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Nota Metodologica




» 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 3.607
» 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 3607 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 475 450 475 550 1950
Servizi Extraurbani 750 525 375 1650

Campione REALE Forli Cesena | Ravenna Rimini
Servizi Urbani 475 450 475 550 1950
Servizi Extraurbani 750 525 382 1657

* Il dettaglio delle linee su cui sono state effettuate le interviste e riportato nei capitoli dedicati ai diversi servizi.
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A Urbano Urbano |Extraurbano Urbano Exirazrbqn Urbano |Exiraurbano
)b d ° Forli Cesena |Forli-Cesena|| Ravenna - Rimini Rimini
avenna
Maschio 50,9 47,6 57,6 38,7 24,4 449 16,8
Genere
‘ Femmina 49,1 52,4 42,4 61,3 75,6 55,1 83,2
o ©

’M‘Iﬂ\w 14 - 19 anni 38,1 23,6 22,4 9,1 28,6 26,0 1,8
20 - 29 anni 23,2 18,0 12,8 22,3 19,2 10,0 10,2

. |30 - 39 anni 9.1 13,1 18,8 29,7 17.7 26,0 25,9

Classe di eta

40 - 49 anni 9,9 18,2 21,1 21,5 20,2 27,5 34,8

50 - 59 anni 5,9 11,6 15,1 10,5 10,1 /7,3 19.4

60 anni e oltre 13,9 15,6 9,9 6,9 4,2 3,3 7.9

Italiana 88,2 82,2 85,5 56,0 58,9 /1,8 /7,2

Nazionalita [Ape
nazionalita 11,8 17,8 14,5 44,0 41,1 28,2 22,8
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Urbano | Urbano |Exiraurbano|| Urbano 2T Urbano [Extraurbano
7 Forli | Cesena [Forli-Cesend/| Ravenna qugnnq Rimini Rimini
o Imprenditore/dirigente 0,4 3,1 4,4 1,1 0,2 1,1 1,0
| o Libero professionista 2,1 4,7 9.1 1,9 1,1 7,3 10,2
Impiegato 10,1 10,7 12,1 22,1 14,5 14,5 18,3
::rtlg|ano/commerC|qn’re/eserc 19 13 23 5.7 15 89 8.9
L Operaio 6,1 8,0 9.1 25,5 20,0 15,5 18,6
Condizione [insegnante 1,5 | 31 2,0 4,2 2,9 87 | 16,0
professionale [rappresentante 0.4 2,9 2,0 1,5 1,5 3,6 11,3
Studente 52,8 36,2 29,2 16,0 33,3 32,4 8,4
Casalinga 4,6 3,8 1,9 5,1 6,9 4,0 1,6
Pensionato 8,2 9,6 5,3 5,3 1,3 2,2 3,4
Disoccupato 4,4 4,2 3,9 6,1 /.4 1,1 1,0
Altro /.4 12,4 18,8 5,7 9.3 0,7 1,3
_m Licenza elementare 4,2 8,2 1,5 0,8 0,4 0,9 0,3
Licenza media inferiore 48,0 28,9 29,1 23,2 22,7 36,0 7,9
Titolo di studio|Diploma Media superiore 40,0 41,3 41,1 63,8 58,1 56,4 84,3
Diploma universitario/Laurea 7.8 20,9 28,1 10,1 17.0 6,2 /7,6
Altro 0,0 0,7 0,3 2,1 1,9 0,5 0,0
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A Urbano Urbano Extr?url?ano Urbano |Extraurbano Urbano |[Extraurbano

° Forli Cesena Cezrelr-mq Ravenna | Ravenna Rimini Rimini

: Tutti i giorni (5 -7 giorni) 51,6 37,6 43,2 17,9 16,2 38,9 40,1

Frequenza |[3-4 giorni/sett 14,7 21,6 18,8 45,9 51,2 36,4 38,0

di utilizzo |1-2 giorni/ sett 12,4 22,2 17.3 27,6 25,1 18,7 19,4

del mezzo |piuraramente 19,6 16,7 15,9 8,4 6,7 53 2,6

E la prima volta 1,7 2,0 4,8 0,2 0.8 0,7 0,0

Biglietto semplice unazona | 21,8 17,7 10,7 17.9 15,0 5,1 1,8

pioliefto semplice due oIV | 76 | 149 | 18,9 4,8 7.4 6,4 7.9

Biglietto Giornaliero 7,2 7.1 8,4 11,6 10,3 30,7 48,1

Titolo di  [roraLe BiGLETO 36,6 | 397 | 380 || 343 | 328 || 422 | 578

viaggio | Abbonam. Mensile 33,4 18,4 22,8 45,1 57,7 25,6 33,2

utilizzato [ apponam. Annuale 24,7 26,0 20,9 12,6 8,6 30,9 8,5

TOTALE ABBONAMENTO 58,1 44 4 43,7 57,7 66,3 54,5 41,7

Romagna Smart Pass 5,1 15,9 18,2 3,2 0,6 1,3 0,5

Altro 0,2 0,0 0,1 4,8 0,4 0,0 0,0

. Z ﬁ Lavoro 93 | 122 | 129 33,7 | 217 69 | 32,1

Mofi Studio scuola/universita 36,2 24,7 23,5 10,3 30,1 30,2 10,1

prinzi';gle Acquisti 18,7 | 18,7 | 123 295 | 24,0 160 | 156
Servizi ——

dello |y santer 139 | 164 | 20,7 107 | 846 238 | 18,3

spostamento | visita ad amici/parenti 5,9 12,0 12,8 7,2 7,8 16,7 14,2

Svago/tempo libero/turismo | 10,9 10,9 9.6 7.4 6,9 4,4 8,6

An Altri motivi 5,1 5,1 8.3 1,3 1,0 2.0 1,0
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Sintesi delle
valutazioni
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Voto
medio

Giudizio complessivo sul servizio

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

6,9

7,4

7,2

Base: totale intervistati (3607)
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7.2 6,8 6,8 7,3 7,5 7,0 7,3
96,6 952 98 | o
84,9 83,1 ' 87.4
Urbano Urbano Extraurbano Urbano Extraurbano Urbano Extraurbano
Forli Cesena ForIi-Cesenq| Ravenna Ravenna Rimini Rimini
Forli - Cesena Ravenna Rimini *
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Trend Valutazione complessiva

Giudizio complessivo

BACINO FC BACINO RA BACINO RN
Servizio del trasporto pubblico :
Voto medio Urbano Urbano x’rrc:grrl?ano Urbano |(Extraurban| | Urbano | Extraurbano
Forli Cesena Ceselr;q Ravenna |o Ravenna|| Rimini Rimini
Avtunno 2023 72 | 68 | 68 70 D
Autunno 2022 7.4 6,9 6,9 7.2 7.3 7.1 6,9
MEDIA 2018-2022 7,3 7,1 7,0 7,2 7,3 7,3 7,0
Base: totale intervistati (3607) <

Amr &' CSa
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Giudizio complessivo

BACINO FC BACINO RA BACINO RN

AUTUNNO 2023 - Voto
medio Urbano| Urbano | Extraurbano | | Urbano | Extraurbano | |Urbano| Extraurbano

Forli | Cesena |Forli-Cesena| |Ravenna| Ravenna Rimini Rimini
1. Organizzazione del Servizio | 7,3 7.0 6,6 7,3 7,3 6,9 7,8
2. Comfort del Viaggio 7,1 6,7 6,5 7.4 7,5 7,1 7,7
3, Altenzione verso il Cliente 7.1 6,8 6,5 7,5 7.5 6,9 7,7
4, Aspetti relazionali personale | 7,2 6,9 6,8 7.4 7.6 7.1 7.5
5, Servizio reclami INFO START | 5,7 6,4 6,1 7,9 7,7 7,1 7,9
6. Attenzione problematiche
ambientali 7,0 6,3 6.4 7.6 7,7 7.3 7,7
Servizio del frasporto pubblico | 7,2 6,8 6,8 7.3 7.5 7,0 7,3

DA MIGLIORARE
ACCETTABILE
BUONO

Base: totale intervistati (3607)

[ ECH
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Trend 1 Valutazioni complessive

-

Base: totale intervistati (3607)

Amf?;a.
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Organizzazione del Servizio
Voto medio Urb Extraurb Urb Extraurb Urb Extraurb
Urbano Forli rbano xtraurbano rbano xtraurbano r. a.n.o xro!ur. gno
Cesena Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini Rimini
Autunno 2023 7.3 7.0 6,6 6,9
Avutunno 2022 7.5 6,8 7.0 7,2 7,1 7,3 6,9
MEDIA 2018-2022 7.4 7.1 7.0 7.1 7,2 7,3 7.0
Comfort del Viaggio
Voto medio Urb Extraurb Urb Extraurb Urb Extraurb
Urbano Forli rbano xtraurbano rbano xtraurbano r. qng xrcgur. gno
Cesena Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini Rimini
Autunno 2023 7.1 6,7 6,5 7,1
Avutunno 2022 7,3 6,5 6,7 7.0 7.1 7,3 7.1
MEDIA 2018-2022 7.3 6,9 7.0 7.2 7.4 7.3 7,2
. Attenzione verso il Cliente
Voto medio N Urbano Extraurbano Urbano Extraurbano Urbano Extraurbano
Urbano Forli 3 ... . .
Cesena [Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini Rimini
Autunno 2023 7.1 6,8 6,5 6,9
Autunno 2022 7.3 7,0 6,8 7,2 7,3 7,2 7,3
MEDIA 2018-2022 7.2 7,0 7.0 7.1 7,2 7.4 7,2
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Trend 2 Valutazioni complessive

-

Base: totale intervistati (3607)
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Aspetti relazionali del personale
Voto medio Urb Extraurb Urb Extraurb Urb Extraurb
Urbano Forli rbano xtraurbano rbano xtraurbano rbano xtraurbano
Cesena [Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini Rimini
Autunno 2023 7.2 6,9 6,8 7.1
Avutunno 2022 7.4 7.1 6,8 7.2 7.3 7.1 7.1
MEDIA 2018-2022 7.4 7.3 7.1 7.2 7.3 7.4 7.2
. Servizio INFO START
Voto medio N Urbano Exiraurbano Urbano Exiraurbano Urbano Exiraurbano
Urbano Forli 3 o P
Cesena [Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini Rimini
Autunno 2023 5,7 6,4 6,1
Autunno 2022 5,9 6,0 6,0 7.1 7.4 6,9 7.3
MEDIA 2018-2022 57 55 6,0 6,9 7,1 6,9 6,5
Attenzione problematiche ambientali
Voto medio Urb Extraurb Urb Extraurb Urb Extraurb
Urbano Forli rbano xtraurbano rbano xtraurbano rbano xtraurbano
Cesena [Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini Rimini
Autunno 2023 7.0 6,3 6,4
Autunno 2022 7.3 6,7 6,5 7.2 7.5 7.7 7.4
MEDIA 2018-2022 7.2 6,7 6,8 7.2 7.4 7,1 6,8
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1 Organizzazione del servizio

22 |23 (|22 |23 || 22 | 23 || 22 23| 22|23 || 22|23 | 22 23

Extraurbano
Urbano Urbano Forli Urbano ||Extraurban Urbano ||Extraurban
Forli Cesena Ravenna ||o Ravenna Rimini o Rimini
Cesena

Posizione delle fermate sul territorio (7,617,3||7,4\7,5|| 6.7 16,9 ||7.3\7,5(7.4\7,5|/8,.0|7,7||7.,9
Orari adeguati alle sue esigenze /216,817,068 |626,6|7,2\7,2|\7,2\7,2||7,4\7,2

Puntualita del servizio ) ) , 7,317,3||7.4\7,4
Regolarita del servizio

(espletamento di tutte le corse in , , , /,217,3||7,37,4
Frequenza/Disponibilitd delle corse | 7, , , /07,3 7.117,3
Rispetto delle fermate stabilite , , , /.2\7,5|7.4|7,5
Coincidenza con altri mezzi di

trasporto pubblico (treno, aereo, , , , /,117,4|7,1\7,3
altri bus ecc.)

Coincidenza tra le linee Start ' , , 71173171172
viaggio /117,3|6,97,1
Giudizio complessivo

Organizzazione del Servizio 7'5 7'3j 7'0 6.6172/7.3|7.17.3
=19 Nesieo 2o Lot

.......
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2 Comfort del viaggio

22 |23 |22 |23 § 22 | 23 §/ 22|23 || 22| 23 || 22|23 | 22|23

Extraurbano
Forli-
Cesena

70(6,6(165/6,6[§ 64|63 6.7

Urbano |[Exiraurbano|| Urbano |[Extraurbano
Ravenna || Ravenna Rimini Rimini

Voto medio Urbano Urbano
Forli Cesena

Affollamento/Possibilita di frovare
posto a sedere

Pulizia del mezzo 7,016,869 650 6,5|/6,4Q 6.8

Integrita del mezzo e degli altri
apparati di bordo

/,4\7,2|7.4

/7,3|7,2|16,8

7,6\71(17.116,90 696,74 6.8 7.3|7,2|6.8

Adeguatezza della temperatura

inferna/climatizzazione 74711170/7006,6|6,946.7

7,2|7,0/6.8

Sicurezza rispetto a furti, borseggi
e/o molestie

Capacita di guida degli aufisti 7.417.2117.017.20 6.6 | 6,9 7,4

7,6172|17,0\7,2 6.8 (6,9 6.6

(sicurezza e tranquillita del viaggio)

Giudizio complessivo Comfort del
Viaggio

7,3\7,116,5/6,796,7|6,5]47.0

s CSa
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3 Aftenzione al cliente

22 |23 |22 |23 || 22 | 23 || 22|23 (22|23 || 22|23 | 22|23

. Extraurbano
Voto medio Urbano Urbano Forli Urbano |[Extraurbano| | Urbano |[Extraurbano
Forli Cesena Ravenna || Ravenna Rimini Rimini

Cesena

Capillarita della rete di vendita di

biglietti ed abbonamenti 7.3 ' 6.617.0

Possibilitd di acquisto dei biglietti a 69
bordo dei mezzi ’
Presenza di pensiline alle fermate |/, 1
Comfort e manutenzione delle 71
pensiline '

Chiarezza e completezza delle 73
informazioni generali alla fermate '

Diffusione e chiarezza delle

informazioni sul Sito /.9

Diffusione e chiarezza delle
informazioni sul servizio in generale

Attenzione verso la clientela
diversamente abile (portatori di /.3
handicap)

Giudizio complessivo Attenzione 73
verso il Cliente !

AITIn
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4 Aspettirelazionali del personale

Voto medio

Cortesia e rispetto verso |l
cliente da parte del personale
dei Punti Bus

Cortesia e rispetto verso il
cliente da parte degli autisti

22 |23 || 22 |23 || 22 | 23 || 22 |23 || 22|23 || 22 (23| 22|23
Urbano Urbano Exirc::rrll‘l:iqno Urbano |[Extraurbano| | Urbano |[Exiraurbano
Forli Cesena Cesena Ravenna || Ravenna Rimini Rimini

Giudizio complessivo Aspetti
relazionali del personale
dell’Azienda

Qualita percepita dei servizi di TPL nell’ambito Romagna: fase autunnale 2023
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5 Servizio Info Start

Voto medio

(Reclami) Facilita di entrare in
contatto con I'operatore INFO
START

|
22 |23 |22 (23 || 22 | 23 || 22 23|22 |23 || 22|23 | 22|23
Urbano Urbano Extr?::lgano Urbano |Extraurbano| | Urbano |[Extraurbano
Forli Cesena Cesena Ravenna || Ravenna Rimini Rimini

(Reclami) Cortesia del personale
INFO START al telefono

(Reclami) Utilita della risposta di
INFO START

(Reclami) Tempo dirisposta al
reclomo o segnalazione

Nel complesso che giudizio
esprime sul servizio reclami fornito
da INFO START?

Amr?g
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6 Attenzione problematiche ambientali

22 123|122 |23 || 22 | 23 || 22|23 |22 23|22 |23 | 22| 23

Voto medio Urbano Urbano Extrc;::ll‘:)_ano Urbano |[Extraurbano| | Urbano |[Extraurbano
Forli Cesena Cesena Ravenna || Ravenna Rimini Rimini

Utilizzo di mezzi a basso

Impatto ambientale 7.4

Rumorosita dei mezzi 6,8

Giudizio Attenzione

problematiche ambientali 7.2

Amr 'CSA
Qualita percepita dei servizi di TPL nell’ambito Romagna: fase autunnale 2023 21 ~ .

1




Valutazioni
complessive
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Giudizio complessivo sul servizio (%) SLT DUl T

Livelli di soddisfazione - Voto su scala 1-10

Area insoddisfazione = 3,4% Area soddisfazione = 96,6%

7 Voti 1-3 7 Voti 4-5 7% Voti 8-10
0.0 3.4 34,7

Voto medio
7.2
0,0 0,0 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 (475)
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Giudizio complessivo sul servizio (%) SLT DUl T

Livelli di soddisfazione - Voto su scala 1-10

Area insoddisfazione = 15,1% Area soddisfazione = 84,9%
% Voti 1-3 % Voti 4-5 % Voti 8-10
0,0 15,1 25,6
Voto medio 24,7
6,8
17,3
13,3
7.8
0,0 0,0 0.0 18 0.4
voto 1 voto 2 voto 3 voto 4 voto 5 voto 6 voto 7 voto 8 voto 9 voto 10

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

Area insoddisfazione = 16,9% Area soddisfazione = 83,1%
% Voti 1-3 % Voti 4-5 % Voti 8-10
0,0 16,9 30,5
25 7 26,8
24,1
Voto medio
6,8
15,1
6.4
1,9
0,0 0,0 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 (750)
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Giudizio complessivo sul servizio (%) Giudizio complessivo
Livelli di soddisfazione - Voto su scala 1-10

Area insoddisfazione = 4,8% Area soddisfazione = 95,2%

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

0.0 4,8 43,8

Voto medio sy
7,3 '
4,8
3,2 ’
0,0 0,0 0,0 2,5 23 0,2
I T T T __l__ T T T T 1
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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Giudizio complessivo sul servizio (%) Giudizio complessivo
Livelli di soddisfazione - Voto su scala 1-10

Area insoddisfazione = 0,2% Area soddisfazione = 99,8%
% Voti 1-3 % Voti 4-5 % Voti 8-10
0,0 0,2 50,3
Voto medio
7.5
’ 3,4
0,0 0,0 0,0 0,0 0,2 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 (525)

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

Area insoddisfazione = 8,5% Area soddisfazione = 91,5%

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

0.0 8,5 31,6

Voto medio
1.1
0,0 0,0 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 (550)
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Giudizio complessivo sul servizio (%) Giudizio complessivo
Livelli di soddisfazione - Voto su scala 1-10

Area insoddisfazione = 12,6% Area soddisfazione = 87,4%

7o Voti 1-3 % Voti 4-5 7 Voti 8-10
0,0 12,6 47,6

Voto medio
7.3
1,3
010 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 (382)
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Controlli a bordo

o LLP o &' CSQO

mobiita
romagnola



Come giudica il livello dei controlli (verifiche dei titoli di viaggio) effettuato a bordo

dei mezzi? (%)

Ottimo

50

Buono Scarso
45,2 9.6
Sufficiente
40,2
Urbano Urbano Extraurbano Urbano |Extraurbano| Urbano |Extraurbano

Forli Cesena Forli-Cesena| Ravenna Ravenna Rimini Rimini
Scarso 9.5 12,9 16,8 92,3 /.2 5,5 1,6
Sufficiente 54,5 39,8 40,3 49,3 36,2 32,0 28,8
Buono 33,7 40,9 36,5 35,2 52,6 57,5 66,5
Ottimo 2,3 6,4 6,4 6,3 4,0 5,1 3,1

Base: totale intervistati (3607)
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Ha recentemente incontrato i controllori a bordo dei bus? (%)

Amr?-a

-

NO SI
75,4 24,6
Urbano Urbano Extraurbano Urbano Extraurbano Urbano Extraurbano
Forli Cesena Forli-Cesena| Ravenna Ravenna Rimini Rimini
SI 25,3 28,2 18,8 32,8 15,4 27,5 29,1
NO /4,7 /1,8 81,2 67,2 84,6 /2,5 /0,9
Base: totale intervistati (3607)
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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 6,5 6,5 6,3 7,6 8,0 7.4 7.3
100,0 100,0 99.3 95,5
79,2 80,3
72,3
Urbano Urbano Extraurbano Urbano Extraurbano Urbano Rimini Extraurbano
Forli Cesena Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini

Base: intervistati che hanno incontrato controllori a bordo (887)

s Ul csa
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K 8y

% Urbano Urbano Extraurbano Urbano Extraurbano Urbano Exiraurbano
Forli Cesena Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini Rimini

Conoscomanonutiizzo | 53,3 | 32,2 | 27,2 | | 30,9 | 12,4 16,7 | 5,0
Conoscenza |conescoevtiizoinqueste | 15 41 109 | 228 | | 25,7 | 18,9 | | 25,1 | 41,9

™ momento
e utilizzo

App Conosco ma non utilizzo 1 3,3 24'0 31 '5 22, 1 47'0 34'2 47'9

in questo momento
smartphone / q

CG”OZ;'A‘,\f,';ed"° Non conoscono 20,8 1 33,6 | 185 | | 21,3 | 21,7 | | 240 | 52

TOTALE CONOSCONO 79,2 | 66,4 | 81,5 78,7 | 78,3 76,0 | 94,8

s Ul csa
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Fattori del servizio 1
Voto medio - Scala 1-10

Urbano Forli Urbano Extr‘aurbano Urbano |Exitraurbano Ur_l)qnf) Extrc!ur.bc.:no
Cesena |Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini Rimini
Posizione delle fermate sul territorio 7.3 7.5 6,9 7.5 7.5 7,7 8.4
Orari adeguati alle sue esigenze 6,8 6.8 6,6 7.2 7.2 7.2 8,5
Puntualita del servizio 6,9 7.2 6,8 7.3 7.4 7.0 8,3
Regolarita del servizio 7.1 6.8 6,5 7.3 7.4 7.0 7.9
Frequenza/Disponibilita delle corse 7.2 7.3 6,4 7.3 7.3 6,9 7.9
Rispetto delle fermate stabilite 7.3 7.8 7.1 7.5 7.5 7,7 8,0
Coincidenza con altri mezzi di frasporto pubblico 6,8 6,9 6,4 7.4 7.3 7.5 8,2
Coincidenza fra le linee Start Romagna 7.0 7.2 6,7 7.3 7.2 6,9 7.9
Tempo di viaggio/Durata del viaggio 7.6 7.6 7.0 7.3 7,1 6,7 7.6
Giudizio complessivo Organizzazione del Servizio 7.3 7.0 6,6 7.3 7.3 6,9 7.8
Affollamento/Possibilita di frovare posto a sedere 6,6 6,6 6,3 7.4 7,5 7.2 8,2
Pulizia del mezzo 6,8 6,5 6,4 7.2 7.5 7.2 7.8
Integrita del mezzo e degli altri apparati di bordo 7.1 6,9 6,7 7.3 7.6 7.2 7,7
Adeguatezza temperatura interna/climatiz, 7.1 7.0 6,9 7.4 7.6 7.0 7.6
Sicurezza rispetto a furti, borseggi e/o molestie 7.2 7.2 6,9 7.3 7.5 6,9 7.6
Capacita di guida degli autisti 7.2 7.2 6,9 7.4 7.5 7.2 7.5
Giudizio complessivo Comfort del Viaggio 7.1 6,7 6,5 7.4 7.5 7.1 7.7

Amr ]
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Fattori del servizio 2
Voto medio - Scala 1-10

<b
<=
@f
=

Urbano Forli Urbano Exir‘aurbano Urbano [Extraurbano Ur.ba.n.o Exirqur!ogno
Cesena |Forli-Cesena Ravenna | Ravenna Rimini Rimini

Capillarita rete vendita biglietti e abbonamenti 7.4 7.3 7.0 7.5 7.5 7.5 8,1
Possibilita di acquisto biglietti a bordo dei mezzi

con Carta di credito (EMV), App smartphone 4.6 6.9 46 . & = 75
Presenza di pensiline alle fermate 7.1 7.3 6,8 7.3 7.2 6,8 7.9
Comfort e manutenzione delle pensiline 6,9 6,9 6,5 7.4 7.3 6,6 7.6
Chiarezza e completezza informazioni alle fermate 7.0 7.3 6,7 7.4 7.4 7.2 7.7
Diffusione e chiarezza delle informazioni sul Sito 7.1 7.0 6,6 7.5 7.4 7.3 7.7
Diffusione e chiarezza informazioni sul servizio 7.2 7.2 6,6 7.4 7.3 7.2 7,7
Attenzione verso la clientela diversamente abile 7.5 7,2 6,9 7.4 7.1 6,9 7.3
Giudizio complessivo Attenzione verso il Cliente 7.1 6,8 6,5 7.5 7.5 6,9 7,7
Cortesia e rispetto vs il cliente dal personale Punti Bus 7.0 6,9 6,8 7.4 7.3 7.6 8,0
Cortesia e rispetto vs il cliente da parte degli autisti 7.2 7.2 7.3 7.2 7.2 6,7 6,9
Giudizio complessivo Aspetti relazionali personale 7.2 6,9 6,8 7.4 7.6 7.1 7.5
Facilitd di entrare in contatto con I'operatore 7.3 6,7 6,4 8,0 7.8 7.3 8,4
Cortesia del personale al telefono 8,7 6,7 6,2 7.7 7.7 7,7 8,0
Utilita della risposta 6,7 6,5 6,0 7.8 7.6 6,6 7.9
Tempo dirisposta al reclamo o segnalazione 57 6,8 6,4 8,1 7,7 6,6 8,4
Giudizio complessivo Servizio reclami INFO START 57 6,4 6,1 7.9 7,7 7.1 7.9
Utilizzo di mezzi a basso impatto ambientale 7.1 6,5 6,3 7.6 7.6 7.4 8,1
Rumorosita dei mezzi (percepito quando si e terra) 6,7 59 6,6 7.3 7.5 6,6 7.0
Giudizio Attenzione problematiche ambientali 7,0 6,3 6,4 7.6 7,7 7.3 7,7

Amr
_&ﬁﬁ Trend ]
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Fattori Organizzazione del servizio Trend Forli - Cesena
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)

Urbano Forli Urbano Cesena Extraurbano Cesena

2018 | 2019 | 2020 | 2021 2022 | 2023 2018 | 2019 | 2020 | 2021 2022 | 2023 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023

% % % % % % % % % % % % % % % % % %
He0lVmLe30V'm (670 V-1l 6701 V™ L6210 V'™ L6220 ! V'™ 16220 V™ 610 V™ (670 V'L 670 |V L6 10 V™ [670] V'™ [ 6270 V- 670 | V™ L6170 V- [ 670 V- | 610 | V- [ 61

751975172 (939| 721|900 7.,6|94,1| 7.6 |943|7.3|86.1||7.9|96.6|7.6 (920|7,4|88,7|7,5|88,4|7.4|898|7.5|86,6||7.4|966|72(909|71 87570 (80,567 (763|869 (864

Posizione delle fermate sul
territorio

Orari adeguati alle sue esigenze|| 7.3 |95.8( 7,0 (89,0 7,1 [88,7| 7,3 |89.7| 7.2 [86,5]| 6,8 |853|| 7.5 |92.8| 7.3 |88,4| 7.4 [91,0| 7,1 |82,9| 7.0 |79.5]| 6,8 |70.2|| 6.9 |89.8| 6.7 |79.5| 6.8 [83,9| 6.6 |73,9| 6.2 [70,1| 6,6 |69.6

Puntualita del servizio 701912 6,8 (838 7,0 (868(7,2|88,4|73(89,1|6,91869(|7.0|869|70 (830]|73869(72|820|72|840(72|788]||6.8|87.1]| 6,6 (80,7| 6,9 |852| 6,9 (80,2 6,8 |77.3| 68 [73,3

Regolarita del servizio 73194271 (90,8|72(902(7.5|91,9|7.51(925|7,1187.9(|73|87.3|7.3(867|75|905(7,2|850|72866|68|80,1|[7.2|91,0|7,0(862|772|872(7,1837]|69|822|6,5 (748

Frequenza/Disponibilita delle

corse 7.31953|7,1 (91,21 72190,4(7.5|91,7|7.5(91,7|72|83,1{| 7.3 |91,0| 7.2 [86,1| 7,4 |88,9| 7,0 |82,4]| 6,9 |83,1| 7.3 |83,3|| 6.8 |88.,4| 6,6 [78,1| 6,9 |85,2| 6,8 [78,0| 6,7 |77.5| 6,4 74,2

Rispetto delle fermate stabilite 7.51968|7.3(93,1|7,4(93,4|7.,6|942|7.6(921|73|87.9(|7.8|923|7.8(90,7|7,7|91.6|7,4|857|73|84,0(7.8|90.4||7.4]93,5|73(91.1|172|908(7.2 (84,768 |79.57.1 (80,6

Coincidenza con altri mezzi di

. 7.1 (91,11 7,0189.5| 7.1 (87,9 7.3190.4| 7,2 (89,1] 6.8 |85.9|| 7.1 |89.4| 6,9 |81.8] 7,1 |87.0| 7,1 |83.8| 7,0 |84,92| 6,9 [79.1{| 6.9 |91.0| 6,7 |83,3| 6.9 |87.9| 6.8 |78.2| 6,7 |77,1| 6,4 |70,7
frasporto pubblico

Coincidenza tra le linee Start

Romagna 711929170 (890| 7.1 (889(75|90,7|7.5(903|7,0|889(|7.2|921.0|7.1(879|73(89.9(72|866|7.1(869(72|819||7.0|921]68[857]6,9|883|6,9 (80,5| 6,8 |78,6| 6,7 |75.4

Tempo di viaggio/Durata del

viaggio 74196,7|7.4(953|73(926|7.7|94.5| 7.6 |941|7.,6|94.7||7.690.8|7.3(87,4|75(91,2[7,0|843|70|850(|7.6|8%.1([72]930]|7.0(886|71(905|70 (824] 69 |804|7,0 (80,9

Giudizio complessivo

. . - 74(97,6|17,2(94,1(7,4|94,9/7,5(94,7|7,5|95,8(7,393,7||7.3(92,7|7.2(89,7/7,4|94,4| 6,7 (81,3| 6,8 |84,4/7,0(88,4||7,2(94,2| 6,9 (87,9/7,1|92,7[7,0 (89,7|7.094,3| 6,6 (86,8
Organizzazione Servizio

s Ul csa
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Fattori Comfort del viqggio Trend Forli - Cesena
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)

Urbano Forli Urbano Cesena Exiraurbano Cesena
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2018 2019 2020 2021 2022 2023
% % % % % % % % % % % % % % % % % %
vom | o VLol VM o VM s a0 [V lei10 [V (10| V™ Lsr0 | V™ L s10 ] V™ L 610 V™ L 62101 V™ | 62101 V™ 610l | V™ | 610 | V"™ | 610 | V"™ | 610 | V"™ | 610 | V™ | 6210 | V™ | 621

Affollamento/Possibilita di

6,9 186,2( 6,51(77,0| 6,8 (81,5| 7,1 |83,3| 7,0 [80,8| 6,6 |79.9|| 6.4 [70.5] 6,3 [67.6| 6,6 |74,3| 6,5 69.7| 6,5|71,3| 6,6 [69.8|]| 6.3 73,6| 6.3 |72,6| 6,4 (74,3| 6,5(70,8| 6,4 [68,3| 6,3 |68,6
frovare posto a sedere

Pulizia del mezzo 7419121 6,6178,1|68|82,1|7,0(832|7081,7|68(922|| 7.0 [822] 6,9 |79.2| 69 |82,4| 68 |73,7| 6,9 [753]| 6,5 [65,6|| 6.9 |85.2| 6,8 |82,6| 6,6 [79.2| 6,6 |73,8| 6,5 |69.9| 6.4 72,7

Integritd del mezzo e degli

altri apparati di bordo 7,7 197,61 731901 7,3190,2|7.5(90,2| 7,6 |91,0{ 7,1 |953|| 7.8 [962| 7.5 |90,1| 7,5 91,6 7.0 |77.9| 7.1 |80,1]| 6,9 [73.9|| 7.5 |95.1| 7.4 |91,4| 7.3 [90,1]| 7,0 |82,6| 6,9 |80,4| 6,7 |80,2

Adeguatezza della
temperatura 7819892171 (91,5|72(90,2|7.5|931|7,4(91.4|7,11923]|| 8.0 |94.8( 7.7 |90.6| 7.6 |192,5| 7,0 |81,1| 7,0 |82,6| 7.0 |77,6|| 7.6 |94.9| 7.4 [91,3| 7.3 [91.3| 6.8 |78,0| 6,6 |73.9| 6,9 |77.3
interna/climatizzazione

Sicurezza rispetto a furti,

- . 781969(7.61922|7.5(91.5|7.7191.9|7.6 (908| 7.2 (94.3|| 7.5 (920 7.4 |84,9| 7.3 |87.2| 7,0 |79.4| 7,0 |80,1| 7.2 (86,2|| 7.5 |929| 7.5 |92.4| 7,2 |87.6| 6.9 |78.7| 68 |77.9| 6.9 |77.6
borseggi e/o molestie

Capacita di guida degli

autisti (sicurezza/franquillita) 731954(72\854|73|87.3|75(878|74|861(72|968||7.5(921.9|75|87,7|75|905(70837|70(84,1|72820||7.4|950(7.4|91.2|72892|69 |77.5|66|743| 6.9 |78.4

Giudizio complessivo

N 7,5197,6/7,1(90,7|7,3 (93,4 7,5|91,4/7,3|90,5/7,1|93,2||7.3|90,7(7,0(87,0|7,3(93,0|6,4|74,6| 6,5|78,1(6,7 |184,9(|7,3(93,2|7,1|90,8(7,2|93,1|6,9 (83,8 6,7 (86,0|6,5|83,7
Comfort Viaggio

s Ul csa
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Fattori Attenzione verso il cliente Trend Forli - Cesena
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)

Urbano Forli Urbano Cesena Exitraurbano Cesena

2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023

A % %o A % %o A A % % % % % %o A % % A
loc10lV™|si10 V.m. 6-10 V.m. 6-10V'™ 62101 V'™ (6270 ‘m. .0 V.m. 6-10 V.m. 6-10 V.m. 6-10 V.m. 6-10] V"™ (610 m.f .10 V.m. 6-10 V.m. 6-10 V.m. 6-10 V.m. 6101V 610

7,51958(7,0 (883|700 (87.4|7.4895|73|87,1(7.4|89,4||73|87,1|7,1|863|73|91,1|7,11(839(7,1|84,6|7.3829||73|91.7|7.1(878|7.1189.1]|6979.7|6.6|754|7,0 (80,7

Capillarita rete di vendita
biglietti e abbonamenti
Possibilitd di acquisto biglietti a
bordo con Carta di credito 7119271 6,5 (79,6 6,9 183,5] 6,9 |81,2] 6,6 |750|| 6,6 |72,9| 6,7 |76.,5 6,1 163,8( 6,1 (62,7 6,9 |75.4|| 6,6 180,8| 6,6 |78,4 6,5176,11 6,5|72,0]| 6,6 [62,1
(EMV), App smartphone
Presenza di pensiline alle
fermate

7.0 (91.8] 6,6 180,968 (8517184171 (83,171 [84,1||6,4(730(6,4(72,1|6,9|82,6|6,4|702| 6,571,973 (79.5|| 6.5|79.2| 6,4 |74,2| 6,7 |80.8| 6,6 |757| 6,8 |759| 6.8 76,2

Comfort e manutenzione delle

pensiline 7.0 (892 6,5|77.1] 6,7 |180,6| 7,0 [82,0| 7,1 (820 6,2 [81,1]| 6,2 [69.5] 6,1 [65,9] 6,7 |79.4]| 6,3 |168,2| 6,4 |70.8| 6,9 [740|| 6.4 |744| 6,2 (67.3| 6,7 |79.2] 6,5|71,0| 6,7 |76,1| 6,5 68,0

Chiarezza e completezza
informazioni alle fermate

Diffusione e chiarezza

721953( 68 (86,5 7,0 (87.8|7.4894|73|892(70|938||7,1|830]|69|787|7.2|858| 68 |80,4|68|81,3|7,.3(820]||6,9|87.3| 68 [81,2| 69 |849| 6,7 |74,4| 6,7 |76,0]| 6,7 |75,9

informazioni 731953[7.2191,6|72190,1|7,7 (93,7 7.5(90,6| 7.1 |94,6||7,2|84,7|7,2|82,7|7.4189,0| 7,0 |81,6|6,9 (798| 7.0|788||7.2|89.5|7,1 |87,4|7,1895|69|77.6|6,7|756| 6,6 (757
sul Sito

Diffusione e chiarezza

informazioni 7.41963(721(933|72(91,27,6(942| 7,6 (94,4 7,2190,4|| 7.3 (90,9|7,1 1829|772 (868| 6,9 |832|69 (823|7,2|84,5(|7.2|92,4| 6,9 (87,0(7,0|88,4| 68 79.3| 68789 6,6 (758
sul servizio

Attenzione vs la clientela

. : 7.7 196,5] 6,9 (84,0 7,0(86,3|7,3(87,4| 7.3 (88,0|7.5|953||7.1(79.5|6,9 173,571 (82,568 (79,3| 68 (79.3|72|828(|7.2|88,1|68(783|7,0|838|6,7 (738 6.6|74,8| 6,9 (78,4
diversamente abile

Giudizio complessivo Attenzione

vs il Cliente 741982 6,9 (91,8/7,11(92,4/7,3|92,4{7,3|92,2|7,1(92,6||7,1(91,0/6,9 (82,8/7,2|89,4/7,0|89,3|7,0(90,2|6,8(86,2||7,1(92,8|6,9|858(7,1|90,4(7,0863|6,8(89,1|6,5|83,7

s Ul csa
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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

1

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2018 2019 2020 2021 2022 2023
% % % % % % % % % % % % % % % % % %
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 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 del 7.5 (98,11 7.3 (91,2 7.3 |91.2| 7.4 |88.6| 7.3 |86.5| 7.0 |87.7|| 7.6 |92.4| 7.5 |88.2| 7.6 |93.6| 7.4 |89.5| 7.3 |87.5| 6.9 |85.8|| 7.3 [93.4| 7.2 |90,0| 7.3 |90,0| 7.0 |83.6| 6.6 |78.4| 6,8 |81.,9
personale Punti Bus
Cortesia erispetio versoll 1551941170 189,073 |903] 7,4 |89.5| 7.3 [87.8] 7.2 |87.9|| 7.4 [90.7| 7.4 |86:9| 7.5 |93.1] 6.8 |78.1| 6.7 |77.5| 7.2 |82.6|| 7.0 |90:5| 7.0 |84.7| 7.0 |88.4| 6.9 |78:3| 6.4 |740] 7.3 |82.0
cliente da parte degli autisti
Giudizio complessivo Aspetti
relazionali personale 7.4 97,5/ 7,3 [93,1| 7.4 (94,2 7.4 [91,9| 7.4 |90,0| 7.2 89,9|| 7.4 |92,4| 7.4 |86,4| 7.6 |93,6| 7.1 |89,3| 7.1 90,4| 6,9 |82,2|| 7.3 |93,3| 7,2 |89.6| 7.3 |92,8| 7.0 |83,9] 6.8 |86,0| 6,8 |83,1
dell’Azienda
(] [ ] ° (] [ ]
Fattori Servizio reclami framite INFO START
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)
Urbano Forli Urbano Cesena Exitraurbano Cesena
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2018 2019 2020 2021 2022 2023
% % % % % % % % % % % % % % % % % %
v olV-m 0 Vm [e 0V Le g0 VM e 10 [ V- ecto |V Le a0 | V- L6210 | V- L 620 | V-1 620 | V- 6220 | V- Lo 0| V'™ | 610 | V'™ | 670 | V'™ | 670 | V-™ | 610 V-™ | 6:70 | V-™ | 69
Facilita di entfrare in
contatto con I'operatore 56 (72,0( 6,1 [80,0 581609] 5.9 632 7.3 [66.7]| 6.2 73,1 4.9 47,7 53|51,5159(67,7| 6.7 |68.2]| 52 |53.7| 59 |63.8 55 |51,2] 59 |64,4| 6,4 [80,0
?ecl)eﬁfii?) del personale al 63179.2| 60 |82:8 5.4 |52,4| 59 [57,1]8,7 ]%O' 64 (769|551 |58, 58 (66,7 6.0 |742] 6,7 [77.3|| 6.2 |658| 6.4 |750 5,1 (46,8 6,0 |57,6] 6,2 [60,0
Utilita della risposta 5,5(62,5| 57 759 52 |47,6] 6,0 53,6 6,7 ]%O' 58 |64,0| 4,3 (39,5 54 57,6] 59 61,3] 6,5(59,1|| 53 |553| 5,3 |45,5 4,5 40,5] 5,9 |59,3| 6,0 [64,0
Tempo dirisposta al 57 (667]59 (733 53 [48,4] 6,1 (61,4 57 |66.7| 5.2 [60.0| 4.1 |34,9 4845559 |58.1] 6.8 |77.3|| 5.2 |56,4| 5.3 |41,3 46 (358] 5.6 |542| 6,4 [680
reclamo o segnalazione
Giudizio complessivo
Servizio reclami INFO START || 56 [69:2| 5.6 (65.5(6,4(77.8| 5,1 |42,9| 5,9 (64,3 57 |66,7|| 6,3 |68,0| 4,6 |45,5| 5,4 |66,7| 5,4 51,5/ 6,0 [64,5| 6,4 90,9|| 5,8 (62,5| 5,8 (60,0| 6,6 81,0| 5,7 57,5| 6,0 |67.2( 6,1 60,0
s\ back 4 v CSa
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Fattori Attenzione problematiche ambientali Trend Forli - Cesena
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)

Urbano Forli Urbano Cesena Extraurbano Cesena
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2018 2019 2020 2021 2022 2023
% % % % % % % % % % % % % % % % % %
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 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

. - 741967169 1(87,3|7,01(88,1|7,6(926|7.4(895|7.1189.6||62(708| 6,9 (786|711 (878|711 |83.4|69 [81.7|65|783|| 6.9 |87,6| 6,7 |784| 6,9 |86,1]| 6,7 |76,4| 6,4|70,3| 63 72,9
impatto ambientale

Rumorosita dei mezzi (con
particolare attenzione a 741952(6,7(77,3| 6,8181,2| 7,282,572 (820] 6,7 |87.7|| 6,5 (82,6| 65 (767] 6,9 |86,6] 6,0 [61,0] 6,1 [63.7| 5.9 |623|| 6.5|79.3| 6.3 |70,9| 6,6 |80,8| 6,6 |74,7 7,0 |80,7| 6,6 |76.9
quanto percepito a terra)

Giudizio Attenzione

. . . 7,4 96,2|6,8|86,6/7,0(89,5/7,4(90,6(7,3|87,9/7,01(87,4||6,5|78,9(6,8 |81,6(7,0|89,2(6,7|75,3|6,7|74,7|6,3|68,2||7,0|857|6,8(79,8/7,0(86,7|6,9 |84,5|6,5|80,5|6,4|75,5
problematiche ambientali

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

Urbano Forli Urbano Cesena Extraurbano Cesena
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2018 2019 2020 2021 2022 2023
V.m. 6;7; V.m. 6‘-718 V.m. 6‘-718 V.m. 6;7; V.m. 6;7; V.m. 6‘_718 V.m. 6‘_718 V.m. 6‘_718 V.m. 6‘_718 V.m. 6‘_718 V.m. 6;7‘7 V.m. 6;7‘7 V.m. 6;7‘7 V.m. 6;7‘7 V.m. 6;7‘7 V.m. 6;7‘7 V.m. 6;7‘7 V.m. 6‘-71;

Giudizio complessivo sul

. " 751(97,3|17,3|96,4|7,3(94,1|7,6(94,9(7.4(92,8|/7,2(96,6((7,2|93,5|7,0|87,7|7,2|92,1|7,0|88,0|6,9|855|6,8(84,9|(7.2(94,0|6,9 (86,87,1(91,5/7,0(82,1]|6,9 |83,5]|6,8|83,1
Servizio trasporto pubblico

s Ul csa
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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 2022 2023 2018 2019 2020 2021 2022 2023
V.m. 7‘;8 V.m. %‘,Ig V.m. %‘,Ig V.m. 7‘;8 V.m. %‘,Ig V.m. 7‘;8 V.m. 7‘;8 V.m. %‘,Ig V.m. 7‘;8 V.m. %‘,Ig V.m. 7‘;8 V.m. %‘,Ig

Posizione delle fermate sul territorio || 7,0 (97.2| 7.2 |92,4| 7.2 |89.5| 7.4 |99.2| 7.3 |99.4| 7.5 |98,9| | 7.4 [99.1| 7.1 [92,6| 7,0 |88.,3| 7.4 |96,6| 7.4 |98,1] 7,5 |99.0

Orari adeguati alle sue esigenze 70 (970|710 1|91,3|7,1|90,8|7.2(97.9(7.2|99.2|72(968| |73 9917088270 |88.1|72943|72951|72|97.1
Puntualita del servizio 6,9 197,21 7,0(88.2|7.1(89.5|731(985|731(98.7|7.3|(987||7.4199.5|72|90.3|7.2|90,7|7,5(97.1|7.41979|7.4989
Regolarita del servizio 69 (974|171 193,6|72|933[7.3|981(72(989|7.3(945||7.4|993|7.1(922(7.1(90,9|7.4197.5|7.3198.1|7,4|979

Frequenza/Disponibilita delle corse || 6,9 [95,6| 7,0 [87,0| 7,1 |89,0| 7,2 |95,6| 7.1 |97.3| 7.3 |92,4| | 7.3 |98.2| 69 |85.6| 7.0 |87,0| 7.1 [89.7| 7,1 |90,3| 7,3 |21.4

Rispetto delle fermate stabilite 6,9 197,61 70(92,1|7.1 (91,6 7.3 (98,7|7.2(992|7.5|960||7.4(99.1]|7.1(90.3|7,11(909|7.4(969|7.4197.9|7.,5]|99.0

Coincidenza con altrimezzi di

frasporto pubblico 6,7 (93,7 681852 7,0|879(7.2(965|7,1|987|7.4(97.1]||7.1|97.9|6.9 |863| 6,92 (88.8|7,1(91.0|7.,1192,7|7.3|97.1

Coincidenza tra le linee Start

Romagna 6,7 1950] 6,9 188,9|7.0190,2| 7,2 (962 7,1 |98,7|7.3(956||7.1|97.8|6.,9|89,0(7,0(88,0|7,11(92,6|7,1(953|72|969

Tempo di viaggio / Durata del

viaggio 6,9 196.5| 7.1 (92,6|7.2(92,9|7.2(96,6|7,1(98,1|7.3|945||7.4(988|7,0(90,2|7.0(90,9(7.1926]69 (924]|7.,1]950

Giudizio complessivo

Organizzazione del Servizio 6,9 1983|711(928|73(93,6|7,2|981|72|992(73|99.2||74 (99571 |922|7,2|928|72|97,0071(99.2|7.3[99.6

s Ul csa
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Fattori Comfort del viaggio
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)

Urbano Ravenna

Extraurbano Ravenna

Trend Ravenna

2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023

V.m. 7‘;3' V.m. %flg' V.m. %flg' V.m. 7‘;8' V.m. %flg' V.m. %flg' V.m. 7‘;3' V.m. 7‘;3' V.m. %flg' V.m. 7‘;3' V.m. 7‘;3' V.m. %flg'
gg;'!;"“gfgg‘g;osgbim ditrovare || ¢ s 86| 6,7 82,5 6.7 |81.9] 7.1 [96.8] 6.7 [97.9] 7.4 |98.9| | 7.3 |95.7| 6.9 [90.9] 6.7 |84.5| 7.2 |95.2| 7.1 [97.1| 7.5 |99.0
Pulizia del mezzo 7.1 |98.0] 7.0 |92.8] 6.9 |87.6] 7.2 |97.9] 6.8 |99.4| 7.2 |95.8]| | 7.5 [96.3] 7.1 |92.7| 6.8 |85.5] 7.3 [96.6] 7.3 [99.2| 7.5 [98.9
g‘g%%ﬁgi%?'b@re;éoedeg“g”” 7.1 199.8| 7.1 [947] 7.1 |93,1| 7.2 |98.3| 6.8 |98.9] 7.3 |96.0| | 7.7 [99.3] 7.3 |94,4| 7.2 |93.4] 7.4 [96.9] 7.3 |98.7| 7.6 |99.8
Q‘fgﬁg%ﬁﬁgﬂ‘ﬂ%ﬁgpero“’“’ 7.1 199.3| 7.2 195.3] 7.1 |93.2] 7.3 |98.3] 6.9 |98.7| 7.4 [96.2| | 7.9 [99.8| 7.3 |95.6] 7.3 [94.1| 7.5 |97.9] 7.3 |99.2| 7.6 |99.2
gfgﬁéﬁggfgeﬂoomm' borsegdi |17 5 192,50 7,0 |83,1] 7.0 |87.5] 6.9 |93.0] 6.6 |87.7] 7.3 |96.6| | 8,5 [99.8 7.2 |84.9| 7.1 [87.4| 7.2 [93.3| 7.2 [89.9| 7.5 [99.0
Capacitadiguida degliautisti 1\ 5 3169 (1 73 |946| 72 (917 7.5 [98,3] 7.4 |99.6| 7.4 [96.8| | 7.8 |99.1] 7.4 |92.7| 7.2 [91.0] 7.7 |96.9| 7.5 |98.7| 7.5 | 98,1
(sicurezza e tranquillita del viaggio) ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’
%’g;‘g complessivo Comfortdel || ;5 199 4| 72 |96,2( 7,3 (96,1 7.3 |99.4| 7,0 |99.6| 7.4 [99.6| | 7.6 |99.8| 7.3 |94,1| 7.3 |95.3| 7.4 |97.9| 7.3 |99.6| 7.5 | 100
'{\%P Qualita percepita dei servizi di TPL nel’ambito Romagna: fase autunnale 2023 s w*CSd
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FCIﬂOI’i Aﬂ'enZione verso il Clienie Trend Ravenna
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)

Urbano Ravenna Extraurbano Ravenna
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2018 2019 2020 2021 2022 2023
V.m. %;8 V.m. %jlg V.m. %jlg V.m. %;8 V.m. %jlg V.m. %jlg V.m. %;8 V.m. %;8 V.m. %jlg V.m. %;8 V.m. %;8 V.m. %jlg

Capillarita della rete di vendita di
bigliettied abbonamenti

Possibilitd di acquisto bigliettia
bordo con Carta di credito (EMV), 6,7 196,9| 7,2 90,7 721969721982 73|963||7.3|943|7,1 (893 7219191 72198,5|7.3(99.6
App smartphone

68 (98,171 |91,417,2|924]72|979(7.3|989|7.5(99.4||73(950|71]90,1|7,1|90,4|7.2|93,6|7.3|97.9(7.5(99.8

Presenza di pensiline alle fermate 6,6 (96,71 6,6 182,5| 6,9 186,41 7,0 |97,01 7,198,173 (968 |72(93,6|6,9 (848| 6,9 (862 7,11(920|7.3|97,1|7.,296,7

Comfort e manutenzione delle

oensiline 6,3 (87.3| 63 |69,4| 6,7 |78,7] 6,6 |89.5] 6,6 |90,7|7.,4(96,6| | 68 (92,7| 6,7 |783]| 6,8 |82,9| 6.8 |888|7.2|962(7.3|97.3

Chiarezza e completezza delle

informazioni generali alle fermate 6,7 1955 6,9 |92,7| 7,0 |93.4| 7.1 |98,0| 7.1 |98.,5| 7.4 |97.7| | 7.3 |98,7| 7,1 |90.,6| 7,1 |90.6| 7,1 |92,2| 7.3 |96.2| 7.4 |99.4

Diffusione e chiarezza delle

informazioni sul Sito 7.0198,5|7,2(93.9|7.3|94.5|7.3(97.5|7.2|98,9|7.5|97.7||75|982|73|928|72|93.0|741960|7.3|98.1|7.4(99.0

Diffusione e chiarezza delle
informazioni sul servizio in generale

Attenzione verso la clientela
diversamente abile (portatori di 55171,2| 5,8 |63,3| 6,4 |75,6| 7,3 |94,3| 7.4 196,5| 7.4 195,9| | 6,4 |83,0| 5,1 |50,4| 6,0 |69,4| 6,1 |72,6| 6,9 |87,4| 7,1 |95,2
handicap)

69198271 |919172|91,717.2|97.7|7.2|989|7.4|960||7,4(982|71|879|7.11902|72|933|7.2|97.1(7.3|98.5

Giudizio complessivo Attenzione

verso il Cliente 6,8 (98,0171 |925|/72|931|72|97,9|72|98,9|75(99.6| |73(97,7|71 89,971 |91,9|7,2|96,6|73|99.8/7,5|100

s Ul csa
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Fattori Aspetti relazionali del personale
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)

Urbano Ravenna

Extraurbano Ravenna

Trend Ravenna

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2018 2019 2020 2021 2022 2023
V.m. 7;8 V.m. %jlg V.m. %jlg V.m. 7;8 V.m. %jlg V.m. %jlg V.m. 7;8 V.m. 7;8 V.m. %jlg V.m. 7;8 V.m. 7;8 V.m. %jlg
Cortesia e rispetto verso il cliente
da parte del personale dei Punti Bus 6,7 196,31 7,2191.4|7,3193.3|7,3|953|73(983|7,41(97.3||72193,1|7,0189,9|721923|7.21925| 6,8 (93,1|7.3(99,4
Cortesia e rispetto verso il cliente
da parte degli autist 6,8 196,91 7,1190,2 7,2 |191.0] 6,6 |93,7| 6,7 |97.3| 72193, 7| | 7.3 |94,1| 7,1 [91,8| 7,1 |93,6| 6,8 |92,0| 6,6 |89,5| 7.2 |98,7
Giudizio complessivo Aspetti
relazionali personale dell'Azienda 6,8 (98,5 7,3 /92,8 7,3(94,2|7,3(98,5|72|99.4/74|99,6| |72|93,8/73|90,9|73|942|74|970|7,31(99,6|7,6|100
Fattori Servizio reclami framite INFO START
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)
Urbano Ravenna Extraurbano Ravenna
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2018 2019 2020 2021 2022 2023
V.m. %;g V.m. %‘,Ig V.m. %;g V.m. %;g V.m. %‘,Ig V.m. %;g V.m. %;g V.m. %‘,Ig V.m. %‘,Ig V.m. %;g V.m. %‘,Ig V.m. %‘,Ig
Facilitd di entrare in contatto con 100,
' operatore 6,4 |83,7| 6,8 |84,1 7.5 193,0| 7.4 189,3| 8,0 0 7.0 188,0] 7,1 191.8 7519431 7,9 [94,2| 7,8 | 100
Cortesia del personale al telefono 6,4179,2| 6,8 |85,7 7.3|919|7.2\87,5|7.7 |96,4| | 7,0 |84,0] 7,0 91,8 7.3 196,21 7,5192,3| 7,7 | 100
Utilita della risposta 6,5183,3| 6,7 |81,0 7.2 188,11 7,0(81,5|7.8|96,4| | 6,4 |720] 6,9 |83,7 7.3 188,5|7,5192.2| 7,6 1969
Tempo dirisposta al reclamo o
segnalazione 6,5 |81,6| 6,8 |87,1 7.1 |185,4|7,081,5|8,1(929| | 6,5(720] 6,7 |79.6 7.3 188,55 7,5(90,2| 7,7 | 100
i‘gg‘ﬂ?,ﬁ,‘;g“;ﬁ;}"° Servizio 6,4 |854|7,0|84,1| 6,9 |81,4|7.2|884|71|857|79|100| | 6,5 |72,0] 7.1 |85,7| 7.2 |91,7| 7.2 |90,6| 7,4 |92,3| 7,7 | 100
Amr
_&Hiﬁ Qualita percepita dei servizi di TPL nell’ambito Romagna: fase autunnale 2023 47 ~ CSG

R




Fattori Attenzione problematiche ambientali
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)

Urbano Ravenna

Trend Ravenna

Extraurbano Ravenna

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2018 2019 2020 2021 2022 2023
% b- o b- o b- % b- o b- o b- % 6- % 6- o b- % b- % 6- o b-
V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10
Utlizzo i Mezzl a basso impatto 6.9 (970 7.2 [93.1] 7.2 [93.3] 7.5 [98.3| 7.4 |99.4| 7.6 |98.3| | 7.7 |98.8] 7.3 |94.8| 7.2 [93.9| 7.5 [97.5] 7.6 |99.1| 7.6 | 100
Rumorositd dei mezzi (con
particolare attenzione a quanto 6,6 196,3| 7,0 |88,5| 7,0 [90,3| 6,8 |88,9| 6,8 |93,4| 7.3 |93,1| | 7.2 |97.3] 6.9 |88,0| 6,9 |88,5| 7,0 |91,4| 7.2 |97.3| 7.5 99,2
percepito quando si e terra)
Siudizlo Attenzione problematiche || ; g 196,9| 7,3 [97,3| 7.3 |96,0| 7.2 |99,6| 7.2 | 100 7,6 [98,5| | 7.6 [96,9| 7.3 [96,1] 7.3 |95,7| 7,2 |98,9| 7,5 {99,2| 7,7 | 100
Giudizio Complessivo
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)
Urbano Ravenna Extraurbano Ravenna
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2018 2019 2020 2021 2022 2023
% b- T b- T b- % b- T b- T b- % b- % 6- T b- % b- % b- T b-
v.m. 10 V.m. 10 v.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 v.m. 10 v.m. 10 V.m. 10 v.m. 10 v.m. 10 V.m. 10 v.m. 10
Giudizio complessivo Servizio
frasporto pubblico 6,9 198,9| 7.4 97,4\ 7,4 |96,3| 7,3 |99.8/72|100| 7,3 (952| | 7,3 |95.2|7.4|92,6| 7,4 |94,7| 7,3 (97,7| 7,3 |99.8| 7.5 |99.8
Amr
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Fattori Organizzazione del servizio
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)

Urbano Rimini

Trend Rim

Exitraurbano Rimini

ini

2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
V.m. 7‘;8 V.m. %"Ité) V.m. %"Ité) V.m. 7‘;8 V.m. %"Ité) V.m. 7‘;8 V.m. 7‘;8 V.m. %"Ité) V.m. 7‘;8 V.m. %"Ité) V.m. 7‘;8 V.m. %"Ité)
Posizione delle fermate sul teritorio || 7.7 |92.3] 7.6 [91.7] 7.4 [90.0| 7.4 [90.1| 8.0 [95,7| 7.7 |91.2| | 7.5 |88.:8| 7.5 |88.2| 7.4 |88.2| 7.7 |89.8| 7.9 |91.9| 8.4 [97.8
Orari adeguati alle sue esigenze 72 |85.4] 7.2 183,1] 7.1 |84.6| 7.0 [83.6| 7.4 [889] 7.2 |81.4] | 6.6 |737] 6.7 |73.2] 7.0 |83.0| 6.8 |78.8| 7.0 |83,7| 8.5 98,6
Puntualita del servizio 72 |848| 7.2 1855| 7.3 [882| 67 [76.5| 7.1 [79.9] 7.0 |76.2| | 6,4 |66.9| 6.3 |66.:8| 6.7 |75.7| 6.6 |75.6| 6.7 |80.4] 8.3 98,0
Regolarita del servizio 75189.8| 7.4 |88,1] 7.3 [89.0| 7.3 [87.8| 7.4 [850] 7.0 |82.8| | 6,9 |80.2| 6.8 |76.7| 7.1 |83.:8| 6.6 |75.4| 6.6 |78,3| 7.9 94,7
Frequenza/Disponibilita delle corse || 7.2 |88.2] 7.1 [86,0] 7.2 |87.6| 6.9 [79.0| 7.0 [80.9] 6.9 |79.6| | 6,7 |76.5] 6.7 |73.0] 6.9 |81.3| 6.6 |74.9| 6.6 |76,7| 7.9 [92.7
Rispetto delle fermate stabilite 80 (9511 7.8 |930] 7.5 93.2] 7.5 |90.2| 7.5 |88,6| 7.7 |95.2| | 7.4 |87.6] 7.3 |85.0| 7.3 |87.8| 6,7 |75.0| 6,9 |79.1] 8.0 |95.4
Coincidenza con altri mezzi di
iR 721911 7.1 |843| 7.1 |87.8| 7.1 [88.5| 7.5 [88.6] 7.5 [90.3] | 6,7 |79.0] 6.6 |75.9] 6.9 |82.2| 6.4 |71.7| 6.7 |78.9] 8.2 |98.6
ggr'ggg"neé‘m fra le linee Start 7. 188.3| 7.1 |842| 7.1 [88.7] 7.0 |85.:8| 7.1 |82.7] 6.9 [84.0| | 6.6 |78.4] 6.6 |77.1] 6.9 |85,3] 6,3 |69.1| 6.3 [69.7] 7.9 |94,7
L?Orgg%d' viaggio / Durata del 7.4 88.9] 7.4 189.1] 7.3 90,1| 7.0 [86.6| 6.8 [81,4] 67 |79.0| | 7.0 |81.3] 6.9 |80.,1] 7.0 |85.3| 6.3 |69.4| 6.2 |67.8] 7.6 [91,5
Giudizio complessivo
Orgeoeiore dol Servizo 7.4 |91.8] 7.3 89.9] 7.4 |94,3] 7.2 [90,2| 7.3 [94,1] 6,9 |85,3| | 6,9 |79.8| 6.9 |78.0| 7.1 |85,1| 7,0 |93,3| 6,9 |93,9] 7.8 [99.2
Amr
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Fattori Comfort del viaggio
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)

Urbano Rimini

Trend Rim

Exitraurbano Rimini

ini

2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Yo b- Yo b- Yo b- Yo b- Yo b- Yo b- To b- T b- Yo b- Yo b- Yo b- Yo b-
v.m. 10 v.m. 10 v.m. 10 v.m. 10 v.m. 10 v.m. 10 v.m. 10 v.m. 10 v.m. 10 v.m. 10 v.m. 10 v.m. 10
Affollamento/Possibilita ditrovare 1\ /(15451 s 8 78.6| 6.7 [79.3] 6,7 |76.9| 7.4 |89.0] 7.2 |83.8| | 6.2 [66.8| 6.1 |64.5| 6.4 |72,5] 7.1 |83.6| 7.4 |87.4] 8.2 |96,7
pOSTO a sedere ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! !
Pulizia del mezzo 6.9 |83.4] 69 |82.8| 6.8 (79.9] 7.1 |85,2| 7.3 |863| 7.2 |88.8| | 7.0 |81.4] 6.9 |78.5| 6.8 |81.9] 6.7 |78.6| 6.8 |82.1] 7.8 |92.,5
Integritd del mezzo e degli altri
e < bors 7519311 7.3 188.0| 7.3 |89.3| 7.4 [92.4| 7.3 [88,5| 7.2 [91.9] | 7.2 |89.2| 7.2 |86,2| 7.2 |87.8| 6.8 |82,5] 6.8 |86.6| 7.7 |91.9
Adeguatezza della temperatura
o el rer 751920| 7.5 |92.2| 7.3 [92.7| 7.5 |92.3| 7.2 |87.4| 7.0 |87.8| | 7.3 |87.4| 7.3 |87.3| 7.3 |86,3| 6.8 |79.5| 6.8 |83,3 7.6 [90,3
Sicurezza rispetfo a furti, borsegai 1\ 4 g5 7| 7.4 (857 7.2 [89.1| 7.2 |86,4| 7.2 |84,4] 6,9 [840| | 7.1 |82.7] 7.1 |80.2| 7.0 |80.5| 6.8 |77.8| 6.8 [80,2| 7.6 [92.8
e/o molestie
Capacita di guida degli autisfi 751918 7.6 |91.5] 7.4 [92.7| 7.5 [90.0| 7.1 86,0 7.2 [89.6| | 7.3 |89.3| 7.3 |86.0| 7.2 |85.7| 6.6 |75.3| 6.6 |75.1| 7.5 [90.,8
(sicurezza e tranquillita del viaggio) ’ ’ ’ ’ ’ ' ’ ’ ’ ’ ’ ' ’ ’ ’ ’ ’ ' ’ ’ ' ’ ’ ’
si'gggi'g complessivo Comfortdel || ; 4 \o1 8| 74 (91,8 7.4 |93,9] 7.2 [93.5| 7.3 |95.6| 7.1 [92,5| | 7.3 |88.2| 7.2 |86,2| 7,3 |88,9| 7.1 [94.8| 7.1 |94,9| 7.7 |99.5
Amr
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Fattori Attenzione verso il cliente
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)

Urbano Rimini

Trend Rim

Exiraurbano Rimini

ini

-

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2018 2019 2020 2021 2022 2023
% 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6-

v.m. 10 V.m. 10 v.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 v.m. 10 v.m. 10 V.m. 10 v.m. 10 v.m. 10 V.m. 10 v.m. 10
Capillarita dellarefe divenditadi || 7 5 g0 4 75 89,6] 7.4 |91,5| 7.5 |93.7] 7.9 |95.9] 7.5 |95.2| | 7.1 |87.9| 7.1 |83.6] 7.1 |83.7| 7.5 |91.2] 7.7 |91.7| 8.1 |96,5
bigliettied abbonamenti ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’
Possibilitd di acquisto bigliettia
bordo con Carta di credito (EMV), 7.5 190,1| 7,5 [90,9 7.3191,117,2188,9| 7,0 (88,8 | 6,9 |84,1| 7,0 |83,6 6,9 186,5|7,01(87,9|7.,51(88.3
App smartphone
Presenza di pensiline alle fermate 6,9 |81,5( 6,9 183,3|7,2|88.4|7,1187,7{72|857|68|81,5||6,4|740| 6,4(72,0| 6,7 |78,7| 6,7 |80,5| 6,7 |81,5|7,9 [92,2
gg{gi‘ﬁr{;e manutenzione delle 6.7 |82,6| 6.8 |81,4| 7.0 |87,7] 6,7 |80,1] 7.0 |82.2| 6.6 |74.1| | 6.2 |65.6| 6.2 |66,2] 6,6 |77.7| 6.6 |76.1] 6,7 |77.5| 7.6 |90,2
Chiarezza e completezza delle
informazioni generali alle fermate 7.5 191,91 7.51(91,6| 7.4 (91,4 7.3 (91,0| 7,2 (87.3|7.2(93,0]| | 6,9 |81,7| 6,9 |81,6] 7.1 |87.3| 6,8 |81,0] 6,9 [80,9| 7.7 |93.1
Diffusione e chiarezza delle
informazioni sul Sito 7.2 1859(7.31(854|7,41(921|7.21(89,6|7.31[862]73190,9||68181,4]|6,8|80,0|6,9|82,7|6,8|78.3|6,8|80,6|7,7|953
Diffusione e chiarezza delle
informazioni sul servizio in generale 7.5 191,11 7,51(90,7| 7,4 193,4| 7.4 |90,9| 7.2 |87.9] 7.2 |93.0| | 6,9 |83.,3| 6,9 |79.2| 7,0 |85,2| 6,6 |75,6| 6,7 |77.8| 7.7 |94.,9
Attenzione verso la clientela
diversamente abile (portatori di 7.8 192,9( 7.6 (88,4| 7,4 190,7|7.4(92,4| 7.2 (88.,4| 6,9 |83.8| | 7,4 190,0|7.,487.7|7.4189,7| 63170,5| 63|71,8|7,3|90,5
handicap)
Giudizio complessivo Attenzione
verso il Cliente 7,6 |191,5|7,5|91,3|7,5|94,3| 7,2 |93,3| 7,2 95,2 6,9 |91,5| | 7,2 |87,1| 7,1 |84,7| 7,2 |87,5|7,3|95,6|7,3|957|7,7|97.4
Amr
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Fattori Aspetti relazionali del personale
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)

Urbano Rimini

Trend Rim

Exitraurbano Rimini

ini

2018

2019

2020

2021 2022 2023 2018 2019 2020 2021 2022 2023
% 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6-
V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10
Cortesia e rispetto verso il cliente
da parte del personale dei Punti Bus 7.6 193,01 7,5190,3|7,4191.8(7,21933[7,1|91,1|7,6|960| |73|91,6|731(869|7.41902| 6,41(70,5|6,5|74,3|8,0 (96,3
Cortesia e rispetto verso il cliente
da parte degli autisti 7,6 192,717,5(90,2| 7,4 193,4| 7,1 |88,7| 6,5(84,1| 6,7 |79.0| |7,2|859|7,2|83,1|7.3|88,1]|6,1167,0|6,0 (623|692 |780
Giudizio complessivo Aspetti
relazionali personale dell'Azienda 7,6 192,8/ 7,5|90,5| 7,4 94,3\ 7,3 94,4\ 7,1 1941|7,1 93,8/ |71|87,4|71(83,8/7,4(923|71|94,5|71|952|7,5|95,5
Fattori Servizio reclami tramite INFO START
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)
Urbano Rimini Extraurbano Rimini
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2018 2019 2020 2021 2022 2023
% 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6-
- ' V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10
raciia dienfrare in contatio con 11 7y 1g5.4| 6,8 |75,0 65759|65(759| 7.3 (750 | 5.5 |59.5| 58 |613 7.8 950/ 7.8 |95.4| 8.4 | 100
peratore
Cortesia del personale al telefono 7.1 89,1 7.3 (86,4 6,8 (83,3 6,7 |79,.3| 7,7 |88,9| | 6,2 |750] 6,1 |66,7 7.3 190,2| 7,2 |90,9]| 8,0 [96,0
Utilita della risposta 6,6 180,4| 6,9 |83,3 6,6 179.6| 6,8 (79.3| 6,6 |82,1 5,6 160,0| 5,3 |54,8 7.4 195172195579 1920
Tempo dirisposta al reclamo o
segnalazione 6,5(74,4| 6,3 179,5 6,8 181,11 6,5(75,0]| 6,6 |750]| | 5,6 |67,6| 6,0 |66,7 6,9 185,0| 6,7 |83,7| 8,4 | 100
e oo Servizio 6,9 (851| 67 (81,4 7,1 [92,7| 6,8 88,9 6,9 (89,7| 7,1 [92,9| | 5,6 (65,7 5,8 |65,6| 6,6 [85,7| 7.3 [95,2| 7,3 |95,5| 7,9 |96,3
Amr
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Fattori Attenzione problematiche ambientali Trend Rimini
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)
Urbano Rimini Extraurbano Rimini
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2018 2019 2020 2021 2022 2023
% 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6- % 6-
V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 V.m. 10
Utilizzo di mezzi a basso impatto 70 [82,5] 7.1 [84.7] 7.2 [92.0] 7.3 [86.0| 7.8 |92.5| 7.4 91,4 | 6.4 [72.2] 6.5 |71.1| 6.8 |79.4| 7.4 |95.8| 7.7 |96.6| 8.1 |99.5
ambientale
Rumorositd dei mezzi (con
particolare attenzione a quanto 6,7 |180,3| 6,7 |81,2| 6,9 |188,9|7,2|88,1| 6,2 |81.8| 6,6|759| | 65|77,4| 6,6 [73.8| 6,6 |782| 6,3 |751| 6,3 |748|7,079,9
percepito quando si e terra)
Gludizio Altenzione problematiche || g \go,6( 6,9 84,5 7,1 (91,2| 6,9 89,3 7,7 [93,7| 7.3 [90,7| | 6,3 |75,5| 6,4 |77,0| 67 |82.6| 7.0 [93,1| 7.4 |94,5| 7,7 |97,9
Giudizio Complessivo
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)
Urbano Rimini Extraurbano Rimini
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2018 2019 2020 2021 2022 2023
% b- T b- T b- % b- T b- T b- % b- % 6- T b- % b- % b- T b-
v.m. 10 V.m. 10 v.m. 10 V.m. 10 V.m. 10 v.m. 10 v.m. 10 V.m. 10 v.m. 10 v.m. 10 V.m. 10 v.m. 10
Giudizio complessivo Servizio
frasporto pubblico 7.3 (92,9 7,3 |90,6| 7,3 |94,1| 7,2 |92,2| 7,1 |91,6| 7,0 |91,5| | 7,0 |86,0| 7,0 |84,9| 7,1 |89.2| 7,0 |90,9| 6.9 |89.5| 7,3 |87.4
Amr
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N

==l
Givdizio complessivo BACINO FC BACINO RA BACINO RN
e wanaron | Yoane | stansono || oo | extoutens || pong g | et
vm, (%6-101 vm, (% 6-10| vm, |% 6-10|| vm, |% 6-10| vvm, |% 6-10(| v.m, (% 6-10| v.m, |% 6-10
Organizzazione del Servizio 73 (937 | 70 884 | 66 (868 || 73 | 992 | 73 [ 99.6| 69 [ 853 | 78 | 992
Comfort del Viaggio 71 | 932 | 6,7 | 849 | 65 [ 83,7 || 74 | 996 | 7,5 [100,0|| 7,1 | 925 | 7.7 | 99.5
Attenzione verso il Cliente 71 | 92,6 | 68 | 862 65 837 || 75 | 996 | 7,5 |1000(| 6,92 (915 | 7,7 | 974
Aspettirelazionali personale 72 89,9 69 | 822 68 | 83,1 74 | 99,6 | 7,6 |[100,0(| 7,1 | 938 | 7,5 | 95,5
Servizio reclami INFO START 57 (667 | 64 (909 | 61 | 600 || 7,9 |1000| 7,7 [100,0|| 7,1 | 92,9 | 7.9 | 96.3
Attenzione problematiche ambientali| 7,0 | 96,6 | 6,3 | 84,9 | 6,4 | 83,1 76 (952 | 7,7 [ 998 || 73 | 91,5 | 7,7 | 87,4
Servizio del trasporto pubblico 72 | 96,6 | 68 | 84,9 | 68 | 83,1 73 | 952 75 | 998 70 91,5 73 | 874
DA MIGLIORARE
ACCETTABILE
BUONO
Base: totale intervistati (3607) *
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