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casi 800
margine d'errore 3,44%
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Genere

Frequenza Percentuale
uomo 293 36,6
donna 507 63,4
Totale 800 100

Eta

Frequenza Percentuale
15-24 336 42
25-34 105 13,1
35-44 78 9,8
45-54 97 12,1
55-64 67 8,4
65 e oltre 117 14,6
Totale 800 100

Scolarita

Frequenza Percentuale
Obbligo 353 44 1
Diploma 303 37,9
Laurea 141 17,6
non risponde 3 0,4
Totale 800 100

Professione

Frequenza Percentuale
lav. Autonomo 33 4,1
lav. Dipendente 227 28,4
studente 356 44,5
pensionato 142 17,8
non occupato 39 4,9
non risponde 3 04
Totale 800 100




Il titolare dell'abbonamento e' anche l'utilizzatore?

Frequenza Percentuale
Si' 770 96,3
No 30 3,8
Totale 800 100

Che tipo di abbonamento ha?

Frequenza Percentuale
ATCM Card 634 79,3
Pensionati/invalidi 74 9,3
Studenti universitari 82 10,3
Altro 8 1
Non risponde 2 0,3
Totale 800 100

Quale servizio utilizza piu frequentemente?

Frequenza Percentuale
Urbano Modena 503 62,9
Urbano Carpi 20 2,5
Urbano Sassuolo 16 2
Extraurbano 252 31,5
Altro 8 1
Non risponde 1 0,1
Totale 800 100

Servizio

Frequenza Percentuale
Urbano 539 67,4
Extraurbano 260 32,5
Non risponde 1 0,1
Totale 800 100




Che tipo di abbonamento ha?

. L o Studenti universitari Al
Pensionati/invalidi 10,3% tro

9,3% 1,0%

Non risponde
0,3%

ATCM Card
79,1%
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Quale servizio utilizza piu frequentemente?

Extraurbano Altro

o O,
31,5% 1.9% " Non risponde

0,1%

Urbano Sassuolo
2,0%

Urbano Carpi
2,5%

62,9%
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Qual e il motivo principale dei suoi spostamenti in autobus?

andare a scuola/universita’

andare al lavoro

fare
spese/acquisti/commissioni
per svago
W 2005
raggiungere parenti o amici [12006
02008
02009
cure mediche
andare in stazione
altro
hon risponde
50
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voto iniziale
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100

quanto é soddisfatto?

Se lei dovesse dare un giudizio complessivo al trasporto pubblico che utilizza,

80 -

Media voto 2006 7,1
Media voto 2008 7,0
Media voto 2009 7,1

voto 1-4

voto 5

voto 6

Possessori ATCM Card

68,9 67,6

72,1

voto 7-10

E2006
02008
02009

0,2 0,1

0,6

non sa




Se lei dovesse dare un giudizio complessivo al trasporto pubblico che utilizza,
quanto é soddisfatto?

10

Hl Media voto
O Dev.std

1,7

1,6

2006 2008 2009
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importanza
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IMPORTANZA dei diversi fattori - Media voto 1-10

controllo su chi non paga il biglietto 7_ 8,3

informazioni su orari e corse alle fermate

tempestivita delle informazioni circa le variazioni del servizio

chiarezza delle informazioni

diffusione delle informazioni

condotta di guida degli autisti |

cortesia e I'educazione degli autisti |

sicurezza rispetto a furti, borseggi, molestie |

pulizia dei bus |

comfort sul mezzo |

rapidita del viaggio |

puntualita dei bus

rispetto delle fermate

cura delle pensiline

diffusione delle pensiline |

costo del viaggio in rapporto al servizio ricevuto |

comodita dell'interscambio tra le linee

comodita del percorso che fa il bus |

18,7
18,6
18,7
18,4
18,8
18,7
18,9
18,6
18
18,2
19
19
18
17,9
18,3
18,4
18,3
18,6

numero di corse disponibili

comodita delle fermate rispetto alle sue esigenze

7,2

18,5

74 76 78 8 82 84 86 88 9

Possessori ATCM Card

9,2



2009 2008 2006
[ Wledia | Media | Media

TREND IMPORTANZA DEI SINGOLI FATTORI voto voto voto
comodita delle fermate rispetto alle Sue esigenze 8,5 8,5 8,4
Organizzazione numerc_) fii corse disponibili . 8,6 8,5 8,4
del servizio comodita del percorso che fa il bus 8,3 8,3 8,2
comodita dell'interscambio tra le linee 8,4 8,5 8,3
costo del viaggio in rapporto al servizio ricevuto 8,3 8.4 8,4
Pensiline diffusione delle pensiline 7,9 8,0 8,0
cura delle pensiline 8,0 8,0 8,1
Affidabilita del [rispetto delle fermate 9,0 8,9 9,0
servizio puntualita dei bus 9,0 8,8 9,3
rapidita del viaggio 8,2 8,2 8,4
Qualita del |comfort sul mezzo 8,0 8,2 8,2
viaggio pulizia dei bus 8,6 8,6 8,9
sicurezza rispetto ai furti, borseggi, molestie 8,9 9,0 9,1
Professioanlita [cortesia e I'educazione degli autisti 8,7 8,6 8,8
del personale |condotta di guida degli autisti 8,8 8,8 9,1
diffusione delle informazioni 8,4 8,5 8,6
Diffusione delle |chiarezza delle informazioni 8,7 8,7 8,7
informazioni |tempestivita delle informazioni circa le variazioni del ser\ 8.6 8,6 8,8
informazioni su orari e corse alle fermate 8,7 8,7 8,9
Controlli controllo su chi non paga il biglietto 8,3 8,5 8,7
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SODDISFAZIONE dei diversi fattori - Media voto 1-10

controllo su chi non paga il biglietto [ 6,1

informazioni su orari e corse alle fermate

tempestivita delle informazioni circa le variazioni del servizio

chiarezza delle informazioni

diffusione delle informazioni |

condotta di guida degli autisti |

cortesia e I'educazione degli autisti

sicurezza rispetto a furti, borseggi, molestie |

pulizia dei bus |

comfort sul mezzo |

rapidita del viaggio |

puntualita dei bus

rispetto delle fermate |

cura delle pensiline

diffusione delle pensiline

costo del viaggio in rapporto al servizio ricevuto

comodita dell'interscambio tra le linee |

comodita del percorso che fa il bus |

numero di corse disponibili

comodita delle fermate rispetto alle sue esigenze

17,4
17,1
17,5
17,2
17,4
17,5
17,6
16,8
17,3

17,5

17

17,9
16,8

17

17
17,5

17,8
17,2
18
5,2 5,7 6,2 6,7 7,2 7.7 8,2
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Soddisfazione: organizzazione del servizio

10,0 I

H 2005
2006
8,1 8,0 7.9 02008

COMODITA' DELLE NUMERO DI CORSE COMODITA' DEL COMODITA' COSTO DEL VIAGGIO IN
FERMATE RISPETTO DISPONIBILI PERCORSO CHE FAIL DELL'INTERSCAMBIO RAPPORTO AL
ALLE SUE ESIGENZE BUS TRA LE LINEE SERVIZIO RICEVUTO
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10,0

Soddisfazione: pensiline

5,5

1,0 -

DIFFUSIONE DELLE PENSILINE

Possessori ATCM Card

M 2005
E2006
02008
02009

CURA DELLE PENSILINE (PULIZIA, MANUTENZIONE)




Soddisfazione: affidabilita

10,0

55

1,0

RISPETTO DELLE FERMATE PUNTUALITA' DEI BUS

Possessori ATCM Card

W 2005
02006
02008
02009




Soddisfazione: qualita viaggio

10,0 I

W 2005

E2006

02008

7,7 7,6

7!5 7,3 7’5 7,4 7 2 7,3 7,3 7,3 .2009
5,5 -
1,0

RAPIDITA' DEL VIAGGIO COMFORT SUL MEZZO PULIZIA DEI BUS SICUREZZA RISPETTO A
(COMODITA', FURTI, BORSEGGI, MOLESTIE

CLIMATIZZAZIONE, RUMORE)
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Soddisfazione: professionalita personale

10,0

55 |

1,0

CORTESIA E L'EDUCAZIONE DEGLI AUTISTI CONDOTTA DI GUIDA DEGLI AUTISTI

Possessori ATCM Card

W 2005
2006
02008
02009




Soddisfazione: diffusione informazioni

H 2005
[2006
02008
02009

10,0

7,6

74 74 1 74 73 72 74

72 7.2 7 71 71

55 |

1,0
DIFFUSIONE DELLE CHIAREZZA DELLE TEMPESTIVITA' DELLE INFORMAZIONI SU ORARI E
INFORMAZIONI INFORMAZIONI INFORMAZIONI CIRCA LE CORSE ALLE FERMATE
VARIAZIONI DEL SERVIZIO
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10,0

Soddisfazione: controllo su di chi non paga il biglietto

5,5 -

1,0

M 2005
E2006
02008
02009

CONTROLLO SU CHI NON PAGA IL BIGLIETTO
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Confronto importanza-soddisfazione

—— IMPORTANZA

—=— SODDISFAZIONE
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Abbonati 2008 Abbonati 2006
soddisfazione| importanza |scarto|soddisfazione| importanza |scarto|soddisfazione| importanza |scarto

controllo su chi non paga il biglietto 6,1 83 22 6,1 8,5 24 6,4 8,7 23
puntualita dei bus 7,0 9,0 2,0 6,8 8,8 2,0 6,8 9,3 25
pulizia dei bus 6,8 8,6 1,8 6,9 8,6 1,7 7,0 89 1,9
tempestivita delle informazioni circa le

variazioni del servizio 7,1 8,6 1,5 7.1 8,6 1,5 74 8,8 1,4
condotta di guida degli autisti 7.4 88 1,4 7.4 88 1,4 7.6 9,1 1,5
numero di corse disponibili 72 8,6 1,4 70 85 1,5 73 84 1,1
costo del viaggio in rapporto al servizio

ricevuto 7,0 83 1,3 6,8 84 1,6 7,0 84 1,4
sicurezza rispetto ai furti, borseggi, molestie 7.6 89 1,3 7,3 9,0 1,7 7.7 9,1 1,4
informazioni su orari e corse alle fermate 7,4 8,7 1,3 7,2 8,7 1,5 73 89 1,6
cura delle pensiline 6,8 8,0 1,2 6,8 8,0 1,2 6,8 8,1 1,3
diffusione delle informazioni 7.2 84 1,2 7.2 8,5 1,3 74 8,6 1,2
cortesia e I'educazione degli autisti 75 8,7 1,2 74 8,6 1,2 75 8,38 1,3
chiarezza delle informazioni 75 8,7 1,2 7.4 8,7 1,3 7.6 8,7 1,1
rispetto delle fermate 7,9 9,0 1,1 7.8 8,9 1,1 7.8 9,0 1,2
comodita dell'interscambio tra le linee 7,5 8,4 0,9 7,3 8,5 1,2 7,6 83 0,7
diffusione delle pensiline 7,0 7.9 0,9 7,0 8,0 1,0 7,0 8,0 1,0
comfort sul mezzo 7,3 8,0 0,7 71 8,2 1,1 74 8,2 0,8
rapidita del viaggio 7,5 8,2 0,7 7,3 8,2 0,9 75 84 0,9
comodita del percorso che fa il bus 78 83 05 7,6 83 0,7 79 8,2 0,3
comodita delle fermate rispetto alle Sue

esigenze 8,0 85 05 78 8,5 0,7 8,1 84 0,3
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Importanza

Media Mappa delle priorita
__{Importanza 8,5 30,0
Soddisfazione 7,2
L 4
0o + A o ®
O
] X

0-0
"4

Soddisfazione

Possessori ATCM Card

¢ puntualita dei bus
M pulizia dei bus

cortesia e I'educazione degli autisti
X numero di corse disponibili

X costo del viaggio in rapporto al servizio
ricevuto
@ rapidita del viaggio

+ controllo su chi non paga il biglietto

@ tempestivita delle informazioni circa le
variazioni del servizio
comodita delle fermate rispetto alle sue
esigenze
comfort sul mezzo (comodita,
climatizzazione, rumore)

B comodita dell'interscambio tra le linee
(collegamenti fra bus)

A cura delle pensiline (pulizia,
manutenzione)

O diffusione delle pensiline

X informazioni su orari e corse alle fermate




voto finale



Se lei dovesse dare un giudizio complessivo al trasporto pubblico che utilizza,

considerando tutti i fattori descritti, quanto é soddisfatto?

100

80

Media voto 2005
Media voto 2006
Media voto 2008
Media voto 2009

6,9

7,3
7,2 79,3

7,3

76,4

60

40

20

voto 1-4

36 18 36 19

W 2005
2006
02008
02009

05 0 0,1

voto 5 voto 6 voto 7-10 non risponde
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10

Se le dovesse dare un giudizio complessivo al trasporto pubbliche che
utilizza, considerando tutti i fattori descritti, quanto é soddisfatto?

1,5 1,3 14 1,3

H Media voto

O Dev.std

2005 2006 2008 2009
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Giudizio complessivo iniziale e finale

90

O Giudizio
76,4 Iniziale
72,1
M Giudizio
Finale
60
30
144 154
8,1
4,8 6,4
0 _
voto 1-4 voto 5 voto 6 voto 7-10 non sa
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Confronto voti medi giudizio complessivo iniziale e finale; variazioni per variabili

socioanagrafiche

—e— Giudizio iniziale

—— Giudizio finale

Totale

uomo
donna

Genere

15-24

25-34

35-44
45-54

Eta

< CI:_) o) ®© ®© o _'d_.,) 2 _9
4 3 2 5 5 .5.5 5 E
10 o 28 5| &8 |2/ 58 © o
— | - 0 ©c C - 'a

S © a 578 @ c

© < 2 @
(=) o

Scolarita Professione

Possessori ATCM Card

non
occupato

(o] o]
c [
()] ®©
o] Ke]
S -
) S
®©
=
X
w
Servizio




Media | Media | Media | Media

voto voto voto voto

2009 2008 2006 2005 2005
Se lei dovesse dare un giudizio
complessivo al trasporto pubblico 71 7,0 7,1
quanto e' soddisfatto

] . se lei dovesse dare un giudizio
Se Lei dovesse dare un giudizio ,
i i . ] complessivo al trasporto

complessivo considerando tutti i fattori| 7,3 7,2 7,3 6,9

descritti prima, quanto e’ soddisfatto

pubblico che utilizza, quanto &
soddisfatto

Possessori ATCM Card




Rispetto allo scorso anno, secondo Lei il servizio nel suo complesso é...

60

552 96

rimasto uguale migliorato peggiorato non sa

Possessori ATCM Card



Indice (0-100) di corrispondenza del servizio alle aspettative per totale e per variabili
socioanagrafiche

100
80
644 o 673 647 659 64,6 654 65,6 67,5 653 66
, 61,7 s 63 63,3 ’ 63,5 ’ ’ 60,5 61,7 ’ 61,2
60 -
51,6
40 -
20 -
0,
e £ 3 3 3 %8 3 £ 3% £ 8 g £ g .z 8
S g/ & 8 % B ¢ 8 g 3 28 8 5§ g5 g ¢
s 8 & - fg &g 2 8 % 5 3
17 c ©
© - e @ ° =
(=) o o
Totaler Genere Eta Scolarita Professione Servizio
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In quale aspetto & migliorato principalmente? (base dati: casi 290 risposte 418)

Puntualita

Aumento di corse/linee

Confort

Controlli sul pagamento

Bus piu nuovi/rispetto dell'ambiente
Informazioni

Pulizia

Miglioramento orari

Altro

Miglioramento tratte/interscambi
Maggior sicurezza

Comodita delle fermate

Condotta e cortesia degli autisti
Tessere magnetiche/agevolazioni economiche
Rispetto delle fermate

Rapidita del viaggio

Piu pensiline

Aumento dei bus

non sa/non risponde

| 33,1

[13,8

[12,8

|12,4

|10,7

|10

19,3

| 7,6

|6,9

152
145
13,8
134
13,1
12,1
11,7
11,7

11,4

10,7

Possessori ATCM Card

25

30

35



In quale aspetto e migliorato principalmente?

Puntualita |

1 33,1

Aumento di corse/linee

13,8
1]

Confort |

112,8

Controlli sul pagamento

123

Bus piu nuovi/rispetto dell'ambiente

]
10,7

Informazioni

—1

110,0
1]

Pulizia

59,3

—

Miglioramento orari

17,6

Altro

e I

16,9

Miglioramento tratte/interscambi

Maggior sicurezza
Comodita delle fermate

71572

———45

Condotta e cortesia degli autisti

Tessere magnetiche/agevolazioni economiche
Rispetto delle fermate

Rapidita del viaggio

Piu pensiline

Aumento dei bus

Acquisto biglietti sul bus

Costo

non sa/non risponde

E2006
02008
02009

Possessori ATCM Card

20

30

40



In quale aspetto € peggiorato principalmente? (base dati: casi 79 risposte 117)

Ritardi | 34,2

Condotta e cortesia degli autisti [ 24,1

Pulizia [15,2

Cambiamento di tratte/percorsi [12,7

Costo del biglietto/abbonamento (10,1
Altro (10,1

Controlli sul pagamento |8,9

Numero corse |8,9

Confort [ 16,3
Orari [ 16,3
Aumenatre le pensiline, cura e manutenzione | 5,1
Rispetto delle fermate [ 2,5
Nonrisponde [ |25
Sicurezza | |1,3

0 5 10 15 20 25 30 35
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In quale aspetto é peggiorato principalmente?

Ritardi

Condotta e cortesia degli autisti
Pulizia

Cambiamento di tratte/percorsi
Costo del biglietto/abbonamento
Altro

Controlli sul pagamento

Numero corse

Confort

Orari

Aumenatre le pensiline, cura e manutenzione
Rispetto delle fermate

Non risponde

Sicurezza

Pochi mezzi/non adeguati

Mancanza di informazioni

124,1

115,2
112,7

10,1

l
1 10,1
l

T zlj,y

|
18,9

16,3

/6,3

15,1

—125

=

-

134,2

@ 2006
02008
02009

0 10 20 30

Possessori ATCM Card

40

50



Puntualita

Numero corse/linee

Confort

Controlli sul pagamento

Bus piu nuovi/rispetto dell'ambiente
Informazioni

Pulizia

Orari

Altro

Cambiamento di tratte/percorsi/interscambi
Sicurezza

Comodita delle fermate

Condotta e cortesia degli autisti
Costo del biglietto/abbonamento
Rispetto delle fermate

Rapidita del viaggio

Numero e cura pensiline

Numero dei bus

non sa/non risponde

Rispetto allo scorso anno...

13,8
12,8
12,4
10,7

15,2
24,1
10,1
3,1

—— 15

] ; O & peggiorato
151 H e migliorato

1.4
* 25
0 10 20 30

Possessori ATCM Card

40



Qual é la motivazione principale che la porta a spostarsi in autobus?

non ho alternative

comodita’' (vicino a casa o al lavoro)

problemi di parcheggio

convenienza economica

ho a cuore I'ambiente e la lotta all'inquinamento
sicurezza del servizio

altro

non sa/non risponde

blocco del traffico

non ho la patente

per il maltempo

48,1
r- 44,3
324

| [26.1 133,6

q 12,9
i |'1111,’g
i 81810,5

=
| nidd

B
—_2
Jo,1

00,5
) 2005
00,5 B 2006
| 02008

0,1 02009
0 30

Possessori ATCM Card

60



80

Rispetto alle sue aspettative, il servizio di trasporto pubblico che lei utilizza é...

69,1

65,6

02006
02008

come se l'aspettava peggio di come si aspettava meglio di come si aspettava non risponde

Possessori ATCM Card




[ABBONATI 2006

Giudizio complessivo - Aspettativa

Rispetto alle Sue aspettative, il servizio

quanto e' soddisfatto?

Totale meglio C!' come se peggio q'
come si . come si
I'aspettavo
aspettava aspettava

Se lei dovesse dare un giudizio complessivo al |media 71 78 79 54
trasporto pubblico quanto e' soddisfatto? voto ’ ’ ’ ’
Se Lei dovesse dare un giudizio complessivo media
considerando tutti i fattori descritti prima, voto 7,3 7,8 7,4 6,1

|ABBONATI 2008

Giudizio complessivo - Aspettativa

Rispetto alle Sue aspettative, il servizio

quanto e' soddisfatto?

Totale meglio q' come se peggio q'
come si . come si
I'aspettavo
aspettava aspettava

Se lei dovesse dare un giudizio complessivo al |media 7 7.9 73 55
trasporto pubblico quanto e' soddisfatto? voto ’ ’ ’
Se Lei dovesse dare un giudizio complessivo media
considerando tutti i fattori descritti prima, voto 7,2 8,1 7,4 5,8

|ABBONATI 2009

Giudizio complessivo - Aspettativa

Rispetto alle Sue aspettative, il servizio

quanto e' soddisfatto?

Totale meglio q' come se peggio q'
come si . come si
I'aspettavo
aspettava aspettava

Se lei dovesse dare un giudizio complessivo al [media 71 77 79 6.0
trasporto pubblico quanto e' soddisfatto? voto ’ ’ ’ ’
Se Lei dovesse dare un giudizio complessivo media
considerando tutti i fattori descritti prima, voto 7,3 7,9 7,4 6,2




Ha qualche suggerimento da dare per migliorare la qualita del servizio?

Nessuno

Piu mezzi/corse e/o fermate

Maggiori controlli su chi non paga

Piu pulizia, cura dei mezzi, confort

Maggior puntualita e rispetto delle fermate

Migliorare la guida e la gentilezza del personale

Abbassare il costo/aumenatre le agevolazioni e la durata del biglietto
Migliorare I'informazione

Altro

Allungare le fasce orarie

Bus piu nuovi/piu adeguati - anche per portatori di handicap
Garantire la sicurezza dei passeggeri

Rivedere alcuni percorsi

Non sa/non risponde

Aumentare le pensiline, la cura e la manutenzione

Va bene cosi

Migliorare l'interscambio

Migliorare gli orari

Piu corsie preferenziali

Coprire piu zone

|21,3

| 20,1

|16,5

[11

10,9

/8,9

|6,1

153
14,6
13,1
[ 13,1
13,1
13
13
[ 12,5
[ 12,3
12,1
11,3

10,6

10,4

Possessori ATCM Card

10

15

20

25



Occasionali




Indagine AMO - febbraio 2009

Composizione del campione - interviste face to face

SESSO n. %
Maschio 168 39,7
Femmina 255 60,3
non rilevata
Totale 423 100
FASCE DI ETA’ n. %
15-24 125 29,6
25-34 89 21,0
35-44 71 16,8
45-54 44 10,4
55-64 42 9,9
65 e oltre 47 11,1
non rilevata
non risponde 5 1,2
Totale 423 100
SCOLARITA’ n. %
Obbligo 235 55,6
Superiore 174 41,1
non risponde 14 3,3
Totale 423 100
PROFESSIONE n. %
lavoratore Autonomo 42 9,9
lavoratore Dipendente 147 34,8
studente 117 27,7
pensionato 59 13,9
non occupato 47 11,1
non risponde 11 2,6
Totale 423 100




Luogo di svolgimento dell'intervista

%

108

1.1 Modena stazione ferroviaria 25,5
1.2 Modena autostazione 117 27,7
2.1 Carpi autostazione 20 4,7
2.2 Carpi stazione ferroviaria 35 8,3
3.1 Comuni area nord autostaz. Mirandola 16 3,8
3.2 Comuni area nord autostaz. Finale E 16 3,8
4.1 Comuni terre dei castelli autostaz. Vignola 17 4,0
5.1 Comuni area Panaro Via Emilia Castelfranco centro 17 4,0
6.1 Distretto ceramico-pedemonte p.zza Martiri Partigiani 21 9,0
6.2 Distratto ceramico-ped. p.zza liberta' Maranello 13 3,1
7.1 Com. mont. appennino Mod ovest Montefiorino centro 6 1,4
8.1 Com. montana del Frighano autostaz. Pavullo 31 7,3
9.1 Com. mont. appennino Modena est Zocca centro 6 1,4
Totale 423 100
Linea utilizzata . %

urbana 288 68,1
extraurbana 135 31,9
non risponde

Totale 423 100

Numero di viaggi al mese . %

meno di 10 67 15,8
da 10 in su 352 83,2
non risponde 4 0,9
Totale 423 100,0

STy TeTTe TS T T T




Qual e il motivo principale dei suoi spostamenti in autobus?

31,1
andare al lavoro 277
19,3 ’
andare a scuola/universita 19
- 220
fare 16.7
spese/acquisti/commissioni - ll- ,O
per svago
15,2
raggiungere parenti/amici :
andare in stazione
altro 2005
@ 2006
cure mediche I 2008
02009
non risponde
0 5 10 15 20 25 30

Viaggiatori occasionali

35



Mediamente quante volte prende I'autobus, cioe' quante timbrate (viaggi) fa?

non risponde
Meno di 6 viaggi (timbrate) I'anno
9 viaggi (timbrate) ’'anno

10 viaggi (timbrate) ’'anno

11 viaggi (timbrate) ’'anno
1 viaggio (timbrata) al mese

2 viaggi (timbrate) al mese

3 viaggi (timbrate) al mese

1 viaggio (timbrata) a settimana

3/2 viaggi (timbrate) a settimana

4/5 viaggi (timbrate) a settimana
6/7 viaggi (timbrate) a settimana

8/9 viaggi (timbrate) a settimana

10 viaggi (timbrate) a settimana

Piu di 10 viaggi (timbrate) a settimana

.9
—
i
i
| D
2,4
1,9
5,2
| 4,5
| 16,5
‘ 1104
9,5
6,6
(17,3
; 1‘0 1‘5 20

Viaggiatori occasionali

25



80

Se lei dovesse dare un giudizio complessivo al trasporto pubblico che utilizza,

quanto é soddisfatto?

60 -

40 A

20 A

Media voto 2006 7,0
Media voto 2008 7,0
Media voto 2009 7,2

10,2

6,3
3,3

voto 1-4

voto 5

73,0

16,2 159 16,5

voto 6 voto 7-10

Viaggiatori occasionali

@ 2006
02008
02009

2,3 3,2 1,2

|

non sa/non risponde



Quanto sono IMPORTANTI i vari aspetti del servizio: B 2005

@ 2006

8,88,8 8,9 8,9 [2008
86 858685 857" g, 8,6 02000

10

8,9 8,9 8,8 8.6

7,3

Organizzazione  diffusione e affidabilita del Qualita del Professionalita’ Informazioni controllo su chi
del servizio cura delle viaggio viaggio del personale  disponibili sul non paga il
pensiline servizio biglietto

Viaggiatori occasionali



Quanto € SODDISFATTO dei vari aspetti del del servizio:

10 W 2005
E2006
02008
02009
7,6
S 73., 7374737,
6,9 6,9 ’
6,8 6,6
6
Organizzazione diffusione e cura affidabilita del Qualita' del Professionalita’ Informazioni controllo su chi
del servizio delle pensiline viaggio viaggio del personale disponibili sul non paga il
servizio biglietto

Viaggiatori occasionali



Se lei dovesse dare un giudizio complessivo, considerando tutti i fattori

descritti prima, quanto e soddisfatto?

80

60

40 -

Media voto 2005
Media voto 2006
Media voto 2008
Media voto 2009

7,2
7,1
7,2
7,2

voto 1-4

22,7

voto 5 voto 6

Viaggiatori occasionali

68,469.67%°

61,4

W 2005
02006
02008
02009

36 3.9 54

0,8- ’

voto 7-10 non sa/non risponde




Giudizio complessivo iniziale e finale

80
73,0 70,9 OVoto iriiziale
media voto iniziale 7,2 B Voto finale
media voto finale 7,2
60
40
20 165 19,1
5,9 5,2
, ——]
voto 1-4 voto 5 voto 6 voto 7-10 non sa/non rispone

Viaggiatori occasionali



Confronto importanza-soddisfazione

10
—&—Importanza
—i— Soddisfazione
9 a
8,4
8 a
7,3
[ 7,2
6,6
6 .
5 a
4 T T T
Organizzazione Diffusione e cura Affidabilita del Qualita del Professionalita Informazioni  Controllo su chi
del servizio delle pensiline viaggio viaggio del personale non pagai il
biglietto

Viaggiatori occasionali




|Agenzia per la Mobilita - Occasionali - trend medie voto

2005 2006 2008 2009

media media media media
Giudizio complessivo al trasporto pubblico che
utilizza (iniziale) 7 7 7,2
SODDISFAZIONE
Organizzazione del servizio 7 7,4 7,2 7,0
diffusione e cura delle pensiline 6,4 6,9 6,9
affidabilita del viaggio 6,6 7,2 7,2
Qualita’ del viaggio 6,7 7 7,1 6,9
Professionalita' del personale 7,5 7,6 7,3 7,2
Informazioni disponibili sul servizio 7,3 7,4 7,3 7,2
controllo su chi non paga il biglietto 6 6,8 6,6
Giudizio complessivo al trasporto pubblico che
utilizza, considerando tutti i fattori descritti 7,2 7,1 7,2 7,2
Media voti microfattori 7,1 6,9 7,1 7,0
IMPORTANZA
Organizzazione del servizio 8,3 8,5 8,6 8,7
diffusione e cura delle pensiline 8,5 8 8,0
affidabilita del viaggio 8,9 8,9 8,8
Qualita del viaggio 8.6 8,8 8,8 8.6
Professionalita’' del personale 8,5 8,9 8,6 8,5
Informazioni disponibili sul servizio 8,5 8,9 8,7 8,4
controllo su chi non paga il biglietto 8,6 8 7,3

Viaggiatori occasionali




Agenzia per la Mobilita - Occasionali

trend scarto importanza-soddisfazione | 2005 | 2006 2008 2009
@ @ @ (&
6&9 Qo’l\ £ 66‘9 Qo{‘ £ 66‘9 Qo“ £ 66‘9 Qo’:‘ o
S &L LS L
Organizzazione del servizio /7 |183(13|74|185|11(72|86]1,4]|70]|8,7[1,7
diffusione e cura delle pensiline 6418512169 | 8 |1,1]|6,9]( 8,0]1,07
affidabilita del viaggio 66189[23(72|89|1,7[72]|8,8]1,62
Qualita' del viaggio 6,7186|19| 7 188|118 |7,1(88]|1,7]|6,9]| 8,6 (1,74
Professionalita' del personale /75(85| 1 176/89(13|73|86|13|72]85]1,29
Informazioni disponibili sul servizio 7318511274189 |15|73(87|14]|72]| 8,4 (1,17
controllo su chi non paga il biglietto 6 | 86]|26|68| 8 [1,2]6,6] 7,3/0,73
Giudizio complessivo al trasporto
pubblico che utilizza 7,2 7,1 7,2 7,2

Viaggiatori occasionali




Mappa delle priorita

4 0N

Importanza

(22}

4,0

Organizzazione del M ® Professionalita del personale
servizio

Qualita del viaggio

Diffusione e cura delle
X pensiline

Controllo su chi hon @ Affidabilita del viaggio
paga il biglietto <

Informazioni

0-0

U,v

Soddisfazione

Viaggiatori occasionali




Rispetto alle sue aspettative, il servizio di trasporto pubblico che lei utilizza é:

60,5 60,5

@ 2006
02008
02009

53,9

80
Indice sintetico
2006 44,3
2008 47,9
2009 52,8
60
40
24,3 24,3
20 -
0 _

Meglio di come se lo
aspettava

21 22 28
s e R B

Peggio di come se lo Come se lo aspettava
aspettava

Viaggiatori occasionali

Non risponde



[OCCASIONALI 2006 |
Giudizio complessivo - Aspettativa

Rispetto alle sue aspettative, il servizio di trasporto
pubblico che lei utilizza e':
Totale — —
meglio di come come me lo peggio di come
mi aspettavo aspettavo mi aspettavo

Se Lei dovesse dare un giudizio complessivo al media 7 8.2 75 5.1
trasporto pubblico che utilizza, quanto e’ soddisfatto?| voto ’ ’ ’
Se Lei dovesse dare un giudizio complessivo media
considerando tutto: il servizio, il viaggio, il personale, voto 7.1 8,3 7,4 5,7
I'informazione, quanto e' soddisfatto?

[OCCASIONALI 2008 |
Giudizio complessivo - Aspettativa

Rispetto alle sue aspettative, il servizio di trasporto
pubblico che lei utilizza é...
Totale — —
Meglio di come Come se lo Peggio di come
se lo aspettava aspettava se lo aspettava
Se Lei dovesse dare un giudizio complessivo al media 7 7.8 73 5.6
trasporto pubblico che utilizza, quanto e’ soddisfatto?| voto ’ ’ ’
Se Lei dovesse dare un giudizio complessivo,
considerando tutti i fattori descritti pirma: il servizio, | media
o " . \ 7,2 8 7,4 59
il viaggio, il personale, I'informazione, quanto e voto
soddisfatto?

[OCCASIONALI 2009 |
Giudizio complessivo - Aspettativa

Rispetto alle sue aspettative, il servizio di trasporto
pubblico che lei utilizza é...
Totale — —
Meglio di come Come se lo Peggio di come
se lo aspettava aspettava se lo aspettava
Se Lei dovesse dare un giudizio complessivo al media 79 8.1 73 5.9
trasporto pubblico che utilizza, quanto e' soddisfatto?| voto ’ ’ ’ ’
Se Lei dovesse dare un giudizio complessivo,
considerando tutti i fattori descritti pirma: il servizio, | media 7.9 8.2 79 6.1
il viaggio, il personale, I'informazione, quanto e’ voto ’ ’ ’ ’
soddisfatto?




Ha qualche suggerimento da dare per migliorare il servizio? (aperta)

non sa/non risponde

maggior puntualita e rispetto delle fermate
aggiungere mezzi, corse e/o fermate

no, non ho suggerimenti

piu pulizia, cura dei mezzi, confort

altro

abbassare il costo

maggiori controlli su chi non paga e sulla sicurezza dei
passeggeri

migliorare la guida e la gentilezza del personale

allungare le fascie orarie / servizio notturno
migliorare I'informazione

bus piu nuovi/ piu adeguati

aumentare la diffusione e la cura delle pensiline
migliorare l'interscambio

va tutto bene

139,0

Viaggiatori occasionali

25

50



Viaggiatori




universo
Viaggiatori 2009 n % (%) peso
Abbonati 800 65,4 65,3 0,998
Occasionali 423 34,6 34,7 1,003
Totale 1223 100 100

Totale viaggiatori




andare a scuola/universita

andare al lavoro

fare
spese/acquisti/commissioni

per svago

raggiungere parenti/amici

cure mediche

andare in stazione

altro

non risponde

Qual é il motivo principale dei suoi spostamenti in autobus?

I 55 5

| 26,6

|16,7

I 3.8

0 10

Totale viaggiatori

20

30

40



50

Se Lei dovesse dare un giudizio complessivo al trasporto pubblico quanto é soddisfatto?

40

30

media voto 7,1

31,6

20

10

11,6

15,1

voto 1-5

voto 6 voto 7

Totale viaggiatori

40,8

voto 8-10

0,9
P

non sa/non risponde



50

Voto Finale. Se Lei dovesse dare un giudizio complessivo, considerando tutti i fattori ?

40

media voto 7,3

30 -

20 -

10 -

31,3

16,7

voto 1-5

voto 6 voto 7

Totale viaggiatori

43,2

voto 8-10

0,8
s I

non sa/non risponde



10

Giudizio complessivo al trasporto pubblico - Viaggiatori

7,2 7,2

Media voto

7,3

2005
E2006
02008

02009

dev.std. non sa/non risponde

Totale viaggiatori




Viaggiatori 2006

Viaggiatori 2005

Viaggiatori 2009 Viaggiatori 2008
Giudizio complessivo Giudizio complessivo Giudizio complessivo S_e It_al_dovesse dafe un
. o© . © . © giudizio complessivo al|
al trasporto pubblico = al trasporto pubblico = al trasporto pubblico = - =
i . o . e S . h S trasporto pubblico che| &
considerando tutti i o considerando tutti i o considerando tutti i o L ; o
. e = . e . = . e . = lei utilizza, quanto e
fattori descritti prima fattori descritti prima fattori descritti prima .
soddisfatto
2009 2008 2006 2005
Media voto 7,3 Media voto 7,2 Media voto 7,2 Media voto 7
dev.std. 1,3 dev.std. 1,5 dev.std. 1,4 Dev.std 1,6
non sa/non risponde 0,8 non sa/non risponde 1,4 non sa/non risponde 0,9 non risp 0,6
Totale n 1223 Totale n 1420 Totale n 1622 Totale n 768
Se dovesse dare un Se dovesse dare un Se dovesse dare un
giudizio complessivo giudizio complessivo giudizio complessivo
al trasporto pubblico al trasporto pubblico al trasporto pubblico
che lei utilizza, quanto che lei utilizza, quanto che lei utilizza, quanto
e soddisfatto 71 e soddisfatto 7 e soddisfatto 7
dev.std. 1,5 dev.std. 1,7 dev.std. 1,8
non sa/non risponde 0,9 non sa/non risponde 0,8 non sa/non risponde 0,8
Totale n 1223 Totale n 1420 Totale n 1622

Totale viaggiatori




Rispetto alle sue aspettative, il servizio di trasporto pubblico che lei utilizza e':

Peggio di come se lo
aspettava
17%

non risponde
2%

Meglio di come se lo
aspettava
20%

Come se lo aspettava
61%

Totale viaggiatori



[VIAGGIATORI 2006

Giudizio complessivo - Aspettativa

Rispetto alle sue aspettative, il servizio di trasporto
pubblico che lei utilizza é...

Totale Meglio di come Come se lo Peggio di come
se lo aspettava aspettava se lo aspettava
Voto Iniziale. Se lei dovesse dare un giudizio Media
complessivo al trasporto pubblico che lei utilizza, 7 7,9 7,2 5,3
K . voto
quanto e soddisfatto?
Voto Finale. Se Lei dovesse dare un giudizio
complessivo, considerando tutti i fattori descritti pirma: |[Media 7.9 7.9 74 5.9
il servizio, il viaggio, il personale, I'informazione, voto ’ ’ ’ ’
quanto e' soddisfatto?

[VIAGGIATORI 2008

Giudizio complessivo - Aspettativa

Rispetto alle sue aspettative, il servizio di trasporto

Totale ______pubblico che lei utilizzae...

Meglio di come Come se lo Peggio di come
se lo aspettava aspettava se lo aspettava

Voto Iniziale. Se lei dovesse dare un giudizio Media

complessivo al trasporto pubblico che lei utilizza, 7 7,8 7,3 5,5

X . voto

quanto é soddisfatto?

Voto Finale. Se Lei dovesse dare un giudizio

complessivo, considerando tutti i fattori descritti pirma: |Media 79 8.1 7.4 5.8

il servizio, il viaggio, il personale, I'informazione, voto ’ ’ ’ ’

quanto e' soddisfatto?

[VIAGGIATORI 2009

Giudizio complessivo - Aspettativa

Rispetto alle sue aspettative, il servizio di trasporto
pubblico che lei utilizza é...

Meglio di come Come se lo Peggio di come
Totale | se lo aspettava aspettava se lo aspettava
Voto Iniziale. Se lei dovesse dare un giudizio Media
complessivo al trasporto pubblico che lei utilizza, 7,1 7,8 7,2 5,9
s . voto
quanto é soddisfatto?
Voto Finale. Se Lei dovesse dare un giudizio
complessivo, considerando tutti i fattori descritti pirma: [Media 7.3 8 7.3 6.1
il servizio, il viaggio, il personale, I'informazione, voto ’ ’ ’
quanto e' soddisfatto?







INDICE DI CUSTOMER SATISFACTION -

POSSESSORI ATCM CARD

Aspetti riguardanti AMO

2006 2008 2009
casi 1223 1005 800
ICS 70,77 69,50 70,72
margine d'errore +/- 0,72 0,83 0,88
Voto medio microfattori 7,44 7,25 7,37
margine d'errore +/- 0,08 0,08 0,09
Aspetti riguardanti ATCM
2006 2008 2009
casi 1223 1005 800
ICS 70,54 69,27 70,32
margine d'errore +/- 0,68 0,81 0,86
Voto medio microfattori 7,33 7,13 7,23
margine d'errore +/- 0,07 0,08 0,08




INDICE DI CUSTOMER SATISFACTION -

POSSESSORI ATCM CARD
Tutti gli aspetti complessivamente

2006 2008 2009
casi 1223 1005 800
ICS 70,61 69,35 70,44
margine d'errore +/- 0,68 0,80 0,85
Voto medio microfattori 7,36 7,17 7,27
margine d'errore +/- 0,07 0,07 0,08
MEDIE VOTI
2006 2008 2009
casi 1223 1005 800
voto iniziale 7,06 6,99 7,06
margine d'errore +/- 0,1 0,1 0,11
voto finale 7,29 7,16 7,29
margine d'errore +/- 0,08 0,09 0,09
Media giudizi complessivi
iniziale e finale 7,17 7,08 7,18
margine d'errore +/- 0,07 0,09 0,09




INDICE DI CUSTOMER SATISFACTION -

UTILIZZATORI BIGLIETTI CORSA SEMPLICE

Aspetti riguardanti AMO

2006 2008 2009
casi 405 415 422
ICS 66,18 68,70 69,48
margine d'errore +/- 1,98 1,46 1,26
Voto medio microfattori 6,91 7,04 6,98
margine d'errore +/- 0,10 0,10 0,13
Aspetti riguardanti ATCM
2006 2008 2009
casi 405 415 422
ICS 67,29 69,43 69,66
margine d'errore +/- 1,6 1,44 1,28
Voto medio microfattori 6,93 7,16 7,01
margine d'errore +/- 0,10 0,09 0,13




INDICE DI CUSTOMER SATISFACTION -

UTILIZZATORI BIGLIETTI CORSA SEMPLICE

Tutti gli aspetti complessivamente

2006 2008 2009
casi 405 415 422
ICS 66,99 69,13 69,60
margine d'errore +/- 1,55 1,43 1,25
Voto medio microfattori 6,92 7,12 7,01
margine d'errore +/- 0,09 0,09 0,12
MEDIE VOTI
2006 2008 2009
casi 405 415 422
voto iniziale 7,01 7,00 7,23
margine d'errore +/- 0,14 0,11 0,14
voto finale 7,11 7,16 7,23
margine d'errore +/- 0,10 0,09 0,13
Media giudizi complessivi
iniziale e finale 7,04 7,08 7,23
margine d'errore +/- 0,11 0,10 0,13




INDICE DI CUSTOMER SATISFACTION -

TOTALE VIAGGIATORI

Aspetti riguardanti AMO

2006 2008 2009
casi 1628 1420 1223
ICS 69,63 69,23 70,23
margine d'errore +/- 0,67 0,72 0,72
Aspetti riguardanti ATCM
2006 2008 2009
casi 1628 1420 1223
ICS 69,73 69,32 70,04
margine d'errore +/- 0,64 0,71 0,71




INDICE DI CUSTOMER SATISFACTION -

TOTALE VIAGGIATORI
Tutti gli aspetti complessivamente

2006 2008 2009
casi 1628 1420 1223
ICS 69,71 69,28 70,09
margine d'errore +/- 0,63 0,70 0,70
MEDIE VOTI
2006 2008 2009
casi 1628 1420 1223
voto iniziale 7,05 6,99 7,11
margine d'errore +/- 0,09 0,09 0,09
voto finale 7,24 7,16 7,26
margine d'errore +/- 0,07 0,08 0,08

Media giudizi complessivi
iniziale e finale 7,14 7,08 7,19
margine d'errore +/- 0,07 0,08 0,07




