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Customer Satisfaction In sintesi



Valutazione di sintesi del servizio

Il giudizio che gli utenti hanno attribuito al servizio interurbano € in leggera
flessione rispetto al 2012 e si conferma la tendenza, rilevata a partire dal
2012, nel giudicare con piu severita il servizio; tuttavia la valutazione di

sintesi si mantiene ad un livello di adeguatezza.
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Considerazioni di sintesi

In generale gli utenti considerano adeguato (voto di sintesi = 6,98) il servizio
interurbano e confermano in sostanza il giudizio di sintesi dato nel 2012 (7,08)

Per tutti i fattori si rileva un incremento dell'importanza attribuita da parte del
campione di utenti intervistati

Quasi tutti i fattori ottengono una valutazione prossima al 7, soglia indice
dell’adeguatezza del servizio

Unica variazione significativa si rileva per il fattore “Comfort” sia in fermata che
in viaggio per il quale il giudizio complessivo si riduce notevolmente rispetto al
voto del 2012

Punti di forza : capillarita del servizio, comodita percorsi, comportamento del
personale, puntualita e rapporto qualita prezzo

Criticita : affollamento dei mezzi, mancanza di informazioni, ritardi e pulizia
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Customer Satisfaction: il campione



Numerosita del campione

L’'indagine di Customer Satisfaction 2013 relativa al servizio di trasporto pubblico interurbano
erogato da APAM si é svolta nel corso del mese di marzo 2014 utilizzando le stesse tecniche degli
anni precedenti (interviste telefoniche agli abbonati e interviste vis-a-vis agli utenti abbonati e non

abbonati delle linee 2, 25, 26, 28, 31 e 46) e il sistema di fattori e microfattori di qualita impiegato

INTERVISTE ‘ INTERVISTE W

Abbonati _m 417
Non abbonati —‘ - 259
Intervistati totali per tipo —‘ 721 694

@ TOTALE INTERVISTE: 1.415 %ﬂ.-

nel corso dell'indagine 2012.




Interviste telefoniche: tasso di successo

Per ottenere le 720 interviste complete e stato necessario effettuare oltre 3.600 contatti telefonici,
con un tasso di successo inferiore al 20%, il piu basso degli ultimi cinque anni, evidente sintomo di

una ridotta predisposizione degli utenti ad essere intervistati.

Il basso tasso di risposta puo avere delle TASSO DI rispondenti/

.. SUCCESSO. totale contatt

ripercussioni sulla casualitd del campione e

pertanto spiegare in parte il calo del livello di

TASSO DI

soddisfazione dell’'utenza rispetto al 2012. SUCCESSO

La disaffezione degli utenti nei confronti delle TB- 19.9%
indagini telefoniche puo aver favorito una ZoogT ,
composizione del campione shilanciata con 2010 T4 2

una presenza pill numerosa di soggetti non 2()11 _______ 29,3

soddisfatti e pertanto pid disponibii a 2012 _______ 354

manifestare lo scontento .
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Customer Satisfaction: | numeri



®

Fattori e microfattori

La struttura dei parametri € analoga -quindi confrontabile- a quella utilizzata per le indagini svolte

in precedenza; tuttavia € stata inserita in via sperimentale una sezione dedicata ai canali digitali in

relazione ai nuovi servizi di informazione e di comunicazione attivati da APAM.

EFFICIENZA
DEL
TRASPORTO

Puntualitain
partenza

—

Puntualita
all’'arrivo

Durata del
viaggio

Coincidenze

N—

(*)
()

Me——

CORRETTEZZA
PERSONALE DI
GUIDA

Guida e
gestione
servizio

Cortesiae
disponibilita

Relativamente agli orari

Indicazione sui bus tramite messaggio elettronico o cartellone con indicazione numero e linea

COMFORTIN
SICUREZZA VIAGGIO
4 !
Disponibilita di
spazio
Riparo da ..
mfggs%e Pulizia sed_ili e
appoggl
D Porte e finestre
; ~ funzionanti
Riparo da Riscaldamento
incidenti e |
infortuni

Raffreddamento

J

COMFORTIN
FERMATA

Presenza
paline e sedili
nelle aree di

attesa

N/

.”.'

Pulizia aree
di attesa

(***) Sistema audio/video che comunica la fermata successiva ai presenti a bordo

DISPONIBILITA
DI VENDITA DEI
TITOLIDI
VIAGGIO

Gamma titoli
diviaggio

Vicinanza
punti vendita

DISPONIBILITA
INFORMAZIONI

Info linee,
tariffe

Info in
fermata (*)

Info esterne
autobus (**)

Indicazioni
audio/video in
autobus (***) |

Canali digital




Modello di rilevazione

Le valutazioni degli utenti intervistati, chiamati ad esprimersi sui fattori e microfattori che

caratterizzano la qualita del servizio, sono restituite attraverso indicatori numerici di sintesi.

Gli indicatori (di sintesi sul servizio e di dettaglio su ogni fattore e microfattore) sono calcolati sulla
base delle espressioni di voto degli utenti riferite all'importanza (quanto € importante quel dato

fattore e microfattore) e alla soddisfazione (quanto l'utente ne & soddisfatto).

Qualita percepita dall'intervistato

Fattore 1 — Fattore 3

~

Micro Micro Micro Micro Micro Micro
Fattore | Fattore | Fattore Fattore | Fattore | Fattore
1.1 1.2 1.3 3.1 3.2 S

vy

Valutazione in termini di importanza (scala 1-5) e
. soddisfazione (scala 1-10) su ogni fattore di dettaglio




Gli utenti sono chiamati ad esprimere il loro giudizio in relazione al diverso grado di importanza
attribuito ai singoli fattori e microfattori (indipendentemente dal giudizio espresso) al fine di

individuarne una gerarchia.

Classificare 1 fattori di qualita del servizio in relazione alla importanza attribuita dagli utenti
consente di individuare delle priorita e di agire su cio che influenza maggiormente la

soddisfazione delle esigenze dell’'utente.

Gli utenti intervistati hanno pertanto potuto attribuire I'importanza di ogni fattore del servizio sulla

base di una scala di valorida 1 a 5.

Rispetto al 2012 per tutti i fattori e microfattori si rileva un incremento dell'importanza: gli utenti

hanno assegnato ai fattori di qualita un valore dell'importanza piu elevato rispetto al 2012.



Puntualita alla partenza 4,64 472

Puntualita all'arrivo 4,68 ________ f]'_ ;_5_6_ ___________
Durata _d_e_l_\;iaggio 424 .+ 3 ’92 ___________
Nl_,l_rT;éIj(;_C_O_i;]_C}(;é;]_Z_e da utilizzare 3,98 3,23



Guida e gestione del servizio 4. 66 | 4,52



Riparo da furti e molestie 4 59 i 457



Disponibilita di spazio durante il tragitto 4.60 i 4 53
‘Pulizia dei sedil e degli appoggi 452 g 4.35
Porte fiestrnifunzionant 437 | 425
_Riscaldamento efficiente in inverno 4,55 4,30
Rinfrescamento efficiente nei periodi di calura . 431 1 423
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Gamma di biglietti/fabbonamenti 4,20

w
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Informazione generale su linee, tariffe e regole 4’52

Informazioni in fermata sui passaggi 4’48
Informazioni esterne autobus sui passaggi 4,45
Indicazioni in autobus sulle fermate 4,25



Giudizio per fattori e microfattori

Il “giudizio” indica il grado di soddisfazione espresso dagli utenti intervistati su ciascun fattore e

microfattore.

Per la misurazione della “soddisfazione”, l'utente € chiamato a fornire una valutazione su una
scala da 1 a 10, affiancata ad una scala semantica, assegnando un punteggio di 8 o superiore
per I'eccellenza, 7 per 'adeguatezza, 6 per la sufficienza, 4 e 5 per l'insufficienza e meno di 4 per

la grave insufficienza.

Il voto di giudizio sul servizio € molto articolato fra fattori e microfattori e il voto di sintesi di

ciascun fattore risente anche del valore attribuito dagli utenti allimportanza.

®

Insufficiente Sufficiente ma

Adeguato Eccellente
insufficiente non adeguato 9



Efficienza del trasporto

Microfattori

Puntualita alla partenza

Soddisfazione 2013

| Soddisfazione 2012



Correttezza del personale di guida

Soddisfazione Soddisfazione

Microfattori

Soddisfazione 2013 | Soddisfazione 2012
Guida e gestione del servizio 7,26 E 1,27
Cotesaedsponbita 744 | 732

u =



Sicurezza

Soddisfazione

Microfattori

Soddisfazione 2013 | Soddisfazione 2012
Riparo da furti e molestie 7,35 E 7,79
Rparodaincidentiomforun. 7,56 | 757



Comfort in viaggio

Soddisfazione

Microfattori Soddisfazione 2013 | Soddisfazione 2012
Disponibilita di spazio durante il tragitto 6,51 E 5,99
‘Pulizia dei sedil ¢ degli appoggi 6,14 - 662
Porte, fnestrini funzionanti 718 - 717
Riscaldamento efficiente inivemo 738 i 731
Rinfrescamento efficiente nei periodidi calura 68 | 707



Comfort In fermata

———————————
Soddisfazione (o .Ioii‘. -

Microfattori

Soddisfazione 2013 || Soddisfazione 2012
Presenza di pensiline e sedili nelle aree di attesa 5,78 E 6,36
Puizadelearcediatesa 614 | 651



Disponibilita di vendita dei titoli di viaggio

Soddisfazione Soddisfazione

Microfattori

Soddisfazione 2013 Soddisfazione 2012
Gamma di biglietti/abbonamenti 7,23 7,16
Vicnanzadelpunovendta 7,49 | 7.26



Disponibilita delle informazioni

Soddisfazione oddisfazion

Microfattori |

Soddisfazione 2013 Soddisfazione 2012
Informazione generale su linee, tariffe e regole 6,76 7,32
Informazioni in fermata sui passaggi 6,73 7,19
Informazioni esterne autobus sui passaggi 7,16 7,14
Indicazioni in autobus sulle fermate  7.08 . 597



Canali digitali

Nella Customer Satisfaction 2013 si € introdotta, per la prima volta ed & per questo che viene
esclusa dalle valutazioni di sintesi, una sezione relativa ai canali digitali : sito istituzionale APAM,

I'applicazione APAM Mobile e i social network.

Persone che

utilizzano il servizio
APAM

servizi per la mobilita 5 6 O/

Persone che
utilizzano il servizio

19 %

Persone che
utilizzano il servizio

30 %




Punti di forza del servizio APAM

Capillarita del servizi guatezza dei percorsi

w -



Criticita del servizio APAM

Affollam

jonalita, etc)
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Customer Satisfaction: analisi per
quadranti

32



Importanza e soddisfazione

Poco meno della meta dei macrofattori sono compresi nell’area di attenzione: tali microfattori
hanno ricevuto un giudizio di soddisfazione non adeguato (da 6 a 7) e per gli utenti sono

importanti.

Nell'area delle criticita (giudizio insufficiente, inferiore a 6 e importanza elevata) o comunque
prossimi a tale area ricadono i microfattori (presenza di pensiline e sedili nelle aree di fermate,
pulizia sedili e appoggi, pulizia aree di attesa) legati al comfort (in viaggio e alle fermate) del

servizio di trasporto pubblico.

| microfattori “puntualita all’arrivo” e “durata del viaggio” per i quali il giudizio € adeguato e
I'importanza € significativa sono prossimi al limite dell'area di attenzione e pertanto meritano una

piu specifica considerazione.

Nessuna preoccupazione destano i microfattori correlati alla sicurezza del viaggio (in termini di

safety e security), alla cortesia del personale, alla disponibilita di informazioni e dei titoli di viaggio.

® R 1
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~ Importanza

Importanza e soddisfazione: 2013 vs 2012
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Customer Satisfaction e Carta della
Mobilita

37



Metodo e finalita

Il posizionamento dei fattori analizzati nei quattro quadranti della matrice! fornisce una chiave di

lettura utile nella valutazione delle azioni correttive da intraprendere

soddisfazione, sia attraverso la fissazione di obiettivi piu rispondenti alle esigenz

sia attraverso I'eventuale revisione del sistema di premi/penali

SUPERATO

conseguimento
obiettivo

In conformita alle
previsioni del CdS

MANCATO

®

Obiettivi inferiori alle esigenze

| QUADRANTE

RISULTATI CONFORMI
MA NON SODDISFACENTI

REVISIONE STANDARD

Obiettivi coerenti con le esigenze

I QUADRANTE

RISULTATINON CONFORMI
MA SODDISFACENTI

APPLICAZIONE PENALI

44+ —————-—-. - - 0 - -—- — - ———_ - ——— — — =

BASSA

SODDISFAZIONE

7 (ADEGUATEZZA)

per incrementare il livello di

e dell'utenza ,

(1) I FATTORI DI QUALITA

EROGATA SONO
ESTRAPOLATI DALLA CARTA
DELLA MOBILITA DI APAM
MENTRE LA QUALITA
PERCEPITA E LA
SODDISFAZIONE ESPRESSA
DAGLI UTENTI INTERVISTATI
TELEFONICAMENTE O VIS-a-
VIS.



Risultati

A Obiettivi inferiori alle esigenze Obiettivi coerenti con le esigenze

SUPERATO \.”/ DISPONIBILITA

| quadrante
: ) : SPAZIO A BORDO
risultati conformi

ma non soddisfacenti COINCIDENZE

INFORMAZIONI
ALLE FERMATE

Soglia

conseguimento

obiettivo INFORMAZIONI
IN AUTOBUS

In conformita alle
previsioni del CdS

Il quadrante
risultati non conformi
MANCATO ma soddisfacenti
1 — : >
BASSA SODDISFAZIONE 7 (ADEGUATEZZA) ALTA

N.B. | MICROFATTORI CHE SONO STATI PRESI IN CONSIDERAZIONE PER TALE ANALISI SONO SOLO QUELLI CONFRONTABILI CON LE

INFORMAZIONI FORNITE DALLA CARTA DELLA MOBILITA DI APAM. 0
® -
\d



PUNTUALITA

COINCIDENZE

INFORMAZIONI

®

Prime indicazioni: priorita e azioni

SITUAZIONE: critica, conforme allo standard contrattuale ma bassa
soddisfazione, peggioramento dello standard puntualita 2013 vs 2012
ma assenza penali

AZIONI: analisi cause di ritardo, credenziali per accesso diretto della
Provincia alla reportistica AVM in tempo reale anche al fine di verificare
la correttezza delle cause imputate

STRUMENTI: revisione standard contrattuali e sistema di codifica
cause che escludono responsabilita APAM (cfr. ad esempio taratura
servizio),

SITUAZIONE: critica, conforme allo standard contrattuale ma bassa
soddisfazione
AZIONI: revisione sistema di monitoraggio

SITUAZIONE: critica, conforme allo standard contrattuale ma bassa
soddisfazione

AZIONI: analisi dei supporti informativi sul servizio programmato, sulle
anomalie e sulle turbative al servizio in tempo reale

STRUMENTI: revisione standard contrattuali e incentivo all'utilizzo di
canali digitali (sconto sul prezzo dell’abbonamento?)
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SITUAZIONE: critica, conforme allo standard contrattuale ma bassa
soddisfazione

AZIONI: individuazione di sistemi per il monitoraggio dell’affollamento

AFFOLLAMENTO STRUMENTI: coinvolgimento attivo degli utenti con incentivazione

(sconto sul prezzo dellabbonamento?) a chi invia documentazione
fotografica di situazioni fuori standard

SITUAZIONE: critica
AZIONI: intensificazione monitoraggio con coinvolgimento utenti

OI99VIA NI LI04dWO0D

STRUMENTI: coinvolgimento attivo utenti con incentivazione (sconto sul
PULIZIA prezzo dell'abbonamento?) a chi invia documentazione fotografica di
situazioni fuori standard ma anche di eccellenza

Prosecuzione attivita educative e maggiore strutturazione monitoraggio

(2}

: - - 0

SICUREZZA & SITUAZIONE: bassa soddisfazione =
AZIONI: intensificazione monitoraggio e riduzione situazioni di rischio m

COMPORTAMENT _ - : : : o N
STRUMENTI: DST gia adottato consente di monitorare sicurezza viaggio N

O AUTISTI >

m

(Safety Index)

AL FINE DI INCREMENTARE AMPIEZZA ED EFFICACIA DELL'INDAGINE (ARRIVANDO A DISPORRE, IN PROSPETTIVA, DI UN
PANEL FISSO DI UTENTI ON_LINE), IN OCCASIONE DELLA PROSSIMA CAMPAGNA DI RLEVAZIONE SI CONSIGLIA DI —
RACCOGLIERE I DATI (QUALITA PERCEPITA E ORIGINE/DESTINAZIONE) ANCHE ATTRAVERSO UN QUESTIONARIO ON-LINE °



Approfondimenti: 1 Focus Group



Metodo e finalita

L’indagine di Customer Satisfaction (interviste telefoniche e vis-a-vis) costituisce una prima tappa
del percorso partecipativo finalizzato al miglioramento del servizio e al coinvolgimento dei diversi

portatori di interesse; tale processo di miglioramento € articolato in tre fasi:

1)misurare, attraverso le indagini della qualita percepita, il livello di soddisfazione espresso dagli

utenti su ogni fattore e micro fattore del servizio di trasporto pubblico interurbano;

2)misurare e classificare I'impatto sulla soddisfazione globale degli utenti dei diversi aspetti
risultati critici;

3)definire gli obiettivi e le priorita di miglioramento sulla base delle risultanze provenienti dalle
indagini e dai focus group.

Per definire obiettivi e priorita del piano di miglioramento sono stati condotti due focus group
entrambe costituiti da 8 figure rappresentative dei portatori di interesse nel settore del trasporto

pubblico, con l'obiettivo di coinvolgere e mettere a confronto i decisori pubblici, 'operatore ed |

fruitori del servizio.



Partecipanti

Al fine di garantire efficacia ed efficienza alla gestione dei lavori, il focus group € condotto da un
moderatore che ha presentato i risultati delle indagini e coordinato le sessioni di lavoro a cui
hanno partecipato:

»un referente di APAM Esercizio, responsabile delle Relazioni Esterne;

»un autista di APAM Esercizio;

>>il Mobility Manager del Comune di Mantova,

»un rappresentante della consulta studentesca;

»un rappresentante dell’associazione consumatori;

»un utente studente;

»due utenti lavoratori pendolari.

Il tavolo di lavoro € completato dagli osservatori della Provincia.



Ambiti di azione

L’'indagine di Customer Satisfaction e il confronto dei risultati con i fattori della qualita erogata ha
consentito di isolare alcuni dei fattori critici del servizio interurbano: puntualita, coincidenze,

informazioni, affollamento, pulizia, sicurezza e comportamento di guida.

Al fine di far emergere con evidenza la domanda di miglioramento del servizio e di definire con gl
ambiti di intervento sono stati individuati, con i referenti della Provincia, i fattori su cui centrare i

focus group: puntualita e accoglienza delle aree di attesa  (spazi di attesa/fermate).

Cio anche in considerazione del fatto che gli effetti delle iniziative operate per quanto riguarda
affollamento e pulizia/decoro mezzi, su cui ci si era focalizzati lo scorso anno, non si sono ancora

pienamente prodotti sul servizio.

Potrebbe inoltre essere opportuno condurre, nell'ambito dei tavoli di lavoro, una verifica del fattore

“informazioni” con particolare riguardo ai canali digitali.



Puntualita; stato di fatto

Nel 2013 il fattore “puntualita” € risultato in linea con I'obiettivo di qualita erogata indicato nella
carta della mobilita e gli utenti hanno dichiarato di essere mediamente soddisfatti; tuttavia, rispetto
al 2012, gli stessi utenti hanno manifestato un giudizio piu severo.

Su 151.347 corse programmate ne sono state erogate 146.037 (96%), di queste 613 hanno fatto

registrare un ritardo > 5 minuti.

PUNTUALITA' TUTTE LE CAUSE 2012 2013 2013 vs 2012
Numero di corse con ritardo 2 15’ 238 196 -42
0,15% 0,13% -0,02%
Numero di corse conritardo 27’ 471 567 96
0,30% 0,39% 0,09%
Numero di corse conritardo 25’ 613
0,42%
CORSE TOTALI EFFETTUATE 156.465 146.037 -10.428




Puntualita; stato di fatto

Delle 196 corse con un ritardo rilevante (> 15 minuti), 143 (73%) viaggiano nelle principali fasce

orarie di punta.
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Numero dicorse conritardo 2 di 15’ nella fascia oraria di punta
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Numero di corse conritardo 2 di 15’ nella fascia oraria di punta
(Totale 143 corse)
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FASCIA ORARIA
7.00-9.00
12.30-14.30
17.00-19.00

MODALITA ATTRIBUZIONECORSE ALLA FASCIA
Orario di arrivo al capolineadi destinazione
Orario di partenza dal capolineadi origine
Orario di partenza dal capolineadi origine

Punta mattinale
Punta pomeridiana
Punta serale




Accoglienza spazi di attesa: stato di fatto

Il Capitolato di gara, cui I'offerta di APAM risulta sostanzialmente allineata, richiedeva almeno 96
paline elettroniche (8%), la totalita delle paline allestite con le informazioni di base: orari ed elenco
delle rivendite, mappa/schema percorso linea.

Allestimento paline (totale 1.246)
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ELETTRONICA MSG VAR, Sidmm
SIVIS e /0
PENSILINA o
PALINA SEGNALETICA I 0 0
ATTREZZATA DISAG0I
ASCENSRI
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PANCHINEYomm
ELENCO/ORARIRIVENDITE k00 % 0
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Indicazioni: criticita

PUNTUALITA’ DEL SERVIZIO COMFORT NELLE AREE DI FERMATA

[ Paline in generale poco visibili

[ Scarsa leggibilita delle informazioni presenti
alla palina o alla pensilina

[ Scarse dotazioni di fermata per garantire il
comfort (sedute, riparo) e sicurezza

[ Paline di fermata generalmente collocate
sulla carreggiata stradale in condizioni di
difficile accessibilita anche per gli utenti non
portatori di handicap

ggiornate, chia  re e funzionali allo scopo

oy -




Indicazioni; ambiti di Intervento

PUNTUALITA' DEL SERVIZIO

COMFORT NELLE AREE DI FERMATA

[ Piano delle fermate: riorganizzazione del
sistema delle fermate prevedendo dotazioni
commisurate al tipo di fermata, alle reali
esigenze di accessibilita del territorio, di
capillarita, al traffico di saliti e discesi,
all’eventuale interscambio

[1Migliorare la qualita delle informazioni alle
fermate (leggibilita orario, punti di interesse
e punti di interscambio)
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