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Per ascoltare 
ci vogliono 
le orecchie, 

ma anche gli occhi, 
per comprendere 
quello che gli altri 

ci dicono 
con i loro gesti.

 
Ascoltare è affacciarsi 
su un nuovo universo, 

scavare per scoprire 
un diamante, 

guardare un fiore sbocciare.
 

È connettersi, sintonizzarsi 
su altre frequenze 

per sentire una musica diversa. 
È puntare una torcia per vedere 

lì dove non avevamo ancora 
guardato.

 
Ascoltare è scoprire 

altri punti di vista, 
e partire

in un viaggio di scoperta.



D
a sem

pre, S
E

A
 pone l’ascolto al cen-

tro delle sue attività, con iniziative e 
program

m
i dedicati sia ai colleghi che 

ai passeggeri. Q
uest’anno l’attenzione nei con-

fronti di questa pratica ha assunto un ruolo 
ancora 

più 
rilevante 

all’interno 
dell’organiz-

zazione, grazie a una serie di iniziative rivolte 
sia all’interno che all’esterno. L’ascolto attivo, 
com

m
enta B

enedetto V
iola, R

esponsabile Q
ua-

lity M
anagem

ent and C
ontinuous Im

provem
ent 

in S
E

A
, “è il punto di partenza e il cuore pulsan-

te di qualsiasi strategia si scelga per m
igliorare 

la qualità dei servizi. Il perfezionam
ento conti-

nuo delle prestazioni che off
riam

o ai passeggeri 
è il nostro m

antra quotidiano”.
D

a tem
po, la nostra organizzazione ha de-

finito uno specifico S
istem

a di G
estione della 

Q
ualità, che prevede di ascoltare, con diverse 

m
odalità, 3 soggetti principali:

P
asseggeri

R
accogliam

o feedback sulla passenger expe-
rience dei nostri clienti tram

ite interviste rea-
lizzate su un cam

pione statisticam
ente signifi-

cativo di persone e altre m
etodologie di ricerca 

qualitativa. In questo am
bito, l’indicatore più 

rappresentativo è l’overall satisfaction di A
C

I 
(A

irports 
C

ouncil 
International), 

un 
giudizio 

com
plessivo che i passeggeri danno ai nostri 

aeroporti.

C
om

m
unity aerop

ortuale
C

i im
pegniam

o nell’ascolto attivo della com
m

u-
nity aeroportuale, dei colleghi, degli altri opera-
tori ed E

N
A

C
, partecipando a num

erosi incontri 
focalizzati sulla regolarità e la qualità dei servi-
zi. In questi contesti, condividiam

o inform
azioni 

e collaboriam
o per garantire un livello di servi-

zio sem
pre elevato ai nostri passeggeri.

A
ltri aerop

orti
C

i confrontiam
o e analizziam

o le pratiche di al-
tri aeroporti tram

ite un costante benchm
ark. 

A
deriam

o all’A
S

Q
 (A

irport S
ervice Q

uality) di 

A
C

I 
W

orld, 
un 

program
m

a 
internazionale 

di 
rilevazione della qualità percepita e della sod-
disfazione dei passeggeri per tutti i servizi ri-
cevuti in aeroporto; partecipiam

o attivam
ente 

ai gruppi di lavoro e siam
o parte di un netw

ork 
per condividere le best practice dei principali 
aeroporti nazionali e internazionali.
 S

ulla base delle inform
azioni raccolte e del-

le analisi eff
ettuate, sviluppiam

o azioni per un 
m

iglioram
ento continuo della qualità dei nostri 

servizi e per svilupparne di nuovi. Q
uando vo-

gliam
o m

isurare la qualità percepita da parte 
dei passeggeri, raccogliam

o le loro valutazioni 
attraverso interviste, survey dedicate, focus 
group e osservazioni sul cam

po; in alternativa, 
possiam

o ottenere feedback spontanei utiliz-
zando canali social, e-m

ail per reclam
i e totem

 
con faccine colorate per ottenere riscontri im

-
m

ediati sui servizi off
erti.

Q
uando vogliam

o m
isurare la qualità ero-

gata e m
onitorare i livelli dei nostri servizi uti-

lizziam
o sistem

i autom
atici, com

e sensori che 
si collegano ai telefoni, per determ

inare i tem
pi 

di attesa dei passeggeri, ad esem
pio, alla secu-

rity. D
ove non è possibile usare sensori, utiliz-

ziam
o rilevazioni m

anuali, ad esem
pio al check-

in. S
tiam

o inoltre lavorando per l’installazione 
di videocam

ere nel term
inal e nel piazzale per 

raccogliere più dati rilevanti per la passenger 
experience.

M
a com

e analizziam
o e interpretiam

o 
i dati che ricaviam

o?
“I dati raccolti e i feedback dei passeggeri ven-
gono analizzati costantem

ente con m
odelli sta-

tistici e m
atem

atici” —
 com

m
enta B

enedetto 
V

iola —
 “perm

ettendoci di identificare tenden-
ze, punti di forza e aree di m

iglioram
ento nei 

nostri servizi aeroportuali, ottenendo così una 
com

prensione 
approfondita 

delle 
esigenze 

e 
aspettative dei passeggeri”. Q

uesta analisi ci 
consente di rispondere con azioni m

irate per 
prom

uovere un m
iglioram

ento continuo.
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0
1

C
rescita 

p
ersonale

R
iconoscere gli sforzi e i successi dei 

m
em

bri del team
 può contribuire ad 

alim
entare ulteriorm

ente il percorso di 
crescita personale. A

llo stesso m
odo, 

un feedback m
igliorativo può favorire 

una m
aggiore consapevolezza dei propri 

punti deboli, spingendo le persone al 
m

iglioram
ento.

0
3

C
om

unicazione 
trasparente
C

om
unicare in m

aniera aperta e 
trasparente tra m

em
bri del team

 aiuta 
a prevenire fraintendim

enti, conflitti e 
risentim

enti, contribuendo così a creare 
un am

biente di lavoro più arm
onioso.

0
2Sostegno 

em
otivo

U
n am

biente in cui le persone si 
sentono incoraggiate a esprim

ere 
liberam

ente le proprie opinioni senza 
tim

ore di giudizio favorisce la fiducia 
e il benessere em

otivo dei singoli 
individui e del team

.

0
4

R
aff

orzam
ento 

della com
m

unity
E
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L
argam

ente adottata all’interno delle organizzazioni anglosassoni, la cultura del 
feedback negli ultim

i anni sta diventando sem
pre più diff

usa anche nel m
ondo 

delle aziende italiane, grazie alla ricaduta p
ositiva che questa pratica di ascolto 

attivo può avere sulle p
ersone. P

rom
uovere un processo di feedback costante 

e ben strutturato è infatti un m
odo concreto p

er valorizzare le prosp
ettive e le 

esp
erienze di tutti i collaboratori, favorendo una cultura inclusiva e p

artecip
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 e fa bene a chi ascolta, perché gli consente di aprire nuove finestre sul m
ondo. 
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atica appositam

ente curata.
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o, probabilm
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E
A

. E
 tanto m
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e C
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eorchia con i visitatori delle G

allerie 
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ccadem
ia (leggete il contro editoriale su questo 

num
ero!) e provato a raccoglierne un po’, di tutte queste 

voci, e a farvele ascoltare. Le abbiam
o m

esse prim
a dentro 

a un m
icrofono e, poi, in una serie di audio che trovate ora, 

tutti, in una sezione di S
E

A
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E
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 M
ilan A

irports). C
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A

scoltiam
oci!  
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de del 

nostro business, visti da vicino
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a strategia e il contributo sul cam
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il nostro business e le nuove opportunità che 
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o cogliendo.
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