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Indagine sui fattori della qualita percepita
dei servizi di TPL nell’ Ambito Romagna
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AMR - Agenzia mobilitd romagnola - nata a marzo 2017 dall'aggregazione delle precedenti
agenzie AM Rimini, AMBRA Ravenna e ATR Forli-Cesena — ha richiesto la realizzazione di una
campagna pluriennale di indagine sui fattori di qualita percepita dei servizi di TPL
nell’ Ambito Romagna, relativa ai servizi di trasporto pubblico urbano ed extraurbano nelle
aree di Forli-Cesena, Ravenna e Rimini.

Nello specifico I'incarico prevede |a realizzazione di cinque campagne invernali e di cinque
campagne estive nel periodo compreso tra I'autunno 2018 e I'estate 2023 per un totale di
10 campagne.

Nella presentazione sono illustrati i risultati della campagna autunnale, realizzata nei mesi di
novembre e dicembre 2021.
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L'indagine ha avuto una pluralita di obiettivi:

Obiettivo principale dello studio € la realizzazione di una indagine di Customer
Satisfaction presso un campione di utilizzatori del servizio di TPL degli ex bacini

provinciali di riferimento delle singole Agenzie di provenienza, confluiti

Customer , .
satisfaction nell’ Ambito Romagna.
Oggetto dello studio sono dunque i servizi Urbano ed Extraurbano di Forli-
Cesena, di Ravenna e di Rimini per i quali I'indagine ha come fine principale la
raccolta di informazioni in relazione alla soddisfazione per il servizio.
Attraverso lo studio vengono raccolte anche altre informazioni che consentono
?rofllo di risalire al profilo socio-demografico dell’'utenza di ciascun servizio e alle sue
dell'uvtenza e
abitudini di uso abitudini di utilizzo del frasporto pubblico. In occasione dello studio sono state
del TPL indagate anche alcune scelte e valutazioni legate a utilizzo del servizio ed

emergenza COVID.
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Le inferviste SONo state
somministrate face to tace con
tecnica CAPI (Computer Assisted
Personal Interview) presso un
campione di  viaggiatori  al
momento dell’uso del servizio.

La somministrazione € avvenuta
mediante supporto tablet.

Per le attivita di informatizzazione
del questionario CSA Research si
e servita della piattaforma D
Survay.
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Oltre ai tablet i rilevatori sono stati anche dotati di
supporto cartaceo di riserva da utilizzare in caso di
necessita.

| rilevatori hanno effettuato la loro aftivita sulla base
di piani di lavoro, a garanzia del rispetto del
campione previsto per lo studio.

Il contatto con i passeggeri si € svolto con un passo
di campionamento stabilito (1 ogni 3 passeggeri
incontrafi); ad ogni contafto i rilevatori si sono
presentati, illustrando brevemente le finalitd dello
studio prima di somministrare le interviste.
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» L'universo di riferimento per lo studio € costituito dai viaggi effettuati - sui mezzi del
trasporto urbano ed extraurbano dei servizi Forli-Cesena, di Ravenna e di Rimini -
dall'utenza in eta a partire da 14 anni, con I'esclusione dei soggetti che, per diversi
motivi, viaggiano a titolo gratuito.

A fronte di questo universo € stata prevista una numerositd campionaria teorica di 3.600
» interviste, da effettuare presso i passeggeri delle diverse linee afferenti ai servizi di
interesse in tutte le giornate feriali della settimana e in tutte le fasce orarie di effettuazione

del servizio.

Sono state di fatto realizzate 3.623 interviste valide. Nella tavola a seguire viene riportata
la distribuzione teorica prevista per i campione e quella effettivamente realizzata nel

corso dell’attivita *.

Tavola 1 - Campione teorico e reale

Campione TEORICO Forli Cesena | Ravenna Rimini
Servizi Urbani 450 475 475 550 1950
Servizi Extraurbani 750 525 375 1650

Campione REALE Forli Cesena | Ravenna Rimini
Servizi Urbani 475 450 475 550 1950
Servizi Extraurbani 759 525 389 1673

* Il dettaglio delle linee su cui sono state effettuate le interviste e riportato nei capitoli dedicati ai diversi servizi.
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| Risultati

dell'indagine

N .‘
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/ "\
Profilo dell’'utenza
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Netta prevalenza femminile su tutti i servizi, con percentuale piu elevata nel
servizio Extraurbano di Rimini (75,3%)

Presenza di viaggiatori di tutte le classi di eta, giovani, adulti e over 60, con

buona distribuzione complessiva e particolarita nei diversi servizi:

- i piu giovani, fino a 19 anni, registrano percentuali pivu alte nei servizi Urbani di
Forli e Rimini e in quelli Extraurbani id Forli-Cesena e Ravenna; i 20-29enni sono
piu presenti della media nei servizi urbani di Forli e Cesena;
gli adulti nelle fasce centrali (30-49 anni) sono presenti in tufti i servizi, con
percentuali piu alte negli urbani di Cesena e Ravenna e nell’Extraurbano di
Rimini;
la percentuale piu alta di over 60 si registra nell’urbano di Forli (19,2%)

Prevalgono gli utenti di nazionalita italiana in tutti i servizi , con le percentuali piu
alte nell’Urbano di Ravenna (78,3%) e in quello di Rimini (78,4%).

La percentuale piu alta di non italiani si registra nel servizio Extraurbano di Rimini
(35,7%).
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Il dato relativo alla condizione professionale risulta come sempre coerente quello
legato all’eta degli utenti.

Si osserva una maggioranza assoluta di occupati nei servizi Urbani di Cesena e
Ravenna e nell’Extraurbano di Rimini mentre gli studenti fanno registrare le
percentuali piu alte nei servizi Urbani di Forli € Rimini (48% in quest'ultimo) e in
quelli Extraurbani di Forli-Cesena e Ravenna.

La percentuale piu alta di pensionati si osserva nell’ambito del servizio urbano di
Forli.

Il fitolo di studio in generale piu diffuso, in modo trasversale, € quello della scuola

media superiore (con maggioranza assoluta nellurbano di Cesena e

nell’Extraurbano di Rimini).

Per quanto riguarda gli altri titoli si osserva che:

« i laureati sono piu presenti della media nel servizio urbano di Cesena e
nell’Extraurbano di Forli-Cesena (che registrano una presenza superiore alla
media anche di liberi professionisti e imprenditori)
la licenza media inferiore registra le percentuali piu alte nei servizi in cui sono
piu presenti gli studenti, soprattutto Extraurbano di Ravenna e Urbano di
Rimini; il titolo € ampiamente presente anche fra gli utenti del servizio urbano
di Forli, in cui olire agli studenti sono presenti in misura rilevante anche i
pensionati.
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| servizi

7 Totale Urbano Urbano Extraurbano Urbano Extraurbano Urbano Extraurbano
o Urbano FC Forli Cesena Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini Rimini
Maschio 44,4 43,6 45,3 43,6 38,5 39,8 45,6 24,7
Genere
Femmina 55,6 56,4 54,7 56,4 61,5 60,2 54,4 75,3
_g— _g— _
14 - 19 anni 23,2 29,3 16,9 @CQ 12,0 Qiig Q()Q 10,3
20 - 29 anni 20,5 21,9 19,1 14,8 11,4 12,6 9,8 14,4
30 - 39 anni 14,9 12,4 17,6 18,7 22,3 17,1 12,4 28,0
Classe di eta
40 - 49 anni 15,9 8,6 23,6 18,7 28,0 20,0 13,3 26,7
50 - 59 anni 9,6 8,6 10,7 11,2 15,4 9.9 8,4 16,5
60 anni e oltre 15,8 (] 9,2) 12,2 11,6 10,9 6,5 10,2 4,1
i
_ —
ltaliana 74,3 73,7 74,9 72,1 683) 72,4 Q89 64,3
_
. Europa UE 8,2 6,9 9,6 11,7 10,3 9,3 7.6 11,3
Nazionalita
Europa NON EU 7,9 7.4 8,4 7.2 4,0 5,0 5,6 14,4
Alfre nazionalita 9,6 12,0 7.1 13,3 8,4 10,0

Amr
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| servizi

7 Totale Urbano Urbano | Extraurbano Urbano Extraurbano Urbano Extraurbano
o Urbano FC Forli Cesena |Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini Rimini
Imprenditore/dirigente 2,8 0,2 5,6 6,5 0,4 0,2 0,7 1,5
Libero professionista 4,1 1.7 6,7 7.8 B 6,7 1,9 6,0 3,9
Impiegato 10,5 6,5 14,7 6,7 12,6 9,7 10,9 14,7
Arfigiano/commerciante/esercente 3,9 3.2 4,7 3,6 9,5 3,8 53 4,4
Operaio 8,2 7,2 9,3 8,3 13,5 17,1 6,4 12,1
Condizione Insegnante 3,6 1.5 58 5,1 6,5 53 2,0 5,9
professionale Rappresentante 3,7 0,6 6,9 4,2 1,1 0,4 1,5 9,0
Studente 33,3 36,8 29,6 33,5 128 | (343) | | C485) | 222
Casalinga 7,9 8.8 6,9 4,9 10,7 7.8 5,6 4,6
Pensionato 12 | C160) | 62 6,6 6,7 4,4 6,4 3,1
Disoccupato 6,1 9,3 2,7 3,2 3,6 7.0 2,2 3,3
Altro 4,8 8.2 1.1 9.7 15,8 8.0 4,5 15,3
Totale occupati 368 209 ((537) 422 38,4 28 (G15)
Licenza elementare 4,8 8,2 1.1 1.8 3.6 1,1 2,4 0,8
Licenza media inferiore 209 | (396) | 198 26,7 28,0 44,8) 531) | 217
Titolo di studio Diploma Media superiore 45,6 40,8 50,7 37,0 44,6 42,9 32,7 56,2
Diploma universitario/Laurea 18,7 9,9 @(D 62,4) 23,6 11,0 9.8 14,1
Altro 1,0 15 04 2,0 0.2 0.2 2,0 72 ) |
Amr QUALITA PERCEPITA DEI SERVIZI DI TPL NELL’AMBITO ROMAGNA: FASE AUTUNNALE — DICEMBRE 2021 & C SO

I!:lwllal‘l




Gli spostamenti

Amr
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Tutti i servizi registrano un buon livello di utilizzo settimanale ma in prevalenza non
assiduo; I'uso giornaliero (5 = 7 giorni a settimana), risulta maggioritario nei servizi
Urbani di Forli e Rimini mentre negli altri servizi prevale |'utilizzo in piu giornate
durante la settimana, fino ad un massimo di 3-4.

Tra i passeggeri prevale I'vtilizzo dell’labbonamento, con le percentuali piu alte
nei servizi Urbano di Forli (78,5%) e Urbano di Rimini (75,8%).

L'uso dei biglietti raggiunge (o supera di poco) il 35% nei servizi Urbano di
Cesena, Urbano di Ravenna ed Extraurbano di Rimini.

Gli spostamenti intercettati sono legati a diversi tipi di motivazione:

« illavoro viene citato soprattutto nei servizi urbani di Cesena e Ravenna
Gli spostamenti per studio registrano la percentuale piu alta nel servizio
Urbano di Rimini e risulfano ampiamente presenti anche nell’Urbano di Forli e
nei servizi Extraurbani di Forli-Cesena e Ravenna.
le motivazioni di uso cosiddette non sistematiche (per acquisti, servizi, svago)
sono presenti in tutti i servizi con citazioni piu alte nell’Urbano di Forli e di
Cesena e nell’Extraurbano di Rimini.
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| servizi

7 Totale Urbaqo Urbano Exh:curbano Urbano Extraurbano Urbano Extraurbano
o Urbano FC Forli Cesena | Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini Rimini
Tutti i giorni (5 -7 giorni) 43,2 58,1 27,6 58,5 27,4 44,8 52,0 39,6
Frequenza 3-4 giorni/sett 31,6 29,1 34,2 20,2 39,6 29,9 24,2 C470)
di utilizzo 1-2 giorni/ sett 16,8 9.7 24,2 9.6 24,0 17,3 14,9 708
del mezzo piU raramente 7.7 3.2 12,4 8,7 9.1 8,0 8,5 2,1
e la prima volta 0,8 0,0 1,6 3,0 0,0 0,0 0,4 0,5
Biglietto semplice una zona 12,1 14,3 9.8 2,0 7.4 12,0 11,3 2,8
Biglietto semplice due o piU zone 5,6 0,6 10,9 10,5 1,5 0,6 4,0 4,9
Biglietto Giornaliero 7,6 1,3 14,2 53 265 13,5 6,4 29.8
TOTALE BIGLIETTO 25,3 162 | (349) 17,8 (354 )| 2621 21,6 (375)
Titolo di viaggio |Abbonam. Settimandle 4,9 0.8 Al 7,5 10,7 2.5 12,2 ind
uvtilizzato Abbonam. Mensile 32,1 44,8 18,7 18,8 36,4 44,0 15,3 23,9
Abbonam. Annuale 29,1 32,8 25,1 39.9 17.3 23.8 48,4 14,1
Romagna Smart Pass 5,9 0,6 11,6 11,2 0,0 1.0 0,0 1.0
TOTALE ABBONAMENTO 661 | (785) | 529 66,3 64,4 70,3 (758) | 591
Altro 2,7 46 0,7 4,7 0,2 2,7 25 2.3
Ritorno a casa 21,7 24,4 18,9 36,5 26,5 39,0 20,2 12,1
Recarmi al luogo dilavoro 11,4 9,5 13,3 10,1 21,5 12,4 13.1 9.3
Per affari di lavoro 6,4 2,9 10,0 53 10,1 6,3 6,2 15,7
Motivo Studio scuola/universita 15,8 18,1 13,3 16,9 6,1 16,4 (340) 11,1
principale dello |Acquisti 9,6 7.6 11,8 7.5 9.3 9.5 82 13,4
spostamento Servizi (socio-sanitari-assistenz.) 11,6 12,8 10,2 55 9,5 7.8 7.3 15,7
Visita ad amici/parenti 4,9 3.8 6,0 4,7 7.4 55 2,9 8,0
Svago/tempo libero/turismo 13,3 6,1 4,2 1,0 5,1 4,1
Altri motivi 5,4 7.4 5,5 2,1 3,1 10,8
Amr
QUALITA PERCEPITA DEI SERVIZI DI TPL NELL’AMBITO ROMAGNA: FASE AUTUNNALE — DICEMBRE 2021 & C SO

I!:lwllal‘l




| servizi

% Totale Urbano Urbano Extraurbano Urbano Extraurbano Urbano | Extraurbano
Urbano FC Forli Cesena |Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini Rimini
Utilizzo di  |§; 51,6 @ 24,2 .@ 547 49,5 23,6 22,4
WHATSAPP
START
ROMAGNA No 48,4 22,5 75,8 29,1 45,3 50,5 76,4 77,6
Non conosco questa possibilita 27,0 20,6 29,0 24,0 24,7 20,4 42,4 (55,0 )
Motivo di Non dispongo di smartphone 10,7 15,9 9,1 10,9 4,2 0.8 3,1 7.0
non utilizzo | ytilizzo normalmente/
WHATSAPP | preferisco altri canali 44.0 408 448 8 264 100 20.9
START . R
Non e servito/non ne ho avuto
ROMAGNA | pieosno 18,1 8,4 21,1 20,4 @ 44,5 17,2
Altro 0,2 0,9 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Amr
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I confronto nel triennio € condizionato dalla situazione peculiare del 2020, che ha visto una

diversa tecnica di rilevazione e una situazione di mobilitd oggettivamente differente.

2020 rispetto al 2019: il campione dell’utenza autunnale evidenzia:

maggiore equilibrio di genere a fronte di una fradizionale piu netta presenza
femminile

netto calo delle fasce piu giovani (con etd media superiore su tutti i servizi) e degli
studenti

maggior peso della componente di occupati e dei pensionati

quasi totalita di utenti di nazionalitd italiana

frequenza di uso molto contenuta (in buona parte inferiore a una volta settimana) a
fronte dell’uso assiduo registrato in tutte le edizioni precedenti

prevalenza di utilizzo del biglietto

utilizzo in genere non sistematico, legato a commissioni, visite acquisti, svago, a
fronte del tradizionale uso prevalentemente sistematico per lavoro/studio

La situazione 2021 evidenzia nel campione:

ritorno alla pivu netta presenza femminile tradizionale

ripresa nella presenza delle fasce piu giovani ma ancora al di sotto del dato 2019,
seppure con attenuazione della percentuale di over 60 e pensionati osservata nel
2020

presenza di utenti di nazionalitd non italiana pivu vicina al dato 2019

presenza di utenti che utilizzano il servizio con frequenza giornaliera 5-7 giorni

utilizzo maggioritario dell’abbonamento

ripresa dell’'uso sistematico seppure con mantenimento diffuso dell’utilizzo per
motivazioni non sistematiche; |'utilizzo per studio non raggiunge il dato 2019.

. ¥
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Le valutazioni
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Giudizio

complessivo
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Giudizio complessivo sul servizio (%)
Livelli di soddisfazione - Voto su scala 1-10

Voto medio 7.3 7.0 7.0 7.3 7.3 7.2 7.0

91,5 94,9

88.0 90,9
82,1
Totale Urbano Urbano Exiraurbano Urbano Exiraurbano Urbano Exiraurbano
Urbano Forli Cesena Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini Rimini

Forli-Cesena

Base: totale utilizzatori (3623)
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Giudizio complessivo sul servizio (%) SLT DUl T

Livelli di soddisfazione - Voto su scala 1-10

Area insoddisfazione = 5,1% Area soddisfazione = 94,9%

7 Voti 1-3 7 Voti 4-5

7 Voti 8-10
1,9 3,2

49,8

Voto medio
10,8
2,5
0,0 1,1 08 0,6 -
voto 1 voto 2 voto 3 voto 4 voto 5 voto 6 voto 7 voto 8 voto 9 voto 10

Base: totale intervistati (475)
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Net Promoters Score

Tutto sommato consiglierebbe a un amico/parente I'uso di questo servizio? (%)
Vofto su scala 1-10

Detractors = 21,1%
Passives = 52,8%

“romorers=261% R =

14,5
1 3,5 1 2,6
2,7
1,3 1.1 1,3 '
0,2 ’ ’ ’
, _ EE. 00 _ mmmm 0 BN - , , , ,
voto 0 voto 1 voto 2 voto 3 voto 4 voto 5 voto é voto 7 voto 8 voto 9 voto 10

Base: totale intervistati (475)
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Giudizio complessivo sul servizio (%) SLT DUl T

Livelli di soddisfazione - Voto su scala 1-10

Area insoddisfazione = 12% Area soddisfazione = 88%

7 Voti 1-3 7 Voti 4-5 7 Voti 8-10
1,1 10,9 35,6

Voto medio
10,5
» 8,7
2,7
11 2,2
0,0 0.0
voto 1 voto 2 voto 3 voto 4 voto 5 voto 6 voto 7 voto 8 voto 9 voto 10

Base: totale intervistati (450)

N ®
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Net Promoters Score

Tutto sommato consiglierebbe a un amico/parente I'uso di questo servizio? (%)
Vofto su scala 1-10

Detractors = 40,6% h
Passives = 49,9%

21,6
2 5 3,2 4'2 1 6 317
o H .
voto 0 voto 1 voto 2 voto 3 voto 4 voto 5 voto é voto 7 voto 8 voto 9 voto 10 non sa

Base: totale intervistati (450)
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Giudizio complessivo sul servizio (%) Giudizio complessivo
Livelli di soddisfazione - Voto su scala 1-10

Area insoddisfazione = 17,8% Area soddisfazione = 82,1%

7o Voti 1-3 % Voti 4-5 7 Voti 8-10
1,7 16,1 39.4

Voto medio
7,0
» 11,5
4,6
0.0 07 !
voto 1 voto 2 voto 3 voto 4 voto 5 voto 6 voto 7 voto 8 voto ¢ voto 10

Base: totale intervistati (759)
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Net Promoters Score

Tutto sommato consiglierebbe a un amico/parente I'uso di questo servizio? (%)
Vofto su scala 1-10

Detractors = 41,1% -
Passives = 46,5% .E!!I

Promoters = 12,1%

18,3
15,2
13,2
7.4 7.8
4,3
3,0
0.3 0.8 1,2 . 0.3
I T _ T - T T T T T T T T T 1
voto 0 voto 1 voto 2 voto 3 voto 4 voto 5 voto 4 voto 7 voto 8 voto 9 voto 10 non sa

Base: totale intervistati (759)
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Giudizio complessivo sul servizio (%) SLT DUl T

Livelli di soddisfazione - Voto su scala 1-10

Area insoddisfazione = 0,2% Area soddisfazione = 99,8% -

7 Voti 1-3 7 Voti 4-5 7% Voti 8-10

0.0 0.2 38,4

Voto medio
6,3
0,0 0,0 0,0 0,0 0,2 0.8 0,6
voto 1 voto 2 voto 3 voto 4 voto 5 voto 6 voto 7 voto 8 voto 9 voto 10

Base: totale intervistati (475)

N ®
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Net Promoters Score

Tutto sommato consiglierebbe a un amico/parente I'uso di questo servizio? (%)
Vofto su scala 1-10

Detractors = 11,4%
Passives = 85,9%

Promoters = 2,5%

1,9 0.6 0.2
I T T T - T T 1
voto 0 voto 1 voto 2 voto 3 voto 4 voto 5 voto 6 voto 7 voto 8 voto 9 voto 10 non sa

Base: totale intervistati (475)
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Giudizio complessivo sul servizio (%) Giudizio complessivo
Livelli di soddisfazione - Voto su scala 1-10

Area insoddisfazione = 2,3% Area soddisfazione = 97,7%

7o Voti 1-3 % Voti 4-5

% Voti 8-10

0,2 2,1 36,6

Voto medio
0,2 0,0 0,0 1,0 1.1 0,8
T T T __l__ T T T T
voto 1 voto 2 voto 3 voto 4 voto 5 voto 6 voto 7 voto 8 voto 9 voto 10

Base: totale intervistati (525)
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Net Promoters Score

Tutto sommato consiglierebbe a un amico/parente I'uso di questo servizio? (%)
Vofto su scala 1-10

Detractors = 18,9% -

Passives = 75%

Promoters = 5,9%

15,6
5,5
0,0 0,0 0,2 0,2 0,6 23 . 0,4 0,2
I ’ T ! T T T T - T T T T T T 1
voto 0 voto 1 voto 2 voto 3 voto 4 voto 5 voto é voto 7 voto 8 voto 9 voto 10 non sa

Base: totale intervistati (525)
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Giudizio complessivo sul servizio (%) SLT DUl T

Livelli di soddisfazione - Voto su scala 1-10

Area insoddisfazione = 7,8% Area soddisfazione = 92,2%

7 Voti 1-3 7 Voti 4-5 7% Voti 8-10
11 6,7 41,3

Voto medio
7.2
4,5
2,2 2,8
0.4 0,2 0.6 . -
voto 1 voto 2 voto 3 voto 4 voto 5 voto 6 voto 7 voto 8 voto 9 voto 10

Base: totale intervistati (550)
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Net Promoters Score

Tutto sommato consiglierebbe a un amico/parente I'uso di questo servizio? (%)
Vofto su scala 1-10

Detractors = 29,3% h

Passives = 60%

Promoters = 8,5%

18,7

0,2 ’ ,
00 IS _mm | | - .
voto 0 voto 1 voto 2 voto 3 voto 4 voto 5 voto 6 voto 7 voto 8 voto 9 voto 10 non sa

Base: totale intervistati (550)
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Giudizio complessivo sul servizio (%) Giudizio complessivo
Livelli di soddisfazione - Voto su scala 1-10

Area insoddisfazione = 9,1% Area soddisfazione = 90,9%

7 Voti 1-3 % Voti 4-5

% Voti 8-10
0,0 9.1

33,9

Voto medio
7.0

»7,3
18
0.0 0.0 0.0 -__.

voto 1 voto 2 voto 3 voto 4 voto 5 voto é voto 7

Base: totale intervistati (389)
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Net Promoters Score

Tutto sommato consiglierebbe a un amico/parente I'uso di questo servizio? (%)
Voto su scala 1-10

Detractors = 39,9% -

Passives = 59,4%

Promoters = 4,2%

18,2
12,6
33 I 3.2 . s
0,3 0,5 1, :
I 0,0 T 0,0 T T T - T T T T T - T _ T -_l

voto 0 voto 1 voto 2 voto 3 voto 4 voto 5 voto é voto 7 voto 8 voto 9 voto 10 non sa

Base: totale intervistati (389)
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| macrofattori
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Macrofattori — SERVIZI URBANI

Voto medio e % area della soddisfazione - Scala 1-10

Voto medio 7,2 7,0 ,3 7,2 73 70 72 7,2 747173 73 51 54|72 6,38 ,z 6,9

99. 4 99.6
| | 88889 706 89,3
Organizzazione Comfort del  Attenzione verso il Aspetti relazionali Servizio reclami Aftenzione
del Servizio Viaggio Cliente personale INFO START problematiche
ambientali
m Urbano Forli = Urbano Cesena Urbano Ravenna  m Urbano Rimini

EEARDOM

M QUALITA PERCEPITA DEI SERVIZI DI TPL NELL’AMBITO ROMAGNA: FASE AUTUNNALE — DICEMBRE 2021 35 b. C SG




Macrofattori — SERVIZI EXTRAURBANI

Voto medio e % area della soddisfazione - Scala 1-10

Voto medio 70 72 17,0 69 74 171 70 72 73 70 74 71 4,7 17,2 7,3| 69 72 7,0
98,9

97 93, 96,6956 %7 945 95,2 93 1

89.7 90,6 '
83,9 84,5
‘ ‘ ‘ | ‘

Organizzazione Comfort del  Altenzione verso il Aspettirelazionali Servizio reclami Attenzione

del Servizio Viaggio Cliente personale INFO START problematiche

ambientali

Amr?:;

m Extraurbano Forli-Cesena
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Il TREND 2018-2021

Urbano Forli Delta Delta Urbano Cesena Delta pelta | |Extraurbano Forli - Cesena| pepq Delta
2018 | 2019 | 2020 | 2021 [12021-202002021-2019 | [0 o™ T 00T o000 | 2021 [P021-2020§2021-2019 | 50 T o019 | 2020 | 2021 [2921-2020]2021-2019
Oraamienion sanvio 7472|7475 01 | 03 || 73 |72 |74 |67 | -07 | 05 | 72|69 |71 |70]|-01 | 01
Voo piestvocomtort | 75 1 71 | 73 | 75| 02 | 04 || 73| 7 (73 |64 | -09 ] -06 || 73| 71| 72| 69| 03| -02
glucio complessivo Altentione | 74 | 69 | 71 (73| 02 | 04 || 7169 |72 70| 02 ] o1 |71 |69 |71 |70 01 | 01
f;l‘;j:fg;fp'gfs's;ﬂfj e | 74|73 74| 74| 00 | 01 74 |74 |76 |71 -05] 03 |[73]72]|73|70]) -03] -02
Sdilo compessvoseno | 56 | 56 | 64 | 51| -13 | 05 || 63 |46 |54 | 54| 00 | 08 || 58|58 66|57 ] -09 | -01
Sluclilo Allenzione problematiche| 74 | 68 [ 70 |74 | 04 | 06 || 65|68 |70 |67 | 03] 01 || 7 | e8| 7 |69 ] 01| o1
reor oy o senodl 75 1 73 | 73 | 76| 03 | 03 || 72 (70|72 70| 02| 00 |[ 72|69 |71 70]-01 | 0

Amrp
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Il TREND 2018-2021

Am;?g

PN ]

Urbano Ravenna Delia Delta Extraurbano Ravenna Delta Delta
2018 | 2019 | 2020 | 2021 |[2021-20202021-2019 2018 | 2019 | 2020 | 2021 |[2021-20202021-2019
Organizsaione Servo 69 | 71 | 73 | 72 | -01 | o1 74 | 710 | 72 | 72 | 00 | o1
Sudiaio complessivo Comfort | 700 | 72 | 73 | 7.3 | 00 | o1 76 | 73 | 73 | 74| o1 | o1
Giudizlo complessivo Atlenzione |, g | 71 | 72 | 72 | 00 | 01 73 |71 | 71 | 72| o1 | o1
relosional persomale deagienda | 68 | 73 | 73 | 73 | 00 | 00 72 |73 | 73 | 74 | 01 | 01
reclomi WroSTART e | 64 | 7 | 89 | 72| 03 | 02 65 | 71 | 72 [ 72| 00 | o1
aGri::Sii:igtg:tenzione problematiche] a1 22 [ 73 | 72 | -0 ol 76 1 73 | 73 | 72 | o1 o
Slucio complessvosulsenio | 49 | 74 | 7.4 | 73 |01 | -01 73 | 74 | 74 | 73 | 01 | -01
QUALITA PERCEPITA DEI SERVIZI DI TPL NELL’AMBITO ROMAGNA: FASE AUTUNNALE — DICEMBRE 2021 . C SG




Il TREND 2018-2021

0
Ao

L

ki

Urbano Rimini Delta Delta Extraurbano Rimini | Delta Delta
2018 2019 2020 2021 2021-202012021-2019 2018 2019 2020 2021 2021-2020 |2021-2019
A 74 | 73 | 74 | 72002 | -0 69 | 69 | 71 | 70 b -01 | o1
Viogqiq Complessivo comtort | 74 | 74 | 74 | 72| -02 | -02 73 | 72 | 73 | 71 [p-02 | 01
ﬁ-}glc;lz;)e complessivo Attenzione vs 76 75 75 7.9 0,3 0.3 72 71 72 73 0.1 0.2
relodional persondle deadienda | 76 | 75 | 74 | 73 [p-01 | -02 71 | 71 | 74 | 70 [p-03 | 00
e oS | 69 | 67 | 71 | 68|03 [ o1 || 56| 58| 66 | 73 [po7 | 15
Gludizlo Atenzione problematiche | 8 | 49 | 71 | 69 |0 -02 | 00 63 | 64 | 67 | 70 B 03 | 06
t?;l;ciicz,irt:oc:‘zgzlltia::ivo sul Servizio di 73 73 73 7.9 0.1 0,1 7.0 7.0 71 70 0.1 0.0
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| controlli a
bordo

. 4
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Come giudica il livello dei controlli (verifiche dei titoli di viaggio)
effettuato a bordo dei mezzi? (%)

Oftimo
10,0

Buono
35,0 Scarso
16,5
Sufficiente
38,4
Urbano Urbano Exiraurbano Urbano Exiraurbano Urbano Exiraurbano
Forli Cesena Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini Rimini
Scarso 41,3 7,6 31,5 7,8 7.8 4,2 7.2
Sufficiente 19.6 43,1 30,4 53,3 57,7 46,2 16,5
Buono 7,2 41,8 25,3 37.7 30,9 46,9 65,8
Ottimo 32,0 7,6 12,8 1,3 3,6 2.7 10,5
Totale valutazioni positive 58,8 92,5 68,5 92,3 92,2 95,8 92,8
Totale Buono + Ottimo 39,2 49,4 38,1 39 34,5 49,6 76,3
Base: totale intervistati (3623)
QUALITA PERCEPITA DEI SERVIZI DI TPL NELL’AMBITO ROMAGNA: FASE AUTUNNALE — DICEMBRE 2021 & C SO
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non hanno
incontrato i
controllori a

Come considera il controllo effettuato dal punto di
vista della correttezza, capillarita e relazione? (%)

hanno

. . bordo

incontrato i . .. . .

controllori a 62,4 Livelli di soddisfazione - Voto su scala 1-10
bordo
37,6

Area insoddisfazione = 18,5% Area soddisfazione = 81,5%

% Voti 1-3 % Voti 4-5 % Voti 8-10
8,1 10,4 30,8
30,8
Voto medio 19.9
6,7 ' 18,3
8,7
3,9 4,7
2,1 2,1 1.7 .
voto 1 voto 2 voto 3 voto 4 voto 5 voto 6 voto 7 voto 8 voto 9 voto 10

Base: infervistati che hanno incontrato controllori a bordo (1362)

Amr?,

PN ]

&' CSa
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Come considera il controllo effettuato dal punto di vista della correttezza,
capillarita e relazione? (%)

Voto medio e area della soddisfazione (% voto 6-10)

Voto medio 6,7 6,7 6,1 6,5 6,6 7,3 7,2
94,1
83,2
66,3
59.1
Urbano Urbano Extraurbano Urbano Extraurbano Urbano Rimini Extraurbano

Forli Cesena Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini
Base: inftervistati che hanno incontrato controllori a bordo (1362)
Amr
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In questo periodo autunnale lei ulilizza i mezzi
del trasporto pubblico in quest’area ... (%)

Quale e il motivo principale? (%)

in misura Il servizio e
; poco
-mlnore Misure Anti efficiente
rispetto a Covid non 14.2
come faceva quant? faceva suff5|1C|:nh
normalmente prima ! —_____  Aliro
prima 19,6 0,8
74,2 \ i misura Cambio
maggiore a delle
esigenze
quanto faceva 330
prima Base: infervistati che hanno ridotto I'ufilizzo del frasporto pubblico (709)
6,2
Urbano Urbano Extraurbano Urbano Extraurbano Urbano Extraurbano
Forli Cesena Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini Rimini
come faceva normalmente nello
stesso periodo prima dell’emergenza 79.2 75,1 79.8 81,9 70,1 59.8 72,8
COVID 19
in misura minore rispetto a quanto
faceva nello stesso periodo 11,6 18,0 12,8 14,3 23,0 37,5 20,8
prima dell’emergenza COVID 19
in misura maggiore a quanto
faceva nello stesso periodo prima 9.3 6,9 7.4 3.8 6,9 2,7 6,4
dell’emergenza COVID 19

Base: totale intervistati (3623)

Amf?g

PN ]
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E in generale, pensando al futuro, pensa di riprendere i mezzi del trasporto pubbilico... (%)

in misura
minore
16,3
come faceva
prima
65,8 in misura
maggiore
17.9
Urbano Urbano Exiraurbano Urbano Exiraurbano Urbano Extraurbano
Forli Cesena Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini Rimini
come faceva normalmente prima
dell’emergenza COVID 19 78,9 46,9 37,5 88.8 73,7 81,8 65,6
in misura minore rispetto a quanto
faceva prima dell’emergenza COVID 19 2.7 138 20.7 9.9 206 1.8 270
in misura maggiore a quanto faceva
prima dell’emergenza COVID 19 1.4 39.3 418 1.3 57 64 7.5
Base: totale intervistati (3623)
Amr
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E a conoscenza che attualmente, sulla base delle indicazioni delle autoritd competenti:

... per viaggiare con i mezzi pubblici
rimane sempre obbligatorio I'utilizzo

della mascherina? (%)

.. i mezzi pubblici i mezzi pubblici potrebbero
essere soggetti a restrizioni in merito alle %
di carico rispetto alla loro capacita? (%)

S
92,2 SI
86,4
NO NO
7.8 13,6
Urbano Urbano Extraurbano Urbano Extraurbano Urbano Extraurbano
Forli Cesena Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini Rimini

Si 97.1 84,7 87,2 100,0 99.8 90,5 87.1

NO 2,9 15,3 12,8 0,0 0,2 9,5 12,9

Si 82,1 72,2 71,4 100,0 98,5 96,7 90,2

NO 17,9 27.8 28,6 0,0 1,5 3,3 9.8

Base: totale intervistati (3623)
Amr
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Quali dei seguenti interventi/servizi/attivita posti in essere in relazione al trasporto
pubblico in questa area lei conosce/ha visto/sentito? (%) — Risposta multipla

52,6
47,0
38,8
28,5
23,4
8,1
Campagna di Aumento delle corse Personale di Informazioni Sanificazione Nessuna
sensibilizzazione nelle fasce orarie assistenza alle alle fermate dei mezzi di queste

sull’'uso delle
mascherine

Am;?g

di punta

fermate/autostazioni

Base: totale intervistati (3623)
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Infine facendo riferimento alla sua attuale esperienza di viaggio, come valuta
la sicurezza sanitaria a bordo dei mezzi e nei punti di attesa? (%)

Livelli di soddisfazione - Voto su scala 1-10

Area insoddisfazione = 13,2% Area soddisfazione = 86,8%
% Voti 1-3 % Voti 4-5 % Voti 8-10
3,5 9.7 28,4
41,0
Voto medio
6,8
17.4 18,4
38 59 5,3 4,6
11 1,0 1,4
. I : — : | : - : - . . .
voto 1 voto 2 voto 3 voto 4 voto 5 voto 6 voto 7 voto 8 voto 9 voto 10

Base: totale intervistati (3623)
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Infine facendo riferimento alla sua attuale esperienza di viaggio, come valuta

la sicurezza sanitaria a bordo dei mezzi e nei punti di attesa? (%)

Voto medio

Voto medio e area della soddisfazione (% voto 6-10)

7.6 6,1 6.4 7.1 7,2 6,8 6,8
100,0 100,0
85,5
78,5
67,8
Urbano Urbano Exiraurbano Urbano Extraurbano Urbano Rimini Extraurbano
Forli Cesena Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini

Base: totale intervistati (3623)
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Via Afto Vannucci, 7 Via dei Galla e Sidama, 23 Via Gianni 4r, 39 Viale Brianza, 24
50134 Firenze 00199 Roma 50134 Firenze 20127 Milano
055 470374 06 89924900 055 470374 06 89924900

Eura pean
Cerbfication
InSEitule

ESCMAR M s PA

MYSTERY SHCOFMNG
FIGY IDERE ASSOCIATION

aséiim B8

Ricera Coneersazy Future




Amr?g

Allegato
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| servizi

Il trend
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| servizi
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Fattori del servizio 1
Voto medio - Scala 1-10

XY,

Totale urbano | Urbano | Urbano | Extraurbano Urbano | Exiraurbano | | Urbano | Extraurbano
Forli-Cesena | Forli |Cesena| Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini Rimini
Posizione delle fermate sul territorio 7.6 7,6 7.5 7.0 7.4 7.4 7.4 7.7
Orari adeguati alle sue esigenze 7.2 7.3 7.1 6,6 7.2 7.2 7.0 6.8
Puntualita del servizio 7.2 7,2 7.2 6,9 7,3 7.5 6,7 6,6
Regolarita del servizio 7.3 7.5 7.2 7.1 7.3 7.4 7.3 6,6
Frequenza/Disponibilitd delle corse 7.2 7.5 7.0 6.8 7.2 7.1 6,9 6,6
Rispetto delle fermate stabilite 7.5 7.6 7.4 7.2 7.3 7.4 7.5 6,7
Coincidenza con altri mezzi di trasporto pubblico 7.2 7.3 7.1 6,8 7.2 7.1 7.1 6,4
Coincidenza tra le linee Start Romagna 7.3 7.5 7.2 6,9 7.2 7.1 7.0 6.3
Tempo di viaggio/Durata del viaggio 7.3 7.7 7.0 7.0 7.2 7.1 7.0 6,3
Giudizio complessivo Organizzazione del Servizio 7.1 7.5 6,7 7.0 7.2 7.2 7.2 7.0
Affollamento/Possibilita di frovare posto a sedere 6.8 7.1 6,5 6,5 7.1 7.2 6,7 7.1
Pulizia del mezzo 6,9 7.0 6.8 6,6 7,2 7.3 7.1 6.7
Integrita del mezzo e degli altri apparati di bordo 7.3 7.5 7.0 7.0 7.2 7.4 7.4 6.8
Adeguatezza temperatura interna/climatiz, 7.2 7.5 7.0 6.8 7.3 7.5 7.5 6,8
Sicurezza rispetto a furti, borseggi e/o molestie 7.4 7.7 7.0 6,9 6,9 7.2 7.2 6.8
Capacita di guida degli autisti 7.3 7.5 7.0 6,9 7.5 7.7 7.5 6,6
Giudizio complessivo Comfort del Viaggio 6,9 7.5 6,4 6,9 7.3 7.4 7.2 7.1
“}%ﬁb QUALITA PERCEPITA DEI SERVIZI DI TPL NELL’AMBITO ROMAGNA: FASE AUTUNNALE — DICEMBRE 2021 o C SG
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Fattori del servizio 2
Voto medio - Scala 1-10

LA

Totale urbano | Urbano | Urbano | Extraurbano Urbano | Exitraurbano | | Urbano | Extraurbano
Forli-Cesena | Forli |[Cesena| Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini Rimini
Capillarita rete vendita biglietti e abbonamenti 7.2 7.4 7.1 6,9 7,2 7.2 7.5 7.5
Possibilita di acquisto biglietti a bordo dei mezzi 6,5 6.9 6,1 6,5 7.2 7.2 7.3 6,9
Presenza di pensiline alle fermate 6,7 7.1 6.4 6,6 7.0 7.1 7.1 6,7
Comfort e manutenzione delle pensiline 6,7 7.0 6,3 6,5 6,6 6,8 6,7 6,6
Chiarezza e completezza informaz. alle fermate 7.1 7.4 6.8 6,7 7.1 7.1 7.3 6.8
Diffusione e chiarezza delle informazioni sul Sito 7.3 7.7 7.0 6,9 7.3 7.4 7.2 6,8
Diffusione e chiarezza informazioni sul servizio 7.2 7.6 6,9 6,8 7.2 7.2 7.4 6,6
Attenzione verso la clientela diversamente abile 7.1 7.3 6.8 6,7 7.3 6,1 7.4 6,3
Giudizio complessivo Altenzione verso il Cliente 7.2 7.3 7.0 7.0 7.2 7.2 7.2 7.3
Cortesia e rispetto vs il cliente dal personale Punti Bus 7.4 7.4 7.4 7.0 7.3 7.2 7.2 6,4
Cortesia e rispetto vs il cliente da parte degli autisti 7.1 7.4 6,8 6,9 6,6 6,8 7.1 6,1
Giudizio complessivo Aspetti relazionali personale 7.3 7.4 7.1 7.0 7.3 7.4 7.3 7.1
Facilitd di entrare in contatto con I'operatore 5,6 5,8 5,3 5,5 7.5 7.5 6,5 7.8
Cortesia del personale al telefono 5,6 5,4 58 5,1 7.3 7.3 6,8 7.3
Utilita della risposta 53 52 5,4 4,5 7.2 7.3 6,6 7.4
Tempo dirisposta al reclamo o segnalazione 5,1 53 4.8 4,6 7.1 7.3 6,8 6,9
Giudizio complessivo Servizio reclami INFO START 52 51 54 57 7.2 7.2 6,8 7.3
Utilizzo di mezzi a basso impatto ambientale 7.3 7.6 7.1 6,7 7.5 7.5 7.3 7.4
Rumorosita dei mezzi (percepito quando si € terra) 6,6 7.2 6,0 6,6 6,8 7.0 7.2 6,3
Giudizio Attenzione problematiche ambientali 7.0 7.4 6,7 6,9 7.2 7.2 6,9 7.0
“}%ﬁ» QUALITA PERCEPITA DEI SERVIZI DI TPL NELL’AMBITO ROMAGNA: FASE AUTUNNALE — DICEMBRE 2021 & C SG
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Fattori del servizio 1
% votié6—10—- Scala 1-10

LA

Totale urbano | Urbano | Urbano | Extraurbano Urbano | Exiraurbano | | Urbano | Extraurbano

Forli-Cesena | Forli |Cesena| Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini Rimini
Posizione delle fermate sul territorio 921.3 94,1 88.4 80,5 99.2 96,6 90,1 89.8
Orari adeguati alle sue esigenze 86.4 89.7 82,9 73,9 97.9 94,3 83.6 78,8
Puntualita del servizio 85,3 88,4 82,0 80,2 98,5 97.1 76,5 75,6
Regolarita del servizio 88.5 91.9 85.0 83.7 98.1 97.5 87.8 75,4
Frequenza/Disponibilita delle corse 87.2 91,7 82,4 78.0 95,6 89.7 79.0 74,9
Rispetto delle fermate stabilite 90,1 94,2 85,7 84,7 98,7 96,9 90,2 75,0
Coincidenza con altri mezzi di trasporto pubblico 86,3 90,4 83.8 78,2 96,5 921.0 88.5 71,7
Coincidenza tra le linee Start Romagna 88.6 90,7 86,6 80,5 96,2 92,6 85.8 69.1
Tempo di viaggio/Durata del viaggio 89,6 94,5 84,3 82,4 96,6 92,6 86,6 69,4
Giudizio complessivo Organizzazione del Servizio 88,2 94,7 | 81,3 89,7 98,1 97.0 90,2 93,3
Affollamento/Possibilita di trovare posto a sedere 76,7 83.3 69,7 70,8 96,8 95,2 76,9 83.6
Pulizia del mezzo 78,6 83,2 73,7 73.8 97.9 96,6 85,2 78,6
Integrita del mezzo e degli altri apparati di bordo 84,6 90,9 77,9 82,6 98.3 96,9 92,4 82,5
Adeguatezza temperatura interna/climatiz, 87,2 93,1 81,1 78,0 98,3 97,9 92,3 79.5
Sicurezza rispetto a furti, borseggi e/o molestie 85,8 91,9 79,4 78,7 93,0 93.3 86,4 77,8
Capacita di guida degli autisti 85.8 87.8 83.7 77.5 98.3 96,9 90,0 75,3
Giudizio complessivo Comfort del Viaggio 83,2 91,4 | 74,6 83,8 99.4 97.9 93,5 94,8
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Fattori del servizio 2
% voti6—-10—- Scala 1-10

LA

% Toicl‘le urbano Urbar.Io Urbano Extr‘aurbano Urbano | Exiraurbano Ur_t:qn? Exirqurp?no
Forli-Cesena | Forli |Cesena| Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini Rimini
Capillarita rete vendita biglietti e abbonamenti 86,7 89.5 83.9 79.7 97.9 93.6 93.7 91,2
Possibilita di acquisto bigliefti a bordo dei mezzi 73,6 83.5 63.8 76,1 96,9 91,9 91.1 86,5
Presenza di pensiline alle fermate 77.3 84,1 70,2 75,7 97.0 92,0 87,7 80,5
Comfort e manutenzione delle pensiline 75,3 82,0 68,2 71,0 89,5 88,8 80,1 76,1
Chiarezza e completezza informaz. alle fermate 85,0 89.4 80,4 74,4 98.0 92,2 91.0 81.0
Diffusione e chiarezza delle informazioni sul Sito 87.0 93,7 81,6 77,6 97.5 96,0 89,6 78.3
Diffusione e chiarezza informazioni sul servizio 88,7 94,2 83,2 79,3 97.7 93.3 90,9 75,6
Attenzione verso la clientela diversamente abile 83,2 87.4 79.3 73.8 94,3 72,6 92,4 70,5
Giudizio complessivo Attenzione verso il Cliente 90,9 92,4 | 89,3 86,3 97.9 96,6 93,3 95,6
Cortesia e rispetto vs il cliente dal personale Punti Bus 89,0 88,6 89,5 83,6 95,3 92,5 93.3 70,5
Cortesia e rispetto vs il cliente da parte degli autisti 83,9 89.5 78,1 78,3 93,7 92,0 88,7 67,0
Giudizio complessivo Aspetti relazionali personale 90,6 91,9 89,3 83,9 98,5 97.0 94,4 94,5
Facilitd di entrare in contatto con I'operatore 57,7 60,9 51,5 51,2 93 94,3 75,9 95
Cortesia del personale al telefono 57,3 52,4 66,7 46,8 91,9 96,2 83,3 90,2
Utilita della risposta 51 47,6 57,6 40,5 88,1 88,5 79.6 95,1
Tempo dirisposta al reclamo o segnalazione 47,4 48,4 45,5 35,8 85,4 88,5 81,1 85
Giudizio complessivo Servizio reclami INFO START 45,8 42,9 51,5 57.5 88,4 90,6 88,9 95,2
Utilizzo di mezzi a basso impatto ambientale 87,8 92,6 83,4 76,4 98,3 97,5 86,0 95,8
Rumorosita dei mezzi (percepito quando si € terra) 71,7 82,5 61,0 74,7 88,9 91,4 88,1 75,1
Giudizio Attenzione problematiche ambientali 82,6 90,6 75,3 84,5 99,6 98,9 89,3 93,1
<
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Fattori Organizzazione del servizio

Voto medio e area della soddisfazione (scala 1-10)

Urbano Forli

Urbano Cesena

Trend Forli - Cesena

Extraurbano Cesena

2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021

v.m. |% 6-10| V.m. |% 6-10| V.m. |% 6-10| V.m. |% 6-10(| V.m. |% 6-10| V.m. |% 6-10| V.m. |% 6-10( V. m. (% 6-10(| V.m. |% 6-10| V.m. |% 6-10| V.m. (% 6-10| V.m. % 6-10
Posizione delle fermate sul territorio 75 (975 72 939 72 | 900 | 7.6 | 94,1 79 [ 966 76 |920| 74 |887 | 7.5 | 884 74 | 966 | 72 909 | 71 |875| 70 | 805
Orari adeguati alle sue esigenze 73 | 958 | 70 | 80| 71 |87 | 73 | 897 75 1928 | 73 (84| 74 |10 7.1 | 829 69 | 898 | 67 [795] 68 | 839 | 66 | 739
Puntualita del servizio 70 [ 912 68 [ 838 70 | 88| 72 | 884 || 70 |89 | 70 | 830 | 73 (869 | 72 | 820 || 68 [87.1| 66 [807 | 69 |[852| 69 | 802
Regolaritd del servizio 73 [ 942 71 | 908 72 |92 75 |919|| 73 |873| 73 |87 | 75 [905| 72 (850 (| 72 |910| 70 |82 | 72 |872| 7.1 | 837
Frequenza/Disponibilitd delle corse 73 [ 953 71 [ 912 72 |94 75 |91,7|| 73 |910| 72 |81 | 74 (89| 70 824 || 68 |84 | 66 |781 | 69 |852| 68 | 780
Rispetto delle fermate stabilite 75 [ 968 73 [ 931 | 74 | 934 | 7.6 | 942|| 78 | 923 | 78 | 907 | 7.7 916 | 74 | 857 (| 74 |935| 73 | 911 | 72 | 908 | 72 | 847
gfé”tj;ggm con alfri mezzi di frasporto 70 |91 | 70 |895| 70 | 879 | 7.3 | 904 70 | 894 | 69 | 818 7.0 |870| 70 | 838 || 69 | 91.0| 67 |833| 69 |879| 68 | 782
Coincidenza fra le linee Start Romagna 71 1929 70 [820]| 71 [889| 7.5 | 90.7 72 (910 71 (879 | 73 [899 | 72 | 86,6 70 | 921 | 68 [857 | 69 | 83| 69 | 805
Tempo di viaggio/Durata del viaggio 74 [ 967 74 953 | 73 |926| 7.7 | 94,5 76 [9081| 73 (874 75 [912| 70 | 843 72 | 930| 70 (886 | 71 | 905 | 70 | 824
Giudizio complessivo Organizzazione Servizio || 7,4 | 97,6 | 7,2 (941 | 7,4 | 949 | 7.5 | 94,7 73 1927 |72 |897| 74 |944 | 6,7 | 813 72 | 942 | 69 |879( 71 |927 | 7,0 | 89,7
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Fattori Comfort del viaggio
Voto medio e area della soddisfazione (scala 1-10)

Trend Forli - Cesena

Urbano Forli Urbano Cesena Exitraurbano Cesena
2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021
Vm. [%6-10| V.m. (% 6-10| V.m. | % 6-10| V.m. |% 6-10|| V.m. | % 6-10| V.m. |% 6-10| V.m. |% 6-10| V.m. | % 6-10|| V.m. (% 6-10| V.m. | % 6-10| V.m. | % 6-10| V.m. | % 6-10

g\fig'('fer:ee”m/ Possibilita di frovare posto || o | g50 | 65 | 770 | 68 | 815 | 7.1 | 833 || 64 | 705 | 63 | 67.6 | 6.6 | 743 | 65 | 9.7 || 63 | 736 | 63 | 726 | 64 | 743 | 65 | 708
Pulizia del mezzo 74 1912 | 66 | 781 | 68 | 821 | 70 | 832 70 | 822 | 69 | 792 | 69 | 824 | 68 | 737 || 69 | 852 | 68 | 826 | 66 | 792 | 6.6 | 738
Q’Sgg‘; delmezzo e deglialfri apparati || 55 | o7 5 | 73 | 901 | 73 | 909 | 7.5 | 909 || 7.8 | 962 | 75 | 901 | 7.5 | 91.6 | 70 | 779 || 7.5 | 951 | 7.4 | 914 | 7.3 | 901 | 7.0 | 82,6
Adeguatezza della temperatura 78 | 989 | 71 | 915 | 72 | 909 | 7.5 | 931 || 80 | 948 | 77 | 906 | 7.6 | 925 | 7.0 | 811 || 7.6 | 949 | 7.4 | 913 | 73 | 91.3 | 68 | 780
interna/climatizzazione

f;]f)‘f;fﬁzeo rispetfo a furfi, borseggi e/o 78 | 969 | 7.6 | 922 | 75 | 915 | 77 | 919|| 75 | 920 | 7.4 | 849 | 73 | 872 | 7.0 | 794 || 7.5 | 929 | 7.5 | 924 | 7.2 | 87.6 | 69 | 787
Capacita di guida degli aufisfi 73 | 954 | 72 | 854 | 73 | 873 | 75 | 878 || 75 | 919 | 75 | 877 | 7.5 | 905 | 70 | 837 || 7.4 | 950 | 7.4 | 912 | 7.2 | 892 | 69 | 77,5
(sicurezza/tranquillita)

Giudizio complessivo Comfort Viaggio || 7,5 | 97,6 | 7.1 | 907 | 7.3 | 934 | 75 | 914 || 73 | 907 | 70 | 870 | 7.3 | 930 | 6.4 | 746 || 7.3 | 932 | 71 | 908 | 7.2 | 931 | 6,9 | 83,8
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Fattori AHenzione verso il cliente

Voto medio e area della soddisfazione (scala 1-10) Trend Forli - Cesena

Urbano Forli Urbano Cesena Extraurbano Cesena

2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021
v.m. |% 6-10| V.m. (% 6-10| V.m. (% 6-10| V.m. |% 6-10| | V.m. (% 6-10( V.m. |% 6-10| V.m. |% 6-10| V.m. |% 6-10|| V.m. |% 6-10| V.m. |% 6-10| V.m. (% é-10| V.m. (% 6-10
gsgggg:g;;e divendita biglieti & 75 | 958 | 70 | 883 | 70 | 874 | 7.4 | 895 || 7.3 |871| 71 |83 | 7.3 |91 | 71 [ 839 || 73 | 917 | 71 | 878 | 7.1 [ 891 ] 69 | 797
Posiolliar i acquisio dei bigietfi a bordo 71 [ 927 | 65 | 796 69 | 835 || 66 | 729 | 67 | 765 61 | 638 || 66 | 808 66 | 784 65 |76,
Presenza di pensiline alle fermate 70 | 918 66 (809 | 68 | 851 | 71 | 841 64 | 730 | 64 (721 | 69 | 826 | 64 | 702 65 | 792 | 64 | 742 | 67 | 808 | 6.6 | 757
Comfort e manutenzione delle pensiline 70 | 822 65 (771 ] 67 |806 | 70 | 820 62 | 695 | 61 [ 659 | 67 | 794 | 63 | 682 64 | 744 | 62 | 673 | 67 | 792 65 | 710
%?r':;fézo e completezza informazioni alle 72 | 953 | 68 | 865 | 70 |878| 7.4 | 894 || 71 | 830 | 69 | 787 | 72 | 858 | 68 | 804 || 69 | 873 | 68 [81.2| 69 | 849 | 67 | 744
Diffusione e chiarezza informazioni sul Sito 73 [ 953 | 72 | 916 | 72 [ 901 | 7.7 | 93.7 72 | 847 | 72 827 | 74 |8%0| 70 | 816 72 (895 71 |874 | 7.1 [895| 69 |77.6
Diffusione e chiarezza informazioni sul servizio 74 [ 963 | 72 933 | 72 [ 912 7.6 | 942 73 1909 | 71 829 72 | 868 | 69 | 832 72 (924 69 [870| 70 | 884 | 68 | 793
Atftenzione vs la clientela diversamente abile 77 [ 965 69 840 | 70 [ 863 | 73 | 874 71 1795 69 735 71 [ 825 68 | 793 72 (881 68 783 | 70 |838 | 6.7 | 738
Giudizio complessivo Attenzione vs il Cliente 74 | 982 69 | 91.8| 71 (924 73 | 924 71 | 910 69 | 828| 72 (894 | 70 | 893 71 | 92,8 | 69 | 858 | 71 (904 | 7.0 | 863
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Fattori Aspetti relazionali del personale
Voto medio e area della soddisfazione (scala 1-10)

Urbano Forli

Urbano Cesena

Trend Forli - Cesena

Extraurbano Cesena

2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021

Vv.m. (% 6-10| V.m. |% 6-10| V.m. |% 6-10| V.m. |% 6-10|| V.m. |% 6-10| V.m. | % 6-10| V.m. | % 6-10| V.m. | % 6-10 V.m. |%6-10| V.m. |% 6-10| V.m. | % 6-10| V.m. | % 6-10
Cortesia & rispetto verso il cliente da 75 | 981 | 73 | 912 | 73 | 912 | 7.4 |886|| 76 | 924 | 7.5 | 882 | 7.6 | 936 | 7.4 | 895 || 73 | 934 | 7.2 | 900 | 7.3 | 900 | 7.0 | 836
parte del personale dei Punti Bus
Corfesia & rispetto verso il cliente da 72 | 941 | 72 | 890 | 7.3 | 903 | 7.4 | 895 || 7.4 | 907 | 7.4 | 869 | 7.5 | 931 | 68 | 781 || 70 | 905 | 7.0 | 847 | 7.0 | 884 | 69 | 783
parte degli aufisti
Giudizio complessivo Aspetti relazionali |1 5 o | 675 | 73 | 931 | 74 | 942 | 7.4 |919|| 74 | 924 | 7.4 | 864 | 7.6 | 936 | 71 | 893 || 7.3 | 933 | 7.2 | 89.6 | 7.3 | 928 | 7.0 | 839
personale dell’Azienda

[} [ ] (] [ ] [}
Fattori Servizio reclami tramite INFO START
Voto medio e area della soddisfazione (scala 1-10)
Urbano Forli Urbano Cesena Extraurbano Cesena
2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021

V.m. (% 6-10| V.m. |% 6-10| V.m. | % 6-10 V.m. (% 6-10|| V.m. | % 6-10| V.m. | % 6-10| V.m. (% 6-10| V.m. | % 6-10|| V.m. |% 6-10| V.m. | % 6-10| V.m. (% 6-10| V.m. | % 6-10
Facilita di entrare in contatto con
operators 56 | 720 | 61 | 800 58 (609 || 62 | 731 | 49 | 477 53 | 515 || 52| 537 | 59 | 638 55 | 51,2
Cortesia del personale al telefono 63 | 792 | 60 | 828 54 | 524 64 | 769 | 51 | 581 58 | 667 || 62 | 658 | 6.4 | 750 51 | 468
Utilitas della risposta 55 | 625 | 57 | 759 52 | 476 || 58 | 640 | 43 | 39,5 54 | 576 || 53| 553 | 53 | 455 45 | 405
Tempo dirisposta alreclamo o 57 | 667 | 59 | 733 53 | 484 || 52 | 600 | 41 | 349 48 | 455 || 52 | 564 | 53 | 41,3 46 | 358
segnalazione
f;';’g'zs';’A;;’mp'ess'v° Servizio reclami 56 | 692 | 56 | 655 | 64 | 778 | 51 | 429 63 | 680 | 46 | 455 | 54 | 667 | 54 | 515 || 58 | 625 | 58 | 600 | 66 | 81,0 | 57 | 575
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Fattori Attenzione problematiche ambientali
Voto medio e area della soddisfazione (scala 1-10)

Urbano Forli

Urbano Cesena

Trend Forli - Cesena

Extraurbano Cesena

2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021
Vv.m. (% 6-10| V.m. |% 6-10| V.m. |% 6-10| V.m. |% 6-10|| V.m. |% 6-10| V.m. | % 6-10| V.m. | % 6-10| V.m. | % 6-10 V.m. |%6-10| V.m. |% 6-10| V.m. | % 6-10| V.m. | % 6-10
Utilizo di mezzi a basso impatto 74 | 967 | 69 | 873 | 70 | 881 | 7.6 |926|| 62 | 708 | 69 | 786 | 71 | 878 | 7.1 | 834 || 69 | 876 | 67 | 784 | 69 | 861 | 67 | 764
ambientale
Rumorosita dei mezzi (con particolare
attenzione a quanto percepito quando 74 | 952 | 67 | 773 | 68 | 81,2 | 72 | 825 65 | 826 | 65 | 767 | 69 | 866 | 60 | 61,0 65 | 793 | 63 | 709 | 66 | 808 | 6,6 | 74,7
si € ferrq)
Sludlizio Altenzione problematiche 74 | 962 | 68 | 866 | 70 | 895 | 7.4 | 906 || 65 | 789 | 6.8 | 81,6 | 7.0 | 892 | 67 | 753 || 70 | 857 | 68 | 798 | 7.0 | 867 | 6.9 | 845
[ ] [ ] (] [ ]
Giudizio Complessivo
Voto medio e area della soddisfazione (scala 1-10)
Urbano Forli Urbano Cesena Extraurbano Cesena
2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021
Vv.m. (% 6-10| V.m. (% 6-10| V.m. |% 6-10| V.m. |% 6-10|| V.m. |% 6-10| V.m. | % 6-10| V.m. (% 6-10| V.m. (% 6-10|| V.m. |% 6-10| V.m. |% 6-10| V.m. | % 6-10| V.m. | % 6-10
Giudizio complessivo sul Servizio di 75| 973 |73 | 9.4 | 73| 941 |76 |949|| 72 |935| 70 |877|72]|921| 70 |880]|| 72|90 69 |88]|71]|9.5]|70]821
trasporto pubblico
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Fattori Organizzazione del servizio Trend Ravenna
Voto medio e area della soddisfazione (scala 1-10)

Urbano Ravenna Extraurbano Ravenna
2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021

V.m. (%6-10| V.m. |[%6-10| V.m. |%6-10| V.m. [%6-10| | V.m. |%6-10| V.m. (% 6-10| V.m. [%6-10| V.m. | % 6-10
Posizione delle fermate sul territorio 70 | 972 72 | 924 | 72 | 895 74 | 992 74 1991 70 | 926 | 70 | 883 | 74 | 96,6
Orari adeguati alle sue esigenze 70 [ 970 71 [ 91,3 71 [ 908 | 7.2 | 979 73 [ 9911 70 |82 70 | 881 | 72 | 943
Puntualita del servizio 69 | 972 70 | 882 | 71 | 895 | 73 | 985 74 1995 72 903 72 |97 | 75 | 971
Regolarita del servizio 69 | 974 | 71 | 936 | 72 | 93.3 | 7.3 | 98,1 74 1993 71 | 922 71 | 909 | 7.4 | 97.5
Frequenza/Disponibilita delle corse 6,9 [ 9561 70 [ 870 71 [ 820 | 7.2 | 956 73 [ 982 69 |856| 70 |80 | 7.1 | 897
Rispetto delle fermate stabilite 6,9 | 97,6 | 70 | 92,1 7.1 91,6 | 7.3 | 98,7 7.4 | 99,1 7,1 90,3 | 7.1 90,9 | 7.4 | 96,9
Coincidenza con altrimezzi di frasporto pubblico|| 6,7 | 93,7 | 68 | 852 | 70 | 879 | 72 | 96,5 7.1 979 | 6,9 | 863 | 69 | 888 | 7.1 91,0
Coincidenza tra le linee Start Romagna 67 | 950 | 69 [ 889 | 70 | 902 | 72 | 96,2 7.1 978 | 69 | 820 | 70 | 880 | 7.1 92,6
Tempo di viaggio/Durata del viaggio 6,9 [ 965 7,1 [ 926 | 7.2 | 929 | 7.2 | 96,6 74 19881 70 | 909 | 7.0 | 20,9 | 7.1 | 92,6
Giudizio complessivo Organizzazione del Servizio|| 6,9 | 983 | 71 | 928 | 7,3 | 93,6 | 7,2 | 98,1 74 (995 71 | 922 | 72 | 928 | 7,2 | 97,0
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Fattori Comfort del viaggio
Voto medio e area della soddisfazione (scala 1-10)

Urbano Ravenna

Trend Ravenna

Extraurbano Ravenna

2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021
V.m. |%6-10| Vv.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. | % 6-10 v.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. | % 6-10

Affollamento/Possibilitd di trovare posto a sedere|| 6,6 | 84,6 | 6,7 | 825 | 6,7 | 81,9 | 7,1 | 968 7.3 | 957 | 69 | 909 | 67 | 845 | 72 | 952
Pulizia del mezzo 7.1 1980 | 70 | 928 | 69 |87.6| 7.2 | 97.9 7.5 [ 963 | 7.1 | 927 | 68 | 855 | 7.3 | 96,6
Integritd del mezzo e degli altri apparatidibordo|| 7,1 | 998 | 7,1 | 947 | 7,1 | 93,1 | 7.2 | 98,3 7.7 [ 9931 7.3 | 944 | 72 | 934 | 7.4 | 96,9
Adeguatezza della temperatura 70 1993 | 72 1953 | 71 | 932 7.3 | 983 || 7.9 | 998 | 7.3 | 956 | 7.3 | 941 | 7.5 | 97.9
interna/climatizzazione
Sicurezza rispetto a furti, borseggi e/o molestie 7.5 1925| 70 |831 | 70 | 875 69 | 93.0 85 | 998 | 72 | 849 | 71 | 874 | 72 | 933
Capacita di guida degli autisti (sicurezza e 73 1996 | 73 | 946 | 72 | 917 | 7.5 [ 983 || 7.8 [ 991 | 7.4 | 927 | 72 | 910 | 7.7 | 969
tfranquillita del viaggio)
Giudizio complessivo Comfort del Viaggio 70 [ 996 | 7,2 | 92| 73 | 961 | 7,3 | 99.4 76 (998 | 73 | 941 | 73 | 953 | 74 | 97,9
Amr
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Fattori Attenzione verso il cliente Trend Ravenna
Voto medio e area della soddisfazione (scala 1-10)

Urbano Ravenna Extraurbano Ravenna

2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021

Vm. (% 6-10( V.m. (%6-10| V.m. |%6-10| V.m. | % 6-10 Vm. (%6-10| V.m. (%6-10| V.m. |%6-10| V.m. | % 6-10

Capillarita della rete di vendita di biglietti ed 68 | 981 71 914 | 72 | 924 | 72 | 979 73 | 950 | 7.1 90,1 71 904 | 72 | 936

abbonamenti

E’noesiizki)ilitd di acquisto dei biglietti a bordo dei 67 1969 | 72 | 907 72 | 969 73 | 943 | 7.1 | 893 72 | 919
Presenza di pensiline alle fermate 6,6 | 96,7 | 6,6 | 825 | 69 |864 | 70 | 97,0 72 | 93,6 | 69 | 848 | 69 | 862 | 7.1 92,0
Comfort e manutenzione delle pensiline 63 | 873 | 63 | 694 | 67 | 787 | 66 | 895 68 | 92,7 | 6,7 | 783 | 68 | 829 | 68 | 888

Chiarezza e completezza delle informazioni

generali alla fermate 67 | 955 | 69 927 | 70 [ 934 | 7.1 | 980 73 1987 | 7.1 [ 906 | 7.1 [ 906 | 7.1 | 922

Diffusione e chiarezza delle informazioni sul Sito 70 | 985 72 | 939 | 73 (945 | 7.3 | 97,5 75 1982 | 73 | 928 | 72 | 930 | 7.4 | 96,0

Diffusione e chiarezza delle informazioni sul

69 | 982 | 71 |19 | 72 | 91,7 | 72 | 977 74 1982 71 (879 | 71 (92| 72 | 933
servizio in generale

Attenzione verso la clientela diversamente abile
(portatori di handicap)

Giudizio complessivo Attenzione verso il Cliente 6,8 (980 | 71 | 925 | 72 | 931 | 7,2 | 97,9 73 (97,7 | 71 | 899 | 71 | 91,9 | 7.2 | 96,6

55 | 712 | 58 | 633 | 64 [756 | 7.3 | 943 64 | 830 | 51 | 504 | 60 |694 | 61 | 726
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Fattori Aspetti relazionali del personale

Voto medio e area della soddisfazione (scala 1-10)

Urbano Ravenna

Trend Ravenna

Extraurbano Ravenna

2018

2019

2020 2021 2018 2019 2020 2021

v.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. [%6-10| | V.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. | % 6-10
Cortesia e rispetto verso il cliente da parte 67 | 963 | 72 | 914 73 | 933 ] 73 | 953 || 72 | 931 | 70 | 899 | 72 | 923 | 7.2 | 925
del personale dei Punti Bus
Cortesia e rispetto verso il cliente da parte 68 | 969 | 71 1902 72 | 910 66 | 937 || 73 | 941 7.1 |91.8| 7.1 | 936 | 68 | 920
degli autisti
Giudizio complessivo Aspetti relazionall 68 | 985| 73 |928| 73 |942| 73 |985|| 72 | 938 | 7.3 | 909 | 7.3 | 942 | 7.4 | 97,0
personale dell’ Azienda
Fattori Servizio reclami tframite INFO START
Voto medio e area della soddisfazione (scala 1-10)

Urbano Ravenna Extraurbano Ravenna
2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021

v.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. [%6-10| V.m. [%6-10| | V.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. | % 6-10
Facilitd di entrare in contatto con I'operatore 6,4 | 83,7 | 68 | 84,1 7.5 | 93,0 7,0 | 880 | 7,1 91.8 7.5 | 94,3
Cortesia del personale al telefono 64 | 792 | 68 | 857 7.3 | 91,9 70 [ 840 | 70 | 91,8 7.3 | 962
Utilita della risposta 6,5 | 833 | 67 | 810 7.2 | 88,1 64 | 720 | 6,9 | 83,7 7.3 | 88,5
Tempo dirisposta al reclamo o segnalazione 6,5 | 81,6 | 68 | 87,1 7.1 | 854 6,5 | 720 | 6,7 | 79.6 7.3 | 88,5
Giudizio complessivo Servizio reclami INFO START|| 6,4 | 854 | 70 | 841 | 6,9 | 814 | 72 | 88,4 65 (720 | 71 | 857 | 72 | 91,7 | 7.2 | 90,6
Amr
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Fattori Attenzione problematiche ambientali
Voto medio e area della soddisfazione (scala 1-10)

Urbano Ravenna

Trend Ravenna

Extraurbano Ravenna

2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021
v.m. [%6-10| V.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. | % 6-10 v.m. [%6-10| V.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. | % 6-10
Utilizzo di mezzi a basso impatto ambientale 69 [ 970 | 72 | 931 | 72 | 933 | 7.5 | 983 7.7 [ 988 73 | 948 | 72 | 939 | 7.5 | 975
Rumorosita dei mezzi (con particolare attenzionel |, « | 943 | 70 | 885 | 7.0 | 903 | 68 | 889 || 7.2 | 973 | 69 | 880 | 69 | 885 | 7.0 | 91,4
a quanto percepito quando si € ferra)
Giudizio Attenzione problematiche ambientali 6,8 [ 96,9 | 73 | 97,3 | 7.3 | 960 | 7,2 | 99,6 76 | 96,9 | 73 | 91| 73 | 957 | 7,2 | 98,9
Giudizio Complessivo
Voto medio e area della soddisfazione (scala 1-10)
Urbano Ravenna Extraurbano Ravenna
2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021
v.m. [%6-10| V.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. | % 6-10 v.m. [%6-10| V.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. | % 6-10
Giudizio complessivo Servizio trasporto pubblico || 6,9 | 989 | 74 | 974 | 74 | 963 | 7.3 | 99.8 73 [ 952 | 74 | 926 | 74 | 947 | 73 | 97,7
Amr
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Fattori Organizzazione del servizio Trend Rimini
Voto medio e area della soddisfazione (scala 1-10)

Urbano Rimini Extraurbano Rimini
2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021

v.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. [%6-10| | V.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. |%6-10
Posizione delle fermate sul territorio 7.7 | 923 | 7,6 | 91,7 | 74 | 900 | 7.4 | 90,1 75 188 | 75 82| 74 |882| 7.7 | 898
Orari adeguati alle sue esigenze 72 (854 72 (831 71 [846 | 70 | 83,6 6,6 | 737 | 67 7321 70 | 830 | 68 | 788
Puntualita del servizio 72 | 848 | 72 | 855 | 73 | 882 | 67 |765 64 | 66,9 | 63 | 668 | 67 | 757 | 6,6 | 756
Regolarita del servizio 75 1898 | 74 |81 | 73 |80\ 73 |878 69 | 802 | 68 | 767 | 71 | 838 | 66 |754
Frequenza/Disponibilita delle corse 72 (821 71 [ 80| 72 [876]| 69 | 790 6,7 | 76,51 6,7 | 730 | 6,9 | 81,3 | 6,6 | 749
Rispetto delle fermate stabilite 80 [ 951 | 78 | 930 | 7.5 | 932 | 7.5 | 902 74 | 876 | 73 |80 | 73 |878 | 67 |750
Coincidenza con altrimezzi di frasporto pubblico|| 7,2 | 91,1 7.1 843 | 7,1 | 878 | 7,1 | 88,5 6,7 | 790 | 66 | 759 | 69 | 822 | 64 | 71,7
Coincidenza fra le linee Start Romagna 71 (883 71 [ 8421 71 (87| 70 | 858 6,6 | 784 | 6,6 | 771 | 6,9 | 853 | 63 | 69,1
Tempo di viaggio/Durata del viaggio 74 (889 | 74 (82,11 73 |90, | 70 | 86,6 70 [ 813 69 [801 | 70 | 853 | 63 | 694
Giudizio complessivo Organizzazione del Servizio|| 74 | 91,8 | 73 | 899 | 74 | 943 | 7,2 | 90,2 69 | 798| 69 | 780 | 71 | 851 | 70 | 93,3
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Fattori Comfort del viaggio
Voto medio e area della soddisfazione (scala 1-10)

Urbano Rimini

Trend Rim

Extraurbano Rimini

ini

2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021
V.m. |%6-10| Vv.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. | % 6-10 v.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. | % 6-10

Affollamento/Possibilitd di trovare posto a sedere|| 6,6 | 762 | 68 | 78,6 | 6,7 | 793 | 6,7 | 76,9 62 | 668 | 6,1 64,5 | 64 | 725 | 7,1 83,6
Pulizia del mezzo 6,9 [ 834 | 69 |828 | 68 | 799 | 7.1 | 852 70 [ 814 69 | 785 ]| 68 | 81,9 | 67 | 78,6
Integritd del mezzo e degli altri apparati dibordo|| 7,5 | 93,1 | 73 | 880 | 7.3 | 893 | 7.4 | 92,4 72 (892 72 |82 72 |87.8]| 68 | 825
Adeguatezza della temperatura 75 | 920 | 75 | 922 73 | 927 | 7.5 | 923 || 7.3 | 874 | 7.3 | 873 | 73 | 863 | 68 | 79.5
interna/climatizzazione
Sicurezza rispetto a furti, borseggi e/o molestie 74 (857 | 74 |857 | 72 |81 | 72 | 864 71 18271 71 (802]| 70 |805]| 68 | 778
Capacita di guida degli autisti (sicurezza e 75 | 918 | 76 | 915 | 7.4 | 927 | 7.5 | 900 || 7.3 | 893 | 7.3 | 860 | 72 | 857 | 6.6 | 753
tfranquillita del viaggio)
Giudizio complessivo Comfort del Viaggio 74 | 918 | 74 | 98| 74 | 939 | 72 | 93,5 73 (882 72 |8,2| 73 |[889 | 71 | 94,8
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Fattori AHenzione verso il cliente

Voto medio e area della soddisfazione (scala 1-10)

Urbano Rimini

Trend Rim

Extraurbano Rimini

ini

2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021
V.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. |% 6-10 V.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. |% 6-10

Capillarita della rete di vendita di biglietti ed 75 | 894 | 75 | 896 | 7.4 | 915 75 | 937 || 71 | 879 71 | 836 | 71 | 837 | 75 | 91,2
abbonamenti
E’noes;ki)nno di acquisto dei biglietti a bordo dei 75 | 901 75 | 909 73 | 911 69 | 841 70 | 836 69 | 865
Presenza di pensiline alle fermate 69 | 81,5 69 | 833 | 72 |884 | 71 87,7 64 | 740 | 6,4 | 720 | 6,7 | 787 | 6,7 | 80,5
Comfort e manutenzione delle pensiline 6,7 | 826 | 68 | 81,4 7,0 | 87,7 | 6,7 | 80,1 62 | 656 | 62 | 662 | 6,6 | 77,7 | 6,6 | 76,1
Chiarezza & completezza delle informazioni 75 1919 75 | 91,6 | 7.4 | 914 73 | 910 69 | 817 69 |81.6| 71 | 873 | 68 | 81.0
generali alla fermate
Diffusione e chiarezza delle informazioni sul Sito 72 | 859 | 73 |854 | 7.4 | 92,1 72 | 89,6 68 | 81,4 | 68 | 800 | 69 | 827 | 68 | 783
Diffusione & chiarezza delle informazioni sul 75 | 911 | 75 1907 | 7.4 | 934 | 7.4 | 909 || 69 | 833 | 69 | 792 | 70 | 852 | 6.6 | 756
servizio in generale
Aftenzione verso la clientela diversamente abile || 7 o | o0 9 | 74 | 884 | 74 | 907 | 7.4 | 924 || 74 | 900 | 7.4 | 877 | 7.4 | 89,7 | 63 | 70,5
(portatori di handicap)
Giudizio complessivo Attenzione verso il Cliente 76 | 95| 75 | N3 | 75 | 943 | 72 | 93,3 72 (871 | 71 | 847 | 72 |87,5| 73 | 95,6
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Fattori Aspetti relazionali del personale

Voto medio e area della soddisfazione (scala 1-10)

Urbano Rimini

Trend Rim

Extraurbano Rimini

ini

2018

2019

2020 2021 2018 2019 2020 2021
V.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. [%6-10| V.m. | % 6-10 V.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. | % 6-10
Cortesia e rispetto verso il cliente da parte 76 1930 | 75 1903 | 7.4 | 918 7.2 | 933 || 73 | 916 | 73 | 869 | 7.4 | 902 | 64 | 705
del personale dei Punti Bus
Cortesia e rispetto verso il cliente da parte 76 | 927 | 75 902 | 7.4 | 934 | 71 | 887 || 72 | 859 | 7.2 | 831 | 7.3 | 881 | 61 | 670
degli autisti
Giudizio complessivo Aspetti relazionall 76 | 928 | 75 | 905 | 74 | 943 | 73 |9aa || 71 |874| 71 | 838 | 7.4 | 923 | 71 | 945
personale dell’ Azienda
Fattori Servizio reclami framite INFO START
Voto medio e area della soddisfazione (scala 1-10)
Urbano Rimini Extraurbano Rimini
2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021
Vm. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. | % 6-10 Vm. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. | % 6-10
Facilitd di entrare in contatto con I'operatore 7,1 | 854 | 68 | 750 6,5 | 75,9 55 | 59,5 | 58 | 61,3 7.8 | 95,0
Cortesia del personale al telefono 7.1 89,1 7.3 | 86,4 68 | 833 62 | 750 | 6,1 66,7 7.3 | 90,2
Utilita della risposta 6,6 | 804 | 69 | 833 6,6 79,6 56 | 60,0 | 53 | 548 7.4 | 951
Tempo dirisposta al reclamo o segnalazione 6,5 | 744 | 63 | 79,5 6,8 | 81,1 56 | 67,6 | 60 | 66,7 6,9 | 850
Giudizio complessivo Servizio reclami INFO START|| 6,9 | 851 | 6,7 | 81,4 | 71 | 92,7 | 6,8 | 88,9 56 | 657 | 58 | 656 | 6,6 | 857 | 7,3 | 952
Amr
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Fattori Attenzione problematiche ambientali
Voto medio e area della soddisfazione (scala 1-10)

Urbano Rimini

Trend Rimini

Extraurbano Rimini

2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021
v.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. [%6-10| V.m. [%6-10| | V.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. | % 6-10
Utilizzo di mezzi a basso impatto ambientale 70 [ 825 | 71 | 847 | 72 | 920 | 7.3 | 86,0 64 | 722 65 | 71,1 | 68 | 794 | 74 | 958
Rumorosita deimezzi (con particolare attenzione] |, ;| g53 | 47 | 812 | 69 | 889 | 7.2 | 881 || 65 | 77.4 | 6.6 | 738 | 6.6 | 782 | 63 | 75
a quanto percepito quando si € ferra)
Giudizio Attenzione problematiche ambientali 68 (80,6 | 69 | 845 | 7,1 | 91,2 | 6,9 | 89,3 63 | 755 | 64 | 77,0 | 6,7 | 826 | 70 | 93,1
Giudizio Complessivo
Voto medio e area della soddisfazione (scala 1-10)
Urbano Rimini Extraurbano Rimini
2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021
v.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. [%6-10| V.m. [%6-10| | V.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. |%6-10| V.m. | % 6-10
Giudizio complessivo Servizio trasporto pubblico || 7,3 | 929 | 73 | 906 | 73 | 941 | 72 | 92,2 70 [ 8,0 70 | 849 | 71 | 892 )| 7,0 | 90,9
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