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La misurazione della qualità dei servizi risulta una funzione ormai fondamentale e strategica per le 
Amministrazioni pubbliche, poiché consente di verificare il livello di efficienza ed efficacia di un servizio, così 
come percepita dagli utenti del servizio, in un’ottica di riprogettazione, dunque di miglioramento delle 
performance. 

Modalità di attuazione di una indagine: 

• Elaborazione del disegno dell’indagine : in questa fase si definiscono gli obiettivi dell’intervento, le 
modalità di realizzazione e la scelta del modello di indagine.  L’output di questa fase consiste 
nell’elaborazione del questionario; 

• raccolta dei dati : in questa fase si procede, innanzitutto, alla precisa individuazione del campione di 
indagine rispettando adeguati criteri di rappresentatività statistica e alla somministrazione del 
questionario 

• elaborazione e interpretazione dei risultati : in questa fase invece si procede alla elaborazione dei 
dati, ovvero al calcolo delle medie delle valutazioni espresse, che ci forniscono indicazioni sintetiche 
dell’ordine di grandezza del fenomeno studiato, associate eventualmente ad indicatori di variabilità che 
consentono di evidenziare il livello di dispersione dei dati raccolti rispetto al valore medio. 
Successivamente, si procede all’interpretazione dei dati che ha lo scopo di evidenziare punti di forza, sui 
cui attuare strategie di mantenimento, e punti di debolezza, dove invece indirizzare azioni di 
miglioramento del servizio. Il report di ricerca, dunque il quale si compone sia di tabelle di distribuzione e 
grafici, ottenuti in base al calcolo delle medie e degli indicatori di variabilità, sia da note di commento e 
descrizione delle risultanze statistiche ottenute, le quali vengono correlate all’individuazione di possibili 
azioni di miglioramento. Il valore di un’indagine di customer satisfaction infatti non si individua tanto nel 
suo apporto conoscitivo, bensì soprattutto nella sua capacità di proporre soluzioni di miglioramento 
rispetto alle principali criticità rilevate, dunque di riorientare le modalità di erogazione dei servizi al fine di 
renderli maggiormente rispondenti ai bisogni e alle attese degli utenti;  

• presentazione e utilizzo dei risultati : conclusa la fase di realizzazione dell’indagine occorre pianificare 
e realizzare con precisione anche la fase di reporting, definendo con consapevolezza a chi restituire gli 
esiti ottenuti, con quali modalità e a quali scopi. A questo proposito, è utile tenere in considerazione la 
necessità di restituire gli esiti della ricerca, nella sua duplice veste, conoscitiva e soprattutto propositiva, 
agli attori che hanno collaborato alla realizzazione. Sul versante interno la fase di presentazione dei 
risultati assume la valenza di autodiagnosi organizzativa finalizzata all’implementazione di azioni di 
miglioramento, sul versante esterno, invece, essa incarna ed esplicita l’orientamento all’utente da parte 
dell’amministrazione, rendendo note le proprie strategie di intervento; 

• il raccordo della rilevazione ai processi decisiona li e ai processi gestionali : poiché la customer 
satisfaction non consiste esclusivamente in una pratica conoscitiva, bensì rappresenta uno strumento 
strategico per orientare le scelte dell’amministrazione verso più elevati livelli di efficienza ed efficacia dei 
servizi erogati, è necessario prevedere modalità e sistemi di interfaccia tra il processo di CS e i processi 
decisionali e i processi gestionali dell’ente. In particolare, è opportuno che la CS si raccordi con il 
sistema di valutazione e il sistema premiante, che contribuisce a motivare il personale verso il 
miglioramento della qualità dei servizi. La CS inoltre può costituire una fonte informativa importante per 
orientare il sistema di programmazione e controllo dell’Ente, dunque dare indicazioni circa gli interventi 
correttivi da apportare al pacchetto di servizi, al fine di renderlo maggiormente coerente con i bisogni e 
le attese dei cittadini; 

• la continuità della rilevazione : in un’ottica di miglioramento continuo, la customer satisfaction non può 
costituire un evento sporadico.  Il monitoraggio costante consente di capire e interpretare efficacemente 
l’evoluzione dei bisogni  del contesto socio-economico di riferimento, dunque tenere sotto controllo nel 
tempo la capacità dei servizi di rispondere adeguatamente a tali sollecitazioni. Il sistema dei bisogni e 
delle attese di una collettività infatti muta nel tempo con velocità sempre maggiore, modificando il 
sistema delle aspettative dei cittadini. 
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Il Comune di Spoleto, nell’ottica di una strategia finalizzata a porre il cittadino al centro dei servizi e al loro 
continuo miglioramento, nell’anno corrente ha previsto di  implementare e migliorare il sistema dei controlli 
interni realizzando indagini di customer satisfaction su tutti i servizi a domanda individuale ai fini della 
valutazione della performance allo scopo di analizzare la soddisfazione dei servizi da parte degli utenti 
fruitori degli stessi.  
Merita di essere richiamato, al riguardo, il disposto di cui all’art. 147, comma 2 lett. e) del TUEL, dal quale si 
evince che il sistema di controllo interno è diretto a garantire il controllo della qualità dei servizi erogati, sia 
direttamente, sia mediante organismi gestionali esterni, con l’impiego di metodologie dirette a misurare la 
soddisfazione degli utenti esterni e interni dell’Ente. 
 
L’elenco dei servizi sottoposti ad indagini di customer è riportato nel Piano Dettagliato degli Obiettivi 
approvato con delibera di Giunta Comunale n. 198 del 29/06/2017  
 
La presente relazione riporta i risultati dell’indagine effettuata nel mese di agosto per verificare il grado di 
soddisfazione del mercatino settimanale che si tiene il venerdì mattina in Via Cacciatori delle Alpi. 
 
I questionari sono stati distribuiti da Egidio Cipolli e Caterina Torlini, dell’Ufficio Controllo di Gestione, muniti 
del cartellino identificativo, con l’ausilio del vigile urbano in servizio presso via Cacciatori delle Alpi, il giorno 
venerdì 14 luglio, a persone che transitavano lungo la via dove si tiene il mercato. 
 
I dati raccolti sono stati poi elaborati e analizzati dal servizio Controllo di Gestione che ha provveduto a 
redigere la presente relazione da trasmettere alla Giunta Comunale, al settore oggetto dell’indagine e 
pubblicata sul sito istituzionale dell’Ente. 
 
 
Di seguito viene riportato il questionario distribuito.  
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Gentile Signora/e, 
 
il Comune di Spoleto ha ritenuto opportuno svolgere un'indagine per conoscere la vostra opinione e i vostri 
suggerimenti rispetto ai mercati ed alle fiere di Spoleto. Le chiediamo, pertanto, di dedicare un po’ del suo 
tempo per compilare il presente questionario.  
La Sua opinione è per noi importante. Ci darà indic azioni preziose per migliorare la qualità dei servi zi.  
 
Grazie per la collaborazione 

 
___________ 

 
 

. 
 
 

 
MMeerrccaattoo  sseetttt iimmaannaallee  ddeell   vveenneerrddìì    

 
Indichi quanto è soddisfatto dei seguenti aspetti del servizio, mettendo una croce sul valore prescelto 
(1 “per niente soddisfatto” -  4 “molto soddisfatto ”)  
 

N. ITEM 1 2 3 4 

1 Tipologia delle merci in vendita     

2 Numero degli ambulanti     

3 Qualità della merce venduta     

4 Rapporto qualità-prezzo della merce venduta     

5 Luogo dove si svolge il mercato     

6 Accessibilità e parcheggio     

7 Il giorno previsto per il mercato      

8 L’orario del mercato      

 
 
 
 
Quale  altro tipo di categoria di prodotto vorrebbe  trovare al mercato?  

________________________________________________________________________________________ 

 
Suggerimenti e consigli: 
 
________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________ 
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I RISULTATI  



 

 

 

 

 

Le persone intervistate risultano gradire molto il luogo, il giorno e l’orario in cui si svolge il mercato
96% di esse gradisce il posto dove si tiene il svolge il mercato; il giorno previsto trova d’accordo il 98% degli 
intervistati ed anche l’orario è abbastanza gradito, salvo un 10% che gradirebbe un orario più lungo e 
comunque prolungato al pomeriggio.

La criticità più rilevante è costituita dall’accessibilità e parcheggio; gli intervistati infatti vorrebbero dei 
parcheggi liberi per poter accedere al mercato. 

Chiedono un mercato un po’ più “di qualità” con una tipologia di merce meno scadente e con una più 
variegata tipologia di prodotti in vendita.

Nella parte del questionario nella quale si chiedeva “ quale altro tipo di prodotto vorrebbe
e nei “suggerimenti e consigli” la maggior parte degli intervistati suggerisce quale tipologia di prodotti 
vorrebbe trovare e fornisce consigli operativi per migliorare il mercato.
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Il risultato ottenuto complessivamente 
il 36% non si ritiene soddisfatto di quanto il mercato offre.
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  ANALISI DELLE DOMANDE  

Il risultato ottenuto complessivamente non è molto soddisfacente;  47% ha dato un giudizio positivo mentre 
il 36% non si ritiene soddisfatto di quanto il mercato offre. 
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La qualità della merce non soddisfa gli utenti; infatti più della metà è insoddisfatto della qualità della merce. 
Solo il 14% si dichiara soddisfatto 
 
 
 
 
 

 
 
Il rapporto qualità-prezzo della merce venduta è ritenuto soddisfacente da 44 intervistati, pari al 60% del 
totale. Il 40%, pari a 29 utenti non si ritiene soddisfatta 
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La quasi totalità degli intervistati ritiene soddisfacente il luogo dove si svolge il mercato 
Soltanto 4 utenti esprimono un giudizio non soddisfacente.
 
 
 
 

 
 
L’accessibilità, intesa come la possibilità di trovare un parcheggio libero,
riscontrate dai fruitori del mercatino.
Il 68% non è infatti soddisfatto (30 persone intervistate si ritiene per niente soddisfatto) 
espresso un giudizio favorevole. 
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Il giorno previsto per il mercato incontra il parere favorevole della maggioranza degli intervistati
 
 
 
 

 
 
Anche l’orario in cui si svolge il mercato riscontra il parere favorevole degli intervistati. Solo 10 ha espresso 
un voto pari a 2 (poco soddisfatti) 
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Quale  altro tipo di categoria di prodotto vorrebbe  trovare al mercato?  

 PRODOTTO DESIDERATA N. PERSONE 

1 Prodotti per animali 3 

2 Giocattoli - caramelle  

3 Libri  

4 Prodotti per la casa, il giardino  

5 Prodotto alimentari  3 

6 Pescheria – ferramenta – giocattoli   

7 Artigianato   

8 Musica   

9 Artigianato locale   

10 Inserire prodotti a km. 0 6 

11 Ambulante Bar - crepes  

 
 
 SUGGERIMENTI E CONSIGLI N. PERSONE 

1 Più qualità e pulizia  4 

2 Rivedere la viabilità   

3 Un mercato più “vivace” 2 

4 Più vigilanza delle forze dell’ordine   

5 Attenzione agli elemosinanti nei parcheggi, ospedale, supermercati  

6 Troppi ambulanti che vendono merce usata  3 

7 Non c’è un parcheggio libero  5 

8 Orario prolungato – sabato mattina  2 

9 Basta con i prodotti cinesi  5 

10 Troppo extracomunitari   

 


