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LA DISTRIBUZIONE PER AREA GEOGRAFICA (CAMPIONE INTERVISTATI)
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Sintesi dei risultati

Le scelte di non rinnovare, da parte degli ex clienti, sono maggiormente dovute
ad un cambiamento nelle proprie abitudini, citato dal 30% degli
intervistati, seguito dal fatto che il servizio non abbia risposto alle aspettative
(16%), ƭΩŀǾŜǊacquistato un mezzo di locomozione (16%), aver valutato troppo
caro il servizio (13%), averlo usato troppo poco (12%). Con minori
intensità, infine, troviamo ƭΩŀǾŜǊavuto dei disservizi (4%), ƭΩŀǾŜǊavuto un
abbonamento provvisorio in attesa di cambiare abitudini (4%) o ƭΩŀǾŜǊtrovato
scomodi i parcheggi o il sistema di prenotazione (1%).



Sintesi dei risultati

Inoltre, a chi ha dichiarato di aver cambiato abitudini (30%) è stato chiesto di
motivare tale scelta attraversoǳƴΩǳƭǘŜǊƛƻǊŜdomanda.
Il motivo principale (48% delle risposte) è quello aver acquistato un veicolo
proprio mentre le restanti modalità (ho cambiato casa, composizione del nucleo
familiare, città, ) non superano il 10%.
Fra quanti, alla prima domanda, hanno dichiarato che il servizio non ha risposto
alle proprie aspettative (16%), buona parte di questi (60%) si sono concentrati
sulle motivazioni personali (ho acquistato un abbonamento ma non ho avuto
necessità di utilizzarlo), seguiti da coloro che hanno avuto problemi di
lontananza del parcheggio ICS (24%) o difficoltà soggettive ƴŜƭƭΩǳǘƛƭƛȊȊƻdel
servizio (16%).



Sintesi dei risultati

Stesso trattamento è toccato a chi, alla prima domanda, ha risposto di aver
valutato troppo caro il servizio (13%). Circa la metà di questi (49%) ritiene
troppo cari sia ƭΩŀōōƻƴŀƳŜƴǘƻΣsia le tariffe mentre il resto si divide
uniformemente (21% ciascuno) fra le due modalità separate (troppo caro
ƭΩŀōōƻƴŀƳŜƴǘƻo troppo care le tariffe di utilizzo).
Fra coloro che hanno riscontrato disservizi (4%) le risposte si dividono fra le
difficoltà nella prenotazione ŘŜƭƭΩŀǳǘƻ(33%), nel parcheggiarla (25%), nei
disguidi con il call center o con il gestore (17% entrambi) nonché nella
manutenzione o nella pulizia scadente del veicolo (8%).
Per concludere è stato chiesto agli intervistati di indicare quale proposta
potrebbe farli iscrivere nuovamente a ICS. In prima istanza il 63% degli
intervistati non ha risposto mentre, fra gli altri, hanno priorità le esigenze
economiche (diminuzione della quota di abbonamento e delle tariffe) e quelle
logistiche (parcheggi più vicini e più numerosi).
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COME MAI HA DECISO DI NON RINNOVARE IL SUO ABBONAMENTO AL CAR
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COME IN PARTICOLARE SONO CAMBIATE LE SUE ABITUDINI? (1)
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COSA IN PARTICOLARE HA TROVATO TROPPO CARO?
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IN COSA IN PARTICOLARE HA RISCONTRATO DISSERVIZI? (1)
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Diversi profili di ex clienti

Utilizzando due variabili del questionario (i motivi per i quali non ha rinnovato
ƭΩŀōōƻƴŀƳŜƴǘƻe i motivi per i quali potrebbe riprendere in considerazione il
fatto di rinnovare) ed una tecnica di analisi multivariata chiamata άŀƴŀƭƛǎƛdei
ŎƭǳǎǘŜǊέabbiamo determinato, fra gli intervistati, la presenza di sette diversi
profili di ex clienti.
Per ciò che riguarda la seconda variabile, essa è stata ricodificata fra coloro che
non hanno opinioni sui motivi per i quali tornerebbe a prendere in
considerazione il rinnovo ŘŜƭƭΩŀōōƻƴŀƳŜƴǘƻΣche abbiamo identificato come
intervistati con minore interesse e coloro che invece hanno espresso
ǳƴΩƻǇƛƴƛƻƴŜ(su parcheggi, tariffeΧ) che, invece, riteniamo possano nutrire un
maggiore interesse a determinate condizioni.
Fra i sette gruppi i primi tre sono formati da intervistati con basso/nullo
interesse al possibile rinnovo, gli ultimi tre rappresentano ƭΩŜǎŀǘǘƻcontrario
mentre il quarto, molto contenuto, è composto da coloro che non dichiarano la
propria opinione a nessuna delle due domande.



Diversi profili di ex clienti

Il primo gruppo che emerge ŘŀƭƭΩŀƴŀƭƛǎƛ(35%) è anche il più grande: al suo
interno si trovano intervistati che hanno disdettoƭΩŀōōƻƴŀƳŜƴǘƻper un cambio
di abitudini e, probabilmente dovuto a ciò, mostrano non mostrano interesse ad
un eventuale rinnovo.
Al suo interno, in misura superiore alla media, si trovano le coorti più anziane
nonché intervistati con titolo di studio medio-basso e residenti a Bologna
Il secondo gruppo (11%) è formato da persone che hanno avuto problemi con il
servizio ICS che non prendono in considerazione una possibile nuova iscrizione.
Anche in questo caso gli anziani rappresentano la classe con maggiore
concentrazione relativa, così come le donne, le persone con titolo di studio
medio-alto o gli ex clienti di Genova.
Il terzo e ultimo gruppo fra quelli che hanno bassa propensione al rinnovo (13%)
è formato da coloro la cui disdetta è dipesa da fattori economici.
!ƭƭΩƛƴǘŜǊƴƻtroviamo, con concentrazioni superiori alla media, residenti a
Bologna, Milano e Torino, donne e le coorti fra i 35 ed i 54 anni.



Diversi profili di ex clienti

A metà fra questi tre gruppi e gli ultimi tre si trova il quarto cluster (3% degli
intervistati) i cui membri hanno dichiarato di non sapere i motivi della disdetta
e, alla pari, non hanno le idee chiare sul possibile rinnovo.
Il quinto gruppo (13%) è formato da intervistati la cui disdetta è dipesa da
questioni economiche, come il cluster numero 3, ma a differenza di questi
sarebbero disposti a prendere in considerazione il rinnovo soprattutto se
invogliati dalla quota di abbonamento o dalle tariffe.
!ƭƭΩƛƴǘŜǊƴƻdi questo gruppo si trovano maggiormente rappresentati gli
intervistati di Genova e Parma, le coorti più giovani nonché i lavoratori autonomi
o i liberi professionisti.



Diversi profili di ex clienti

Il sesto gruppo (11%) riprende specularmente il secondo cluster ed è formato da
intervistati che hanno avuto problemi con il servizio e che mostrano interesse al
rinnovo legandolo maggiormente ai parcheggi o alle vetture. Al suo interno si
trovano, con maggiore concentrazione rispetto alla media, donne, adulti e
anziani, residenti a Genova e a Milano.
Il settimo ed ultimo cluster (14%) è formato da intervistati che motivano il non
rinnovo con un cambiamento nelle proprie abitudini mostrando, però, un
discreto interesse a rinnovare sia per questioni economiche, sia per questioni di
parcheggi e vetture.
A differenza del primo cluster troviamo maggiormente rappresentati i maschi, le
coorti più giovani, i residenti a Milano e Torino nonché imprenditori e lavoratori
dipendenti.



EX CLIENTI: I CLUSTER
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