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1 Customer Satisfaction 

Nell’ambito del progetto “Latina anche Città di Mare - Volano di riqualificazione urbana”, è prevista una customer 

satisfaction degli utenti che hanno usufruito del servizio sportello InformaGiovani. Di seguito i risultati della 

seconda release che monitora il livello di soddisfazione rilevati per il periodo aprile 2020 – gennaio 2021. Si 

ricorda che – a causa della situazione di emergenza sanitaria - lo Sportello è stato chiuso al pubblico da marzo 

a giugno 2020 con i servizi erogati esclusivamente in modalità online. L’affluenza nei suddetti mesi è stata 

quindi limitata, così come le risposte alla customer satisfaction. Dal mese di luglio in poi, le aperture al pubblico 

sono state previste per due giorni a settimana, in corrispondenza con gli orari degli uffici comunali presenti in 

Via Corso della Repubblica 118. Per gli altri giorni della settimana, l’erogazione è continuata attraverso la 

modalità online. 

1.1 La metodologia 

La raccolta dati è avvenuta tramite somministrazione di un questionario in modalità CAWI, inviato a tutti coloro 

che si sono recati allo sportello entro 48 ore dalla visita. Al fine di raggiungere una numerosità significativa e di 

ampliare il campione, è stato effettuato un richiamo telefonico. 

Le domande della survey si sono focalizzate sul livello di soddisfazione del servizio in generale e su alcuni 

aspetti specifici; ampio spazio è stato dedicato alle aree di miglioramento, chiedendo ai ragazzi quali servizi 

possono essere introdotti. 

1.2 Il campione 

L’universo di riferimento si compone di tutti coloro i quali hanno risposto alla survey. Le risposte totali sono state 

30. Come nella precedente survey, la maggior parte si compone di donne (72% vs 28% uomini).  

I giovani con più di 25 anni compongono l’83% del campione, mentre sono assenti i giovanissimi (15-18 anni), 

che si confermano restii alla partecipazione. Il rimanente 17% è composto da 19-24enni. 

La maggior parte degli utenti, più della metà, può contare sul diploma di scuola superiore, mentre il 17% ha al 

massimo la licenza media. I restanti hanno conseguito il titolo di laurea triennale, magistrale o post-laurea (27%).  

Figura 1 - Titolo di Studio 

 

 

Il campione è costituito per il 43% da disoccupati in cerca di occupazione, per il 40% da lavoratori dipendenti, 

mentre il resto sono lavoratori autonomi o imprenditori (14%) e studenti (10%). 

 



 
 

 

Figura 2 - Professione 

 

 

1.3 Le aree di interesse 

Abbiamo chiesto ai ragazzi di indicare quale fosse l’area di riferimento per la quali si sono recati allo sportello. 

Le aree selezionate sono, in ordine di importanza, “Scuola e Università, Formazione e Lavoro” (63%), “Arte e 

Cultura, Tempo Libero e Sport” (20%), “Legalità e cittadinanza attiva” (7%). Assente l’area “Ambiente e Salute”, 

nonostante il persistere del periodo di emergenza, segno che ormai i comportamenti da tenere per prevenire il 

contagio sono ormai noti. Circa il 10% ha invece chiesto informazioni sui servizi offerti oppure su aree non 

riconducibili a quelle selezionate.  

 Figura 3 - Aree di interesse 

 

 

La maggior parte degli utenti è interessato all’offerta consulenziale finalizzata ad un orientamento, 

perfettamente in linea con la passata edizione di customer (64%). Questo dato non sorprende visti i dati di 

monitoraggio in cui la stessa area risultava essere prevalente.  



 
 

 

1.4 Il giudizio sullo sportello 

Il gradimento totale del servizio è 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 9,4, un risultato in crescita rispetto alla passata edizione 

di customer (in cui lo stesso valore era pari a 9,1). Lo sportello InformaGiovani è quindi un servizio apprezzato 

dagli utenti che ne hanno usufruito. 

Nello specifico l’analisi dei singoli item ricostruisce il quadro del gradimento. La domanda somministrata è stata 

così 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”?». 

I risultati ottenuti sono di seguito graficizzati. Si nota un leggero aumento di gradimento in tutti gli item di 

riferimento (in blu) rispetto alla prima edizione (in rosso), evidenziati in grassetto: 

Figura 4 - Soddisfazione per item 

 

In linea con la passata edizione, gli operatori sono apprezzati soprattutto in termini di cortesia, chiarezza delle 

informazioni fornite e competenze.  

La ricchezza delle informazioni disponibili è associata ad un livello di gradimento in crescita , nonostante 

l’accesso limitato a brochure e volantini cartacei a causa della fruizione dello sportello in modalità online. Si 

ritiene quindi che i siti web istituzionali e i social (Facebook and Twitter) – gestiti attraverso account comunali - 

siano in grado di veicolare un alto numero di informazioni in modo chiaro e preciso. Nella passata edizione, 

infatti, tale item era stato segnalato come punto di miglioramento; il RTI ritiene di aver aggiornato costantemente 

tutti metodi di fruizione online e di averli migliorati – soprattutto il sito Informagiovani - e tale sforzo è stato 

premiato degli utenti finali.   

1.5 Il ritorno allo sportello 

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

Come si evince dal grafico sottostante, il 33% dei rispondenti si è recato allo sportello una sola volta; il 40% è 

ritornato una seconda volta e il 27% ha visitato lo sportello tre o più volte. Rispetto all’edizione precedente, 

spicca l’alto numero di ritorni: è infatti calato il numero di utenti che si è recato allo sportello una sola volta, 

mentre è aumento di 8 punti percentuali il ritorno una seconda volta. Questo aumento può essere dovuto 

all’apprezzamento del servizio o alla doppia fruizione, in modalità online e fisica, vista la somministrazione dello 

stesso nel periodo considerato.   

 



 
 

 

Figura 5 - Ritorni allo sportello 

 

Ulteriori segnali di apprezzamento sono confermati dalle risposte alle domande: “Pensi che ti recherai nei 

prossimi mesi allo sportello Informagiovani di Latina?”. La quasi totalità del campione è intenzionata a ritornare 

(87%, di cui il 44% sicuramente si); nessuno ha dato risposta negativa, e solo il 10% ha risposto di non aver 

ancora deciso. Questi risultati sono perfettamente in linea con la prima edizione: lo sportello è diventato un 

punto di riferimento per gli utenti che ne hanno sperimentato i servizi. Essi sono quindi fidelizzati ed è lecito 

quindi aspettarsi un aumento del “passaparola” nel coinvolgimenti di altri giovani all’interno del bacino di utenza.  

Figura 6 - Probabilità di ritorno allo Sportello 

 

Quasi 8 utenti su 10 (79%), tra coloro che hanno risposto di non voler ritornare allo sportello, hanno giustificato 

la loro scelta affermando di aver ottenuto le informazioni necessarie. Il 17% indica come motivazione un 

generico “Altro”, mentre è necessario agire sul 3% che – benché rappresenti una percentuale residuale – ha 

dichiarato di non avere trovato servizi utili alle proprie esigenze. La domanda proveniente dal territorio deve 

quindi essere evasa dalle istituzioni, e nello specifico dalla Sportello che – se non è in grado di fornire una 

risposta diretta – deve poter comunque “indirizzare” il giovane verso altri servizi.       

1.6 La comunicazione e lo sportello 

Come mostra il grafico sottostante, 6 ragazzi su 10 sono venuti a conoscenza dello sportello soprattutto 

attraverso il passaparola. La percentuale è perfettamente in linea con la prima edizione (59%): se però questo 

aspetto non sorprendeva, in quanto il servizio era appena nato, questa survey conferma che la fruizione dello 



 
 

 

stesso in prima persona e la conseguente promozione dell’utente – a fronte di un’elevata soddisfazione – si 

conferma come l’ “arma” migliore per la comunicazione. 

Le altre fonti sono infatti staccate di molto. Aumenta l’uso dei social (Facebook e Twitter) tra gli utenti (17% 

contro 12% del precedente release,) che superano i siti web istituzionali, i quali si attestano al 10% sia per il 

sito del Comune di Latino sia per il sito dello SportelloInformagiovani. 

Figura 7 - Come hai saputo dell'esistenza dello Sportello InformaGiovani a Latina? 

 

 

Il RTI ha anche investigato i mezzi di comunicazione desiderati. Il grafico sottostante rilevala alcune differenze 

fondamentali tra la prima (in rosso) e la seconda (in blu) edizione della customer satisfaction.  

Tra i mezzi di comunicazione desiderati, predominano i siti istituzionali. Il preferito è però quello 

dell’InformaGiovani stesso (25%) rispetto a quello del Comune di Latina (23%). Può essere che questo sorpasso 

rispetto al precedente release (dove i valori si attestavano al 17% e al 23%, rispettivamente) sia dovuto al 

miglioramento della qualità e quindi al piacere di potersi informare con uno strumento chiaro e ben fatto. Inoltre, 

come già affermato, la presenza di siti web in cima alla classifica potrebbe rispecchiare la composizione degli 

utenti che ha risposto alla survey, nella quale predominano i giovani con età superiore ai 25 anni - che 

preferiscono informazioni chiare e precise da fonte certa.    

Gli altri canali sono profondamente staccati. Newsletter e email (13%) sostituiscono gli eventi al terzo posto. 

Ciò non stupisce visto l’annullamento degli stessi o il loro trasferimento in modalità esclusivamente online. 

Stampa e materiale promozionale li affiancano con l’8% (calando, rispettivamente, di 1 e 3 punti percentuali)      

La scuola e l’università rappresentano la preferenza espressa solo dal 7% degli utenti. Si ricorda però che gli 

studenti rimangono sottorappresentati nel campione in quanto non hanno partecipato alla survey. Anche la radio 

si colloca in penultima posizione con il 7%.  

Chiudono i social con il 3%. 

 

 

 

 



 
 

 

Figura 8 - Mezzo di informazione desiderato 

 

 

1.7 Le raccomandazioni degli utenti 

Sul totale del campione, 9 persone hanno contribuito con alcune raccomandazioni di tipo generale. Oltre ad 

alcune considerazioni sull’ufficio come luogo fisico – con particolare riferimento alla dimensione – è stata 

espressa la necessità di avere una postazione fisica dotata di PC. Emerge quindi il bisogno di poter lavorare 

con il personale allo sportello in un processo di affiancamento. Ad esempio, tale richiesta potrebbero provenire 

dalla volontà del singolo utente di costruire il CV in autonomia sulla base delle linee guida e dei consigli dello 

staff, i quali possono fornire poi una supervisione in loco.       


