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Estratto Relazione Customer satisfaction

INDAGINE SULLA CUSTOMER EXPERIENCE

Liberty Lines S.p.A. ha condotto un’indagine campionaria con il duplice fine di conoscere le caratteristiche
dei passeggeri e di rilevare la qualita dei servizi offerti come da normativa ISO 9001:2015 di cui la societa ha
ottenuto la ricertificazione nel Novembre 2020.

Il periodo di rilevazione campionaria & avvenuto, diversamente dagli altri anni in cui venivano condotte solo
nel periodo di massima affluenza, da aprile a Dicembre 2022.

La Societa ha adottato il sistema XM di Qualtrics al fine di adempiere ad un monitoraggio analitico e scientifico
dei feedback ricevuti.

Qualtrics € un’ importante piattaforma di Experience Management (XM), & un'azienda globale presente in 20
Paesi attraverso 5 continenti con I'obiettivo di Sviluppare una tecnologia in grado di colmare le lacune nelle
esperienze. La piattaforma e stata studiata per ottimizzare la ricerca intorno alle esperienze su clienti,
dipendenti, prodotti e brand dei clienti.

Nel corso del 2022 sono state adottate due tipologie diverse di Survey per il monitoraggio della customer
satisfaction. In prima battuta, infatti, il questionario contemplava un monitoraggio di gradimento globale in
cui si chiedeva all’'utenza di esprimere una votazione sull’esperienza in generale e successivamente di
indicare quali fossero i drivers di soddisfazione e quelli di insoddisfazione.

In seguito, si € invece passati ad una Survey pil specifica e mirata proponendo al passeggero un questionario
pill dettagliato che consentisse all’Azienda attuare azioni correttive e/o preventive piu specifiche.

Entrambi i questionari richiedevano ( e richiedono) una valutazione su scala da 0 a 10 dove 0 corrisponde a
per nulla soddisfatto e 10 estremamente soddisfatto.

| questionari di gradimento sono stati inviati in near-time ( cioe conclusa I'esperienza di viaggio) a tutti i
passeggeri che hanno viaggiato con Liberty lines, cio ha permesso di analizzare e trattare le criticita e
valorizzare i punti di forza.

Nel corso del 2022 sono pervenuti un totale di 11.486 feedback.

Di seguito, vengono riportate le risultanze di tali somministrazioni:
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Analisi del gradimento

Media 2022 11486 OY

6.00

° ® 3800

Media di gradimento

0.00 10.00

Canale di contatto risposte 11486 (O

anonymous 0.0% (2)
SMS 10.2% (1,168) = |

l— Email 89.8% (10,316)

@ Email smMs @ anonymous
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Survey

11,486

No change over previous week

Survey completate 7828 OY

7,828

No change over previous week

Andamento del numero di risposte 8604 ©
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Distribuzione gradimento fino al 3 Agosto 5318 Y
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Differenza punti percentuali tra + e - 11486
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Indice di positivita

-100.00 100.00

Differenza punti percentuali tra + e - (dal 4 Agosto al 31 Dicembre 2022) 6168 Y

\
21.19

Indice di positivita

-40.00 40.00

-100.00 100.00

Andamento dell'indice di gradimento generale (fino al 3 Agosto) 5318 © Y
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Andamento ICS (dal 4 Agosto) 5635 Y

10.00
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| D
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[ Average (Score ICS)] @ '

4.00

Sep 2022

Dettaglio domande score qualita

Score di dettaglio V'
(Score Pulizia)

74

Prima del viaggio (dal 4 Agosto) V'
Chiarezza e intuitivita sito web e booking online

8.1

In banchina (dal 4 Agosto) Y
Puntualita e regolarita del servizio

77

In nave (dal 4 Agosto) Y

November

(Score Informazione)

7.8

Professionalita e gentilezza degli operatori dii biglietteria

8.2

(Score Comfort)

Jan 2023 March

(Score Personale)

(Score Sicurezza)

7.7 7.8 8.2

Professionalita e gentilezza degli operatori di call center Servizio reclami e rimborsi

8.6 75

Gentilezza e cordialita del personale in banchina

Velocita delle operazioni di imbarco

8.1

Chiarezza delle informazioni di sicurezza

7.8

delle i ioni al

7.8 8.1

Pulizia della nave Confort di viaggio Climatizzazione Accessibilita dei mezzi

74 75 73 7.8
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NPS light (dal 4 Agosto)

Consiglieresti Liberty Lines?

No 10.94% —————

l— Si89.06%

@si B nNo

Analisi Soddisfazione Clienti (fino al 3 Agosto)

Drivers di soddisfazione (fino al 3 Agosto) 4825

15%
10%
Chiarezza e completezza Chiarezza e rispetto delle Cortesia e ortesia e p a Cortesia ed efficienza Efficienza delle Intuitivita e facilita Orario di partenza Pulizia della nave e Puntualita in partenza Qualita delle
delle comunicazionial  norme di sicurezza a del personale delle del personale di bordo nelle di di sbarco nell' eun  rispetto alle tue esigenze  comfort di viaggio infrastrutture portuali
passeggero nel porto bordo biglietterie check-in biglietto *(compare (aree di attesa, ristori,
Drivers di insoddisfazione (fino al 3 Agosto) 4534
20%
15%
10%
Chiarezza e completezza Chiarezza e rispetto delle Cortesia e aCortesia e p & Cortesia ed efficienza Efficienza delle Intuitivita e facilita Orario di partenza Pulizia della nave e Puntualita in partenza Qualita delle
delle comunicazionial  norme di sicurezza a del personale delle del personale di bordo nelle di di sbarco nell’ un  rispetto alle tue esigenze  comfort di viaggio infrastrutture portuali
passeggero nel porto bordo biglietterie check-in biglietto *(se ho (aree di attesa, ristori,
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Linea Trieste Costa Istriana

Controlli polizia di frontiera

Gradimento medio tempi di attesa alla frontiera (fino al 3 Agosto) 39 Y

6.00

7.49 .

Gradimento medio

1.00 10.00

Gradimento medio tempi di attesa alla frontiera (dal 4 Agosto) 244 Y

6.00

1.27 )

Gradimento medio

1.00 10.00
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Distribuzione clienti

Distribuzione per porto di PARTENZA 11228 (©

Other 16.24%

—— Milazzo-Porto 19.29%
Marsala-Porto 2.11%
Stromboli-Porto 2.16%
Marettimo-PORTO 2.20%

Santa Marina Salina-Porto 3.92% \»b

Palermo-Porto 4.24% —/ p \— Trapani-Porto 17.71%
Vulcano-Porto 4.50%

Lipari-Porto 11.30% \
Favignana-PORTO 16.02%

Milazzo-Porto @ Trapani-Porto @ Favignana-PORTO @ Lipari-Porto @ Vulcano-Porto @ Palermo-Porto

!

Santa Marina Salina-Porto @ Marettimo-PORTO ® Stromboli-Porto @ Marsala-Porto B Trieste-PORTO
Messina-Porto B Ustica-Porto @ Panarea-Porto @ Levanzo-PORTO @ Reggio Calabria-Banchina Porto
Rovinj-Porto Rovigno @ Filicudi-Porto @ Lampedusa-Porto @ Porec-Porto @ Rinella-Porto

Porto Empedocle-viamolo @ Piran-Porto @ Pantelleria-porto @ Lussinpiccolo-porto @ Linosa-porto

Vibo ValentiaVibo Valentia @ Alicudi-Porto @ Ginostra-Porto @ [object Object]

Distribuzione per porto di arrivo 11194 (©

Other 11.39%
Trieste-PORTO 2.10% & = — Trapani-Porto 16.59%
Marsala-Porto 2.26% i

Messina-Porto 2.33%
Stromboli-Porto 2.48%
Palermo-Porto 2.52% —
Marettimo-PORTO 2.60% —

_— Milazzo-Porto 16.43%
Ustica-Porto 2.91% w4

Santa Marina Salina-Porto 4.85%
Vulcano-Porto 4.93% —/

’ \— Favignana-PORTO 15.76%
Lipari-Porto 12.85%

Trapani-Porto @ Milazzo-Porto @ Favignana-PORTO @ Lipari-Porto @ Vulcano-Porto

Santa Marina Salina-Porto @ Ustica-Porto @ Marettimo-PORTO @ Palermo-Porto @ Stromboli-Porto
Messina-Porto @ Marsala-Porto @ Trieste-PORTO @ Panarea-Porto @ Levanzo-PORTO @ Filicudi-Porto
Rinella-Porto @ Pantelleria-porto @ Rovinj-Porto Rovigno @ Lampedusa-Porto @ Alicudi-Porto @ Linosa-porto
Lussinpiccolo-porto @ Porec-Porto @ Piran-Porto B Reggio Calabria-Banchina Porto @ Porto Empedocle-via molo

Ginostra-Porto @ [object Object] @ Vibo Valentia-Vibo Valentia
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Distribuzione categoria cliente 11484

Adulto Residente 2.6% -—{\.‘
Liberty Express CLE30 3.1%
Resident Card 6.0% L— adulti 72.8%
Adulto 10.3%

adulti @ Adulto @ ResidentCard W Liberty Express C... W Adulto Residente @ Ordinario ETS

OVER 65 ISTRIA @ Liberty Express E.. @ GIOVANE 16-26 ISTRIA @ SPECIAL PARTNERS 15% @ [object Object]
Ragazzo Ordinario @ PROMO FAMIGLIA-... @ ACCOMPAGNATORE FR.. @ SPECIAL PARTNERS 30%

ADULTO PROMO FAMI... @ Liberty Express @ CartaBlu @ STUDENTI @ SPECIAL PARTNERS 50%

Carta Blu Resident @ GUIDA @ Ragazzo residente @ Infant1-3 @ GRIMALDI10% @ SPECIAL PARTNERS ...
RAGAZZO PROMO FAM... B PASSAGGIO DISERV.. @ CartaBluISTRIA @ ACCOMPAGNATORE FR...

Vigili del Fuoco ... @ REPRO W OrdinarioETS ® Liberty Staff/Par.. @ Junior Resident Card

CARTA FRECCIA 10% @ CartaBluETS @ Anziano Egadi

Distribuzione lingua 11485 ©

Other 2.25%
FR2.11% —l |

EN-GB 4.16%

l— IT91.48%
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