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Nota Metodologica
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Campione di indagine - La numerositàUniverso e campione
L’universo di riferimento per lo studio è costituito dai viaggi effettuati - sui mezzi del
trasporto urbano ed extraurbano dei servizi Forlì-Cesena, di Ravenna e di Rimini -
dall’utenza in età a partire da 14 anni, con l’esclusione dei soggetti che, per diversi
motivi, viaggiano a titolo gratuito.

A fronte di questo universo è stata prevista una numerosità 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 il campione e quella effettivamente realizzata nel
corso dell’attività *.

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

Tavola 1 – Campione teorico e reale

TOTALERiminiRavennaCesenaForlìCampione TEORICO

1950550475450475Servizi Urbani

1650375525750Servizi Extraurbani

TOTALERiminiRavennaCesenaForlìCampione REALE

1950550475450475Servizi Urbani

1657382525750Servizi Extraurbani
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I risultati dell’indagine
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Profilo 
dell’utenza
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Profilo dell’utenza

Extraurbano
Rimini

Urbano
Rimini

Extraurban
o

Ravenna

Urbano
Ravenna

Extraurbano
Forlì-Cesena

Urbano
Cesena

Urbano 
Forlì%

16,844,924,438,757,647,650,9Maschio
Genere

83,255,175,661,342,452,449,1Femmina

1,826,028,69,122,423,638,114 - 19 anni

Classe di età

10,210,019,222,312,818,023,220 - 29 anni

25,926,017,729,718,813,19,130 - 39 anni

34,827,520,221,521,118,29,940 - 49 anni

19,47,310,110,515,111,65,950 - 59 anni

7,93,34,26,99,915,613,960 anni e oltre

77,271,858,956,085,582,288,2Italiana
Nazionalità

22,828,241,144,014,517,811,8Altre 
nazionalità
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Extraurbano
Rimini

Urbano
Rimini

Extraurban
o

Ravenna

Urbano
Ravenna

Extraurbano
Forlì-Cesena

Urbano
Cesena

Urbano 
Forlì%

1,01,10,21,14,43,10,4Imprenditore/dirigente

Condizione 
professionale

10,27,31,11,99,14,72,1Libero professionista

18,314,514,522,112,110,710,1Impiegato

8,98,91,55,72,31,31,9Artigiano/commerciante/eserc
ente

18,615,520,025,59,18,06,1Operaio

16,08,72,94,22,03,11,5Insegnante

11,33,61,51,52,02,90,4Rappresentante

8,432,433,316,029,236,252,8Studente

1,64,06,95,11,93,84,6Casalinga

3,42,21,35,35,39,68,2Pensionato

1,01,17,46,13,94,24,4Disoccupato

1,30,79,35,718,812,47,4Altro

0,30,90,40,81,58,24,2Licenza elementare

Titolo di studio
7,936,022,723,229,128,948,0Licenza media inferiore

84,356,458,163,841,141,340,0Diploma Media superiore

7,66,217,010,128,120,97,8Diploma universitario/Laurea

0,00,51,92,10,30,70,0Altro

Profilo dell’utenza
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Extraurbano
Rimini

Urbano
Rimini

Extraurbano
Ravenna

Urbano
Ravenna

Extraurbano
Forlì-

Cesena

Urbano
Cesena

Urbano 
Forlì%

40,138,916,217,943,237,651,6Tutti i giorni (5 -7 giorni)

Frequenza
di utilizzo

del mezzo

38,036,451,245,918,821,614,73-4 giorni/sett

19,418,725,127,617,322,212,41-2 giorni/ sett

2,65,36,78,415,916,719,6più raramente

0,00,70,80,24,82,01,7È la prima volta

1,85,115,017,910,717,721,8Biglietto semplice una zona

Titolo di 
viaggio 
utilizzato

7,96,47,44,818,914,97,6Biglietto semplice due o più 
zone

48,130,710,311,68,47,17,2Biglietto Giornaliero

57,842,232,834,338,039,736,6TOTALE BIGLIETTO

33,225,657,745,122,818,433,4Abbonam. Mensile

8,530,98,612,620,926,024,7Abbonam. Annuale

41,756,566,357,743,744,458,1TOTALE ABBONAMENTO

0,51,30,63,218,215,95,1Romagna Smart Pass

0,00,00,44,80,10,00,2Altro

32,16,921,733,712,912,29,3Lavoro

Motivo 
principale 

dello 
spostamento

10,130,230,110,323,524,736,2Studio scuola/università

15,616,024,029,512,318,718,7Acquisti

18,323,88,610,720,716,413,9Servizi (socio-sanitari-
assistenz.)

14,216,77,87,212,812,05,9Visita ad amici/parenti

8,64,46,97,49,610,910,9Svago/tempo libero/turismo

1,02,01,01,38,35,15,1Altri motivi

Profilo dell’utenza
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Sintesi delle 
valutazioni
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Voto medio e area della soddisfazione (% voto 6-10)

96,6
84,9 83,1

95,2 99,8
91,5 87,4

Urbano
Forlì

Urbano
Cesena

Extraurbano
Forlì-Cesena

Urbano
Ravenna

Extraurbano
Ravenna

Urbano
Rimini

Extraurbano
Rimini

7,37,07,57,36,86,87,2

Base: totale intervistati (3607)

Sintesi delle valutazioni
Giudizio complessivo sul servizio

Voto 
medio

RiminiRavennaForlì - Cesena

6,9 7,4 7,2
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Sintesi delle valutazioni

Giudizio complessivo
BACINO RNBACINO RABACINO FC

Servizio del trasporto pubblico
Voto medio Extraurbano 

Rimini
Urbano 
Rimini

Extraurban
o Ravenna

Urbano 
Ravenna

Extraurbano 
Forlì-

Cesena

Urbano 
Cesena

Urbano 
Forlì

7,37,07,57,36,86,87,2Autunno 2023

6,97,17,37,26,96,97,4Autunno 2022

7,07,37,37,27,07,17,3MEDIA 2018-2022

Base: totale intervistati (3607)

Trend   Valutazione complessiva 
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Sintesi delle valutazioni
Giudizio complessivo

BACINO RNBACINO RABACINO FC
AUTUNNO 2023 – Voto
medio Extraurbano 

Rimini
Urbano 
Rimini

Extraurbano 
Ravenna

Urbano 
Ravenna

Extraurbano 
Forlì-Cesena

Urbano 
Cesena

Urbano 
Forlì

7,86,97,37,36,67,07,31. Organizzazione del Servizio

7,77,17,57,46,56,77,12. Comfort del Viaggio

7,76,97,57,56,56,87,13, Attenzione verso il Cliente

7,57,17,67,46,86,97,24, Aspetti relazionali personale

7,97,17,77,96,16,45,75, Servizio reclami INFO START 

7,77,37,77,66,46,37,06. Attenzione problematiche 
ambientali  

7,37,07,57,36,86,87,2Servizio del trasporto pubblico

Base: totale intervistati (3607)

DA MIGLIORARE
ACCETTABILE
BUONO
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Sintesi delle valutazioni

Base: totale intervistati (3607)

Trend 1   Valutazioni complessive 

Attenzione verso il Cliente
Voto medio Extraurbano 

Rimini
Urbano 
Rimini

Extraurbano 
Ravenna

Urbano 
Ravenna

Extraurbano 
Forlì-Cesena

Urbano 
CesenaUrbano Forlì

7,76,97,57,56,56,87,1Autunno 2023

7,37,27,37,26,87,07,3Autunno 2022

7,27,47,27,17,07,07,2MEDIA 2018-2022

Comfort del Viaggio
Voto medio Extraurbano 

Rimini
Urbano 
Rimini

Extraurbano 
Ravenna

Urbano 
Ravenna

Extraurbano 
Forlì-Cesena

Urbano 
CesenaUrbano Forlì

7,77,17,57,46,56,77,1Autunno 2023

7,17,37,17,06,76,57,3Autunno 2022

7,27,37,47,27,06,97,3MEDIA 2018-2022

Organizzazione del Servizio
Voto medio Extraurbano 

Rimini
Urbano 
Rimini

Extraurbano 
Ravenna

Urbano 
Ravenna

Extraurbano 
Forlì-Cesena

Urbano 
CesenaUrbano Forlì

7,86,97,37,36,67,07,3Autunno 2023

6,97,37,17,27,06,87,5Autunno 2022

7,07,37,27,17,07,17,4MEDIA 2018-2022
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Sintesi delle valutazioni

Base: totale intervistati (3607)

Trend 2   Valutazioni complessive 

Attenzione problematiche ambientali
Voto medio Extraurbano 

Rimini
Urbano 
Rimini

Extraurbano 
Ravenna

Urbano 
Ravenna

Extraurbano 
Forlì-Cesena

Urbano 
CesenaUrbano Forlì

7,77,37,77,66,46,37,0Autunno 2023

7,47,77,57,26,56,77,3Autunno 2022

6,87,17,47,26,86,77,2MEDIA 2018-2022

Servizio INFO START 
Voto medio Extraurbano 

Rimini
Urbano 
Rimini

Extraurbano 
Ravenna

Urbano 
Ravenna

Extraurbano 
Forlì-Cesena

Urbano 
CesenaUrbano Forlì

7,97,17,77,96,16,45,7Autunno 2023

7,36,97,47,16,06,05,9Autunno 2022

6,56,97,16,96,05,55,7MEDIA 2018-2022

Aspetti relazionali del personale
Voto medio Extraurbano 

Rimini
Urbano 
Rimini

Extraurbano 
Ravenna

Urbano 
Ravenna

Extraurbano 
Forlì-Cesena

Urbano 
CesenaUrbano Forlì

7,57,17,67,46,86,97,2Autunno 2023

7,17,17,37,26,87,17,4Autunno 2022

7,27,47,37,27,17,37,4MEDIA 2018-2022
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Sintesi delle valutazioni
1  Organizzazione del servizio

2322232223222322232223222322

Extraurban
o Rimini

Urbano 
Rimini

Extraurban
o Ravenna

Urbano 
Ravenna

Extraurbano 
Forlì-

Cesena

Urbano 
Cesena

Urbano 
Forlì

8,47,97,78,07,57,47,57,36,96,77,57,47,37,6Posizione delle fermate sul territorio

8,57,07,27,47,27,27,27,26,66,26,87,06,87,2Orari adeguati alle sue esigenze

8,36,77,07,17,47,47,37,36,86,87,27,26,97,3Puntualità del servizio

7,96,67,07,47,47,37,37,26,56,96,87,27,17,5
Regolarità del servizio 
(espletamento di tutte le corse in 
orario)

7,96,66,97,07,37,17,37,16,46,77,36,97,27,5Frequenza/Disponibilità delle corse

8,06,97,77,57,57,47,57,27,16,87,87,37,37,6Rispetto delle fermate stabilite

8,26,77,57,57,37,17,47,16,46,76,97,06,87,2
Coincidenza con altri mezzi di 
trasporto pubblico (treno, aereo, 
altri bus ecc.)

7,96,36,97,17,27,17,37,16,76,87,27,17,07,5Coincidenza tra le linee Start 
Romagna

7,66,26,76,87,16,97,37,17,06,97,67,07,67,6Tempo di viaggio/Durata del 
viaggio

7,86,96,97,37,37,17,37,26,67,07,06,87,37,5Giudizio complessivo 
Organizzazione del Servizio
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Sintesi delle valutazioni
2 Comfort del viaggio

2322232223222322232223222322

Extraurbano
Rimini

Urbano 
Rimini

Extraurbano
Ravenna

Urbano 
Ravenna

Extraurbano 
Forlì-

Cesena

Urbano 
Cesena

Urbano 
Forlì

Voto medio

8,27,47,27,47,57,17,46,76,36,46,66,56,67,0Affollamento/Possibilità di trovare 
posto a sedere

7,86,87,27,37,57,37,26,86,46,56,56,96,87,0Pulizia del mezzo

7,76,87,27,37,67,37,36,86,76,96,97,17,17,6Integrità del mezzo e degli altri 
apparati di bordo

7,66,87,07,27,67,37,46,96,96,67,07,07,17,4Adeguatezza della temperatura 
interna/climatizzazione

7,66,86,97,27,57,27,36,66,96,87,27,07,27,6Sicurezza rispetto a furti, borseggi 
e/o molestie

7,56,67,27,17,57,57,47,46,96,67,27,07,27,4Capacità di guida degli autisti 
(sicurezza e tranquillità del viaggio)

7,77,17,17,37,57,37,47,06,56,76,76,57,17,3Giudizio complessivo Comfort del 
Viaggio
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Sintesi delle valutazioni
3 Attenzione al cliente

2322232223222322232223222322

Extraurbano
Rimini

Urbano 
Rimini

Extraurbano
Ravenna

Urbano 
Ravenna

Extraurbano 
Forlì-

Cesena

Urbano 
Cesena

Urbano 
Forlì

Voto medio

8,17,77,57,97,57,37,57,37,06,67,37,17,47,3Capillarità della rete di vendita di 
biglietti ed abbonamenti

7,57,07,07,27,37,27,37,26,66,56,96,16,66,9Possibilità di acquisto dei biglietti a 
bordo dei mezzi

7,96,76,87,27,27,37,37,16,86,87,36,57,17,1Presenza di pensiline alle fermate

7,66,76,67,07,37,27,46,66,56,76,96,46,97,1Comfort e manutenzione delle 
pensiline

7,76,97,27,27,47,37,47,16,76,77,36,87,07,3Chiarezza e completezza delle 
informazioni generali alla fermate

7,76,87,37,37,47,37,57,26,66,77,06,97,17,5Diffusione e chiarezza delle 
informazioni sul Sito

7,76,77,27,27,37,27,47,26,66,87,26,97,27,6Diffusione e chiarezza delle 
informazioni sul servizio in generale

7,36,36,97,27,16,97,47,46,96,67,26,87,57,3
Attenzione verso la clientela 
diversamente abile (portatori di 
handicap)

7,77,36,97,27,57,37,57,26,56,86,87,07,17,3Giudizio complessivo Attenzione 
verso il Cliente
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Sintesi delle valutazioni
4  Aspetti relazionali del personale

2322232223222322232223222322

Extraurbano
Rimini

Urbano 
Rimini

Extraurbano
Ravenna

Urbano 
Ravenna

Extraurbano 
Forlì-

Cesena

Urbano 
Cesena

Urbano 
Forlì

Voto medio

8,06,57,67,17,36,87,47,36,86,66,97,37,07,3
Cortesia e rispetto verso il 
cliente da parte del personale 
dei Punti Bus

6,96,06,76,57,26,67,26,77,36,47,26,77,27,3
Cortesia e rispetto verso il 
cliente da parte degli autisti

7,57,17,17,17,67,37,47,26,86,86,97,17,27,4
Giudizio complessivo Aspetti 
relazionali del personale 
dell’Azienda
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Sintesi delle valutazioni
5  Servizio Info Start

2322232223222322232223222322

Extraurbano
Rimini

Urbano 
Rimini

Extraurbano
Ravenna

Urbano 
Ravenna

Extraurbano 
Forlì-

Cesena

Urbano 
Cesena

Urbano 
Forlì

Voto medio

8,47,87,36,57,87,98,07,46,45,96,75,97,35,9
(Reclami) Facilità di entrare in 
contatto con l’operatore INFO 
START

8,07,27,76,77,77,57,77,26,26,06,76,08,75,9(Reclami) Cortesia del personale 
INFO START al telefono

7,97,26,66,87,67,57,87,06,05,96,55,96,76,0(Reclami) Utilità della risposta di 
INFO START

8,46,76,66,57,77,58,17,06,45,66,85,95,76,1(Reclami) Tempo di risposta al 
reclamo o segnalazione

7,97,37,16,97,77,47,97,16,16,06,46,05,75,9
Nel complesso che giudizio 
esprime sul servizio reclami fornito 
da INFO START?
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Sintesi delle valutazioni
6  Attenzione problematiche ambientali

2322232223222322232223222322

Extraurbano
Rimini

Urbano 
Rimini

Extraurbano
Ravenna

Urbano 
Ravenna

Extraurbano 
Forlì-

Cesena

Urbano 
Cesena

Urbano 
Forlì

Voto medio

8,17,77,47,87,67,67,67,46,36,46,56,97,17,4
Utilizzo di mezzi a basso 
impatto ambientale

7,06,36,66,97,57,27,36,86,67,05,96,16,77,2Rumorosità dei mezzi

7,77,47,37,77,77,57,67,26,46,56,36,77,07,3Giudizio Attenzione 
problematiche ambientali  
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Valutazioni 
complessive
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Giudizio complessivo sul servizio (%)
Livelli di soddisfazione - Voto su scala 1-10

% Voti 1-3

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

% Voti 4-5 % Voti 6-7

Giudizio complessivo

Base: totale intervistati (475)

Urbano Forlì – Le Valutazioni

0,0 0,0 0,0 0,0
3,4

22,1

39,8

24,6

8,0

2,1

voto 1 voto 2 voto 3 voto 4 voto 5 voto 6 voto 7 voto 8 voto 9 voto 10

% Voti 8-10
34,761,93,40,0

Voto medio 
7,2
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Giudizio complessivo sul servizio (%)
Livelli di soddisfazione - Voto su scala 1-10

% Voti 1-3

Area insoddisfazione = 15,1% Area soddisfazione = 84,9%

% Voti 4-5 % Voti 6-7

Giudizio complessivo

Base: totale intervistati (450)

Urbano Cesena – Le Valutazioni

0,0 0,0 0,0
1,8

13,3

24,7

34,7

17,3

7,8

0,4

voto 1 voto 2 voto 3 voto 4 voto 5 voto 6 voto 7 voto 8 voto 9 voto 10

% Voti 8-10
25,659,315,10,0

Voto medio 
6,8
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Extraurbano Forlì-Cesena – Le Valutazioni

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

% Voti 1-3

Area insoddisfazione = 16,9% Area soddisfazione = 83,1%

% Voti 4-5 % Voti 6-7

Giudizio complessivo

Base: totale intervistati (750)

0,0 0,0 0,0
1,9

15,1

25,7
26,8

24,1

6,4

0,0

voto 1 voto 2 voto 3 voto 4 voto 5 voto 6 voto 7 voto 8 voto 9 voto 10

% Voti 8-10
30,552,516,90,0

Voto medio 
6,8
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% Voti 1-3

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

% Voti 4-5 % Voti 6-7

Base: totale intervistati (475)

Urbano Ravenna – Le Valutazioni

0,0 0,0 0,0
2,5 2,3 3,2

48,2

38,7

4,8
0,2

voto 1 voto 2 voto 3 voto 4 voto 5 voto 6 voto 7 voto 8 voto 9 voto 10

% Voti 8-10
43,851,44,80,0

Voto medio 
7,3

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

Giudizio complessivo
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Extraurbano Ravenna – Le Valutazioni

% Voti 1-3

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

% Voti 4-5 % Voti 6-7

Base: totale intervistati (525)

0,0 0,0 0,0 0,0 0,2
4,0

45,5 46,9

3,4
0,0

voto 1 voto 2 voto 3 voto 4 voto 5 voto 6 voto 7 voto 8 voto 9 voto 10

% Voti 8-10
50,349,50,20,0

Voto medio 
7,5

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

Giudizio complessivo
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% Voti 1-3

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

% Voti 4-5 % Voti 6-7

Base: totale intervistati (550)

Urbano Rimini – Le Valutazioni

0,0 0,0 0,0 0,0

8,5

23,6

36,2

26,2

4,4
1,1

voto 1 voto 2 voto 3 voto 4 voto 5 voto 6 voto 7 voto 8 voto 9 voto 10

% Voti 8-10
31,659,88,50,0

Voto medio 
7,0

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

Giudizio complessivo
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Extraurbano Rimini – Le Valutazioni

% Voti 1-3

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

% Voti 4-5 % Voti 6-7

0,0 0,0 0,0
1,3

11,3

21,5

18,3

24,1

19,4

4,2

voto 1 voto 2 voto 3 voto 4 voto 5 voto 6 voto 7 voto 8 voto 9 voto 10

% Voti 8-10
47,639,812,60,0

Voto medio 
7,3

Base: totale intervistati (382)

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

Giudizio complessivo
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Controlli a bordo
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I controlli a bordo

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

Base: totale intervistati (3607)

Scarso
9,6

Sufficiente
40,2

Buono
45,2

Ottimo
5,0

Extraurbano 
Rimini

Urbano 
Rimini

Extraurbano 
Ravenna

Urbano
Ravenna

Extraurbano
Forlì-Cesena

Urbano
Cesena

Urbano
Forlì

1,65,57,29,316,812,99,5Scarso

28,832,036,249,340,339,854,5Sufficiente

66,557,552,635,236,540,933,7Buono

3,15,14,06,36,46,42,3Ottimo
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Ha recentemente incontrato i controllori a bordo dei bus? (%)

SI
24,6

NO
75,4

I controlli a bordo

Extraurbano 
Rimini

Urbano 
Rimini

Extraurbano 
Ravenna

Urbano
Ravenna

Extraurbano
Forlì-Cesena

Urbano
Cesena

Urbano
Forlì

29,127,515,432,818,828,225,3SI

70,972,584,667,281,271,874,7NO

Base: totale intervistati (3607)
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Come considera il controllo effettuato dal punto di vista della correttezza,
capillarità e relazione? (%)

79,2 80,3
72,3

100,0 100,0 99,3 95,5

Urbano
Forlì

Urbano
Cesena

Extraurbano
Forlì-Cesena

Urbano
Ravenna

Extraurbano
Ravenna

Urbano Rimini Extraurbano
Rimini

7,37,48,07,66,36,56,5

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

I controlli a bordo

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

Voto medio
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% Extraurbano
Rimini

Urbano
Rimini

Extraurbano
Ravenna

Urbano
Ravenna

Extraurbano
Forlì-Cesena

Urbano
Cesena

Urbano 
Forlì

5,016,712,430,927,232,253,3Conosco ma non utilizzo

Conoscenza 
e utilizzo 

App
smartphone / 

Carta di credito 
(EMV)

41,925,118,925,722,810,212,6Conosco e utilizzo in questo 
momento

47,934,247,022,131,524,013,3Conosco ma non utilizzo             
in questo momento

5,224,021,721,318,533,620,8Non conoscono

94,876,078,378,781,566,479,2TOTALE CONOSCONO

Acquisto e pagamento digitale
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Macro e Micro
fattori
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Macro e Micro fattori – Le Valutazioni

Fattori del servizio 1
Voto medio – Scala 1-10

Extraurbano 
Rimini

Urbano 
Rimini

Extraurbano 
Ravenna

Urbano 
Ravenna

Extraurbano 
Forlì-Cesena

Urbano 
CesenaUrbano Forlì

8,47,77,57,56,97,57,3Posizione delle fermate sul territorio

8,57,27,27,26,66,86,8Orari adeguati alle sue esigenze

8,37,07,47,36,87,26,9Puntualità del servizio

7,97,07,47,36,56,87,1Regolarità del servizio

7,96,97,37,36,47,37,2Frequenza/Disponibilità delle corse

8,07,77,57,57,17,87,3Rispetto delle fermate stabilite

8,27,57,37,46,46,96,8Coincidenza con altri mezzi di trasporto pubblico

7,96,97,27,36,77,27,0Coincidenza tra le linee Start Romagna

7,66,77,17,37,07,67,6Tempo di viaggio/Durata del viaggio

7,86,97,37,36,67,07,3Giudizio complessivo Organizzazione del Servizio

8,27,27,57,46,36,66,6Affollamento/Possibilità di trovare posto a sedere

7,87,27,57,26,46,56,8Pulizia del mezzo

7,77,27,67,36,76,97,1Integrità del mezzo e degli altri apparati di bordo

7,67,07,67,46,97,07,1Adeguatezza temperatura interna/climatiz,

7,66,97,57,36,97,27,2Sicurezza rispetto a furti, borseggi e/o molestie

7,57,27,57,46,97,27,2Capacità di guida degli autisti

7,77,17,57,46,56,77,1Giudizio complessivo Comfort del Viaggio

Trend
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Macro e Micro fattori – Le Valutazioni

Fattori del servizio 2
Voto medio – Scala 1-10

Extraurbano 
Rimini

Urbano 
Rimini

Extraurbano 
Ravenna

Urbano 
Ravenna

Extraurbano 
Forlì-Cesena

Urbano 
CesenaUrbano Forlì

8,17,57,57,57,07,37,4Capillarità rete vendita biglietti e abbonamenti

7,57,07,37,36,66,96,6
Possibilità di acquisto biglietti a bordo dei mezzi 
con Carta di credito (EMV), App smartphone

7,96,87,27,36,87,37,1Presenza di pensiline alle fermate
7,66,67,37,46,56,96,9Comfort e manutenzione delle pensiline
7,77,27,47,46,77,37,0Chiarezza e completezza informazioni alle fermate
7,77,37,47,56,67,07,1Diffusione e chiarezza delle informazioni sul Sito
7,77,27,37,46,67,27,2Diffusione e chiarezza informazioni sul servizio
7,36,97,17,46,97,27,5Attenzione verso la clientela diversamente abile
7,76,97,57,56,56,87,1Giudizio complessivo Attenzione verso il Cliente

8,07,67,37,46,86,97,0Cortesia e rispetto vs il cliente dal personale Punti Bus
6,96,77,27,27,37,27,2Cortesia e rispetto vs il cliente da parte degli autisti
7,57,17,67,46,86,97,2Giudizio complessivo Aspetti relazionali personale

8,47,37,88,06,46,77,3Facilità di entrare in contatto con l’operatore 
8,07,77,77,76,26,78,7Cortesia del personale al telefono 
7,96,67,67,86,06,56,7Utilità della risposta 
8,46,67,78,16,46,85,7Tempo di risposta al reclamo o segnalazione 
7,97,17,77,96,16,45,7Giudizio complessivo Servizio reclami INFO START 

8,17,47,67,66,36,57,1Utilizzo di mezzi a basso impatto ambientale
7,06,67,57,36,65,96,7Rumorosità dei mezzi (percepito quando si è terra)
7,77,37,77,66,46,37,0Giudizio Attenzione problematiche ambientali  

Trend
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Allegato TREND
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Extraurbano CesenaUrbano CesenaUrbano Forli

202320222021202020192018202320222021202020192018202320222021202020192018
%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.

86,46,976,36,780,57,087,57,190,97,296,67,486,67,589,87,488,47,588,77,492,07,696,67,986,17,394,37,694,17,690,07,293,97,297,57,5
Posizione delle fermate sul 
territorio

69,66,670,16,273,96,683,96,879,56,789,86,970,26,879,57,082,97,191,07,488,47,392,87,585,36,886,57,289,77,388,77,189,07,095,87,3Orari adeguati alle sue esigenze

73,36,877,36,880,26,985,26,980,76,687,16,878,87,284,07,282,07,286,97,383,07,086,97,086,96,989,17,388,47,286,87,083,86,891,27,0Puntualità del servizio

74,86,582,26,983,77,187,27,286,27,091,07,280,16,886,67,285,07,290,57,586,77,387,37,387,97,192,57,591,97,590,27,290,87,194,27,3Regolarità del servizio  

74,26,477,56,778,06,885,26,978,16,688,46,883,37,383,16,982,47,088,97,486,17,291,07,383,17,291,77,591,77,590,47,291,27,195,37,3Frequenza/Disponibilità delle 
corse

80,67,179,56,884,77,290,87,291,17,393,57,490,47,884,07,385,77,491,67,790,77,892,37,887,97,392,17,694,27,693,47,493,17,396,87,5Rispetto delle fermate stabilite

70,76,477,16,778,26,887,96,983,36,791,06,979,16,984,97,083,87,187,07,181,86,989,47,185,96,889,17,290,47,387,97,189,57,091,17,1
Coincidenza con altri mezzi di 
trasporto pubblico

75,46,778,66,880,56,988,36,985,76,892,17,081,97,286,97,186,67,289,97,387,97,191,07,288,97,090,37,590,77,588,97,189,07,092,97,1
Coincidenza tra le linee Start 
Romagna

80,97,080,46,982,47,090,57,188,67,093,07,289,17,685,07,084,37,091,27,587,47,390,87,694,77,694,17,694,57,792,67,395,37,496,77,4Tempo di viaggio/Durata del 
viaggio

86,86,694,37,089,77,092,77,187,96,994,27,288,47,084,46,881,36,794,47,489,77,292,77,393,77,395,87,594,77,594,97,494,17,297,67,4
Giudizio complessivo 
Organizzazione Servizio

Trend Forlì – CesenaFattori Organizzazione del servizio
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)

Servizi Forlì − Cesena
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Servizi Forlì − Cesena

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

Extraurbano CesenaUrbano CesenaUrbano Forli

202320222021202020192018202320222021202020192018202320222021202020192018
%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.

68,66,368,36,470,86,574,36,472,66,373,66,369,86,671,36,569,76,574,36,667,66,370,56,479,96,680,87,083,37,181,56,877,06,586,26,9Affollamento/Possibilità di 
trovare posto a sedere

72,76,469,96,573,86,679,26,682,66,885,26,965,66,575,36,973,76,882,46,979,26,982,27,092,26,881,77,083,27,082,16,878,16,691,27,4Pulizia del mezzo

80,26,780,46,982,67,090,17,391,47,495,17,573,96,980,17,177,97,091,67,590,17,596,27,895,37,191,07,690,97,590,97,390,17,397,67,7
Integrità del mezzo e degli 
altri apparati di bordo

77,36,973,96,678,06,891,37,391,37,494,97,677,67,082,67,081,17,092,57,690,67,794,88,092,37,191,47,493,17,590,97,291,57,198,97,8
Adeguatezza della 
temperatura 
interna/climatizzazione

77,66,977,96,878,76,987,67,292,47,592,97,586,27,280,17,079,47,087,27,384,97,492,07,594,37,290,87,691,97,791,57,592,27,696,97,8Sicurezza rispetto a furti, 
borseggi e/o molestie

78,46,974,36,677,56,989,27,291,27,495,07,482,07,284,17,083,77,090,57,587,77,591,97,596,87,286,17,487,87,587,37,385,47,295,47,3
Capacità di guida degli 
autisti (sicurezza/tranquillità)

83,76,586,06,783,86,993,17,290,87,193,27,384,96,778,16,574,66,493,07,387,07,090,77,393,27,190,57,391,47,593,47,390,77,197,67,5
Giudizio complessivo 
Comfort Viaggio

Trend Forlì – Cesena
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Servizi Forlì − Cesena

Fattori Attenzione verso il cliente
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)

Extraurbano CesenaUrbano CesenaUrbano Forli

202320222021202020192018202320222021202020192018202320222021202020192018

%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.

80,77,075,46,679,76,989,17,187,87,191,77,382,97,384,67,183,97,191,17,386,37,187,17,389,47,487,17,389,57,487,47,088,37,095,87,5Capillarità rete di vendita 
biglietti e abbonamenti

62,16,672,06,576,16,578,46,680,86,675,46,962,76,163,86,176,56,772,96,675,06,681,26,983,56,979,66,592,77,1
Possibilità di acquisto biglietti a 
bordo con Carta di credito 
(EMV), App smartphone

76,26,875,96,875,76,680,86,774,26,479,26,579,57,371,96,570,26,482,66,972,16,473,06,484,17,183,17,184,17,185,16,880,96,691,87,0
Presenza di pensiline alle 
fermate

68,06,576,16,771,06,579,26,767,36,274,46,474,06,970,86,468,26,379,46,765,96,169,56,281,16,982,07,182,07,080,66,777,16,589,27,0Comfort e manutenzione delle 
pensiline

75,96,776,06,774,46,784,96,981,26,887,36,982,07,381,36,880,46,885,87,278,76,983,07,193,87,089,27,389,47,487,87,086,56,895,37,2Chiarezza e completezza 
informazioni alle fermate

75,76,675,66,777,66,989,57,187,47,189,57,278,87,079,86,981,67,089,07,482,77,284,77,294,67,190,67,593,77,790,17,291,67,295,37,3
Diffusione e chiarezza
informazioni 
sul Sito

75,86,678,96,879,36,888,47,087,06,992,47,284,57,282,36,983,26,986,87,282,97,190,97,390,47,294,47,694,27,691,27,293,37,296,37,4
Diffusione e chiarezza 
informazioni 
sul servizio

78,46,974,86,673,86,783,87,078,36,888,17,282,87,279,36,879,36,882,57,173,56,979,57,195,37,588,07,387,47,386,37,084,06,996,57,7
Attenzione vs la clientela 
diversamente abile

83,76,589,16,886,37,090,47,185,86,992,87,186,26,890,27,089,37,089,47,282,86,991,07,192,67,192,27,392,47,392,47,191,86,998,27,4
Giudizio complessivo Attenzione 
vs il Cliente

Trend Forlì – Cesena



42Qualità percepita dei servizi di TPL nell’ambito Romagna: fase autunnale 2023

Servizi Forlì − Cesena

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

Extraurbano CesenaUrbano CesenaUrbano Forli

202320222021202020192018202320222021202020192018202320222021202020192018
%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.

81,96,878,46,683,67,090,07,390,07,293,47,385,86,987,57,389,57,493,67,688,27,592,47,687,77,086,57,388,67,491,27,391,27,398,17,5
Cortesia e rispetto verso il 
cliente da parte del 
personale Punti Bus

82,07,374,06,478,36,988,47,084,77,090,57,082,67,277,56,778,16,893,17,586,97,490,77,487,97,287,87,389,57,490,37,389,07,294,17,2
Cortesia e rispetto verso il 
cliente da parte degli autisti

83,16,886,06,883,97,092,87,389,67,293,37,382,26,990,47,189,37,193,67,686,47,492,47,489,97,290,07,491,97,494,27,493,17,397,57,4
Giudizio complessivo Aspetti 
relazionali personale 
dell’Azienda

Fattori Servizio reclami tramite INFO START
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)

Extraurbano CesenaUrbano CesenaUrbano Forli

202320222021202020192018202320222021202020192018202320222021202020192018
%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.

80,06,464,45,951,25,563,85,953,75,268,26,767,75,951,55,347,74,973,16,266,77,363,25,960,95,880,06,172,05,6
Facilità di entrare in 
contatto con l’operatore 

60,06,257,66,046,85,175,06,465,86,277,36,774,26,066,75,858,15,176,96,4
100,

08,757,15,952,45,482,86,079,26,3
Cortesia del personale al 
telefono 

64,06,059,35,940,54,545,55,355,35,359,16,561,35,957,65,439,54,364,05,8
100,

06,753,66,047,65,275,95,762,55,5Utilità della risposta 

68,06,454,25,635,84,641,35,356,45,277,36,858,15,945,54,834,94,160,05,266,75,761,46,148,45,373,35,966,75,7
Tempo di risposta al 
reclamo o segnalazione 

60,06,167,26,057,55,781,06,660,05,862,55,890,96,464,56,051,55,466,75,445,54,668,06,366,75,764,35,942,95,177,86,465,55,669,25,6
Giudizio complessivo
Servizio reclami INFO START 

Trend Forlì – Cesena

back
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Servizi Forlì − Cesena

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

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

Extraurbano CesenaUrbano CesenaUrbano Forli

202320222021202020192018202320222021202020192018202320222021202020192018
%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.%

6-10V.m.%
6-10V.m.

72,96,370,36,476,46,786,16,978,46,787,66,978,36,581,76,983,47,187,87,178,66,970,86,289,67,189,57,492,67,688,17,087,36,996,77,4Utilizzo di mezzi a basso 
impatto ambientale

76,96,680,77,074,76,680,86,670,96,379,36,562,35,963,76,161,06,086,66,976,76,582,66,587,76,782,07,282,57,281,26,877,36,795,27,4
Rumorosità dei mezzi (con 
particolare attenzione a 
quanto percepito a terra)

75,56,480,56,584,56,986,77,079,86,885,77,068,26,374,76,775,36,789,27,081,66,878,96,587,47,087,97,390,67,489,57,086,66,896,27,4
Giudizio Attenzione 
problematiche ambientali  

Extraurbano CesenaUrbano CesenaUrbano Forli

202320222021202020192018202320222021202020192018202320222021202020192018
%

6-10V.m.
%

6-10V.m.
%

6-10V.m.
%

6-10V.m.
%

6-10V.m.
%

6-10V.m.
%

6-10V.m.
%

6-10V.m.
%

6-10V.m.
%

6-10V.m.
%

6-10V.m.
%

6-10V.m.
%

6-10V.m.
%

6-10V.m.
%

6-10V.m.
%

6-10V.m.
%

6-10V.m.
%

6-10V.m.

83,16,883,56,982,17,091,57,186,86,994,07,284,96,885,56,988,07,092,17,287,77,093,57,296,67,292,87,494,97,694,17,396,47,397,37,5
Giudizio complessivo sul 
Servizio trasporto pubblico 

Trend Forlì – Cesena
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Trend RavennaFattori Organizzazione del servizio
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)

Extraurbano RavennaUrbano Ravenna

202320222021202020192018202320222021202020192018
% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

99,07,598,17,496,67,488,37,092,67,199,17,498,97,599,47,399,27,489,57,292,47,297,27,0Posizione delle fermate sul territorio

97,17,295,17,294,37,288,17,088,27,099,17,396,87,299,27,297,97,290,87,191,37,197,07,0Orari adeguati alle sue esigenze

98,97,497,97,497,17,590,77,290,37,299,57,498,77,398,77,398,57,389,57,188,27,097,26,9Puntualità del servizio

97,97,498,17,397,57,490,97,192,27,199,37,494,57,398,97,298,17,393,37,293,67,197,46,9Regolarità del servizio  

91,47,390,37,189,77,187,07,085,66,998,27,392,47,397,37,195,67,289,07,187,07,095,66,9Frequenza/Disponibilità delle corse

99,07,597,97,496,97,490,97,190,37,199,17,496,07,599,27,298,77,391,67,192,17,097,66,9Rispetto delle fermate stabilite

97,17,392,77,191,07,188,86,986,36,997,97,197,17,498,77,196,57,287,97,085,26,893,76,7Coincidenza con altri mezzi di 
trasporto pubblico

96,97,295,37,192,67,188,07,089,06,997,87,195,67,398,77,196,27,290,27,088,96,995,06,7Coincidenza tra le linee Start 
Romagna

95,07,192,46,992,67,190,97,090,97,098,87,494,57,398,17,196,67,292,97,292,67,196,56,9Tempo di viaggio / Durata del 
viaggio

99,67,399,27,197,07,292,87,292,27,199,57,499,27,399,27,298,17,293,67,392,87,198,36,9Giudizio complessivo 
Organizzazione del Servizio

Servizi di Ravenna
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Fattori Comfort del viaggio 
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)

Trend Ravenna

Extraurbano RavennaUrbano Ravenna

202320222021202020192018202320222021202020192018

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

99,07,597,17,195,27,284,56,790,96,995,77,398,97,497,96,796,87,181,96,782,56,784,66,6Affollamento/Possibilità di trovare 
posto  a sedere

98,97,599,27,396,67,385,56,892,77,196,37,595,87,299,46,897,97,287,66,992,87,098,07,1Pulizia del mezzo

99,87,698,77,396,97,493,47,294,47,399,37,796,07,398,96,898,37,293,17,194,77,199,87,1Integrità del mezzo e degli altri 
apparati di bordo

99,27,699,27,397,97,594,17,395,67,399,87,996,27,498,76,998,37,393,27,195,37,299,37,1Adeguatezza della temperatura 
interna/climatizzazione

99,07,589,97,293,37,287,47,184,97,299,88,596,67,387,76,693,06,987,57,083,17,092,57,5Sicurezza rispetto a furti, borseggi 
e/o molestie

98,17,598,77,596,97,791,07,292,77,499,17,896,87,499,67,498,37,591,77,294,67,399,67,3Capacità di guida degli autisti 
(sicurezza e tranquillità del viaggio)

1007,599,67,397,97,495,37,394,17,399,87,699,67,499,67,099,47,396,17,396,27,299,67,0Giudizio complessivo Comfort del 
Viaggio

Servizi di Ravenna
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Fattori Attenzione verso il cliente
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)

Trend Ravenna

Extraurbano RavennaUrbano Ravenna

202320222021202020192018202320222021202020192018
% 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.

99,87,597,97,393,67,290,47,190,17,195,07,399,47,598,97,397,97,292,47,291,47,198,16,8Capillarità della rete di vendita di 
biglietti ed abbonamenti

99,67,398,57,291,97,289,37,194,37,396,37,398,27,296,97,290,77,296,96,7
Possibilità di acquisto biglietti a 
bordo con Carta di credito (EMV), 
App smartphone

96,77,297,17,392,07,186,26,984,86,993,67,296,87,398,17,197,07,086,46,982,56,696,76,6Presenza di pensiline alle fermate

97,37,396,27,288,86,882,96,878,36,792,76,896,67,490,76,689,56,678,76,769,46,387,36,3Comfort e manutenzione delle 
pensiline

99,47,496,27,392,27,190,67,190,67,198,77,397,77,498,57,198,07,193,47,092,76,995,56,7Chiarezza e completezza delle 
informazioni generali alle fermate

99,07,498,17,396,07,493,07,292,87,398,27,597,77,598,97,297,57,394,57,393,97,298,57,0Diffusione e chiarezza delle 
informazioni sul Sito

98,57,397,17,293,37,290,27,187,97,198,27,496,07,498,97,297,77,291,77,291,97,198,26,9Diffusione e chiarezza delle 
informazioni sul servizio in generale

95,27,187,46,972,66,169,46,050,45,183,06,495,97,496,57,494,37,375,66,463,35,871,25,5
Attenzione verso la clientela 
diversamente abile (portatori di 
handicap)

1007,599,87,396,67,291,97,189,97,197,77,399,67,598,97,297,97,293,17,292,57,198,06,8Giudizio complessivo Attenzione         
verso il Cliente

Servizi di Ravenna



47Qualità percepita dei servizi di TPL nell’ambito Romagna: fase autunnale 2023

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

Fattori Servizio reclami tramite INFO START 
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)

Trend Ravenna

Extraurbano RavennaUrbano Ravenna

202320222021202020192018202320222021202020192018
% 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.

99,47,393,16,892,57,292,37,289,97,093,17,297,37,498,37,395,37,393,37,391,47,296,36,7Cortesia e rispetto verso il cliente 
da parte del personale dei Punti Bus

98,77,289,56,692,06,893,67,191,87,194,17,393,77,297,36,793,76,691,07,290,27,196,96,8Cortesia e rispetto verso il cliente 
da parte degli autisti

1007,699,67,397,07,494,27,390,97,393,87,299,67,499,47,298,57,394,27,392,87,398,56,8Giudizio complessivo Aspetti 
relazionali personale dell’Azienda

Extraurbano RavennaUrbano Ravenna

202320222021202020192018202320222021202020192018
% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

1007,894,27,994,37,591,87,188,07,0
100,

0
8,089,37,493,07,584,16,883,76,4

Facilità di entrare in contatto con 
l’operatore 

1007,792,37,596,27,391,87,084,07,096,47,787,57,291,97,385,76,879,26,4Cortesia del personale al telefono 

96,97,692,27,588,57,383,76,972,06,496,47,881,57,088,17,281,06,783,36,5Utilità della risposta 

1007,790,27,588,57,379,66,772,06,592,98,181,57,085,47,187,16,881,66,5
Tempo di risposta al reclamo o 
segnalazione 

1007,792,37,490,67,291,77,285,77,172,06,51007,985,77,188,47,281,46,984,17,085,46,4
Giudizio complessivo Servizio 
reclami INFO START 

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

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

Trend Ravenna

Extraurbano RavennaUrbano Ravenna

202320222021202020192018202320222021202020192018
% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

1007,699,17,697,57,593,97,294,87,398,87,798,37,699,47,498,37,593,37,293,17,297,06,9Utilizzo di mezzi a basso impatto 
ambientale

99,27,597,37,291,47,088,56,988,06,997,37,293,17,393,46,888,96,890,37,088,57,096,36,6
Rumorosità dei mezzi (con 
particolare attenzione a quanto 
percepito quando   si è terra)

1007,799,27,598,97,295,77,396,17,396,97,698,57,61007,299,67,296,07,397,37,396,96,8Giudizio Attenzione problematiche 
ambientali  

Extraurbano RavennaUrbano Ravenna

202320222021202020192018202320222021202020192018
% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

99,87,599,87,397,77,394,77,492,67,495,27,395,27,31007,299,87,396,37,497,47,498,96,9Giudizio complessivo Servizio 
trasporto pubblico 

Servizi di Ravenna
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Fattori Organizzazione del servizio
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)

Servizi di Rimini

Trend Rimini

Extraurbano RiminiUrbano Rimini

202320222021202020192018202320222021202020192018
% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

97,88,491,97,989,87,788,27,488,27,588,87,591,27,795,78,090,17,490,07,491,77,692,37,7Posizione delle fermate sul territorio

98,68,583,77,078,86,883,07,073,26,773,76,681,47,288,97,483,67,084,67,183,17,285,47,2Orari adeguati alle sue esigenze

98,08,380,46,775,66,675,76,766,86,366,96,476,27,079,97,176,56,788,27,385,57,284,87,2Puntualità del servizio

94,77,978,36,675,46,683,87,176,76,880,26,982,87,085,07,487,87,389,07,388,17,489,87,5Regolarità del servizio  

92,77,976,76,674,96,681,36,973,06,776,56,779,66,980,97,079,06,987,67,286,07,188,27,2Frequenza/Disponibilità delle corse

95,48,079,16,975,06,787,87,385,07,387,67,495,27,788,67,590,27,593,27,593,07,895,18,0Rispetto delle fermate stabilite

98,68,278,96,771,76,482,26,975,96,679,06,790,37,588,67,588,57,187,87,184,37,191,17,2
Coincidenza con altri mezzi di 
trasporto pubblico

94,77,969,76,369,16,385,36,977,16,678,46,684,06,982,77,185,87,088,77,184,27,188,37,1
Coincidenza tra le linee Start 
Romagna

91,57,667,86,269,46,385,37,080,16,981,37,079,06,781,46,886,67,090,17,389,17,488,97,4Tempo di viaggio / Durata del 
viaggio

99,27,893,96,993,37,085,17,178,06,979,86,985,36,994,17,390,27,294,37,489,97,391,87,4Giudizio complessivo 
Organizzazione del Servizio
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Fattori Comfort del viaggio 
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)

Servizi di Rimini

Trend Rimini

Extraurbano RiminiUrbano Rimini

202320222021202020192018202320222021202020192018

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

96,78,287,47,483,67,172,56,464,56,166,86,283,87,289,07,476,96,779,36,778,66,876,26,6Affollamento/Possibilità di trovare 
posto  a sedere

92,57,882,16,878,66,781,96,878,56,981,47,088,87,286,37,385,27,179,96,882,86,983,46,9Pulizia del mezzo

91,97,786,66,882,56,887,87,286,27,289,27,291,97,288,57,392,47,489,37,388,07,393,17,5Integrità del mezzo e degli altri 
apparati di bordo

90,37,683,36,879,56,886,37,387,37,387,47,387,87,087,47,292,37,592,77,392,27,592,07,5Adeguatezza della temperatura 
interna/climatizzazione

92,87,680,26,877,86,880,57,080,27,182,77,184,06,984,47,286,47,289,17,285,77,485,77,4Sicurezza rispetto a furti, borseggi 
e/o molestie

90,87,575,16,675,36,685,77,286,07,389,37,389,67,286,07,190,07,592,77,491,57,691,87,5Capacità di guida degli autisti 
(sicurezza e tranquillità del viaggio)

99,57,794,97,194,87,188,97,386,27,288,27,392,57,195,67,393,57,293,97,491,87,491,87,4Giudizio complessivo Comfort del 
Viaggio
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Fattori Attenzione verso il cliente
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)

Servizi di Rimini

Trend Rimini

Extraurbano RiminiUrbano Rimini

202320222021202020192018202320222021202020192018
% 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.

96,58,191,77,791,27,583,77,183,67,187,97,195,27,595,97,993,77,591,57,489,67,589,47,5Capillarità della rete di vendita di 
biglietti ed abbonamenti

88,37,587,97,086,56,983,67,084,16,988,87,088,97,291,17,390,97,590,17,5
Possibilità di acquisto biglietti a 
bordo con Carta di credito (EMV), 
App smartphone

92,27,981,56,780,56,778,76,772,06,474,06,481,56,885,77,287,77,188,47,283,36,981,56,9Presenza di pensiline alle fermate

90,27,677,56,776,16,677,76,666,26,265,66,274,16,682,27,080,16,787,77,081,46,882,66,7Comfort e manutenzione delle 
pensiline

93,17,780,96,981,06,887,37,181,66,981,76,993,07,287,37,291,07,391,47,491,67,591,97,5Chiarezza e completezza delle 
informazioni generali alle fermate

95,37,780,66,878,36,882,76,980,06,881,46,890,97,386,27,389,67,292,17,485,47,385,97,2Diffusione e chiarezza delle 
informazioni sul Sito

94,97,777,86,775,66,685,27,079,26,983,36,993,07,287,97,290,97,493,47,490,77,591,17,5Diffusione e chiarezza delle 
informazioni sul servizio in generale

90,57,371,86,370,56,389,77,487,77,490,07,483,86,988,47,292,47,490,77,488,47,692,97,8
Attenzione verso la clientela 
diversamente abile (portatori di 
handicap)

97,47,795,77,395,67,387,57,284,77,187,17,291,56,995,27,293,37,294,37,591,37,591,57,6Giudizio complessivo Attenzione         
verso il Cliente
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Fattori Aspetti relazionali del personale 
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)

Servizi di Rimini

Trend Rimini

Fattori Servizio reclami tramite INFO START 
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)

Extraurbano RiminiUrbano Rimini

202320222021202020192018202320222021202020192018
% 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.

96,38,074,36,570,56,490,27,486,97,391,67,396,07,691,17,193,37,291,87,490,37,593,07,6Cortesia e rispetto verso il cliente 
da parte del personale dei Punti Bus

78,06,962,36,067,06,188,17,383,17,285,97,279,06,784,16,588,77,193,47,490,27,592,77,6Cortesia e rispetto verso il cliente 
da parte degli autisti

95,57,595,27,194,57,192,37,483,87,187,47,193,87,194,17,194,47,394,37,490,57,592,87,6Giudizio complessivo Aspetti 
relazionali personale dell’Azienda

Extraurbano RiminiUrbano Rimini

202320222021202020192018202320222021202020192018
% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

1008,495,47,895,07,861,35,859,55,575,07,375,96,575,96,575,06,885,47,1
Facilità di entrare in contatto con 
l’operatore 

96,08,090,97,290,27,366,76,175,06,288,97,779,36,783,36,886,47,389,17,1Cortesia del personale al telefono 

92,07,995,57,295,17,454,85,360,05,682,16,679,36,879,66,683,36,980,46,6Utilità della risposta 

1008,483,76,785,06,966,76,067,65,675,06,675,06,581,16,879,56,374,46,5
Tempo di risposta al reclamo o 
segnalazione 

96,37,995,57,395,27,385,76,665,65,865,75,692,97,189,76,988,96,892,77,181,46,785,16,9
Giudizio complessivo Servizio 
reclami INFO START 
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Fattori Attenzione problematiche ambientali
Voto medio e % area della soddisfazione (scala 1-10)

Trend Rimini

Servizi di Rimini

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

Extraurbano RiminiUrbano Rimini

202320222021202020192018202320222021202020192018
% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

99,58,196,67,795,87,479,46,871,16,572,26,491,47,492,57,886,07,392,07,284,77,182,57,0Utilizzo di mezzi a basso impatto 
ambientale

79,97,074,86,375,16,378,26,673,86,677,46,575,96,681,86,988,17,288,96,981,26,780,36,7
Rumorosità dei mezzi (con 
particolare attenzione a quanto 
percepito quando   si è terra)

97,97,794,57,493,17,082,66,777,06,475,56,390,77,393,77,789,36,991,27,184,56,980,66,8Giudizio Attenzione problematiche 
ambientali  

Extraurbano RiminiUrbano Rimini

202320222021202020192018202320222021202020192018
% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

% 6-
10V.m.

87,47,389,56,990,97,089,27,184,97,086,07,091,57,091,67,192,27,294,17,390,67,392,97,3Giudizio complessivo Servizio 
trasporto pubblico 
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Sintesi delle valutazioni

Giudizio complessivo BACINO RNBACINO RABACINO FC
AUTUNNO 2023

Extraurbano 
RiminiUrbano RiminiExtraurbano 

Ravenna
Urbano 

Ravenna
Extraurbano 
Forlì-Cesena

Urbano 
CesenaUrbano Forlì

% 6-10v,m,% 6-10v,m,% 6-10v,m,% 6-10v,m,% 6-10v,m,% 6-10v,m,% 6-10v,m,

99,27,885,36,999,67,399,27,386,86,688,47,093,77,3Organizzazione del Servizio

99,57,792,57,1100,07,599,67,483,76,584,96,793,27,1Comfort del Viaggio

97,47,791,56,9100,07,599,67,583,76,586,26,892,67,1Attenzione verso il Cliente

95,57,593,87,1100,07,699,67,483,16,882,26,989,97,2Aspetti relazionali personale

96,37,992,97,1100,07,7100,07,960,06,190,96,466,75,7Servizio reclami INFO START 

87,47,791,57,399,87,795,27,683,16,484,96,396,67,0Attenzione problematiche ambientali  

87,47,391,57,099,87,595,27,383,16,884,96,896,67,2Servizio del trasporto pubblico

Base: totale intervistati (3607)

DA MIGLIORARE
ACCETTABILE

BUONO



Società del Gruppo

Milano
Viale Brianza, 24
20127 Milano
06 89924900

Firenze
Via Gianni 4r, 39
50134 Firenze
055 470374

Sedi Operative
Roma
Via dei Galla e Sidama, 23
00199 Roma
06 89924900

Sede Legale
Firenze
Via Atto Vannucci, 7
50134 Firenze
055 470374


