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Customer Satisfaction

Nell’ambito del progetto “Latina anche Citta di Mare - Volano di riqualificazione urbana”, &
previsto una customer satisfaction degli utenti che hanno usufruito del servizio sportello
InformaGiovani. Di seguito i risultati della prima release che monitora il livello di soddisfazione
rilevato nei primi sei mesi dalla “nascita” dello sportello.

METODOLOGIA

La raccolta dati & avvenuta tramite somministrazione di un questionario in modalita CAWI,
inviato a tutti coloro che si sono recati allo sportello entro 48 ore dalla visita. Poiché I'adesione
non aveva raggiunto una numerosita significativa, é stato effettuato un richiamo telefonico, al
fine di ampliare il campione.

Le domande della survey si sono focalizzate sul livello di soddisfazione del servizio in
generale e su alcuni aspetti specifici; ampio spazio e stato dedicato alle aree di
miglioramento, chiedendo ai ragazzi quali servizi possono essere introdotti.

IL CAMPIONE

L’universo di riferimento si compone di tutti coloro i quali hanno risposto alla survey. Le
risposte totali sono state 19, di cui 13 donne e 6 uomini. 3 sono i giovanissimi — dai 19 ai 24
anni — mentre i rimanenti sono giovani dai 25 ai 34 anni. Il campione include uno straniero e
18 italiani.

Come si puo osservare nella tabella seguente, quasi la meta dei rispondenti ha il diploma di
scuola superiore.

Tabella 1 - Distribuzione campione customer satisfaction per istruzione

Licenza 21%
media/elementare/nessun titolo

Diploma di scuola superiore 53%
Laurea e post-laurea 26%

Gli studenti sembrano piu restii a partecipare alla survey — solo il 5% di loro é fra i rispondenti.
Il 42% del campione € composto da disoccupati in cerca di occupazione, mentre il 53% é dei
rispondenti sono lavoratori, di questi '11% é un lavoratore autonomo.
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Tabella 2 - Distribuzione campione customer satisfaction per occupazione

In cerca di occupazione 42%
Lavoratore 11%
autonomo/imprenditore

Lavoratore dipendente 42%
Studente 5%

LE AREE DI INTERESSE

Abbiamo chiesto ai ragazzi di indicare quale fosse I'area di riferimento per la quali si sono
recati allo sportello. Le aree selezionate sono in ordine di importanza Scuola e Universita,

” “

“Arte e Cultura”, “Legalita e cittadinanza attiva” residuale la percentuale “Turismo, Tempo
Libero, Ambiente e Sport”.

Figura 1 - Aree di interesse
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Come gia evidenziato I'area di maggior interesse che spinge ad un primo contatto con lo
sportello Informagiovani &€ “Scuola, Universita — Formazione, Lavoro”: ben il 64% degli utenti
e interessato all'offerta consulenziale finalizzata ad un orientamento. Questo dato non
sorprende visti i dati di monitoraggio in cui la stessa area risultava essere prevalente.
Seguono “Arte, cultura, tempo libero, sport’ (26%), e “Legalita e cittadinanza attiva” (5%).
Infine, un numero limitato di utenti si & recato allo sportello per chiedere informazioni generali

non riconducibili alle aree summenzionate (5%).

IL GIUDIZIO GENERALE SULLO SPORTELLO

Il gradimento overall € molto elevato. Alla domanda «Nel complesso, quale giudizio daresti
alla tua esperienza con lo sportello Informagiovani? Rispondi con un voto da 1 a 10, dove 1
significa “pessimo” e 10 significa “ottimo”™, i giovani hanno risposta in media con 9,1. Lo
sportello InformaGiovani € quindi un servizio apprezzato dagli utenti che ne hanno usufruito.

N Cooperativa sociaie I Ml LATTANZIO

onlus - Latina FACHITORIMG & EVal L IATICH



Nello specifico I'analisi dei singoli item ricostruisce il quadro del gradimento. La domanda
somministrata e stata cosi formulata: «Ripensando alla tua ultima visita allo sportello
Informagiovani, quale giudizio daresti ai seguenti aspetti? Rispondi dando un voto da 1 a 10,
dove 1 significa “pessimo” e 10 significa “ottimo™?».

| risultati ottenuti sono di seguito graficizzati:

Figura 2 - Livello di apprezzamento di ogni singolo item

Cortesia e disponibilita del personale | I o5
Chiarezza e precisione delle informazioni fornite || IIEGEGTGNGz<NGNGNGNGNENENENENEEE o5
Competenza e professionalita del personale || NG o
Utilita delle informazioni ricevute | NN o2
Ricchezza delle informazioni disponibili | N EGNGNGNGNEEEEEEEEEEEEEE o0

Piacevolezza e funzionalita degli ambienti dello sportello | | | | [ 3.4

Gli operatori sono molto apprezzati soprattutto per quanto riguarda la cortesia, la chiarezza
delle informazioni fornite e le competenze.

Ci sono aspetti che possono comunque essere migliorati: ad esempio, la ricchezza delle
informazioni disponibili potrebbe essere arricchita ricorrendo a siti web istituzionali che sono
in grado di veicolare un alto numero di informazioni in modo chiaro e preciso, o ancora
mettendo a sistema tutte le informazioni del territorio. Le brochure e i volantini allo sportello,
benché aiutino 'utente ad orientarsi, non svolgono una funzione informativa, ma puramente
indicativa.

Il ritorno allo sportello

Il dato del ritorno allo sportello conferma I'apprezzamento del servizio da parte di chi ne ha
usufruito.

Come si evince dalla tabella sottostante, il 42% dei rispondenti si & recato allo sportello una
sola volta; il 32% e ritornato una seconda volta e il 26% ha visitato lo sportello tre o piu volte.
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Tabella 3 - Ritorni allo sportello

Una sola volta 42%
Due volte 32%
Tre o piu volte 26%

Ulteriori segnali di apprezzamento sono confermati dalle risposte alle domande: “Pensi che
ti recherai nei prossimi mesi allo sportello Informagiovani di Latina?”. La quasi totalita del
campione € intenzionata a ritornare; nessuno ha dato risposta negativa, e solo il 10% ha
risposto di non aver ancora deciso. Fondamentale per 'andamento dei prossimi mesi sara
ampliare il bacino degli utenti con I'acquisizione di prospect, e al contempo fidelizzare chi e
gia fruitore (il 53% dei rispondenti ha risposto che vi farebbero ritorno probabilmente).

A corollario un aspetto da valorizzare al riguardo sara il word of mouth, il passaggio
di informazioni e consigli da persona a persona. Da sempre € una fonte di informazione
molto credibile, capace di influenzare gli atteggiamenti e il comportamento in generale, del
target giovanile in particolare.

Tabella 4 - Probabilita di ritorno allo sportello

Sicuramente si 37%
Probabilmente si 53%
Non so 10%

La comunicazione dello sportello

Infatti come mostra il grafico sottostante, 6 ragazzi su 10 sono venuti a conoscenza dello
sportello soprattutto attraverso il passaparola. Questo aspetto non sorprende in quanto |l
servizio e nato da poco tempo ed e quindi naturale che la sua presenza venga comunicata
attraverso I esperienza. Altre fonti di informazione sono state: il sito dello sportello (17%), il
sito del Comune di Latina (12%) e i social (12%).
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Figura 3 - «Come hai saputo dell’esistenza dello sportello Informagiovani a Latina?»
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Tra i mezzi di comunicazione desiderati, individuati dalle risposte fornite alla domanda
«Tramite quali di questi canali ti piacerebbe essere informato sullo sportello Informagiovani
di Latina?», spiccano i siti istituzionali, quali il sito del Comune di Latina e quello dello sportello
InformaGiovani che, benché abbia subito delle notevoli modifiche nel periodo considerato, &
risultato utile a fornire indicazioni relative al neonato servizio. Questo risultato potrebbe
rispecchiare la composizione degli utenti che ha risposto alla survey, nella quale
predominano i giovani con eta superiore ai 25 anni. Presumibilmente, l'eta non
adolescenziale spinge a cercare informazioni piu puntuali su siti credibili e affidabili.

Gli altri canali sono eventi (13%), materiale promozionale, newsletter/e-mail e stampa (11%)
e radio (8%). Un dato interessante riguarda la scuola e I'universita, che raccolgono solo il 5%
degli utenti; tuttavia, gli studenti rappresentano una piccola parte del campione e quindi il
dato non sorprende. L’attivita di comunicazione ha comunque incluso gli istituti scolastici e
universitari attraverso I'uso dello sportello itinerante.

Infine, si riscontra la preferenza per altri mezzi di comunicazione quali i social network, che
sono presenti modo pervasivo nella vita quotidiana di giovani e giovanissimi e che
sicuramente non possono essere trascurati nel coinvolgimento del target di riferimento.
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Figura 4 - Mezzo di comunicazione desiderato
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