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CUSTOMER SATISFACTION
EDIZIONE 2025



Qualita attesa
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1 10 18 13 10 12 11 12
2 3 6 10 9 6 2 13
3 9 13 8 10 6 7 9
4 5 12 14 7 7 7 7
5 26 16 24 18 21 21 20
6 33 25 36 20 26 39 37
7 39 45 46 45 34 49 52
8 78 47 68 70 61 68 56
9 41 53 32 51 53 34 33
10 66 74 53 67 82 67 63
NR 0 0 0 0 0 0 0
Totale 310 309 304 307 308 305 302
Rispondenti 310 309 304 307 308 305 302
Media 7,5 7,3 7,0 7,5 7,6 7,4 71
1 3,2% 5,8% 4,3% 3,3% 3,9% 3,6% 4,0%
2 1,0% 1,9% 3,3% 2,9% 1,9% 0,7% 4,3%
3 2,9% 4,2% 2,6% 3,3% 1,9% 2,3% 3,0%
4 1,6% 3,9% 4,6% 2,3% 2,3% 2,3% 2,3%
5 8,4% 5,2% 7,9% 5,9% 6,8% 6,9% 6,6%
6 10,6% | 8,1% | 11,8% | 6,5% 8,4% | 12,8% | 12,3%
7 12,6% | 14,6% | 15,1% | 14,7% | 11,0% | 16,1% | 17,2%
8 252% | 15,2% | 22,4% | 22,8% | 19,8% | 22,3% | 18,5%
9 13,2% | 17,2% | 10,5% | 16,6% | 17,2% | 11,1% | 10,9%
10 21,3% | 23,9% | 17,4% | 21,8% | 26,6% | 22,0% | 20,9%
NR 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Totale 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%




Capacita di risposta - valori medi

Adeguatezza dei mezzi
10

9

Attenzione alla comunicazione e alle informazioni
erogate ai cittadini:

Attenzione al rispetto dell’ambiente:

Servizio affidabile e preciso: (frequenza, puntualita e
regolarita delle corse)

Attenzione alle diverse esigenze dei clienti.

Disponibilita e cortesia: (del personale interno e degli ~Trasmettere fiducia e sicurezza: (di guida, controlli a

autisti)

bordo)




Importanza attribuita ai fattori di qualita del servizio
Rispondenti 369

Attenzione alla
comunicazione e alle
informazioni erogate ai..

Attenzione al rispetto
dell’ambiente:

Disponibilita e cortesia: (del
personale interno e degli
autisti)

Trasmettere fiducia e
sicurezza: (di guida,
controlli a bordo)

Attenzione alle diverse
esigenze dei clienti.

Servizio affidabile e preciso:
(frequenza, puntualita e
regolarita delle corse)

Adeguatezza dei mezzi

mvoto 1 mvoto2 mvoto3 ®mvoto4 mvoto5 wmvoto6 mvoto7 mvoto8 voto9 mvoto 10




ta

ita percepi

N\

Qual

1

1

1

1

1

Aspetto esteriore Affidabilita Capacita di risposta Sicurezza Disp.Cort. Comunicazione
6,90 6,80 6,90 6,9 7,30 6,40
Aspetto esteriore 6,9 Affidabilita 6,8 Capacita di risposta 6,9 Sicurezza 6,9 Disp.Cort. 7,3 Comunicazione 6,4

Comportamento in caso di imprevisti e di difficolta

™ |Copertura adeguata del servizio nell'arco della giornata

o |Informazioni di facile reperibilita e senza errori

3 [Informazioni precise e puntuali da parte del call center
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1 14 13 5 19 25 9 14 21 33 8 9 10 10 17 2|
2 2 7 i3 14 10 6 5 10 9 10 8 5 7 7 11 15
3 14 13 21 10 16 8 10 12 21 12 16 8 13 6 16 12
4 16 27 15 8 20 10 10 9 13 7 9 10 14 6 18 9
5 17 27 40 25 25 19 17 25 23 27 34 27 21 30 31 39
6 43 41 Bil 48 88 42 Bil 38 32 40 34 25 31 26 41 41
7 47 45 47 58 53 51 33 43 38 32 58 40 51 44 42 39
8 70 58 50 56 54 74 67 53 51 56 62 65 63 64 49 50
9 33 41 36 36 40 46 51 31 38 49 42 59 43 42 41 24
10 45 40 88 32 85} 47 74 54 54 65 37 63 49 59 33 36
NR 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Totale 301 312 311 306 311 312 312 296 312 306 309 312 302 301 301 291
Rispondenti 301 312 311 306 311 312 312 296 312 306 309 312 302 301 301 291
media indiv. 7,0 6,7 6,2 6,6 6,5 7,3 7,5 6,8 6,5 7,3 6,9 7,5 71 7,2 6,5 6,2
Voto Medio 6,86 6,81 6,90 6,90 7,26 6,36
1 4,7% 4,2% 8,0% 6,2% 8,0% 2,9% 4,5% 7,1% 10,6% 2,6% 2,9% 3,2% 3,3% 5,6% 6,3% 8,9%
2 0,7% 2,2% 4,2% 4,6% 3,2% 1,9% 1,6% 3,4% 2,9% 3,3% 2,6% 1,6% 2,3% 2,3% 3,7% 5,2%
3 4,7% 4,2% 6,8% 3,3% 5,1% 2,6% 3,2% 4,1% 6,7% 3,9% 5,2% 2,6% 4,3% 2,0% 5,3% 4,1%
4 5,3% 8,7% 4,8% 2,6% 6,4% 3,2% 3,2% 3,0% 4,2% 2,3% 2,9% 3,2% 4,6% 2,0% 6,0% 3,1%
5 5,6% 8,7% 12,9% 8,2% 8,0% 6,1% 5,4% 8,4% 7,4% 8,8% 11,0% 8,7% 7,0% 10,0% 10,3% 13,4%
6 14,3% 13,1% 10,0% 15,7% 10,6% 13,5% 9,9% 12,8% 10,3% 13,1% 11,0% 8,0% 10,3% 8,6% 13,6% 14,1%
7 15,6% 14,4% 15,1% 19,0% 17,0% 16,3% 10,6% 14,5% 12,2% 10,5% 18,8% 12,8% 16,9% 14,6% 14,0% 13,4%
8 23,3% 18,6% 16,1% 18,3% 17,4% 23,7% 21,5% 17,9% 16,3% 18,3% 20,1% 20,8% 20,9% 21,3% 16,3% 17,2%
9 11,0% 13,1% 11,6% 11,8% 12,9% 14,7% 16,3% 10,5% 12,2% 16,0% 13,6% 18,9% 14,2% 14,0% 13,6% 8,2%
10 15,0% 12,8% 10,6% 10,5% 11,3% 15,1% 23,7% 18,2% 17,3% 21,2% 12,0% 20,2% 16,2% 19,6% 11,0% 12,4%
N. R. 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Totale 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%




Aspetti esteriori
100 Voto Medio 6,9

9,0 1
8,0 1
7,0 1
6,0 1
5,0 1
4,0 1
3,0 1
2,0 1

0,0

Parco mezzi adeguato Pulizia all'interno dei mezzi

Qualita percepita: Aspetti esteriori

mvoto 1 70

Evoto 2
Ovoto 3
Evoto 4
Ovoto 5
Evoto 6
Ovoto 7
mvoto 8

mvoto 9
mvoto 10 Parco mezzi adeguato Pulizia allinterno dei mezzi




10,0
9,0
8,0
7,0
6,0
5,0
4,0
3,0
2,0
1,0
0,0

Affidabilita
Voto Medio 6,8

7,3
6,5

Copertura adeguata del servizio nell'arco

della giornata

territorio

Copertura adeguata del servizio sul Puntualita delle corse Tempi di percorrenza Rispetto delle fermate previste Efficacia dei controlli sulle evasioni

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

Qualita percepita: Affidabilita

Copertura adeguata del
servizio nell'arco della giornata

Copertura adeguata del Puntualita delle corse Tempi di percorrenza Rispetto delle fermate previste Efficacia dei controlli sulle
servizio sul territorio evasioni




10,0 1
9,0 1
8,0 1
7,0 1
6,0 1
5,0 4
4,0 o
3,0 1
2,0 4
1,0 1

0,0

Capacita di risposta
Voto Medio 6,9

Disponibilita di posti a sedere

Reperibilita dei biglietti e abbonamenti

mvoto 1
Evoto 2
Ovoto 3
@voto 4
Ovoto 5
Evoto 6
Ovoto 7
mvoto 8
voto 9
mvoto 10

Qualita percepita: Capacita di risposta

a
D

51 54

49

38

40

32
27

Disponibilita di posti a sedere

8

10 12

Reperibilita dei biglietti e abbonamenti




10,0
9,0
8,0
7,0
6,0
5,0
4,0
3,0
2,0
1,0

0,0

Sicurezza
Voto Medio 6,9

6,9

Stile di guida (frenate, scossoni, curve, ecc.)

Qualita percepita: Sicurezza

Evoto 1
mvoto 2
Ovoto 3
@voto 4
Ovoto 5
Evoto 6
Ovoto 7
mvoto 8
mvoto 9
mvoto 10

Stile di guida (frenate, scossoni, curve, ecc.)




Disponibilita e cortesia
Voto Medio 7,3

10,0
9,0
8,0 7,5 7.1 7.2
7,0
6,0
5,0
4,0
3,0
2,0
1,0
0,0
Cortesia e rispetto dimostrati dall'autista Comportamento in caso di imprevisti e di difficolta Comportamento adeguato dei verificatori
Qualita percepita: Disponibilita e cortesia
65 53 63 64
59 59
mvoto 1 o1 49
mEvoto 2 40 43 44 49
Ovoto 3
@voto 4 07 31 30 e
Ovoto 5 <9 29 i
@Evoto 6 1314 ad
govoto 7 1 0 8 1 0 1 0
mvoto 8
VOIO ?O Cortesia e rispetto dimostrati dall'autista Comportamento in caso di imprevisti e di difficolta Comportamento adeguato dei verificatori
mvoto




10,0
9,0
8,0
7,0
6,0
5,0
4,0
3,0
2,0

0,0

Comunicazione e informazione

Voto Medio 6,4

6,2

Informazioni di facile reperibilita e senza errori

Informazioni precise e puntuali da parte del call center

mvoto 1
mvoto 2
Ovoto 3
@voto 4
Ovoto 5
@voto 6
Ovoto 7
mvoto 8
voto 9
mvoto 10

Qualita percepita: Comunicazione

49

41

42

41

Informazioni di facile reperibilita e senza errori

Informazioni precise e puntuali da parte del call center




Totale interviste 313
Rispondenti 313
Voto Medio 7,0

Sodisfazione globale

1 358
2 188
3 270
4 260
5 573
6 793
7 1031
8 1390
9 949
10 1228
Non rilevabili 0
Totale 7040
Rispondenti 7040

Sodisfazione globale

VOTO 1 5,1%
VOTO 2 2,7%
VOTO 3 3,8%
VOTO 4 3,7%
VOTO 5 8,1%
VOTO 6 11,3%
VOTO 7 14,6%
VOTO 8 19,7%
VOTO 9 13,5%
VOTO 10 17,4%
Non rilevabili 0,0%
Totale 100,0%

10,0
9,0
8,0
7,0
6,0
5,0
4,0
3,0
2,0
1,0

Soddisfazione media del Servizio

mVOTO1
HVOTO 2
mVOTO 3
mVOTO 4
EVOTO 5
mVOTO 6
mVOTO 7
mVOTO 8
VOTO 9
mVOTO 10




