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1.0 PREMESSA

La rilevazione sulla soddisfazione dei clienti del servizio extraurbano di Trasporto

Pubblico Locale erogato da AIR CAMPANIA S.p.A. ha lo scopo di monitorare e migliorare, con
cadenza annuale, la qualita del servizio percepito ed atteso dagli utenti, migliorare la relazione
con gli stessi e recepirne i suggerimenti. L'inchiesta € stata sviluppata con l'intento di ampliare
le informazioni disponibili per il miglioramento del servizio. Gli obiettivi possono essere
sintetizzati come segue:

v Fornire ad AIR CAMPANIA S.p.A. una valutazione significativa del grado di
soddisfazione dei propri clienti, sia a livello globale sia per i singoli criteri di qualita del
servizio, con la possibilita di fornire una correlazione per:

- Sesso/FEta;

- Professione;

- Frequenza d’uso;

- Motivo del viaggio;

- Titolo di viaggio utilizzato.

v" Fornire una base per il confronto con i risultati delle inchieste degli anni a venire;

v Fornire agli utenti intervistati la testimonianza dell'impegno e dell’attenzione
dell’azienda nei confronti dell’'utenza e delle esigenze dell’intero territorio.

Il progetto ¢ affidato al Responsabile del Sistema Integrato, Dr. Michele Marena (RUAC).
Le diverse fasi del progetto sono state realizzate secondo la seguente articolazione:

v' Predisposizione del piano interviste:
e Ing. Serenella Matarazzo;
v' Predisposizione del questionario:
e Dr.ssa Giuliana Artiaco;
v' Inserimento dati:
e Dr.ssa Giuliana Artiaco;
v'Analisi dei dati:
e Ing. Serenella Matarazzo; Dr.ssa Giuliana Artiaco;
v'  Presentazione e redazione della relazione finale:

e Dr.ssa Giuliana Artiaco.




ILO ATIRCAMPANIA

L\ Azienda Re >gionale Trasporti

RELAZIONE INDAGINE CLIENTE MISTERIOSO/
SODDISFAZIONE DEL CLIENTE IcM/1sC
UNI EN 13816/2002 Pag. 4 di 44

2.0 INQUADRAMENTO NORMATIVO: UNI EN 13816:2002

L'indagine di Customer Satisfaction pud essere inquadrata nella pilt ampia attivita di

valutazione della qualita dei servizi erogati da un fornitore di trasporto pubblico, secondo
quanto previsto dalla UNI EN 13816:2002.

In particolare, questa norma individua quattro diverse tipologie di qualita dei servizi di

trasporto pubblico:
v" Qualita del

richiesto dal

servizio attesa: il livello di qualita esplicitamente o implicitamente

cliente; pud essere determinato come la somma di un numero di

criteri di qualita ponderati.

v Qualita del

servizio progettata: il livello di qualita che il fornitore intende

erogare ai clienti; puo essere influenzata dalla qualita attesa dai clienti, da criteri

contrattuali,
concorrenti.
v" Qualita del

limiti tecnici, pressioni interne ed esterne e dalle prestazioni dei

servizio erogata: il livello della qualita ottenuto rispetto a criteri

misurabili obiettivamente, determinato su base quotidiana, dal punto di vista del

cliente, mediante misurazione diretta della prestazione.

v Qualita del servizio percepita: il livello di qualita percepito dal cliente. E’

I'impressione che il cliente riceve della qualita del servizio erogata e dipende

dall’esperienza personale, dalle informazioni che ricevono sul servizio (dal

fornitore o da altre fonti) e dall’'ambiente personale.

Esse sono articolate secondo lo schema riportato alla pagina successiva.

Punto di vista del cliente

Grado di soddisfazione
del cliente

Misurazione della
prestazione

Punto di vista del fornitore di servizi
apacita di focalizzare g
sforzi sulle aree
importanti per i clienti
Qualita del servizio | Qualita del servizio
attesa ' progettata
4 . N
Misurazione della
prestazione
Efficienza nel
perseguimento degli
y obiettivi
Qualita del servizio | Qualita del servizio
percepita B erogata
/

Beneficiari del servizio Erogatori del servizio
Clienti e la comunita Operatore, autorita, polizia, ente strade...

/Conoscenza da parte den
cliente del servizio
erogato

Figura 1: Ciclo di qualita del servizio




RELAZIONE INDAGINE CLIENTE MISTERIOSO/ ICM/ISC
ILO AIRCAMPANIA SODDISFAZIONE DEL CLIENTE
\ Azienda Regionale Trasporti
e UNI EN 13816/2002 Pag. 5 di 44

La norma, inoltre, definisce i criteri di qualita del servizio, in base ai quali definire i propri

indicatori di valutazione e quindi i propri indici di soddisfazione del cliente:

1)

2)

3)

4)
5)

6)

7)

8)

Disponibilita: ambito del servizio offerto, in termini di area geografica, orari,
frequenza e modalita di trasporto;

Accessibilita: accesso al sistema di trasporto pubblico di passeggeri (TPP), inclusa
I'interfaccia con altre modalita di trasporto;

Informazioni: diffusione sistematica di notizie sul trasporto pubblico per facilitare la
pianificazione e I'esecuzione dei viaggi;

Tempo: aspetti rilevanti per la pianificazione ed esecuzione di viaggi;

Attenzione al cliente: elementi introdotti per adattare piu efficacemente il servizio di
riferimento alle esigenze dei singoli clienti;

Comfort: elementi del servizio introdotti allo scopo di rendere i viaggi sui mezzi di
trasporto piu rilassanti e piacevoli;

Sicurezza: senso di protezione personale avvertito dai clienti, che deriva da misure
effettivamente attuate e da attivita volte a garantire che i clienti siano informati di tali
misure;

Impatto ambientale: effetto sull'ambiente complessivo che deriva dall’erogazione di
un servizio di trasporto pubblico.

Questi criteri sono stati assunti quali elementi di riferimento per la predisposizione
dell'indagine, non disgiunti dalle articolazioni che la stessa aveva avuto negli anni
precedenti, come quanto previsto dalla normativa UN EN ISO 9001:2015
(Soddisfazione dei clienti) e cid per fornire la necessaria consecutivita alle indagini al

fine della valutazione temporale degli indici di soddisfazione.
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3.0 INDAGINE DEL CLIENTE MISTERIOSO (ICM)
3.1 METODOLOGIADI RILEVAZIONE ED IL CAMPIONE UTILIZZATO
3.1.1 MODALITA DI RILEVAZIONE

La rilevazione dei dati & stata attuata mediante la compilazione delle schede da parte
degli osservatori/rilevatori presso i capolinea, i punti di fermata e direttamente sugli autobus,
pianificando le indagini in modo da coprire le intere linee oggetto di analisi.

La pianificazione delle indagini & stata concepita in modo da avere a disposizione un
campione statistico il pil possibile significativo dell’universo, segmentandolo in funzione del
giorno della settimana.

L'osservatore/rilevatore & stato dotato di un tesserino di libera circolazione al fine di
consentirne I'accesso sulle linee per realizzare I'attivita di rilevazione.

Si e provveduto a rendere edotto il personale in servizio circa la realizzazione periodica

di indagini per la rilevazione della Qualita Erogata mediante una disposizione di servizio.

3.1.2 IL CAMPIONE

La pianificazione dellindagine & concepita in modo da coprire circa il 95% dei servizi

erogati da AIR Campania (Linee Provinciali/Interregionali) durante le diverse fasi della
giornata, al fine di assicurare la validita del campione statistico. Le rilevazioni sono state
programmate per essere svolte con cadenza quadrimestrale e con consuntivazione annuale.

3.1.3 NUMEROSITA CAMPIONARIA RILEVAZIONI
Il management di AIR CAMPANIA S.p.A. alla luce di quanto premesso, ha deciso di

realizzare 48 rilevazioni, cosi distribuite:

FERIALE 6 50% 2 33,3%
PREFESTIVO 4 30% 1 33,3%
FESTIVO 2 20% 1 33,4%
TOTALE 12 100% 4 100%
1° 12 33,3% 4 33,3%
2° 12 33,3% 4 33,3%
3° 12 33,4% 4 33,4%
TOTALE 36 100% 12 100%

Tabellal: Distribuzione indagini
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3.2 FASI DI SVILUPPO DELL'INDAGINE

L'inchiesta si € sviluppata nelle seguenti fasi:

e Studio dellindagine: si & provveduto a definire il format da utilizzare per la
realizzazione delle indagini (ICM);
e Effettuazione delle indagini e raccolta delle schede;

e Elaborazione dei dati.

3.3 SCHEDA DI RILEVAZIONE

Lo strumento utilizzato per realizzare l'indagine &€ un modulo costituito da 8 schede di

rilevazione (6 relative al servizio principale, 2 relative ai servizi correlati).

Tale scelta & stata compiuta in modo tale da ottenere dati quantitativi che forniscano risposte il
piu possibile precise e perfettamente analizzabili. La struttura del modulo € stata studiata per
garantire gli obiettivi prefissati, cioé individuare i Macro-Criteri ed i Sotto-Criteri riguardanti
I'erogazione del servizio, cosi come previsto dalla normativa di riferimento.

La scheda é stata revisionata il 20.01.2023 e ad oggi & in rev. 6. E’ stata eliminata la domanda relativa al
Covid 19 ed e stato aggiunto un riferimento al giorno della settimana (se feriale, festivo o prefestivo).

La sua costruzione ha previsto due fasi principali:

Prima Fase: Scelta degli indicatori da inserire nelle schede di rilevazione
Una volta definiti gli indicatori all'interno della procedura (PGQ 08), il modulo per

I'Indagine Del Cliente Misterioso € stato strutturato come segue:

» SEZIONE A- OSSERVAZIONE A TERRA ALLA FERMATA (PRIMA DI SALIRE):
contiene un set di indicatori che permettono di valutare gli aspetti relativi la biglietteria,
lo stato (esterno) del mezzo, la puntualita di arrivo del mezzo.

» SEZIONE B- OSSERVAZIONE A BORDO: permette di descrivere diversi aspetti
relativi al comfort del viaggio (pulizia, posti disponibili, servizi per disabili) e del
comportamento del personale di bordo.

» SEZIONE C- OSSERVAZIONE SULLO STATO DEL MEZZO: consente la valutazione di
aspetti quali la sicurezza a bordo mezzo, attenzione al cliente e disponibilita di
informazioni.

» SEZIONE D- OSSERVAZIONE SULL’AUTISTA: insieme di indicatori volti a valutare il

comportamento del conducente.

SEZIONE E- OSSERVAZIONE SULLO STATO DELLA VIABILITA: indicatori riferiti

alle condizioni esterne (viabilita, corsie di emergenza).

v
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> SEZIONE F- OSSERVAZIONE ALLA FERMATA (ALLA DISCESA): set di indicatori
che permettono di valutare gli aspetti relativi le informazioni disponibili, la pulizia e il
comfort alla fermata, I'impianto di scarico e la rumorosita del mezzo.

> SEZIONE G- OSSERVAZIONE CENTRALINO: indicatori volti a valutare cortesia,
capacita e tempi di risposta dell’operatore telefonico.

> SEZIONE H- OSSERVAZIONE SITO-WEB AZIENDALE: insieme di parametri relativi
al web-site aziendale (disponibilita informazioni/biglietti, frequenza aggiornamento

sito).

Seconda fase: Selezionare il formato della risposta

La scelta della scala di misura & ricaduta nella scala decimale universale, questo per
permettere agli utenti di esprimersi con diverse gradazioni di soddisfazione ad ogni singolo
quesito. La scala delle risposte, quindi, riflette quanto gli aspetti del servizio siano
soddisfacenti o insoddisfacenti.

Nella revisione del 20.01.2023 é stato eliminato il valore di risposta 0 qualora si fosse impossibilitati nel
rispondere; in questo modo la non applicabilita della domanda al singolo caso, non “pesa” sulla media

generale. Al posto dello zero sara indicata la voce “non rilevabile”.

3.4 RILEVAZIONI

Sono state effettuate tutte le rilevazioni come pianificato ovvero 36 per la linea

provinciale e 12 per quella interregionale.

Le rilevazioni sono state condotte con le seguenti modalita:

» Compilazione della scheda identificativa;

» QOsservazione a terra alla fermata (prima della salita/a fine corsa);
» Osservazione a bordo del mezzo;
>

Osservazione del web-site aziendale e del centralino.

3.5 ELABORAZIONE DEL DATO E STIMA

I dati raccolti con le rilevazioni sono stati elaborati in modo da ricavare:

¢ Informazioni sui mezzi e le linee soggette a valutazione;
¢ Distribuzioni percentuali delle valutazioni per ciascun fattore di qualita;

o Elaborazione disaggregata dei dati per tipologia di linea.

L'elaborazione ha prodotto, dunque, informazioni precise in relazione al campione analizzato ed

ha permesso di determinare la stima dei parametri in relazione all’intera popolazione.

3.6 RISULTATI DELLA RILEVAZIONE

Dal punto di vista operativo si &€ proceduto alla realizzazione delle seguenti attivita:
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N

> Predisposizione del Calendario dei rilevamenti e sua approvazione;
» Acquisizione delle informazioni;

» Analisi dei dati e presentazione dei risultati.

Dal punto di vista della predisposizione del programma, l'indagine del Cliente Misterioso
e stata parte integrante dell'indagine piu vasta ed articolata sulla rilevazione della qualita
prevista dalla norma UNI EN 13816:2002 (Progettata/ Erogata/ Percepita/ Attesa).

Nel complesso sono stati impegnati sul campo due rilevatori indipendenti e
opportunamente formati per comportarsi come normali clienti, i quali hanno giudicato il
servizio erogato in base a standard predefiniti.

Terminata la fase di rilevazione sul campo si & proceduto all’attivita di editing ed
eventuale codifica delle informazioni mancanti (questa fase & necessaria per assicurare la
presenza dei riferimenti di ogni singolo monitoraggio). I dati raccolti e sistematizzati sono stati
opportunamente elaborati ed analizzati al fine di produrre una presentazione di sintesi in forma
grafica dei principali risultati unitamente al presente rapporto.

Nei successivi paragrafi verranno presentati i risultati dellindagine sulla Qualita Erogata
analizzando ogni volta il servizio sia nella sua totalita che nelle singole tipologie:

Provinciale/Interregionale.

3.6.1. QUALITA EROGATA

Attraverso le schede di rilevazione sono state raccolte le informazioni ritenute rilevanti
per le analisi successive.

Di seguito si riportano le tabelle riassuntive riferite alle linee in esame.
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A. LINEE PROVINCIALI

DISPONIBILITA

SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE o | oo | reseae | osmme | BT | e
voTo 1 [ 2 3 [ a [ s [ e [ 7 [ 8 [ o [ 10
RETE 95,00%
v [ [ | [ | [ [ [ i
1QE (Rete) 95,00% o
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE o | o v | resave | omemve | B™ [ "ecmma
. VoTo 1 [ 2 3 | a4 [ 5 [ 6 [ 7 [ 8 | 9 [ 10
OPERATIVITA o l | ‘ | ‘ | ‘ | 95,00%
IQE (Operativita) 95’00% 0%
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE vorn | o v || resanete | ommmve | B™ | "eamma
ADEGUATEZZA VDTO 2 \ z = | & J = | B ‘ z | L \ 2 | o 95,00%
N [ [ [ [ [ [ [ [
1QE (Adeguatezza) 95,00% ”
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE el Pradudiil it I S I O Rmaril
FDATEZZA voro 1 | 2 3 | a4 | s [ 6 | 7 [ 8 [ o [ 10 95,00%
N [ [ [ [ [ [ [ [
IQE (Fidatezza) 95'00% 0%
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE v | e [ e | onmme | B10 | Moot ™
INTEGRAZIONE TARIFFARIA Il biglietto & i VONTD :;' [r z z lr 3 ‘r : lr g ‘r : lr ? [r g lr :112 18 100% 10,00 6,0 @ 100,00%
IQE (Integrazione
tariffria 100,00%
g 0,
IQE (DISPONIBILITA') 96,00/0 100
Tabella 2: Linee Provinciali — Disponibilita
N
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE v | et | e | omeve | 810 [
Di: ibilita acquisto VOoTO 1 2 3 a4 5 6 7 8 9 10
biglietto a bordo N 0 0 o o 0 o 0 o 0 24 24 e 10,00 60 © | 100,00%
della VOoTO 1 2 3 a4 5 6 7 8 9 10
D T 17 30% 824 60 © 82,35%
DISPONIBILITA BIGLIETTERIA validatrice " v:m i ; : Z : : ; : ; ;1’
biglietto N 0 0 o 0 0 B 0 2 0 1 9 &3 689 60 © 68,89%
N VOoTO 1 2 3 a4 5 6 7 8 9 10
Orario corretto 7 n 5 A 5 5 5 5 i 5 5 13 25% 9,38 60 © 93,85%
IQE (Disponibilita
bigltteria 86,27%
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE v | et | e | oo | 8™ [
P - VOoTO 1 2 3 a 5 6 7 8 9 10
Condizioni del traffico e 5 5 o 5 5 o 5 o 5 20 24 30% 9,17 60 © 91,67%
Condizioni corsie VOoTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
INTERFACCIA ESTERNA o - 5 5 o S > o 5 5 > 2 21 30% 9,76 60 © 97,62%
Scritte e/o adesivi sui VvOoTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
cartelli N 0 0 ) 0 5 0 0 o 0 13 1 0% 861 G © 86,11%
IQE (Interfaccia Esterna) 100%

91,80%

1QE (TOT)

89,04%

Tabella 3: Linee Provinciali — Accessibilita
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TOTALE PESO SOTTO- VALORE INDICE QUALITA"
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE VOTANTI | CRITERIO (UQ) | ASSEGNATO oservo | ESTO PER?EP"A
i sul VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
21 25% 5,00 60 %
reperimento dei titoli di |- 0 0 o o 21 o 0 o 0 o ® 50,00%
ibilita on-line del | VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
23 25% 10,00 6,0 %
sito web aziendale N o 0 o 0 0 o 0 o o 23 © | 100,00%
INFORMAZIONI GENERALI Ultimo aggiornamento |_VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
16 25% 7,63 6,0 %
del sito web P [ 0 0 0 0 6 0 7 0 3 © 76,25%
C delle VoTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
24 25% 8,67 6,0 g
informazioni sul sito web| " 0 o o o o 2 o ) o 10 © | 8667%
1QE (INFORMAZIONI
100%
General) 78,23%
TOTALE PESO SOTTO- VALORE INDICE QUALITA'
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE vorann | camemio uay || AsseanaTO. opemvo | ESTO. PER;P"A
Tempo di risposta VoTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
21 15% 6,67 6,0 %
dell'operatore al N o G o 1 o 2 0 4 0 0 © | 66,67%
Diffusione orari alle | VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 o
fermate v o o o o 17 o B o 0 G z B3 630 60 © | 63,04%
Cartelli informativi VoTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
INFORMAZIONI COND. NORMALI — o o 5 5 & 7 o ; o 3 ™ 2 35% 10,00 60 © | 100,00%
Corretta izi voTo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 2 - 10,00 60 © | 100,00%
della inazi N [} [) 0 0 0 [ [ 0 0 23 3 ’ 4
Locandine A4 a tergo VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 o
dell'austista N o 0 0 ) s o 0 o 0 13 1 8% 861 60 © 86,11%
1QE (INFORMAZIONI
100%
Cond. Normal) 83,16%
TOTALE PESO SOTTO- VALORE INDICE QUALITA'
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE voTaNT | chmemio (ucy | AsseanATO opEmvo | ESTO. ,,EK:E,,"A
VOTo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
INFORMAZIONI IN COND. ANORMALI [ [ | | ] l J l [ l 90,00%
N° 0 l o | o | o l 0 | o ‘ 0 | o l o | o
1QE (INFORMAZIONI
Cond. Anormal) 90,00%
Ia 1om) 83,80%

Tabella 4: Linee Provinciali — Informazioni

TEMPO

TOTALE PESO SOTTO- VALORE INDICE QUALITA"
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE | [P o med0|  envome | w0 [ ™o o
Indicare il tipo di voTo 1 2 3 4 5 @ 7 8 9 10 o o7 65%
il i 17 50% 9,76 6,0
DURATA DEL VIAGGIO E RISPETTO "eq‘"e"“ :?"{:ata el 5 5 5 5 5 5 5 2 5 - /o3%
. empo di attesa
DELL'ORARIO NG VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 2 50% 742 60 © 74,17%
elbus N 0 o o 3 0 7 0 B o 6 4 i 7
1QE (Durata del viaggio e
100%
rispetto dell'orario) 85,91%

1QE (TOT) 85,91%

Tabella 5: Linee Provinciali - Tempo
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TOTALE PESO SOTTO- |PUNTEGGIO MEDIO VALORE INDICE QUALITA*
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE o | o s ommon | B0 | M d
ione r voto [ 1 [ 2 [ 3 [ a [ 5 [ 6 [ 7 | 8 [ o [ 10
IMPEGNO 15 100% 9,00 6,0 %
Al v T o [ o o [ o s [ o o[ o« o [n © | s000%
E 100%
IQE (Impegno) 90,00%
TOTALE PESO SOTTO- [PUNTEGGIO MEDIO VALORE INDICE QUALITA"
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE o | e [ ieccomedol  gemore | o | "oceaunt
Invio voto [ 1 [ 2 [ 3 [ a [ s | & [ 7 [ 8 [ 9 [ 10
INTERFACCIA CLIENTI 3 100% 6,00 6,0
reclamo/suggerimento | _N° | 0 [ o | o [ o [ o [ 3 [ o [ o [ o [ o © 60,00%
IQE (Interf; ia Clienti] 100%
IQE (Interfaccia Clienti) 60,00%
TOTALE PESO SOTTO- |PUNTEGGIO MEDIO VALORE INDICE QUALITA"
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE v | oo [ ool ouore | o | "Moceaunt
A VoTOo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
23 10% 9,83 6, © Y
dell'autista nelle N 0 [ o o 0 o 0 2 0 21 0 98,26%
Il conducente polemizza |_VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 N
24 10% 10,00 6, © %
con autisti o vigili P 0 ) o ) 0 o [} o [) 24 ) 100,00%
Il conducente effettua | VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 5
24 10% 10,00 6, © %
fermate non previste,eo|  N° 0 ) o ) 0 ) [) o [) 24 ) 100,00%
I VoTOo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 S o
il mezzo N [ 0 ) 0 0 0 0 0 0 24 2 10% 1000 &0 © 100,00%
i voTo 1 2 3 4 5 6 Z o ] 10 2 10% 10,00 60 © | 100,00%
PERSONALE fuma/utilizza apparecchi N [ 0 0 0 [ [ [ 0 0 24
[ espone | VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
24 10% 10,00 6, © %
giornali e/o riviste sul N 0 [ o o o o o o o 2 o @ 100,00%
Comportamento alla | VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 © o
fermata del N 3 0 ) 0 0 o 0 o 0 22 2 10% 1000 2 © | 100,00%
Cortesia dell'operatore | VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 N 0% o2 60 ° 92,50%
al centralino P 0 1 0 0 0 0 0 2 0 13
Capacita di risposta|_VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
15 10% 8,40 6, ©
dell'operatore al P [ ) 0 ) [ 2 0 B 0 5 A 0 © 84,00%
Riconoscibilita del voTo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 N
personale P ) 0 0 1 ) B [ 7 0 11 > — 833 &0 € 83,33%
IQE (P [ 100%
IQE (Personale) 95,81%
TOTALE PESO SOTTO- |PUNTEGGIO MEDIO VALORE INDICE QUALITA"
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE o | [l oo | o | Moceaunt
Tempo medio di attesa | yoro 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
per acquisto biglietto in " 21 50% 9,76 60 © 97,62%
OPZIONI DI BIGLIETTERIA biglietteria N S @ © © 1 o 0 o 0 20
Disponibilita acquisto |_VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
23 50% 10,00 6, %
biglietto on-line N 0 0 o o 0 o 0 o 0 23 2 © | 100,00%
1QE (Opzioni di
100%
bighetteria) 98,81%
1QE (TOT) 86'15%

Tabella 6: Linee Provinciali - Attenzione al Cliente

TOTALE PESO SOTTO- |PUNTEGGIO MEDIO VALORE INDICE QUALITA"
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE o | e [ iesoomedol  waore | emo | "oceaunt
Disponibilita di VoTo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
POSTI A SEDERE E SPAZIO DISP. posti/spazio disponibile 24 100%, 6,33 6,0 © 63,33%
a bordo dei mezzi N ° 0 ° ° ° B ° ° ° °
IQE (Posti a sedere e
100%
i o) 63,33%
TOTALE PESO SOTTO- |PUNTEGGIO MEDIO VALORE INDICE QUALITA'
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE vornn | cmmio oy |+ heszaito | onerve [N " pectemn
... | VvOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Apertura finestrini - n 5 5 5 A 3 5 5 5 T 23 10% 10,00 60 © 100,00%
voTo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
dell'aria [N o o o o o o B o B 21 2 B3 10,00 60 © | 100,00%
interna |_VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 o
della vettura 3 o 0 o o o G 0 s o 2 1 i 750 60 © | 7500%
Corretta chiusura delle | VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 o
CONFORTEVOLEZZA DELLA CORSA porte > > > 2 2 > - - - 2 = - = o - © | o0
i ot N 1) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 N
stile di guida dell'autista e o G o o o S o T A il 24 13% 7,92 60 © 79,17%
Pulizia del voTOo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
16 13% 7,38 6,0 %
mezzo(pavimento) N o o o o 0 5 3 1 o o © | 7375%
. voTOo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 N
Pulizia del I = 2 : = = z . = = s 18 13% 756 60 © | 7556%
Pulizia del VoTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
19 13% 7,26 60
i finestrini,por P 0 o 0 1 0 5 o 13 0 0 © 72,63%
1QE (Confortevolezza
100%
e, 84,51%
TOTALE PESO SOTTO- [PUNTEGGIO MEDIO VALORE INDICE QUALITA"
SOTTO-CRITERIO GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE VOTANTI CRITERIO (UQ) ASSEGNATO OBIETTIVO S PERCEPITA
Pulizia della bacheca per | voTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
8 30% 7,00 6,
informazioni e i N° 0 0 0 1 0 3 0 3 0 1 0 © 70,00%
o voTOo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Tipi di fermata ~ z = z = z = = = 5 = 2 30% 7,83 60 © 78,33%
CONDIZIONI AMBIENTALI Danni alla struttura della|_VOTO 1 2 3 4 5 6 7 ) 9 10
fermata N 0 o o o o o ) o o 17 v 20% 10,00 @ © 100,00%
Posizione del cartello di |_VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 N
fermata P 0 0 0 0 3 1 0 1 [ 14 ” 0% 88 = © 88,95%
IQE (Condizioni
ondiee 84,32%
TOTALE PESO SOTTO- [PUNTEGGIO MEDIO VALORE INDICE QUALITA'
SOTTO-CRITERIO GIUDIZIO DELLA R"'EVAZIONE VOTANTI CRITERIO (UQ) ASSEGNATO OBIETTIVO e PERCEPITA
- voro [ 1 [ 2 [ 3 [ a4 [ 5 [ 6 [ 7 [ 8 [ o [ 10
ERGONOMIA S PEEEED ( ( { [ ( [ ( [ ( { 14 100% 7,50 60 © 75,00%
ridotta capacita motoria N 0 0 0 0 7 0 0 0 0 7
IQE (Ergonomia) 75’00% 100%
Q€ (T0T) 76,79%

Tabella 7: Linee Provinciali — Comfort
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SICUREZZA
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE Voraml | cureno o [EESETEEN cormvo [N renceors
po— prezeinzauixelgcamere w::o\r 1 \r 2 |r 3 Ir 2 Jr = Ir B F Z |r D \r s |r 10 1 100% 684 60 © | e842%
1QE (Security) 68'42% 100%
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE Voraim || cus (o) ST coermo [N rercera
:;zi:ii t ici - V?‘TO 3’» g : : : g Z g : ;o 2 % 10,00 60 © 100,00%
Parti di carrozzeria VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 2 3% 10,00 60 @ 100,00%
sarery W B 7 S S S 1 RO B - o O | ssem
durante il viaggio 3 0 0 0 0 2 0 0 © 0 22 ’ . —
P::;rd"l::;::;e‘;lz V?‘TO 2 g z ‘; i g Z g z ;Z’ 2 32% 10,00 60 © 100,00%
1QE (Safety) 98,96% 100
1QE (TOT) 83,69%

Tabella 8: Linee Provinciali — Sicurezza

TOTALE PESO SOTTO- VALORE INDICE QUALITA"
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE vorann | crimeso i) (SR R oservo | BT m?ﬂ,m
Vibrazioni interne della | VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
24 30% 8,75 6,0
vetturasfinestrini,sedilip | N 0 ) 0 ) 0 3 0 9 ) 12 © 87,50%
In sosta al capolinea il | VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
20 20% 8,75 6,0
motore & spento N 0 0 o 0 B o 0 o 0 15 © 87,50%
Impianto di scarico del | VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 o
veicolo 5 o o 0 0 o 0 o 0 o [ = 2 i 1020 o0 © | 100,00%
INQUINAMENTO v
Rumorosita interna della| VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 2 - 835 60 © 83,48%
veicolo N 0 [ o 1 0 3 0 10 o s - i ren
Rumorosita esterna del | VOTO! 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
23 10% 8,61 6,0
veicolo N 0 0 0 0 0 3 0 10 0 10 © 86,09%
Cigolio dei freni durante |_voTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
21 10% 943 6,0
le fermate N 0 0 0 0 0 0 ) 6 0 15 “ © 94,29%
IQE (Inquinamento) 89,81% 100%
Q€ (T0T) 89,81%

Tabella 9: Linee Provinciali - Impatto Ambientale
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B. LINEE INTERREGIONALI

S
GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE TOTALE PESO SOTTO- BUNTESCIO) 'VALORE INDICE QUALITA'
SOTTO-CRITERIO INDICATORE voTaNT! | cReRo (W) |, MR OoBIETTIVO £t PERCEPITA
RETE VONTO } £ I £ } . } . I : } : } . I . } ° } - 5500%
1QE (Rete) 95,00% -
GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE TOTALE PESO SOTTO- EUMTECG D VALORE INDICE QUALITA"
SOTTO-CRITERIO INDICATORE voranTi | carero (va) |, MO oBiETIVO £mo PERCEPITA
OPERATIVITA V:TO “ = | 2 } 2 “ 4 | 5 } Q “ Z | 8 } g “ o 95,00%
IQE (Operativita) 95’00% 0%
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE rornel| e soro. (JTEPRNN  vuon Emo | O
voraNTl | cReRo (u) |, MRS oBiETIVO PERCEPITA
ADEGUATEZZA V(:YO J‘ 2 I 2 ‘\ B J‘ & I 5 ‘\ o J‘ Z I 8 } 3 J‘ Ao 95,00%
1QE (Adeguatezza) 95,00% -
Gl o) o) TOTALE PESO SOTTO- EUMIECCD VALORE INDICE QUALITA"
SOTTO-CRITERIO INDICATORE 1UDIZIO DELLA RILEVAZIONE vorawn | camnota)| M0 | osero esmo oo
FIDATEZZA oo [ 1 { 2 } g } 4 { g } G } z { g } 2 } u: 95,00%
1QE (Fidatezza) 95'00% 0%
GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE TOTALE PESO SOTTO- PONTEGGIO) 'VALORE INDICE QUALITA"
SOTTO-CRITERIO INDICATORE voraNT! | cRmeRo (ua)| M0 oBETIVO £so PERCEPITA
INTEGRAZIONE TARIFFARIA Il biglietto & i i VTD ‘ ; |r z ‘r i ‘r 3 |r j ‘r § ‘r z |r 2 ‘r i ‘r 110 5 100% 6,00 60 © 60,00%
1QE (Integrazione tariffaria) 60’00% 100%
IQE (DISPONIBILITA') 88,00% 1o
Tabella 10: Linee Interregionali — Disponibilita
~
GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE TOTALE PESO SOTTO- UNTECGIO) VALORE INDICE QUALITA"
SOTTO-CRITERIO INDICATORE VoTaNTI | cRTERO (Ua) [, MENO oBETIVO £SO PERCEPITA
Disponibilita acquisto bigliettoa | VOTO | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
bordo N o 0 0 0 0 0 0 0 0 s N 2% 1000 @ © 100,00%
Funzionamento della validatrice  |—Yo10 11 2 5 & 3 b Z G & H0; 4 30% 875 60 © 87,50%
N N 0 0 0 o 1 0 o 0 0 3
DISPONIBILITA BIGLIETTERIA SToRliT i 3 . 5 5 7 3 5 )
Stampigliatura su biglietto U = = = = 5 = 5 = = = 5 4 25% 8,00 60 © 80,00%
— wiol 1 15 s Ta I e T e 7 T I 0 [ 5 | o - © | seems
1QE (Disponibilita Biglietteria) 91’04% 100%
DIZI DEL LE Z1 E TOTALE PESO SOTTO- RCAESTD 'VALORE INDICE QUALITA'
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZION vorat |creRo uay |, MO oBiETIVO £so PERCEPITA
Condizioni del traffico MOTOR AT 2 B 4 5 o Z 8 3 0 7 30% 1000 60 © 100,00%
N o 0 0 o 0 0 o 0 0 7 ’
INTERFACCIA ESTERNA Condizioni corsie V?Io : : : g : g Z ﬁ g ’7" 7 30% 1000 60 © 100,00%
R R voto | 1 2 3 a 5 6 7 8 9 10 o
Scritte e/o adesivi sui cartelli = 5 o 5 5 = = o = 5 = 7 40% 857 60 @) 85,71%
IQE (Interfaccia Esterna) 95’24% 100%
i o) 93,14%

Tabella 11: Linee Interregionali — Accessibilita
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INFORMAZIONI

PUNTEGGIO
TOTALE | PEsOSOTTO- VALORE INDICE QUALITA'
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE vorn |cammona)| M| onermo &m0 ot
i sul reperi deititoli | voTO | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
di viaggio N o o 0 o 5 0 o o o 3 ° 2% 688 @ © 68,75%
Disponibiia on-line def to web | VOTO | 1 2 3 a 5 6 7 8 9 10 R o 1000 o0 © 100,00%
aziendale N o 0 0 0 0 0 0 0 0 s
INFORMAZIONI GENERALI VoTO 1 2 3 2 5 3 7 8 9 10
Ultimo aggiornamento del sito web 6 25% 600 60 © 60,00%
03 0 0 0 1 0 a 0 1 0 0
c delle i isulsito| voto | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
web v T o o o o o P o 7 5 3 ¢ = 850 &0 © 85,00%
IQE (INFORMAZIONI Generali) 78’44% 100%
50" GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE TOTALE PESO SOTTO- FEILEEE 'VALORE S0 INDICE QUALITA"
TTO-CRITERIO INDICATORE voranTi | cRmeRo (ua) [, MENO | omervo PERCEPITA
Tempo di risposta dell'operatore al | VOTO | 1 2 3 a 5 6 7 8 9 10
centralino N o 0 0 0 0 0 0 0 0 1 ! % 1000 @ © 100,00%
Diffusione orari alle fermate MOTOR AT 2 2 4 5 o Z 8 2 20 s 35% 563 60 ® 56,25%
N 0 0 0 0 7 0 0 0 0 1
Cartelli interni voto | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
. 8 35% 10,00 60 )%
INFORMAZIONI COND. NORMALI A et N o 0 0 0 0 0 o 0 0 s © 100,00%
- voto | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 o
Corretta della 5 = = 5 s = = = = s = 8 7% 10,00 60 © 100,00%
’ ) voto | 1 2 3 a 5 6 7 8 9 10
: s
Locandine A4 a tergo dell‘austista = s = 5 s = = G s 5 z 8% 10,00 60 © 100,00%
1QE (INFORMAZIONI Cond. Normali) 91’25% 100%
TTO-CRITERI INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE rornel o soro. (JTEPRNN o Emo | O
SOTTO-C o ICATO! voram |cmeouay |, M | oerivo PERCEPITA
INFORMAZIONI IN COND. ANORMALI voTo 90,00%
IQE (INFORMAZIONI Cond. Anormali) 90,00%
1QE (TOT) 86,56%
PUNTEGGIO
TOTALE | PESOSOTTO- VALORE INDICE QUALITA'
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE voran | cammota)| (M0 | osermo e o
indicare il t.:p'o di lre':u:ua riportata e V?JO i i z : g : z zzz z 150 B o ot o0 © 94,29%
DURATA DEL VIAGGIO E RISPETTO DELL'ORARIO [lempo d attesn TS T > 3 . 5 5 5 5 o )
ita 8 50% 775 6,0 )%
Puntualita del bus o 5 2 5 5 5 ; 5 : e 5 © 77,50%
1E (Durata el viaggio e rispetto
100%
dellarari) 85,89%
1QE (TOT) 85'89%

Tabella 13: Linee Interregionali — Tempo
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PUNTEGGIO
TOTALE | PESO SOTTO- VALORE INDICE QUALITA'
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE vorom |memorva| M0 | g | BT |
. w1 [ 2 [ 3 [ a [ 5 [ 6 [ 7 [ 8 [ 9 [ 10
IMPEGNO di 6 100% 917 6,0 o
i servizio T T T 5 T T+ T T 5T 5T T x © 91,67%
IQE (Impegno) 91,67% o
GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE TOTALE PESO SOTTO- FEIESED VALORE INDICE QUALITA"
SOTTO-CRITERIO INDICATORE voranT |camemo (ua) |, MO | oseTvo Esto PERCEPITA
Invio reclamo/suggerimento voto [ 1 [ 2 [ 3 [ a [ 5 [ 6 [ 7 [ 8 [ o [ 10
INTERFACCIA CLIENTI 1 100% 6,00 6,0
attraverso modulo web N o [ o [ o [ o [ o [ + [ o [ o [ o [ o © 60,00%
IQE (Interfaccia Clienti) 60,00% 100%
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE roraiel o como ([ oo Bmo | MO
X vorann | cammio(ua) |, ME° | omermvo PERCEPITA
Atteggiamento dellautista nelle | VOTO | 1 2 3 4 s 6 7 8 9 10 . o 025 o0 ° 92,50%
eventuali relazioni con gl utenti [ o 0 0 0 0 0 0 3 o s
1l conducente polemizza con autistio | VOTO | 1 2 3 4 5 3 7 8 5 10 B 1o 1000 o0 ° 100,00%
vigili ~ 0 o o o o o 0 0 0 7
W conducente effettua fermate non | Vot0_| 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 B 0% 1000 60 © 100,00%
previste,e 0 non rispetta o 0 0 0 0 0 o o o 7
[0 ilmezzo | voto | 1 2 3 4 s 3 7 8 5 10
8 10% 10,00 6,0 © 1 o0
all'incarrozzamento o 0 0 0 0 0 0 o 0 s 00,00%
Il conducente fl{ma/ulllllla ap}:arec(h\ VOTO 1 2 3 a4 5 6 7 8 9 10 8 10% 9,38 60 © 93,75%
PERSONALE elettronici durante la guida (3 o 0 0 0 1 0 o o o 7 .
Il conducente espone giornali /o | VOTO | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 o
cef 8 10% 10,00 60 © 100,00%
riviste sul cruscotto [ o 0 0 0 0 0 0 o o s
Comportamento alla fermata del | VOTO | 1 2 3 4 5 3 7 8 5 10 B 1o 1000 o0 @ 100,00%
conducente ~ 0 0 0 0 o 0 0 0 0 7
TR —Jwoto | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ° N
Cortesia dell'operatore al centralino [0 . 2 2 2 > . z 2 = - 1 10% 1000 60 © 100,00%
Capacita di risposta dell'operatore al | VOTO | 1 2 3 4 s 3 7 8 5 10 L 0% 00 o0 o 80,00%
centralino [ o 0 0 0 0 0 0 1 0 0
Riconoscibilita del personale NOTO) i 2 = 4 2 5] Z 5] o) 0 8 10% 825 60 © 82,50%
N 0 0 0 T 0 2 0 0 0 B
IQE (Personale) 94,88% 100%
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE rorie) e somo. |[RET o mmo |
voranT | camemo (ua) |, M0 | oseTivo PERCEPITA
Tempubmelmo di attesa per acquisto vr;v:o t : 3 : 3 g z z: g o B o 1000 o0 © 100,00%
OPZIONI DI BIGLIETTERIA iglietto in oToRlRT > 5 a 5 G 5 G 5 S
Disponibilita acquisto biglietto on-line - 5 = 5 5 5 5 5 5 5 5 8 50% 10,00 60 © 100,00%
IQE (Opzioni di lietteri: 100%
QE (Opzioni di bigletteria) 100,00%
1QE (TOT) 86,64%

Tabella 14: Linee Interregionali — Attenzione al cliente

PUNTEGGIO
TOTALE PESO SOTTO- VALORE INDICE QUALITA'
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE vorawt | camemoua)| M0 | ogermvo £stro PERCEPITA
Disponibilita di posti/spazio voro [ 1 [ 2 | 3 | a4 [ 5 [ & [ 7 | 8 [ 9 [ 10
. 8 100% 750 6,0 )%
POSTI A SEDERE E SPAZIO DISP. AR v T T s T o T 5 T+« T 5T 5T 5> © 75,00%
IQE (Posti a sedere e spazi disp.) 75,00% 100%
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE rorie) | reo oo, | ET o mmo |
vorann | camerio ua) |, NS oBIETIVO PERCEPITA
Apertura finestrini NOTON T 2 H 4l 2 b 2 G 2 Ho) s 10% 1000 60 © 100,00%
N 0 0 0 0 0 0 o 0 o 8
voro | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 o
dell'aria w o 0 0 0 o o o o o s i 2% 1000 @ © 100,00%
R voto | 1 2 3 4 5 6 7 ) 9 10
o 0 3
llluminazione interna della vettura e A 5 A 5 5 5 5 5 5 o 7 10% 8,00 6, © 80,00%
Corretta chiusura delle porte RHIEY 2 2 = 4 2 5] Z G £l 0 8 16% 1000 60 © 100,00%
CONFORTEVOLEZZA DELLA CORSA = 2 = o 2 2 > 2 - 2 =
n 5 voto | 1 2 3 4 5 3 7 ) 9 10
stile di guida dell'autista s 5 = 5 5 5 = = 5 5 = 7 13% 829 60 © 82,86%
Pulizia del NOI0) 2 2 H 4] 2 C 2 G o) Hu) 8 13% 225 60 © 72,50%
N 0 0 0 0 0 3 o 5 o 0
. voto | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 "
Pulizia del = = 5 5 = = = = = = = 7 13% 714 60 © 71,43%
AP voto | 1 2 3 4 5 6 7 ) 9 10
3% 60 3
a del mezzo(vetri,finestrini,porte) D o 5 5 5 5 5 5 A 5 5 7 1 714 © 71,43%
IQE (Confortevolezza della corsa) 84,78% 100%
PUNTEGGIO
TOTALE | PESO SOTTO- VALORE INDICE QUALITA'
SOTTO-CRITERIO GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE vorn |cumona| M2 | ogemio eso e
Pulizia della bacheca per informazioni | VOTO | 1 2 3 4 5 6 7 ) 9 10
e pubblicita w 0 0 0 0 0 T 0 2 o o ? 0% 733 & © 73,33%
Tipi di fermata V‘:‘To t 2 2 : g z z 2 g 11° 7 30% 657 60 © 65,71%
CONDIZIONI AMBIENTALI ORI > 5 a 5 G 5 5 5 %
i o
Danni alla struttura della fermata = = = s = = = = = = = 8 20% 813 60 © 81,25%
Posizione del cartello di fermata | —MOTOL|F L 2 H 4] 3 C 2 C 2 Ho) 7 20% 043 60 © 94,29%
N 0 0 0 0 0 1 o 0 o 6
1QE (Condizioni ambientali) 78,65% 100%
PUNTEGGIO
TOTALE | PESO SOTTO- VALORE INDICE QUALITA'
SOTTO-CRITERIO GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE vorn |cumona| M2 | ogemio eso oot
Servizi per persone con ridotta voto [ 1 [ 2 [ 3 [ a [ s [ 6 [ 7 | 8 [ o [ 10
ERGONOMIA 2 100% 10,00 6,0 )%
<0 capacita motoria v | o [ o | o [ o [ o | o | o | o | o | 2 © 100,00%
1QE (Ergonomia) 100,00% o
IQE (ToT) 84,61%

Tabella 15: Linee Interregionali — Comfort
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SICUREZZA

PUNTEGGIO
TOTALE | PESO SOTTO- VALORE INDICE QUALITA'
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE vorom | cemorva| M0 | gyermo esmo e
Presenza di telecamere di voro [ 1 [ 2 | 3 | a [ 5 [ 6 [ 7 | 8 [ 9 [ 10
SECURITY 7 100% 571 6,0 o
sowverglianza v [ o [ o [ o [ o [ s [ o[ o o [ o[ 1 ® 57,14%
1QE (Security) 57'14% 100%
PUNTEGGIO
TOTALE | PESO SOTTO- VALORE INDICE QUALITA'
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE voravn | camenio wa) |, M2 Tt &S0 et
voto | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 "
|Adesivi p esterni s 5 5 5 5 = 5 5 = 5 = 8 % 10,00 60 © 100,00%
Parti di carrozzeria esterna staccate V?‘To i z 3 : : g z g z 1: 8 3% 1000 60 © 100,00%
SAFETY
‘Guasti tecnici al mezzo duranteil | VOTO | 1 2 3 4 5 3 7 ) 9 10 o
viaggio (5 0 0 0 0 o 0 0 0 0 7 7 2 1000 G © 100,00%
o o voto | 1 2 3 4 5 6 7 ) 9 10
2
Parti di carrozzeria interne staccate = 5 z 5 5 = 5 o s = z 8 32% 10,00 60 © 100,00%
1QE (Safety) 100,00% o
1QE (T0T) 78,57%
SOTTO-CRITERIO INDICATORE GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE Tomie | pesosorr: | UL —Lom esmo | Nt
- VOTANTI | CRITERIO (UQ) |\ et OBIETTIVO PERCEPITA
Vibrazioni interne della voto | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
i,sedili,porte (3 o 0 o 0 0 T o o o O ’ 0% 943 e © 94,29%
In sosta al capolinea il motoreé | VOTO | 1. 2 3 4 5 7 ) 9 10 R 0% 813 - © 81,25%
spento N 0 o 0 o 3 1 o 0 o 5
i o R voro | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 o
NaUNAENTO Impianto di scarico del veicolo = = = = = = = 5 = = = 8 20% 10,00 60 © 100,00%
N R voto | 1 2 3 4 5 6 7 ) 9 10
Rumorosita interna della veicolo - 5 5 5 5 = 5 5 T 5 = 7 10% 971 60 © 97,14%
Rumorosita esterna del veicolo NOIT0) L 2 5 4 2 C Z G 5 o) 8 10% 950 60 © 95,00%
N 0 0 0 0 o 0 o 2 o 6
o det fremt voto | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 "
Cigolio dei freni durante le fermate = 5 = 5 = = = = = = = 7 10% 1000 60 © 100,00%
1QE (I i 1t 100%
IQE (Inquinamento) 94’61%
1QE (T0T) 94,61%

Tabella 17: Linee Interregionali — Impatto ambientale
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4.0 INDAGINE DI SODDISFAZIONE DEL CLIENTE (ISC)

4.1 LA METODOLOGIA DI RILEVAZIONE ED IL CAMPIONE
UTILIZZATO

4.1.1 Modalita di rilevazione
La rilevazione dei dati e stata attuata mediante la somministrazione diretta dei
questionari agli utilizzatori del servizio presso i capolinea, i punti di fermata e
direttamente sugli autobus, pianificando le interviste in modo da coprire l'intera linea
oggetto di analisi. L'approccio ha consentito di:

e Identificare con certezza il cliente e di rilevare la sua percezione nel momento
di fruizione del servizio;
e Facilitare l'effettuazione dell’intervista, grazie al rapporto diretto con il cliente,

oltre a consentire un migliore approfondimento dei contenuti dell’intervista.

La pianificazione delle interviste e stata fatta in modo da avere a disposizione un
campione statistico il piu possibile significativo dell’'universo dell’'utenza,
segmentandolo in funzione del giorno della settimana.

L'intervistatore e stato dotato di un tesserino di riconoscimento al fine di consentirne
I'identificazione durante l'attivita di rilevazione.

Si & provveduto a rendere edotta la clientela circa la somministrazione periodica di
questionari per la rilevazione della Customer Satisfaction mediante la pubblicazione
dell’informazione sulla Carta della Mobilita pubblicata sul web-site aziendale.

4.1.2 Il Campione

Le interviste sono state pianificate in modo da coprire 4 linee provinciali e 2
interregionali durante le diverse fasi della giornata, al fine di assicurare la validita del
campione statistico. Le interviste sono state programmate per essere svolte con
cadenza quadrimestrale e con consuntivazione annuale.

4.1.3 Numerosita campionaria
Per la quantificazione del numero di interviste da realizzare, avendo scelto un
campionamento casuale semplice, € stata utilizzata la seguente formula:

a’o?

ET?

n= numerositadelcampione
a = 2,33parametrocaratteristicodellivellodiconfidenza

con o = ldeviazionestandarddellacaratteristicadarilevare
ET = 0,1erroretollerabile

L'errore tollerabile, tenendo presente che la scala utilizzata € a quattro valori, & stato
posto pari a 0,10, e si € richiesto un livello di confidenza del 98%, in corrispondenza
del quale si ottiene a=2,33
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a 1,645 1,96 2,33 2,58

Tabella 18: Livello di confidenza

La deviazione standard e stata ricavata dai dati storici delle Indagini sulla Qualita
effettuate nel triennio precedente. Si e rilevato un valore medio di o~ 0,9 per le
diverse voci del questionario, si € quindi posto o=1 dimensionando cosi il campione
per eccesso, in modo da garantire il livello di significativita minimo richiesto.

In conclusione, la numerosita campionaria richiesta, in base alle specifiche indicate, é:

3 a’a? 3 2,33% % 12 54289
"EErE T T o120

Il management di AIR CAMPANIA S.p.A., alla luce di quanto premesso, nella fase di
progettazione della Customer aveva deciso di realizzare 600 interviste, cosi
distribuite:

FERIALE 75 50,0% 30 60,0%
PREFESTIVO 50 33,3% 15 30,0%
FESTIVO 25 16,7% 5 10,0%
TOTALE 150 100% 50 100%

1° 150 33,3% 50 33,3%
2° 150 33,3% 50 33,3%
3° 150 33,4% 50 33,4%
TOTALE 450 100% 150 100%

Tabella 19: Distribuzione interviste

A fronte dei cambiamenti della rete aziendale, e vista la conseguente differenza di
servizi tra le diverse linee in termini di numerosita corse, dall’'ultimo quadrimestre del
2022 si e provveduto a riallineare il campionamento, aumentando il numero di

interviste prodotte (vedi par. 4.4).

4.2 FASI DI SVILUPPO DELL'INDAGINE

L'inchiesta si & sviluppata nelle seguenti fasi:

> Studio dell'indagine: si e provveduto a definire il questionario da
utilizzare per il servizio (ISC);
» Effettuazione delle interviste e raccolta dei questionari;
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> Elaborazione dei dati.

4.3 QUESTIONARIO

Lo strumento utilizzato per realizzare l'indagine € stato un questionario

strutturato con quesiti a risposta chiusa, da sottoporre con interviste faccia a faccia.

Tale scelta & stata compiuta in modo tale da ottenere dati quantitativi che forniscano

risposte il piu possibile precise e perfettamente analizzabili.

La struttura del questionario e stata studiata per garantire gli obiettivi prefissati, cioe
individuare i Macro-Criteri ed i Sotto-Criteri che influiscono sulla soddisfazione del
cliente, cosi come previsto dalla normativa di riferimento.

Il questionario ha subito una revisione in data 20.01.2023 (rev. 7) con l'eliminazione
della domanda relativa al Covid 19 e Il'aggiunta dell’identificazione del giorno
dell’intervista (se feriale, festivo o prefestivo).

La sua costruzione ha previsto tre fasi principali:
Prima Fase: Scelta delle domande da inserire nel questionario

I questionari sono stati studiati in modo da consentire la verifica
dell’attendibilita delle risposte fornite dagli utenti. Il numero di domande & rimasto
contenuto, in maniera da evitare un eccessivo impegno di tempo da parte
dell'intervistato e prevenire eventuali cali dell’attenzione nel corso dell'intervista e la
formulazione delle domande € stata curata in modo da evitare ambiguita o difficolta di
comprensione.

Essi sono stati strutturati in tre componenti:

A) Aspetti generali: con domande finalizzate all'individuazione della tipologia di
utenza (eta, sesso, occupazione, residenza) e delle variabili relative all’utilizzo del
servizio (frequenza e motivazioni d’utilizzo, possesso dell'labbonamento, ecc.);

B) Criteri di Qualita: con domande finalizzate alla rilevazione della valutazione
qualitativa dei diversi criteri di qualita;

C) Livello di importanza dei criteri: con la richiesta di ordinare i criteri secondo le

proprie preferenze.
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Seconda fase: Selezionare il formato della risposta

La scelta della scala di misura e ricaduta nella scala decimale universale, questo
per permettere agli utenti di esprimersi con diverse gradazioni di soddisfazione ad
ogni singolo quesito. La scala delle risposte, quindi, riflette quanto gli aspetti del

servizio siano soddisfacenti (ottimo) o insoddisfacenti (pessimo).

Terza fase: Scrivere la presentazione del questionario

E importante informare gli intervistati sulle intenzioni di base della ricerca,
quindi, in modo conciso, sono stati spiegati gli scopi della ricerca. La descrizione degli
obiettivi ha lo scopo di aumentare nei clienti la sensazione che le loro risposte
risulteranno importanti al fine di raccogliere informazioni utili al progetto e quindi di

stimolare la collaborazione degli intervistati.

4.4 INTERVISTE

Sono state pianificate 600 interviste per la linea provinciale (anzicché 450,

come negli anni precedenti) e 150 per quella interregionale.

Le interviste sono state condotte con le seguenti modalita:

v Fase di Contatto: presentazione del contesto e delle finalita
dell'intervista; richiesta all’interlocutore di rendersi disponibile
all'intervista stessa e assicurazione del rispetto dei principi della privacy;

v Somministrazione delle domande;

v" Ringraziamento e chiusura dell’intervista.

Agli intervistati € stato richiesto di fornire risposta a tutte le domande attinenti alla

loro esperienza con il servizio aziendale offerto.

E stato spiegato agli intervistati che i giudizi forniti dovevano essere relativi al
quadrimestre in cui veniva erogata l'intervista, al fine di evitare giudizi dipendenti da
esperienze passate e confrontare i dati finali dell'inchiesta con quelli relativi

all'inchieste effettuate nel passato, o da effettuarsi in futuro.
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4.5 ELABORAZIONE DEL DATO E STIMA

I dati raccolti con le interviste sono stati elaborati in modo da ricavare:

v Informazioni sulle tipologie di utenza: distribuzione del campione per eta,
impiego, residenza, scopo di utilizzo del servizio;
v Distribuzioni percentuali delle valutazioni per ciascun fattore di qualita;

v Elaborazione disaggregata dei dati per tipologia di linea.

L'elaborazione ha prodotto, dunque, informazioni precise in relazione al
campione intervistato ed ha permesso di determinare la stima dei parametri in

relazione all’intera popolazione.

4.6 RISULTATI DELLA RILEVAZIONE

Dal punto di vista operativo si & proceduto alla realizzazione delle seguenti attivita:

v" Predisposizione del Programma di Indagine e sua approvazione;

v Predisposizione del Calendario dei rilevamenti e sua approvazione;

v" Reclutamento e formazione del personale preposto all’esecuzione delle
indagini;

v" Acquisizione delle informazioni;

v Restituzione ed analisi dei dati.

Dal punto di vista della predisposizione del programma, l'indagine di Customer
Satisfaction € stata parte integrante dell'indagine piu vasta ed articolata sulla
rilevazione della qualita prevista dalla norma UNI EN 13816:2002
(Progettata/Erogata/Percepita/Attesa).

Dal punto di vista organizzativo € stata data indicazione ai rilevatori di effettuare le
interviste ogni volta che nella realizzazione delle attivita previste per la Qualita
Percepita/Attesa si fossero trovati nella situazione utile per poter intervistare gli
utenti. Pertanto, le interviste sono state realizzate sia a terra che a bordo e nella
maggioranza dei casi ad utilizzatori di corse monitorate. Unica condizione & che
fossero persone che stessero utilizzando o che si accingessero ad utilizzare il TPL. In
definitiva, l'indagine di Customer Satisfaction ha visto come target di riferimento
unicamente un campione di attuali utilizzatori del servizio.

Tutta la rete € stata formata riguardo le caratteristiche generali dell'indagine, le
modalita di raccolta dei dati, le schede utilizzate per la raccolta dei dati, la

distribuzione dei turni di lavoro mediante un briefing preparatorio tenuto nella sede
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AIR CAMPANIA S.p.A. ad Avellino e che ha visto riuniti i rilevatori delle linee in
esame.
Nel complesso sono stati impegnati sul campo contemporaneamente X rilevatori cosi

distribuiti per linea:

Provinciale e

Interregionale

Terminata la fase di rilevazione sul campo si € proceduto alla non meno impegnativa
attivita di editing ed eventuale codifica delle informazioni mancanti (questa fase e
necessaria per assicurare la presenza dei riferimenti di ogni singolo monitoraggio).
Ogni questionario e stato sottoposto a piano di controlli e verifica di qualita del dato:
al termine della fase di controllo qualita dei dati sono stati considerati validi sono i
guestionari completi e coerenti. Superato il controllo di qualita, i dati raccolti e
sistematizzati sono stati opportunamente elaborati ed analizzati al fine di produrre una
presentazione di sintesi in forma grafica dei principali risultati unitamente al presente
rapporto.

Nei successivi paragrafi verranno presentati i risultati dell’indagine sulla Qualita
Percepita/Attesa analizzando ogni volta il servizio sia nella sua totalita che nelle

singole tipologie: Interprovinciale/Interregionale.

4.6.1 DATI SOCIO-ECONOMICI

Attraverso la scheda anagrafica posta in cima ai questionari sono state raccolte

per il campione le informazioni sociodemografiche ritenute rilevanti per le analisi
successive.

Si procede ad un’analisi statistica del campione attraverso I'uso di grafici a torta.
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4.6.2 ETA’

I dati presentati in Figura rappresentano la distribuzione del campione intervistato in

funzione dell’eta:

Eta

m<18
m18-30
m31-40
41-60
H>60

Figura 2. ETA linee provinciali

Eta

m<18
™ 18-30
m31-40
41-60
H>60

Figura 2bis. ETA linee interregionali
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4.6.3 SESSO
La distribuzione per sesso degli intervistati € presentata in Figura:
Sesso
m Uomo
B Donna

Figura 3. SESSO- linee provinciali

Sesso

m Uomo

m Donna

Figura 3bis. SESSO- linee interregionali
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4.6.4 OCCUPAZIONE

La Figura presenta la distribuzione secondo le professioni dagli intervistati:

Occupazione

Occupazione

W STUDENTE
B NON OCCUPATO/DISOCCUPATO
m CASALINGO
PENSIONATO
B IMPIEGATO
m LIBERO PROFESSIONISTA
W ALTRO

Figura 4: OCCUPAZIONE- linee provinciali

B STUDENTE
= NON OCCUPATO/DISOCCUPATO
W CASALINGO
PENSIONATO
m IMPIEGATO
B LIBERO PROFESSIONISTA
H ALTRO

Figura 4bis: OCCUPAZIONE- linee interregionali
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4.6.5 FREQUENZA DI UTILIZZO DEI MEZZI

La Figura presenta la distribuzione della frequenza di utilizzo dei mezzi relativa

al campione intervistato:

Frequenza del viaggio

B GIORNALMENTE

B UNA VOLTA A SETTIMANA

B ALMENO UNA VOLTE AL MESE
OCCASIONALMENTE

Figura 5: FREQUENZA DI UTILIZZO DEL MEZZO- linee provinciali

Frequenza del viaggio

B GIORNALMENTE

B UNA VOLTA A SETTIMANA

B ALMENO UNA VOLTE AL MESE
OCCASIONALMENTE

Figura 5bis: FREQUENZA DI UTILIZZO DEL MEZZO- linee interregionali
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4.6.6 MOTIVO DEL VIAGGIO

Il dato rilevato, rappresentato in figura, fornisce I'aspetto riguardante il motivo

che spinge gli utenti ad utilizzare i mezzi AIR CAMPANIA SpA:

Motivo del viaggio

H STUDIO

m LAVORO

B SVAGO/TEMPO LIBERO
ALTRO

Figura 6: MOTIVO DEL VIAGGIO-linee provinciali

Motivo del viaggio

m STUDIO

H LAVORO

m SVAGO/TEMPO LIBERO
ALTRO

Figura 6bis: MOTIVO DEL VIAGGIO- linee interregionali
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4.6.7 TITOLO DI VIAGGIO UTILIZZATO

I dati relativi alla tipologia di titolo di viaggio in possesso dell’'utente

figura:

Titolo di viaggio utilizzato

sono riportati in

H Giornaliero

B mensile

®annuale
altro

[ |

Figura 7: TITOLI DI VIAGGIO- linee provinciali

Titolo di viaggio utilizzato

H Giornaliero

B mensile

M annuale
altro

[ ]

Figura 7bis: TITOLI DI VIAGGIO- linee interregionali
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4.6.8 QUALITA PERCEPITA/ ATTESA

Di seqguito si riportano le tabelle riassuntive riferite alle linee in esame.

A. LINEE PROVINCIALI

DISPONIBILITA

PESO PUNTEGGIO B
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE TOTALE pomanpa | mepio | VALORE | ggrg [INDICE QUALITA
VOTANTI OBIETTIVO PERCEPITA
(uQ) ASSEGNATO
Possibilita di raggiungere VoTo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
destinazioni effettuando n° min 400 30% 7,68 6,0 © 76,78%
1 N° 4 0 3 15 10 28 45 205 75 15
cambi (RETE)
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE Torae voanoa | meblo | VALORE | g fivoice Quatma'
VOTANTI (ua) ASSEGNATO OBIETTIVO PERCEPITA
voTo 1 2 3 4 5 7 8 9 10 | 17|
Frequenza corse (OPERATIVITA') I I I I [ I ] I 400 18% 813 60 © 81,25%
N 4 0 ( 0 ( 16 r ( r 53 ( 84 r 193 26 m
TOTALE EEsO) EUNTECEO VALORE INDICE QUALITA'
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE VOTANTI DOMANDA mEDIO | vol BT PERCEPITA
(ua) ASSEGNATO
Orario inizio e fine servizio voto [ 1 2 [ 3 [ a [ 5 | [ 7 [ 8 | o 10 200 [ 7% 7,90 60 © 79,03%
(ADEGUATEZZA) N° r 2 0 r 0 |' 16 30 { a5 r 98 ( 172 19 m ’ g =%
PESO PUNTEGGIO ,
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE Rpdivet pomanoa | mepio | VAIORE | ggmo | NOICE QUALTA
(ua) ASSEGNATO
Adeguatezza servizio all'esigenza | VOTO [ 1 2 [ 3 [ a [ 5 [ 6 [ 7 [ 8 [ o 10 o
del viaggiatore (ADEGUATEZZA) N° 3 3 [ 2 [ 0 [ 22 { 32 [ a7 [ 184 [ 95 12 % s & © 77,33%
PESO PUNTEGGIO B
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE TOTALE DoMaNDA |  Mepio | VALORE | pgg (INDICE QUALITA
VOTANTI (ua) ASSEGNATO OBIETTIVO PERCEPITA
Rispetto progr corse | VOTO [ 1 2 [ 3 [ a [ 5 [ 6 [ 7 [ 8 [ o 10 o
(FIDATEZZA) N° 2 2 |' 0 { 2 { { 10 { 62 ( 152 { 139 31 4% 821 2 © 82,13%
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE A bomanoa | | MEbio | VAORE |\ gy [0k uatma
VOTANTI (ua) ASSEGNATO OBIETTIVO PERCEPITA
Integrazione tariffe VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
7,65 6,0 %
(INTEGRAZIONE TARIFFARIA) N 5 3 o 0 1 29 a9 253 s G © | 76,48%
100%
IQPE (DISPONIBILITA") 78’83%
Tabella 19: Linee Provinciali - Qualita Percepita/Disponibilita
ACCESSIBILITA
PESO PUNTEGGIO B
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE o oomanoa | mepio | VAIORE | ggmo |NDICE QUALTA
(uQ) ASSEGNATO
Facilita acquisto voTo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 215
biglietti/abbonamenti 400 76,0% 7,69 6,0 @ 76,88%
(D|5PON|B|L|TA' E|GL|EWER|A) N 6 o 14 14 15 10 88 97 116 40 54%
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE Rpdivet nowanos [IE oot | smo [MNOICEQuALTA
(ua) ASSEGNATO
Facilita interscambio mezzidi | voTo | 1 2 [ 3 [ a | [ [ 72 [ 8 [ 9 10 158
400 24,0% 7,62 6,0 %
trasporto (INTERFACCIA ESTERNA) [~ | 6 2 [ 2 [ o | 32 | 3& [ 23 [ 216 | 70 15 20% © 76,23%
100%
1QPE (ACCESSIBILITA") 76’55%

Tabella 20: Linee Provinciali - Qualita

Percepita/Accessibilita
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ICM/ISC

PESO PUNTEGGIO
TOTALE VALORE INDICE QUALITA'
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE VOTANTI DOMANDA MEDIO | o - vo| ESTO ,,ER:E,,,TA
(ua) ASSEGNATO
Informazioni organizazzione
spostamento e utilita sito oIS a4 2 S L o G Z s © & 162
400 54,0% 7,50 60 ¥
aziendale (INFORMAZIONI P a 3 s s 1 5 37 217 57 10 1% © 74,98%
GENERALI)
PESO PUNTEGGIO
TOTALE VALORE INDICE QUALITA'
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE e DOMANDA MEDIO | vo| ESTO PERSENTA
(ua) ASSEGNATO
Informazioniviaggio (INFOIN [ voto | 2 [ 2 [ 3 [ a4 [ 5 [ & [ 7 | 8 [ o [ 10 167
400 38,0% 7,50 6,0 %
CONDIZIONI NORMALI) N | a4 | 3 [ 8 [ 8 | 1 [ a [ 37 [ 217 | s7 | 10 2% © 74,98%
PESO PUNTEGGIO
TOTALE VALORE INDICE QUALITA'
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE e DOMANDA MEDIO | o vo| ESTO psa?spm
(ua) ASSEGNATO
Informazioni viaggio in caso di VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 177
dissevizi (INFO IN CONDIZIONI 400 8,0% 6,66 6,0 @ 66,60%
ANORMALI) N 7 12 7 20 32 a4 142 117 12 7 4%
100%
IQPE (INFORMAZIONI 0,
QPE ( ) 72,18%

Tabella 21: Linee Provinciali - Qualita Percepita/Informazioni

PESO PUNTEGGIO
TOTALE VALORE INDICE QUALITA'
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE e powaon | 00| ool 10 |y
Durata spostamento (DURATA [ voto | 1 | 2 [ 3 [ a4 [ 5 [ 6 | 7 [ 8 [ o [ 10 159
400 40,0% 8,20 60 o
VIAGGIO) v [ a [ o [ o [ o [ 29 [ 23 [ 23 [ o1 [ 197 [ 33 40% © 81,98%
PESO PUNTEGGIO
TOTALE VALORE INDICE QUALITA'
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE e DO:{'JAQ';DA Asle::m oermvo | B0 percepmma
Puntualita del servizio(RISPETTO [voto [ 12 [ 2 [ 3 [ a4 [ 5 [ 6 [ 7 [ 8 [ 9 [ 10 216
398 60,0% 8,03 60 o
ORARIO) N [ 2 [ a [ 2 [ a [ 30 [ 23 [ 22 [ 109 [ 175 [ 28 54% © 80,25%
100%
IQPE (TEMPO) 81’ 11%

Tabella 22: Linee Provinciali - Qualita Percepita/Tempo

PESO PUNTEGGIO
TOTALE VALORE INDICE QUALITA'
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE Ve DO::IJ:D)IDA As;\:fsl:::ro oermvo| ESTO T
Attenzione ai dirittidegliutenti [voro [ 1 [ 2 [ 3 | 4 [ 5 [ 6 [ 7 [ 8 [ 9 [ 10 142
400 400% 7,60 6,0 9
(IMPEGNO) v [ 2 | 2 [ 3 | s [ 28 | 4 | 38 | 187 | 77 | 15 36% © | 7595%
PESO PUNTEGGIO
TOTALE VALORE INDICE QUALITA'
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE T DOI(\:IJ:D)IDA As;\:;l;lim oermvo| ESTO T
Servizi di assistenza/contatto VOTO 1 2 3 a4 5 6 7 8 9 10 135
dediacato alla clientela N 400 16,0% 7,58 6,0 @ 75,80%
“NTERFACCIA CL|ENT|) N 6 ] 2 16 24 34 24 199 78 17 34%
PESO PUNTEGGIO
TOTALE VALORE INDICE QUALITA'
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE T DOKIJ':)IDA Asx:‘:zm osiErmvo| ST ERCERTA
Cortesia del personale voro [ 1 [ 2 [ 3 [ a4 [ 5 [ 6 [ 72 [ 8 [ o [ 10 148
399 36,0% 8,26 60 © 9
(PERSONALE) N [ 2 | o | a [ e [ a [ s [ 28 [ 78 [ 2217 [ 19 7% 82,63%
PESO PUNTEGGIO
TOTALE VALORE INDICE QUALITA'
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE T DOKI;:BIDA Asle:‘lzm osiEermvo| ST R
Possibilita di pagamento on-line VOT0| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 I 6 | 7 I 8 | 9 | 10 177
400 8,0% 8,55 60 9
(OPZIONI BIGLIETTERIA) N° 3 [ 1 [ o [ o [ 15 [ 8 [ 22 | s [ 197 [ e8 44% © 85,45%
100%
0,
IQPE (ATTENZIONE AL CLIENTE) 79’966

Tabella 23: Linee Provinciali - Qualita Percepita/Attenzione al Cliente
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PESO PUNTEGGIO
TOTALE VALORE INDICE QUALITA'
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE me,- owaron | 00| ool 10 1Moy
Disponibilita posti e spazio a VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 141
bordo mezzi (POSTI A SEDERE E N 400 36,0% 795 6,0 @ 79,45%
SPAZIO D|5P°N|B|LE) N 4 0 3 9 11 28 24 186 100 35 35%
PESO PUNTEGGIO
TOTALE VALORE INDICE QUALITA!
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE ‘,OTANT,- DOKILTDA Asxg::m osiervo [ LB  percepmma
Qualita/Comfort mezzo di VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 120
trasporto (CONFORTEVOLEZZA 400 38,0% 7,59 6,0 @ 75,88%
CORSA) N°® 6 2 o 4 27 33 65 165 79 19 30%
PESO PUNTEGGIO g
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE Jg::;i, DOMANDA MEDIO o‘;f;:r:o ESITO 'ND;EifE‘;;"A
(va) ASSEGNATO
Pulizia mezzi (CONDIZIONI voto | 1 2 [ 3 [ 4 | 5 [ 6 | 7 [ 8 | o | 10 200 o 733 60 © | 7330%
AMBIENTALI) N 10 2 [ o [ 1a | 23 [ 3¢ [ 7nn [ 179 [ s6 | u 40% 4
PESO PUNTEGGIO .
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE itioet pomanoa | wepio | HOTE | esmo | NOIEE AT
(ua) ASSEGNATO
izi ioni, ili VvoTo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 156
Pulizia stazioni/pensiline/fermate 200 100% 214 0 © 71,40%
(CONDIZIONI AMBIENTALI) N 6 6 2 9 28 a2 109 156 27 15 39%
PESO PUNTEGGIO
TOTALE VALORE INDICE QUALITA'
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE o powaron | w0 | guermvol 10 Mo
Accessibilita del servizio per VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 182
persone con mobilita ridotta 400 6,0% 7,30 6,0 © 72,95%
(ERGONOM'A) N°® 5 1 8 13 24 48 52 185 57 7 46%
)
IQPE (COMFORT) 74’6()/,
. T i .
Tabella 24: Linee Provinciali - Qualita Percepita/Comfort
PESO PUNTEGGIO
TOTALE VALORE INDICE QUALITA'
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE e owaon | 00| ool BT 1Moy
Sicurezza a bordo mezzi contro VOTO 1 2 3 a 5 6 7 8 9 10
furti, aggrssioni e molestie 398 44,0% 7,62 60 © 76,18%
(SECURITY) '8 4 1 12 24 14 29 55 92 141 26
PESO PUNTEGGIO
TOTALE VALORE INDICE QUALITA'
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE i powaron | w0, | guernvol 10 | encoms
Sicurezza ed affidabilita dei mezzi | VOTO | 1 2 [ 3 [ a4 [ 5 [ 6 [ 7 [ 8 [ 9 [ 10 5
(SAFETY) N 2 a | a [ 12 [ 23 [ 22 [ 18 | 148 | 152 | 19 400 i 788 o0 © 78,83%
100%
0,
IQPE (SICUREZZA) 77,50%
Tabella 25: Linee Provinciali - Qualita Percepita/Sicurezza
PESO PUNTEGGIO
TOTALE VALORE INDICE QUALITA'
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE VOTANTI Doxﬁ;m As;\::::m oniermvo IS  rercera
Impatto ambientale mezzo voto [ 1 2 [ 3 [ a [ 5 [ e [ 7 [ 8 [ 9 [ 10 277 5
utilizzato (INQUINAMENTO) N [} a | a [ 10 [ 2a [ 19 [ s8 | 186 | 79 [ 8 00 69% 100,0% 747 6.0 © 74,68%
100%

IQPE (IMPATTO AMBIENTALE)

74,68%

Tabella 26: Linee Provinciali - Qualita Percepita/Impatto Ambientale
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\ GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE P e | INDICE QUALITA' ATTESA
DISPONIBILITA
VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 827 82,65%
N° 1 0 0 0 6 12 59 147 136 39
. GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE P e | INDICE QUALITA' ATTESA
ACCESSIBILITA
VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 8,09 50,93%
N° 1 0 0 0 0 8 85 182 103 21
GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE P e | INDICE QuALTA" ATTESA
INFORMAZIONI
VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 7,88 78,40%
N° 1 0 0 0 0 8 150 164 45 32
PUNTEGGIO MEDIO 5
VPO GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE —g— INDICE QUALITA' ATTESA
VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 857 85,65%
N° 1 0 0 0 0 2 28 146 181 42
PUNTEGGIO MEDIO g
ATTENZIONE AL GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE ASSEONATO INDICE QUALITA' ATTESA
CLIENTE VOTO 1 2 B 4 5 6 7 8 9 10 8,32 83,20%
N° 1 0 0 0 3 22 41 142 153 38
PUNTEGGIO MEDIO 0
COMFORT GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE ASSEGNATO INDICE QUALITA' ATTESA
VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 810 61,03%
N° 1 0 0 2 0 7 58 238 60 34
GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE P e | INDICE QuALITA" ATTESA
SICUREZZA
VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 8,49 84,88%
N° 1 0 0 0 2 6 45 136 155 55
PUNTEGGIO MEDIO g
IMPATTO GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE ASSEGNATO INDICE QUALITA' ATTESA
AMBIENTALE VOTO 1 2 B 4 5 6 7 8 9 10 8,10 80,98%
N° 1 0 B] 0 2 19 51 198 96 30

Tabella 27: Linee Provinciali - Qualita Attesa
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B. LINEE INTERREGIONALI

DISPONIBILITA

IQPE (DISPONIBILITA')

79,95%

G PESO PUNTEGGIO [ |\ o INDICE
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE W) DOMANDA | MEDIO | (oo | ESITO QUALITA'
(ua) ASSEGNATO PERCEPITA
Possibilita di raggiungere VOTO 1 3 4 5 6 7 8 9 10 19
destinazioni effettuando n° min 100 30% 7,61 60 © 76,10%
cambi (RETE) N o 0 0 8 12 9 52 12 6 19%
TOTALE PESO PUNTEGGIO |\ o INDICE
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE voTaNT! DOMANDA | MEDIO | o | ESITO QUALITA'
(ua) ASSEGNATO PERCEPITA
voto [ 1 3 [ a4 [ 5 [ 6 [ 7 [ 8 [ o [ 10 28
p 100 18% 7,84 6,0 9
Frequenza corse (OPERATIVITA') —C r— o [ A = [ o © | 78,40%
TG PESO PUNTEGGIO |\ oo INDICE
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE e DOMANDA | MEDIO | (oo o | ESTO QUALITA'
(ua) ASSEGNATO PERCEPITA
Orario inizio e fine servizio vo1'o| 1 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10 19
100 7% 7,91 6,0 %
(ADEGUATEZZA) N [ a1 [ o [ 4 [ 8 [ 27 [ 16 [ 3 [ o © 79,10%
G PESO PUNTEGGIO | |\ o INDICE
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE Ve DOMANDA | MEDIO | (o | ESITO QUALITA'
(ua) ASSEGNATO PERCEPITA
Adeg:xate.zzaservmoalleslgenla voto | 1 3 [ a [ 5 [ 6 [ 72 [ 8 [ 9 [ 10 100 T 7% 7,89 60 © 78,90%
del viaggiatore (ADEGUATEZZA) N [ o [+ [ 3 [ 1 [ 19 [ 32 [ 25 [ o [ 19% |
TOTALE PESO PUNTEGGIO VALORE INDICE
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE W] DOMANDA | MEDIO | o | ESTO QuALTA'
(ua) ASSEGNATO PERCEPITA
Rispetto programmazione corse | VOTO ] 1 3 | 4 | 5] | 6 | 7 | 8 ] 9 | 10 21
100 34% 871 60 9
(FIDATEZZA) N [ o o [ o [ o [ o [ 8 [ 33 [ 39 [ 2 © | 87,10%
PESO PUNTEGGIO INDICE
TOTALE VALORE
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE e DOMANDA | MEDIO | (oo | ESTO | QUALTA'
ASSEGNATO PERCEPITA
Integrazione tariffe VOTO 1 3 4 5 6 7 8 9 10 100 2% 8,01 60 @ 80,10%
(INTEGRAZIONE TARIFFARIA) N 0 [) [) 4 3 17 51 14 11 17% ’
100%

Tabella 28: Linee Interregionali - Qualita

Percepita/Disponibilita

~
PESO PUNTEGGIO INDICE
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE Vo vomanoa | medo | MO | esto | quauma
(ua) ASSEGNATO PERCEPITA
Facilita acquisto voto | 1 3 [ a4 [ 5 [ 6 [ 7 | 8 | o | 10
biglietti/abb i N [ o [ o [ a [ 3 [ 15 [ 39 [ 2a [ 1a 1 o a1 . O | 81.30%
TOTALE PESO PUNTEGGIO VALORE INDICE
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE VEE) DOMANDA | MEDIO | oo | ESTO QuALTA'
(ua) ASSEGNATO PERCEPITA
Facilita interscambio mezzidi | VOTO | 1 3 [ 4 [ 5 [ 6 [ 7 [ 8 [ 9 [ 10
trasporto (INTERFACCIA N [ o o [ 3 [uu [ 1 [ o [ s [ 1 [ s 100 Gk 78 & © 76,50%
100%
1QPE (ACCESSIBILITA') 78’90%
Tabella 29: Linee Interregionali - Qualita Percepita/Accessibilita
PESO PUNTEGGIO INDICE
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE Vo vomanoa | medo | IO | esto | quauma
(ua) ASSEGNATO PERCEPITA
Informazioni or voto [ 1 3 [ a4 [ 5 [ 6 [ 7 | 8 | o | 10
spostamento e utilita sito N [ [ 2 [ 2 [ s [ o [ sa [ 13 [ s 29% L 770 & © 77,00%
TOTALE PESO PUNTEGGIO VALORE INDICE
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE WEE) DOMANDA | MEDIO | (o | ESTO QUALITA'
(ua) ASSEGNATO PERCEPITA
Informazioni viaggio (INFOIN | voTo | 1 3 [ a4 [ 5 [ 6 [ 7 | 8 | o | 10 e
CONDIZIONI NORMALI) N [ o o [ 2 [ 2 [ 15 [ o [ sa [ 13 [ s 10 [ 3% | 38.0% 770 o0 © 77,00%
TOTALE PESO PUNTEGGIO VALORE INDICE
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE W] DOMANDA | MEDIO | o | ESTO QuALTA'
(ua) ASSEGNATO PERCEPITA
Informazioni viaggio in caso di VOTO] 1 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 ] 9 | 10
dissevizi (INFO IN CONDIZIONI v [ o 1 [ 8 [ 3 [ 16 [ 27 [ 3 [ & [ s i o N © 71,10%
100%
IQPE (INFORMAZIONI) 75'03%

Tabella 29: Linee Interregionali - Qualita Percepita/Informazioni
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F— PESO | PUNTEGGID [ oo INDICE
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE voTaNT! Dom\;)m AS;:(E:\IIgTO osErmvo | ESTO ;l;z:;r:;
Durata spostamento (DURATA | VOTO I 1 I 2 I 3 I 4 I 5] I 6 I 7 I 8 I 9 I 10 v
VIAGGIO) v [ o [ 2 [ o [ o [ & [ 8 [ 12 [ 25 [ 4 [ 7 100 R Boe & © 80,40%
TOTALE PESO PUNTEGGIO VALORE INDICE
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE i) DOMANDA | MEDIO | (oo | ESTO | QUALTA'
] | | | | | | [ ] | uQ ASSEGNATO PERCEPITA
Puntualita del servizio (RISPETTO| VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
ORARIO) v [ o [ o [ o [ o [ 1 [ 1 [ o [ 3 [ a3 [ 12 1 B 83 = © 85,30%
100%
IQPE (TEMPO) 82,85%

Tabella 30: Linee Interregionali - Qualita Percepita/Tempo

TOTALE PESO PUNTEGGIO VALORE INDICE
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE e DOMANDA | MEDIO | (oo o | ESTO QUALITA'
(uq) ASSEGNATO PERCEPITA
Attenzione ai diritti degli utenti vo1'0| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10
(IMPEGNO) T ire it o It s o Ity it s s It o e i o i o | 7o | e | Q| 77,00%
TOTALE PESO PUNTEGGIO VALORE INDICE
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE VEE) DOMANDA | MEDIO | (o | ESTO QUALITA'
(ua) ASSEGNATO PERCEPITA
Servizi di assistenza/contatto VOTOI 1 I 2 I 3 I 4 I 5] I 6 I 7 I 8 I 9 I 10 v o,
dediacato alla clientela v [ o [ o [ 2 [ o [ 16 [ 6 [ 1n [ a1 [ un [ 7 100 i 74 & © 74,40%
TOTALE PESO PUNTEGGIO VALORE INDICE
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE e DOMANDA | MEDIO | oo | ESTO QUALITA'
uQ ASSEGNATO PERCEPITA|
Cortesia del personale VOTO] 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 [ 8 ] 9 | 10 o
(PERSONALE) v [ o [ o [ o [ o [ 1 [ 3 [ 10 [ 19 [ a [ 18 100 B3 866 & © 86,60%
TOTALE PESO PUNTEGGIO VALORE INDICE
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE W) DOMANDA | MEDIO | (oo 0 | ESTO QUALITA'
(ua) ASSEGNATO PERCEPITA
Possibilita di pagamentooninef voto [ 1 [ 2 [ 3 [ a4 [ 5 [ e [ 7 [ 8 [ 9 [ 10
(OPZIONI BIGLIETTERIA) N [ 1 [ o [ 1 [ 1 [ 1 [ 2 [ 3 [ a [ 3 [ 12 10 28% EoX 837 60 © | 83,70%
100%
IQPE (ATTENZIONE AL CLIENTE) 80’43%

Tabella 31: Linee Interregionali - Qualita Percepita/Attenzione al cliente

TOTALE PESO PUNTEGGIO VALORE INDICE
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE e DOMANDA | MEDIO | (oo o | ESTO QUALITA'
(ua) ASSEGNATO PERCEPITA
Disponibilita posti e spazio a vo1'o| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10 26
100 36,0% 8,07 6,0 %
bordomezzi (POSTIASEDEREE [ v | o | o [ o [ 1 [ & [ 8 [ 6 [ 4 [ 22 [ 1a 26% © | 80,70%
TOTALE PESO PUNTEGGIO VALORE INDICE
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE W) DOMANDA | MEDIO | (o | ESTO QUALITA'
(ua) ASSEGNATO PERCEPITA
Qualita/Comfort mezzo di voto [ 1 [ 2 [ 3 [ a [ 5 [ 6 [ 7 | 8 | o [ 10 21
100 38,0% 7,64 6,0 %
trasporto (CONFORTEVOLEZZA v [ o [ o [ o [ 2 [ 6 [ 15 [ 13 [ 3 [ 19 [ 7 © 76,40%
TOTALE PESO PUNTEGGIO VALORE INDICE
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE voTaNT! DOMANDA MEDIO | oo | ESTO QUALITA'
(ua) ASSEGNATO PERCEPITA
Pulizia mezzi (CONDIZIONI voro [ 1 [ 2 [ 3 [ 4 [ 5 [ 6 [ 7 [ 8 [ 9 [ 10
100 10,0% 7,43 6,0 1%
AMBIENTALI) v [ 1 o 1 [ 2 [0 [ 12 [ o [ 2 [ 12 | 7 © 74,30%
TOTALE PESO PUNTEGGIO VALORE INDICE
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE VOTANT! DOMANDA | MEDIO | oo o | ESTO | QUALTA'
U ASSEGNATO PERCEPITA|
Pulizia voto | 1 [ 2 [ 3 [ a [ 5 [ & [ 7 | 8 [ 9 | 10
100 10,0% 731 6,0 %
stazioni/pensiline/fermate N [ o [ o [ 1 [ o [ 2 [ 2n [ 28 [ a0 [ a4 [ a 12% © 73,10%
TOTALE PESO PUNTEGGIO VALORE INDICE
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE DOMANDA | MEDIO ESITO QUALITA'
VOTANTI (ua) ASSEGNATO OBIETTVO PERCEPITA
Accessibilita del servizioper [ voto | 1 | 2 [ 3 [ a4 [ 5 [ 6 | 7 | 8 | o | 10 18
100 6,0% 7,21 6,0 %
persone con mobilita ridotta v [ o [ o [ 2 [ 2 [ 6 [ 10 [ 30 [ a [ 3 [ 2 18% © 72,10%
100%
1QPE (COMFORT 0,
QPE ( ) 75,32%

Tabella 32: Linee Interregionali - Qualita Percepita/Comfort
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SICUREZZA
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE JTorate Do?fijm Pumo | wuome e | qum
U ASSEGNATO PERCEPITA
T R B S R TR wr | | @ | © | s
DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE Ridiond no?ﬂEEDA "o o | esimo auame
U ASSEGNATO PERCEPITA
T S T - A o - i i 2 oo | o | @ | © | s
IQPE (SICUREZZA) 82,50%

Tabella 33: Linee Interregionali - Qualita Percepita/Sicurezza

IMPATTO AMBIENTALE

TOTALE

PESO PUNTEGGIO

VALORE

INDICE

DOMANDA GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE DOMANDA | MEDIO ESITO QUALITA'
I I I I I I [ I I I VoTANT! - (ua) asseanaTo | 2BFTTVO PERCEPITA
Impatto ambientale mezzo VOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 58 o,
utilizzato (INQUINAMENTO) N [ o [ o [ o [ o [1 | o [ 14 [ 3 [ 20 [ 3 100 58% e 7o 6’0 © 79,10%
100%
IQPE (IMPATTO AMBIENTALE) 79' 10%

Tabella 34: Linee Interregionali - Qualita

Percepita/Impatto ambientale

GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE

PUNTEGGIO MEDIO

INDICE QUALITA' ATTESA

INDICE QUALITA' ATTESA|

ASSEGNATO
voto | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 785 78.50% %
N° 0 0 0 1 7 27 38 25 2
GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE P e rc """ | INDICE QUALITA' ATTESA |INDICE QUALITA' ATTESA
voto | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 279 72,90% 8%
N° 0 0 0 1 8 27 43 17 4
GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE PUT:;Z';’A“;';D'" INDICE QUALITA' ATTESA [INDICE QUALITA' ATTESA
voto | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 738 72,50% %
N° 0 0 2 2 6 42 44 2
GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE PUT;E&':';”"’ INDICE QUALITA' ATTESA [INDICE QUALITA' ATTESA|
voto | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a2 o1,20% .
N° 0 0 0 2 14 6 30 44 4
GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE P e " | INDICE QUALITA' ATTESA |INDICE QUALITA' ATTESA
voto | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 797 79,70% 50%
N° 0 0 0 3 3 23 40 27 4
GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE PUT:S‘;Z',:’A“;';D'C’ INDICE QUALITA' ATTESA [INDICE QUALITA' ATTESA
voto | 1 2 3 4 5 B 7 8 9 10 763 76.30% 6%
N° 0 0 0 3 14 16 53 12 2
GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE PUT;E':"A':';""’ INDICE QUALITA' ATTESA [INDICE QUALITA' ATTESA|
voto | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 799 79,90% 50%
N° 0 0 0 7 10 10 32 32 9
GIUDIZIO DELLA RILEVAZIONE P oo e | INDICE QUALITA' ATTESA [INDICE QUALITA' ATTESA
voto | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 758 75,80% 2%
N° 0 0 0 3 21 13 41 22 0

Tabella 35: Linee Interregionali - Qualita Attesa
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5.0 ANALIST DEI GAP

Vengono di seqguito riportati i risultati, derivanti dall’elaborazione dei dati

raccolti, dei gap tra:

e QUALITA ATTESA e QUALITA PROGETTATA;

e QUALITA PROGETTATA e QUALITA EROGATA;
e QUALITA EROGATA e QUALITA PERCEPITA;

e QUALITA PERCEPITA e QUALITA ATTESA

5.1 GAP TRA QUALITA ATTESA E QUALITA PROGETTATA

I gap rilevati dall'indagine effettuata nell’anno 2023 tra Qualita Attesa e Qualita

Progettata:

| wcocmmo |SrammITE e

DISPONIBILITA -16,92%

ACCESSIBILITA -18,92%

INFORMAZIONI -17,75%

TEMPO -14,28%

ATTENZIONE AL CLIENTE -14,38%

COMFORT -6,34%

SICUREZZA -8,64%

IMPATTO AMBIENTALE -10,20%

Tabella 36: Linee Provinciali/ GAP Qualita Attesa-Qualita Progettata



RELAZIONE INDAGINE CLIENTE MISTERIOSO/ ICM/ISC

ILO AIRCAMPANIA SODDISFAZIONE DEL CLIENTE
\ Azienda Regionale Trasporti
e UNI EN 13816/2002 Pag. 38 di 44

e, GAP QUAuTAA,:lTl\ITSiAL\;PROG ETTATA
DISPONIBILITA -18,15%
ACCESSIBILITA -15,76%
INFORMAZIONI -15,24%

TEMPO -13,81%

ATTENZIONE AL CLIENTE -12,31%
COMFORT 1,12%
SICUREZZA -0,38%

IMPATTO AMBIENTALE -11,02%

Tabella 37: Linee Interregionali/ GAP Qualita Attesa-Qualita Progettata
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5.2 GAP TRA QUALITA PROGETTATA E QUALITA EROGATA

I gap tra Qualita Progettata e Qualita Erogata sono molto contenuti,

che le aspettative del mercato sono state ben interpretate e trasformate,

il che vuol dire

in fase di

progettazione del servizio, in modo corretto, in specifiche del servizio stesso.

CRITERIO GAP QUALITA PROGETTATA-EROGATA ANNUALE
RETE 5,00%
OPERATIVITA 5,00%
ADEGUATEZZA 5,00%
FIDATEZZA 5,00%
INTEGRAZIONE TARIFFARIA 0,00%
DISPONIBILITA 4,00%
DISPONIBILITA BIGLIETTERIA 30,52%
INTERFACCIA ESTERNA 10,82%
ACCESSIBILITA 20,67%
INFORMAZIONI GENERALI 24,70%
INFORMAZIONI IN CONDIZIONI NORMALI 7,22%
INFORMAZIONI IN CONDIZIONI ANORMALI 0,00%
INFORMAZIONI 13,97%
DURATA DEL VIAGGIO E RISPETTO DELL'ORARIO 14,34%
TEMPO 14,34%
IMPEGNO 14,34%
INTERFACCIA CLIENTI 70,00%
PERSONALE 5,34%
OPZIONI DI BIGLIETTERIA 9,23%
ATTENZIONE AL CLIENTE 10,35%
POSTI A SEDERE E SPAZIO DISPONIBILE 36,67%
CONFORTEVOLEZZA DELLA CORSA 16,67%
CONDIZIONI AMBIENTALI 24,12%
ERGONOMIA -10,42%
COMFORT 16,76%
SECURITY 20,44%
SAFETY 1,04%
SICUREZZA 10,74%
INQUINAMENTO 2,71%
IMPATTO AMBIENTALE 2,71%

Tabella 38: Linee Provinciali/ GAP Qualita Progettata-Qualita Erogata
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CRITERIO GAP QUALITA PROGETTATA-EROGATA ANNUALE
RETE 0,00%
OPERATIVITA 0,00%
ADEGUATEZZA 0,00%
FIDATEZZA 0,00%
INTEGRAZIONE TARIFFARIA 0,00%
DISPONIBILITA 0,00%
DISPONIBILITA BIGLIETTERIA 26,56%
INTERFACCIA ESTERNA 5,56%
ACCESSIBILITA 16,06%
INFORMAZIONI GENERALI 21,56%
INFORMAZIONI IN CONDIZIONI NORMALI 6,75%
INFORMAZIONI IN CONDIZIONI ANORMALI -4,00%
INFORMAZIONI 9,44%
DURATA DEL VIAGGIO E RISPETTO DELL'ORARIO 14,58%
TEMPO 14,58%
IMPEGNO 3,93%
INTERFACCIA CLIENTI 70,00%
PERSONALE 14,13%
OPZIONI DI BIGLIETTERIA 0,00%
ATTENZIONE AL CLIENTE 6,73%
POSTI A SEDERE E SPAZIO DISPONIBILE 25,00%
CONFORTEVOLEZZA DELLA CORSA 15,73%
CONDIZIONI AMBIENTALI 28,44%
ERGONOMIA -16,67%
COMFORT 13,13%
SECURITY 19,17%
SAFETY 0,00%
SICUREZZA 9,58%
INQUINAMENTO 2,71%
IMPATTO AMBIENTALE 2,71%

Tabella 39: Linee Interregionali/ GAP Qualita Progettata—-Qualita Erogata
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5.3 GAP TRA QUALITA EROGATA E QUALITA PERCEPITA

I gap tra Qualita Erogata e Qualita Percepita non mostrano particolari criticita:

CRITERIO GAP QUALITA EROGATA-PERCEPITA ANNUALE
RETE 17,64%
OPERATIVITA 12,95%
ADEGUATEZZA 15,53%
FIDATEZZA 12,19%
INTEGRAZIONE TARIFFARIA 22,72%
DISPONIBILITA 16,50%
DISPONIBILITA BIGLIETTERIA -8,19%
INTERFACCIA ESTERNA 12,19%
ACCESSIBILITA 2,00%
INFORMAZIONI GENERALI -0,26%
INFORMAZIONI IN CONDIZIONI NORMALI 11,86%
INFORMAZIONI IN CONDIZIONI ANORMALI 23,17%
INFORMAZIONI 11,59%
DURATA DEL VIAGGIO 3,97%
TEMPO 3,97%
IMPEGNO 0,75%
INTERFACCIA CLIENTI -46,33%
PERSONALE 11,38%
OPZIONI DI BIGLIETTERIA 4,58%
ATTENZIONE AL CLIENTE 6,97%
POSTI A SEDERE E SPAZIO DISPONIBILE -16,67%
CONFORTEVOLEZZA DELLA CORSA 7,00%
CONDIZIONI AMBIENTALI 1,96%
ERGONOMIA -12,97%
COMFORT -4,36%
SECURITY -9,25%
SAFETY 19,48%
SICUREZZA 5,12%
INQUINAMENTO 13,48%
IMPATTO AMBIENTALE 13,48%

Tabella 40: Linee Provinciali/ GAP Qualita Erogata-Qualita Percepita
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CRITERIO GAP QUALITA EROGATA-PERCEPITA ANNUALE
RETE 23,70%
OPERATIVITA 21,09%
ADEGUATEZZA 20,33%
FIDATEZZA 12,72%
INTEGRAZIONE TARIFFARIA 19,67%
DISPONIBILITA 19,73%
DISPONIBILITA BIGLIETTERIA -8,30%
INTERFACCIA ESTERNA 17,71%
ACCESSIBILITA 4,70%
INFORMAZIONI GENERALI 1,37%
INFORMAZIONI IN CONDIZIONI NORMALI 8,31%
INFORMAZIONI IN CONDIZIONI ANORMALI 28,80%
INFORMAZIONI 12,83%
DURATA DEL VIAGGIO -3,70%
TEMPO 1,99%
IMPEGNO 10,33%
INTERFACCIA CLIENTI -44,56%
PERSONALE -0,97%
OPZIONI DI BIGLIETTERIA 15,55%
ATTENZIONE AL CLIENTE 10,37%
POSTI A SEDERE E SPAZIO DISPONIBILE -5,76%
CONFORTEVOLEZZA DELLA CORSA 7,75%
CONDIZIONI AMBIENTALI -3,11%
ERGONOMIA -22,50%
COMFORT -5,31%
SECURITY -23,95%
SAFETY 16,30%
SICUREZZA -3,82%
INQUINAMENTO 15,24%
IMPATTO AMBIENTALE 15,24%

Tabella 41: Linee Interregionali/ GAP Qualita Erogata-Qualita Percepita
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5.4 GAP TRA QUALITA ATTESA E QUALITA PERCEPITA

Infine, i gap tra Qualita Attesa e Qualita percepita sono molto contenuti,

evidenziando cosi un forte allineamento tra aspettative e percezione del cliente e di

conseguenza una reale soddisfazione dei suoi bisogni.

MACRO-CRITERIO GAP QUALITA ATTESA-PERCEPITA ANNUALE
DISPONIBILITA 3,59%
ACCESSIBILITA 3,75%
INFORMAZIONI 7,82%
TEMPO 4,03%
ATTENZIONE AL CLIENTE 2,94%
COMFORT 6,07%
SICUREZZA 7,22%
IMPATTO AMBIENTALE 6,00%

Tabella 42: Linee Provinciali/ GAP Qualita Attesa-Qualita Percepita

MACRO-CRITERIO GAP QUALITA ATTESA-PERCEPITA ANNUALE
DISPONIBILITA 1,58%
ACCESSIBILITA 5,00%
INFORMAZIONI 7,03%
TEMPO 2,77%
ATTENZIONE AL CLIENTE 4,78%
COMFORT 8,94%
SICUREZZA 5,38%
IMPATTO AMBIENTALE 1,52%

Tabella 43: Linee Interregionali/ GAP Qualita Attesa-Qualita Percepita
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