CUSTOMER SATISFACTION
documento di sintesi

Elaborazione dati Ufficio Controllo Prodotti FdG



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

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

Periodo di riferimento: anno 2015.

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

Frequenza di utilizzo;
Motivo di utilizzo;
Altri mezzi utilizzati;

Da quanto tempo si utilizza il servizio;

GA LN R

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

Puntualita;

Adeguatezza delle coincidenze;

Gestione interruzioni ed emergenze;

Cortesia ed informazioni;

Controllo a bordo dei titoli di viaggio;
Sicurezza sul mezzo delle persone e delle cose;
Disponibilita dei posti a sedere;

Efficienza climatizzazione estate/inverno;

W ® NSO A LN R

Pulizia del mezzo;

10. Funzionamento e pulizia wc del mezzo;
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11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.

19.

20.

21.

Informazioni sui percorsi, orari e tariffe;
Informazioni sulle variazioni del servizio e ritardi;
Informazioni all'interno dei mezzi;

Informazioni via web;

Facilita di contatto con gli uffici aziendali;

Pulizia delle stazioni;

Illuminazione delle stazioni;

Esposizione quadri orario a terra;

Punti vendita biglietti;

Funzionamento obliteratrici;

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:

v’ Valore 1-2 = Molto scadente
v’ Valore 3 -4 = Scadente

v’ Valore 5 = Quasi sufficiente
v Valore 6 = Sufficiente

v Valore 7 = Buono

v Valore 8 = Soddisfacente

v Valore 9 - 10 = Molto soddisfacente
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I/ campione conferma una prevalenza del cliente
femminile rispetto a quello femminile,
evidenziando una presenza pari al 557 del
totale.

La distinzione per fasce di eta riscontra la
prevalenza della clientela da 31 a 45 anni, con
una percentuale del 417 sul totale.
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Suddivisione per
origine (fratta)

800 B Apricena
707 B Foggia
700 - 647 O Lucera
B Peschici
600 - 570 @ Rodi 6.co
500 . O San Nicandro
E San Severo
400 - 351
300 - 231
200 -
100 - 57
0 I I I - I 1 I !
Apricena Foggia Lucera Peschici  Rodi G.co San San Severo

Nicandro
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Suddivisione per
destinazione
(tratta)

800
700
600
500
400
300
200
100

0

653
573

380

193

64

701

Apricena Foggia Lucera Peschici Rodi 6.co

San Severo

B Apricena

B Foggia

@ Lucera

B Peschici

B Rodi 6.co
0 San Severo
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Luogo
dell'intervista

M a bordo
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1600 -
1400 -
1200 -
1000 -

Suddivisione del 800 |
cliente per genere 600 |

400 -
200 -

1410

1154

B UOMINI

O DONNE

UOMINI DONNE

55%
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Suddivisione per
haziohalita

0,9%

O Italiana
B Estera
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Diversificazione
per fascia di eta

> 60 190
da 46 o 60 [T 547
da 31 ass N {052

da 19 a 30 | 652

m<14

Bda 14 a 18

Oda 19 a 30

Bda 31 a 45

Eda 46 a 60

O> 60

da 14 a 18 [ 120

<14 | 3

0 500 1000 1500
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Condizione
lavorativa

Altro

Pensionato

Casalinga

Studente

Disoccupato

Occupato

[ ] 101

B Occupato
B Disoccupato
O Studente
B Casalinga

@ Pensionato

i OAltro
| 478

I 207

=

0 500 1000 1500

Gennaio 2016 - Area Operativa Amministrazione e Servizi - Controllo Prodotti

15



Titolo di studio

B Scuola dell'obbligo
B Diploma

15%

O Laurea

66%
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Frequenza di
utilizzo

B quotidiana
B frequente

[-) .
28% O occasionale

34%
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Motivo di utilizzo

M lavoro
M studio
O famiglia
23% 36% B turismo
Oaltro

12%
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Altri mezzi di

trasporto utilizzati

taxi
bici+treno
altro treno
bus

auto

moto

bici

nessuno

| 4
1134

33
81

@ nessuno
B bici

O moto

M auto

@ bus

Oaltro treno

361

1380
@ bici+treno

@ taxi

570

500 1000 1500
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Da quanto tempo
utilizza il servizio

l< 1 anno

Bda 1 a 5 anni

18% O > 5 anni

55%
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Tipo di biglietto

utilizzato
B Corsa Semplice
26% B Abb.Settimanale
O Abb.Mensile

60%

14%
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1. Puntualita

Dom. 1 Dev. St. Media Min Max Moda

Puntualita 1,7 8.5 1 10 10

dom. 1
1400
1200 1168
1000
800
600
400 316 334 361 299
. - THHN
oo w2
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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1. Puntualita

2500 - 2478

2000 -

1500

1000

Osoddisfatti
Oinsoddisfatti

NN NN

500 86

anno 2015
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2. Adeguatezza delle coincidenze

Dom. 2

Dev. St.

Media

Min

Max

Moda

Adeguatezza
delle
coincidenze

1,7

8,2

10

10

dom. 2

900
800
700
600
500
400
300
200
100

2

4

3

456
388 403
I —
4 5 6 7 8

QB A
0O+

364
9 10
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2. Adeguatezza delle coincidenze

Osoddisfatti
Oinsoddisfatti

2500 1 2465
2000 i
1500 i
1000 V7
500 1 99
0
anno 2015
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3. Gestione delle interruzioni o altre emergenze

Dom. 3 Dev. St. Media Min Max Moda
Gestione delle 1,6 7.7 1 10 8
interruzioni o
altre
emergenze
dom. 3
700 614
600 532 534

500

400

300

200

100
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6 7

8

335

9

459
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3. Gestione interruzioni o altre emergenze

Osoddisfatti
Oinsoddisfatti

2500 - 2474
2000 i
1500 i
1000 V7
500 1 90
0 -
anno 2015
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4. Cortesia e informazioni

Dom. 4 Dev. St. Media Min Max Moda

Cortesia e 1,7 8,6 1 10 10

informazioni

dom. 4

1400

1236

1200
1000

800

600

377
400 341 203
229
200
3 1 15 45 24
o SR J—
4 5 6 7 8

1 2 3

9
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4. Cortesia e informazioni

Osoddisfatti
Oinsoddisfatti

2500 2476
2000 g
1500 g
1000 g
500 1 88
0 -
anno 2015
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5. Controllo a bordo dei titoli di viaggio

Dom. 5

Dev. St.

Media

Min

Max

Moda

Controllo a
bordo dei titoli
di viaggio

1,8

38,6

10

10

dom. 5

1400

1200

1000

800

600

400

200

1 8

2 3

52
|

4

21

5

424

6

267 266
208

7 8 9
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5. Controllo a bordo dei titoli di viaggio

Osoddisfatti
Oinsoddisfatti

2500 2479
2000 g
1500 g
1000 g
500 1 85
0 -
anno 2015
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6. Sicurezza sul mezzo delle persone e delle cose

Dom. 6 Dev. St. Media Min Max Moda
Sicurezza sul 1,6 8.1 1 10 10
mezzo delle
persone e delle
cose
dom. 6

800

700 671

600

500 465 > 480

400 356

300

200

100 38 21

. 1 3 2 em e
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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6. Sicurezza a bordo delle persone e delle cose

2500 - 2481

2000 7/

1500 7/ _ |
Osoddisfatti

1000 —/ Oinsoddisfatti

500 */ 83

O _|
anno 2015
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/. Disponibilita dei posti a sedere

Dom. 7 Dev. St. Media Min Max Moda

Disponibilta dei 1,6 8,3 1 10 10

posti a sedere

dom. 7
900 841
800
700
600
512
=00 440
400 389
300 294
200
100 . . e 37 o8
0 - — || ||
1 2 3 4 5 6 7 8 9
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7. Disponibilita dei posti a sedere

Osoddisfatti
Oinsoddisfatti

2500 2476
2000 g
1500 g
1000 g
500 1 88
0 -
anno 2015
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8. Efficienza climatizzazione estate/inverno

Dom. 8 Dev. St. Media Min Max Moda
Efficienza 1,7 7,9 1 10 10
climatizzazione
estate/inverno
dom. 8
700 627
576

600

500

400

300

200

100

0 17

0 — I

2 3
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384
[ ] |
4 5 6 7 8

9
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8. Efficienza climatizzazione estate/inverno

2500 - 2456

2000 7/

1500 7/ _ |
Osoddisfatti

1000 —/ Oinsoddisfatti

500 */ 108

O _|
anno 2015
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9. Pulizia del mezzo

Dom. 9 Dev. St. Media Min Max Moda

Pulizia del 15 75 1 10 7

mezzo

dom. 9
700
605
600 580
500
406
400
300
216
200
100 52
0 —_— El -
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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9. Pulizia del mezzo

Osoddisfatti
Oinsoddisfatti

2500 2469
2000 g
1500 g
1000 g
500 1 95
0 -
anno 2015
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10. Funzionamento e pulizia wc del mezzo

Dom. 10

Dev. St.

Media

Min

Max

Moda

Funzionamento

e pulizia
mezzo

wc del

1,5

7,4

10

6

800

dom. 10

700
600
500
400
300
200
100
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2

11

3

52

4

5

707

677
540
339
201
6 7 8 9 10
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10. Funzionamento e pulizia wc del mezzo

Osoddisfatti
Oinsoddisfatti

2500 - 2464
2000 1
1500 1
1000 1
500 1 100
0
anno 2015

Gennaio 2016 - Area Operativa Amministrazione e Servizi - Controllo Prodotti

41



11. Informazioni sui percorsi, orari e tariffe

Dom. 11 Dev. St. Media Min Max Moda
Informazioni su 1,4 7.4 1 10 7
percorsi, orari e
tariffe
dom. 11

1000

900

800

700

600

500

400

300

200 158

100 3 0 31

0 S [ ] [ ] [ ]
1 2 3
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11. Informazioni sui percorsi, orari e tariffe

2500 - 2459

2000 7/

1500 7/ _ |
Osoddisfatti

1000 —/ Oinsoddisfatti

500 7/ 105

O _|
anno 2015
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12. Informazioni sulle variazioni del servizio e ritardi

Dom. 12 Dev. St. Media Min Max Moda

Informazioni 1,4 7.3 1 10 4

sulle variazioni
del servizio e

ritardi
dom. 12
900 836
800
700 656
600 542
500
400
300 260
100 a . 18 49 35 .
0 - — [ ] ——
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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12. Informazioni sulle variazioni del servizio e ritardi

2500 - 2458

2000 7/

1500 7/ _ |
Osoddisfatti

1000 —/ Oinsoddisfatti

500 7/ 106

O _|
anno 2015
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13. Informazioni all'interno dei mezzi

Dom. 13

Dev. St.

Media

Min

Max

Moda

Informazioni
all'interno dei
mezzi

1,4

7,4

10

dom. 13

1000
900
800
700
600
500
400
300
200
100

2

15

43

30

3

4

5

558

6

893
I 502
7 8

329
i I
9 10
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13. Informazioni all'interno dei mezzi

Osoddisfatti
Oinsoddisfatti

2500 2471
2000 g
1500 g
1000 g
500 1 93
0 -
anno 2015
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14. Informazioni via web

Dom. 14

Dev. St.

Media

Min

Max Moda

Informazioni via
web

1,4

7,2

10 7

dom. 14

900

800

700

600

500

400

300

200

100

29
I

738

837

438

304

151

9

10
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14. Informazioni via web

Osoddisfatti
Oinsoddisfatti

2500 2468
2000 g
1500 g
1000 g
500 1 96
0 -
anno 2015
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15. Facilita di contatto con gli uffici aziendali

Dom. 15

Dev. St. Media Min Max

Moda

Facilita di
contatto con gli
uffici aziendali

1,4 7,3 1 10

-

1000

dom. 15

900
800
700
600
500
400
300
200
100

900

636

485

129

3 4 5 6 7 8 9
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15. Facilita di contatto con gli uffici aziendali

2500 - 2463

2000 7/

1500 7/ _ |
Osoddisfatti

1000 —/ Oinsoddisfatti

500 7/ 101

O _|
anno 2015

Gennaio 2016 - Area Operativa Amministrazione e Servizi - Controllo Prodotti



16. Pulizia delle stazioni

Dom. 16

Dev. St.

Media

Min

Max

Moda

Pulizia delle
stazioni

1,6

7,2

10

1000

dom. 16

900
800
700
600
500
400
300
200
100

29
—
3

38
[

4

53
.
5

894

574
474
369
127 I
6 7 8 9 10
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. Pulizia delle stazioni

Osoddisfatti
Oinsoddisfatti

2500 H 2438
2000 g
1500 g
1000 g
500 1 126
0 -
anno 2015
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17. Illuminazione delle stazioni

Dom. 17 Dev. St. Media Min Max Moda

lluminazione 1,6 7.3 1 10 6

delle stazioni

dom. 17

900

830

800

700

600

556

521

363
181 I
8 9 10
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400
300

200

100 49 -
3 4 e
0 —— I I
1 2 3 4 5 6 7




17. Illuminazione delle stazioni

Osoddisfatti
Oinsoddisfatti

2500 2451
2000 g
1500 g
1000 g
500 1 113
0
anno 2015
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18. Esposizione quadri orario a terra

Dom. 18

Dev. St.

Media

Min

Max

Moda

Esposizione 1,6

qguadri orario a

terra

8

10

10

dom. 18

800

700

600

500

400

300

200

100
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. Esposizione quadri orario a terra

Osoddisfatti
Oinsoddisfatti

2500 - 2467
2000 g
1500 g
1000 g
500 1 97
0
anno 2015
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19. Punti vendita biglietti

Dom. 19 Dev. St. Media Min Max Moda

Punti vendita 1,7 8.1 1 10 10
bigliett

dom. 19

900 838
800

700

600

500 - 491

400 354 _—

300

200

100 e
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19. Punti vendita biglietti

Osoddisfatti
Oinsoddisfatti

2500 - 2471
2000 g
1500 g
1000 g
500 1 93
0 -
anno 2015
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20. Funzionamento obliteratrici

Dom. 20 Dev. St. Media Min Max Moda

Funzionamento 1,5 7.3 1 10 6

obliteratrici

dom. 20

800

735
694

700

600

505

500

400 350

300

175

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

200

100 45
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20. Funzionamento obliteratrici

Osoddisfatti
Oinsoddisfatti

2500 2459
2000 g
1500 g
1000 g
500 105
0
anno 2015
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21. Informazione sonora/visiva

Dom. 21 Dev. St. Media Min Max Moda

Informazione 1,6 8 1 10 10

sonora/visiva

dom. 21

800
707
700

600 539

500
443 425

400 365

300
200

100 ) -
0 — — - |

Gennaio 2016 - Area Operativa Amministrazione e Servizi - Controllo Prodotti

62




. Informazione sonora/visiva

Osoddisfatti
Oinsoddisfatti

2500 2479
2000 g
1500 g
1000 g
500 1 85
0 -
anno 2015
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Fattori ritenuti prioritari

+ 1° fattore prioritario: puntualita.

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

+ 3° fattore prioritario: informazioni sui percorsi,
orari e tariffe.
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Valutazione complessiva del servizio

Giudizio Dev. St. Media Min Max Moda
complessivo
1,2 7,8 1 10 8
giudizio complessivo
1200 1109
1000
800
600 573
447

400
200 184 176

e ox o2 = B
0 - — | ] —

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Valutazione complessiva del servizio

Osoddisfatti
Oinsoddisfatti

2500 2489
2000 g
1500 g
1000 g
500 1 75
0 -
anno 2015
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I/ 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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