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!I—ticinesi e i servizi
dell'Ente pubblico

SMC, Club Svizzero di Marketing. Scuola per I'ottenimento del diploma federale di Tecnico di marketing. Corso TM12.

Premessa

Una delle manifestazioni che sa-
ranno promosse quest’'anno dalla se-
zione ticinese del Club Svizzero di
Marketing per ricordare il trentesimo
di fondazione, sara un convegno, de-
dicato al tema dell'identita e dell'im-
magine aziendale, che si terrd negli
studi della TSl a Comano sabato, 11
maggio prossimao.

“La via delle menti”: questo il leit-
motiv che accompagnera lo svolgi-
mento dei lavori ai quali prendera
parte attiva - insieme con la TSl e la
Banca del Gottardo - anche I'Ammini-

Tab.1 La struttura del

campione
| Totale
(. 505}
Eté dell'intervistato/a %
Da18a29 anni 21
Daa 4z %
Dad5a59anni 25
Dltrei 55 anni 28
Totale 100
Sesso

Maschio 45
Femmina M
Totale 100

Regione
Mendrisiotia 20
Luganese 40
Locamese _ 20
Bellinzonese 20
Totale 100
N. componenti famiglia -
| companents 15
2 comporenti |
3 componenti 27
4 p pill compaonents 30
Totale _ 100
Inmedia N° componenti 3

strazione cantonale con la presenta-
zione del progetto di immagine coor-
dinata dello Stato, avviato due anni
orsono. Questo convegno & in fase di
preparazione e i dettagli saranno resi
noti alla fine di marzo.

Quando si parla di immagine, si
parla, evidenternente, di comunicazio-
ne, di messaggi capaci di far breccia
nella mente dei destinatari e di distin-
guersi da altri messaggi. Ma l'immagi-
ne non si costruisce solo con la comu-
nicazione. Essa dipende, infatti, dalla
percezione, da parte dei fruitori di una
prestazione, di molti fattori che influen-
zanolelorascelte, insomma, dal grado
di soddisfazione delle loro attese.

Ecco spiegate |'occasione e la ra-
gione percui I'SMC ha pensato di ela-
borare un sondaggio presso i cittadi-
ni, sulla qualitd dei servizi erogati
dall'Ente pubblico. Il progetto & stato
realizzato nell'ambito delle lezioni di

ricerche di mercato dagli studenti del-
la scuola di Tecnico di marketing ge-
stita dall'associazione. | risultati che
vengono qui anticipati saranno ana-
lizzati, in funzione degli obiettivi diim-
magine perseguiti, durante la giorna-
ta dell'11 maggio.

Metodo di ricerca e
campionamento

Il sondagagio & stato eseguito, qua-
le esercitazione pratica, dagli studenti
della scuola dell’'SMC per 'otteni-
mento del diploma federale di “Tecni-
co di marketing”. Il metodo utilizzato
& stato quello delle interviste telefoni-
che, realizzate fra il 24 gennaioed il 3
fabbraio 1996.

La tecnica di campionamento
adottata & quella del campione casua-
le semplice, estratto dall'elenco te-
lefonico nr. 17. Cid ha consentito di ot-
tenere una perfetta rappresentativita

Distribuzione concettuale delle misure mddisfaziuna

Grafico 1
su scala a 5 punti (semantica)
1 2 4 5
“Alta insoddisfaziong” “Alta soddistazione®



| 1ticinesi e i servizi dell'Ente pubblico

Informazioni statistiche 1996/2

Tab.2 Livello di importanza
attribuito attualmente
ai servizi erogati
dall'Ente pubblico

Domanda 1

Valori Medi (Max 5 - Molto importante
Min 1- Per niente imporiants)

Tab.3 Giudizi sull'importan-
za che i servizi erogati
dall’Ente pubblico as-
sumeranno in futuro

Domanda 2
Valori Medi [Max 5- Malto maggiore
Min 1- Molio minore)

Tab.4 Livello di soddisfazio-

ne espresso su alcuni
servizi erogati dall’'En-
te pubblico

Domanda 3

Valori Medi (Max 5 - Molto soddisfatto
Min 1 - Per niente soddisfatio)

Totale Totale Totale | Mendri-

(5. 506) {h.506) (b.506) | siotio

(b.9g)
Salute 468 Ambiante 410 Scuola 346 360
Scunla 464  Salute 408 Sport 346 —m= 380
Assistenta sociale 457  Assitenza sociale 406 Sicurezadei cittadini 34— 366
Ambiente ______ 45  Promaoziong e sostegnoall'econamia 397 Salute 340 —m 376
Sicurezzadei cittadinl 449 Sewold 7T 389  Culra 340 —» 373
Promozione e sostegno all economia 433 Sicurena dei cittadini 388 Assistenzasociale 33 358
Tspofipubblici 433 Trasporti pubblici 385  Ambiente 328 —» 38
Culva T 426 Turismo a8 Pomessiegroaleconomia .16 3%
Turigmo 422 Cuwm 0T E_.flfl' Turisma 3-,1’4 —= 358
Spot T 398 Sport 352 Trasporti pubblici 298 EF]]

1 sagna tratiegpiato indica B differorsa statisticamente sgnifica-
thv e prieni ot ofiiogni blocco di dats,  Ivelio Tetale Camgnong

H sagno tratteggiato indica la diffeterza statisticaments signdics-
Tiva B i v waakon o iagni bloceo o da, & wefio Tozalo Camgrona

Tab.5 Livello d'importanza
attribuito ad alcuni fat-
tori dai quali dipende la
qualita di un servizio
pubblico

Domanda 4
Valori Medi (Max 5- Molto Importante
Min 1- Per niente importante)

Tab.6 Livello di soddisfazione
relativo ad alcuni fatto-
ri in relazione ai servizi
finora ricevuti dall’'En-
te pubblico

Domanda 5

Valori Medi (Max 5 - Molto soddisfatio
Min 1- Per niente soddisfatio)

Totale 'Totale | Mendri-
{b. 506} siotto
| (b.506) | (b.59)

Competenza del personale 461 Affidabilita, precis. deiservisi 359 —mm 384
Disponihilita del personale 455 [‘.nﬂasig del parsonalp 348 i
Affidabilits, precisione dei servizi 458 Dispomibilita del personale 142 356
Cortesiadel personale 453  Faciliadiottenerei an 358
Trasparenza//sufficienza delle aa7  senia desiderat
infosmazioninecessarie ... Competenza def personale 339 38
Tempestivitd/rapidits di evasiona 446  Chiarezza/compransibility 33 349
dalkerichiesta dai servizi ottenuti
Chaaresa/comprensibilita 445  Trasparenza/sufficienza 3179 345
dai sanvizi ottenuti delke informazion)
Facilita di ottensre | 442 Tempestivitd/rapidita ch %6 345
sarvipi desidarati evasionedellenchiesta
Costo delle prestazioni ricevuta 434 Costodelle prestasioni icevite 302 343

Il segno tratteggaato indica ta defiernss statsticamante significa-
v T | praeww warkon ch o blcoo i dati, & evello Totnle Campions

della popolazione del Cantone Ticino
di eta superiore ai 18 anni, secondo |
parametri relativi a sesso, eta e regio-
ne di residenza. (Tab. 1).

La numerosita di 505 casi, consen-
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L'indicanione segrala fa ditferensa stabisticaments significativa,
con protushilith uguale o supesions &l 85% (2 ol

Il segno tmsteggiato indica b diflerenza statisticamants significa:
b fra | praemi v g Bocenid datl, o Inetlo Torale Campione

teunmargine di errore massimo del +
4,45%, con probabilita 95% (2 o).

Per il calcolo delle significativita sta-
tistiche si & fatto ricorso alla distribuzio-
ne tdi Student.

Umdcanons  —Pe= - segnala L dilferenza statisticamente s-
gnificative, con peobatsin uuile o supanioee al 35% (2 .0)

I sagna rattegurato indica |a differerea statisticamanta signdics:
tiva fr i i wboni ofi ogni Bocco di dath, a Fvelio Totzbs Campiong

Obiettivi della ricerca e lettura
dei risultati

Questa ricerca & stata realizzata
con 'obiettivo di sapere dai cittadini
residenti nel Cantone Ticino:

- il grado di importanza attribuito at-
tualmente ai servizi erogati dall’En-
te pubblico;

- il grado di importanza che, a loro
giudizio, gli stessi servizi assume-
ranno in futuro:

- il loro grado di soddisfazione sul
modo con il quale I'Ente pubblico
gestisce questi servizi;

- il grado di importanza dei fattori

che determinano la qualita dei ser-
vizi erogati;

— illoro grado di soddisfazione circail
modo con cui 'Ente pubblico gesti-
sce tali fattori.

Nonostante le differenze sull'argo-
mento della misura della soddisfazio-
ne (prodotti durevaoli o non durevoli,
servizi profit o non profit, ece.) la natu-
radella scala di misura (singolofattore,
multi fattore, diretto, indiretto) la popo-
lazione analizzata (cittadini, opinioni
leader) e la progettazione della ricerca,
gli studi sulla soddisfazione del cliente
hanno una caratteristica comune:
virtualmente tutte le autovalutazioni
della soddisfazione dei clienti possie-
dono una distribuzione in cuf la mag-
gioranza dei rispondenti indica che |
clienti sono soddisfatti (Peterson e
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Wilson, 1992).

Occorre quinditener presente che,
considerando una scalasemanticaas
punti, come quelle utilizzate in questa
ricerca, la soglia di soddisfazione &
pari a 4 (vedi grafico1). | punteggi ot-
tenuti al di sotto di questa soglia indi-
cano pertanto un grado di apprezza-
mento insufficienta’.

Commento sintetico dei
dati ottenuti

Quali sono i servizi erogati dall’'En-
te pubblico pil importanti agli occhi
dei cittadini? Il primo gruppo com-
prende la salute e la scuola (che occu-
panoil primo, risp. il secondo postoin
classifica), seguite a ruota dall’assi-
stenza sociale e dall’'ambiente. La si-
curezza dei cittadini, la promozione
dell'aconomia ed i trasporti pubblici
fanno parte del secondo gruppo di
servizi, mentre la cultura ed il turismo
sembrano meno importanti. | servizi
relativi alle attivitd sportive, poi, figu-
rano all'ultimo posto di questa gra-
duatoria con una nota media che non
raggiunge neppure la sufficienza.

Questi sono i risultati se guardia-
mo l'importanza che i cittadini attri-
buiscono ai servizi pubblici al mo-
mento attuale. Ma domani? Quali sa-
ranno in particolare i servizi che, in fu-
turo, aumenteranno il loro “peso”?

Secondo gli intervistati, vedranno
aumentare la loro incidenza in una
misura superiore alla media guelli le-
gati all'ambiente, alla salute, all’assi-
stenza sociale e, anche se in misura
minore, alla promozione e sostegnoe
all'economica. | servizi per il turismao,
la cultura e sopratiutto per lo sport
sembrano invece destinati a mante-
nere un ruolo di secondo piano.

Ma torniamo alle prestazioni ero-
gate attualmente dall'Ente pubblico. |
cittadini intervistati si ritengono soddi-
sfatti dei servizi che ricevono? Se os-
serviamo il grafico nr. 2, vediamo cheil
livello medio di soddisfazione presen-
ta aliquote al di sotto della soglia di po-
sitivitd per tutti | servizi considerati. Va

! L'apprezzamento di una prestazions doll'Ente
pubblico come se fosse un prodotto di mercato
[che i pud scagliare tra tanti} pud influenzare la
scala di valore. E' possibile cha la soglia di soddi-
sfazione i situi su valor pid bassi del 4,

Grafico2 L'importanza dei servizi ed il grado di soddisfazione
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Grafico 3 _I fattori della qualita nei servizi e il livello di

soddisfazione

1.0 15

Compatensa del personale —--
Disponibeiita del personale —
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Cortesia del personale —
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detto che, mentre non si riscontrano
differenze particolarmente significati-
ve rispetto alla media del campione
per quanto riguarda i sessi e le fasce di
eta, fra le regioni del Cantone il Men-
drisiotto risulta quella maggiormente
soddisfatta. || confronto, poi, fra I'im-
portanza attribuita ai vari servizi ed il li-
vello di soddisfazione espresso, illu-
strati nello stesso grafico, mette in evi-
denza come il miglioramento della
qualita sia un'esigenza che riguarda in
modo generalizzato tutti i servizi ero-
gati, anche se quelli che segnalano dei
valori  particolarmente  bassi sono
guelli legati all'ambiente, alla promo-
zione dell’'economia, al turismo e, so-
prattutto, ai trasporti pubblici.

Come si misura la qualita di un ser-
vizio? Quali sono i criteri da utilizzare

Livello o
soadistaniona

I8 T TN OO T O 0 W B O T O

Liveshlo i
IMpartana
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Lisello b
IMpOHANTS

Livaldos oy
soddistanons

per valutare se una prestazione & buo-
na o cattiva? Qualisono, in altre parole,
i fattori pit importanti che influenzano
il grado di soddisfazione dell'utenza e
come vengono percepiti? Dalle intervi-
ste fatte si pud dedurre che quelli lega-
ti al personale appaiono decisamente
pil incisivi rispetto a quelli riguardanti
le strutture. Fattori quali la competen-
za, la disponibilita e la cortesia del per-
sonale si collocano, infatti, a pieno tito-
lo frail gruppo ditesta. “Non ne faccia-
mo una questione di prezzo. Quando i
servizi sono di qualita siamo disposti a
pagarli®, sembrano voler dire gli inter-
vistati all’'Ente pubblico. Il costo delle
prestazioni ricevute figura infatti all'ul-
timo posto della graduatoria nella va-
lutazione di importanza, preceduto
dalla chiarezza dei servizi ricevuti, dalla

11



I ticinesi e i mrvm dell’Ente pubblico

Informazioni statistiche 1996/2

| SMC - Club Swizzero di Marketing - TMI12 QUESTIONARIO (Sandaggio telefonicol Gennaio 1996
Cluesi e [ ] Tpuﬁ.ﬂ"i
| Intgrvistatone [ata Ora
Intnastatn. Morme Cognoma
PP Lucaaum Tel
i e~ S — S T S— N — S— S — |

Buongioma/Buonasera M chiama

1. Parfiamo dell'importanza che Lei attribuisce ad alcuni serviz stiualmante ero-
| gah dall’Ente pubblic,
| AdessoLe leggo alcuni srvizi @ per ognuno mi dica se lo ritiene Maolto importan-

ie, Abbastanza importante, di Madia importanza, Poco importante, Per niente im-
poriante. INKIZLARE DA UN SERVIZIO DI VOLTA IN VOLTA DIVERSD
Maolip Abbastangn Meds Foco Peenenie
ung 1]z 4] g g AT
| Aunknprie 5 4 3 2 1 A
Asgrtienza sociak 5 4 3 ? 1 Tl
Cidia 5 i 3 2 i 1o
| Promapong & sostegno all'econonia 5 i J k) 1 (LA
| Satuta § i 3 7 1 (k]
| Seucla 5 1 1 2 1 i3
| Sicurecza dés cittadini 5 i 1 ? i1
| Spon 5 1 3 Z I {15
| Traspor patibhe 5 1 3 ? I (1Rl
| Tiarsmo 5 4 3 ) I i

2 E sompre pensando agli stessi servizi, Lei erede che in haturo la loro importanza
sara Maggiore o Minare rispetto ad oggi? Glieli rilawnrﬁdlunanduhnm

tuturn il grado di importanza di ogruna sard Maolle maggiore, Maggiore, Uguale,
Minore, Molto minore. INIZIARE DA UN SERVIZIO DI VOLTA IN VOLTA DIVERSD

Malin Mag- Mo

g give  Lguale Moo o
Aurdnenta 5 4 3 2 [ e
Assigtiviza socal 5 4 i z | (18
Cultura 5 4 3 z I 120
Promaniong & sostegno all econcmen 5 4 ] ? | 121
Salue 5 '] 3 2 1 122)
5 5 4 ] ? 1 3
Sicieesia des cttadine 5 4 3 : 1 174
Sport 5 4 3 2 1 (25
Traasgarts putibilici 5 4 3 Fy 1 (26)
Tursmo 5 4 3 F; 1 127

3. Esempro parfando degli stessi servizi, ci piscerebbe sapere s Led & soddistato
di quello che riceve attualmente dall’Ente pubblico. Ora 1i rileggoers @ por ogou-
no Lei mi dica se @ Molio soddisfatto, Abbstanzs soddistano, Soddisfatto cosi
cosi, Poco soddisfatto, Per niente soddisfatto, INIZLARE DA UN SERVIZIO DI

| VOLTAIN VOLTA DIVERSO

Sodd
Malio  Abbastanza  cosi Poco  Per niemig
sl ook £0si 'lb:l" ki

Ampanis 5 1 i F, 1 28
Azsisania socile 5 4 i 2 1 (291
| Culeura 5 1 k] ? 1 (300
Promanone & soetpgno all etonomea - 5 4 Z 1 (31
Salyte 5 4 3 Z 1 (321
Scunla 5 d 3 Fy ! 133
| Sl:ur'hﬂl:h?u:llien:luu 5 4 3 ? I 341
5 4 3 Z 1 (35
| Tms.[l;mmﬂln 5 1 3 7 | 1364
| Tursma ] '] k| ? 1 |37

Sonu uno studente della Scwola di Martﬂrll‘lﬁl IJEIT Sh'lf.' rEIl.ltl Swizzern di Marketingl di Lugano. Stiama facendo un sondaggio di opuion)
| el Canton Tacing s senag erogati dall ENTE PUBBLICT Posso nvalgesLe qualche domanda?

4 Dache cosa dipende, secondo Lod, Ia qualita di un servizio pubblico? Le citert om
alcuni fattori & per ogauno Lei mi dica sa lo ritiene Mobio importante, Abbastanza

importants, Importants cosi cosi, Poco importante o Per niente impartants?
INIZIARE DA UM SERVIZIO DI VOLTA IN VOLTA DIVERSD
Maoitn  Anlasianca Cos Poco  Per memig

) m e sl mg g
Affidabaletd / Pracisigne de 5 4 3 z 1 (E:1]
SV eI
Facilitia th ofteners | serad desdeal & ] k! 7 [ |39
Chigrerra { Conigrarddn] it de 5 L] 3 2 | |41
arvid) ottt
Teenpisteata / Rapadith dh svasaone. 5 4 3 F l {41
dile itiesie
Trasparena / Saffcsnsa delle 5 1 | Fd 1 142
wilrmAnCIn eSO SEane
Compeiensa del parsonale 5 4 | ? 1 {13
Disponitl il el pesonale 5 4 3 ? 1 1)
Coneswy el persanale 5 B 3 ) | {45)
Costo fcomvenisraa)| dalla 5 4 3 7 1 {46}

FHESANE ninaul@

5 Pensi adesso ai servizi che Lei ha ricevato finora dall”Ente Pubblico. Le rileggero
i lattori appena elencati e mi dica per ognuno se Lei personalmente si ritiene
Molto soddistano, Abbastanza soddisfatto. Soddisfatio cosi cosi, Poco soddi-
;hm. Per niante soddistatio? INIZLIARE DA UN SERVIZIO DI VOLTA IN VOLTA

Sadd
Moo Atbaslaniy  oosl Poo Par memip
e wnadd ool s wdd
Affidabelta / Pracisione de 5 1 3 1 1 [an
saral resan
Facilia i oranere « serad desideran 5 ] ] 1 ! (48]
Ctuanerza / Comgirershilits den 5 | 3 ? ! ]
ran i
Trempestaatd / Bapsith ch evasing . 5 ] 1 ? [ {50
dedle nefieste
Traspanerca / Sutfcenca delle 5 4 3 ? [ 1]
AN AT NECESSENE
Compealensa del persinals 5 4 E| Fil [ 15
(s pacntlitg il pessonala & i 3 i I {53
Cortesin gl pessonie 5 4 k| | | 54
Costa toommnsa) doila 5 1 3 z 1 155k
rRSLEOn fCna e
—— . !
DATI FISSI
6. La Suaetd & compresa fra: B Regione
156] 1581
18- amm 1 Mendrisiontn |
44 anm i Luganese ¥y
4558 anm k| Locamese ]
B anmi & o 4 Belhyroese ]
1. Sesso 4 No.componenti la tamiglia
157 feompuesa Nmlanestyia)
(591
Maschin | | T ke |
Famming | 2 componenti I
Jeonmponents 1
A i el EomgrIngT 4

facilita di ottenerli e dalla rapidita di
evasione delle richieste,

Anche per cid che attiene ai fattori
di qualita, il grafico nr. 3 mette a con-
fronto l'importanza attribuita ad ognu-

12

no dal campione con il grado di soddi-
sfazione espresso. Ed anche qui la di-
screpanza fra i due livelli & statistica-
mente significativa per tuttii fattori esa-
minati: oltre che all'affidabilita e preci-

sione delle prestazioni, se si vorrd mi-
gliorare la qualita dei servizi pubblici bi-
sognera prestare moltacura, frale altre
cose, alla competenza, alla cortesia ed
alla disponibilita del personale. |



