Indagine sui fattori della qualita
percepita dei servizi TPL
nell’Ambito Romagna
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Revisioni al questionario

Rilevazione del giudizio
di valutazione Ex-Ante
ed Ex-Post al giudizio di
dettaglio degli aspetti
del servizio

Rilevazione degli aspetti
piu importanti per un
viaggio in bus

Riorganizzazione dei
Microfattori di qualita
del servizio

Aggiunta di Macrofattori
e Microfattori di qualita
del servizio

Le revisioni al questionario hanno consentito analisi di
approfondimento per i singoli servizi con I'applicazione di
modelli statistici di analisi multivariata

(tale analisi € stata realizzata sui servizi per i quali sono stati registrati dati significativi a livello statistico)
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Aggiunta di domande a
risposta aperta per
ottenere maggiori
informazioni sugli

aspetti da migliorare
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La ricerca ha l'obiettivo di rilevare la soddisfazione degli utenti, nel periodo invernale, presso un campione di utilizzatori del servizio di TPL dei

territori del Cesenatico, di Ravenna e Rimini.

L'indagine & stata condotta con metodologia C.A.P.l. su un campione di viaggiatori che nel periodo novembre - dicembre 2024 che hanno effettuato
un viaggio sulle linee Urbane/Extraurbane/METROMARE di AMR.

Sono state realizzate 4500 interviste totali di cui-

® 1942 interviste per il 1069 interviste per il servizio urbano e 873 interviste per il servizio extraurbano;

® 1150 interviste per il 545 interviste per il servizio urbano e 605 interviste per il servizio extraurbano;

® 1408 interviste per il 635 interviste per il servizio urbano, 426 interviste per il servizio extraurbano e 347 interviste per il
Metromare.

Il questionario di rilevazione é stato revisionato rispetto alle wave precedenti dell’indagine con l'obiettivo di approfondire i dati di CS registrati.
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Territorio e servizi (%)

Campione Forli Cesena Ravenna Rimini TOTALE
Servizi Urbani 12 12 12 14 50
Servizi Extraurbani 19 13 9 42
Metromare 8 8

30,5 30,6
26,2

12,7

Nuvoloso 50,0
Sereno/Buono
Pioggia
Nebbia

Neve

Asm_rgz

mobilita
romagnola

FERIALE (Lunedi-Sabato)

6.30-9.00 12.00-14.30 17.00-19.00 Altra Fascia

Giorno di Rilevazione
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| RISULTATI DELL'INDAGINE



PROFILO DELL UTENZA
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Profilo dell’utenza

% Urbano | Urbano | Extraurbano Urbano Extr::rba Urbano | Extraurbano | Metromare
° Forli Cesena | Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini Rimini Rimini
bd Maschio 47,5% | 49,4% 51,8% 58% 57% 51,2% 56,1% 57,3%
Femmina 52,5% | 50,6% 48,2% 42% 43% 48,8% 43,9% 42,7%
Finoal9anni |12,8% | 12,6% 7,9% 3.9% 4.0% 2% 1% 0,0%
3 S = 20-25 anni 7,7% 14,4% 7,9% 9,5% 8,8% 8% 11% 8,4%
@
’ﬂ"ﬂ'lﬂ\w 26-35 anni 27,6% | 19,7% 24,3% 19.6% 19.1% 32% 28% 36,6%
Classe dieta |36-45 anni 37,7% | 26,1% 39,1% 30,5% | 31,1% 35% 38% 34,0%
46-55 anni 9,1% 13,4% 14,3% 21.8% 24.4% 15% 16% 15,6%
Oltre 65 anni 1,5% 5,6% 1,1% 3,5% 2 0% 0% 1& 0,6%
' Italiana 94,1% | 90,8% 88,7% 88% 86% 85,7% 81,5% 85%
Nazionalita
Altre 5,9% 9,2% 11,3% o o 14,3% 18,5% 15%
nazionalita 12% 14%
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Profilo dell’utenza

% Urbano | Urbano [Extraurbano/| Urbano [Extraurbano/| Urbano [Extraurbano Metr;)mar
? Forli | Cesena [Forli-Cesena/| Ravenna | Ravenna Rimini Rimini ..
Rimini
Imprenditore/dirigente 1,1% 4,0% 2,4% 1% 0% 0,0% 0,2% 0,0%
Libero professionista 9,1% 8,4% 10,4% 14% 14% 7,2% 7,0% 7,8%
ﬁ Impiegato 51,0% | 26,8% 34,2% 26% 23% 18,7% 15,5% 24,8%
Artigiano/commerciante/esercente 1,8% 5,0% 6,1% 11% 8% 1,4% 1,9% 2,3%
Operaio 10,1% | 14,2% 23,3% 15% 19% 51,7% 54,0% 46,4%
Condizione |Insegnante 3,7% 0,8% 3,8% 3% 3% 4,6% 5,9% 3,2%
professionale | Rappresentante 1,1% 1,3% 0,3% 3% 4% 3,8% 5,6% 5,2%
Studente 17,6% | 27,0% 13,2% 8% 4% 2,7% 1,2% 2,0%
Casalinga 1,1% 2,5% 1,7% 4% 2% 4,6% 2,3% 5,2%
Pensionato 1,8% 9,4% 3,2% 6% 8% 1,7% 2,6% 0,6%
Disoccupato 1,6% 0,6% 1,3% 9% 12% 3,6% 3,8% 2,6%
Altro 0,0% | 0,0% 0,1% 2% 3% 0% 0% 0,0%
Formazione post laurea 0,4% 5,0% 2,4% 0,9% 0% 0,2% 0,2% 0,3%
) . |Laurea 20,7% | 28,2% 23,8% 5,9% 4% 6,1% 7,7% 10,4%
QK Titolodi  |pin1oma media superiore 62,7% | 44,6% | 60,7% 63,9% | 61% 69,6% | 732% | 71,2%
studio  |nibloma media inferiore 16,1% | 19,0% | 12,1% 26,4% 32% 22,8% | 15,3% 17,9%
Licenza elementare/ Nessuno 0,2% 3,3% 0,9% % % 1,3% 3,5% 0,3%
2,9% 3%
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Profilo dell’utenza

M
% Urbano | Urbano |Extraurbano Urbano [Extraurbano Urbano |Extraurbano etr:mar
? Forli Cesena |Forli-Cesena| | Ravenna | Ravenna Rimini Rimini ...
Rimini
Tutti i giorni (5 -7 giorni) 35,8% 57,7% 51,0% 26% 16,0% 21,4% 18,9% 23,7%
Frequenza 3-4 giorni/sett 24,4% | 14,2% 17,1% 38% 43,1% 25,5% 25,8% 25,6%
di utilizzo 1-2 giorni/ sett 31,4% 19,0% 23,7% 30% 34,8% 31,0% 33,3% 36,6%
del mezzo pill raramente 8,4% 8,8% 7,9% 6% 6,1% 21,6% 21,8% 14,1%
E la prima volta 0,3% 0,3% 0,5% 0,2%
Biglietto semplice una zona 9,5% 28,4% 1,3% 5% 5% 12,1% 9,4% 2,9%
Biglietto semplice due o piu 0,4% 1,3% 16,2% 5% 4% 1,3% 2,1% 1,2%
zone ’ ’
Biglietto Giornaliero 25,0% 5,7% 14,2% 28% 33% 49,4% 54,0% 28,2%
T't°';’,l‘f" "':'gg'° TOTALE BIGLIETTO 34,9% | 354% | 31,7% 38% 42% 62,8% | 655% 32,3%
utilizzato
Abbonam. Mensile 48,3% 25,5% 42,0% 39% 40% 14% 9,4% 14,1%
Abbonam. Annuale 15,5% 39,1% 25,6% 20% 14% 20,5% 22,3% 0,6%
TOTALE ABBONAMENTO 63,8% 64,6% 67,6% 59% 54% 34,5% 31,7% 14,7%
Romagna Smart Pass 1,3% 0,0% 0,7% 3% 3% 2,7% 2,8% 53%
Lavoro Abituale 20,3% 26,6% 35,7% 25,9% 23,3% 26,3% 27,0% 27,1%
Lavoro Occasionale/Stagionale| 10,1% 1,1% 10,1% 13,8% 16,2% 12,4% 12,7% 14,7%
\_iﬁ Studio (scuola/universita) 13,3% | 11,3% 6,4% 5,0% 2,5% 2,0% 0,7% 0,0%
- Acquisti 16,1% 26,2% 13,3% 12,5% 5,5% 19,4% 14,3% 29,7%
. 'YIOtivo Seryizi (sociosanitari- 2,9% 4,8% 2,1% 5,1% 6,4% 4,3% 2,1% 2,3%
principale dello [assistenza)
spostamento  |Visita a parenti amici 20,7% 13,2% 22,2% 10,8% 26,1% 23,9% 30,3% 14,7%
Svago/tempo libero 16,1% 15,4% 10,0% 26,6% 19,7% 11,2% 12,9% 11,2%
H 0, 0, ) 0, )
Turismo 0,5% 0,6% 0,2% 0,4% 0,2% 0,5% 0,3%
Altro, cioé 0,8%

S@JARI



Acquisto e pagamento digitale

T % Urbano | Urbano [Extraurbano| | Urbano [Extraurbano | Urbano |Extraurbano
. . L . . . |Metromare
~ Forli Cesena (Forli-Cesena| | Ravenna | Ravenna Rimini Rimini Rimini
Conosco ma non utilizzo 62,5% 51,0% 52,1% 28,3% 20,8% 43,0% 47,7% 7,8%
Conoscenza
e utilizzo Conosco e utilizzo 18,3% 42,0% 32,3% 15,2% 12,8% 25,8% 25,8% 90,5%
servizi di acquisto e
pagamento digitale
(app Non conoscono 19,2% 7,0% 15,6% 56,5% 66,4% 31,2% 26,5% 1,7%
smartphone/EMV a
bordo)
TOTALE CONOSCONO 80,8% 93,0% 84,4% 43,5% 33,6% 68,8% 73,5% 98,3%
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VALUTAZIONI COMPLESSIVE
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La soddisfazione generale del servizio offerto — Overall

Soddisfazione 6-10

RAVENNA RIMINI
99,4 99,8 98,8 99,6 100,0 100,0 100,0 100,0
Z 95,7
91,5
TOTALE FORLI CESENA FORLI-CESENA TOTALE RAVENNA RAVENNA TOTALE RIMIN| RIMINI RIMIN|
FORLI-CESENA URBANO URBANO EXTRAURBANO ~ RAVENNA URBANO EXTRAURBANO RIMINI URBANO EXTRAURBANO ~ METROMARE
MEDIE 7,8 8,0 7,8 7,8 6,8 6,8 6,9 7,8 7,8 7,8 7,9
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Base- totale (n =4500)
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MICRO E MACRO FATTORI DI SODDISFAZIONE
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La soddisfazione del servizio offerto — Macrofattori servizio trasporto
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FORLI'-CESENA RAVENNA RIMINI
MACROFATTORI DI SODDISFAZIONE | Forli urbano |Cesena urbano |FC extraurbano|  2venna Ravenna Rimini Rimini Rimini Metro
urbano extraurbano urbano extraurbano Mare

ORGANIZZAZIONE DEL SERVIZIO 7,5 7,7 7,5 6,8 6,7 7,4 7,4 7,5
COMFORT DEL VIAGGIO 7,5 7,7 7,7 6,3 6,4 7,4 7,4 7,4
ATTENZIONE VERSO IL CLIENTE 7,8 7,8 7,9 6,7 6,7 7,4 7,4 7,5
ASPETTI RELAZIONALI DEL PERSONALE

DELL’AZIENDA 8,0 7,9 8,1 6,8 6,8 7,4 7,4 7,4
DISPONIBILITA' TITOLI DI VIAGGIO 8,0 8,2 8,1 7,4 7,7 7,4 7,4 7,4
SICUREZZA 7,5 7,7 7,7 6,4 6,5 7,4 7,4 7,4
ATTENZIONE AMBIENTE 7,4 7,9 7,9 6,9 7,0 7,4 7,3 7,3
SERVIZIO INFORMAZIONI E RECLAMI 7,4 7,7 7,7 6,9 6,9 7,4 7,4 7,5
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DA MIGLIORARE
ACCETTABILE
BUONO

Base- totale (n =4500)
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TREND 2024 vs 2023
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La soddisfazione generale del servizio offerto — Overall

FORLI'-CESENA RAVENNA RIMINI
Servizio complessivo del trasporto
pubblico .| Urbano |Extraurbano| | Urbano |Extraurbano| | Urbano [Extraurbano
Urbano Forli . N ..
Cesena |Forli-Cesena| | Ravenna | Ravenna Rimini Rimini
8,0 7,8 7,8 6,8 6,9 7,8 7,8
Inverno 2023 7,2 6,8 6,8 7,3 7,5 7,0 7,3

Base- totale (n =4500)
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La soddisfazione del servizio offerto — Macrofattori servizio trasporto

TREND
Voto medio

%

%

g
§

Organizzazione del Servizio

Urbano Forli |Urbano Cesena Extr‘a urbano Urbano 2Bl Urbano Rimini Extre'!ur'ba.mo
Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini
Inverno 2024 7,5 7,7 7,5 6,8 6,7 7,4 7,4
Inverno 2023 7,3 7,0 6,6 7,3 7,3 6,9 7,8
Comfort del Viaggio
Urbano Forli |Urbano Cesena Extr\a urbano Urbano R Urbano Rimini Extra.ur.b?no
Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini
Inverno 2024 7,5 7,7 7,7 6,3 6,4 7,4 7,4
Inverno 2023 7,1 6,7 6,5 7,4 7,5 7,1 7,7
Attenzione verso il Cliente
Urbano Forli |Urbano Cesena Extr\a TR0 Dl 2RI Urbano Rimini Extra.ur.b?no
Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini
Inverno 2024 7,8 7,8 7,9 6,7 6,7 7,4 7,4
Inverno 2023 7,1 6,8 6,5 7,5 7,5 6,9 7,7
Aspetti relazionali del personale
Urbano Forli |Urbano Cesena Extr\a TR0 Dl E RIS Urbano Rimini Extra.ur.b?no
Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini
Inverno 2024 8,0 7,9 8,1 6,8 6,8 7,4 7,4
Inverno 2023 7,2 6,9 6,8 7,4 7,6 7,1 7,5
Attenzione problematiche ambientali
Urbano Forli |Urbano Cesena Extr\a TR0 Ul RIS Urbano Rimini Extra.ur.b?no
Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini
Inverno 2024 7,4 7,9 7,9 6,9 7,0 7,4 7,3
Inverno 2023 7,0 6,3 6,4 7,6 7,7 7,3 7,7

Base- totale (n =4500)
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La soddisfazione del servizio offerto — Microfattori servizio trasporto

Organizzazione Del Servizio
Urbano Forli |Urbano Cesena Extr?urbano i 2 UEIEED Urbano Rimini Extra'ulzb?no
Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini
7,5 7,7 7,5 6,8 6,7 7,4 7,4
Inverno 2023 7,3 7,0 6,6 7,3 7,3 6,9 7,8
. Extraurbano Forli- Extraurbano . .. ..
MICROFATTORI Urbano Forli Urbano Cesena Urbano Ravenna Urbano Rimini |Extraurbano Rimini
Cesena Ravenna
2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024

Posizione delle fermate sul

- 7,3 7,4 7,5 8,0 6,9 7,7 7,5 68| 7,5 6,7 7,7 7,4 8,4 7,3
territorio

Orari adeguati alle sue esigenze 6,8 7,5 6,8 7,8 6,6 7,5 7,2 6,8 7,2 6,7 7,2 713 815 713 DA MIGLIORARE

Puntualita del servizio (partenza) | 6,9 7,4 7,2 7,2 68 |72 | 73 |67 | 7,4 | 6,7 70 | 74| 8,3 7,4 e
Puntualita del servizio (arrivo) 6,9 7,4 7,2 7,3 6,8 7,2 73 [ 68| 7,4 6,6 7,0 7,3 8,3 7,4
Regolarita del servizio
(espletamento di tutte le corsein | 7,1 7,5 6,8 7,2 6,5 7,2 73 |68 | 7,4 6,6 7,0 7,3 7,9 7,4
orario)
Frequenza/Disponibilita delle corse
nella giornata

Frequenza/Disponibilita delle corse

i o 7,2 7,3 7,3 7,5 6,4 6,9 73 | 67| 7,3 6,6 6,9 7,3 7,9 7,4
nei gg festivi
Rispetto delle fermate stabilite 7,3 7,6 7,8 8,0 7,1 7,7 75 [ 69| 7,5 6,8 7,7 7,3 8,0 7,4

Gestione delle interruzioni di
servizio, incidenti o deviazioni

7,2 7,5 7,3 7,8 6,4 7,4 73 68| 73 6,7 6,9 7,3 7,9 7,4

7,3 7,1 6,9 6,7 6,7 7,3 7,3

Coincidenza con altri mezzi di
trasporto pubblico (treno, aereo, | 6,8 7,4 6,9 7,7 6,4 7,4 74 (68| 73 6,7 7,5 7,3 8,2 7,4
altri bus ecc.)
Coincidenza tra le linee Start
Romagna

7,0 7,3 7,2 7,7 6,7 7,4 73 68| 7.2 6,7 6,9 7,3 7,9 7,4

Tempo di percorrenza adeguati per
raggiungere la destinazione

Amr | ORGANIZZAZIONE DELSERVIZIO | 7,3 | 7,5 | 7,0 | 7.7 | 66 | 75 | 7.3 |68] 73 | 67 | 69 |74]| 78 | 74 Base- totale (n =4500)

3 S@Anl
Tomagnola

7,6 7,5 7,6 7,8 7,0 7,4 73 68| 71 6,7 6,7 7,3 7,6 7,3




La soddisfazione del servizio offerto — Microfattori servizio trasporto

Comfort del Viaggio
Urbano Forli Urbano Cesena ST EL LA Urbano Extraurbano Ur'ba.n? Extraurbano Rimini
Cesena Ravenna Ravenna Rimini
7,5 7,7 7,7 6,3 6,4 7,4 7,4
Inverno 2023 7,1 6,7 6,5 7,4 7,5 7,1 7,7 DA MIGLIORARE
ACCETTABILE
BUONO
MICROFATTORI Urbano Forli Urbano Cesena Extraurbano Forli- Urbano Ravenna Extraurbano Urbano Rimini Extra.ur'ba.mo
Cesena Ravenna Rimini

2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024 | 2023 2024 2023 2024 | 2023 | 2024

Affollamento/Possibilita di trovare posto a sedere 6,6 7,4 6,6 7,0 6,3 7,5 7,4 6,3 | 7,5 6,6 7,2 7,3 | 82 |73

Integrita del mezzo e degli altri apparati di bordo 7,1 7,6 6,9 7,8 6,7 7,8 7,3 6,2 | 7,6 6,2 7,2 72 | 7,7 | 7,3

Pulizia del mezzo (a bordo) 6,8 7,4 6,5 7,6 6,4 7,5 72 | 59 | 7,5 5,9 7,2 73 |78 |73

Pulizia del mezzo (esterna) 6,8 7,4 6,5 7,8 6,4 7,7 72 | 60 | 7,5 5,9 7,2 73 |78 73

Adeguatezza della temperatura 71 | 76 | 70 | 729 | 69 | 77 |74 |64 |76 | 64 | 70 | 73 |76 |74
interna/climatizzazione

Silenziosita dei mezzi 7,4 7,6 7,6 6,4 6,4 7,3 7,3

COMFORT DEL VIAGGIO 7,1 7,5 6,7 7,7 6,5 7,7 7,4 6,3 | 7,5 6,4 7,1 74 | 7,7 | 7,4

Base- totale (n =4500)
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La soddisfazione del servizio offerto — Microfattori servizio trasporto

Attenzione verso il Cliente
Urbano Forli |Urbano Cesena Extr‘aurbano LS LT Urbano Rimini Extra'ur'b::-mo
Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini
7,8 7,8 7,9 6,7 6,7 7,4 7,4
Inverno 2023 7,1 6,8 6,5 7,5 7,5 6,9 7,7 DA MIGLORARE
ACCETTABILE
BUONO
MICROFATTORI Urbano Forli Ui g || PO Extraurbano T il
Cesena Ravenna Ravenna Rimini
2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 | 2024 | 2023 2024 2023 | 2024 | 2023 | 2024
Facilita d’individuare le fermate degli autobus 7,8 7,9 7,9 6,7 6,7 7,3 7,4
Leggibilita della direzione e del numero di linea
all’esterno dei mezzi 7,8 8,0 7,9 6,7 6,7 7,3 7,3
Facilita di salita e discesa dai mezzi 7,8 7,9 7,9 6,7 6,7 7,3 7,3
Comfort e manutenzione delle pensiline 6,9 7,7 6,9 7,3 6,5 7,3 74 | 64 | 7,3 6,4 66 73|76 | 73
Attenzione verso la clientela diversamente abile
(portatori di handicap) 7,5 7,7 7,2 7,7 6,9 7,9 7,4 | 6,7 7,1 6,8 6973|7373
ATTENZIONE VERSO IL CLIENTE 7,1 7,8 6,8 7,8 6,5 7,9 75 |67 | 7,5 6,7 69 74| 7,7 | 7,4

It S ARI
anels Base- totale (n =4500) @



La soddisfazione del servizio offerto — Microfattori servizio trasporto

DA MIGLIORARE
ACCETTABILE

Aspetti relazionali del personale
Urbano Forli [Urbano Cesena Extr\a Cli:E [ Urbano R Urbano Rimini Extra.)ur.b‘fmo
Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini
8,0 7,9 8,1 6,8 6,8 7,4 7,4
Inverno 2023 7,2 6,9 6,8 7,4 7,6 7,1 7,5
MICROFATTORI Urbano Forli Urbano Cesena 23R L Urbano Ravenna Extraurbano Ul:ba.n? Extr?ur.b?no
Cesena Ravenna Rimini Rimini
2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024 | 2023 | 2024 | 2023 | 2024
Cortesia e rispetto verso il cliente da parte del
personale dei Punti Bus 7,0 8,0 6,9 7,8 6,8 8,1 7,4 6,8 7,3 68 (7673 |80 7,4
Cortesia e rispetto verso il cliente da parte degli
e P 8 72 | 7,9 7,2 79 | 73 | 81 72 |68| 72 |68(67|73]|69]74
Cortesia verso il cliente da parte dei verificatori 7,9 7,8 8,0 6,8 6,8 7,4 7,4
Professionalita e fiscalita nel rilevamento delle
infrazioni da parte del personale di verifica dei titoli 7,9 7,9 8,0 6,8 6,8 7,4 7,4
di viaggio
Numero e presenza in vettura del personale di
verifica dei titoli di viaggio 7,9 7,6 7,9 6,6 6,6 7,3 7,4
ASPETTI RELAZIONALI DEL PERSONALE
CELL AZIENDA 72 | 80 | 69 | 79 | 68 | 81 | 74 (68| 76 |68 |71|74(75|74

a
mobilita
fomagriola

Base- totale (n =4500)
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La soddisfazione del servizio offerto — Microfattori servizio trasporto

Attenzione problematiche ambientali
Urbano Forli (Urbano Cesena Extr‘a (a0 L 2N Urbano Rimini Extra'ur'b?no
Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini
7,4 7,9 7,9 6,9 7,0 7,4 7,3
Inverno 2023 7,0 6,3 6,4 7,6 7,7 7,3 7,7
DA MIGLIORARE
ACCETTABILE
BUONO
MICROFATTORI Urbano Forli Urbano Cesena IO Urbano Ravenna HELELD Urbano Rimini Extr:-'1ur.b?no
Cesena Ravenna Rimini
2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024 | 2023 2024
Utilizzo di mezzi a basso impatto ambientale 7,1 7,5 6,5 8,0 | 63 8,0 7,6 6,8 7,6 7,1 7,4 7,2 | 8,1 7,4
Rumorosita dei mezzi (con particolare attenzione a
(. P C 6,7 7,3 5,9 7,7 6,6 7,7 7,3 6,8 7,5 6,9 6,6 7,3 | 7,0 7,4
quanto percepito quando si & terra)
Adeguatezza dei mezzi per il controllo
dell'inquinamento atmosferico e della rumorosita 74 7,9 7,9 6,9 7,0 7,3 7,3
PROBLEMATICHE AMBIENTALI
7,0 7,4 6,3 7,9 6,4 7,9 7,6 6,9 7,7 7,0 7,3 7,4 | 7,7 7,3

Base- totale (n =4500)
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La soddisfazione del servizio offerto — Microfattori servizio trasporto

SERVIZIO INFO START
Urbano Forli [Urbano Cesena Extr‘a (L2 T 2T Urbano Rimini Extra_ur_b?no
Forli-Cesena Ravenna Ravenna Rimini
7,3 7,2 7,2 6,8 6,1 7,3 7,5
DA MIGLIORARE
Inverno 2023 5,7 6,4 6,1 7,9 7,7 7,1 7,9 ACCETTABILE
BUONO
MICROFATTORI Urbano Forli Urbano Cesena Extraurbano Forli- Urbano Ravenna Extraurbano Urbano Rimini |[Extraurbano Rimini
Cesena Ravenna
2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024 | 2023 2024 2023 2024 2023 2024
Facilita di ent i tatt I t INFO
ey 1 OPereore 7,3 7,1 67 | 72 | 64 | 72 | 80 |70| 78 | 63 | 73| 73 |84| 73
Cortesia del personale INFO START al telefono 8,7 7,6 6,7 7,4 6,2 7,6 7,7 | 68 | 7,7 5,9 7,7 7,2 8,0 7,2
Utilita della risposta di INFO START 6,7 7,3 6,5 6,7 6,0 7,0 78 | 6,7 | 7,6 6,0 6,6 | 7,2 | 7,9 7,3
Tempo di risposta al reclamo o segnalazione 5,7 7,3 6,8 7,0 6,4 7,3 8,1 6,6 | 7,7 6,0 6,6 7,2 8,4 7,3
Nel complesso che giudizio esprime sul servizio reclami
fornito da INFO START? 5,7 7,3 6,4 7,2 6,1 7,2 7,9 6,8 | 7,7 6,1 7,1 7,3 7,9 7,5

Amr
M S@ARI

- Base- totale (n =4500)



La soddisfazione del servizio offerto — Microfattori servizio trasporto (2024)

Extraurbano
MICROFATTORI Urbar.w Urbano Forli- Cesena Urbano [Extraurban Ur:ba_n? Extra.ur_b?no
Forli Cesena Ravennalo Ravenna| Rimini Rimini
Sicurezza a bordo 7,3 7,6 7,6 6,2 6,2 7,3 7,4
Sicurezza presso Punti B.us./.Sta2|on| di Partenza/Arrlvo bus 7,3 7.1 7,3 6,2 6,2 7.3 7.4
o Nodi di interscambio
Sicurezza rispetto a furti, borseggi e/o molestie 7,2 7,4 7,4 6,2 6,1 7,3 7,4
Capacita di guida degli autisti 7,6 7,9 8,1 6,7 6,8 7,3 7,4
Professionalita nella condotta del mezzo 7,6 7,9 8,0 6,7 6,8 7,3 7,4
DA MIGLIORARE
ACCETTABILE Nel complesso che giudizio esprime circa la Sicurezza? 7,3 7,6 7,6 6,2 6,2 7,3 7,4
BUONO
Extraurbano
MICROEATTORI Urbar.io Urbano Forli- Urbano |Extraurban Ul:ba.m.) Extra!ur.ba.n
Forli Cesena Cesena [Ravennalo Ravenna| Rimini o Rimini

Disponibilita titoli di viaggio nelle biglietterie 7,9 8,2 8,1 7,3 7,7 7,3 7,4

Disponibilita titoli di viaggio nelle rivendite esterne 8,0 8,1 8,0 7,4 7,7 7,3 7,4

Disponibilita titoli di viaggio digitali (APP) 7,9 8,4 8,2 7,4 7,8 7,3 7,4

Nel complesso che giudizio esprime sulla disponibilita dei
titoli di viaggio nelle biglietterie? 8,0 8,2 81 74 7,7 74 74

iy s AR
s Base- totale (n =4500) @



La soddisfazione del servizio offerto — Microfattori servizio trasporto
Il focus su Metromare

Posizione delle fermate sulterritorio 7,4 Affollamento/Possibilita di trovare posto a sedere 7,3
Orari adeguati alle sue esigenze 7,4 Integrita del mezzo e degli altri apparati di bordo 7,3
Puntualita nella partenza dalle fermate 7,4 Pulizia a bordo dei mezzi 7,4
Puntualita nell’arrivo a destinazione 7,4 Pulizia esterna dei mezzi 7,4
Regolarita del servizio 7,4 Adeguatezza della temperatura interna/climatizzazione 7,4
Frequenza/Disponibilita delle corse nell’arco della giornata 7,3 Silenziosita dei mezzi 7,4
Frequenza/Disponibilita delle corse nei gg festivi 7,4 GIUDIZIO COMPLESSIVO COMFORT DEL VIAGGIO 7,4
Rispetto delle fermate stabilite 7,3
Gestione delle interruzioni di servizio, incidenti o deviazioni 7,4
Coincidenza con altri mezzi di trasporto pubblico 7,4 Facilita d'individuare le fermate degli autobus 7,3
Coincidenza tra le linee del Servizio di Autobus 7.4 Leggibilita della direzione e del numero di linea all’esterno dei mezzi 7,4
Tempi di percorrenza adeguati per raggiungere la destinazione 7,4 Facilita di salita e discesa dai mezzi 7.4
GIUDIZIO COMPLESSIVO ORGANIZZAZIONE DEL SERVIZIO 7,5 Comforte manutenzione delle pensiline 74
Attenzione verso la clientela diversamente abile 7,4
GIUDIZIO COMPLESSIVO ATTENZIONE VERSO IL CLIENTE 7,5
. DISPO!”I.Ib\IlIFa tftO.lI .dl wagglo nel.le blgpetterle 7,4
DISpoﬂlblllté tft,of' d,' "'f"‘g,g'f’ neFle I’.IVTEI”IC.IIte esterne 74 Cortesia e rispetto verso il cliente da parte del personale delle Biglietterie 7,4
Disponibilita titoli di viaggio digitali (APP) 7,4 . . - R
GIUDIZIO COMPLESSIVO DISPONIBILITA' TITOLI DI VIAGGIO 7,4 Cortesia e'rlspetto-ver.so llcliente da pa_rte q§gl| aL!t|st| L
Cortesia versoilcliente da parte dei verificatori 7,4

Professionalita e fiscalita nelrilevamento delle infrazioni da parte del
personale di verifica dei titoli di viaggio
Numero e presenzain vettura del personale di verifica dei titoli di viaggio 7,4
GIUDIZIO COMPLESSIVO ASPETTI RELAZIONALI DEL PERSONALE
DELL’AZIENDA

7.4

Amr
M S@ARI

’ Base- totale (n =4500)



La soddisfazione del servizio offerto — Microfattori servizio trasporto
Il focus su Metromare

v.m.
Sicurezza a bordo 7,4 Utilizzo di mezzi a basso impatto ambientale 7,4
Sicurezza presso Punti Bus/Stazioni di partenza/Arrivo bus o Nodi di 7.3 Rumorosita dei mezzi 7,4
. . interscgmbio . . Adeguatezza dei mezzi per il controllo dellinquinamento atmosferico e della
Sicurezza rispetto a furti, borseggi e/o molestie 7,4 . 7,4
Capacita di guida degli autisti 7.4 rumorosita
Professionalita nella condotta del mezzo 7,3 GIUDIZIO COMPLESSIVO ATTENZIONE AMBIENTE 7,3
Informazioni sulsito internet aziendale 7,5
Informazioni telefoniche 7,4
Informazioni nelle biglietterie 7,4
Informazioni nelle rivendite esterne 7,4
Facilita di contattare I'azienda per avere informazioni sul servizio 7,4
Informazioni tempestive e affidabili su modifiche del servizio/emergenze 7,4
Chiarezza e completezza delle informazioni generali alle fermate 7,5
Diffusione e chiarezza delle informazioni sul Sito 7,4
Diffusione e chiarezza delle informazioni sul servizio in generale 7,4
Informazioni sui tempi di attesa alle fermate 7,4
GIUDIZIO COMPLESSIVO SERVIZIO INFORMAZIONI E RECLAMI 7,5

A!m_r?

i

s ARI
Base- totale (n =4500) @



VALUTAZIONE EX POST
VS
VALUTAZIONE EX ANTE



La soddisfazione complessiva del servizio Urbano—-Valutazione ex post

Base- totale campione (n = 547)

Pienamente soddisfatto

Amr

w2~ Per niente soddisfatto
fomagnola

8,2

5,8

Soddisfazione 1-5
0,2%

84,5

Media

Chiediamo agli utenti di
fornire la valutazione del
servizio offerto dopo aver
indagato gli aspetti di cui

si compone il servizio.

Questo e un giudizio piu

«consapevole»

Voti (top box)

6-10

7-10

8-10

99,8

98,9

93,1

Confronto

Voti EX ANTE (top box)

6-10

7-10

8-10

9-10

99,7

98,6

71

9,2

A +0,1

+0,3

+22,1

-0,6

s{mpar

Indagine sui fattori della qualita percepita dei servizi TPL nell’Ambito Romagna



La soddisfazione complessiva del servizio Urbano—Valutazione ex post

Base- totale campione (n = 522)

Pienamente soddisfatto

Amr

mia  Per niente soddisfatto

fomagnola

Soddisfazione 6-10
98,8%

51,3

Soddisfazione 1-5
1,2%

Media

Chiediamo agli utenti di
fornire la valutazione del
servizio offerto dopo aver
indagato gli aspetti di cui

si compone il servizio.

Questo é un giudizio piu

«consapevole»

Voti (top box)
6-10 | 7-10 | 8-10 | 9-10

98,8 | 959 | 65,7 | 14,4

A

Indagine sui fattori della qualita percepita dei servizi TPL nell’Ambito Romagna

Confronto

Voti EX ANTE (top box)

6-10 | 7-10 8-10 | 9-10

99,0 96,1 65,3 11,9

-0.2 -0,2 0,4 2,5

S@IARI



La soddisfazione complessiva del servizio Extraurbano—Valutazione
ex post

Chiediamo agli utenti di
fornire la valutazione del
! servizio offerto dopo aver
Soddisfazione 6-10 indagato gli aspetti di cui

99,6% si compone il servizio.
: Questo e un giudizio piu
32 _ «consapevole»
’ L

Base- totale campione (n = 873)

Pienamente soddisfatto { g :

Voti (top box)
Media 6-10 | 7-10 | 8-10 | 9-10

7.8 99,6 | 959 | 71,8 8,6
’

i R —

i Confronto |

410,0 Soddisfazione 1-5

0,4 - W .
Voti EX ANTE (top box)

6-10 | 7-10 | 8-10 9-10

99,8 95,3 56,6 8,8

| — A 0,2 06 | 152 | -0,2
Amﬁr?g :
prisiend Per niente soddisfatto | 0,0 8 @I Bl |

fomagnola
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La soddisfazione complessiva del servizio Urbano—Valutazione ex post

Base- totale campione (n = 545)

Pienamente soddisfatto] 0,0

Amr

w2~ Per niente soddisfatto
fomagnola

2,0

Soddisfazione 6-10

13 Soddisfazione 1-5
8,1
0,0 :
|
00_ _ _ _ g
0,0

Media

Chiediamo agli utenti di
fornire la valutazione del
servizio offerto dopo aver
indagato gli aspetti di cui

si compone il servizio.

Questo e un giudizio piu

«consapevole»
Lo
Voti (top box)
6-10 | 7-10 | 8-10 | 9-10
91,9 | 52,1 | 29 2

Confronto

A

b _d

h. 4 4
Voti EX ANTE (top box)

6-10 | 7-10

8-10

9-10

89,2 55,1

27,6

3,7

2,7 -3,0

1,4

-1,7

s{mpar

Indagine sui fattori della qualita percepita dei servizi TPL nell’Ambito Romagna



La soddisfazione complessiva del servizio Extraurbano—-Valutazione ex post

Base- totale campione (n = 605)

Pienamente soddisfatto

5
4
!
!
2|
!
Per niente soddisfatto
Amr 5>
iy
fomagnola

Soddisfazione 6-10
95,7%

Soddisfazione 1-5
4,3

Media

Chiediamo agli utenti di
fornire la valutazione del
servizio offerto dopo aver
indagato gli aspetti di cui

si compone il servizio.

Questo e un giudizio piu

«consapevole»
Lo
Voti (top box)
6-10 7-10 8-10 9-10
957 | 52,6 | 34,7 | 2,5

Confronto

-

- w
Voti EX ANTE (top box)

6-10

7-10

8-10

9-10

87,5

52,6

25,7

3,5

A 8,2

9,0

-1.0

S@ARI
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La soddisfazione complessiva del servizio Urbano—Valutazione ex post

Base- totale campione (n = 635)

Pienamente soddisfatto || 0,0 . -
: Soddisfazione 6-10

100%

77,2

50,0 :
|
4100 Soddisfazione 1-5
0%
30,0 :
i
2100 |

Amr

s~ Per niente soddisfatto | 0,0
Tomagnola

Media

Chiediamo agli utenti di
fornire la valutazione del
servizio offerto dopo aver
indagato gli aspetti di cui

si compone il servizio.

Questo e un giudizio piu

«consapevole»

L]
Voti (top box)
6-10 | 7-10 | 8-10 | 9-10
100 99,4 78,1 0,9
. 4 4 4
S —
i Confronto
e expostvsexante  _ |
. 4 4 4
Voti EX ANTE (top box)
6-10 7-10 8-10 9-10
100 | 99,2 | 74 1,4
A 0 -0,2 4,1 -0,5

s{mpar
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La soddisfazione complessiva del servizio Extraurbano—Valutazione

ex post

Base- totale campione (n = 426)

Pienamente soddisfatto

5
4
3
2
Amr
iy Per niente soddisfatto

fomagnola

100%

Soddisfazione 1-5
0%

Media

Chiediamo agli utenti di
fornire la valutazione del
servizio offerto dopo aver
indagato gli aspetti di cui

si compone il servizio.

Questo e un giudizio piu

«consapevole»
Lo
Voti (top box)
6-10 | 7-10 | 8-10 | 9-10
100 | 93,7 | 81,2 | 2.1

Confronto |

-

- w
Voti EX ANTE (top box)

6-10

7-10 | 8-10 9-10

100

100 76,5 2,6

A 0

-6,3 4,7 -0,5

S@ARI
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La soddisfazione complessiva del servizio METROMARE-Valutazione

ex post

Base- totale campione (n = 347)

Pienamente soddisfatto

Amr

w2~ Per niente soddisfatto
fomagnola

0,0

6,6

Soddisfazione 6-10
100%

Soddisfazione 1-5
0%

91,4

Media

Chiediamo agli utenti di
fornire la valutazione del
servizio offerto dopo aver
indagato gli aspetti di cui

si compone il servizio.
Questo e un giudizio piu

«consapevole»
Lo
Voti (top box)
6-10 | 7-10 | 8-10 | 9-10
100 | 99,7 | 931 | 1,7

Confronto

-

- w
Voti EX ANTE (top box)

6-10

7-10

8-10

9-10

0

100

86,5

0,3

A -100

-0,3

6,6

1,4

s{mpar
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| CONTROLLI A BORDO BUS



Ha recentemente incontrato i controllori a bordo dei bus?

Urbano Urbano Extraurbano Urbano Extraurbano Urbano Extraurbano
2023 3 S ... ..
Forli Cesena [Forli-Cesenal Ravenna Ravenna Rimini Rimini
Sl 25,3 28,2 18,8 32,8 15,4 27,5 29,1
NO 74,7 71,8 81,2 67,2 84,6 72,5 70,9
Urbano Urbano Extraurbano| Urbano Exiraurbano Urbano Exiraurbano
2024 N R e .. . . .
Forli Cesena Forli-Cesena| Ravenna Ravenna Rimini Rimini
sl 53,2 25,9 40,1 20,6 16,2 93,1 93,7
NO 46,8 74,1 59,9 79.4 83,8 6,9 6,3

._Aer;l—rﬁ» S@IARI
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QUADRANT ANALYSIS



La soddisfazione del servizio offerto — Macrofattori servizio trasporto

La matrice e calcolata in
funzione della qualita
percepita e attesa-

v Qualita percepita - giudizi medi

v" Qualita attesa - coefficienti di
correlazione lineare dei fattori
sulla OVERALL QUALITY

g

IMPORTANT

NOT IMPORTANT

URGENT NOT URGENT
Quadrant | Quadrant Il
urgent and not urgent
important but important

DO PLAN
Quadrant Il Quadrant IV
urgent but not urgent and
not important not important
DELEGATE ELIMINATE

s{mpan
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La soddisfazione del servizio offerto — Macrofattori servizio trasporto

Importanza
0,90
§ J
0.85 ATTENZIONE AMBIENTE
0,80
0,75
0,70 COMFORT DEL VIAGGIO
\.
0,65 °
INFORMAZIONI E RECLAMI
0,60
| [
0,55 SICUREZZA
ASPETTI RELAZIONALI DEL PERSONALE
0,50 p e
ATTENZIONE VERYO IL CLIENTE DISPONIBILITA’ TITOLI DI VIAGGIO
0,45
0,40
0,35 ° |
ORGANIZZAZIONE DEL SERVIZIO
0,30 ! T T T T T T T T T T T T T T T T T || Soddisfazione

6,2 63 64 65 6,6 6,7 68 69 70 71 7,2 73 74 75 76 7,7 7,8 7,9 8,0

S@IARI
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La soddisfazione del servizio offerto — Macrofattori servizio trasporto

Importanza

0,80
(]
0,75 INFORMAZIONI E RECLAM
DISPONIBILITA’ TITOLI DI VIAGGIO

0,70
0,65

0,60 [
0,55 ORGANIZZAZIONE DEL SERVIZIO

0,40 e

0,35
0,30
0,25
0,20 WONE VERSO IL CLIENTE
0,15 .

\
0,10 ASPETTI RELAZIONALI DEL PERSONALE
0,05 SICUREZZA
0,00 ! — T ? — Soddisfazione
6,2 6,3 6,4 6,5 6,6 6,7 6869 70717273747576777879808,182

0,50
0,45 } COMFORT DEL VIAGGIO

ATTENZIONE AMBIENTE"

S@IARI
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La soddisfazione del servizio offerto — Macrofattori servizio trasporto

Importanza
SICUREZZA
0,8 ° -
COMEORT. DEL VIAGGIO ASPETTI RELAZIONALI DEL PERSONALE
0,7 e ()
ORGANIZZAZIONE DEL SERVIZIO - _. ATTENZIONE VERSO IL CLIENTE

06 INFORMAZIONI E RECLAMI

ATTENZIONE AMBIENTE
0,5 °
0,4
0,3
0,2
0,1
0,0
01 DISPONIBILITA’ TITOLI DI VIAGGIO
'0,2 ! T T T T T T T T T T T T T T T T T T ySOddiSfaZione

6,2 6,3 64 6,5 66 6,7 6869 70717273747576777879 80381

5@% S@IARI

Tomaghola .
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La soddisfazione del servizio offerto — Macrofattori servizio trasporto

Importanza

0,¢
0,¢
0,¢

(]
SICUREZZA
ATTENZIONE VERSO IL CLIENTE

° T

COMFORT DEL VIAGGIO

ASPETTI RELAZIONALI DEL PERSONALE
oo INFORMAZIONI E RECLAMI

@ ORGANIZZAZIONE DEL SERVIZIO

0,80 -
0,75 A
0,70 A
0,65 A

0,60 A
0,55
0,50
0,45
0,40
0,35
0,30 !

ATTENZIONE AMBIENTE
(4

o
DISPONIBILITA’ TITOLI DI VIAGGIO

T T T T T T Soddisfazione

6,2
Amr

jenzia
mabis
fomagnola

63 64 65 66 67

68 69 70 71 72 73 74

S@IARI
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La soddisfazione del servizio offerto — Macrofattori servizio trasporto

Importanza

0,80
0,75
0,70
0,65
0,60
0,55
0,50
0,45
0,40
0,35
0,30
0,25
0,20
0,15

Amr

jenzia
mabis
fomagnola

ASPETTI RELAZIONALI DEL PERSONALE
\.

SICUREZEA o NFORMAZIONI E RECLAMI

L ]
ORGANIZZAZIONE DEL SERVIZIO

ATTENZIONE VERSO IL CLIENTE
‘
COMFORT DEL VIAGGIO \.

ATTENZIONE AMBIENTE
g

DISPONIBILITA’ TITOLI DI VIAGGIO
t T T T T T T T T T T T T T T ? Soddisfazione
6,2 63 64 65 66 67 68 69 70 71 7,2 73 74 75 7,6 7,7

S@IARI
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REGRESSIONE

iita
fomagnola



La soddisfazione del servizio offerto — Macrofattori servizio trasporto

Modello di regressione |y = g0 B X0 S By Xy Ba - X 4 By - X | Studiare quali sono i fattori che piti degli altri «spiegano» la soddisfazione
lineare multipla ! generale del servizio

Variabili (macrofattori)

Y Soddisfaziorie complessiva "1\

1 Stima dei coefficienti del modello*- In tabella sono
— riportate SOLO le
X2 Variabile Cfffﬂ cienti 6 Slg(zl_f‘:;‘;:ev)lm Interpretazione dei coefficienti variabili
) , ) /’ = \‘ ! Per ogni puntIo in Piu sulla scz?la di giudizio médio' ftalfi#icqmente
X3 Attenzione all’ambiente (\ 0,368 ) 0,002 dell Attenm;r; ::L?emi:':rzt:]éx:‘ﬂfg:géepfni?dd'Sfaz'0"9 5/gn/flc.at/v? nella
<~ —- determinazione del
x4 T giudizio complessivo
(p-value <0,05). Il
X5 modello esclude le
variabili non
X6 significative.
-------
X7 Coefficienti positivi implicano una relazione diretta .
i con la soddisfazione complessiva- piti alto e il '
X8 \ giudizio sui singoli fattori, maggiore é la valutazione |
i generale del servizio. :
e .
Amr L “Indic di adattamento del modello F2 0,835 clevato a variabilt degli erori tende azero !
M f (estremamente elevata I'affidabilita del modello di regressione) : S @l ARI
L, T
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La soddisfazione del servizio offerto — Macrofattori servizio trasporto

Modello di regressione |y = g0 B X0 S By Xy Ba - X 4 By - X | Studiare quali sono i fattori che piti degli altri «spiegano» la soddisfazione
lineare multipla ! generale del servizio

Variabili (macrofattori)

Y Soddisfaziorie complessiva "1\

1 Stima dei coefficienti del modello*- In tabella sono
St riportate SOLO le
i L ignificativita . . L e
Variabile Coefficienti 8 Interpretazione dei coefficienti
X2 efficient (p-value) P ff \'/ar‘/ab///
’ \\ Per ogni punto in pil sulla scala di giudizio medio statisticamente
X3 Organizzazione del servizio I' 1,048 \‘ 0,006 dell’Organizzazione del Servizio, mediamente la ngﬂlfiCGtiVE nella
1 soddisfazione generale incrementa di 0,368 punti . ;
' K . .- A o determinazione del
Informazionie Reclami \ 0.569 , 001 ...di Informazioni e Reclami, mediamente la soddisfazione i o i
X4 N ’ ’ ’ generale incrementa di 0,368 punti gIUdIZIO COI’Hp/E’SSIVO
B =y L . (p-value <0,05). Il
X5 i modello esclude le
! .
------------------------------------------------------------------ 1 variabili non
X6 significative.
_______ Interpretazione | ____________________________
. o . PR . . . I
X7 E CoeffICIent/ positivi /mpllcano una relazione diretta !
8 i con la soddisfazione complessiva- piti alto e il '
\ giudizio sui singoli fattori, maggiore é la valutazione |
1 1
' generale del servizio. !
L e e e e e e e e e = = = = = = = ———————————————— 1
_____________________________________________________________________________________ ,
i *Indice di adattamento del modello R? =0,855 elevato, la variabilita degli errori tende a zero !
mr : .
‘_e____,€2 f (estremamente elevata I'affidabilita del modello di regressione) : S @l ARI
L, T
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La soddisfazione del servizio offerto — Macrofattori servizio trasporto

Modello di regressione
lineare multipla

Variabili (macrofattori)

Y Soddisfazione.complessiva...... ..\ ..

¥=Botby Xat b X F P Xt By Xy E

Studiare quali sono i fattori che pit degli altri «spiegano» la soddisfazione
generale del servizio

1 Stima dei coefficienti del modello*- In tabella sono
FPmrr— riportate SOLO le
.o .. . ignificativita . . . . . . .pe
X2 Variabile Coefficienti 6 g{p —fv alue) Interpretazione dei coefficienti variabili
’ \\ Per ogni punto in pil sulla scala di giudizio medio del statisticamente
X3 Comfort /] 0,308 \ 0,004 Comfort, mediamente la soddisfazione generale significative nella
| \ incrementa di 0,308 punti det i X del
'''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' ASpetti relazionali del ‘\ 0.302 ,’ 0.004 ...di Relazioni del Personale, mediamente la soddisfazione _e E_'”_/nmaZ’one .e
X4 Personale N ’ ’ ’ generale incrementa di 0,302 punti gIUdIZIO COI’Hp/E’SSIVO
Sicurezza b/:£7—5 0,049 di Sicurezza,irr]r;i:risgiraltzilg ;;gdizf::iione generale (,D-VCI/UE <0, 05) i
X5 2/ P modello esclude le
variabili non
X6 significative.
_______ Interpretazione | ____________________________
. o . PR . . . I
X7 '\ Coefficienti positivi implicano una relazione diretta
8 i con la soddisfazione complessiva- piti alto e il '
\ giudizio sui singoli fattori, maggiore é la valutazione |
1 1
' generale del servizio. !
L e e e e e e e e e = = = = = = = ———————————————— 1
_____________________________________________________________________________________ ,
1 *Indice di adattamento del modello R? =0,748 elevato, la variabilita degli errori tende a zero
mr Z 2 |
‘_e____,€2 f (estremamente elevata I'affidabilita del modello di regressione) : S @l ARI
S, T
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La soddisfazione del servizio offerto — Macrofattori servizio trasporto

Modello di regressione |y = g0 B X0 S By Xy Ba - X 4 By - X | Studiare quali sono i fattori che piti degli altri «spiegano» la soddisfazione
lineare multipla ! generale del servizio

Variabili (macrofattori)

Y Soddisfaziorie complessiva "1\

1 Stima dei coefficienti del modello*- In tabella sono
St riportate SOLO le
i L ignificativita . . L L
Variabile Coefficienti 8 Interpretazione dei coefficienti
X2 fficien (p-value) p ffi \'/ar‘/ab///
.7 s \\ Per ogni punto in piu sulla scala di giudizio medio della statisticamente
Sicurezza { 0,442 ) 0,001 Sicurezza, mediamente la soddisfazione generale ngﬂlfiCGtiVE nella
X3 N s incrementa di 0,442 punti . .
Sy——— determinazione del
X4 giudizio complessivo
(p-value <0,05). Il
X5 modello esclude le
variabili non
X6 significative.
_______ Interpretazione | ____________________________
. - PR . . . I
X7 '\ Coefficienti positivi implicano una relazione diretta
8 i con la soddisfazione complessiva- piti alto e il '
\ giudizio sui singoli fattori, maggiore é la valutazione |
1 1
' generale del servizio. !
L e e e e e e e e e = = = = = = = ———————————————— 1
_____________________________________________________________________________________ .
Am r i *Indice di adattamento del modello R? =0,905 elevato, la variabilita degli errori tende a zero H
‘_e____,€2 : (estremamente elevata I'affidabilita del modello di regressione) : S @l ARI
e, T
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La soddisfazione del servizio offerto — Macrofattori servizio trasporto

Modello di regressione |y = g0 B X0 S By Xy Ba - X 4 By - X | Studiare quali sono i fattori che piti degli altri «spiegano» la soddisfazione
lineare multipla ! generale del servizio

Variabili (macrofattori)

Y
1 Stima dei coefficienti del modello*- In tabella sono
riportate SOLO le
_ L Significativita . . N P s
X2 Variabile Coefficienti 8 (p-value) Interpretazione dei coefficienti variabili
Aspetti relazionali del s \\ Per ogni Runto i'n piu' sulla scala di giudiziFJ medio degli ftalfi#icqmente
X3 personale { 0,630 ) 0,000 Aspetti relazionali del personale, mediamente la SIgﬂIfICGtIVE nella
\ 4 soddisfazione generale incrementa di 0,630 punti . ;
Syp——— determinazione del
X4 giudizio complessivo
(p-value <0,05). Il
X5 modello esclude le
variabili non
X6 significative.
_______ Interpretazione | ____________________________
X7 Coefficienti positivi implicano una relazione diretta .
8 i con la soddisfazione complessiva- piti alto e il '
\ giudizio sui singoli fattori, maggiore é la valutazione |
1 .. 1
' generale del servizio. !
L e e e e e e e e e = = = = = = = ———————————————— 1
_____________________________________________________________________________________ ,
Am r i *Indice di adattamento del modello R? =0,380 di medio valore H
M H (abbastanza buona I'affidabilita del modello di regressione) i S ARI
L, T
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La soddisfazione del servizio offerto — Macrofattori servizio trasporto

Modello di regressione
lineare multipla

Variabili (macrofattori)

Y Soddisfazione complessiva 1+ 11+

¥=Botby Xat b X F P Xt By Xy E

Studiare quali sono i fattori che pit degli altri «spiegano» la soddisfazione
generale del servizio

1 Stima dei coefficienti del modello*- In tabella sono
St riportate SOLO le
_ L ignificativita . . L s
Variabile Coefficienti 8 Interpretazione dei coefficienti
X2 j‘f -= (p-value) P 4 \,/mjlabm
’ \\ Per ogni punto in pil sulla scala di giudizio medio della statisticamente
'''''''' T LT Sicurezza ! \ Sicurezza, mediamente la soddisfazione generale ianifi i
X3  Attenzione. versoil cliente . I’ 0,153 1 0,001 incrementa di 0,153 punti & significative nella
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, Attenzione verso il cliente \\ 0190 /’. 0.004 ...di Attenzione verso il cliente, mediamente la th?rmlnaZIone d€/
X4  Aspetti relazionali-det personale. ... " N ” ’ soddisfazione generale incrementa di 0,190 punti giudizio complessivo
Disponibilita titoli di b_ 9—5 0.008 ...di Disponibilita titoli di viaggio, mediamente la (,D'Value <0, 05) I
X5 viaggio ' ’ soddisfazione generale incrementa di 0,195 punti modello esclude le
variabili non
X6 significative.
_______ Interpretazione | ____________________________
. . . T - - . . . !
X7 E CoeffICIent/ positivi implicano una relazione diretta !
8 i con la soddisfazione complessiva- piti alto e il '
\ giudizio sui singoli fattori, maggiore é la valutazione |
| 1
' generale del servizio. !
L e e e e e e e e e e e e e e o ——— —————— 1
I_ ------------------------------------------------------------------------------------ 1
Am r 1 *Indice di adattamento del modello R? =0,491 elevato, la variabilita degli errori tende a zero H
M : (Elevata I'affidabilita del modello di regressione) : S ARI
ey e
fomagnola
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La soddisfazione del servizio offerto — Macrofattori servizio trasporto

Modello di regressione |y = g0 B X0 S By Xy Ba - X 4 By - X | Studiare quali sono i fattori che piti degli altri «spiegano» la soddisfazione
lineare multipla ! generale del servizio

Variabili (macrofattori)

Y Soddisfaziorie complessiva "1\

1 Stima dei coefficienti del modello*- In tabella sono
riportate SOLO le
i L ignificativita . . L e
Variabile Coefficienti 8 Interpretazione dei coefficienti
X2 j‘f -= (p-value) P 4 \,/mjlabm
’ \\ Per ogni punto in pil sulla scala di giudizio medio statisticamente
X3 Organizzazione del servizio I' 0,229 \ 0,014 dell’Organizzazione del servizio, mediamente la ngﬂlfiCGtiVE nella
1 \ soddisfazione generale incrementa di 0,229 punti det . ; del
Disponibilita titoli di Y 0.303 ) 0.020 ...di Disponibilita titoli di viaggio, mediamente la _e e:rmmazzone _e
X4 viaggio N ’ ’ ’ soddisfazione generale incrementa di 0,303 punti gIUdIZIO COI’Hp/E’SSIVO
e (p-value <0,05). Il
X5 modello esclude le
variabili non
X6 significative.
_______ Interpretazione | ____________________________
. o . PR . . . I
X7 '\ Coefficienti positivi implicano una relazione diretta
8 i con la soddisfazione complessiva- piti alto e il '
\ giudizio sui singoli fattori, maggiore é la valutazione |
1 1
' generale del servizio. !
L e e e e e e e e e = = = = = = = ———————————————— 1
_____________________________________________________________________________________ ,
i *Indice di adattamento del modello R? =0,608 elevato, la variabilita degli errori tende a zero !
mr : .
‘_e____,€2 f (Estremamente elevata I'affidabilita del modello di regressione) : S @l ARI
L, T
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La soddisfazione del servizio offerto — Macrofattori servizio trasporto

Legenda _
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La soddisfazione del servizio offerto — Macrofattori servizio trasporto

Legenda
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La soddisfazione del servizio offerto — Macrofattori servizio trasporto
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La soddisfazione del servizio offerto — Macrofattori servizio trasporto

Legenda
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La soddisfazione del servizio offerto — Macrofattori servizio trasporto

Legenda
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La soddisfazione del servizio offerto — Macrofattori servizio trasporto
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La soddisfazione del servizio offerto — Macrofattori servizio trasporto
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