
1

Customer Satisfaction 2011Customer Satisfaction 2011Customer Satisfaction 2011

Sintesi indagine



2

Obiettivi dell’indagine

� Rilevare la qualità del servizio percepita dall’utenza, in base a 
predefiniti fattori
� sicurezza durante il viaggio, sicurezza personale, regolarità

e puntualità dei mezzi, pulizia e condizioni igieniche dei 
mezzi e delle fermate, comfort del viaggio, servizi per i 
viaggiatori con handicap, professionalità e disponibilità del 
personale, possibilità di reperimento dei titoli di viaggio, 
risposta a richieste dei clienti, livello di coincidenza, 
riduzione dell’inquinamento, informazioni alla clientela

� Rilevare le aspettative della clientela per i diversi fattori di qualità
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 dell’immagine del servizio sul 
territorio diffondendo i risultati dell’indagine
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Metodologia

� Il 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 è svolta mediante interviste dirette a 
bordo e presso le fermate agli utenti del servizio.

� L’indagine è stata preannunciata all’utenza attraverso 
comunicati stampa e mediante affissioni di 
comunicati sui mezzi.
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Metodologia

Per ciascun utente intervistato, oltre alle valutazioni 
qualitative 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
� l’età
� il sesso
� la frequenza di uso della tramvia
� Il 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 significatività s tatistica 
l’analisi dei risultati delle interviste effettuate su un 
campione limitato a ca. 400 unità, non ulteriormente 
segmentato trattandosi di un servizio ripetitivo su un 
percorso unico A/R, privo di significative differenze 
tipologiche.
Ci si è 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 lunedì al 
giovedì di 2 settimane nel periodo 14 novembre – 15 
dicembre.
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Rappresentatività del Campione
Errore di campionamentoErrore di campionamento

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

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

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

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

Quando proiettiamo i risultati di un’indagine campionaria sull’intero universo, 
abbiamo una certa probabilità 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.

Maggiore è il grado di certezza che si vuole, più grande deve essere il campione 
su cui lavorare.
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Le caratteristiche del campione
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Le caratteristiche del campione
professione
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Le caratteristiche del campione
età
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Le caratteristiche del campione
sesso
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Le caratteristiche del campione
frequenza di utilizzo (n°gg/settimana)
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Le caratteristiche del campione
titolo di viaggio utilizzato
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Le caratteristiche del campione
motivo di scelta della tramvia
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Le caratteristiche del campione
destinazione prevalente 

(motivo dello spostamento)
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Le caratteristiche del campione
mezzo utilizzato ante-tramvia
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Conduzione delle interviste

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

� una che prevedeva la raccolta di dati “anagrafici” (età, 
sesso, professione,…) dell’intervistato e le 
caratteristiche dei suoi 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 
qualità) predefiniti del medesimo
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Questionario
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Fattori di Qualità analizzati

QQUALITUALITÀÀ DEL SERVIZIO OFFERTO DURANTE IL DEL SERVIZIO OFFERTO DURANTE IL 
VIAGGIO VIAGGIO ((««inin»» the trip)the trip)

�Sicurezza del viaggio (capacità del conducente)

�Sicurezza del viaggio (condizioni della tramvia)

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

�Livello di pulizia dei mezzi 

�Livello di comfort (comodità, climatizzazione, affollamento)

�Servizi per i viaggiatori a ridotta mobilità

�Servizi aggiuntivi offerti durante il viaggio

�Comportamento del personale di guida

�Comportamento del personale di verifica
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Fattori di Qualità analizzati

QUALITQUALITÀÀ DEL SERVIZIO OFFERTO DI MOBILITDEL SERVIZIO OFFERTO DI MOBILITÀÀ
((accessibilitaccessibilitàà ed effetti ed effetti ««outout»» of tripof trip) ) 

�Regolarità/Puntualità

�Rispetto per l’ambiente (rumore, impatto visivo)

�Integrazione modale (livello di coincidenza/corrispondenza 
con altri mezzi pubblici)
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Fattori di Qualità analizzati

QUALITQUALITÀÀ DEI SERVIZI A TERRADEI SERVIZI A TERRA

�Livello di pulizia e decoro delle fermate

�Facilità 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)



21

Corrispondenza tra aspetti rilevati e 
fattori-tipo della qualità (rif.to schema Carta dei Servizi)
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Le risposteLe risposteLe risposte
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Considerazioni sui risultati

I 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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Qualità del servizio offerto durante il viaggio 
(mezzi e personale)
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Qualità del servizio offerto durante il viaggio 
(mezzi e personale)
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Qualità del servizio offerto di mobilità
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Qualità del servizio offerto di mobilità
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Qualità dei servizi a terra
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Qualità dei servizi a terra
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La valutazione complessivaLa valutazione complessiva
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Il monitoraggio della Qualità Percepita
Fattori di Qualità Carta dei Servizi (livello di soddis fazione )
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Il monitoraggio della Qualità Percepita
Fattori di Qualità Carta dei Servizi (livello di insodd isfazione )
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Il monitoraggio della Qualità Percepita e la pubblicazi one dei 
risultati: la Carta dei Servizi (grafico giudizi)
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Confronto tra qualità percepita e qualità attesa


