M B/lx—c)q f;ff{fséégmw 2018| 0006602-P - Allegato Utente 1 (A01)
ARCHEOLOGICO
DEL COLOSSEO

CUSTOMER SATISFACTION

Questionario di rilevazione del grado di
soddisfazione dei visitatori dei Musei Statali

Relazione finale
Anno 2018

9,

A cura del
Servizio Comunicazione, Relazioni con Pubblico,
Stampa, Social Network e Progetti Speciali



P-AR:©
ARCHEOLOGICO
DEL COLOSSEO

Parco archeologico del Colosseo:

Direttore
Alfonsina Russo

Servizio Comunicazione, relazioni con il pubblico, la stampa, i
social network e progetti speciali
Federica Rinaldi

Francesca Boldrighini
Elisa Cella

lolanda Catena

Giulia Giovanetti
Andrea Schiappelli
Giovanni Pellegrini Raho
Simonetta Massimi

Ufficio servizi educativi
Federica Rinaldi

Silvia D’Offizi
Elena Ferrari
Francesca loppi
Sabrina Violante
Silvio Costa




P-AR:©
ARCHEOLOGICO
DEL COLOSSEO

CUSTOMER SATISFACTION

Questionario di rilevazione del grado di soddisfazione dei

visitatori dei Musei Statali
Anno 2018

Indice

- Premessa

- Base del campione

- Sezione 1: modalita di visita

- Sezione 2: valutazione dei servizi
- Sezione 3: qualita della visita

- Sezione 4: abitudini dei visitatori

*  Somministrazione questionari: volontari del Servizio Civile
Nazionale

* Immissione dati: Francesca Boldrighini, lolanda Catena, Elena
Ferrari, Francesca loppi e Andrea Schiappelli.

* Premessa: Federica Rinaldi.

* Analisi e rielaborazione dati: Andrea Schiappelli.




Introduzione

Ottemperando a quanto richiesto dalla DG Musei e dall’'OIV con prot. n. 722 del
13.07.20180 e 8055 del 16.07.2018 il Parco archeologico del Colosseo ha iniziato a
somministrare i questionari di customer satisfaction a partire dalla prima settimana di
agosto 2018.

Seguendo le indicazioni impartite, i questionari sono stati sottoposti ai visitatori in orari
diversi e in giorni diversi della settimana, riuscendo a raccogliere le impressioni in
occasione di 4 domeniche gratuite.

Prima di procedere con l'analisi dei dati corre I'obbligo di precisare che a seguito della
riforma del MIBACT (DPCM 171/2014 e DM 23 gennaio 2016) il Parco archeologico del
Colosseo é stato istituito con DM n. 15 del 12 gennaio 2017 ed & diventato operativo dal
1 gennaio 2018 con la nomina del Direttore.

Il Decreto contiene il riferimento alle aree e ai siti assegnati al Parco, ovvero Colosseo,
Foro Romano, Palatino e Domus Aurea, ciascuno dei quali indiscutibilmente
caratterizzato da una sua precisa specificita, sia per quanto riguarda i flussi dei visitatori,
sia per quanto riguarda le modalita di accesso e la tipologia di visita.

Si tiene a tal proposito precisare che, a tutt’oggi, la Domus Aurea € un cantiere di
restauro, dal lunedi al venerdi, e accoglie i visitatori solo nel weekend e rigorosamente
con visita guidata contingentata su prenotazione online. Ci0 ha comportato
I'impossibilita di un riscontro della customer satisfaction, non disponendo in loco di un
desk dove distribuire il questionario.

Per quanto riguarda il Foro Romano e Palatino, benché rientrino nel medesimo circuito
recintato, sono accessibili da almeno tre diverse postazioni di biglietteria: quella sita in
via di S. Gregorio dove normalmente accedono i gruppi trasportati dai pullman; quella
alla base del Tempio di Venere e Roma nella piazza del Colosseo che smista il pubblico
tra Foro Romano/Palatino e Colosseo; quella in via dei Fori Imperiali davanti a Largo
Corrado Ricci. A queste si aggiunge la biglietteria all’interno del Colosseo.

In tutti i casi il biglietto, valido due giorni, consente un ingresso al Colosseo e un ingresso
al Foro Romano-Palatino.

In piu, dal 21 aprile 2018 il Parco ha attivato un nuovo percorso di visita con una
bigliettazione aggiuntiva a quella ordinaria, il cd S.U.P.E.R. ticket: sono stati aperti al
pubblico 7 luoghi eccellenti legati dal fil rouge della storia della pittura dall’eta tardo-
repubblicana imperiale a quella tardoantica. | siti sono aperti a giorni alterni (a eccezione
di Museo Palatino e Criptoportico neroniano aperti tutti i giorni) e alcuni di questi sono
contingentati per motivi di sicurezza (consigliando quindi la prenotazione on line). Sono
distribuiti tra Palatino (Museo, Criptoportico neroniano, Casa di Augusto, Casa di Livia,
Loggia Mattei/Aula Isiaca) e Foro Romano (Santa Maria Antiqua e Rampa Domizianea
con Oratorio dei Quaranta Martiri e Tempio di Romolo). Anche in questo caso il biglietto
e valido per due giorni, sempre con 1 ingresso al Colosseo ma ben 2 al Foro Romano-
Palatino, per dare la possibilita a chi acquista il S.U.P.E.R. di visitare tutti i siti del nuovo
circuito.



Degli oltre 500 questionari previsti, ne sono stati somministrati: 158 al Colosseo, di cui
100 tra inizio agosto e meta settembre e 50 tra fine ottobre e meta novembre; 172 nei
luoghi del S.U.P.E.R. tra fine settembre e meta novembre; 182 tra Foro Romano e
Palatino, tenendo conto dei diversi punti di accesso e uscita, tra inizio agosto e meta
settembre 2018.

Per la realizzazione di questa analisi, dopo aver immesso i dati all’interno di un database
condiviso con il Museo Nazionale Romano per facilitare le query di ricerca e ottenere
risultati in tempi ridotti, sono stati scelti alcuni parametri di riferimento che sono risultati
i piu significativi per ricavare info e suggerimenti per il miglioramento della gestione del
Parco.

In particolare, le statistiche riguardano:

* la modalita della visita (da solo, in gruppo, con la famiglia, ecc.)

* la scelta del giorno (festivo, prefestivo, feriale o domenica gratuita)
* il giudizio sulla gamma di servizi offerti

* lafidelizzazione o al contrario la disaffezione

* la votazione complessiva all’esperienza di visita

* la conoscenza dei profili social del Parco, nati a maggio 2018.

Sembra giusto ringraziare per il supporto ricevuto il Servizio Civile Nazionale che tra Foro
Romano, Palatino e Colosseo (qui anche con il supporto del servizio di vigilanza) ha
seguito la compilazione dei questionari con la traduzione simultanea in inglese dalla
prima settimana di agosto al 12 settembre.

Si ringrazia inoltre il personale di Ales spa che da meta settembre a meta novembre ha
proseguito l'attivita verificando il gradimento del pubblico nei

luoghi del biglietto S.U.P.E.R. (per cui v. infra).

Per questo lavoro di immissione dei dati si ringraziano: Francesca Boldrighini, lolanda
Catena, Elena Ferrari, Francesca loppi e Andrea Schiappelli, che ha anche curato I'analisi
e la rielaborazione dei dati.
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Grafico 1. Su un totale di 513 questionari compilati, 249 (pari al 49%)
sono attribuibili a visitatori di genere maschile, 258 (corrispondente al
51%) di genere femminile. L'eta media degli intervistati & di 40,0 anni;
41,2 per i maschi e 38,8 per le femmine.

Grafico 2. Tra gli intervistati, netta e la prevalenza degli italiani con 275
casi pari al 55% su un totale di 496 provenienze dichiarate, contro il 28%
dei turisti europei (141 interviste), seguiti a distanza dai visitatori
provenienti dal Centro e Sud-America (33 interviste pari al 7%), dal
Nord-America (23 interviste pari al 5%). Minoritaria la rappresentanza
degli altri continenti, che complessivamente raggiunge appena il 5%.

Dei 275 italiani, il 53% é di genere femminile (146 casi) contro il 47% del
genere maschile (129 casi); inverso e il rapporto tra i visitatori europei,
che contano un 52% di maschi, pari a 73 casi, e un 53% di femmine, pari
a 67 casi.

Grafico 3. All'interno della rappresentanza europea (141), prevalgono i
turisti tedeschi (26, pari al 19% del subtotale), seguiti da britannici (24,
17%), spagnoli (23, 16%), francesi (21, 15%) e portoghesi (10, 7%). Nel
complesso europeo, sono rappresentate 23 nazionalita distinte.
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Grafico 4. Dei 510 visitatori che si esprimono in merito, ben quasi tre
quarti (375 casi, pari al 74%) hanno appena compiuto la loro prima
visita al Parco; di questi turisti, quasi la meta (182, 48,5%) e di
nazionalita italiana, e di questi italiani il 32% (59 casi) & residente nel
Lazio e in prevalenza a Roma.

Grafico 5. Solo poco piu di un quarto circa (135 casi, corrispondente al
26%) degli intervistati (510) dichiara invece di essere un frequentatore
piu 0 meno assiduo della nostra area archeologica.

In questa categoria, prevale chi & gia stato due volte al Parco (37 casi,
pari al 31% del ), seguito da chi vi e stato 3 volte (32, 26%), quindi una
volta (24, 20%) e 4 volte (13%). Abituali frequentatori si rivelano 12
intervistati (10%).

Grafico 6. In termini di provenienza, chi ha ripetuto piu volte la visita ¢,
come prevedibile, di nazionalita italiana per oltre due terzi del totale (90
casi su 135, pari al 67%), di provenienza europea per il 22% (30 casi) ed
extraeuropea per il 7% (10 casi). Tra gli europei piu fedeli al Parco, si
equivalgono perfettamente con 4 casi ciascuno inglesi, spagnoli,
francesi e inglesi; gli statunitensi invece guidano la classifica degli
extraeuropei, vantando visite ripetute in 6 casi su 10.
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Grafico 7. Relativamente al giorno di «somministrazione» del
guestionari, la maggior parte dei visitatori e stata intercettata alla fine
della visita in un giorno feriale (319 casi su 513, pari al 62%), in 81 casi
(16%) in occasione di una domenica ad ingresso gratuito, e per il resto
equamente ripartiti tra il sabato (57 casi, 11%) e una domenica o altro
giorno festivo (56 casi, 11%).

Grafico 8. Considerata la rilevanza quantitativa del campione, merita
evidenziare la provenienza dei visitatori che hanno scelto un giorno
feriale per venire al Parco. Si osserva cosi che la quota di italiani, seppur
preponderante con il 47% del totale, e inferiore alla media generale di
compatrioti pari al 55% (vd. grafico 2). Piu vicina invece a questa media
e la percentuale di turisti europei in visita nei giorni feriali, pari al 31%.

Grafico 9. Di particolare interesse appare, in questo ambito, verificare il
grado di apprezzamento per I'esperienza vissuta al Parco, espressa dagli
intervistati in funzione del giorno di visita. Al contrario di quanto atteso,
ossia che a un giorno feriale (piu tranquillo e meno affollato dei festivi)
corrisponda un maggiore gradimento, i voti piu lusinghieri si ottengono
la domenica o in altro festivo (voto medio 8,36/10), tipi di giorni che si
antepongono ai feriali (7,93) seguiti da presso dalle domeniche gratuite
(7,71) e dai sabati (7,48).
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Grafico 10. Nella modalita «visita libera» si concentra I'85% della
totalita dei casi (437 su 513), con una ripartizione interna quindi
proporzionale ai valori generali per quanto concerne la provenienza dei
visitatori (vd. grafico 2). Il pubblico che sceglie la visita guidata, nel 12%
degli intervistati (63 casi), proviene dall’ltalia per il 57% (36 casi),
dividendosi la quota rimanente tra visitatori europei (22%) ed extra-
europei (21%).

Grafico 11. Il piu delle volte, chi entra al Parco lo fa per oltre un terzo
(34%) del totale in compagnia del coniuge o del partner (171 casi), per
un quarto (25%) con amici e parenti (125 casi) oppure, in misura
appena inferiore, con la propria famiglia (118, 24%). Non irrilevante
appare il numero dei turisti solitari (63, 13%), mentre poco intervistati
sono stati i partecipanti in gruppo, sia che si trattasse di gruppi
organizzati (21, 4%) o di scolaresche (7, 1%).

Grafico 12. Analizzando le diverse abitudini secondo le macro-aree di
provenienza, si evince che a preferire la visita con il coniuge/partner
sono gli europei (47%) con ampio margine sia sugli italiani, che si
accompagnano nella stessa misura (27%) con partner/coniuge e amici e
parenti, sia sui visitatori provenienti da paesi extraeuropei, che
preferiscono la visita in famiglia (32%). Da soli, vengono soprattutto gli
italiani (15%).
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Grafico 13. Riflesso coerente del giorno effettivo in cui e stata
intervistata (vd. grafico 7), la maggior parte (59%, 273 voti) dei visitatori
del Parco ha indicato come preferenza il giorno feriale, ritenuto
evidentemente piu «tranquillo». Solo un quinto circa (19%, 86 voti) del
campione preferisce invece la domenica o un altro giorno festivo, e
scarso appeal hanno infine sia il sabato (12%, 55 voti) sia le domeniche
gratuite (10%).

Grafico 14. Piu in dettaglio, pud essere utile rilevare la quota dei
«pentiti» rispetto al giorno effettivo di visita. Ad esempio, dei turisti
intervistati al termine di una visita condotta in un giorno feriale, «solo»
il 64% conferma questa sua scelta, rivelando un certo interesse anche
per il sabato (nell’11% dei casi) e per le domeniche (12%
complessivamente).

Grafico 15. Rispetto agli altri giorni di visita, il pubblico non sempre si
mostra coerente con le proprie scelte: ad esempio, chi ha visitato il
Parco in occasione di una domenica gratuita ribadisce la sua preferenza
solo nel 33% dei casi, scegliendo in sub-ordine un giorno feriale (28%) o
una domenica normale. Ancora maggiore € la quota di «pentiti» tra i
visitatori del sabato, che in realta preferiscono di gran lunga un giorno
feriale (49%). Solo i turisti della domenica/festivo confermano in misura
netta (59%) la loro scelta, per quanto anche il giorno feriale risulti
abbastanza gradito (27%).
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Sezione 2: valutazione servizi

Grafico 16 Voti per categoria di servizio
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Grafico 16. Alla luce dei 513 questionari compilati, & possibile
tratteggiare il quadro delle valutazioni espresse dai visitatori a proposito
dei singoli servizi offerti «dal» e «nel» Parco archeologico del Colosseo.

Osservando il grafico n. 16, ordinato in modo decrescente secondo il
voto medio (vd. grafico 17), emerge subito la polarita tra la
«professionalita e cortesia del personale», che vanta un oltremodo
estesa area di eccellenza (al 55% sommano infatti le percentuali dei voti
9 e 10, in blu nel grafico) e un’irrisoria area di insufficienza (4%), e i
«servizi di ristorazione e caffetteria»: 'effettiva assenza nel Parco di
caffetterie e affini suscita un coro di lamentele tale da portare la quota
dei giudizi piu critici (in rosso nel grafico) al 65% del totale/valutazioni a
riguardo (375), cui devono aggiungersi ulteriori voti negativi fino a
espandere |'area di insoddisfazione a un ben poco lusinghiero 84%.
Relativamente a queste condizioni fino ad ora esistenti, si rende pero
necessario sottolineare che il neo Istituto Parco archeologico del
Colosseo ha in corso con Consip la gara per I'apertura della caffetteria
del Foro ed ha anche avviato i lavori per un punto ristoro al Palatino.
Ampio consenso raggiungono invece servizi come «orari di visita» con
I'area di eccellenza al 46% e quella di massima criticita limitata al 7%,
«raggiungimento del luogo/segnaletica stradale» apprezzato nel 79%
dei casi e «contenuti interattivi e multimediali», in merito al quale si
esprime perd meno della meta (245 su 513) degli intervistati, dato che
le installazioni in questione si trovano perlopiu nei siti accessibili solo
con il biglietto SUPER. Nel progetto del Parco e prevista
I'implementazione delle installazioni multimediali.

Per i temi «pulizia e decoro» e «comunicazione dei contenuti», il
bilancio delle valutazioni pende ancora dalla parte favorevole con il 63%
di apprezzamenti del pubblico nel primo caso e il 66% nel secondo. Sullo
stesso piano si trovano le «informazioni generali».

Per i servizi di «bookshop», I'area positiva si attesta al 54%, e il
materiale informativo rappresentato da «pieghevoli e dépliant», sono
valutati positivamente dal 56% dei visitatori.

L'ultima coppia di ambiti qui considerati divide grossomodo in due il
giudizio deli visitatori, che criticano le «biglietterie» nel 44% dei casi e
gli «spazi di riposo» nel 45%.
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Grafico 17. Un quadro di sintesi di quanto appena illustrato & fornito
dalla classifica dei servizi in funzione del voto medio espresso dal
pubblico intervistato. Emergono in tal modo le ottime performance di
«professionalita e cortesia del personale» e di «orari di visita»,
entrambi al di sopra dell'otto in pagella. Da parte dei turisti risultano
apprezzate molto anche le condizioni di «raggiungimento del
luogo/segnaletica stradale». Ritenuti sufficienti alcuni servizi nodali per
I'esperienza di visita, come la «pulizia e decoro», la «comunicazione dei
contenuti» intesa come pannellistica distribuita nel Parco e le
«informazioni generali». Su quest’ultimo punto, il Parco sta lavorando
per incrementare i pannelli didattici nell’area archeologica.

Appena al di sotto della soglia di accettabilita sono considerati la
disponibilita di «spazi di riposo», la cui carenza e stata molte volte
espressamente lamentata dagli intervistati. Il Parco & impegnato ad
implementare le panchine nell’area archeologica. Inoltre, nell’area del
c.d. Portico medievale sulla Via Sacra, & pronto un progetto di restauro e
allestimento di un’area di sosta ombreggiata per i visitatori, dotata di
sedute e attrezzata per consentire la ricarica di cellulari e tablet, che e
attualmente in fase di valutazione da parte di uno sponsor.

Ugualmente sono stati valutati poco positivamente e i due principali
servizi di front-office ossia le «biglietterie» e i «bookshop» gestiti dal
concessionario.

Grafico 18. Entrando nel dettaglio della provenienza delle fonti di
valutazione, emerge nettamente un giudizio nettamente migliore da
parte dei visitatori stranieri rispetto a quello degli italiani.

Riguardo ciascuna delle categorie considerate, scelte tra quelle
problematiche in termini di apprezzamento, gli italiani si rivelano assai
piu esigenti sia dei turisti europei sia di quelli extra-europei. Il
fenomeno e ben illustrato nel grafico 18, dove la tendenza di voto
italiano e ben sotto la media generale (linea viola). Il gap di giudizio
riguarda soprattutto i casi dello stato di «pulizia e decoro» del Parco,
considerato sufficiente dagli italiani e piu che accettabile invece dagli
europei (7,75) e dagli extra-europei (8,03). Lo stesso dicasi per gli «spazi
di riposo», promossi dagli stranieri. Anche qui si vuole ricordare i lavori
che, in questo ambito, il Parco sta portando avanti e che sono stati
accennati nel Grafico 17.
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Grafico 19. Il confronto tra le due principali aree del Parco, il Colosseo e
il Foro Romano-Palatino (siti del biglietto SUPER compresi),
relativamente agli ambiti «non generalisti», mostra una tendenziale
uniformita delle espressioni di voto dei visitatori, con alcune
interessanti eccezioni.

Se infatti in materia di «orari di visita» il consenso € unanime per
ciascuno dei siti, non vale lo stesso per «pulizia e decoro», ritenuti
ampiamente soddisfacenti nel Foro/Palatino (voto medio 7,49), mentre
lo € meno al Colosseo, con una differenza di oltre 2 punti percentuale.
La stessa contrapposizione di merito si rileva anche per quanto
concerne gli «spazi di riposo», che sono piu apprezzati (6,23) al
Foro/Palatino e meno al Colosseo, espresso con un voto medio di 4,49.

Difformita di valutazione di analoga entita, ma stavolta a parti invertite,
si registra a proposito del servizio di «bookshop», abbastanza gradito al
Colosseo (voto medio 6,70) e meno al Foro/Palatino (5,10): si sottolinea
che il Parco ha da poco riaperto, dopo un lavoro di restyling, il bookshop
nell’area del Foro.

Entrambi i siti in esame, in materia di «xcomunicazione dei contenuti» si
trovano vicini nel giudizio dei turisti: con il Foro/Palatino al di sopra
della sufficienza (voto medio 6,32) e il Colosseo appena al di sotto
(5,92).

Praticamente sulla stessa linea sono anche le valutazioni espresse sulle
«informazioni generali» fornite al pubblico nei due siti.

Per quanto riguarda i «servizi di ristorazione e caffetteria», pur
rimanendo nell’area di insoddisfazione, si deve registrare una maggiore
tolleranza da parte dei visitatori del Colosseo, che reagiscono con un
voto medio di 3,16 all’assenza di caffetterie et similia, rispetto ai
frequentatori della piu vasta area di Foro e Palatino, dai quali tale
carenza € valutata con un voto medio di 2,51. A tale proposito si
ricorda la presenza di distributori automatici di bevande e snack sia al
Colosseo che al Foro Romano e al Palatino e le prossime aperture delle
caffetterie al Foro e al Palatino.
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Grafico 20.

Assai lusinghieri sono i sentimenti espressi dai visitatori al termine della
visita, senza alcuna sostanziale differenza tra Colosseo e Foro/Palatino.

Il sentimento predominante riscontrato nei visitatori € I'emozione,
seguita dal senso di arricchimento, dall’accoglienza ricevuta e dal
coinvolgimento emotivo: reazioni dunque molto positive.

Grafico 21. A conferma di un prevalente giudizio positivo del pubblico
intervengono le dichiarazioni d’intenti da parte dello stesso, interrogato
circa I'eventualita di tornare o meno in visita al Parco.

Il 41% degli intervistati afferma infatti che tornera di sicuro, e tra questi
sono pil convinti i visitatori di Foro e Palatino (ca. 43%) rispetto a quelli
appena usciti dal Colosseo (ca. 40%).
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Grafico 22. Le valutazioni complessive del pubblico ribadiscono il
generale atteggiamento favorevole rispetto all’'esperienza vissuta nel
Parco. La tendenza & ampiamente positiva soprattutto per quanto
riguarda il voto al Parco inerente Foro e Palatino, area che beneficia di
un voto medio (8,31) leggermente superiore a quello indicato per il
Colosseo (7,74).

Lo stesso esiguo scarto decimale si rileva per il voto complessivo alla
visita che vede il sito Foro/Palatino sopravanzare di pochi decimi (voto
medio 8,05) il Colosseo (7,55).

Grafico 23. Non molto nota al pubblico, soprattutto straniero, &
l'esistenza degli account social del Parco, nati solo a maggio 2018. Di
fatti, oltre due terzi del campione (67% di 497 risposte) ignora
completamente i suddetti profili. Analizzando tale voce al suo interno in
funzione della nazionalita degli intervistati, si configura un quadro da
considerare con la massima attenzione nella definizione delle prossime
strategie, considerato come quasi la meta (48%) di questi «ignari» turisti
sia italiana.

Tra i visitatori che si dichiarano al corrente della presenza del Parco sui
social network prevale chi ne apprezza I'efficacia (19%).
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Grafico 24. Degli oltre 500 visitatori intervistati, quasi tre quarti (73%)
ha trascorso o trascorrera almeno una notte in citta. Tra questi
prevalgono gli italiani con il 42%, seguiti da europei al 36% e extra-
europei con il 20%.

Grafico 25. La propensione alla spesa trova la sua maggiore incidenza
nella fascia compresa tra 71-100€ (36%) che precede la piu economica
26-70€ (33%), mentre un quinto esatto dei visitatori del Parco ospiti
della Capitale spende in media tra 101 e 250€. Le soluzioni agli estremi
del range di spesa sono adottate solo dal 4% dei turisti per la categoria
economy (inferiore ai 25€) e dal 7% nel caso della fascia top (oltre
251€).

Grafico 26. La durata di soggiorno piu frequente e quella compresa tra
le 4 e le 7 notti, lasso di tempo che vede pernottare in citta il 38% dei
nostri intervistati, i quali mostrano una predilezione, in subordine,
anche per le 3 notti (34%). Per il resto, i visitatori che rimangono per tre
notti (15%) sono il circa il doppio di quelli che si fermano per 2 notti
(8%) il triplo di chi resta una notte sola.



