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1. Premessa

, A OAAIl EUUAUET 1T Austoké isatisfdetiol AperEFirehze Raicheggi S.p.A ha avuto
161 AEROOEBOOOAOA EI 1 EOAITT AE OI AAEOEAAUETT A AAE
servizi offerti dalla societa.

In particolare lndagine ha avutoi seguentiobiettivi:

9 Rilevare ilgrado di soddisfazione dei clienti nei confronti del livello di servizio offerto;

1 Rilevare ed indagare le eventuali criticitd nel servizio offerto al fine di poter intervenire in
maniera mirata e risolvere, ove possibile, le problematiche rilevate;

T RilevAOA 1 86AOAT OOAT A AOEOOAT UA AE O GCADP OOA 1A ¢
al fine di intervenire tempestivamente sugli eventuali disservizi e aspetti ctici riscontrati.

Ldndagine & stata realizzatatramite la somministrazione di un questionarioall@nterno di 6 parcheggi

CAOOEOE AA O&EOATUA O0AOAEAQQEla Gt BB FirBnae, aAcEr® GOEAOE
intervistatori della societaincaricata®0 O1T AAOO &AAOI OU 38081 06

Le interviste, per poter ottenere un campione maggiormente eterogenepsono state realizzate in
giorni ed orari diversi.

La fase di intervistaha avutola durata di circauna settimanadurante la settimana dal 13 al 18 Aprile
2015.
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2. Struttura del questionario

Il questionario utilizzato per rilevare la customer satisfaction della clientela delle strutture gestiste
dA1T 1 A O1 AEAOU giG & bigabriéwish una Ar@itdr& dbrgposta di tresezioni.

¢

P\ella terza sezione
sono presentate le
domande utili a poter
registrare il grado di
soddisfazione della
clientela delle
strutture gestite dalla
Ol AEAOU 0&

P\ella seconda
sezione sono state
disposte domande
finalizzate a
conoscere
| 6EI Bl OOAI
quattro fattori hanno
sul livello di servizio
percepito dagli
utenti. In questa
sezione sono presenti
domande utili a
classificare i fattori
ritenuti pid
importanti dai clienti
tra sicurezza, pulizia
e decoro,

B\ella prima sezione e
stata identificata una
parte generale dove
sono contenute
domande utili a
conosceree
Al AOOE AEAA
dei parcheggi.

FAn questa sezione
sono richieste
informazioni relative
al sesso,

Al

Al 16AO0 A
frequenza di utilizzo
delle strutture di
O&EOAT UA o0
38Db8! 68

0OAOAEACCE
rispetto a 7 fattori
caratterizzanti la
soddisfazione di
seguito indicati in
dettaglio.

PRIMA SEZIONE
SECONDA SEZIONE
TERZA SEZIONE

accessibilita e qualita
delle informazioni.

Fattori di indagine

=d D1 Soddisfazione complessiva

= D2 Sicurezza

= D3 Facilita di accesso,

= D4 Funzionalita

= D5 Pulizia e decoro

ad D6 Qualita delle informazioni

=l D7 Cortesia e disponibilita del personale
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Le risposte con le quali misurarel livello di soddisfazione rispettai fattori di indagine,sono state basatsu una
scalaLikert a 4 element:

xO o o
é\‘%} o\f‘?, c{? ‘éo
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& \'96 CO 60
& o
S &
S N

3. Strutture coinvolt A T AT 1 6ET AACET A

| 6 parcheggi individuati preventivamente dalla societa,in cui sono stae svolte le interviste sono i
seguenti:
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Firenze Santaj

Maria Novella@ %)m Hotel Atlantic
8 Hotel Mach
8 McDonald's Palace di Atlan
. STAZIONES. M. NOVELLA >
Santa Marla Nove”a (Plazza de”a [EZ3Alamanni - Stazion
Stazione, Firenze); - \
a L@/J Hotel San
Ea Piazza della Stazione Glorglonznze N
=]
5.0 :
2 “a de
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5 : v
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%?‘:3‘- -'""'_':"-%-- -;b
Beccaria (Piazza Cesare Beccaria, 7 < | B
Firenze); \? \
| oo la Cren.
v w
A r,t: - \T‘
ont - ®
S8 ,:o\b
S
PARCHEGGIO OLTRARNO X ¥
Oltrarno (Piazza della Calza, Firege) S

Piazza
della Calza
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4. Campione intervistato

Durante il periodo di analisi sono stati raccolti complessivamente 405 questionari, cosi ripartiti tra i
diversi parcheggi:

9 Pieraccini / Meyer = 92 questionari;
1 San Lorenzo /Mercato Centrale = 51 questionari;
1 S. Ambrogio = 40 questionari;
M Santa Maria Novella = 127 questionari;
1 Beccaria= 50 questionari;
9 Oltrarno = 45 questionari;

$AT 1T 8AT AT EGE AAIT T A ET A& Of AUET Bézionk BdeAgiestibrapedld CAT A

rilevazione della customer satisfactioné stato possibilerealizzare uno studio piu approfondito del
campioneintervistato .

Sesso
Uomini 59% 239
Donne 41% 166
Totale 405

Eta

oltre 60 anni;

0,
1% anni; 21%

< 40 anni 21% 85
da 40 a 60 anni 65% 264
oltre 60 anni 14% 56

Totale 405
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Professione

Casalinga; 8%

Disoccupato; 1% ICRCaONANM et ntesta

Studente; 7%

Imprenditore /libero Casalinga 8% 34
professionista; 0% | Disoccupato 1% 3
Imprenditore 0% 1

Lavoratore 84% 339

Studente 7% 28

Totale 405

Tipologia cliente

Abbonato; 1%

Abbonato 1% 4
Abituale 37% 149
Occasionale 62% 252
Totale 405
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5. Analisi delle risposte

Dopo la fasedi analisi delcampione intervistato, sié procedutocon lo svolgimento di una approfondita

analisi dele restanti parti delle interviste.

Nel seguito il report si concentra sulle sezioni 2z 3 del questionario focalizzateal 1 6 ET AE Q&8 AOAUE
livello di soddisfazione dei clienti rispetto al servizio erogato nei parcheggi gestiti dalla societa
O&EOAT UA OAOAEACCE 38b8! 68

5.1.Livello di soddisfazione complessivo - Overall satisfaction

Il seguente dato & stato estrapolato ddbtale delle risposte ottenute nelle 7 domande che compongono
la sezione 3 del questionaripaggregando le risposte in due macrearee.

Area di Area di
soddisfazione insoddisfazione
4 N\ 4 N\
(o prma macroares GETTETREL oh oan
or Aid A LE] EA.I.OTAMO'!TOAOA( A ET 01 AAEOEAUETT Ad 1 OOAC

. Al modellato come somma delle
come somma delle risposte

i OEOE & i OOAT ®OAF risposte negative ottenute, | -
PLOSOE S | SORA SRR S| OELOLAREORAGALS A Oili ¢
EI Ol AAEOAAQOI 08
\. J \ J
Area di

soddisfazione;
76%

Valutazioni % risposte

Area di soddisfazione 76%

Area di insoddisfazione 18%
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5.2.Analisi del livello di soddisfazione sui singoli fattori di indagine

Di seguito ©no stat analizzatii dati provenienti dal campione intervistato approfondendo le risposte
ottenute dalle singole domande e dai diversi parcheggi rispetto al tema del livello di soddisfazione.
Come gia esposto in precedenza la sezione 3 risulta composta da 7 dad® che sono state formulate
in modo da permette agli intervistati di esprimere una valutazione sufattori di soddisfazione
individuati: soddisfazione complessivasicurezza, accessibilitafunzionalita, pulizia, qualita dele
informazioni e catesia-disponitlita del personale

4000A T A ATT AT AA AEA ATipilTciii 1T A OAUEITA o AE
ogni intervistato di esprimere una\alutazioneAl 1 8 ET OAOT 1T AAI 1T A OACOAT OA OA
Molto insoddisfatto ~ Soddisfatto

Insoddisfatto Molto soddisfatto

Risultati complessivi - area di soddisfazione per singol o fattore di indagine

Soddisfazione

complessiva 89%

Sicurezza 90%

Facilita di
accesso

80%

Funzionalita 80%

|

Pulizia e
decoro

59%

Qualita
informazioni

82%

Cortesia
disponibilita
delpersonale

93%

|

Totale 76%
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Risultati di dettaglio

Qual e stato il livello di soddisfazione comlgssivo in merito al servizio che Le abbiamo erogato?

Valutazione N° risposte ‘
Molto soddisfatto 89

Soddisfatto 272

Non so 0

Insoddisfatto 38

Molto insoddisfatto 6

Totale 405

Molto
soddisfatto

Soddisfatto

272

Insoddisfatto

Molto
insoddisfatto

o 50 100 150 200 250 300

10
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#1 1 A CEOAEAA EI 1 EOAIITI

Valutazione N° risposte

Molto soddisfatto 123
Soddisfatto 89
Non so 178
Insoddisfatto

Molto

l )

soddisfatto
Soddisfatto 297
Insoddisfatto
Molto
insoddisfatto
o] 50 100 150 200 250 300

11
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Come giudica la facilita di accesso al parcheggio?

Molto soddisfatto 82

Soddisfatto 241

Insoddisfatto 68

Molto insoddisfatto 14

Totale 405
Molto

soddisfatto

Soddisfatto

241

Insoddisfatto

Molto
insoddisfatto

12
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Come giudica la funzionalita del nostro parcheggio (sistemi di ingresso e di pagamento)?

Valutazione N° risposte
Molto soddisfatto 113
Soddisfatto 212
Insoddisfatto 60

Molto insoddisfatto 20

Totale 405

Molto
soddisfatto

Soddisfatto

Insoddisfatto

Moilto
insoddisfatto

0 50 100 150 200 250

13
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Come giudica il livello di pulizia e decoro del parcheggio?

] o Area di

Valutazione N° risposte ‘ soiddisfazions:
3

Molto soddisfatto 38 59%

Soddisfatto 202

Insoddisfatto 128

Molto insoddisfatto 37

Totale 405

Molto
soddisfatto

Soddisfatto

202

Insoddisfatto

Molto
insoddisfatto

o 50 100 150 200 250

14
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Come giudica la qualita delle informazioni (posti disponibili, tariffe, ecc?)

Valutazione N° risposte ‘ i
Area di
Molto soddisfatto 50 soddisfazione;
Soddisfatto 282 82%
Insoddisfatto 59 v
Molto insoddisfatto 14
Totale 405
Molto
Soddisfatto 282
InsnddiSfauD - 59
Molto 14
insoddisfatto
0 50 100 150 200 250 300

15
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Come giudica cortesia e la disponibilita del personale della nostra societa?

Nota:
Yy OAT A ATT ATAA 7 OEOOI OAOT 1T AAAOOGAOET ET OAOEOA C
Al T BET OAOTT AAITT A OAAT A AAE OAIl 1 Otervisati BvAsEgroavutd T A O/

Al 1 OAOOE AEOAOOGE Ai1 EI DAOOITAI A AE O&EOATUA 0AO
| risultati ottenuti dalle 405 interviste realizzate sono i seguenti:

Valutazione N° risposte ‘
Molto soddisfatto 123

- Area di
Soddisfatto 89 soddisfazione;
Non so 178 93%
Insoddisfatto 1
Molto insoddisfatto 14
Totale 405

Non so 178
Insoddisfatto
Molto
insoddisfatto
180
$AT T 8AT Al EOE ADPDPAT A D OAkeAddIASE%A dedlil indedvistdtii hh intdra@itBA O1 A O
AT T ATT OT A 011 6A Ai1l EI PAOOITAI A AE O&EOATUA 0AO

Alla luce dello studiq sulla parte del campione cheha dichiarato di aver avuto contatti diretti con il
personale é possibile affermare chdl 93% si ritiene soddisfatto del livello di cortesia e disponibilita
offerto.

16
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5.3.Analisi soddisfazione per singolo parcheggio

51 8 A1 OOA Athtd\podgSiNIE realizzake aipartire dalle risposte otenute nei 405 questionari di

customer satisfaction sie concentrata sui singoli parcheggi.Lo studio che verra presentato in seguito
haquindil 6T AEAOOEOI AE AEEAOEAZEAAOA EI 1 EOAIIT AE OI A
oggetto diindagine.

Da questa analisi & stata esclusa la domanda 7 delle sezione 3 del questionsiagerché il campione e

risultato non significativo (solo 227 intervistati su 405 hanno espresso una valutazionesia perché

questa potrebbe non esserelegata direttamente AA AOPAOEAT UA AT 1T EI DPAOOI

specificaO0O OO OODOOA T CCAOOI. AAT 1 6ADPDPOT £ 1T AET AT O1

17
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m Area di soddisfazione  m Area di insodisfazione

D6

Area di soddisfazione;

D5

D4

D3

D2

D1

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Area di soddisfazione m Area di insoddisfazione

D6

Area di soddisfazione;
D5 73%

D4
D3
D2

D1

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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m Area di soddisfazione m Area di insoddisfazione

D6

Area di soddisfazione; |
D5

D4
D3
D2

D1

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Area di soddisfazione

D6

D5 Area di soddisfazione;
75%

D4
D3
D2

D1

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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D6

D5

D4

D3

D2

D1

m Area di soddisfazione m Area di insoddisfazione

Area di soddisfazione;

0% 20% 40% 60% 80% 100%

D6

D5

D4

D3

D2

D1

m Area di soddisfazione m Area di insoddisfazione

Area di soddisfazione;

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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5.4.Analisi domande z Importanza delle aree di indagine

Nelle pagine successivéi questo report sono stateapprofondite le risposte ottenute nella sezione 2

OAl AGEOGA Al 1T A OAI OOAUEITTA AAT1B8EI BI OORT UA AATTA A
Come gia eposto in precedenza la sezione 2isulta composta daO1 6 OT E A A, chdeistata A A
formulatain modo da permettae agli intervistati di esprimere unaAl AOOE AEAAUET T A OOI 1
ogni areariveste per il cliente nel giudicare la propia esperienzaconO & EOAT UA 0 AOAEACCE

y AAOOT OE AEA EI AAI PETTA ET OAOOE @@rolskguenti: OAOA Al A

Sicurezza;

Accessibilita;
Decoro/Pulizia;

Qualita delle informazioni;

= =4 =4 =

Dalle risposte ottenute nei 405 questiona di customer satisfaction compilati dal campione
intervistato, dove ogni cliente ha espresso una personale valutazione, € stato possitdifinire una
graduatoria tra i diversi fattori.

Tale graduatoria, presentata rlla figura seguente e ordinata secondo logica decrescente, risuttasi
composta:

E Sicurezza ]

Z Accessibilita ]

F Qualitadelle informazioni

E Pulizia/ Decoro

21










