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RELAZIONE SUL QUESTIONARIO CUSTOMER SATISFACTION 
 
Il questionario di Customer Satisfaction è stato formulato e programmato come strumento di 
rilevazione per i degenti e per l’utenza c/0 gli ambulatori, con somministrazione a titolo di 
campione, in n°2 periodi dell’anno, al fine di conoscere l’opinione dell’utenza sulla qualità dei 
servizi offerti dall’azienda ed evidenziare le aree critiche su cui intervenire per migliorare il servizio 
ospedaliero.  
Tale questionario è stato strutturato in una prima parte composta da 11 domande a risposta chiusa, 
con possibilità di giudizio, in scala decrescente, da ottimo a pessimo, al fine di sondare il grado di 
soddisfazione dell’utenza in merito sia al ricovero ospedaliero sia durante le visite ambulatoriali; la 
seconda parte è stata strutturata in modo da consentire al compilatore di poter indicare la fascia 
d’età d’appartenenza, il sesso e il reparto o l’ambulatorio dove ha ricevuto la prestazione.  
Esso è stato somministrato di ricoverati e all’utenza afferente agli ambulatori, da personale 
individuato dall’URP Aziendale.  
La restituzione dello stesso, dopo relativa compilazione in forma anonima da parte dell’interessato, 
è avvenuta esclusivamente: o tramite apposite cassette ubicate c/o gli ingressi dei vari edifici o 
consegnato allo stesso personale che ha poi provveduto all’inoltro all’ufficio designato (URP).  
Il questionario in specie è stato somministrato in un arco di tempo ben definito: dal 25/11/07 
al 20/12/07 e dal 20/02/08 al 15/04/08 in maniera non giornaliera nell’arco delle settimane.  
Sono stati somministrati, direttamente agli utenti, n°356 questionari e segnatamente come di 
seguito indicato: 

1. REPARTI n°271 
• Cardiologia n°13 
• Ch.Generale n°8 
• Ch. d’Urgenza n°22 
• Ch. Plastica n°9 
• Ch.Toracica n°6 
• Ch.Vascolare n°9 
• Intramoenia n°8 
• Geriatria n°7 
• Malattie infettive n°30 
• Medicina generale n°11 
• Medicina d’urtgenza n°3 



• Nefrologia n°8 
• Neurochirurgia n°37 
• Neurologia n°15 
• Oculistica n°2 
• Ortopedia n.°12 
• Ostetricia e Ginecologia n°25 
• Otorinolaringoiatra n°11 
• Pediatria n°12 
• Urologia n°2 
• UTIC n°5 
 

2. AMBULATORI N°85  
      (Somministrati direttamente agli utenti in attesa nelle relative sale d’aspetto) 

• Neurochirurgia n°2 
• MOC, Vascolare,Cardiologia n°3 
• Diabetologia, Oculistica,Audiofoniatria,Fonochirurgia n°27 
• Medicina generale n°2 
• Malattie respiratorie n°4 
• Otorino,Audiovestibologia,Chirurgia plastica,Centro Ustioni,Neurologia n°19 
• Urologia,Endoscopia n°4 
• Chirurgia d’urgenza, Chirurgia Toracica,Radiologia,Malattie infettive n°9 
• PET n°3 
• Riabilitazione Cardiologica n°7 
• Fisioterapia n°5 
 

Sono pervenuti all’esame n°126 questionari compilati, tra i quali n°96 dai reparti di degenza, 
n°30 dagli ambulatori .  
Dai dati acquisiti si è provveduto a realizzare un’elaborazione globale sul grado di soddisfazione 
espressa e della qualità percepita dall’utente nei reparti e negli ambulatori, nonché anche ad 
un’elaborazione specificatamente per ogni U.O. e per ogni ambulatorio.  
Dati globali: I dati descritti si riferiscono a quelli pervenuti relativi ai reparti di degenza e agli 
ambulatori.  
Ha risposto il 52,38% di utenti di sesso femminile, il 42,85% di utenti di sesso maschile  e il 4,76% 
non ha meglio specificato il sesso.  
Riguardo le fasce d’età tradotte in percentuale si può riassumere come di seguito, in ordine 
decrescente: il 30,16% dai 65 anni in su; il 12,69 % dai 55 ai 65 anni; l’10,31% dai 45 ai 55 anni; il 
16,67% dai 35 ai 45 anni; il 7,93 % dai 28 ai 35 anni; l’11,90% dai 18 ai 28 anni; lo 1,58 % meno di 
18 anni; il 8,73% non ha meglio specificato l’età.  
 
In riferimento alla prima domanda riguardante l’accoglienza avuta all’ingresso in ospedale la 
maggioranza (52,38%) ha risposto di essere stata accolta in modo soddisfacente.  
Alla seconda domanda in merito al grado di soddisfazione del modo in cui un operatore sanitario si 
è occupato del paziente all’ingresso dei reparti, la maggioranza intervistata ha risposto in maniera 
soddisfacente (51,59%).  
Riguardo la pulizia degli ambienti questa è stata giudicata come di seguito:  

• Camera o ambulatorio   Soddisfacente (40,47%) 
• Bagno                            Soddisfacente (44,44%) 
• Ambienti comuni            Soddisfacente (50,79%) 



 
La maggior parte dei degenti (26,19%) si è ritenuta soddisfatta in merito al cambio della biancheria.  
La qualità del pasto è stata giudicata soddisfacente per il 34,92% delle risposte e insoddisfacente per 
il 13,49%.  
Il 35,71% che rappresenta la maggioranza di risposte, esprime un giudizio soddisfacente 
sull’organizzazione dell’attività del reparto nei suoi vari aspetti.  
In merito al giudizio sull’orario di visita dei parenti, la maggioranza ha espresso insoddisfazione 
(21,42%).  
E’ stato ritenuto soddisfacente l’accesso e la fruizione degli apparecchi pubblici ubicati all’interno 
dell’azienda (27,78%). 
In merito al giudizio espresso sul personale infermieristico riguardante le modalità del rapporto 
professionale e relazionale con il paziente è stato ritenuto soddisfacente per quanto concerne 
gentilezza (46,03%), accuratezza delle prestazioni assistenziali (42,85%) e riguardo la tempestività 
degli interventi (35,71%).  
Un giudizio di soddisfazione è stato espresso in merito all’accoglienza del paziente da parte del 
personale ausiliario (45,24%), cosi come quello sull’accuratezza delle prestazioni (45,24%).  
Sul piano delle informazioni ricevute da parte dei medici in merito alle cure e agli esami effettuati, 
il giudizio è ottimo (48,41%).  
In merito all’assistenza ricevuta durante la permanenza all’interno dell’azienda il giudizio 
complessivo espresso dall’utenza è di soddisfazione (47,62%).  
 
Reparti di degenza: I dati descritti si riferiscono a tutti i degenti di tutte le UU.OO dell’azienda che 
hanno risposto al questionario.  
Per quanto riguarda il dettaglio dei dati elaborati del questionario somministrato nei reparti si 
rimanda alla visione delle tabelle allegate.  
 
I questionari sono stati compilati da un numero di 50 degenti di sesso femminile, da un numero di 
40 degenti di sesso maschile e da un numero di 6 degenti che non specifica il sesso.  
In merito alle fasce d’età gli intervistati risultano come di seguito: n°29 degenti dai 65 anni in su; 
n°9 degenti dai 55 ai 65 anni; n°7 degenti dai 45 ai 55 anni; n°15 degenti dai 35 ai 45 anni; n°10 
degenti dai 28 ai 35 anni; n°13 degenti dai 18 ai 28 anni; n°2 degente minore di 18 anni; n°11 
degenti che non specificano l’età. 
 
Alla prima domanda sull’accoglienza dei reparti, la maggioranza ha risposto con un giudizio di 
soddisfazione.  
Per quanto riguarda l’accoglienza all’ingresso da parte di un operatore sanitario, l’utenza si è 
espressa con un giudizio di soddisfazione.  
Il giudizio sulla pulizia degli ambienti è ritenuto soddisfacente riguardo le camere e il bagno, cosi 
come anche quella degli ambienti comuni nel reparto.  
Il cambio delle lenzuola è anch’esso ritenuto soddisfacente. 
La qualità del pasto viene giudicata soddisfacente per la maggioranza degli intervistati.  
La maggioranza dei degenti si ritiene soddisfatta in merito all’organizzazione della giornata nel 
reparto.  
Insoddisfazione è stata rilevata in merito alla domanda sull’orario di visita dei parenti nei reparti.  
E’ stata ritenuta soddisfacente la possibilità di usufruire di apparecchi telefonici pubblici all’interno 
del reparto.  
In merito all’accuratezza delle prestazioni assistenziali da parte del personale infermieristico è stato 
espresso un giudizio di soddisfazione per gentilezza e accuratezza delle prestazioni, nonché un 
giudizio ottimo sulla tempestività degli interventi.  



Un giudizio di soddisfazione è stato espresso in merito all’accoglienza ricevuta durante il ricovero 
da parte del personale ausiliario nonché nell’accuratezza delle prestazioni da parte dello stesso 
personale.  
L’utenza intervistata esprime un giudizio ottimo sul piano dell’informazione ricevuta dai medici 
durante la permanenza in reparto, in merito alle cure e agli esami effettuati.   
E’ stato espresso un giudizio complessivo di soddisfazione da parte dei degenti, in merito 
all’assistenza ricevuta durante la permanenza all’interno dell’U.O.  
 
 
Ambulatori:  La relazione descritta riguarda la totalità degli ambulatori dove il questionario è stato 
somministrato.  
Per quanto concerne l’elaborazione dei dati degli ambulatori in dettaglio, si rimanda alle tabelle 
allegate.  
I questionari sono stati compilati da un numero di 30 utenti: n°14 di sesso maschile e n°16 di 
sesso femminile.  

In merito alle fasce d’età gli intervistati risultano come di seguito: n°9 utenti dai 65 anni in su; 
n°7 utenti dai 55 ai 65 anni; n°6 utenti dai 55 ai 45 anni; n°6 utenti dai 45 ai 35 anni; n°0 utenti dai 
28 ai 35 anni; n°2 utenti dai 18 ai 28 anni. 

La maggioranza degli utenti intervistati in merito all’accoglienza all’ingresso in ospedale ha 
risposto di averla trovata soddisfacente.                                                                                             
La pulizia degli ambienti in genere e dei bagni è stata ritenuta soddisfacente.                                              
Alla domanda sulla possibilità di usufruire di apparecchi telefonici pubblici all’interno 
dell’Azienda, la maggioranza di utenza si ritiene soddisfatta in merito.                                                    
Il personale infermieristico è stato giudicato in maniera soddisfacente riguardo gentilezza, 
accuratezza delle prestazioni assistenziali e tempestività degli interventi.                              
In merito al personale ausiliario rispetto ad accoglienza, accuratezza delle prestazioni, è stato 
giudicato in maniera soddisfacente.                                  
La maggioranza di utenza afferente agli ambulatori esprime un giudizio ottimo in merito alle 
informazioni ricevute dai medici riguardanti le cure e gli esami effettuati, mentre si ritiene molto 
soddisfatta per l’assistenza ricevuta durante la visita in ambulatorio.  

 

Catania, 28/04/2008                                                               La Responsabile dell’URP 

                                                                                                  (Dott.Gabriella Geraci) 

 




























