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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 qualità dei servizi offerti come da normativa ISO 9001:2015 di cui la società ha 

ottenuto la ricertificazione nel Novembre 2020. 

Il periodo di rilevazione campionaria è avvenuto, diversamente dagli altri anni in cui venivano condotte solo 

nel periodo di massima affluenza, da aprile a Dicembre 2022. 

La Società ha adottato il sistema XM di Qualtrics al fine di adempiere ad un monitoraggio analitico e scientifico 

dei feedback ricevuti.  

Qualtrics è un’ importante piattaforma di Experience Management (XM), è un'azienda globale presente in 20 

Paesi attraverso 5 continenti con l’obiettivo di Sviluppare una tecnologia in grado di colmare le lacune nelle 

esperienze. La piattaforma è 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 è invece passati ad una Survey più specifica e mirata proponendo al passeggero un questionario 

più dettagliato che consentisse all’Azienda attuare azioni correttive e/o preventive più 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. 

I questionari di gradimento sono stati inviati in near-time ( cioè conclusa l’esperienza di viaggio) a tutti i 

passeggeri che hanno viaggiato con Liberty lines, ciò ha permesso di analizzare e trattare le criticità 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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