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Obiettivo dell’indagine: conoscere l’opinione del 
cliente per individuare eventuali criticità ai fini 
del miglioramento del servizio.

Metodologia: questionario-intervista, modificato 
secondo le intese con l'Assessorato Regionale.

Periodo di riferimento: anno 2015.

L’unità campione dell’ indagine è costituita da 
2564 clienti delle linee ferroviarie.
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Agli utenti sono state richieste indicazioni sull'utilizzo del 
servizio di trasporto:

1. Frequenza di utilizzo;

2. Motivo di utilizzo;

3. Altri mezzi utilizzati;

4. Da quanto tempo si utilizza il servizio;

5. Qual è il titolo di viaggio utilizzato.
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Agli utenti sono state richieste inoltre le proprie valutazioni sui 
seguenti fattori:

1. Puntualità;

2. Adeguatezza delle coincidenze;

3. Gestione interruzioni ed emergenze;

4. Cortesia ed informazioni;

5. Controllo a bordo dei titoli di viaggio;

6. Sicurezza sul mezzo delle persone e delle cose;

7. Disponibilità dei posti a sedere;

8. Efficienza climatizzazione estate/inverno;

9. Pulizia del mezzo;

10. Funzionamento e pulizia wc del mezzo;
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11. Informazioni sui percorsi, orari e tariffe;

12. Informazioni sulle variazioni del servizio e ritardi;

13. Informazioni all'interno dei mezzi;

14. Informazioni via web;

15. Facilità di contatto con gli uffici aziendali;

16. Pulizia delle stazioni;

17. Illuminazione delle stazioni;

18. Esposizione quadri orario a terra;

19. Punti vendita biglietti;

20. Funzionamento obliteratrici;

21. Informazione sonora/visiva.
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Sono stati infine richiesti:

• I fattori ritenuti prioritari;

• La valutazione complessiva del servizio.
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La scala dei valori utilizzati indica valori da 1 a 10 
come di seguito nel dettaglio:

 Valore  1 – 2  = Molto scadente

 Valore  3 – 4  = Scadente

 Valore  5 = Quasi sufficiente

 Valore  6 = Sufficiente

 Valore  7        = Buono

 Valore  8        = Soddisfacente

 Valore  9 – 10 = Molto soddisfacente

Gennaio 2016  - Area Operativa Amministrazione e Servizi – Controllo Prodotti



8

Il campione conferma una prevalenza del cliente 
femminile rispetto a quello femminile,  
evidenziando una presenza pari al 55%  del 
totale.

La distinzione per fasce di età riscontra  la 
prevalenza della clientela da 31 a 45 anni, con 
una percentuale del 41% sul totale.
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Diversificazione  
per fascia di età
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Condizione 
lavorativa
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Titolo di studio
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Diploma

Laurea
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Frequenza di 
utilizzo
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Motivo di utilizzo
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Altri mezzi di 
trasporto utilizzati

570

81

33

1380

361

134

4

1

0 500 1000 1500

nessuno

bici

moto

auto

bus

altro treno

bici+treno

taxi
nessuno

bici

moto

auto

bus

altro treno

bici+treno

taxi

Gennaio 2016  - Area Operativa Amministrazione e Servizi – Controllo Prodotti



20

Da quanto tempo 
utilizza il servizio
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Tipo di biglietto 
utilizzato
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1. Puntualità
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1. Puntualità
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2. Adeguatezza delle coincidenze
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2. Adeguatezza delle coincidenze
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3. Gestione delle interruzioni o altre emergenze
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3. Gestione interruzioni o altre emergenze
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4. Cortesia e informazioni
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5. Controllo a bordo dei titoli di viaggio
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5. Controllo a bordo dei titoli di viaggio
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6. Sicurezza sul mezzo delle persone e delle cose
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6. Sicurezza a bordo delle persone e delle cose
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7. Disponibilità dei posti a sedere
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8. Efficienza climatizzazione estate/inverno
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8. Efficienza climatizzazione estate/inverno
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9. Pulizia del mezzo
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9. Pulizia del mezzo
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10. Funzionamento e pulizia wc del mezzo
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11. Informazioni sui percorsi, orari e tariffe
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12. Informazioni sulle variazioni del servizio e ritardi

Gennaio 2016  - Area Operativa Amministrazione e Servizi – Controllo Prodotti

Dom. 12 Dev. St. Media Min Max Moda

Informazioni 
sulle variazioni 
del servizio e 
ritardi

1,4 7,3 1 10 7

4 0 18
49 35

656

836

542

164

260

0

100

200

300

400

500

600

700

800

900

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

dom. 12



45

0

500

1000

1500

2000

2500

anno 2015

2458

106

soddisfatti

insoddisfatti

Gennaio 2016  - Area Operativa Amministrazione e Servizi – Controllo Prodotti

12. Informazioni sulle variazioni del servizio e ritardi
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13. Informazioni all’interno dei mezzi
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13. Informazioni all’interno dei mezzi
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14. Informazioni  via web
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14. Informazioni  via web
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15. Facilità di contatto con gli uffici aziendali
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15. Facilità di contatto con gli uffici aziendali
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16. Pulizia delle stazioni
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17. Illuminazione delle stazioni
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17. Illuminazione delle stazioni
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18. Esposizione quadri orario a terra
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19. Punti vendita biglietti
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19. Punti vendita biglietti
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20. Funzionamento obliteratrici

Gennaio 2016  - Area Operativa Amministrazione e Servizi – Controllo Prodotti

Dom. 20 Dev. St. Media Min Max Moda

Funzionamento 
obliteratrici

1,5 7,3 1 10 6

6 4 16
45 34

735
694

505

175

350

0

100

200

300

400

500

600

700

800

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

dom. 20



61

0

500

1000

1500

2000

2500

anno 2015

2459

105

soddisfatti

insoddisfatti

Gennaio 2016  - Area Operativa Amministrazione e Servizi – Controllo Prodotti
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21. Informazione sonora/visiva
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21. Informazione sonora/visiva
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• 1° fattore prioritario: puntualità.

• 2° fattore prioritario: efficienza climatizzazione 
estate/inverno.

• 3° fattore prioritario: informazioni sui percorsi, 
orari e tariffe.

Fattori ritenuti prioritari 
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Valutazione complessiva del servizio
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Valutazione complessiva del servizio
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Il giudizio complessivo sul servizio erogato 
raggiunge  un risultato soddisfacente.

Diversi sono i fattori che hanno raggiunto le 
valutazioni migliori, al di sopra del giudizio 
complessivo.

Gli aspetti su cui invece possono individuarsi 
miglioramenti,  sono: funzionamento e pulizia wc 
del mezzo, pulizia delle stazioni. Da tener 
presente che rientrano anche valutazioni su  
stazioni di Trenitalia in comune.
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