprattutto in quelle
situazioni (come nella
PA) dove il managementi
si prefigge, come princi-
pale mission, la
Avicinanzao
holder principali, cioeé con
i clienti stessi.
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e la diffusione, anche attraverso
formazio
gestio
di pubbliche amministrazioni, da svolgersi
specialmente in collaborazione con Universi-

ta, Enti e Istituti di ricerca, al fine di assicu-

rare un piu alto livello di contenuto scientifi-

co nelle scelte metodologiche adottate nei

vari progetti.



Approfondimenti sull e metodol og

conto dell 61l STAT
La collaborazione tra Metodia e il Consorzio MIPA

Attual mente L&l STAT uMadelliadeguazion stretgirplitaivariapilolaten-i  a
rilevare la soddisfazione dei cittadiniti (Structural Equation Model SEM).
nelldambito di pi¥ o0t adtSquirdskéymdsiris) Méskatal s ¢ O -
po ma dispone, al contempo, delle risorse neceganfronto con IePrincipal Component Regression

sarie ad effettuare indagini dustomer satisfac- (PCR).

tion, utilizzando anche" 1 model | i statistici i Y%

A § ! a. . p1
sofisticati dal punto di vista metodologico. -Ldanalisi congi u(horhebasat a

Based Conjoint lysisCBC).
La ricerca realizzata dal Consorzio MIPA di ased Lonjoint analys )

0 endone delle pubbliche amminista- Roma e Met odia per c o/ sdolingalo jngtiesit pagicplarg intgrasse; o -
L zioni verso lacustomer satisfactior®  nale di Statistica, & stata finalizzata al persegul@ n ifestato dall dlstat per
andata crescendo nel corso degli anni, dinento di un duplice obiettivo: alle indagini di customer satisfaction, sui quali
pari passo con la convinzione che il cittadino non Met odia ha avuto | O6incaric

sia solo il destinatar Egé';'ée uun% an a%lljttl gr'r?gﬁ:ggtlgggfﬂerrﬁaﬁlfgaéff&tuareaappliofondimenti specifici.
va, ma debba essere considerato un sogget T : ; "

. O . ARG i i ii ini di i i ra questi vanno menzionati:
attivo che contribuisce con i propri giudizi ad 1zzazione di indagini dcustomer satisfaction q

orientarne |le scelte eCelrecaatetidii ti'ndi ivinduadbrHooidieaspgiative ¢ dells inpastangedellghe t o -

democrazia sostanziale. dologie e delle esperienze esaminate, spuntiigdagini dicustomer satisfaction

Con specifico riferimento al contesto italiano, nelSU99€rimenti in grado di ottimizzare la rileva~- | g ut i 1 i zzo della segmenta

2004il Dipartimento della Funzione Pubblicaha 2 ' ©ne dell Ia soddisf alz diff@r@n@iatalﬂjléi tisBondeAie r no del T e ind
5D ; ini @it o] . 0l stat . .

emanato | a ADirettiv ag gll!l (| é q q | rgQ/ I?:ltz ? 0?1 \é & E%J db?lfﬂone come strumento utile per la corre-

qualit”™ percepita dai | aitptaardiinciod,arehe Iréaac afoAeaisy dfetfl di scalaingividliaf.a operat a
|l a sistematica consul tMetadiacenstata ddedicdtad alla eresendazionen f un -
zione del continuo miglioramento dei servizi illustrazione e alla descrizione di tre specifiche

erogati e, piu di recente, ha anche promossmet odol ogi e doéindagine statistica s izzando
undapposita indagine ma&ggivoalnetnatree |i6lat geadbomda sull a | e, ' he sta
recepimento della Direttiva citata da parte dellealla base dei procedimenti piu che sugli aspet . -
amministrazioni pubbliche del nostro Paese. tecnici che le caratterizzano: etGd |a -
” MIPA
. . A = .
I ri sul tat.i del |l 6indagine all a
. - N\
di Siena: la lettura e Donna
,' i\ ¢ : ! ‘ a Biblioteca Comunale degli Intronati di Siena sta conoscendo in questo ultimo triennio un consistente
: R aumento della propria utenza (+30%) e dell dattivi
to un rinnovato i mpegno della Struttura nell éind
attivit”™ con una sempre pi% attenta focalizzazione

e il livello di soddisfazione dei servizi offerti, il proprio impatto sulla Citta

Va sottolineato come la biblioteca pubblica di una citta che si candidgigale Europea della Culturaoltre a

rafforzare i propri servizi all'utenza tradizionale, si debba anche proporre come luogo privilegiato di informazio-
ne culturale a vasto spettro, dove trovare libri, giornali, materiale audiovisivo, ma anche garantire libero accesso
a siti attendibili su tutti gli aspetti artistici, storici e di interesse turistidaurale della citta, disponibili sia ai
residenti che ai visitatori. Per sostenere questa nuova e importante funzione occorre certamente conoscere in
modo approfondito i bisogni dell'attuale utenza ma anche rilevare in modo approfondito i bisogni dell'utenza
potenziale ed evidenziare gli ostacoli che si frappongono a un utilizzo piu allargato.

Sono queste le considerazioni che hanno spinto la Biblioteca Comunale degli Intronati a promuovere un progetto coandirsibeedionoscitive ad

ampio spettro sulla propria utenza, sviluppate anche grazie ad una fattiva collaborazione di ricerca con la societalMidi@ielio Ghellini del Di-

parti mento di Met odi Quantitativi del Il 6Uni versit”™ di Si ena.
L 6i nd a gustomer sdtisfactiog stata effettuata tra ottobre e novembre 2=
mediante la somministrazione di un apposito questionario ad un campione di ol Etde genere Fasce di etd

utenti. Il campione é stato appositamente disegnato in modo da poter essere ra

tativo degli utenti nei vari giorni della settimana e nelle fasce orarie di presenza.| sy

Il progetto di ricerca si € posto due principali obiettivi:

- Rilevare la soddisfazione degli utenti che usufruiscono dei servizi offerti dalla k| &% I

blioteca. o O DMachi

- Stimare i flussi di utenza rispetto i vari servizi (prestito libri, accesso internet, c -

. e - . X L. Femmine

sultazione manoscritti e libri antichi, consultazione libera di libri e riviste). 53 -l

Gl i indicatori pi Y% significativi so | 6 u

teca pubblica senese sia in maggioranza di sesso femminile (61%), per lo piu ¢, &4 -
sa nelle fasce di eta dai 20 ———
27 anni (due utenti su tre): ¢| e

Livelli di soddisfazione globale studenti rappresentano ben| gy ———
60% degli intervistati. L'au
® () © mento dell'attivita della Bi- Fonte: Metodia
e blioteca non ha, tuttavia, com-
insoddisfatto né soddisiato soddistato portato una diminuzione nella qualita del servizio. Dai risultati emergono, infatti, livelli di soddisfa-
0,0% 9,6% 90,4% zione espressi dagli utenti decisamente elevati: oltre il 90% degli intervistati si dichiara soddisfatto o

molto soddisfatto e nessun intervistato ha espresso giudizi di reale insoddisfazione relativamente al
servizio nel suo compl esso. Per concludere, vV a

sia emersa unoéi mmagine della biblioteca pubbl i ca n otmiosepldttora oodiopregtitodiu o g o

materiali ma anche come punto di incontro, caratterizzato da una forte funzione di aggregazione sociale.
Per approfondimenti consultetp://issuu.com/bibliotecasiena/docs/presentazione_customer
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L 6 anal iseddisfadiené delke famiglie residenti sui servizi

offerti dal Comune di Asciano
I cittadini a l centro dell e scelte

tribuendo a sviluppare e migliorare la capacita di dialogo e di relazione tra chi eroga il servizio e chi lo riceve.
Offrire costantemente servizi di qualita e comunicarne adeguatamente I'esistenza e fondamentale per aziende e ammpuhblicG®onia risulta
altresi importante realizzare con una certa periodicita attivita di ascolto degli utenti e rilevare la loro soddisfasznz fuiti.

I e indagini sul grado di soddisfazione degli utenti dei servizi pubblici consentono di comprendere a fondo i bisognitatile aspeittadini, con-

La creazione di un canale di comunicazione tra i |apesernt neaptocassddi erogdzio-a mmi r
ne, cos3?® come percepite dagl:i utenti, aiutando | 0a muoontinuodetlarqaalita. one ad i
Grazie all éindagine condott a dnacanidiene strdtificato praporzionate pe zodai di résiddnza (Asdiano, AZbiaOalire s u
frazioni) e nazionalita (italiani,stranieri) di 200 famiglie | 6 ammi ni strazi one comunal e di Asciano ha ini
cittadini finalizzato sia al mi gl i orament o dei <lefamigliei gi " esistenti,

Il questionario, strutturato in quattro sezioni di domande e somministrato telefonicamente con r@éddlf@omputer Assisted Telephone Intervieying

ha permesso di analizzare quattro specifici aspetti:

-UF i ci Comunali: tasso utilizzo, grado di soddi s fiufiziitebefomci efo dicetti)f f i col t ~
-Altre Strutture Comunalii: tasso utilizzo, gr ado dto cosle adte istautfue zamonalie e d
(casa di riposo, scuola, biblioteca, ecc).

- Progetti Infrastrutturali: grado di conoscenza e livelli di consenso rispetto a progetti in fase di realizzazione o preglstaqmi successivi

dall 6amministrazione comunal e.

- Percezioni delle famiglie residenti sulle priorita di intervento su cui il Comune dovrebbe indirizzare le future azienietito

| risultati ottenuti dal l 6anal i si dei dat.i sono stati crucial.d per
obiettivo:

- Valutare il livello di soddisfazione delle famiglie residenti relativamente ai servizi erog ’ﬁﬁﬁ CON[UNE DI ASCIANO

Comune. T

- Individuare i punti di forza e di debolezza degli uffici, delle strutture e dei servizi con Provmua dl Slena

cercando di stabilirne, al tempo stesso, le motivazioni sottostanti. —

-lndi viduare intervent.i strategici mi r a nze e

tati della ricerca.
Nello specifico, sono emersi elevati livelli di soddisfazione espressi dalle famiglie reside
riferimento sia agli Uffici (Ufficio Anagrafe: 98,5%) che alle Strutture e Servizi Com
(Biblioteca: 96,0%- Servizio Cimiteriale: 92,6%). Quanto alle percezioni espresse relds
mente agli ambiti di intervento, i punteggi medi mostrano in termini di elevate priorita la

rezza, i Servi zi agli anziani, il Man't Ser v
AContenti del O0GHIGAMAROMA
Analisi Impatto Regolamentazione nel Comune di Roma
Nellﬁambito del progetto AIR, il Consorzio MIPA ha inc
vo nelle attivit”™ di indagine presso imprese e famig
servizio CHIAMAROMA 060606.
Lédindagine, realizzata mediante interviste telefotaioche ef

di campionamento stratificato per classi di eta , & stata finalizzata al perseguimento di tre specifici obiettivi:
- Stimare la percentuale di popolazione sia tra i residenti nel Comune di Roma, sia tra aziende e altre organizzazioni, che

hanno utilizzato al meno una volta il servizio 060606 nel!/l
- Rilevare il livello di soddisfazione rispetto al servizio offerto.
-Valutare | 6i mpatto del servizio rispetto alla riduzione
del |l dammi ni strazione comunal e.
La soddisfazione degli utenti & stata analizzata rispetto a tre dimensioni. In particolare, la prima dimensione ha riguardat
| daccesso e | dutilizzo del servizio, considerandaomidc ome f
attesa e la chiarezza delle modalita di 95.4%
utilizzo; la seconda e stata dedicata T 95.4%
alla valutazione del personale, con 94.5%
specifico riferimento alla cortesia,
disponibilita e alla chiarezza delle
rispost e, I 6ul ti ma, invece, h gygy to del
servizio, analizzandone la completezza delle informazioni, il tempc
complessivo e | daffidabilit”
| risultati hanno evidenziato livelli elevati di soddisfazione soprat- 90.4% 90.6% 90.9%
tutto con riferimento alla dimensione relativa al personale (93,2%), e 20%
segui ti dai giudi zi altrettant 89.4% esso e
modalita di utilizzo del servizio CHIAMAROMA 060606 (92,8%),
e |l 6esito (90,3%). Da notare c si sia
dichiarato soddisfatto, con una prevalenza di giudizi altamente
positivi espressi dagl i utenti a i 18
35 anni e una flessione (circa 5 punti percentuali) che si registrs
invece, nella fascia dbéet" pi grafico

riportato mostra le percentuali di soddisfazione relative ai Singoli imasoni  Tempasi Chisrerzs Cotesia  Disponbits  Chisewa  Completezss  Tempn Afidabilits
fattori appartenenti alle tre & "0 PE TS e erno del

ne 1 o1 AU N | ail a.l 1
uestionario.
g B AccESSOE UTILIZZO PERSONALE W=
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COME RAGGIUNGERCI E CONTATTARCI

METODIA s.n.c.
Via dei Termini, 6
53100, Siena.

+39 0577 236701

Come arrivare

Per chi proviene da Nord:

percorrere Raccordo Autostradale Siena

Firenze, raggiungibile dalla A1 imboccando

| Gusci ta di-difezioneSienee Cer t
-uscita SienaSudPar cheggi o Al | (03

Per chi proviene da Sud:
percorrere la Al in direzione Firenze, rag-
giungere | duscita di
a Siena prendere il Raccordo Autostradale
SienaBettolle- direzione Sienauscita
SienaSudPar cheggi o Al

Val

| Camp ¢
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