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Alcune definizioni possibili…

Kindness is an elusive concept which is easy to recognize 

but difficult to define. (Jeffrey, 2016)

❖ Gentilezza intelligente (Campling, 2015)

❖ Gentilezza del quotidiano e gentilezza informata (Hake and Post, 2023)

❖ Gentilezza come dovere in ambito sanitario (Jeffrey, 2016)

❖ Gentilezza come virtù etica interpersonale, valore e comportamento
caratterizzati da un prendersi cura degli altri in modo caldo, sincero e profondo
(Malti, 2021)



Uno sguardo oltre confine…



Il contributo scientifico alla difesa o alla critica della gentilezza […] fornisce un
valore in termini di rigore, operazionalizzazione ed evidenza delle argomentazioni a
favore e contro la difesa del valore della gentilezza in generale. (Gibb and Rahman,
2019)

▪ Towards a measure of kindness: An exploration of a neglected interpersonal
trait (Canter, Youngs and Yaneva, 2017)

▪ Kindness among colleagues; identifying and exploring the gaps in employment
contexts (Gibb and Rahman, 2019)

▪ Kindness: Definitions and a pilot study for the development of a kindness scale
in healthcare (Hake and Post, 2023)

Il contributo della ricerca



Dallo studio è emersa una correlazione debole-moderata tra la gentilezza del
medico percepita dal paziente e la percezione soggettiva di quest’ultimo rispetto
alla cura prestata e ad un proprio miglioramento dopo la visita.

(Hake and Post, 2023)

Il contributo della ricerca



Misurare la gentilezza è difficile, in parte perché per
comprendere cosa misurare bisogna prima definire cosa si
intenda per gentilezza. Questo significa che non esiste una
misura della gentilezza unica e universale che le
organizzazioni possono facilmente inserire nei loro
framework di indicatori chiave. Pertanto, qualsiasi
tentativo serio di misurare la gentilezza richiederà
sicuramente impegno, riflessività e risorse da parte
dell’organizzazione.

Anderson and Brownlie (2021)

Misurare la gentilezza nelle organizzazioni



▪ La gentilezza intelligente è una forza
vincolante, creativa e risolutiva che
ispira e focalizza l'immaginazione e la
buona volontà.

▪ Ispira e orienta l'attenzione e gli sforzi
delle persone e delle organizzazioni
verso la costruzione di relazioni con i
pazienti, il riconoscimento dei loro
bisogni e un trattamento adeguato.

Reforming the culture of healthcare: the case for intelligent 
kindness (Campling, 2015)

Gentilezza intelligente e leadership



▪ Coinvolgere il Management: nuove formazioni sulla cultura della gentilezza e del
benessere per i dirigenti

→migliore percezione dello staff rispetto all’azienda e alla Direzione

▪ Coinvolgere il personale: Il Comitato per la cultura della Gentilezza
→ definizione di principi guida per creare una cultura della gentilezza (dignità e
rispetto, comunicazione, collaborazione e senso di appartenenza)

▪ Riconoscere la gentilezza degli altri per favorire dignità e rispetto
→ una formula contagiosa

▪ Creare un senso di appartenenza includendo tutti gli operatori

▪ Diversificare e moltiplicare gli esempi di gentilezza

How a Culture of Kindness Can Improve Employee Engagement and Patient Experience -
and Five Ways to Get There (Landry et al., 2018)

Il caso Bluewater Health (BWH)



Risultati sul personale a soli due anni dall’avvio del campagna (sondaggi esterni –
2016 e 2018)

• È stata promossa una cultura della gentilezza? Le risposte positive sono passate
dal 61,9% al 69,9%

• L’ospedale è un buon posto in cui lavorare? Le risposte positive sono passate
dal 69,8% al 76,3%

• Hai fiducia nell’azienda? + 4,2% nel biennio considerato

Impatto positivo sull’esperienza dei pazienti: aumento dal 47% al 55% per i
pazienti del pronto soccorso; dal 66% al 73% per gli altri reparti dell'ospedale.

Il caso Bluewater Health (BWH)



▪ L'obiettivo primario delle Autorità di regolamentazione delle professioni sanitarie è la
salvaguardia dell'interesse pubblico, ma ciò non può avvenire in modo efficace se non si presta
attenzione al benessere di tutte le persone coinvolte.

▪ Sebbene la gentilezza sia un aspetto essenziale dell'esistenza umana, è stata tradizionalmente
considerata incompatibile con la cultura normativa.

▪ Gentilezza nella regolamentazione non significa deresponsabilizzare gli operatori o ridurre il
controllo sul loro operato.

▪ Significa favorire il passaggio dalla colpevolizzazione come posizione predefinita a una cultura
incentrata sulla sicurezza del paziente che incoraggi la divulgazione, la cooperazione e la
responsabilità.

Finding space for kindness: public protection and
health professional regulation  (Biggar et al., 2022) 

Gentilezza nella Regolamentazione?



Ho imparato che le persone possono dimenticare ciò che hai 
detto, le persone possono dimenticare ciò che hai fatto, ma le 
persone non dimenticheranno mai come le hai fatte sentire.

Maya Angelou
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