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Metodologia

L'indagine & stata svolta attraverso la definizione di un campione
composto da 711 utenti del servizio di trasporto pubblico di Reggio
Emilia, sottoposti a interviste face-to-face, a cura della societd SWG,
tra il 14 aprile e I'8 maggio 2023.

| contatti hanno avuto luogo presso 12 fermate individuate dalla
committenza, distribuite tra Reggio Emilia, Correggio, Castelnovo ne’
Monti, Montecchio Emilia e Scandiano.

Gli intervistatori procedevano ad una selezione casuale semplice
degli utenti SETA con almeno 15 anni cui sottoporre il questionario, a
partire da quote fornite dal committente sulla base del fitolo di viaggio
(biglietto, abbonamento mensile o annuale), della tratta urbana o
extra-urbana, e, fra i soli abbonati, per genere e classe d’'etad.
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Metodologia

Riepilogo contatti

N P
Numero di interviste realizzate 711 73
Rifiufi 124 13
Fuori quota 107 11
Cadute 29 3
Totale 971 100

Al termine della campagna di intervista, sono stati effettuati controlli
telefonici sull’operato dei rilevatori con un’incidenza pari al 10%.
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Descrizione del campione

Tra i 711 intervistati:

» Le donne risultano essere il 57,2% del
totale, contro il 42,8% di uomini.

> 11 55,4% e costituito da giovani trai 15 ed
i 24 anni, in larghissima parte studenti.

> 11 68,5% dei rispondenti dichiara di aver
ottenuto come ultimo fitolo di studio
quello di scuola dell’obbligo, a
conferma del significativo numero di
intervistati ancora all’'interno del
percorso scolastico nel campione.

» Oltre al 49,5% di studenti, si rileva un
31,1% di lavoratori dipendenti, un 9,3%
di non occupati e un 4,6% di
pensionati.
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Descrizione del campione

>

Il 39,7% degli utenti generalmente
utilizza biglietti di corsa semplice o
multicorsa, il 34,5% € in possesso di un
abbonamento mensile e il 25,9% di
una tessera annuale.
Tra gli abbonati, il 20% utilizzava il
titolo anche per il trasporto ferroviario
con TPER.

Al momento dell'intervista, il 55,6%
stava fruendo di una linea extro-
urbana.

Su base annuale, I 58,1% del
campione convalida il proprio titolo
piu di 400 volte I'anno. All'opposto, gli
utenti occasionali, con meno di 51
timbrate all’anno sono il 9,6%.
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Descrizione del campione

Cennirispetto alla stratificazione del campione:

>

Mantenute le quote previste per quanto concerne il tipo di utente (biglietto di corsa
singola o multicorsa, abbonamento mensile, abbonamento annuale), seppur con
lieve sovrara-ppresentazione degli abbonati annuali a scapito dei possessori di
biglietto singolo (+2,8%). Piu complesso il tema della distinzione Urbano/Extra-urbano,
che non risponde alle quote richieste ma € coerente con la quantita di interviste
previste per i diversi fipi di fermata (di linee cittadine o extra-urbane).

Guardando ai marginali, il sottocampione degli abbonati € rappresentativo della
popolazione di riferimento per classe d'etd e per genere; si nota invece una leggera
sovra-rappresentazione degli abbonati extraurbani (+5,1% rispetto alla popolazione).
Lo scostamento maggiore si verifica rispetto agli abbonamenti annuali urbani (-7,6%),
cui fa fronte il +7,1 degli extraurbani mensili.

Non sono state effettuate ponderazioni, disponendo di dati 2019 (dunque non
necessariamente rispondenti alla platea di utenti attuale) sulla ripartizione per ftitolo e
fratta.
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Descrizione del campione

La mappa raffigura la distribuzione del
campione per Unione diresidenza.
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Il givdizio complessivo iniziale

Per riuscire ad otftenere una valutazione istintiva e non ponderata, il
questionario si apriva con la richiesta di valutare il servizio trasporto
pubblico nel suo complesso, prima ancora di inoltrarsi in un’analisi
dettagliata dei vari aspetti del TPL.

Giudizio
iniziale 1 1

14,9%

Giudizio complessivo iniziale medio: 7,4
Deviazione Standard: 1,19

% risposte insufficienti (fino a 5): 4,9%

% risposte 8-10: 44,6%
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Il givdizio complessivo iniziale

Incrociando il giudizio iniziale con le diverse variabili socio-demografiche
(genere, classe d’etq, scolaritad, condizione professionale) o con quelle
che definiscono il profilo degli utenti, non individuiomo relazioni
statisticamente significative (n?<0,05).

Detto questo:

>

I voto medio piu alto e stato assegnato dagli utenti fra i 55 e i 64
anni, ed e pari a 8,1, un intero punto al di sopra degli intervistati tra
35 e 44 anni.

Gli studenti esprimono un giudizio sotto la media (7.2).

Chi viaggia con biglietto singolo da voti leggermente oltre la media
(7.5), mentre non si riscontrano differenze tra fruitori di linee urbane
ed extraurbane.

Gli utenti occasionali (fino a 50 convalide) attribuiscono la
valutazione pivu alta: 7,7.
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Organizzazione del servizio: soddisfazione e importanza

Soddisfazione 7% VIO 1% voto 5% voto |7 voto 7| %710 |7 NS/NR| Media | st.Dev
La comodita delle fermate rispetto alle sue esigenze 5.0 38 16,2 16,6 58,3 7.6 1,82
Il numero di corse disponibili 14,1 10,4 20,7 16,0 38,8 6,7 2,05
La comoditd del percorso che fa il bus 2.3 4,4 13,9 15,9 63,6 7.8 1,55
La comodita dell’interscambio tra le linee 5.2 4,5 16,7 19,0 44,9 9.7 7.3 1,65
Il costo del viaggio in rapporto al servizio ricevuto 5.4 58 19.4 22,2 47,2 7.4 1,77
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Organizzazione del servizio: soddisfazione e importanza

Impor’ra nza % ]v_c:ro % vso’ro % véo’ro % v7o’ro %8\-/1050 NS%NR Media | st Dev
écsjiggrrsgdi’rd delle fermate rispetto alle sue 70 6.2 86,8 9.0 121
Il numero di corse disponibili 0,1 7.6 55 86,8 9.0 1,23
La comoditda del percorso che fa il bus 03 9.0 7.3 83,4 8,8 1,29
La comodita dell’interscambio tra le linee 9,0 9,1 77.2 4,6 8,7 1,30
Il costo del viaggio in rapporto al servizio ricevuto 8,7 7.6 83,7 8.8 1,28
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Organizzazione del servizio: soddisfazione e importanza

Organizzazione del servizio - Importanza
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Pensiline: soddisfazione e importanza

Soddisfazione % ]V_TO % voto 5|% voto 6|% voto 7 %8\-/%0 Media | St.Dev
La diffusione delle pensiline 8,7 12,5 18,1 20,1 40,5 6,9 1,82
La cura delle pensiline (pulizia, manutenzione) 14,7 138 20,8 21,8 29.0 6,4 1,93
% voto % voto .
Importanza 14 |%voto 5|% voto 6|% voto 7| 707 | Media | St.Dev
La diffusione delle pensiline 2,0 10,0 11,7 76,4 8,6 1,42
La cura delle pensiline (pulizia, manutenzione) 0.7 9.1 14,3 75,7 8,6 1,36
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Pensiline: soddisfazione e importanza 0 5
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Pensiline: soddisfazione e importanza

Pensiline - Importanza

9.2
9,1
9
8.9
8.8
8.7
86 8.6 8.6
85
8,4
8.3

La diffusione delle pensiline La cura delle pensiline (pulizia, manutenzione)

E2014 m2015 m2016 =2017 m2019 m2023

La soddisfazione degli utenti del TPL
nella Provincia di Regglo Emilia '
Agenzia per la Mobilta di Reggio Emilia







Affidabilita del servizio: soddisfazione e importanza

Soddisfazione % ]V_TO % voto 5|% voto 6|% voto 7 %8\-/%0 Media | St.Dev
Il rispetto delle fermate 6.0 53 15,9 17,7 55,1 7.5 1,80
La puntualita dei bus 11,0 10,4 21,4 20.8 36,4 6,6 1,95
% voto % voto .
Importanza 14" |% voto 5|% voto 6% voto 7| "7 ° | Media | st.Dev
Il rispetto delle fermate 6,5 4,4 89,1 9.1 1,18
La puntualita dei bus 0,1 0.6 53 94,1 9.2 0.94
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Affidabilita del servizio: soddisfazione e importanza 0 6
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Affidabilita del servizio: soddisfazione e importanza
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Qualita del viaggio: soddisfazione e importanza

Soddisfazione 7% VIO 1% voto 5% voto |7 voto 7| %710 |7 NS/NR| Media | st.Dev
La rapidita del viaggio 31 4,4 17,0 19,4 56,2 7.5 1,54
Il comfort sul mezzo (comodita, climatizzazione, rumore) 6.8 6.5 23,8 18,4 44,6 7.1 1,78
La pulizia dei bus 14,1 16,0 22,9 16,7 30,3 6,4 2,03
La sicurezza rispetto a furti, borseggi, molestie 6.1 3,1 14,6 12,5 60,3 3.4 7.7 1,85
La sicurezza rispetto a incidenti stradali o meccanici 3,1 3,9 14,9 12,4 62,4 32 7.9 1,70
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Qualita del viaggio: soddisfazione e importanza 0 7

Qualita del viaggio - Soddisfazione
83

7,8 / 7: 9
/ / 7
7.3 7.5
/ a
6.8

- / 64

58

2014 2015 2016 2017 2019 2023

—La rapidita del viaggio

=I| comfort sul mezo (comoditd, climatizazione, rumore)
—La pulizia dei bus

——La sicurezzarispetto a furti, borseggi, molestie

=] q sicurezzarispetto a incidenti stradali o meccanici

La soddisfazione degli utenti del TPL
nella Provincia di Regglo Emilia '
Agenzia per la Mobilta di Reggio Emilia




Qualita del viaggio: soddisfazione e importanza

Importanza % ]V_TO % voto 5(% voto 6|% voto 7 %8‘_’]050 Media | St.Dev
La rapidita del viaggio 7,2 8,7 84,1 8,8 1,23
Il comfort sul mezzo (comodita, climatizzazione, rumore) 0,1 9.7 6.9 83,3 8,7 1,28
La pulizia dei bus 0.8 9.8 89,3 9.0 1,05
La sicurezza rispetto a furti, borseggi, molestie 3.2 96,8 9.4 0.84
La sicurezza rispetto a incidenti stradali o meccanici 2,0 7.0 91,0 9.3 1,02
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Qualita del viaggio: soddisfazione e importanza 0 7

Qualita del viaggio - Importanza
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Professionalita del personale: soddisfazione e importanza

Soddisfazione % ]V_TO % voto 5% voto 6|% voto 7 %8\-/%0 Media | St.Dev
La cortesia e I'educazione degli autisti 7.4 5,1 17,7 16,6 53,1 7.4 1,91
La condotta di guida degli autisti 6,3 52 16,5 18,6 53,5 7.5 1,83
% voto % voto .
Importanza 14" |% voto 5|% voto 6% voto 7| "7 ° | Media | st.Dev
La cortesia e I'educazione degli autisti 2,3 6.8 91,0 9.1 1,05
La condotta di guida degli autisti 2,7 6,5 90,8 9.1 1,06
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Professionalita del personale: soddisfazione e importanza
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Professionalita del personale: soddisfazione e importanza
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Informazioni: soddisfazione e importanza

Soddisfazione % ]V_TO % voto 5|% voto 6|% voto 7 %8\-/%0 % NS/NR| Media | St.Dev
La diffusione delle informazioni 8,2 6,0 18,4 22,6 42,8 1,0 7.1 1,83
La chiarezza delle informazioni 59 4,8 16,7 21,4 50,0 1,3 7.4 1,72
La tempestivita delle informazioni su variazioni del servizio 10,9 9,0 22,1 21,5 34,7 1,7 6,7 1,86
Le informazioni su orari e corse alle fermate 52 52 13,6 14,2 61,8 7,6 1,75
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Informazioni: soddisfazione e importanza 0 ;

Informazioni - Soddisfazione

7.8
7.6
7,6

7.4 74
7.2 7.1

7
6.8

6,7

6,6
6,4
6,2

6

2014 2015 2016 2017 2019 2023

=| a diffusione delle informazoni
—La chiareza delle informazioni
= | te mpestivita delle informazioni su variazioni del servizio

——Le informazioni su orari e corse dlle fermate

La soddisfazione degli utenti del TPL
nella Provincia di Regglo Emilia '
Agenzia per la Mobilta di Reggio Emilia




Informazioni: soddisfazione e importanza

Impor’ra nza % ]v _310 % voto 5% voto 6|% voto 7 %8\—/1080 Media | St.Dev
La diffusione delle informazioni 0.3 0.8 7.2 7.5 84,2 8,8 1,29
La chiarezza delle informazioni 0,1 0,1 3,2 11,5 85,0 8,9 1,17
La tempestivita delle informazioni su variazioni del servizio 0.4 0.1 7.0 8,0 84,4 8,9 1,30
Le informazioni su orari e corse alle fermate 1,1 7.2 91,7 9.1 1,02
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Informazioni: soddisfazione e importanza
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Controlli: soddisfazione e importanza

. . % voto | % voto | % voto | % voto | % voto % .
Soddisfazione NV p 71 500" | ns/g | Media | stDev
Il controllo su chi non paga il biglietto 11,8 5.8 142 | 200 | 456 2.7 7.1 2,04

% voto % voto .
Importanza 14 |% voto 5|% voto 6|% voto 7| 707 | Media | St.Dev
Il controllo su chi non paga il biglietto 3,4 11,0 85,7 8,8 1,14
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Controlli: soddisfazione e importanza 1 0
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Controlli: soddisfazione e importanza
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Reperimento dei biglietti: soddisfazione e importanza

Soddisfazione % YOI |% voto 5|% voto 6|% voto 7 %8\_’%0 Media | St.Dev
La possibilita di reperimento dei biglietti e degli abbonamenti 3,5 2,8 16,3 13,6 63,7 7.8 1,62
% voto % voto .
Importanza 14" | voto 5|% voto 6% voto 7| 7707 | Media | St.Dev
La possibilita di reperimento dei biglietti e degli abbonamenti 58 58 88,5 8,9 1,18
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Reperimento dei biglietti: soddisfazione e importanza 1 1
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Reperimento dei biglietti: soddisfazione e importanza
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Reperimento dei biglietti: soddisfazione e importanza

Soddisfazione Importanza Scarto |m.port.c| NZA Vvs.
soddisfazione
La pulizia dei bus 6,4 9.0 2,6
La puntualitd dei bus 6,8 9,2 2,5
Il numero di corse disponibili 6,6 8,9 2,3
La cura delle pensiline 6.4 8,6 2,2
La tempestivita delle informazioni 6,7 8,9 2,1
Il controllo su chi non paga il biglietto 7,1 8,8 1,7
La diffusione delle pensiline 6,9 8,6 1,7
La cortesia e I'educazione degli autisti 7.4 9,1 1,7
La diffusione delle informazioni 7,1 8,8 1,7
Il comfort sul mezzo 7,1 8,7 1,7
Sicurezza rispetto a furti... 7.7 9,4 1,7
La condofta di guida degli autisti 7.5 9,1 1,7
Il rispetto delle fermate 7.5 9,1 1,6
La chiarezza delle informazioni 7.4 8,9 1,6
Informazioni alle fermate 7.6 9,1 1,5
La comoditd dell'interscambio 7,2 8,7 1,4
Il costo in rapporto al servizio 7.4 8,8 1,4
Sicurezza rispetto a incidenti... 7.9 9,3 1,4
La comodita delle fermate 7.4 9,0 1,3
La rapiditd del viaggio 7.5 8,8 1,3
Reperimento biglietti e abbonamenti 7.8 8,9 1,1
La comoditd del percorso del bus 7.8 8,8 1,0
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Reperimento dei biglietti: soddisfazione e importanza

Soddisfazione e importanza
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Il givdizio complessivo finale

II giudizio di soddisfazione complessiva finale cresce di due decimi
rispetto a quello iniziale, a seguito dell’esame di tutti i fattori che
determinano la qualitd del servizio. Pressoché azzerati i vofi
insufficienti, con oltre la metd del campione che si dispone dall’8 in
su.

Giudizio £
ﬁna,e o 3F 9 3% _ -

Giudizio complessivo finale medio: 7,6
Deviazione Standard: 0,98

% risposte insufficienti (fino a 5): 0,3%
% risposte 8-10: 52,7%
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Il givdizio complessivo finale

Studiando la serie storica

relativa ai giudizi Giudizi complessivi inziale e finale a confronto
complessivi iniziali e finali, 7.8
si nota: 7.6 7.6
> Un miglioramento di 2 & 7
decimi rispetto al 2019 7.2
per entrambi i 7
punteggi. ‘s
» Con I'esclusione del ’
2016, il giudizio finale 6.6
migliora sempre di circa 6,4
2 decimi quello iniziale. ‘s
> 1 due giudizi sono '
correlati, ancorché in 6
misura inferiore  alle 58
attese: coefficiente r di 2014 2015 2016 2017 2019 2023
Pearson = 0,56 (dato ——Giudizio complessivo finale  ===Giudizio complessivo inizidle

2023).

La soddisfazione degli utenti del TPL
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Il givdizio complessivo finale

Come avveniva per i giudizio
complessivo  iniziale, anche in
questo caso non si rilevano

correlazioni statisticamente

significative  con  le  principdli

variabili socio-demografiche.

A fianco sono riportati i punteggi
medi atfribuite per genere, classe
d'etd e scolarita. L'ampiezza degli
indicatori riflette la numerosita di
ciascuna classe.

Segnaliamo soltanto che anche in
questo caso la valutazione piu
bassa giunge dai 394 giovanissimi
intervistati (per quanto ci si discosti
dallampiamente positiva media
generale di un solo decimo).

La soddisfazione degli utenti del TPL
nella Provincia di Reggio Emilia
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Il givdizio complessivo finale

Studiando la relazione tra il giudizio
complessivo finale e le variabili che
descrivono la fipologia di utente,
registriamo una correlazione degna
di nota soltanto quando
assumiaomo a quale indipendente
le aspettative pregresse sul servizio.

Chi valuta il servizio di TPL migliore
delle attese dd un voto medio di
8,3; chi lo ha tfrovato esattamente
«come se lo aspettavan da, in
media, 7,7. Piu critici quelli che
hanno visto deluse le proprie
aspettative (che attribuiscono un
comunque positivo 6,9).

II coefficiente di correlazione n? &
pari a 0,63.

La soddisfazione degli utenti del TPL
nella Provincia di Reggio Emili

Tipodi
abbonamento

Numero di
convalide

Aspettative

Biglietto di corsa semplice
Abbonamento mensile

Abbonamento annuale

Urbana

Extra urbana

0-50 convalide

51-200 convalide

201-400 convalide

+ 400 convalide

Meglio di come lo si aspettava

Come se lo aspettava

eqglo fmilla.
Agenzia per la Mobilita di Reggio Emilia
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Il givdizio complessivo finale

Quali fattori contribuiscono maggiormente al giudizio
complessivo finale?

Il questionario richiedeva agli intervistati di esprimere, attraverso una scala
da 1 a 10, quanto fossero importanti i vari fattori sottoposti a giudizio
(come la sicurezza, la puntualita, la chiarezza delle informazioni...).

Come abbiamo visto in precedenza tutti i 22 fattori raccoglievano
valutazioni medie comprese tra 8,6 e 9,4 (in tutte le circostanze escluso la
diffusione delle pensiline, oltre nove casi su dieci attribuivano un voto pari
O superiore a 8).

Peraltro, osservando quanto ciascuna di queste variabili sia correlata con
il giudizio complessivo finale, raccogliomo coefficienti r di Pearson
compresi fra 0,09 e 0,26, segno di un'influenza si presente ma non
particolarmente marcata.

Occorre dunque non limitarsi alll'importanza dichiarata per rilevare

effettivamente quali aspetti concarrono maggiormente alla valutazione

finale.

La soddisfazione degli utenti del TPL
nella Provincia di Reggio Emilia

Agenzia per la Mobillic di Reggio Emilia
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Il givdizio complessivo finale

Stimare la rilevanza dei fattori tramite i givdizi di soddisfazione

Se I'importanza dichiarata non chiarisce definitivamente quali aspetti
del servizio influiscano di piu sulla valutazione generale, possiamo allora
studiare la correlazione fra quest’'ultima e gli specifici giudizi di
soddisfazione.

Abbiamo dunque applicato tre diversi metodi statistici:

> Lo studio della correlazione fra ciascun giudizio di soddisfazione ed |l
qiudizio complessivo finale (metodo che, pero, non tiene conto delle
«interferenzen presenti tra i vari giudizi di soddisfazione).

> Lo studio dei Minimi Quadrati Parziali (PLS), una tecnica di regressione
multivariata  che limita le «interferenzen tra i vari giudizi di
soddisfazione (considerati contemporaneamente come variabili
indipendenti del modello).

> Lo studio dei coefficienti Beta di un modello di regressione lineare
multivariata (che, allo stesso modo, ha come variabili indipendenti i
giudizi di soddisfazione specifici). Questa tecnica e alla base del
metodo di calcolo tradizionalmente applicato per ottenere I'indice di
customer satisfaction complessivo.

La soddisfazione degli utenti del TPL
nella Provincia di Reggio Emili
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Il givdizio complessivo finale

Stimare la rilevanza dei fattori framite i giudizi di soddisfazione

Pur con alcune variazioni, i due modelli interpretativi (PLS e Regressione
lineare multipla) restituiscono risultati molto coerenti. La correlazione tra i
coefficienti PLS e Beta delle diverse variabili indipendenti (i giudizi di
soddisfazione specifici) e alta: r di Pearson=0,85; R?=0,73.

Per mostrare quali siano gli aspetti piu importanti nel determinare la
soddisfazione finale, utilizzeremo i coefficienti Beta della Regressione
Lineare Multipla, poiché saranno poi utilizzati nel calcolo degli Indici di
Customer Satisfaction.

La soddisfazione degli utenti del TPL
nella Provincia di Regglo Emilia '
Agenzia per la Mobilta di Reggio Emilia



Il givdizio complessivo finale

| fattori piu
importanti,
secondo i
coefficienti di
regressione
lineare multipla

Beta (in blu), e i

voti attribuiti
loro (in verde).

La soddistazione degll utenti del TPL
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Le aspettative sul servizio 1 4

Le aspettative sul servizio
(distribuzione %, serie storicaq)
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Le aspettative sul servizio

Come gia avveniva nelle precedenti
edizioni dell'indagine, abbiamo
costruito una tipologia degli utenti
incrociando due variabili: le
aspettative e il giudizio finale.

L'area critica € composta da quanti hanno
frovato il servizio peggiore delle attese e/o
hanno dato un voto complessivo fino a é.
L'area del gradimento € data da quanti
hanno trovato conferma o miglioramento
rispetto alle aspettative e dato un voto di 7
08.

L'area della soddisfazione ¢ costituita da
chi ha confermato o migliorato le proprie
attese e attribuito un voto da 9 a 10.

La soddistazione degli utenti del TPL
eIIuPo ca

Areadella

4 o soddisfazione
rea crit\c

o
e del grad'\ﬂ‘e“,t

Nell'infografica € riportata I'ampiezza percentuale delle fre
aree, nonché il giudizio complessivo finale medio afttribuito da
ciascuna di esse (con una forte correlazione, n?=0,63).
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Le aspettative sul servizio

L'identikit dell’area critica

» Una maggiore incidenza degli abbonati annuali (+5,2%).

» Una maggiore incidenza degli utenti extra-urbani (+5,5%).

» PiU crifici presenti, in proporzione, tra gli utenti assidui, con
oltre 400 convalide annue (+3%).

» Tra le differenti classi d'etd, si riscontra una maggiore
presenza di profili critici tra i 35-44enni (+6,7%), mentre per cio
che concerne il genere non si riscontrano scostamenti rispetto
al campione complessivo.

» Scolarita e professione testimoniano una leggermente
maggiore incidenza di critici fra gli studenti e i possessori di
titoli di scuola dell’obbligo (+3,3 e +3,2%)

Le percentualiriportate sono date dal confronto delle distribuzioni per
«profiloy tra le classi socio-demografiche e di fruizione considerate, ed il
campione nel complesso.

La soddisfazione degli utenti del TPL
nella Provincia di Regglo Emilia '
Agenzia per la Mobilta di Reggio Emilia






La convalida di biglietti e abbonamenti

Solo
utenti
con
biglietto
(N=282)

La soddisfazione degli utenti del TPL
nella Provincia di Reggio Emilia
Agenzia per la Mobilta di Reggio Emilia
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Secondo Lei chiha un biglietto per una corsa, e sale su
due autobus entro 75 minuti:
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La convalida di biglietti e abbonamenti

Secondo lei, chi ha un abbonamento:

80
0 68 66,7 67.8
© 57,8
51,8
50 47
Solo 40,1
.40
abbonafi s
(N=429) 0 '
24,7
20
10 6,6
0.7 0,1 2 1,2 2445 . 0.9
0 — || — [ ] [
2015 2016 2017 2019 2023

m Deve conwvalidare ad ogni corsa  mNon deve convadlidare  m Nonsaprei 1 Non risponde
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Le risposte aperte

ICLASSIFICAZIONE SUGGERIMENTI FINALI

MACRO-AREE QUESTIONARIO |N

Al termine dell'intervista,  [piu corse Organizzazione del servizio 141
gli utenti avevano la  |Maggiore pulizia Qualita del viaggio 76
possibilita di  indicare |Maggiore puntualita Affidabilita del servizio 73
suggerimenti per il Maggiore chiarezza delle informazioni Informazioni 43|
miglioramento del servizio. Maggiore cura delle pensiline Pensiline 31
Di seguito proponiamo  [Pit controli Controlli 29
uno stralcio della Aumentare le corse extraurbane Organizzazione del servizio 20
classificazione operata Aumentare sicurezza Qualita del viaggio 15
sulle 544 risposie fornite, Maggiore professionalitd/gentilezza di autisti e controllori Professionalita 15
classificate per Qnglogig Aumentare corse serali/fine settimana/festivi Organizzazione del servizio 15
semantica e ricondotte Rinnovare parco veicoli Qualita del viaggio 13
alle diverse aree di Maggiore manutenzione Qualita del viaggio 13

valutazione gid previste
nel questionario.

La soddisfazione degli utenti del TPL
nella Provincia di Reggio Emilia
Agenzia per la Mobilita di Reggio Emilia

Eccessivo costo biglietti/abbonamenti

Organizzazione del servizio

11

Aumentare il comfort

Qualita del viaggio

11

Aumentare la comoditd negli interscambi

Organizzazione del servizio

11
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Gli indici di customer satisfaction

Presentiamo ora i risultati degli indici di customer satisfaction, elaborazioni da tempo utilizzate con
I'obiettivo di sintetizzare in un unico valore il gradimento espresso dagli utenti a proposito del servizio.

In breve, I'indice di customer satisfaction & cosi ottenuto:

» Calcolo della media tra giudizio complessivo iniziale e finale (giudizio espresso);

» Normalizzazione in scala 0-100 del punteggio cosi ottenuto;

» Regressione lineare multipla tra i fattori di soddisfazione specifici (indipendenti) e il giudizio complessivo
finale (dipendente): il coefficiente Beta di ciascuna indipendente ne determina I'importanza latente;

» Calcolo di un coefficiente diimportanza (importanza complessiva) per ciascun fattore specifico, dato
dal voto di importanza dichiarata per la rispettiva importanza latente;

» Ponderazione dei giudizi di soddisfazione specifici per il relativo coefficiente di importanza (giudizio
totale);

» Media fra la somma del giudizio totale di ogni fattore specifico e la somma dell'importanza
complessiva sugli stessi (giudizio ricavato)

» Indice di customer satisfaction: media tra giudizio espresso e giudizio ricavato.
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Gli indici di customer satisfaction
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2016

2017

Non abbonafi

2019 2023

s Totale utenti

Abbonati [Non abbonati| Viaggiatori

Casi 429 282 711

ICS TOT 71,29 73,16 72,01
Deviazione standard 9.22 10,75 9.88
margine d'errore +/- 0,87 1,25 0,73
Voto medio fattori 717 7,34 7.24
Deviazione standard 1,08 1,17 1,12
margine d'errore +/- 0,10 0,14 0,08
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Gli indici di customer satisfaction
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2016 2017

Non abbonafi

2019 2023

e otale utenti

Abbonati |[Non abbonafi| Viaggiatori
Casi 429 282 711
ICS TOT 71,58 73,44 72,29
Deviazione standard 9.29 10,92 10,05
margine d'errore +/- 0,88 1,27 0,74
Voto medio fattori 7.23 7.40 7.30
Deviazione standard 1,18 1,22 1,16
margine d'errore +/- 1,11 0,14 0,09

I fattori considerati nell’ICS-Seta sono:
Il costo del viaggio in rapporto al servizio ricevuto; il rispetto delle fermate; la
puntualita dei bus; la rapidita del viaggio; il comfort sul mezzo; la pulizia dei bus;
la sicurezza rispetto a furti, borseggi, molestie; la sicurezza rispetto a incidenti
stradali o meccanici; la cortesia e I'educazione degli autisti; la condotta di guida
degli autisti; la diffusione delle informazioni; la chiarezza delle informazioni; la
tempestivita delle informazioni su variazioni del servizio; le informazioni su orari e
corse alle fermate; il controllo su chi non paga il biglietto; la possibilita di
reperimento dei biglietti e degli abbonamenti.
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Gli indici di customer satisfaction

Indice di customer satisfaction - ARE
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Abbonati [Non abbonati| Viaggiatori
Casi 429 282 711
ICS TOT 70,67 72,35 71,21
Deviazione standard 9,94 11,06 10,43
margine d'errore +/- 0,94 1,29 0,77
Voto medio fattori 7,01 719 7,08
Deviazione standard 1,26 1,26 1,26
margine d'errore +/- 0,12 0,15 0,09

I fattori considerati nell’ICS-ARE sono:
La comodita delle fermate; il numero di corse disponibili; la comodita
del percorso che fa il bus; la comodita dell'interscambio tra le linee; il
costo del viaggio in rapporto al servizio ricevuto; la diffusione delle

pensiline; la cura delle pensiline (pulizia, manutenzione).
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