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OBIETTIVI E METODOLOGIA

La presente relazione espone i risultati dell’indagine sulla qualita percepita dai clienti dell'impianto Cozzi,
gestito dalla societa Milanosport spa.
Per coinvolgere nell’indagine il maggior numero di clienti, |a rilevazione & avvenuta attraverso la

somministrazione di un questionario, predisposto sia in formato elettronico che cartaceo.
Il contenuto del questionario € stato articolato in piu sezioni volte a rilevare:

e La FREQUENZA con cui 'utente utilizza I'impianto e la tipologia di fruizione (nuoto libero, frequenza
0 accompagnamento ad un corso)

e La MOTIVAZIONE che ha indotto 'utente a scegliere di frequentare questo impianto

e La modalita di CONOSCENZA della struttura e del corso frequentato

e |a VALUTAZIONE PUNTUALE degli item ritenuti significativi della qualita dell'impianto e dei suoi
servizi, analizzandone I'importanza attribuita e il relativo gradimento. Tali fattori si correlano alle
dimensioni della qualita indicati dal modello SERVQUAL di Zeithaml, Parasuraman, Berry (aspetti
tangibili, capacita di risposta, affidabilita, rassicurazione ed empatia)

e |a VALUTAZIONE COMPLESSIVA dell’'utente sull’'impianto e sul corso frequentato

e |'INTERESSE DELL'UTENTE rispetto ad alcune iniziative proposte da Milanosport.

e alcune INFORMAZIONI ANAGRAFICHE (genere, eta, titolo di studio) dell’utente.

Tutte le domande inserite nel questionario sono di tipo chiuso, ad eccezione dello spazio lasciato nella
sezione “suggerimenti” per la richiesta di nuove tipologie di corsi; la scala di misurazione utilizzata € nel
contempo numerica e semantica con le seguenti graduazioni: 1 /per niente soddisfatto/per niente
importante/per niente interessato, 2 /poco soddisfatto/poco importante/poco interessato,

3/soddisfatto/importante/ interessato, 4 /molto soddisfatto/molto importante/molto interessato.

Dal 26 novembre al 16 dicembre 2015 sono stati distribuiti direttamente nell'impianto Cozzi 530
guestionari cartacei: il personale del Servizio Customer si & occupato della rilevazione nelle fasce orarie
della mattina e del primo pomeriggio mentre il personale di Milanosport ha curato I'attivita nel pomeriggio,

per ragioni organizzative e stata esclusa la fascia serale.

Nello stesso periodo, € stata inviata ai 6394 iscritti ai corsi organizzati dalla piscina Cozzi negli ultimi anni

una email contente il link al questionario online



| dati raccolti con le due modalita sono stati integrati e validati dal servizio Customer che ha curato anche
I’elaborazione dei risultati, rilevando le risposte in base ai due target di clienti identificati in fase

progettuale: i nuotatori con libera frequenza e gli iscritti ai corsi o loro accompagnatori.

IL CAMPIONE INTERVISTATO

Il piano di campionamento, definito in fase progettuale, ha fatto riferimento ai dati forniti da Milanosport
relativamente ai corsisti nell’anno 2015/2016 (totale 5219). Ai fini di questa rilevazione, sono stati
identificate due tipologie di clienti: gli atleti che praticano il nuoto libero e gli atleti che frequentano i corsi,

comprendendo in questo gruppo anche gli accompagnatori dei bambini iscritti ai corsi.

Attraverso la survey online, sono stati compilati in modo completo e valido 496 questionari su 6394 email
inviate: tolti gli indirizzi errati (713), gli abbandoni e rinunce (232), il tasso di risposta risulta di circa il 9%.

La rilevazione effettuata nell’impianto ha consentito di raccogliere 505 questionari cartacei di cui 12 non
indicano il target di appartenenza e pertanto i questionari complessivamente utili all’elaborazione dei

risultati sono complessivamente 989 (496+493).

Il numero di risposte raccolte per il target “corsisti e accompagnatori” (588) corrisponde all'11% degli

iscritti ai corsi e consente di indicare come errore campionario circa il 5%.

Dalle domande filtro poste all’inizio del questionario online, si & rilevato che 268 persone hanno risposto di

non frequentare piu I'impianto e di queste si e ritenuto interessante rilevare le principali motivazioni

addotte:

- circa il 66% fornisce spiegazioni di tipo logistico: il 49% indica il cambio di abitazione o di sede
lavorativa; tra le altre motivazioni in questo ambito viene indicata la frequenza di un altro impianto,
soprattutto per comodita o per la variazione del tipo di corso o della sua disponibilita (14%), la

frequenza dell'impianto in un altro periodo dell’anno (3%).

- circa il 26% dei clienti ha invece abbandonato I'impianto per motivazioni di carattere qualitativo e di
scarso gradimento (ad esempio: aspetti legati ai corsi, temperatura dell’acqua e dell’ambiente, scarsa

pulizia, scortesia del personale, ecc.)

- Il 7% dei rispondenti indica come motivazione I'aumento dei prezzi dei corsi e degli ingressi/

abbonamenti



Perche non frequento piu l'impianto Cozzi

Motivazioni personali (cambio di abitazione, di sede lavorativa,... 49%
Frequenza di altro impianto di Misport (per comodita o altro)
Aspetti legati al corso (orari, affollamento, qualita)

Aumento dei prezzi

Acqua /ambiente freddo

Affollamento vasca

Valutazioni negative non specificate o sulla struttura in generale
Scortesia personale (insegnanti e non)

Scarso igiene e sporcizia

Frequenza nel periodo primaverile/ estivo

Le tabelle e i grafici che seguono raffigurano la diversa scomposizione dei 989 utenti, in relazione alle

caratteristiche anagrafiche esaminate.

Il campione complessivo & prevalentemente composto da un’utenza di eta compresa trai 36 e i 60 anni
(41%) e questo dato si accentua notevolmente tra coloro che praticano nuoto libero (62%) mentre tra i

corsisti diminuisce (27%) e viene affiancato da quello relativo alla fascia di eta 6-12 anni (29%).

Rispetto al genere, il campione si distribuisce abbastanza equamente tra maschi e femmine (51% e 49%)
ma analizzando i due target si riscontra che tra coloro che praticano nuoto libero € maggiore la presenza

maschile (63%) mentre tra i corsisti quella femminile (57%).

Il livello di scolarita degli atleti &€ decisamente medio / alto: il 69% dei clienti di libera frequenza € infatti in
possesso di laurea e il 28% del diploma di scuola superiore; il dato si abbassa leggermente tra i corsisti (46%

laurea e 16% diploma) ma presumibilmente per la forte presenza di atleti giovani e in eta scolare.



oltre  Totale Non risponde o totale

6-12 | 13-18 | 19-35 36-60 . . . . .
(0] risposte  rispostanonvalida  questionari

1. nuoto libero 0% | 0% | 2% | 24% | 62% | 13% | 384 4% 401
jcccgr:fg;::::;fe;’ 7% | 29% | 14% | 18% | 27% | 5% | 575 2% 588
f:mgl'ggsﬁv o 4% | 17% | 9% | 21% | 41% | 8% | 959 3% 989

Eta dell'atleta
M 1. nuoto libero M 2. corso (Iscritto o accompagnatore) M Totale complessivo

62%

0-5 6-12 13-18 19-35 36-60 oltre 60

Non risponde o totale
Genere dell'atleta / iscritto al corso Femmina Maschio Totale risposte risposta non ) )
valida questlonarl
1. nuoto libero 37% 63% 328 18% 401
2. corso (Iscritto o accompagnatore) 57% 43% 533 9% 588
Campione complessivo 49% 51% 861 13% 989
Genere dell'atleta
LFemmina ®Maschio
63%
57%
49% 51%
43%
37%
1. nuoto libero 2. corso (Iscritto o accompagnatore) Campione complessivo




\[e]g]

licenza diploma

Titolo di studio dell'atleta / iscritto al corso T2 discuola discuola laurea Totale ris.ponde ° tot.ale .
elementare . . risposte risposta  questionari
media  superiore non valida
1. nuoto libero 1% 2% 28% 69% 384 4% 401
2. corso (Iscritto o accompagnatore) 23% 16% 16% 46% 477 19% 588
Campione complessivo 13% 10% 21% 56% 861 13% 989

Titolo di studio dell'atleta
M 1. nuoto libero M 2. corso (Iscritto o accompagnatore) E Campione complessivo

69%

licenza elementare licenza di scuola media  diploma di scuola superiore laurea

SEZIONE 1 FREQUENZA

Nella sezione 1 del questionario sono state poste alcune domande con I'obiettivo di individuare le abitudini

di utilizzo dell'impianto da parte degli utenti e delineare quindi alcune loro caratteristiche.

I 59% dei rispondenti, pari a 588 persone, frequenta I'impianto Cozzi per partecipare ai diversi corsi o come

accompagnatore di un corsista, di questi il 42% frequenta un corso di nuoto; il 41% (ovvero 401 persone) &

invece un nuotatore di libera frequenza.

La fascia oraria di maggior utilizzo varia in relazione al target: il 60% degli utenti di libera frequenza nuota
al mattino dalle 7 alle 12 mentre quasi I'80% dei corsisti frequenta in orario pomeridiano e serale con una

forte presenza dalle 18 alle 23 (42%).

In termini di accessi settimanali, si rileva che il 62% di coloro che praticano nuoto libero frequenta
I'impianto dalle due alle cinque volte alla settimana, tra i corsisti prevale invece una frequenza mono

settimanale (61%); i clienti che hanno una presenza saltuaria o al contrario quotidiana rappresentano una

quota residuale.




La maggior parte degli appartenenti ad entrambi i target indica di recarsi all'impianto durante la settimana
lavorativa sebbene sia presente nel campione complessivo un 7% di persone che nuota esclusivamente

durante il fine settimana.

Il 77% del campione complessivo € un cliente che conosce bene I'impianto in quanto frequenta la piscina
Cozzi da almeno un anno e questo dato si accentua tra i nuotatori di libera frequenza (81%); i nuovi clienti

dell'impianto e i nuovi clienti di Milanosport costituiscono nel complesso il 24%.

Frequento la piscina Cozzi per: N° % su tot. risposte

nuoto libero 401 41%
accompagnare mio figlio/ parente/ amico ad un corso 237 24%
frequentare un corso 351 35%

Totale risposte 989 100%

Non risponde o risposta non valida (sul totale questionari)

Totale questionari 1001

Frequento la piscina Cozzi per:

41%
35%

24%

nuoto libero accompagnare mio figlio/ parente/ frequentare un corso
amico adun corso

Iscritti al corso di:

Nuoto 42%
Acquafitness / Deep 15%
Nuoto baby ... | 11%
Pallanuoto 11%
Nuoto Master/ Power Swim 7%
Tuffi Ll 6%
Ginnastica posturale / Fitness Pilates || 3%
Nuoto sincronizzato | 2%

Acquagol || 2%

Personal swim J] 1%
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risponde
. . 14.30 - Totale o Totale
Orario prevalente di frequenza 12 -14.30 18 18 -23 Fispostell Miswosial latestionani

non

valida
1. nuoto libero 60% 24% 5% 11% 392 2% 401
2. corso (Iscritto o accompagnatore) 15% 6% 37% 42% 587 0% 588
Totale complessivo 33% 13% 24% 29% 979 1% 989

Orario prevalente di frequenza

H 1. nuoto libero B 2. corso (Iscritto o accompagnatore) M Totale complessivo

60%

42%
33% 37%

29%

7-12 12-14.30 14.30-18 18-23

meno di Non

1 volta 2 volte 3/5 volte : risponde

. . . e una volta ogni  Totale ; Totale

Accessi settimanali all'impianto alla alla a alla | o risposta tionari
settimana settimana . settimana glo sposte jalely questiona
settimana valida

1. nuoto libero 28% 33% 7% 29% 3% 400 0% 401
2. corso (Iscritto o
accompagnatore) 61% 36% 0% 3% 0% 587 0% 588
Totale complessivo 48% 34% 3% 13% 1% 987 0% 989

Accessi settimanali all'impianto

H 1. nuoto libero M 2. corso (Iscritto o accompagnatore) M Totale complessivo

61%

33Y% 36% 34%

29%
7% 13%
° 0% 3% 3% 3% 0% 1%
_— : C — :
1volta alla settimana 2 volte alla settimana meno diuna volta a 3/5 volte alla ogni giorno
settimana settimana




Non

3 . tra lunedi .

. . P tralunedie il sabatoe /o Totale risponde Totale
Giornate di frequenza dell'impianto N ) ela . . . .
venerdi la domenica . risposte  orisposta questionari

domenica non valida

1. nuoto libero 68% 8% 24% 397 1% 401

2. corso (Iscritto o accompagnatore) 91% 6% 3% 587 0% 588

Totale complessivo 82% 7% 11% 984 1% 989

M 1. nuoto libero

91%

82%

2. corso (Iscritto o accompagnatore)

Giornate di frequenzadell'impianto

M Totale complessivo

24%
11%

3%
e

tra lunedi e la domenica

il sabato e /o la domenica

tra lunedi e venerdi

un cliente
frequentante Non

la Piscina Totale
risposte

un nuovo

un nuovo rispondeo  Totale

cliente presso

la Piscina Cozzi
almeno un

Per Milanosport sei/ tuo figlio & (una sola

risposta
non valida

cliente Cozzi da questionari

risposta)

anno

11% 12% 12%

un nuovo cliente

8%

14%

12%

un nuovo cliente presso la Piscina
Cozzi

un cliente frequentante la Piscina
Cozzi da almeno un anno

1. nuoto libero 11% 8% 81% 347 13% 401
2. corso (Iscritto o accompagnatore) 12% 14% 74% 572 3% 588
Totale complessivo 12% 12% 77% 919 7% 989
Per Milanosport sei/ tuo figlio e
M 1. nuoto libero M 2. corso (Iscritto o accompagnatore) M Totale complessivo
81% 74% 77%




SEZIONE 2 MOTIVAZIONE

Per queste domande erano previste al massimo due risposte.
B1 - Quali sono i motivi principali per cui nuoti o frequenti un corso in questo impianto?

2.
_— 4.
miglioramento 3. . 5. tempo
apprendimento .
libero, totale

. . di una , ) allenamento .
condizioni di amici / divertimento, risposte

. . . . disciplina sportivo
fisiche e di compagni p. svago P
sportiva
salute

1.
Domanda B1 (possibili al . delle presenza
consiglio

medico

6.

massimo due risposte)

1. nuoto libero 7% 44% 3% 3% 22% 21% 486

2. corso (Iscritto o

3% 29% 5% 28% 21% 16% 879
accompagnatore)

Quali sono i motivi principali per cui nuoti o frequenti un corso in questo impianto ?

& 1. nuoto libero M 2. corso (Iscritto o accompagnatore)

- P . A4%
miglioramento delle condizioni fisiche e di salute °

29%

. Lo 22%
tempo libero, divertimento, svago _ ?

_ 21%

0,
allenamento sportivo I—— 21%

16%

consiglio medico

presenza di amici / compagni

apprendimento di una disciplina sportiva

— 28%

\

Il motivo principale che ha indotto i clienti della piscina Cozzi a frequentare I'impianto & “il miglioramento
delle condizioni fisiche e di salute”, particolarmente sentito dagli utenti di libera frequenza (44%). Tra i
corsisti risulta ovviamente forte I'aspetto didattico, legato a “I'apprendimento di una disciplina sportiva”
(28%); oltre il 20% di entrambi i target e diventato cliente della Cozzi per divertimento e svago che, unito
alla percentuale di coloro che hanno seguito amici e compagni, rappresenta comunque un quarto delle

risposte.
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B2 -Tra le offerte presenti sul territorio e di altri Enti e Associazioni, quali sono i motivi prevalenti per cui
hai scelto di frequentare la piscina Cozzi o di iscriverti ad un corso qui organizzato?

6. non
1. o ho
Motivazioni (possibili comodita
al massimo due nel 2.orari 3 costo
risposte) raggiungere
I'impianto

! 8.

presenza

4. s qualita
trovato
presenza . della

.. consiglio . * . totale
.. altrove servizi . istruttori
di amici / . q struttura di amici o risposte
S corsi il corso / per conoscenti / staff
offerti che

" disabili
impianto
cercavo

1. nuoto libero 52% 20% | 4% 3% 1% 1% 19% 0% 1% 1% 565

2. corso (Iscritto o

42% 14% | 5% 6% 11% | 4% 12% 0% 1% 5% 930
accompagnatore)

Tra le offerte presenti sul territorio e di altri Enti e Associazioni, quali sono i motivi
prevalenti per cui hai scelto di frequentare la piscina Cozzi o di iscrivertiad un corso
qui organizzato?

i 1. nuoto libero 2. corso (Iscritto o accompagnatore)
|

comodita nel raggiungere l'impianto 52%

: 20%

0,
qualita della struttura / impianto 19%

42%

costo

presenza di amici / compagni

istruttori / staff

Qualita dei corsi offerti

non ho trovato altrove il corso che
cercavo

consiglio di amici o conoscenti

presenza servizi per disabili

Tra le motivazioni che hanno spinto i clienti a scegliere di frequentare la piscina Cozzi o un corso qui
organizzato, rispetto alle alternative presenti sul territorio, primeggia in entrambi i target la componente
“funzionale”, legata alla comodita nel raggiungere I'impianto e agli orari di apertura e dei corsi, tale
componente & particolarmente accentuata tra gli atleti di libera frequenza (52% + 20%). Le motivazioni
legate alla qualita della struttura, delle attivita proposte e agli istruttori rappresentano nel complesso il 28%

delle risposte dei corsisti e il 21% dei nuotatori di libera frequenza.
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SEZIONE 3 CONOSCENZA

La principale fonte di conoscenza dell’impianto &, per entrambe le tipologie di clienti, la segnalazione di
amici e conoscenti: il dato risulta pit marcato tra i frequentatori di nuoto libero (41%). Anche il sito di

Milanosport e piu genericamente Internet rappresentano dei buoni veicoli informativi.

C1- Come sei venuto a conoscenza della piscina Cozzi o del corso qui organizzato?

5. da

1. daun 3. su 4. dal sito informazioni 6. dal sito 7. da
CONOSCENZA (al massimo | manifesto, | 2. da : : assunte del ) totale

segnalazione di  web di Facebook

. . . . resso altri  Comune di risposte
amici/compagni Milanosport P P

i volantino o | internet )
due risposte) e Twiter

locandina impianti di Milano

Milanosport

1. nuoto libero 5% 22% 41% 20% 6% 6% 1% 355

2. frequentare
/accompagnare per un corso

4% 18% 35% 27% 11% 4% 0% 674

Come sei venuto a conoscenza della piscina Cozzi o del corso qui organizzato?

M 1. nuoto libero 2. frequentare faccompagnare per un corso

su segnalazione di amici/compagni ﬁ 41%

35%

da internet 22%

18%

dal sito web di Milanosport 20%

27%

dal sito del Comune di Milano

da informazioni assunte presso altri impianti di
Milanosport

da un manifesto, volantino o locandina

da Facebook e Twiter
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SEZIONE 4 VALUTAZIONE
DELL'IMPIANTO E DEI SERVIZI

Nella sezione 4 del questionario sono state proposte alcune domande volte a rilevare la qualita erogata e il
gradimento dei servizi e della struttura dell’impianto Cozzi. Le domande 1 e 4 riguardano la valutazione di 7
aspetti relativi all'impianto in generale e sono rivolte a tutti i clienti, le domande 2, 3 e 5 sono poste solo
agli iscritti ai corsi di nuoto e simili o agli iscritti ai corsi in palestra. Inoltre le domande 4 e 5 sono state
articolate in modo da correlare la soddisfazione percepita dai clienti con I'importanza da essi attribuita ai
fattori indagati, consentendo un’analisi piu puntuale delle priorita per eventuali azioni di miglioramento. |
fattori valutati sono inerenti alle cinque dimensioni che caratterizzano la qualita dei servizi al pubblico: gli
aspetti tangibili; la capacita di risposta, intesa come volonta e capacita di fornire il servizio con prontezza;
I'affidabilita, ovvero la capacita di prestare il servizio promesso in modo affidabile e preciso; la
rassicurazione riferita alla competenza del personale e alla sua capacita di ispirare fiducia e sicurezza e

infine 'empatia da intendersi come cortesia e assistenza attenta dell’utente.

Per ciascun fattore di qualita preso in esame viene indicato: il posizionamento degli intervistati in
percentuale lungo la scala di valutazione utilizzata, accorpando le valutazioni positive e negative, la
percentuale dei “non risponde” unita a quella relativa a risposte cartacee non valide, il numero delle

risposte rilevate e la valutazione media dell’item.

Sia i valori percentuali che i valori medi sono calcolati solo sulle risposte effettivamente formulate, la

percentuale dei “non risponde” e calcolata invece sul numero totale di questionari.

Nella rielaborazione dei risultati si e fatto riferimento al seguente criterio:

- i valori superiori a 3 indicano una chiara soddisfazione

- i valori medi compresi tra 2,5 e 3,0, sono tendenzialmente positivi in quanto superiori alla media
aritmetica ma, essendo inferiori al valore 3, semanticamente associato alla soddisfazione, possono indicare
una possibile area di debolezza. In tali casi € importante che il dato sia letto in riferimento anche alla
distribuzione percentuale e approfondito successivamente da eventuali elementi in possesso del
Committente. Tali valori, se associati ad una percentuale di utenti insoddisfatti superiore al 30%, sono
evidenziati con il colore rosso

- i valori medi pari o inferiori a 2,5 sono espressione di insoddisfazione e segnalano la presenza di criticita;
nelle tabelle vengono evidenziate con il carattere rosso all’interno di una cella arancione

- le percentuali di giudizi negativi (sommando le valutazioni “per niente soddisfatto” e “poco soddisfatto”)

superiori al 30% vengono evidenziate con il carattere rosso.

Gli spazi sono gli aspetti tangibili di un servizio che rendono concretamente possibile la sua fruizione e per

guesto motivo rivestono una particolare importanza nel determinare la percezione dell’utente.
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Nessuno degli item presi in esame in questa dimensione presenta valori critici, sebbene si ravvisino
elementi di debolezza nelle “condizioni dei servizi igienici interni agli spogliatoi” (item 2), valutate
negativamente dal 39% del campione complessivo e nel “funzionamento di quelli a disposizione del
pubblico” (item 3) che lascia insoddisfatto il 33% degli intervistati; queste percentuali si accentuano nel
target “corsisti e accompagnatori” (43% e 38%).

La pulizia degli “spogliatoi e degli spazi comuni” incontra invece il favore del 78% del campione
complessivo, con particolare soddisfazione del target “nuoto libero” (82%); anche I'adeguatezza e la

manutenzione delle gradinate riscuote valutazioni positive da parte del 77% del campione complessivo,

scendendo leggermente tra i clienti del target “corsisti e accompagnatori” (73%).

per niente

soddisfatto /

non risponde

1. pulizia degli spogliatoi ed aree comuni | soddisfatto / poco molto o risposta non rit:ptc?:tee
soddisfatto soddisfatto valida
1. nuoto libero 18% 82% 2% 3,05 391
2. corso (Iscritto o accompagnatore) 26% 74% 2% 2,88 575
Campione complessivo 22% 78% 2% 2,95 966

2. condizioni dei servizi igienici interni agli

spogliatoi

per niente

soddisfatto / poco
soddisfatto

soddisfatto /
molto
soddisfatto

non risponde
o risposta
multipla

totale
risposte

1. nuoto libero 33% 67% 3% 2,76 390
2. corso (Iscritto o accompagnatore) 43% 57% 5% 2,53 560
Campione complessivo 39% 61% 4% 2,63 950

3. funzionamento dei servizi igienici a

disposizione del pubblico /

per niente
soddisfatto / poco

soddisfatto /
molto

non risponde
o risposta

totale
risposte

accompagnatori

soddisfatto

soddisfatto

multipla

1. nuoto libero 24% 76% 22% 2,85 314
2. corso (Iscritto o accompagnatore) 38% 62% 19% 2,63 476
Campione complessivo 33% 67% 20% 2,72 790

per niente

soddisfatto /

non risponde

4. adeguatezza e manutenzione delle . . totale
radinate soddisfatto / poco molto o risposta risposte
: soddisfatto soddisfatto multipla P
1. nuoto libero 17% 83% 41% 2,97 236
2. corso (Iscritto o accompagnatore) 27% 73% 27% 2,86 431
Campione complessivo 23% 77% 33% 2,90 667

Tra gli atleti che hanno espresso la propria opinione sull’accessibilita di persone disabili, prevale un giudizio
di soddisfazione (75% campione complessivo), leggermente pil contenuto tra i corsisti (72%) e piu alto tra i
praticanti del nuoto libero (79%).

Oltre il 75% degli atleti di entrambi i target indica un giudizio di soddisfazione per le informazioni esposte

sull’utilizzo degli impianti e delle attrezzature e per la disponibilita e la cortesia del personale di custodia; a
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tale proposito si rileva una percentuale piu alta di apprezzamento tra coloro che frequentano I'impianto

per il nuoto libero (82%).

per niente soddisfatto/ non risponde totale
5. accessibilita per persone disabili soddisfatto / poco molto o risposta .
. . . risposte
soddisfatto soddisfatto multipla
1. nuoto libero 21% 79% 61% 2,92 156
2. corso (Iscritto o accompagnatore) 28% 72% 58% 2,84 245
Campione complessivo 25% 75% 59% 2,87 401

. .. . e . per niente soddisfatto/ non risponde
6. informazioni esposte sull'utilizzo degli : . totale
T e soddisfatto / poco molto o risposta Soe
soddisfatto soddisfatto multipla
1. nuoto libero 24% 76% 15% 2,92 341
2. corso (Iscritto o accompagnatore) 22% 78% 14% 2,92 507
Campione complessivo 23% 77% 14% 2,92 848

7. disponibilita e cortesia del personale di

custodia

per niente
soddisfatto / poco
soddisfatto

soddisfatto /
molto
soddisfatto

non risponde
o risposta
multipla

media

totale
risposte

1. nuoto libero 18% 82% 3% 3,12 387
2. corso (Iscritto o accompagnatore) 28% 72% 2% 2,87 574
Campione complessivo 24% 76% 3% 2,97 961
Valutazione aree e servizi dell'impianto- distribuzione percentuale
@ Soddisfatti/nuoto libero M Soddisfatti/ corsi
82% 83% 82%

79%

76% 76% 78%

6. informazioni
esposte sull'utilizzo

5. accessibilitd per
persone disabili

7. disponibilita e
cortesia del

3. funzionamento dei
servizi igienici a

1. pulizia degli 2. condizioni dei
spogliatoi ed aree  servizi igienici interni

4. adeguatezza e
manutenzione delle

comuni agli spogliatoi disposizione del gradinate degli impianti personale di custodia
pubblico / Jattrezzature
accompagnatori
Valutazione aree e servizi dell'impianto- medie
M 1. nuoto libero i 2. corso (Iscritto o accompagnatore)
3,05 3,12

2,97 5 86 2,92 2,92

2,88

2,92 3. 84

6. informazioni
esposte sull'utilizzo

5. accessibilita per
persone disabili
comuni agli spogliatoi disposizione del gradinate degli impianti personale di custodia

pubblico / Jattrezzature
accompagnatori

7. disponibilita e
cortesia del

3. funzionamento dei
servizi igienici a

1. pulizia degli 2. condizioni dei
spogliatoi ed aree  servizi igienici intemni

4. adeguatezza e
manutenzione delle

15



D.2 Domande riservate agli iscritti ai corsi di nuoto e simili e agli utenti con libera frequenza

In questa domanda e stato chiesto di valutare i tre fattori di qualita piu specificatamente inerenti alle

attivita di nuoto: la vasca natatoria, I'ambiente a bordo vasca e I'acqua della piscina.

La maggior parte degli atleti risulta soddisfatta e le percentuali pil alte si rilevano tra coloro che praticano il

nuoto libero: oltre '80% esprime infatti giudizi positivi sulla vasca natatoria e sulle condizioni dell’acqua e

circa il 77% sull’ambiente a bordo vasca.

Rispetto al target “corsisti e accompagnatori”, si rilevano valori leggermente pil contenuti soprattutto

riguardo all’ambiente circostante (70,3%) e alle condizioni dell’acqua (67,7%). La lettura del risultato non

puo prescindere dalla considerazione che tali aspetti sono maggiormente esposti ad una percezione

soggettiva e che una buona parte degli iscritti ai corsi & costituita da bambini, i cui accompagnatori possono

vivere particolari apprensioni.

1. condizione della vasca

per niente

soddisfatto / poco
soddisfatto

soddisfatto /
molto
soddisfatto

non risponde
o risposta non
valida

totale
risposte

1. nuoto libero 15,4% 84,6% 16% 3,04 338
2. corso (Iscritto o accompagnatore) 22,6% 77,4% 12% 2,93 508
Campione complessivo 19,7% 80,3% 13% 2,98 846

per niente soddisfatto/ non risponde
. . . . totale
2. condizioni dell'acqua soddisfatto / poco molto o risposta non E—
soddisfatto soddisfatto valida P
1. nuoto libero 19,9% 80,1% 16% 3,01 337
2. corso (Iscritto o accompagnatore) 32,3% 67,7% 12% 2,75 504
Campione complessivo 27,3% 72,7% 14% 2,86 841

3. condizione dell'ambiente a bordo vasca

per niente

soddisfatto / poco
soddisfatto

soddisfatto /
molto
soddisfatto

non risponde
o risposta non
valida

totale
risposte

1. nuoto libero 23,1% 76,9% 17% 2,91 334
2. corso (Iscritto o accompagnatore) 29,7% 70,3% 18% 2,78 502
Campione complessivo 27,0% 73,0% 35% 2,83 836
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Domande riservate agli iscritti ai corsi di nuoto e simili e agli utenti con libera
frequenza - distribuzione percentuale

® soddisfatti/nuoto libero s Soddisfatti/ corsi

84,6%

80,1%
77,4% - 76,9%

1. condizione della vasca 2. condizioni dell'acqua 3. condizione dell'ambiente a bordo vasca

Domande riservate agli iscritti ai corsi di nuoto e simili e agli utenti con libera
frequenza - medie

# 1. nuoto libero E 2. corso (Iscritto o accompagnatore)

3,04 3,01
2,93 2,91 2,78

’

1. condizione della vasca 2. condizioni dell'acqua 3. condizione dell'ambiente a bordo vasca

La domanda riservata agli iscritti ai corsi di fitness in palestra ha evidenziato una percentuale di clienti non
pienamente soddisfatta superiore al 30%, soprattutto della dotazione di attrezzatura sportiva a
disposizione (item 2, 38,3% giudizi negativi, media 2,68); si precisa tuttavia che a tale domanda hanno
risposto pil persone di quelle che hanno indicato di frequentare corsi di ginnastica (risposte rilevate solo
nei questionari cartacei) e che pertanto tali valutazioni potrebbero essere state espresse anche da utenti
che non hanno un’esperienza diretta e continuativa della palestra. Inoltre durante la compilazione del

guestionario cartaceo presso I'impianto, € stato riscontrato dalle rilevatrici che molti clienti non sono a

conoscenza di questo spazio.

s soddisfatto/  non risponde
. L. .. soddisfatto / . P . totale
D.3 Domande riservate agli iscritti ai corsi in palestra molto o risposta media .
poco ) . risposte
. soddisfatto non valida

soddisfatto
1. condizioni generali della palestra 33,8% 66,3% 85% 2,75 80
2. dotazione di attrezzatura sportiva a disposizione 38,3% 61,7% 84% 2,68 81
3. temperatura e areazione della palestra 31,8% 68,2% 84% 2,82 85
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DOMANDA RISERVATA AGLI ISCRITTI Al CORSI IN PALESTRA

M per niente soddisfatto / poco soddisfatto M soddisfatto/ molto soddisfatto

1. condizioni generali della palestra

2. dotazione di attrezzatura sportiva a disposizione

3. temperatura e areazione della palestra

Le ultime due domande della sezione “Valutazione dell'Impianto e dei servizi” consentono di correlare la
soddisfazione percepita dai clienti con [l'importanza attribuita ai diversi fattori indagati e

conseguentemente individuare quali azioni di miglioramento intraprendere.

Di seguito la matrice di riferimento:

Verificare eventuali debolezze, presidiare e avviare azioni
di miglioramento
Analizzare le criticita e intervenire su di esse con azioni di
miglioramento
Analizzare i fattori ritenuti poco importanti per

valorizzarne la percezione

Analizzare i fattori ritenuti poco importanti, migliorando
nel tempo la soddisfazione

importanza >=2,5 soddisfazione >= 2,5

importanza >=2,5 soddisfazione <= 2,5

importanza <=2,5 soddisfazione >= 2,5

importanza <=2,5 soddisfazione <= 2,5

D.4 Quanto per te sono importanti alcuni aspetti del servizio erogato da questo impianto e quanto ne sei

soddisfatto?

Questa domanda é stata rivolta ad entrambi i target in quanto riferita ad aspetti generali dell'impianto.
Tutti i fattori valutati hanno riscosso a livello di campione complessivo una valutazione di decisa importanza
(oltre i1 90%) e sono valutati con soddisfazione dal 77% all’'81% di utenti; si puo notare tuttavia il target
“nuoto libero” risulta maggiormente soddisfatto rispetto ai “corsisti e accompagnatori” in quanto
I'importanza attribuita ai singoli fattori & leggermente pil contenuta e nel contempo la soddisfazione & piu

alta.

Si segnala tuttavia che nell’item 3, relativo all’attenzione dei Responsabili ad eventuali richieste / necessita,
il 27% dei clienti indica di non essere completamente soddisfatto, questo dato si incrementa leggermente
tra gli utenti del target “corsisti e accompagnatori” (29%).

Alla luce della matrice sopra riportata, I'azione consigliata nei confronti degli aspetti indagati & quella del

presidio in quanto la valutazione dell'importanza e della soddisfazione superano il valore minimo atteso.
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2. corso (Iscritto o

1. nuoto libero
accompagnatore)

D.4 Valutazione del servizio
erogato
Distribuzione percentuale + [molto

importante]

+ [molto
soddisfatto]

+ [molto
importante]

+ [molto
importante]

+ [molto
soddisfatto]

1. semplicita nelle procedure
di: iscrizione e rinnovo al corso
/acquisto dell'ingresso /
acquisto dell'abbonamento
alla libera frequenza

86% 81% 94% 74% 91%

campione complessivo

[importante] [soddisfatto] [importante] [soddisfatto] [importante] [soddisfatto]

+ [molto
soddisfatto]

77%

2. chiarezza delle informazioni
fornite in reception

90% 83% 94% 75% 92%

78%

3. attenzione dei Responsabili
ad eventuali richieste /
necessita

88% 77% 96% 71% 93%

73%

4. completezza delle
informazioni sul sito di
Milanosport e in loco

91% 81% 93% 81% 92%

81%

) 2. corso (Iscritto o
1. nuoto libero (

campione complessivo

D.4 Valutazione del servizio erogato EEEEmpaknatole}
Valori medi Importanza Soddisfazione Importanza Soddisfazione Importanza Soddisfazione
1. semplicita nelle procedure di:
iscrizione e rinnovo al corso /acquisto
- . /acq 3,2 3,0 3,4 2,9 3,3 2,9
dell'ingresso / acquisto
dell'abbonamento alla libera frequenza
2. chiarezza delle informazioni fornite in
. 3,3 3,1 3,4 2,9 3,4 3,0
reception
3. attenzione dei Responsabili ad
ione ponsabll 3,3 3,0 3,5 2,9 3,4 2,9
eventuali richieste / necessita
4. completezza delle informazioni sul sito
Lo P . 3,3 3,0 3,4 3,0 3,3 3,0
di Milanosport e in loco
Valutazione del servizio erogato / nuoto libero
® [importante] +[molto importante] 1 [soddisfatto] + [molto soddisfatto]
91%

90%
? 88%

86%

1. semplicita nelle procedure di:
iscrizione e rinnovo al corso /acquisto
dell'ingresso / acquisto
dell'abbonamento alla libera
frequenza

in reception eventuali richieste / necessita

2. chiarezza delle informazioni fornite 3. attenzione dei Responsabili ad 4. completezza delle informazioni sul
sito di Milanosport e in loco
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Valutazione del servizio erogato / corsisti

M [importante] +[molto importante] « [soddisfatto] + [molto soddisfatto]

94% 94% 96% 93%
74%

1. semplicita nelle procedure di: 2. chiarezza delle informazioni fornite 3. attenzione dei Responsabili ad 4. completezza delle informazioni sul
iscrizione e rinnovo al corso /acquisto in reception eventuali richieste / necessita sito di Milanosport e in loco
dell'ingresso / acquisto
dell'abbonamento alla libera
frequenza

D.5 Quanto per te sono importanti alcuni aspetti del servizio (Corsi) erogato da questo impianto e quanto

ne sei soddisfatto?
La Domanda 5 era rivolta agli iscritti ad un corso o a coloro che hanno iscritto il proprio figlio.

La valutazione quasi unanime dell'importanza rivestita dai fattori esaminati indica che la percezione di un
servizio affidabile e sicuro e legata alla presenza di personale competente e preparato, che I'attivita svolta
rispetti quanto comunicato in fase di iscrizione e che il rapporto interpersonale con l'istruttore sia

improntato su cortesia e disponibilita.

Il grado di soddisfazione rispetto a questi aspetti del corso frequentato e decisamente molto buono (da
83,8% a oltre 90% clienti soddisfatti); anche in questa batteria I'elemento in cui si riscontra la percentuale
piu contenuta di clienti soddisfatti riguarda I'attenzione del Coordinatore alle eventuali segnalazioni e
richieste (item 8, 83,8%; 16,2% non soddisfatti).

[importante] . . . totale totale
[soddisfatto] media media AZIONE G e

+ [molto importanza soddisfazione . . o .
) importanza soddisfazione
soddisfatto]

D5. Riservato agli iscritti ai corsi + [molto
importante]

corrispondenza dell'attivita con

quanto comunicato in fase di 96,6% 88,7% 3,5 3,2 presidiare 580 573
iscrizione

capacita professionale dell'istruttore 99,0% 90,6% 3,8 3,4 presidiare 585 574
disponibilita e a cortesia 97,6% 91,7% 3,7 3,4 |presidiare| 581 566
dell'istruttore

attenzione del Coordinatore alle 96,5% 83,8% 3,6 3,2 presidiare 568 493

eventuali segnalazioni e richieste
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SEZIONE 5 VALUTAZIONE COMPLESSIVA

La valutazione complessiva della piscina Cozzi indica una buona soddisfazione da parte dei clienti: il
gradimento arriva a circa il 92% tra gli atleti del target “nuoto libero” (valutazione media 3,12) e all’'86% tra
i “corsisti e accompagnatori” (valutazione media 3,03); analizzando i dati in riferimento agli anni di
frequenza, si rileva un valore medio leggermente superiore tra i nuovi clienti dell'impianto, appartenenti ad

entrambi i target.

A conferma di cio oltre il 90% degli intervistati, e in modo leggermente superiore gli appartenenti al target
“nuoto libero” e coloro che sono nuovi clienti di questa piscina, consiglierebbe questo impianto ad altre

persone.

Agli iscritti ai corsi e ai loro accompagnatori € stato inoltre richiesto di esprimere una valutazione sul corso
frequentato: i risultati indicano una percezione molto positiva con il 91% degli iscritti soddisfatto o molto

soddisfatto e una valutazione media di 3,21.

Nel complesso quanto ti
ritieni soddisfatto per niente poco molto non risponde o

soddisfatto

totale risposte . . . . .
g soddisfatto soddisfatto soddisfatto risposta non valida

dall'impianto della
piscina Cozzi?

1. nuoto libero 393 1,3% 6,9% 70,2% 21,6% 2% 3,12
2. corso (Iscritto o 585 1,5% 12,3% 68,0% 18,1% 1% 3,03
accompagnatore)
Campione 978 1,4% 10,1% 68,9% 19,5% 1% 3,07
complessivo

Nel complesso quanto tiritieni soddisfatto dall'impianto della piscina Cozzi?

W per niente soddisfatto / poco soddisfatto H soddisfatto / molto soddisfatto

1. nuoto libero 2. corso (Iscritto o accompagnatore) Totale complessivo
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Nel complesso quanto ti ritieni soddisfatto dall'impianto della piscina Cozzi?
Per tipologia di cliente

M 1. nuoto libero i 2. corso (Iscritto o accompagnatore)

3,33
3,12 3,21
i 2,98 i i

un nuovo cliente presso la Piscina Cozzi

3,05 3,09

un cliente frequentante la Piscina Cozzi un nuovo cliente
da almeno un anno

non risponde o
risposta non totale risposte

Consiglieresti questo impianto ad altre persone?
valida
1. nuoto libero 93,4% 6,6% 14% 346
2. corso (Iscritto o accompagnatore) 91,2% 8,8% 2% 578
Campione complessivo 92,0% 8,0% 7% 924

Consiglieresti questo impianto ad altre persone?

ESl mNO

2. corso (Iscritto o accompagnatore)

Totale complessivo

Totale risposte
2. corso (Iscritto o | 2. corso (Iscritto o

Totale risposte

Consiglieresti questo impianto ad altre persone?
1. nuoto libero 1. nuoto libero
accompagnatore) | accompagnatore)
un cliente frequentante la Piscina Cozzi da almeno
q 93% 250 90% 422
un anno
un nuovo cliente presso la Piscina Cozzi 100% 24 96% 80
un nuovo cliente 94% 31 91% 66
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Consiglieresti questo impianto ad altre persone?
M 1. nuoto libero B 2. corso (lscritto o accompagnatore)
100%
93% | I : 94% 91%
un cliente frequentante la Piscina un nuovo cliente presso la Piscina un nuovo cliente
Cozzi da almeno un anno Cozzi

Nel complesso .
S . . . non risponde o
quanto ti ritieni totale per niente poco soddisfatto molto risposta non
soddisfatto dal corso risposte soddisfatto  soddisfatto soddisfatto pvali da

frequentato?

2. corso (Iscritto o

562 1,6% 7,8% 58,7% 31,9% 4%
accompagnatore)

Nel complesso quanto ti ritieni soddisfatto dal corso

frequentato?
® per niente soddisfatto / poco soddisfatto E soddisfatto / molto soddisfatto
Valutazione
media 3,21

Nel complesso quanto ti ritieni soddisfatto dal corso frequentato?
Per tipologia di cliente

3,19 3,25 3,28

un cliente frequentante la Piscina  un nuovo cliente presso la Piscina un nuovo cliente
Cozzi da almeno un anno Cozzi

24



SEZIONE 6 SUGGERIMENTI

Nella sezione 6 del questionario, gli utenti hanno avuto modo di esprimere il proprio interesse riguardo alla

possibile attivazione di quattro iniziative indicate dalla Direzione di Milanosport.

A queste domande ha risposto in modo valido tra il 76% I'83% del campione complessivo.

La proposta ha riscosso il maggior interesse riguarda la possibilita di sottoscrivere un abbonamento che

comprenda l'iscrizione ad un corso e gli ingressi per il nuoto libero (item 2; 75% interessati nel campione

complessivo e media 3,1): tale iniziativa risulta particolarmente gradita al target dei corsisti (80%

interessati) ma viene ritenuta interessante anche dal 70% circa degli frequentatori di nuoto libero.

Circa il 62% del campione complessivo indica interessante la proposta di una gift card per regalare ingressi

di nuoto libero a prezzi promozionali (Item 4, media 2,75)

Le proposte che invece hanno destato un interesse piuttosto modesto, riguardano la possibilita di

acquistare una tessera open per tutti i corsi in palestra (item 3, 52% non interessati nel campione

complessivo e media 2,4) e quella di una tessera che includa tutti i corsi di fitness in acqua e in palestra con

orari flessibili (item 1, 48% non interessati nel campione complessivo e media 2,6).

1. nuoto libero 58% 42% 2,31 239
2. corso (Iscritto o accompagnatore) 42% 58% 14% 2,69 415
Campione complessivo 48% 52% 23% 2,56 654

2. Abbonamento corso + nuoto libero

per niente
interessato / poco
interessato

interessato /
molto
interessato

non risponde o
risposta
multipla

media

totale
risposte

1. nuoto libero 31% 69% 26% 2,92 285
2. corso (Iscritto o accompagnatore) 20% 80% 10% 3,22 474
Campione complessivo 25% 75% 17% 3,11 759
1. nuoto libero 53% 47% 33% 2,35 249
2. corso (Iscritto o accompagnatore) 50% 50% 16% 2,51 397
Campione complessivo 52% 48% 24% 2,45 646

4. Gift: regala ingressi nuoto libero prezzo

promo

per niente
interessato / poco
interessato

interessato /
molto
interessato

non risponde o
risposta
multipla

media

totale
risposte

1. nuoto libero 34% 66% 27% 2,85 274
2. corso (Iscritto o accompagnatore) 41% 59% 11% 2,68 439
Campione complessivo 38% 62% 18% 2,75 713
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L' interesse per le iniziative proposte (medie)

Hnuoto libero M corso (Iscritto o accompagnatore) M campione complessivo

Abbonamento corso + nuoto libero 3,22

3,11

Gift: regala ingressi nuoto libero prezzo promo

Tessera: tutti i corsi di fitness acquatico + tutto il
fitness in palestra + orari flessibili

Tessera open per tutti i corsi in palestra

L' interesse per le iniziative proposte (distribuzione percentuale)

M nhuoto libero M corso (Iscritto 0 accompagnatore) B campione complessivo

Abbonamento corso + nuoto libero

Gift: regala ingressi nuoto libero prezzo promo

Tessera: tutti i corsi di fitness acquatico + tutto il fitness in
palestra + orari flessibili

Tessera open per tutti i corsi in palestra

80%
5%
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Al termine della sezione e stata lasciata all’'utente la possibilita di segnalare il proprio interesse per

eventuali nuove tipologie di corsi fitness di cui valutare la futura attivazione.

Sono stati rilevati circa 130 suggerimenti per eventuali future attivazioni; la trascrizione integrale verra
inviata al Committente in separato file, in questa sede vengono sintetizzati i corsi piu richiesti:

e Corsiin palestra di pilates, yoga e ginnastica posturale
e Corsi di ginnastica in acqua come ad esempio: acquaspinning, idrobike, acquafitness
e Ulteriori corsi di nuoto, nuoto sincronizzato o personalizzato e tuffi

e Corsi e attivita rivolte ai bambini

Sono state poi rilevate alcune osservazioni e richieste di carattere organizzativo inerenti all'impianto e ai

corsi.

CONCLUSIONI

Con la presente indagine é stato possibile verificare il livello di soddisfazione dei clienti dell'impianto Cozzi,
prendendone in considerazione le due diverse tipologie: i nuotatori di libera frequenza e gli iscritti ai corsi e

i loro accompagnatori.

Durante la rilevazione in sede, i clienti hanno mostrato molto interesse per I'indagine e infatti il numero di
questionari rilevati, oltre ad evidenziare un buon presidio della fase operativa di distribuzione e di raccolta,
indica un atteggiamento di fiducia e di partecipazione del pubblico nei confronti della direzione della

struttura.

Nel complesso il gradimento dell’impianto & buono, con percentuali di utenti soddisfatti leggermente piu
alte tra coloro che praticano il nuoto libero; tale esito va a nostro parere imputato alle caratteristiche
specifiche degli appartenenti ai due target, soprattutto nell’esame dei fattori ad alta componente

soggettiva.

Tra i punti di forza del servizio si rilevano certamente i corsi organizzati: gli iscritti alle diverse attivita e i
loro accompagnatori esprimono infatti un buon gradimento delle attivita e apprezzamento per la

competenza e la cortesia degli istruttori.

Anche i servizi connessi alla fruizione della struttura riscontrano valutazioni positive, sebbene si ravvisi una
certa debolezza a proposito della pulizia dei servizi igienici: oltre il 30% degli intervistati risulta infatti non

pienamente soddisfatto sia di quelli ad uso del pubblico che di quelli interni agli spogliatoi; inoltre quasi il
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30% dei corsisti e accompagnatori indica di non essere completamente soddisfatto dell’attenzione dei

Responsabili ad eventuali richieste / necessita.

Ulteriore spunto di riflessione per un intervento di miglioramento viene offerto dalla valutazione non
soddisfacente espressa da oltre il 30% dei frequentatori della palestra, la cui esistenza & peraltro poco nota

a molti clienti dell’'impianto.

Tra le iniziative proposte dalla direzione di Milanosport, quelle che suscitano il maggiore interesse sono
inerenti alle attivita di nuoto come ad esempio la possibilita di acquistare un abbonamento ad un corso
includendo gli ingressi per il nuoto libero o una gift card con ingressi per il nuoto libero a condizioni

promozionali.

Le proposte volte invece ad incentivare I'utilizzo della palestra vengono giudicate interessanti solo da circa
la meta degli intervistati, con percentuali pil contenute tra coloro che utilizzano I'impianto per il nuoto

libero.

Si suggerisce pertanto di mantenere una situazione di costante presidio dei fattori di qualita esaminati,
dedicando una particolare riflessione a quegli aspetti che, pur non rappresentando criticita strutturali,

hanno evidenziato la necessita di incrementare la soddisfazione dei clienti.
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