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Della customer satisfaction

Utente o consumatore?

“La sua opinione per noi ¢ MOLTO
importante”.

Questo 1l viatico sul questionario
dell’indagine di customer satisfaction.
In due parole: la soddisfazione del
cliente.

Lottica & manageriale. Lobiettivo
comprendere sempre meglio i biso-
gni dei destinatari ultimi. Anche la
biblioteca si fa dare i voti. Si espone
alla valutazione dei cittadini, si intet-
roga sul raggiungimento delle loro
aspettative: “un fattore cruciale per la fi-
delizzazione” (da: Fabio Severino, Eco-
nomia e marketing per la cultura, Mila-
no, Franco Angeli, 2011, p. 90).

Cosi ha inizio il sondaggio.

Prima di tutto, perd, & necessario
fare in modo che il “cliente” accet-

ti la consegna del questionario. Im-
presa non del tutto semplice.

L'urna di deposito fa bella mostra
di sé in mezzo al bancone, proprio
come quella dei seggi elettorali.

Le reazioni?
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C’¢ chi guarda il bibliotecario con
un misto di diffidenza e di sospet-
to e si ritira senza fare motto: non
ne vuol sapere. (“Cos’®, una specie
di televendita? Mi volete far firma-
re qualcosa dilosco? Non ci casco!”)
C’¢ chi lo accetta con fare circospet-
to: lo prende con la punta delle dita,
quasi fosse incandescente e fa un
sorriso forzato.
C’¢ chi, invece, lo accoglie di buon
grado e promette che lo riporte-
ra debitamente compilato (per poi
schiaffarlo nel primo cassonetto del
riciclo carta).
Chi lo utilizza per prendere appun-
ti, chi lo prende con l'aria furbetta
da “adesso vi sistemo tutti”. Tanto,
¢ anonimo.
Un fuoco di fila di domande: come
valuta la luminosita dell’ambien-
te? La segnaletica interna? La cor-
tesia del personale addetto? La di-
sposizione dei libri degli scaffa-
li? I tempi di attesa per visionare e
prendere in prestito le novita e le
proposte d’acquisto?...
Quattro le possibilita nelle casel-
le da barrare: ottimo, buono,
sufficiente, insufficiente.
Ma la parte pit1 interessan-
te ¢ senza dubbio quella
con la domanda: per qua-
le motivo prevalente uti-
lizzi il servizio? Segue
una serie di possibili ri-
sposte, tutte ragionevoli.
Tutte. Tranne l'opzione
di risposta “altro” che
pare scatenare la parte per-
fida del cittadino.
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Tra le tante possibili risposte:

e per rimorchiare (e qui é facile in-
dividuare I’'anima goliardica dello
studente);

e perché in casa il riscaldamento co-
sta (il pensionato);

* perché e vicino al posto di lavoro e
piuttosto che mangiare a casa con
mia suocera (il bancario in pausa
pranzo);

e perché ci trovo gli Harmony che
mi vergogno tanto a comprare in
libreria o in edicola (la signora
“bene”);

* perché posso sfogliare tutti i gior-

nali senza tirar fuori un euro (al-

tro pensionato);

perché leggo i fumetti alla faccia

di mia mamma che non vuole (il

ragazzino delle medie);

perché mi piace il caffe del distri-

butore automatico e anche quei

meravigliosi tramezzini;

e perché entro, nessuno mi chie-
de nulla e posso starmene in pace
con me stesso;

e perché qui trovo tutto quello di
cui ho bisogno...

Ma il clou risiede in fondo al que-
stionario: ti chiediamo un suggerimen-
to per un possibile miglioramento del
servizio.

La fantasia al potere. Quante le cose
che andrebbero migliorate alle quali
non si pensal

E per finire, in calce a tutto, a mo’
di firma, compare un fantomatico
“IL GRUPPO DI MIGLIORAMEN-
TO?”, a suggellare la sicura promes-
sa di tenere conto dei preziosi sug-
gerimenti.

“Gruppo di miglioramento”?
Cos’¢? Un’invenzione kafkiana?
Cost la curiosita & d’obbligo quando
finalmente si apre 'urna...
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