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L'impostazione dell’indagine
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Impostazione metodologica dell’indagine

Obiettivi dello studio

L'indagine si € posta I'obiettivo di conoscere i comportamenti e le opinioni degli
utenti dei traghetti dell’Arcipelago toscano con almeno 14 anni (*) che viaggiano
dal lunedi al gioved,, al fine di migliorare il servizio e I'organizzazione della mobilita

L’'indagine e stata _ : >0
tra le isole e la terraferma. In particolare, si e rilevato:

promossa dal Settore
Trasporto Pubblico
Locale ed e stata curata
dal  Settore Sistema
Informativo di Supporto
alle decisioni - Ufficio
Regionale di Statistica.

- il profilo socio-demografico degli utenti
- le caratteristiche del viaggio, il motivo e la frequenza d’uso del traghetto

- il livello di soddisfazione per i servizi di informazione, i servizi a bordo e in porto,
nonché per la puntualita

- Il livello di soddisfazione complessivo per il servizio
- 'intermodalita tra le navi, gli autobus e i treni.

Modalita e strumenti di rilevazione

L’attivita di rilevazione si e articolata in due fasi:

1. Una fase di reclutamento con un primo contatto e una breve intervista
diretta in porto o a bordo traghetto; e
2. Una fase di rilevazione telefonica con sistema Computer assisted basata su

questionario strutturato.

La rilevazione si e svolta nel mese di maggio nei giorni tra lunedi e giovedi.

Il campione ha previsto una numerosita complessiva 1.100 interviste
telefoniche (le interviste effettivamente ottenute sono state 1.104)

(*) Sono rientrati nel campo di articolate in 5 linee di interesse
osservazione anche i cittadini stranieri

purché in grado di parlare l'italiano. |

rispondenti stranieri sono stati pochi. _ _ _ _
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Le linee di interesse

REGIONE
TOSCANA

Linea Campione
Linea 1: Piombino - Portoferraio 366
Linea 2: Piombino - Cavo 99
Linea 3: Piombino - Rio Manna 218
Linea 4: Livorno — Capraia 100
Linea 5: Porto S.5tefano - Giglio 301
Totale 1104
4 N

-

1) Piombino — Portoferraio — Piombino (traghetto)

2) Piombino — Cavo — Piombino (aliscafo)

3) Piombino — Rio Marina — Piombino (traghetto)

4) Livorno — Capraia — Livorno (traghetto)

5) Porto S. Stefano — Giglio — Porto S. Stefano (traghetto)

PORTDFERRAIO
.

RIOMARINA

PORTO S.STEFANO

) GIGLIO =
.
. .
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| principali risultati
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Profilo dell’utenza
e
scelte di mobilita )
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Profilo dell’utenza: chi sono gli utenti del traghetto nel mese di maggio?

sono in prevalenza
uomini (62%; donne: 38%),
adulti di 31- 65 anni (71,3% - eta

media: 52),

con titolo di studio medio-alto
(diplomati: 54,3% laureati: 28,1%),
in maggioranza lavoratori (73,3%),
residenti su un’isola dell’Arcipelago
(35,9%) o in Toscana (42,2%).

Titolo di studio (%)

Titolo
universitario
28,1%

Fino alla
Licenza
elementare
2,2%

Licenza media
inferiore
15,5%

Diploma
superiore
54,3%

Condizione professionale (%)

Lavoratore dipendente I
Lavoratore autonomo I 27,1%  162%

Pensionato [ 17,4%
Casalinga [ 4,4%
Studente [ 2,6%
Disoccupato, in cerca di occupazione | 2,2%

Altro |0,1%

Eta (%)

1430 [ 11,0%

3150 [ 35.5%
5165 | 35,8%
66 e oftre | 17,6%

Non risponde |0,04%
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Profilo dell’'utenza: e con che frequenza viaggiano ?

“Con quale frequenza usa il traghetto

.. nel mese di maggio?” (%) Abbonamento al traghetto (%)
Non so /
Non Da4a
_ risponde 7giorni alla
E' laprima 0,1% settimana Abbonati
volta 8,8% 11,0%
24.,4%
Da1a3
giorni alla
settimana
24,3% Non
Qualche abbonati
volta 89,0%
42,5%

Gli utenti del mese di maggio sono abbonati solo nell’11% dei casi
e mostrano una frequenza di utilizzo del traghetto piuttosto diversificata.
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Le scelte di mobilita: dove si acquista il titolo di viaggio del traghetto?

REGIONE
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Biglietteria

Tramite Internet

Agenzie di viaggio

Altro

3,6%

3,0%

0,5%

92,9%

La quasi totalita degli utenti utilizza la biglietteria in porto
per I'acquisto del titolo di viaggio (oltre il 90%).
Internet e le Agenzie di viaggio coinvolgono circa il 7% dell’utenza.
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Le scelte di mobilita: qual e il motivo prevalente del viaggio?

Scuola,

) . Lavoro
universita  occasionale

2,4% 3,4% Visita a familiari

e amici
9,5%
Lavoro abituale Acquisti e
44.3% commissioni
16,3%

Vacanza e
svago
24,2%

Il traghetto e utilizzato in primo luogo per raggiungere il luogo abituale di lavoro
(44,3%), ma anche per un’ampia gamma di motivazioni di tipo occasionale:
vacanze, svago e sport (24,2%), commissioni e visite mediche (16,3%)

e visite a familiari, parenti e amici (9,5%).
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Le scelte di mobilita: quali mezzi per raggiungere il porto e la destinazione?

W 71,4%
In auto

A piedi I 12.7%

O,
Furgone / camion I 4.4%

In autobus urbano o extra- [l 3,3%
urbano 3,1%

1 M Mezzi utilizzati per raggiungere la

In treno M 3,6% destinazione

1 Mezzi utilizzati per raggiungere il porto
In moto / scooter W 2.1%

Altro (taxi, pullman turistico, [ 1,8%
camper, ecc.) 2,1%

iy i
In bicicletta 0,6%

La modalita piu diffusa per raggiungere il porto di partenza e per lasciare il porto
di arrivo e in auto (rispettivamente 71% e 71,4%) seguita dall’andare a piedi (circa
13-14%). Seguono a distanza il furgone/camion, il trasporto pubblico (autobus
urbano/extraurbano e treno) e la moto/scooter.
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-

per il servizio di trasporto marittimo visto
nel suo complesso

.

La soddisfazione

~
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La soddisfazione complessiva sul servizio di trasporto marittimo

REGIONE
TOSCANA

Voto medio: 8
% di pienamente soddisfatti (voti 8-10): 71,3%

NB: tutti hanno risposto

34,9%
23,3%
12,8% 13,1%
9,7%
3,7%
1,2% 0,6% 0,3% 0,4% .
| —
Voto 1 Voto 2 Voto 3 Voto 4 Voto 5 Voto 6 Voto 7 Voto 8 Voto 9 Voto 10
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.

La soddisfazione

con un votoda 1a 10 per
i servizi di informazione

Indagine “L'utenza dei traghetti dell’Arcipelago toscano”, 2017 14



La soddisfazione per i servizi di informazione

Distribuzione dei voti assegnati ai servizi di informazione
(percentuali calcolate al netto dei non so/non uso)

Depliantinormativi [} 2

Sito Internet 21,6%

ervizi telefonici, call center

27,8%

TEHE T

Reclami, segnalazioni

/ I I I I I I I I I
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mVoti 1-5 voti 6-7 mvoti 8-10

NB: per tutti i servizi di informazione, con
I’eccezione del servizio di Biglietteria, vi
sono state percentuali elevate (tra 45% e
62%) di utenti che non hanno indicato un

voto ma risposto “non so”. I servizi telefonici e i servizi di risposta ai reclami e segnalazioni

Le percentuali e il voto medio sono state ist | . ddisfazi
calcolate al netto di tali “non so”. regisitrano la minore soddisrazione

La biglietteria in porto ottiene i voti piu alti, anche se tra le segnalazioni vi
sono richieste di miglioramento
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La soddisfazione per i servizi di informazione (voto medio)

Biglietteria

Depliant informativi

Sito Internet

Servizi telefonici, call center

Reclami, segnalazioni

7,5

8,1

7,9

La biglietteria in porto ottiene un voto medio pari 8,8
Sotto la soglia di piena soddisfazione (8) i servizi telefonici (7,9)

e i servizi di raccolta dei reclami e segnalazioni (7,5)

REGIONE
TOSCANA

8,8
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La soddisfazione
con un votoda 1a 10 per
| servizi in porto
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La soddisfazione per i servizi in porto

Distribuzione dei voti assegnati ai servizi in porto
percentuali calcolate al netto dei non so/non uso)

Informazioni del personale . 16,9%

Inf naleti i moli di
oeseg_aetlcaswmmdl - 17.7%
imbarco

Tabelloni degli orari - 18,2%
Parcheggio del porto _ 18,0%

M Voti 1-5 voti 6-7 ™ voti 8-10

NB: Le risposte “non so/non uso”
sono elevate solo nel caso del

“parcheggio” (circa il 25%). L’aspetto piu critico € dato dalla poca disponibilita di parcheggio in
Le elaborazioni percentuali sono state porto.

calcolate al netto di tali “non so”.
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La soddisfazione

con un votoda 1a 10 per

| servizi a bordo
e
per la puntualita

Indagine “L'utenza dei traghetti dell’Arcipelago toscano”, 2017 19



La soddisfazione per i servizi a bordo

Distribuzione dei voti assegnati ai servizi di informazione
(percentuali calcolate al netto dei non so/non uso) — graduatoria per % voti 8-10

Sicurezza del viaggio2 6 15,2% B2 6%
Cortesia del personale2Bbs 17,0% [ 80/8% M

Informazioni alla clientela 3j@ 16,7% [ 80,0%

Comfort del viaggio e 17,3% I ge,1%

o

Puliziaa bordo 3@ 17,7% [ Te%
Pulizia bagni 3ilile 17,5% [0788%
Procedura di imbarco per persone a mobilita ridotta 4!: 172% . n8s2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Voti 1-5 voti 6-7 I voti 8-10

Tutti i servizi a bordo hanno ottenuto ottime valutazioni, senza

NB: Le risposte “non so” sono state in differenze significative.
questo caso molto contenute, solo nel

caso della “Procedura di imbarco per | servizi dove si pu6 migliorare ancora sono la pulizia a bordo, la
persone a ridotta mobilita” i non so pulizia dei bagni e il supporto alle persone con ridotta mobilita
sono stati apprezzabili (12%).. (anziani, disabili), aspetto quest’ultimo sottolineato da diverse

In ogni caso le percentuali sono state

seghnalazioni.
calcolate al netto di tali “non so”.
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La soddisfazione per i servizi a bordo (voto medio)

Cortesia del personale

Comfort del viaggio

Pulizia bagni

Procedura di imbarco per persone
a mobilita ridotta

| voti medi per i servizi a bordo sono tutti intorno a 8,5,

senza differenze significative.
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La soddisfazione sulla puntualita del traghetto

Voto medio: 7,6

% di pienamente soddisfatti (voti 8-10)
(al netto del 2,5% di non so0): 62,6%

27,4%
22.6%
11,0% 11,0%
9.4%
7.5%
3,9%

2,4% 2,5%
1,4% 1,1%
mm == B

Voto 1 Voto 2 Voto 3 Voto 4 Voto 5 Voto 6 Voto 7 Voto 8 Voto 9 Voto 10 Non so

La puntualita, spesso indicata come elemento critico tra le segnalazioni, € uno degli
aspetti con minor livello di “piena soddisfazione”
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Il confronto
tra tutti gli aspetti considerati
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Tutti i servizi a confronto (% voti 8-10)

Sicurezza del viaggio

Cortesia del personale

Biglietteria

Informazioni alla clientela

Comfort del viaggio

Pulizia a bordo

Pulizia bagni

Informazioni del personale in porto

Procedura imbarco persone a mobilita ridotta

Info e segnaletica sui moli di imbarco

Tabelloni degli orari del porto
Depliant informativi ]

Sito Internet

Servizi telefonici, call cente

Puntualita _ 62,6%

Reclami, segnalazioni 60,7%

Parcheggio _ 56,7%

L Soddisfazione generalenm 71,3% ]
| servizi a bordo (verde) ottengono valutazioni migliori dei servizi di informazione (giallo) e
dei servizi in porto (rosa).
Gli aspetti per i quali ci sono margini di miglioramento sono i servizi telefonici,

il supporto in caso di reclami, la puntualita e il parcheggio in porto.
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-

la puntualita e la soddisfazione complessiva

.

~

La disponibilita di parcheggio per porto
e

per linea
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La disponibilita di parcheggio per porto

ombinc. I ove (S
RoMarina |NNCONSENNNNNN  to5% G
cavo | 37,8% 2
portoferraio INCOREN 167 S8
0 EEEUTREE

Porto . Stetano N 152% [
Gigio S 11,5% [
Livorno. 27,1% o mm

Capraia 7% [

m Voti 1-5 voti 6-7 mvoti 8-10

La disponibilita di parcheggio registra voti insoddisfacenti con percentuali che vanno da
22% a Piombino ad oltre il 40% a Livorno e a Capraia.
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La soddisfazione per la puntualita per linea

v Port . S1an 7 s
Giglio - Porto S.Stefano %7 7,8%
1wo [ e,

Linea 3 - Piombino - Rio Marina -

- Piombino

Towle ENSEENN ~ 206%

Linea 2 - P.|omb.|no - Cavo - _ 18,6%
Piombino

Linea 1 - Piombino -

O,
Portoferraio - Piombino _ 23,6%

Linea 4 - Livorno - Capraia -
Livorno

La puntualita, che rappresenta I’aspetto su cui & minore la soddisfazione degli utenti,

128% [ es%

B Voto 1-5 Voto 6-7 @ Voto 8-10

risulta da migliorare nelle linee di Livorno-Capraia e soprattutto in quella molto
frequentata di Piombino-Portoferraio nonché di Piombino-Cavo
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La soddisfazione complessiva sul servizio per linea

g - Porto S Stafang. i wee L sms
Giglio - Porto S.Stefano i =
e oo il es% [ es
- Piombino i o
24,19
Portoferraio - Piombino %
e o e . 2. eee
Livorno e
e omoine ZEZE
Piombino e

M Voto 1-5 Voto 6-7 [l Voto 8-10

La soddisfazione complessiva € generalmente molto buona;
le linee nelle quali la soddisfazione & minore sono la Livorno-Capraia
e soprattutto quella molto frequentata di Piombino-Portoferraio nonché Piombino-Cavo.
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L'integrazione tra i mezzi
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L’integrazione tra i mezzi del trasporto pubblico locale

REGIONE

COMBINAZIONE DIFFICOLTA’ ‘ Si‘ No| Non so| Totale
Distanza stazione - porto 34 252 100 1000
Frequenza del treni 949 17 9 230 1000
TRENO + TRAGHETTO Frequenza del traghett b2 224 140 1000
Coincidenze tra | mezzi 1949 8,7 1A50 1000
Distanza tra il porta e la fermata degli autobus 148 234 48 100,0
AUTOBLS SLILLA, Frequenza dei bus urbani B3 182 /a5 1000
TERRAFERMA + Frequenza degli autobus extra-urbani 55 18 5 ab 100,0
TRAGHETTO Frequenza dei traghetti 47 200 7530 1000
Coincidenze tra i mezzi 136 106 /a8 100,0
Distanza tra il porto e |a fermata dell'autobus 15 175 810 100,0
AUTOBUS sull1S0LA + Frequenza degli autobus 44 150 806 100,0
TRAGHETTO Frequenza del traghetti 34 16,1 s05  100,0
Coincidenze tra | mezzi 80 104 a0a 1000

 Un’ampia maggioranza di utenti (70-80%) non sa esprimere una valutazione sulla
integrazione modale che, da questi dati, risulta poco vissuta e poco conosciuta.

 Indipendentemente dalla combinazione tra i mezzi la difficolta piu sentita riguarda le
coincidenze tra i mezzi; questa difficolta e particolarmente segnalata dagli utenti della

linea Piombino-Cavo.
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Osservazioni e suggerimenti

Circa 400 utenti hanno fornito osservazioni e
suggerimenti utili per migliorare il servizio.
Tra questi segnaliamo:

* la riduzione del costo del biglietto

* il miglioramento delle coincidenze tra i mezzi
* la puntualita

* il parcheggio nel porto

- la frequenza delle corse

* 'attenzione ad anziani e disabili

* internet, wi-fi, App per orari, ecc

« agevolazioni per residenti e/o lavoratori
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Grazie per |'attenzione

Per approfondimenti e informazioni sullindagine:




