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Customer Satisfaction 2011

Sintesi indagine



Obiettivi dell’indagine

Rilevare la qualita del servizio percepita dallutenza, in base a
predefiniti fattori

v’ sicurezza durante il viaggio, sicurezza personale, regolarita
e puntualita dei mezzi, pulizia e condizioni igieniche dei
mezzi e delle fermate, comfort del viaggio, servizi per i
viaggiatori con handlcap, professionalita e disponibilita del
personale, possibilita di reperimento dei titoli di viaggio,
risposta a richieste dei clienti, livello di coincidenza,
riduzione dell'inguinamento, informazioni alla clientela

Rilevare le aspettative della clientela per i diversi fattori di qualita
del servizio erogato

Identificare le aree di forza e debolezza del servizio offerto In
relazione alle attese del cliente per individuare eventuali azioni di
miglioramento

Contribuire al miglioramento dellimmagine del servizio sul
territorio diffondendo i risultati dell'indagine



Metodologia

€ |l sistema di rilevazione ha preso come riferimento
“Le Linee guida per lo svolgimento delle indagini di
rilevazione della soddisfazione dei clienti previste
dalle Carte dei Servizi” approvate dalla Regione
Toscana con Decreto Dirigenziale n°® 7261 del 29

dicembre 2005
€ L'indagine si & svolta mediante interviste dirette a
bordo e presso le fermate agli utenti del servizio.

€ L'indagine e stata preannunciata all’'utenza attraverso
comunicati stampa e mediante affissioni di
comunicati sui mezzi.



Metodologia

Per ciascun utente intervistato, oltre alle valutazioni
gualitative sul servizio, si sono rilevate, peraltro senza
alcuna stratificazione predeterminata del campione In
base a tali caratteristiche, ma solo rendicontando a
posteriori le rispettive segmentazioni risultanti:

la professione

I'eta

Il sesso

la frequenza di uso della tramvia

|l titolo di viaggio utilizzato

il motivo principale di scelta del tram

Il tipo di destinazione prevalente degli spostamenti

Il tipo di mezzo utilizzato prima della realizzazione della tramvia
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Popolazione statistica e campione

Stante l'elevata consistenza numerica della popolazione
(n° trasportati) assume sufficiente significativita s tatistica
I'analisi dei risultati delle interviste effettuate su un
campione limitato a ca. 400 unita, non ulteriormente
segmentato trattandosi di un servizio ripetitivo su un
percorso unico A/R, privo di significative differenze
tipologiche.

Ci si e pertanto limitati ad interessare alle interviste un
ampio arco orario di servizio (sostanzialmente dalle 7,00
alle 20,00) effettuando le interviste, principalmente a
bordo (n.306) e marginalmente a terra (n.100 al
capolinea S.M.Novella), nelle giornate dal lunedi al
giovedi di 2 settimane nel periodo 14 novembre — 15
dicembre.



Rappresentativita del Campione
Errore di campionamento

L’ampiezza del campione e stata determinata considerando il livello fiduciario al
95% per un intervallo di confidenza di +/- 5%

Quanto rilevato (in valore) con un'indagine campionaria e caratterizzato da un
errore per eccesso o per difetto.

Il valore dell'universo (che non conosciamo, ma che vogliamo stimare) sara quindi
compreso entro un certo intervallo rispetto al valore del campione. Questo
intervallo € noto con il nome di intervallo di confidenza.

All'aumentare dell'errore accettato, si riduce I'ampiezza del campione e viceversa:
del resto, per avere risultati piu precisi, e intuitivo che occorra lavorare su un
campione piu grande.

Quando proiettiamo i risultati di un’indagine campionaria sull'intero universo,
abbiamo una certa probabilita che il valore reale dell’'universo sia, rispetto al valore
ottenuto per il campione, esterno all’intervallo di confidenza.

Il grado di certezza che il valore dell’'universo sia interno all’intervallo di confidenza
viene chiamato livello fiduciario o livello di confidenza.

Magagiore € il grado di certezza che si vuole, piu grande deve essere il campione
su cui lavorare.
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Le caratteristiche del campione



Le caratteristiche del campione
professione

casalinga-
pensionato

19,211:/ o studente
. altro 2,46% 23.65%

lavoratore
autonomo 6,90%

lavoratore
dipendente
47.78%




Le caratteristiche del campione
eta

> 65 anni 10,00 < 18 anni
% 8,18%

18 - 35 anni

51 - 65 anni 29 70 %

32,12 %

36 - 50 anni
20,00 %



Le caratteristiche del campione
Sesso

maschi
40,39 %

femmine
59,60 %
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Le caratteristiche del campione
frequenza di utilizzo (n°gg/settimana)

1=4,68% 1=8,87 % 2=17.73 %

6=27,09%

3=10,84 %

9=23,15%
=7,64 %
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Le caratteristiche del campione
titolo di viaggio utilizzato

biglietto 35,47 %

abbonamento 55,91% abbon.Pegaso

3,20 %
carta agile 5,42 %
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Le caratteristiche del campione
motivo di scelta della tramvia

assenza
alternative 6,40
. % altro 0,99%
convenienza
economica \_ comodita

i e——

30,54 % o 4384 %
o

affidabilita
18,23%
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Le caratteristiche del campione
destinazione prevalente
(motivo dello spostamento)

. turismo .
acquisti g altro 5,91 %
17.,98% 0,25 % scuola 20,94

%

lavoro
54.93 %
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Le caratteristiche del campione
mezzo utilizzato ante-tramvia

NO spostamento _altro 1,48%

a piedi 9,42%

bici 493 % auto 27.59 %

autobus 33,00% moto 26,35 %
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Conduzione delle interviste

Le iInterviste, condotte mediante un questionario
somministrato ai clienti, sono state strutturate in due parti:

€ una che prevedeva la raccolta di dati “anagrafici” (eta,
Sesso, professione,...) dell'intervistato e le
caratteristiche dei suoil _spostamenti abituali (motivo,
frequenza, mezzo utilizzato, titolo di viaggio,...)

€ la seconda che prevedeva la rilevazione dei dati di
valutazione del servizio rispetto agli “attributi” (fattori di
qualita) predefiniti del medesimo
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Questionario

GEIT Azienda...GEST...T1 intervistatore .......ccociviinniiniinniininn, Scheda n” .. .
FATTORI di QUALITA’ OTArio COTSA wuuvrevrrernns tram N° ....ceeeee data .eeeeeereenenniennn.
N. |FATTORI voio Sesso: 0 Maschile 0 Femminile
1 FATTORE SICUREZZA A- Qual & la sua professione? B- Eta dell'intervistato
1.1 Sicurezza del viaggio (capacita dell'qutista) -
- " ; N - O Studente 0O Menodil8
1.2 Sicurezza del viaggio (condizioni della tramvia)
e e " - O Lavoratore dipendente O Fral8e 35
1.3 | Sicurezza dal rischio di furti o aggressioni
, , . - 0O Lavoratore autonomao O Fra 3ée 50
2 FATTORE REGOLARITA DEL SERVIZIO . ’ ] -
- - O Casalinga / Pensionato O Frabdleéd
2.1 Punfualita/Regolarita O Alfro Oltre 65
3 FATTORE PULIZIA
3.1 | Pulizia dei mezzi
Lo ‘_Z{O SDE C - Titolo di viaggio D - Frequenza del viaggio
3.2 Pulizia e decoro delle fermate
4 E FATTORE COMFORT DEL VIAGGIO O Bigliefto . .
: 0O Pegaso O Numero di volte alla settimana: ...
4.1 Comodita della framvia, climatizzazione o . .
O Carfa Agile Alfra risposta: ... ... ...
4.2 Affollamento 0 Abbonamento
5 SERVIZI AGGIUNTIVI (avviso di fermata visivo e sonoro o
- bordo ed in fermata) F- Origine/destinazi del ragith
- i PR : : - rigine/destinazione del fragitto
s SERVIZI PER PERSONE CON RIDOTTA MOBILITA [posto E - Origine/destinazione del viaggio in :qmviq g
riservato alle carrozzine, informazione sonora)
7 INFORMAZIONI ALLA CLIENTELA (informazioni alle O Comune dioriging: ... ... vov vus O Fermatadisalita: ...,
(fermate. al numero verde. sul sito web) Comune di destinazione: ... ... ... ... Fermata di discesa: ... ... ... ...
8 . FATTORE COMUNICAZIONE (correftezza. corfesia)
8.1 E Comportamento del personale di guida
8.2 ! Comportamento del personale di verifica G- Per quale motive utilizza il tram? H- Dove sireca conil fram?
9 1+ FATTORE COMMERCIALE (biglietti e reclami) Comodits (velocitd, parcheggio
i T e - - -7 o - ! 0O Scuola/ Universita
9.1 | Reperibilita dei biglietti e degli abbonamenti comfort) -
9o | Risposte ai reclami. scrifti o felefonic (solo se I'vfente ne ha O Affidabilité (certezza tempi) - L‘]Vorf) o o
preseniati 1 Convenienza economice O  Acquisti/Commissioni
10 COINCIDENZE con altri Servizi di Trasporto _ Mancanza di alternative 0O Turismo
1 RISPETTO DELL'AMBIENTE (rumori. impatto visivo) 1 AT wreereerrese e ANIO v
GIUDIZIO COMPLESSIVO SUL SERVIZIO
INSUFFICIENTE
12 SUFFICIENTE I - Quale mezzo utilizzava prima dell’entrata in servizio della tramvia?
BUON(’,) 0 Auto privata
OTTIMO - L
: 1-SICUREZZA ] 0 O Moto/ciclomotore
- QUALI SONO | TRE FATTORI CHE o ONE O O Autobus
13 1 PIUHANNO INFLUITO SUL SUO 3-pPuLizIA O : B-COMMERCIALE O O Bicicletta
L GlUDIZIO? “OINCIDENZE [0 P 9-SERV.RID.MOB. O - o
: 5-COMFORT [ . 10-RISP.AMBIENTE O O Apiedi
INOTE: O Non effettuava questo tragitto
14 AFO: v
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Fattori di Qualita analizzati

QUALlTA DEL SERVIZIO OFFERTO DURANTE IL
VIAGGIO («in» the trip)

® Sicurezza del viaggio (capacita del conducente)

® Sicurezza del viaggio (condizioni della tramvia)

® Sicurezza del viaggio (da furti, aggressioni, molestie)

@ Livello di pulizia dei mezzi

@ Livello di comfort  (comodita, climatizzazione, affollamento)
@ Servizi per i viaggiatori a ridotta mobilita

@ Servizi aggiuntivi offerti durante il viaggio

€ Comportamento del personale di guida

€ Comportamento del personale di verifica
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Fattori di Qualita analizzati

QUALITA DEL SERVIZIO OFFERTO DI MOBILITA
(accessibilita ed effetti «out» of trip)

€ Regolarita/Puntualita
@ Rispetto per I'ambiente  (rumore, impatto visivo)

@ Integrazione modale (livello di coincidenza/corrispondenza
con altri mezzi pubblici)
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Fattori di Qualita analizzati
QUALITA DEI SERVIZI A TERRA

@ Livello di pulizia e decoro delle fermate
@ Facilita di reperimento dei titoli di viaggio
@ Livello qualitativo delle risposte a reclami

¢ Livello delle informazioni sui servizi, pre-trip e
on trip (alle fermate, al n°verde, sul sito web)
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Corrispondenza tra aspetti rilevati e
fattori-tipo della qualita (rif.to schema Carta dei Servizi)

10 Integrazione modale

(urbano/extraurbano, treno, ..

)
£o%
[Th g
LA LIS I CE 0 rilevati nell'indagine di Customer Satisfaction E 5 %
£ ]
DPGRT 3/1/2005 n° 9/R - all. B) g £ 0 2
sicurezza viaggio (capacita conducente) 1.1
1 Sicurezza sicurezza viaggio (condizioni tramvia) 1.2
sicurezza personale (da furti, aggressioni, molestie) 1.3
2 Regularité del servizio puntualitd/regolarita 21
. e . pulizia mezzi 3.1
3 Pulizia e condizioni igieniche pulizia e decoro fermate 32
. . comodita, climatizzazione 4.1
4 Comfort del viaggio affollamento 12
5 Servizi aggiuntivi a bordo e nelle servizi aggiuntivi offerti 5
stazioni (avviso di fermata, visivo e sonoro, a bordo e in fermata)
.. ek servizi per passeggeri a ridotta mobilita
6 Servizi per disabili 12l perp ggert 2 . 6
(posto riservato carrozzine, informazione sonora)
2 Inf ioni alla clientel informazione fornita 7
nrormazioni afla clientela (alle fermate, al n®verde, sul sifo weh)
. . N N comportamento personale guida 8.1
8 Aspetti relazionali e di comunicazione comportamento personale verifica 8.2
9 Livello di servizio commerciale e front facilita reperimento titoli di viaggio 9.1
office qualita risposte a reclami (scritti o telefonici, se presentati) 9.2
livello di coincidenzalcorrispondenza con altri mezzi di trasporto 10

11 Attenzione all'ambiente

attivita aziendale per la riduzione dell'inquinamento
(rumore, impatto visivo)

11
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GeST

Le risposte




Considerazionl suli risultati

| giudizi espressi sono stati strutturati secondo la
seguente scala di giudizio:

€ 1. Molto insoddisfatto

€ 2. Insoddisfatto

€ 3. Abbastanza soddisfatto
€ 4. Soddisfatto

€ 5. Molto soddisfatto

N.B.: Era prevista anche la risposta “non so/non so rispondere”
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Qualita del servizio offerto durante il viaggio
(mezzi e personale)

rif.to VALUTAZIONI %
fattori Domande Molto Insoddisfatt Abbastanza Soddisfatt Molto non sa/non
carta servizi insoddisfatto | oo AO) soddisfatto | 209N A | soddisfatto risponde
Sicurezza del viaggio
1 (capacita conducente) 2,22 12,07 24,38 8,37 52,96 0,00
Sicurezza del viaggio
1 (condizion tramvia) 2,22 6,40 22,41 24,63 44,33 0,00
Sicurezza personale
1 (furt  aggression) 7,64 443 26,85 18,97 42,12 0,00
3 Pulizia dei mezzi 9,85 17,00 53,69 16,26 3,20 0,00
4 Comodita Climatizzazione] 10,10 911 33,00 32,02 15,76 0,00
4 Affollamento 20,20 33,50 22,66 16,50 7,14 0,00
g | Senziaggunividurante] 5 oo 419 1552 | 2685 | 47,29 2,46
il viaggio
Servizi per passeggeri a
6 ridotta mobilit 4,43 9,61 30,47 29,80 15,52 9,17
Comportamento
8 conducenti 2,22 7,39 32,91 35,71 22,17 0,00
Comportamento
8 personale verifica 2,96 17,49 27,83 36,21 15,52 0,00
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Qualita del servizio offerto durante il viaggio

(mezzi e personale)

molto
insoddisfatti

[ ] insoddisfatti

molto
soddisfatti

[ soddisfatti

|:| ahbastanza

soddisfatti

100% -

90%

80% 1

70%

60%

50%

40% -

30% 1

20% 1

10% -
0% -
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Qualita del servizio offerto di mobilita

VALUTAZIONI %

Insoddisfatto ﬂbba;tanza Soddisfatto
soddisfatto

rif.to
fattori Domande Molto

non sanon
carta servizi insoddisfatto risponde

Regolarita

10 Integrazione modale 0.49 13,55 53,20 21,92 3,45 7,39

Malto
soddisfatto

11 Rispetto dell'ambiente 5,67 17.73 38,92 32,02 1,72 3,94
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Qualita del servizio offerto di mobillita

100% 1
90% I
molto
80% I insoddisfatti
?0% _/ . m n
/ insoddisfatti
60% -
molto
50% v soddisfatti
40% _/ . R .
/ soddisfatti
30%
/ abbastanza
20% | soddisfatti
o 1]

0% -

regolarita
puntualita
integrazione
modale
rispetto
ambiente
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Qualita dei servizi a terra

rif.to VALUTAZIONI %
fattori Domande Molto . Abbastanza | Molto
carta servizi insoddisfatto nsoddisfatto soddisfatto soddistatio soddisfatto

Pulizia e decoro delle

non sanon
risponde

d fermate 1232 | 1970 | 572 | 1355 271 0,00
Reperibilita
9 il i viaggio 3,69 1724 | 4680 | 2438 | 788 0,00

9 Risposte a reclami 0,00 0,25 049 0,00 0,00 99,26

7 Informazioni sui servizi 2,46 8,13 30,79 27,09 25,86 5,67
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Qualita dei servizi a terra

100% -
molto
90% / . . . .
insoddisfatti
w0 / i ddisfatti
insoddisfatti
70% /
/ molto
60% 1 soddisfatti
50% / ] ]
% . soddisfatti
40% -
I abbastanza
30% v soddisfatti
20% /
10% /
0% -

pulizia e
decoro delle
fermate
reperibilita
TdV
risposte a
reclami
informazione
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La valutazione complessiva

sufficiente
0
23,40% o [ buono
- oftimo

- insufficiente

30



Il monitoraggio della Qualita Percepita
Fattori di Qualita Carta dei Servizi (livello di soddis fazione)

bbast . . molt totale

coddistam | Soddisfatti [EERHSSse
1- Sicurezza 24,55 17,32 46,47 88,34
2 . Regolarita del servizio 10,34 27,34 46,06 83,74
3 - Pulizia e condizioni igieniche 52,71 14,90 2,96 ?057
4 - Comfort del viaggio 27,83 24,26 11,45 63,55

5 - Servizi aggiuntivi a bordo e nelle
stazioni 15,91 27,53 48,48 91 92
6 - Servizi per disabili 37,40 31,43 16,36 85,19
7 - Informazione alla clientela 32,64 28,72 27,42 88,77

8 - Aspetti relazionali e di

comunicazione 30,17 33,96 18,84 8498

9 - Livello di servizio commerciale e
front-office 46,94 24,21 7,82 TBQT
10 - Integrazione modale 57,45 23,67 3.72 84,84
11 - Attenzione all'ambiente 40,51 33,33 1.79 75,64
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Il monitoraggio della Qualita Percepita

Fattori di Qualita Carta dei Servizi (livello di insodd Isfazione )
AP insoddisfatti ittt

1- Sicurezza 4,02 7,64 11,66
2 - Regolarita del servizio 3,69 12,56 16,26
3 - Pulizia e condizioni igieniche 11,08 18,35 29,43
4 - Comfort del viaggio 15,15 21,31 36,45

5 - Servizi aggiuntivi a bordo e nelle
stazioni 3,79 4,29 8,08
6 - Servizi per disabili 4,68 10,13 14,81
7 - Informazione alla clientela 2,61 8,62 11,23

8 - Aspetti relazionali e di

comunicazione 2,59 12,44 15!02

9 - Livello di servizio commerciale e
front-office 3,67 17,36 21 503
10 - Integrazione modale 0,53 14,63 15,16
11 - Attenzione all’'ambiente 5,90 18,46 24,36
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Il monitoraggio della Qualita Percepita e la pubblicazi one dei
risultati: la Carta dei Servizi (grafico giudizi)

Oabbastanza soddisfatti @soddisfatti  @molto soddisfatth  Oinsoddisfatti. B molto insoddisfatt
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Confronto tra qualita percepita e qualita attesa

SODDISFAZIONE

100%
area da area di
VALORIZZARE MANTENIMENTO
coincidepze y Serv.passegg.
T_I " rid.mob it
compinicazione "% ' ® regolarita
80% | commerciale
rispetto
ambiente
70% » pulizia
cnmfnﬁt
ASPETTATIVA
60%
area da area da
CONTROLLARE MIGLIORARE
50%
0% 10% 20% 30%
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