Descrizione Generale

Scheda Progetto

Progetto

Descrizione Monitorare ed analizzare la adeguatezza del servizio offerto da STP Brindisi rispetto alla domanda e la qualita del

servizio fornito sulle linee Extraurbane Stagionali di competenza di questo Ente.

Obiettivi »

v

v

Migliorare la qualita complessiva del servizio fornilo
Ottimizzare l'impiego dei mezzi e delle risorse
Aumentare la fruizione del servizio

Ridurre 'evasione tariffaria e lutelare 'equita sociale

Accrescere la sicurezza a bordo

Stakeholder COTRAP; STP Brindisi SpA,; cittadini

Strumenti di Valutazione v

v

v

Numero passeggeri per ciascuna trattaflinea dei Servizi Stagionali 2014 sulla base dei TdV venduli
Programma di Verifiche a bordo anche con ['ulilizzo unita guardie giurale

Indagine di Customer Satisfaction dedicata

Indicatori di risultato

Aumento del rapporto dei passeggerilkm percorsi sulle linee interessate rispetto all'anno precedente
Aumento del numero dei titoli di viaggio venduti sulle linee interessate rispetlo all'anno precedente

Risultanze della Customer Salisfaction

Strumenti di Valutazione:

v"  Numero passeggeri sulle linee stagionali di competenza provinciale

Descrizione

Periodo di riferimento Attivita STP Brindisi SpA

Numero passegqeri per trattallinea sulla base | 1° luglio - 31 agosto 2012/2013/2014 Report 2014 a consuntivo

dei TdV venduti

v" Programma Verifiche a bordo sulle linee stagionali di competenza provinciale

Descrizione

Periodo di riferimento Attivita STP Brindisi SpA

Programma per corsa

1° luglio — 31 agosto 2014 Report 2014 a consunlivo (settimana




campione)

v" Indagine di Customer Satisfaction

Descrizione

Periodo di riferimento

Attivita STP Brindisi SpA

Indagine svolta direllamente sui propri mezzi
aziendali, attraverso interviste strutturale con
le quali viene misurato il livello di
soddisfazione dei clienti rispetto ad alcuni
parametri individuali dal DPCM 30/12/1998.
Fattori analizzati:

1. Sicurezza del viaggio
2. Sicurezza conducente

3. Sicurezza personale e
patrimoniale

4, Regolarila del servizio
5. Puntualita del servizio

6. Pulizia e condizione igienica dei
mezzi

7. Comfort del viaggio

8.  Servizi per diversamente abili
passeggeri con difficalta di
deambulazione

9. Informazione

10. Informazione - chiarezza

11. Servizi informativi utilizzali

12. Aspetli relazionali

13. Livello servizio commerciale

14. Ambiente

1° luglio - 31 agosto 2014

Report 2014 a consunlivo




STP BRINDISI: VIAGGIATORI LINEE PROVINCIALI 2014

LINEE STAGIONALI PROVINCIALI passeggeri
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LINEE STAGIONALI PROVINCIALI
anno passeggeri n®
CAROVIGNO-TORRE S.5ABINA | 5.486 2012 66.465
2013 69.426
CAROVIGNO-P. P.NNA GROSSA | 107 2014 69.731
CAROVIGNO-STAZIONE FF.SS. [ 134
LINEA N°
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LINEA N°
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| 7.860 127
MESAGNE-APANI [ 2.566
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| 2.566 | 41




STP BRINDISI: VIAGGIATORI LINEE PROVINCIALI 2014

LINEE STAGIONALI PROVINCIALI passeggeri
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CEGLIE M.-VILLANOVA | 3.185
OSTUNI-VILLANOVA | 7.707
LINEAN®
10.892 117
OSTUNI - PILONE | 3.319
CEGLIE M. - TORRE CANNE | 1.492
CEGLIE M. - PILONE 301
OSTUNI - TORRE CANNE I 1.381
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| 6.493 105
TORRE CANNE - BRINDISI 112
TORRE CANNE-ROSA MARINA | 15
ROSA MARINA - BRINDISI | 380
VILLANOVA - BRINDISI | 20
VILLANOVA - TORRE CANNE | 7
TORRE S.SABINA - BRINDISI 207
TORRE S.SABINA - TORRE CANNE | 1
SPECCHIOLLA - BRINDISI 130
872 17




STP BRINDISI: VIAGGIATORI LINEE PROVINCIALI 2014

LINEE STAGIONALI PROVINCIALI passeggeri
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CELLINO -TORRE S.GENNARO | 4.642
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LINEA N°
| 25.600 413
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Servizio Staglonale Estivo

Introduzione Pag. 3

Caratleristiche socio-demografiche Pag. 5

Fatlore - Sicurezza del viaggio Pag. 6

Fatlore - Sicurezza conducenle Pag. 7

Fatlore - Sicurezza personale e patrimoniale Pag. 8

Fattore - Regolarita del servizio Pag. 9

Fattore - Puntualita del servizio Pag. 10
Fatlore - Pulizia e condizione igienica dei mezzi Pag. 11
Fattore - Confort del viaggio Pag. 12
Fatlore - Servizi per diversamente ablli e passeggerl con difficolla di deambulazione Pag. 13
Fatlore - Informazione Pag. 14
Fattore - Informazione - chiarezza Pag. 15
Servizi informativi ulilizzall Pag. 16
Faltore - Aspelli relazionali Pag. 17
Fallore - Livello servizio commerciale Pag. 18
Fallore - Ambienle Pag. 19
Giudizio complassivo Pag. 20
Confronto anni precedenti Pag. 21
Analisl Riassuntiva Pag. 22
Classifica Indicalori Pag. 23

Indicazioni dei clienti Pag. 24
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Periodo di svolgimento dell'indagine:

Fase preparatoria dell'indagine:

L'attivita di rilevazione del livello di soddisfazione del cliente STP delle linee
stagionali estive, si & svolta, nel periodo compreso tra il 21 luglio e I'8 agosto
2014, realizzando inchieste di percezione della qualita del servizio erogato
direttamente sugli autobus, attraverso interviste face to face ad un target di utenti
illustrato di seguito nelle sue caratteristiche socio-demografiche.

1 - Indicatori di qualita — definizione del Piano di Ricerca — Focus Goups

Fase sviluppata sulla base delle esperienze maturate nel corso dello
svolgimento delle indagini annuali sul servizio Urbano ed Extraurbano. Si &
svolto un focus con il management dell'Azienda e con I'Ufficio Qualita, con
I'obiettivo di valutare il questionario somministrato ai clienti sulla base delle
esigenze conoscilive dell'azienda e sulla base delle indicazioni necessarie
all'Ufficio Qualita. Si & deciso di somministrare lo stesso questionario della CS
annuale per disporre di elementi di confronto ed interpretare meglio il dato.
Sono state recepite inoltre le griglie relative alle linee sulle quali svolgere
I'inchiesta, sulla base delle indicazioni degli uffici STP preposti.

2 — Avvio dell'attivita di ricerca

Sono state effettuate complessivamente su lutte le linee stagionali estive n.
326 interviste complete.

3 - Elaborazione dei dati

| dati elaborati sono esposti nel presente report.
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obiettivo dell'indagine:

Incrementare il livello di confronto cogliendo spunti di riflessione operativi e concreti.

metodologia dell'indagine: Questionario anonimo somministrato face to face direttamente sui mezzi.

caratteristiche dell'indagine: Domande chiuse a risposta guidata, attribuzione “voto” da 1 a 10.

numerosita del campione: 326 interviste complete. Percentuale di rispondenti al questionario completo 98,0%.

distribuzione delle interviste: Su tutte le linee stagionali estive.



o

S Pornoun

Caratteristiche sociodemografiche del campione

Abbonato Utllizzo

non abbonalo frequente
83,72% 34,58% I
Eta Sesso Occupazione
operaio impiegato
4,63% 23,14%
sludente
12,34% sionidmprenditore
J J 2,06%
B1,20% | pensionato
i 10,54%
35-45 18-34 :
24,49% 81,12% | casalinga
E 14,14%
!




Gli autobus garantiscono un adeguato livello di sicurezza del viaggio?

Distribuzione voto

Voto medio

6,71

nd. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10




7 Pornoun
Percezione di sicurezza data dall’autista che conduce il mezzo.

. Distribuzione voto

Voto medio

6,84




L pnnowun SICUISZZAs
Percezione di sicurezza a bordo da furti, rapine, aggressioni o molestie.

Distribuzione voto

Voto medio

6,89

nd ¥+ 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Valutazione sulla regolarita delle corse.

- Dislribuzione voto

Voto medio

6,17
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Valutazione sulla puntualita delle corse.

Voto medio

6,01

Distribuzione voto

niivae
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Valutazione sulla condizione igienica generale dei mezzi.

. Distribuzlone voto

Voto medio

nd. 1 2 3 4 5 6 7 8 g 10

50,32%

st Sisptonatilines Eativi
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Valutazione sulla confortevolezza di viaggio a bordo dei mezzi.

- Distribuzione voto

Voto medio

6,21

nd 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1-5
47,89%

onit Line: e kU



L Pbnnowun RIversamentembiil
Valutazione sulla attenzione rispetto alle problematiche dei diversamente abili.

Distribuzione voto

Voto medio

nd 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10




_brinoin [Rformazione:

Valutazione rispetto alle opportunita di reperire informazioni per la
organizzazione e la realizzazione del viaggio.

Distribuzione voto

Voto medio

6,72

..................



 Dornou

Percezione della chiarezza dei messaggi di informazione.

Voto medio

6,87

1-5
45,09%

- Distribuzione voto




S Obrinoin PuntoSTP
Valutazione sul PuntoSTP - Ufficio per le Relazioni con il Pubblico

Distribuzione voto

Voto medio

6,04

n.d.
0,52%

15
48,53%




Servizi informativi utilizzati

Estate 2014

rivendita biglietti
20,34%

internet
45,76%
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Valutazione cortesia, disponibilita,
correttezza nel comportamento del personale di servizio.

L Lbnnoun

 Distribuzione voto

Voto medio

6,76 — gl

-----------------
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Le risulta semplice reperire i titoli di viaggio?

poco
39,09%

SeviZIoommenciale!

2014

Bt

Conosce I'offerta del prodotti STP?
nd.
0,56%

per nulla
14,08%

52,39%
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Valutazione sulla attenzione per Pambiente.

Voto medio

n.d.
11,09%

15
40,85%

- Distribuzione volo

(RN

10
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Distribuzione voto

Voto medio
complessivo

6,48

vkt Stuglonall Lines Eutive

.................
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sicurezza viaggio
sicurezza autista
sicurezza aggress. furti e molestie
regolarita

puntualitd

pulizia

confort

diversamente abili
informazioni
chiarezza informazioni
PuntoSTP

cortesia e correttezza
ambiente

Giudizio complessivo

AnalSEassuntivaL

SagtanailRinss Eativ

.................



“Lbrnnows

Importanza attribuita dai clienti agli indicatori oggetto dell’inchiesta

Puntualita
Confort

Pulizia

Regolarita
Informazione
Sicurezza
Commerciale
Aspetti relazionali
Disabili

Ambiente

Classificaundicatoni
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Quale suggerimento darebbe per migliorare complessivamente
o in uno degli aspetti esaminati il servizio?

Migliorare confort a bordo

Magglor numero di corse

Distributori automaticl titoli di viaggio
informazioni nelle localita turistiche
Maggiore presenza del personale dl controllo

Penslline




