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Customer Satisfaction
Servizi Ferroviari 
A cura della Service Daune srl per conto delle Ferrovie del Gargano srl
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PREMESSA

 Metodologia: somministrazione di questionari‐interviste in forma anonima:
• a bordo treno, attraverso questionari ad uso del rilevatore incaricato dall’Impresa committente (es. pag.

5);
• attraverso i canali informativi aziendali, ad uso diretto del cliente dei servizi ferroviari, attraverso la

scansione di QR Code contenente link diretto al questionario (es. pag. 6)

 Periodo di riferimento: conformemente alle indicazioni contenute nell’Allegato 3 del Contratto di
Servizio.
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STRUTTURA DEL QUESTIONARIO

AREA 1: ANAGRAFICA INTERVISTATO AREA 2: ARGOMENTI INTERVISTA

Elementi di rilevazione
• Sesso
• Nazionalità
• Età
• Condizione lavorativa
• Titolo di studio
• Frequenza utilizzo del servizio
• Motivo di utilizzo
• Tempo di utilizzo
• Tipologia titolo di viaggio utilizzato

Elementi di rilevazione
• Sicurezza generale (viaggio)
• Sicurezza delle persone e degli oggetti
• Puntualità
• Pulizia
• Comfort del viaggio
• Servizi treno
• Info clientela
• Personale di bordo
• Servizi mobilità ridotta
• Impatto ambientale
• Integrazione modale
• Valutazione attività di sportello

OBIETTIVO OBIETTIVO

Delineare il profilo socio demografico e comportamentale 
della clientela.

Misurazione della qualità percepita dal cliente nelle fasi di:
• Pre‐viaggio
• Permanenza viaggio
• Post viaggio
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STRUTTURA DEL QUESTIONARIO

SCALA VALORIALE APPLICATA

Riferimento: ART (Autorità di Regolazione Trasporti):

• da 1 (scadente) ÷ 9 (molto soddisfacente) 

Il giudizio positivo si ottiene per valori compresi tra 7 ÷ 9, coerentemente con la Deliberazione ART 16/2018.
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IL QUESTIONARIO: 
Ad uso dell’intervistatore incaricato

AREA 1
ANAGRAFICA INTERVISTATO

AREA 2
ARGOMENTI INTERVISTA
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IL QUESTIONARIO ON LINE: Ad uso diretto del cliente del Servizio Ferroviario

Link di riferimento: https://forms.gle/ZcADWk7uLZtJ7zix5


