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Il Comune di Spoleto nell’ambito del processo di cambiamento organizzativo attuato ha avviato una serie di
indagini di customer satisfaction in alcuni servizi rivolti al cittadino al fine di misurare il grado di soddisfazione degli
utenti, per porre il cittadino al centro delle scelte dell’Amministrazione.
Negli anni 2007-2008 sono state effettuate interessanti indagini conoscitive presso gli Asili Nidi comunali ed il
risultato del grado di valutazione del servizio avvertito dalle famiglie è stato di generale consenso.
Quest’anno l’Amministrazione al fine di monitorare il gradimento dei genitori ha ritenuto opportuno effettuare una
ulteriore indagine di customer satisfaction.
Il programma di lavoro svolto ha previsto le seguenti fasi:
- Formulazione di un questionario.
- Rilevazione e raccolta dati a cura degli intervistatori.
-Analisi dei risultati con individuazione dei fattori di eccellenza e dei fattori di criticità del servizio erogato.

Le domande del questionario, elaborate in maniera semplice e comprensibile, sono state predeterminate con
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Le domande del questionario, elaborate in maniera semplice e comprensibile, sono state predeterminate con
risposta chiusa, suddivisi in tre griglie (valutazione, aspettative e miglioramento del servizio).
Il questionario prevedeva inoltre, un quadro con domande aperte per raccogliere i suggerimenti, le osservazione e
gli eventuali reclami.
La distribuzione dei questionari è stata realizzata mediante somministrazione a tutti i genitori dei bambini che
avevano usufruito del servizio nell’anno 2014 e precisamente:
“Il Carillon” – Villa Redenta sono stati distribuiti n. 23 questionari; ne sono ritornati 21
“Il Girotondo” – Martiri della Resistenza sono stati distribuiti n. 30 questionari; tornati 26
“Il Bruco” – S. Giacomo sono stati distribuiti n. 13 questionari ; tornati 12

I dati raccolti, organizzati in un database, sono stati analizzati da personale non coinvolto nelle indagini per
consentire di rilevare in maniera asettica, i punti di forza e i fattori di criticità del servizio oggetto dell’indagine al
fine di individuare le azioni di miglioramento e/o eliminazione delle criticità emerse
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I RISULTATI

Completata la raccolta dei dati si è proceduto alla elaborazione degli stessi.
L’elaborazione dei dati rappresenta un momento fondamentale della 
Customer in quanto in base a questi è possibile quantificare gli elementi 
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Customer in quanto in base a questi è possibile quantificare gli elementi 
salienti della rilevazione. Si è proceduto dapprima al calcolo della media 
aritmetica delle valutazioni espresse rispetto ad ogni fattore di 
soddisfazione, a valutare l’importanza che i genitori attribuivano ai diversi 
aspetti del servizio quindi a verificare la concordanza tra la qualità percepita 
e quella attesa dalle famiglie, rispetto ad alcune caratteristiche del servizio 
oggetto della presente indagine.
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Come si evince dal grafico sopra riportato, le valutazioni dei genitori relativamente a tutti gli aspetti del servizio di Asilo Nido, sono 
molto elevate. Quindi altissima soddisfazione del servizio prestato, con particolare riferimento alla professionalità del personale e al 
progetto educativo nel suo insieme. 
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Le aspettative degli utenti sul servizio dipendono dal grado di importanza che l’utente attribuisce a quel servizio nonché dall’attesa di 
risposta ad un suo bisogno. In particolare le aspettative si determinano sulla base: - dell’informazione preesistente, già in possesso 
dell’utente per l’interazione con altri utenti, per l’immagine trasmessa dal servizio e l’eventuale esperienza passata del servizio 
medesimo (conoscenza del servizio) - del livello di necessità e bisogno rispetto a quel servizio.



La soddisfazione dell’utente per un determinato aspetto del servizio deve essere rapportata all’importanza che l’utente stesso 
attribuisce a quell’aspetto: il rapporto soddisfazione/importanza è uno degli elementi centrali della Customer Sastifaction, poiché 
consente di rilevare il gradimento sul servizio non in maniera avulsa dal contesto di riferimento e dalle aspettative, ma in rapporto al 
livello di bisogno/priorità per l’utente. Sulla base del rapporto soddisfazione/importanza è possibile infatti definire la mappa delle 
priorità, utile per individuare quegli aspetti del servizio su cui è necessario apportare azioni di miglioramento, o garantire i medesimi 
livelli di qualità, ecc. Nel caso del servizio Asili Nido del Comune di Spoleto, la concordanza tra qualità attesa e qualità percepita è 
molto alta in tutti gli aspetti del servizio (la qualità percepita e quella attesa circa la competenza del personale ha addirittura lo stesso 
valore). Valori più bassi si riscontrano nella modalità di iscrizione al nido, nella qualità delle attrezzature e nell’orario di funzionamento 
del servizio.



Una ulteriore analisi dei dati è stata effettuata per gradi di soddisfazione (classi) dei fruitori del sevizio suddividendo le valutazioni espresse 
attraverso la scala LiKert attribuendo agli intervalli di valori: da 8 a 10 molto soddisfatto – da 5-a 7 soddisfatto e da 1 a 4 – insoddisfatto.
Tale tecnica permette di rilevare immediatamente tutti quegli aspetti del servizio il cui intervallo di confidenza determinato scende sotto il 
valore di soddisfazione e quindi di individuare le aree di intervento ai fini di un miglioramento del servizio.
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Da tale analisi si evince che il 100% dei genitori si ritiene molto soddisfatto del personale che opera presso i nidi, del progetto educativo,  e 
dell’igiene del’ambiente. Margini di miglioramento possono esserci sulla modalità di iscrizione al nido in quanto 8 genitori la considerano non 
del tutto soddisfacente. Un solo genitore ritiene insufficiente la qualità delle attrezzature e degli spazi esterni. 



Di seguito si riportano i grafici relativi ai dati su “MIGLIORIAMO INSIEME LA QUALITA’”
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Il grafico sopra riportato mette a confronto i dati (sugli aspetti confrontabili) dell’indagine di customer satisfaction effettuata 
nel 2008 con quella oggetto della presente relazione. Come si può vedere la valutazione circa qualità del servizio Asilo 
Nido, in quasi tutti gli aspetti presi in esame, seppur già alta, è molto migliorata. Unico leggero decremento si è riscontrato 
per la qualità dei pasti  
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Asilo nido Il Carillon
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Asilo nido Il Carillon
Medie della valutazione della qualità attesa 
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Di seguito si riportano i grafici relativi ai dati su “MIGLIORIAMO INSIEME LA QUALITA’”
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Gli spazi esterni non sono adeguati alle esigenze di bambini piccoli (piante, ombra, erba spesso alta, ecc…)

Il servizio di questo nido, educatrici e ambiente è ottimo

Ottimo servizio e eccellente professionalità

Farei una “festa” anche di inizio anno per far conoscere i genitori

Ci siamo trovati veramente bene…. Ringraziamo per tutto

Sono entusiasta di come mio figlio è stato educato ed è cresciuto nelle relazioni con gli altri bambini – Soddisfatto del nido

Soddisfattissimi del servizio offerto e del progetto educativo. Per i pasti ci piacerebbe vedere nel menù qualche cereale e legume in più, un pochino meno carne ma complessivamente siamo

soddisfatti.

Caro Comune, non esternalizzi questo servizio: ci farà genitori ancora più felici

SUGGERIMENTI, RECLAMI ED OSSERVAZIONI

Mio figlio ha frequentato la struttura dall’anno 2013 all’anno 2015 ed entrambi noi genitori siamo stati molto soddisfatti. Ottima collaborazione tra genitori ed educatrici, ottima la struttura, forse un po’

scarso lo spazio esterno

Migliorare gli spazi esterni e i giochi. Suggerirei anche di riporre maggiori risorse per la documentazione del grande lavoro che le educatrici svolgono nel corso dell’anno. La documentazione

(foto, immagini…) è un ricordo prezioso sia per i bambini che per i genitori degli anni trascorsi al Nido ed aiuta il bambino a rievocare, ricordare e parlare del proprio vissuto esperienziale. Complimenti

per tutto il resto!

Tutto al completo

CONCLUSIONI

La valutazione dei genitori sul servizio di Asilo Nido il Carillon si attesta su valori molto alti
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Di seguito si riportano i grafici relativi ai dati su “MIGLIORIAMO INSIEME LA QUALITA’”





Siamo molto soddisfatti del servizio e del progetto educativo e nella valutazione non abbiamo messo tutti 10 semplicemente perché alcuni

aspetti, pur già di ottima qualità, sono migliorabili. Ad esempio nel menù ci piacerebbe vedere più legumi e cereali e meno carne. Gli spazi

interni risentono lievemente del fatto che la struttura è vecchia (sarebbe bello avere spazi grandi, aperti e luminosi), ma sono bene allestiti

e ottimamente organizzati. Sentiamo questo Asilo come nostro, e lo è, è un bene di tutti ed anche a causa di ciò si è stabilito un forte

legame fra tutti coloro che, a vario titolo, lo frequentano. Ci auguriamo che il servizio non venga mai esternalizzato

Siamo molto soddisfatti del servizio; tutto il personale educativo è sempre attento a rispondere alle esigenze delle famiglie, le attività

didattiche, come gli spazi sia interni che esterni ben curati e funzionali. Come genitori e cittadini auspichiamo che questo Asilo pubblico

possa rimanere tale nel tempo così come gli altri due Asili Nido pubblici e che possano essere addirittura potenziati come sta accadendo

nei Comuni limifrofi (vedi Foligno – Asilo Nido comunale di Vescia). Grazie

Molto soddisfatti della struttura scolastica e del personale ben qualificato

Un bacio grande a maestra Giulia e maestra Caterina. Nulla da segnalare di negativo. Forse è necessaria una migliore organizzazione

SUGGERIMENTI, RECLAMI ED OSSERVAZIONI

nelle feste di natale a fine anno. I bambini seppur piccoli possono fare di più e i genitori devono essere tenuti in cerchio e non uno sopra

l’altro per fare delle foto

Questo asilo ha soddisfatto pienamente le nostre aspettative. Come cittadino sono orgoglioso che nella nostra città ci sia un tale servizio.

La passione con cui tutto il personale lavora è sorprendente. Questo è un servizio che dovrebbe essere esteso, potenziato e reso

accessibile ad un maggior numero di utenti/famiglie

CONCLUSIONI
Osservando i risultati delle analisi eseguite, si può affermare che il nido “Il Girotondo”  offre un livello qualitativo ormai stabilizzato in una 
fascia di gradimento medio-alta, con picchi che rasentano l’eccellenza. Il filo conduttore che emerge dall’analisi complessiva è l’elevato 
gradimento dell’operato di tutto il personale in servizio, in termini di professionalità.
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Di seguito si riportano i grafici relativi ai dati su “MIGLIORIAMO INSIEME LA QUALITA’”





Nessun reclamo o suggerimento – servizio ottimo!

Le educatrici sono bravissime e preparate

CONCLUSIONI

SUGGERIMENTI, RECLAMI ED OSSERVAZIONI

Dall’analisi effettuate presso tale nido, il servizio offerto viene percepito dai genitori intervistati, come una eccellenza, con valori che si 
avvicinano al 10. Nessuna criticità riscontrata


