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La Customer satisfaction

RELAZIONE SUI RISULTATI DELL’INDAGINE DI CUSTOMER SATISFACTION RIVOLTA A RILEVARE
IL LIVELLO DI SODDISFAZIONE DEI TURISTI CHE HANNO VISITATO LA “CASA ROMANA”.

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, in un’ottica controllo della qualità del servizio stesso di riprogettazione e/o 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. Successivamente, si procede all’interpretazione dei dati che ha lo scopo di evidenziare punti
di forza, su cui attuare strategie di mantenimento, e punti di debolezza, dove invece indirizzare azioni
di  miglioramento del  servizio.  Il  report  finale si  compone, sia di  tabelle di  distribuzione e grafici,
ottenuti  in  base al  calcolo delle medie e degli  indicatori  di  variabilità,  sia di  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  decisionali  e  ai  processi  gestionali :  poiché  la
customer  satisfaction  (CS)  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, anche sul periodicio,  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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La « casa romana »



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  (2019)  ha previsto  di  implementare e migliorare  il
sistema dei controlli interni realizzando indagini di customer satisfaction su alcuni i servizi a domanda
individuale ai fini della valutazione della performance allo scopo di analizzare la soddisfazione da parte
degli utenti fruitori dei servizi 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 satisfaction è riportato nel Piano Dettagliato
degli Obiettivi (PDO 2019) approvato con delibera di Giunta comunale n. 191 del 3.07.2019. 

La presente relazione riporta i risultati delle indagini effettuate nel mese di agosto 2019 con le quali è
stato verificato il grado di soddisfazione dei visitatori della “casa romana”.

I questionari sono stati distribuiti ai visitatori dagli uscieri (addetti al servizio di accoglienza) della
“casa romana”. Non tutte le persone interpellate hanno compilato il questionario; alcuni di essi non lo
hanno voluto ritirare, altri lo hanno ritirato ma non riconsegnato. I questionari riconsegnati sono stati posti
all’interno dell’apposita “urna” posizionata all’ingresso della “casa romana”. 

I dati raccolti sono stati, poi, elaborati ed analizzati dai servizi generali e controlli interni che hanno
provveduto a redigere la presente relazione da trasmettere alla Giunta comunale; i risultati  del’indagine
saranno successivamente pubblicati sul sito istituzionale dell’Ente.

Di seguito viene riportato il questionario distribuito alle persone che hanno visitato la “casa romana”.
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Il Questionario
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I risultati dell’indagine 

Rappresentazione grafica degli utenti coinvolti nell’indagine  di customer satisfaction distinta a seconda del genere e dell’età.
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Per ciascuna domanda del questionario si riporta la relativa rappresentazione grafica.

1° Domanda: è la prima volta che visita la “casa romana”?

63; 89%

8; 11%

Grafico 1

SI

NO

Dai dati riportati nel grafico, si rileva che l’89% delle persone visita per la prima volta la “casa romana”, mentre l’11% dichiara
di averla già visitata.

2° Domanda: come ne è venuto a conoscenza?

 

10; 14%

26; 37%

14; 20%

8; 11%

3; 4%

10; 14%

Grafico 2

Da una pubblicazione /guida 
(quale?)

Attraverso Internet 

Da un pieghevole/locandina 

Da un articolo su una rivista/
giornale (quale?)

Casualmente, passando 
davanti alla “casa romana” 

Conoscevo già la “casa 
romana”

Altro (specificare) 

Dai dati riportati nel grafico, emerge che le persone sono venute a conoscenza della  “casa romana”,  come segue: il  37%
tramite internet,  il  20% da un pieghevole/locandina, il  14% da una pubblicazione/guida,  il  14% altro (Touring club, EDT,
Oxfod guide, Mondadori e Spoleto atrte e storia), l’11% passando davanti alla “casa romana” e il 4% la conosceva già.
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3° Domanda: con chi ha visitato la “casa romana”?

6; 8%

20; 28%

25; 35%

7; 10%

13; 18%

Grafico 3

In gruppo organizzato

Da solo

In coppia

Con famiglia (figli)

Con parenti/amici

Dai dati riportati nel grafico, emerge che gli utenti hanno visitato la “casa romana” per il 35% in coppia, il 28% da solo, il 18%
con parenti/amici e il  10% con la famiglia (figli).

4° Domanda: per quale motivo ha visitato la “casa romana”?

56; 79%

8; 11%

2; 3%
5; 7%

Grafico 4

Come parte di una visita 
turistica nella città

Interesse di studio / 
professionale

Per accompagnare amici/
conoscenti

Per trascorrere del tempo 
libero

Altro (specificare)

Dai dati riportati nel grafico, si riportano di seguito i motivi per i quali i turisti hanno visitato “la casa romana”: il  79% come
parte di una visita turistica nella città, l’11% per interesse/studio professionale, il 7% per trascorrere del tempo libero e il 3%
per accompagnare amici/conoscenti.
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5° Domanda: quanto tempo è durata la visita?

68; 96%

3; 4%
Grafico 5

Meno di 30 minuti

Più di 30 minuti

Dai dati riportati nel grafico, si può riscontrare che per il 96% dei turisti la durata della visita dura meno di 30 minuti e solo il
4% di essi si sofferma per più di 30 minuti  nel visitare gli ambienti della “casa romana”.

  
6° Domanda: in generale è soddisfatto della visita?

3; 4%

24; 34%

44; 62%

Grafico 6

Per niente

Poco

Abbastanza

Molto

Dai  dati  riportati  nel  grafico,  si  rileva  che  il  62% dei  visitatori  dichiara  di  essere  molto  soddisfatto,  il  34% abbastanza
soddisfatto e il 4% poco soddisfatto . 
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7° .1 - Domanda: Ritiene soddisfacenti i seguenti servizi? I materiali informativi a disposizione (schede, pannelli, didascalie …)

Dai dati riportati nel grafico, si  rileva che il  60,6% dei visitatori giudica  abbastanza soddisfacente il  materiale  informativo
(schede, pannelli, didascalie …), il 33,8% lo valuta molto soddisfacente e il 5,6% poco soddisfacente.. 

7° .2 - Domanda: Ritiene soddisfacenti i seguenti servizi? Cortesia e competenza del personale

8; 11%

63; 89%

Grafico 8

Per niente

Poco

Abbastanza

Molto

Dai dati riportati nel grafico, si  rileva che l’89% dei  visitatori  valuta  molto soddisafcente la  cortesia e la competenza del
personale e l’11% la giudica abbastanza soddisfacente. 
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4; 5,6%

43; 60,6%

24; 33,8%

Grafico 7

Per niente

Poco

Abbastanza

Molto



7° .3 - Domanda: Riteiene soddisfacenti i seguenti servizi? Le indicazioni segnaletiche ed i cartelli per raggiungere la “casa 
romana” .

1; 1%
12; 17%

31; 44%

27; 38%

Grafico 9

Per niente

Poco

Abbastanza

Molto

Dai dati riportati nel grafico, il 44% dei visitatori giudica abbastanza soddisfacenti le indicazioni segnaletiche per raggiungere la
“casa romana”, il 38% le ritiene molto soddsfacenti,  il 17% poco soddisfacenti e l’1%  per niente soddisfacenti. 

  8° Domanda: dove abita?

In questa provincia; 1 Barletta, Andria Trani; 1 Belluno; 1 Bergamo; 1
Brescia; 1

Cagliari; 1
Como; 4

Cremona; 1

Fermo; 1

Firenze; 3

Frosinone; 1
Genova; 1

Lecco; 2

Lucca; 1
Milano; 5

Modena; 2

Monza; 3
Padova; 1

Palermo; 2Piacenza; 1Reggio Emilia; 2Roma; 3
Salerno; 1

Siena; 2

Torino; 3

Varese; 1

Vicenza; 6

Australia; 2

Belgio; 1

Francia; 1

Germania; 1

Inghilterra; 2
Romania; 1

non risponde; 11

Grafico 10

Dai dati riportati nel grafico,  emerge che il 49,30% dei turisti che hanno visitato la « casa romana » viene dalle provincie del nord
italia, il 16,90     %   dalle provincie del centro italia, il 5,63     %   dalle provincie del sud italia, l’1.41     %   dalle isole, l’11,27 %  dall’estero e il
15,49 % non risponde alla domanda. 
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9° Domanda: il suo titolo di studio?

2; 3%4; 6%

28; 39%
37; 52%

Grafico 11

elementare

medie inferiori

diploma medie superiori

laurea o titoli post-laurea

Dai dati riportati nel grafico,  emerge che il 52     %   dei turisti che visitano la « casa romana » è laureato o a un  titolo post laurea,
il 39     %   ha un diploma di scuola media superiore, il 6     %   ha un diploma di scuola media inferiore e solo il 3     %   ha un diploma di
scuola elementare. 

10° Domanda: per finire, qual’è l’aspetto della « casa romana » che ha trovato di maggior gradimento?

Dai dati riportati nel grafico,  anche  se 27 visitatori della  « casa romana »  non hanno risposto alla domanda, l’aspetto di
maggior gradimento sono certamente la bellezza dei « mosaici » e a seguire lo stato «  conservativo » degli ambienti. 
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11° Domanda: e qual’è, a suo giudizio, un aspetto della « casa romana » che può essere migliorato?

Dai dati riportati nel grafico,  anche  se i  2/3 delle persone non risponde alla domanda e circa il  9 % dichiara che non c’è
« niente » da migliorare, a giudizio dei rimaneti utenti, gli aspetti da migliorare della « casa romana », in ordine di rilevanza,
sono: 

- la realizzazione di un video della « casa romana » (7,04%)
- la cartellonistica interna/esterna (7,04%)
- un materiale informativo più esaustivo (4,22%) 
- l’orario di apertura continuato (2,82%)
- l’illuminazione (2,82%)
- più accessibilità (2,82%)
- la « camera » e il camminamento (2,82%)
- la ricostruzione degli ambienti  in 3D (1,41%)
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Altre osservazioni e suggerimenti  - domanda n. 12

N. OSSERVAZIONI
Cittadini/

utenti
(maschi)

Cittadini/
utenti

(femmine)

1 Migliorare la cartellonistica per raggiungere il sito 1

N. SUGGERIMENTI
Cittadini/

utenti
(maschi)

Cittadini/
utenti

(femmine)

1 Permettere ai visitatori di accedere al sito in orario continuato 1
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Conclusioni

Dall’analisi dei dati non sono state prese in considerazione, ai fini del piano di miglioramento, le domande del questionario di
carattere generale che ci hanno, però, permesso di conoscere variabili importanti come ad esempio il sesso, l’età, il luogo di
provenienza e il titolo di studio dei visitatori.

Dalle risposte date alla domanda  n. 3 (con chi ha visitato la  “casa romana”?), il dato che emerge è correlato al periodo di
rilevazione dell’indagine (agosto 2019) durante il quale è scarsa la presenza scolaresche e gruppi organizzati a vantaggio del
turismo familiare.

Si riportano di seguito le domande le cui risposte manifestano la necessità di intervenire con un piano di miglioramento.

PIANO DI MIGLIORAMENTO da parte della direzione sviluppo.

Dalle risposte date alla domanda n. 2 (come è venuto a conoscenza della casa romana?) emerge la necessità di migliorare ed
implemementare la promozione del bene culturale -  “casa romana”.  A tale proposito il  dirigente della  direzione sviluppo
propone di incrementare la comunicazione del sito culturale sui  canali web e social, oltre che sui totem dislocati all’interno
della città.

Dalle  risposte  date  alla  domanda  n.  4 (per  quale  motivo ha visitato la  “casa romana”?),  si  conferma lo  scarso successo
dell’ingresso gratuito riservato ai residenti e, quindi, si suggerisce di studiare uno specifico obiettivo che individui nuove forme
di promozione finalizzate ad implementare l’interesse per la “casa romana”, ed i siti museali comunali, da parte dei cittadini
residenti.

Dalle risposte date alla domanda n. 7.1. [ritiene soddisfacenti i seguenti servizi? i materiali informativi a disposizione (schede,
pannelli, didascalie .. )?]  si conferma la necessità di rinnovare il materiale informativo a disposizione dei visitatori all’interno
della  “casa  romana”.  Tale  obiettivo  potrà  essere  conseguito  a  condizione  che  venga  previsto  un  apposito  ed  adeguato
stanziamento finanziario.

Dalle  risposte  date  alla  domanda  n.  7.3. (le  indicazioni  segnaletiche  ed  i  cartelli  per  raggiungere  la  “casa romana”?),  si
conferma la necessità di migliorare l’attuale segnaletica turistica dislocata nel centro cittadino (totem, cartelli direzionali ecc.).
Anche  in  questo  caso  l’obiettivo  potrà  essere  conseguito  a  condizione  che  venga  previsto  un  apposito  ed  adeguato
stanziamento finanziario.

TABELLA  DI SINTESI DELL’INDAGINE:

DOMANDA  

numero

R IS P O S T E

1. É la prima
volta che 
visita la casa 
romana?

89% SI 11% NO

2. Come è 
venuto a 
conoscenza 
della casa 
romana?

37% internet 20% locandina 14%
pubblicazione

14% altro
11% passando
davanti la casa

romana

4% conoscevo
già la casa

romana
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3. Con chi ha
visitato la 
casa 
romana?

35% in coppia 28% da solo 18% con parenti/amici 10% con famiglia (figli)

4. Per quale 
motivo ha 
visitato la 
casa 
romana?

79% per visita turistica
nella città 11% per interesse/studio 7% trascorrere del tempo

libero
3% per accompagnare

amici/conoscenti

5. Quanto 
tempo è 
durata la 
visita alla 
casa 
romana?

96% meno di 30 minuti 4% più di 30 minuti

6. In 
generale è 
soddisfatto 
della visita?

62% molto soddisfatto 34% abbastanza soddisfatto 4% poco soddisfatto

7.1. Ritiene 
soddisfacenti
i seguenti 
servizi?

Materiali informativi a disposizione (schede, pannelli, didascalie ...)

33,8% molto soddisfacente 60,6% abbastanza soddisfacente 5,6% poco soddisfacente

7.2. Ritiene 
soddisfacenti
i seguenti 
servizi?

Cortesia e competenza del personale

89% molto soddisfacente 11% abbastanza soddisfacente

7.3. Ritiene 
soddisfacenti
i seguenti 
servizi?

Le indicazioni segnaletiche ed i cartelli per raggiungere la casa romana

38% molto soddisfacente 44% abbastanza
soddisfacente

17% poco soddisfacente 1% per niente
soddisfacente

DOMANDA  

numero

R I S P O S T E

8. Dove 
abita?

il 49,30%
dalle provincie
del nord  Italia

 Il 16,90%
dalle provincie
del centro Italia

Il 5,30%
dalle provincie
del sud Italia

l’1,41%
dalle isole 

l’11,27%
dall’estero

Il 15,49%      non
risponde alla

domanda

9. Il suo 
titolo di 
studio?

Il 52%
è laureato o a un titolo

post laurea

Il 39%
ha un diploma di scuola

media superiore

Il 6%
ha un diploma di scuola

media inferiore

Il 3%
ha un diploma di scuola

elementare
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10. qual’è 
l’aspetto 
della casa 
romana che 
ha trovato di
maggior 
gradimento?

Il 30,03%
non risponde

Il 32,39%
i mosaici

Il 15,49%
lo stato

conservativo

Il 5,63%
l’illuminazione

Il 2,82%
impluvium

Il 2,82%
l’ingresso

l’1,41%
il triclinium

l’1,41%
il personale 

11. qual’e, a 
suo giudizio, 
un aspetto 
della casa 
romana che 
può essere 
migliorato?

7,04%
realizzare
un video
della casa
romana

7,04%
migliorare

la
cartellonisti
ca interna  /

esterna

4,22%
materiale

informativo
più

esaustivo

2,82%
orario di
apertura

continuato

2,82%
migliorare

l’illuminazio
ne

2,82%
più

accessibilità

2,82%
la camera e

il
camminam

ento

1,41%
la

ricostruzion
e degli

ambienti

8,45%
niente

60,56%
non

risponde
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