INDAGINE STATISTICA PER LA MISURAZIONE DELLA CUSTOMER SATISFACTION

MOBILITA URBANA
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SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

MODALITA OPERATIVE

» Tipologia di indagine: quantitativa

» Strumento dirilevazione: questionario strutturato

» Periodo di realizzazione delle interviste: da Maggio ad Agosto 2023
» Modalita dirilevazione : Intervista Face to Face

» Numero di interviste : 200

Ricerche di mercato, sociali —— 2
e sondaggi di opinione ( l .I'.\ s.rl
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SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

CON CHE FREQUENZA UTILIZZA | SERVIZI PUBBLICI PER SPOSTARSI IN CITTA™?

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

43

23

18 16

ALMENQ UNA VOLTA AL GIORNO

ALMENQ UNA VOLTA A SETTIMANA

Ricerche di mercato, sociali

RRRRRRRR

ALMENQ UNA VOLTA AL MESE MENO DI UNA VOLTA AL MESE

Valori 7 espressi sul totale dei rispondenti[900]

aMicd -



SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

QUALE TITOLO DI VIAGGIO UTILIZZA SOLITAMENTE?

60
4
mm B

BIGLIETTO ORARIO BIGLIETTO GIORNALIERO BIGLIETTO ACQUISTATO A BORDO ABBONAMENTO MENSILE ABBONAMENTO ANNUALE ABBONAMENTO QVER 65

100
90
80
70
60
a0
40
30
20
10

Valori 7 espressi sul totale dei rispondenti[900]

I Ir Ricerche di mercato, sociali 5
TROISI | e sondaggi di opinione CLES o1
RICERCHE



SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

UTILIZZA | MEZZI PUBBLICI PER

100
75
a0
25
LAVORO TEMPO LIBERO ENTRAMBI
Valori % espressi sul totale dei rispondenti
L @ CLES o oaMmte




SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

PER QUALE MOTIVI UTILIZZA | MEZZI PUBBLICI ?

100
90
80
70
60

a0 40 38

40

30 20

| B o

COMODITA MANCANZA DI TRAFFICO/MANCANZA CONVENIENZA CONTRIBUIRE A RIDURRE
ALTERNATIVE ~ PARCHEGGI ALLA DESTINAZIONE ECONOMICA L'INQUINAMENTO

Valori % espressi sul totale delle risposte | Domanda con possibilita di risposta multipla
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Tr Ricerche di mercato, sociali i ‘Q . 7
TroOISI e sondaggi di opinione dx_b CILES o



SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

ESPRIMA UN GIUDIZIO RISPETTO Al SEGUENTI ASPETTI DEL SERVIZIO DI MOBILITA URBANA
PUNTUALITA (DI ARRIVO A DESTINAZIONE RISPETTO AGLI ORARI PREVISTI)

100

50 L6
0 335

4 1

3 b 9

Valori 7% espressi sul totale dei rispondenti.

Valutazioni esprimibili da 1a 5, dove 1=per nulla soddisfatto e 5=pienamente soddisfatto

I r Ricerche di mercato, sociali . = 8
TrOISI e sondaggi di opinione CLES «r)
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SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

ESPRIMA UN GIUDIZIO RISPETTO Al SEGUENTI ASPETTI DEL SERVIZIO DI MOBILITA URBANA
FREQUENZA (NUMERO DI CORSE PER ORA)

100

)

30,9

0.1
3 b 5

Valori 7% espressi sul totale dei rispondenti.

Valutazioni esprimibili da 1a 5, dove 1=per nulla soddisfatto e 5=pienamente soddisfatto

I r Ricerche di mercato, sociali . = 9
TrOISI e sondaggi di opinione CLES «r)
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SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

ESPRIMA UN GIUDIZIO RISPETTO Al SEGUENTI ASPETTI DEL SERVIZIO DI MOBILITA URBANA

MODERNITA / COMODITA / COMFORT DEL MEZZ0 DI TRASPORTO (PIANALE RIBASSATO, TIPOLOGIA DI SEDILI,
CLIMATIZZAZIONE, INQUINAMENTO ACUSTICO)

100
90
0 11,8
70
60
50
40
30

20 16,7

10

2,7 0.9
J b 5

Valori % espressi sul totale dei rispondenti.

Valutazioni esprimibili da 1a 5, dove 1=per nulla soddisfatto e 5=pienamente soddisfatto

I r Ricerche di mercato, sociali . — 1 0
TROISI | e sondaggi di opinione CLES «r)
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SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

ESPRIMA UN GIUDIZIO RISPETTO Al SEGUENTI ASPETTI DEL SERVIZIO DI MOBILITA URBANA
AFFOLLAMENTO DEI MEZZI (1=MOLTO AFFOLLATO; 5=P0CO AFFOLLATO)INQUINAMENTO ACUSTICO)

100
90
80
70

60

50 b
0 33.5

30

20

1,9
3 b 5

Valori 7% espressi sul totale dei rispondenti.

Valutazioni esprimibili da 1a 5, dove 1=per nulla soddisfatto e 5=pienamente soddisfatto

Ricerche di mercato, sociali i = 1 1
e sondaggi di opinione ( l | Ssrl
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SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

ESPRIMA UN GIUDIZIO RISPETTO Al SEGUENTI ASPETTI DEL SERVIZIO DI MOBILITA URBANA
PULIZIA DEI MEZZI

100

20

. 28,7

1,9
3 b 5

Valori 7% espressi sul totale dei rispondenti.

Valutazioni esprimibili da 1a 5, dove 1=per nulla soddisfatto e 5=pienamente soddisfatto

I r Ricerche di mercato, sociali . == 1 2
TrOISI e sondaggi di opinione CLES «.x)
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SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

ESPRIMA UN GIUDIZIO RISPETTO Al SEGUENTI ASPETTI DEL SERVIZIO DI MOBILITA URBANA
PULIZIA DELLE FERMATE / PENSILINE

100

28

Valori 7% espressi sul totale dei rispondenti.

Valutazioni esprimibili da 1a 5, dove 1=per nulla soddisfatto e 5=pienamente soddisfatto

I r Ricerche di mercato, sociali i —— 1 3
TROISI | e sondaggi di opinione CLES <)
RRRRRRRR



SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

ESPRIMA UN GIUDIZIO RISPETTO Al SEGUENTI ASPETTI DEL SERVIZIO DI MOBILITA URBANA
PRUDENZA ALLA GUIDA / SICUREZZA DEI MEZI

100

70 66,5

20 15,8

10
1 _ 9,7
0 I

1 2 3 b 9

Valori 7% espressi sul totale dei rispondenti.

Valutazioni esprimibili da 1a 5, dove 1=per nulla soddisfatto e 5=pienamente soddisfatto

I r Ricerche di mercato, sociali ) = 1 4
TROISI | e sondaggi di opinione CLES <)
RRRRRRRR



SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

ESPRIMA UN GIUDIZIO RISPETTO Al SEGUENTI ASPETTI DEL SERVIZIO DI MOBILITA URBANA
SICUREZZA PERSONALE A BORDO DEGLI AUTOMEZZI (FURTI, MOLESTIE, ECC.)

100

60 55,7

13
2,9

I
3 ! 5

Valori 7% espressi sul totale dei rispondenti.

Valutazioni esprimibili da 1a 5, dove 1=per nulla soddisfatto e 5=pienamente soddisfatto

I r Ricerche di mercato, sociali i —— 1 5
TROISI | e sondaggi di opinione CLES )
RRRRRRRR



SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

ESPRIMA UN GIUDIZIO RISPETTO Al SEGUENTI ASPETTI DEL SERVIZIO DI MOBILITA URBANA
ACCESSIBILITA DEL SERVIZIO (NUMERO DI FERMATE, DISTANZA TRA UNA FERMATA E LALTRA)

100
90
80
I 65,8
60
50
40
30

20

12.5 12.7

10 8
e I

0

1 2 3 b 9

Valori 7% espressi sul totale dei rispondenti.

Valutazioni esprimibili da 1a 5, dove 1=per nulla soddisfatto e 5=pienamente soddisfatto

I r Ricerche di mercato, sociali i —— 1 6
TROISI | e sondaggi di opinione CLES )
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SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

ESPRIMA UN GIUDIZIO RISPETTO Al SEGUENTI ASPETTI DEL SERVIZIO DI MOBILITA URBANA
INFORMAZIONI GENERALI FORNITE ALLA CLIENTELA (ORARI, CARTINE, AVVISI, INTERNET, SPORTELLO)

100
90
80
70
60 57
50
40

30

20 18,4 1462

49

I
3 b 9

Valori 7% espressi sul totale dei rispondenti.

Valutazioni esprimibili da 1a 5, dove 1=per nulla soddisfatto e 5=pienamente soddisfatto

Ricerche di mercato, sociali , = 1 7
e sondaggi di opinione ( l | Ss.rl
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SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

ESPRIMA UN GIUDIZIO RISPETTO Al SEGUENTI ASPETTI DEL SERVIZIO DI MOBILITA URBANA
INFORMALZIONI ALLE FERMATE SU ORARI E PERCORSI

100

70 b6

8.8
3.1

3 b 9

Valori 7% espressi sul totale dei rispondenti.

Valutazioni esprimibili da 1a 5, dove 1=per nulla soddisfatto e 5=pienamente soddisfatto

I r Ricerche di mercato, sociali i —— 1 8
TROISI | e sondaggi di opinione CLES )
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SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

ESPRIMA UN GIUDIZIO RISPETTO Al SEGUENTI ASPETTI DEL SERVIZIO DI MOBILITA URBANA
ADEGUATEZZA/COMFORT DEI PUNTI DI FERMATA (PENSILINE, PANCHINE, MARCIAPIEDI)

100
90
80
70
60
y 20,5
40
30

20

2,9 1,9
3 b 5

Valori 7% espressi sul totale dei rispondenti.

Valutazioni esprimibili da 1a 5, dove 1=per nulla soddisfatto e 5=pienamente soddisfatto

I r Ricerche di mercato, sociali i —— 1 9
TROISI | e sondaggi di opinione CLES )
RRRRRRRR



SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

ESPRIMA UN GIUDIZIO RISPETTO Al SEGUENTI ASPETTI DEL SERVIZIO DI MOBILITA URBANA

COMPORTAMENTO (CORRETTEZZA, CORTESIA, PRESENTABILITA, PROFESSIONALITA) DEL
PERSONALE AMTAB DI CONTATTO (BIGLIETTERIE, INFORMAZIONI)

100

80 17

10 2 - 5 2'5
0 I

1 2 3 b 9

Valori 7% espressi sul totale dei rispondenti.

Valutazioni esprimibili da 1a 5, dove 1=per nulla soddisfatto e 5=pienamente soddisfatto

I r Ricerche di mercato, sociali . == 20
TrOISI e sondaggi di opinione CLES «.x)
RRRRRRRR



SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

ESPRIMA UN GIUDIZIO RISPETTO Al SEGUENTI ASPETTI DEL SERVIZIO DI MOBILITA URBANA

COMPORTAMENTO (CORRETTEZZA, CORTESIA, PRESENTABILITA, PROFESSIONALITA) DEL
PERSONALE AMTAB SUI MEZZI (AUTISTI/ALTRO PERSONALE)

100

. 728

10 3'5 - 6.5 2.8
0

1 2 3 b 9

Valori 7% espressi sul totale dei rispondenti.

Valutazioni esprimibili da 1a 5, dove 1=per nulla soddisfatto e 5=pienamente soddisfatto

I r Ricerche di mercato, sociali . == 21
TrOISI e sondaggi di opinione CLES «.x)
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SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

ESPRIMA UN GIUDIZIO RISPETTO Al SEGUENTI ASPETTI DEL SERVIZIO DI MOBILITA URBANA

COMPORTAMENTO (CORRETTEZZA, CORTESIA, PRESENTABILITA, PROFESSIONALITA) DEL
PERSONALE AMTAB DI CONTROLLO (VERIFICATORI TITOLI DI VIAGGI0)

100

0 64,5

0 23.4

Valori 7% espressi sul totale dei rispondenti.

Valutazioni esprimibili da 1a 5, dove 1=per nulla soddisfatto e 5=pienamente soddisfatto

I r Ricerche di mercato, sociali . == 22
TrOISI e sondaggi di opinione CLES «.x)
RRRRRRRR



SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

ESPRIMA UN GIUDIZIO RISPETTO Al SEGUENTI ASPETTI DEL SERVIZIO DI MOBILITA URBANA
NUMERQ DEI PUNTI VENDITA PER LACQUISTO DI BIGLIETTI E DOCUMENTI DI VIAGGIO

100

70 65

20,5

ll-.5 1'5

3 b 9

Valori 7% espressi sul totale dei rispondenti.

Valutazioni esprimibili da 1a 5, dove 1=per nulla soddisfatto e 5=pienamente soddisfatto

I r Ricerche di mercato, sociali . == 23
TrOISI e sondaggi di opinione CLES «.x)
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SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

ESPRIMA UN GIUDIZIO RISPETTO Al SEGUENTI ASPETTI DEL SERVIZIO DI MOBILITA URBANA
FUNZIONALITA DELLE OBLITERATRICI

100

80 76

1 0
3 4 5

Valori 7% espressi sul totale dei rispondenti.

Valutazioni esprimibili da 1a 5, dove 1=per nulla soddisfatto e 5=pienamente soddisfatto

I r Ricerche di mercato, sociali ——= 24
TrOISI e sondaggi di opinione CLES «r)
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SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

ESPRIMA UN GIUDIZIO RISPETTO Al SEGUENTI ASPETTI DEL SERVIZIO DI MOBILITA URBANA
LIVELLO DI SERVIZIO PER VIAGGIATORI DIVERSAMENTE ABILI

100

0 99

0 0
3 b 5

Valori 7% espressi sul totale dei rispondenti.

Valutazioni esprimibili da 1a 5, dove 1=per nulla soddisfatto e 5=pienamente soddisfatto

I r Ricerche di mercato, sociali ) == 25
TrOISI e sondaggi di opinione CLES «.x)
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SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

ESPRIMA UN GIUDIZIO SUGLI ORARI DELL'AMTAB IN FUNZIONE DELLE COINCIDENZE CON ALTRI
SERVIZI DI TRASPORTO (INTEGRAZIONE MODALE)

CON AUTO PROPRIA (PARK & RIDE)

100

20 16,5
10 8,9 10
u =
PERFETTAMENTE ADEGUATI ABBASTANZA ADEGUATI POCO ADEGUATI PER NULLA ADEGUATI

Valori 7% espressi sul totale dei rispondenti [780]

I r Ricerche di mercato, sociali . == 26
TrOISI e sondaggi di opinione CLES «.x)
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SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

ESPRIMA UN GIUDIZIO SUGLI ORARI DELLAMTAB IN FUNZIONE DELLE COINCIDENZE CON ALTRI
SERVIZI DI TRASPORTO (INTEGRAZIONE MODALE)

ALTRI MEZZI TPL

100

90

80

70

60

0 48,5
o 35

30

20

12
I
0
PERFETTAMENTE ADEGUATE ABBASTANZA ADEGUATI POCO ADEGUATI PER NULLA ADEGUATA

Valori 7 espressi sul totale dei rispondenti [780]

I Ir Ricerche di mercato, sociali 27
TROISI | e sondaggi di opinione CLES o1
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SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

SAREBBE DISPONIBILE AD ACCETTARE UN CAMBIO DI MEZZI A FRONTE
DI UN SERVIZIO CHE GARANTISCA MAGGIORE PUNTUALITA E
FREQUENZA?

100
90
80
70
60
a0
40
30
20
10

RRRRRRRR

Ricerche di mercato, sociali
e sondaggi di opinione

13

NO NON SAPREI

Valori % espressi sul totale dei rispondenti

aMitcd =
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HA GIA AVUTO MODO DI PRESENTARE RECLAMI 0
SUGGERIMENTI SCRITTI ALLAMTAB?
98

Valori % espressi sul totale dei rispondenti
Moo | Somensaiammos o= CLES oMt »



SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

QUAL E IL SUO GRADO DI SODDISFAZIONE IN MERITO AL RISCONTRO
RICEVUTO DA PARTE DI AMTAB PER QUESTO TIPO DI SERVIZIO

100
90
80
70
60
20
40
30
20
10

Valori % espressi sul totale dei rispondenti che hanno gia presentato reclami o suggerimenti ad Amtab

93,9

21,8

Ricerche di mercato, sociali

TroISI e sondaggi di opinione
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100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

ANCHE SE NON HA MAI PRESENTATO RECLAMI/SUGGERIMENTI
SCRITTI, CONOSCE IL PROCEDIMENTO PER POTERLI EFFETTUARE?

Valori 7 espressi sul totale dei rispondenti che hanno dichiarato di non aver mai utilizzato il servizio per i reclami

27
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SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

HA GIA AVUTO MODO DI CONTATTARE IL NUMERO VERDE 800.450.444
PER RICHIEDERE INFORMAZIONI E/O INOLTRARE RECLAMI?

100
90
80
70
60
20
40
30
20
10

RRRRRRRR

Ricerche di mercato, sociali

90

Valori % espressi sul totale dei rispondenti

aMIEd =



SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

QUAL E IL SUO GRADO DI SODDISFAZIONE/INSODDISFAZIONE IN MERITO ALLA CHIAREZZA
E COMPLETEZZA DELLE INFORMAZIONI RICEVUTE DAGLI OPERATORI DEL NUMERQ VERDE?

100 Valori % espressi sul totale dei rispondenti che hanno gia chiamato Numero Verde
90
80
10 66.7
60
50
40
30
20
10 U 5.5 U
1 3 4 b
PUNTEGGIO DA 1 A5 DOVE 1= PER NULLA SODDISFATTO E 5 PIENAMENTE SODDISFATTO
| 9
HA GIA AVUTO MODO DI CONTATTARE IL NUMERO VERDE 800.450.444 PER RICHIEDERE INFORMAZIONI E/O INOLTRARE RECLAMI?
Tr Ricerche di mercato, sociali @ ,
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SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

COMPLESSIVAMENTE, IN CHE MISURA SI RITIENE SODDISFATTO
DEL SERVIZIO DI TRASPORTO PUBBLICO OFFERTO DA AMTAB?

100
90
80
70

60

50
b2 407
40
30
20 1 3.9
JE— N
MOLTO SODDISFATTO ABBASTANZA SODDISFATTO POCO SODDISFATTO PER NULLA SODDISFATTO

Valori % espressi sul totale dei rispondenti

I ,}I Ricerche di mercato, sociali 34
TroOISI e sondaggi di opinione CILES o
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SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

NEL CORSO DELL'ULTIMO ANNO IL SERVIZIO DI
TRASPORTO PUBBLICO E:

100
90
80
70
60

a0

50
40

. 234

: 115 b1

MIGLIORATO PEGGIORATO RIMASTO INVARIATO NON SONO IN GRADO DI GIUDICARE

Valori % espressi sul totale dei rispondenti

I Ricerche di mercato, sociali 35
~ TroISI e sondaggi di opinione Cl1FS.
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SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

COME VALUTA LA PRESENZA SUGLI AUTGBUS DI TORNELLI, CHE CONSENTONO
LINGRESSO A BORDO SOLTANTO A CHI E MUNITO DI TITOLO DI VIAGGIO0?

100
90
80
70
60
a0
40
30
20
10

40

DECISAMENTE FAVOREVOLE

ABBASTANZA FAVOREVOLE

RRRRRRRR

Ricerche di mercato, sociali

12
3
e
POCO FAVOREVOLE PER NULLA FAVOREVOLE

Valori % espressi sul totale dei rispondenti

aMitcd =



SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

E' A CONOSCENZA DELLE MODALITA ALTERNATIVE DI ACQUISTO
DEI BIGLIETTI, QUALI AD ESEMPIO MUVT E MOBILE PAY?

100

N 505

21,5

SI: LI CONOSCO E LI HO UTILIZZATI SI: LI CONOSCO MA NON LI HO UTILIZZATI NO

Valori % espressi sul totale dei rispondenti

I r Ricerche di mercato, sociali i —— 37
TROISI | e sondaggi di opinione CLES )
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SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

SECONDO LEI, QUALI SONO GLI ASPETTI PIU IMPORTANTI CHE AMTAB
DOVREBBE PROMUGVERE PER GARANTIRE UN MIGLIORAMENTO DEL SERVIZIO
DI TRASPORTO PUBBLICO?

R

EFFICIENZA DEL SERVIZIO (PUNTUALITA/REGOLARITA/FREQUENZA DELLE CORSE)

QUALITA / COMFORT DEL SERVIZIO (COMODITA/CLIMATIZZAZIONE/AFFOLLAMENTO)

PULIZIA DEI MEZZI

SICUREZZA (SICUREZZA PERSONALE/PRUDENZA DEGLI AUTISTI)

ACCESSIBILITA DEL SERVIZIO (NUMERO DI FERMATE/DISTANZA TRA UNA FERMATA E LALTRA)

FRUIBILITA/ACCESSIBILITA DELLE INFORMAZIONI (ORARI, PERCORSI, AVVISI, SPORTELLI, ECC.)

ADEGUATEZZA / COMFORT DEI PUNTI DI FERMATA (PENSILINE, PANCHINE, MARCIAPIEDI)

PERSONALE AMTAB (CORTESIA, PROFESSIONALITA DEL PERSONALE DI CONTATTO/DI CONTROLLO/DI GUIDA)

NUMERO DEI PUNTI VENDITA PER LACQUISTO DI BIGLIETTI E DOCUMENTI DI VIAGGIO

T

TrROISI
RICERCHE

Ricerche di mercato, sociali , =
e sondaggi di opinione ( l | Ss.rl

13
10

|2

0.5

10 20

30 40 a0 60 70 80 90 100

Valori % espressi sul totale delle risposte | Domanda con possibilita di risposta multipla

aMIed =



SERVIZI MOBILITA URBANA - TPL

LE PONIAMO INFINE UNA DOMANDA PER TERMINARE LA NOSTRA INTERVISTA: A
LIVELLO GENERALE, CONFRONTANDOSI CON UN SUO AMICO O PARENTE QUANTO
SAREBBE PROPENSO A “CONSIGLIARE™ I SERVIZI DI MOBILITA URBANA DI BARI?

100

73

28

a0

23,5

25

6,5

3 4 9

PUNTEGGIO DA 1 A5 DOVE 1= PER NULLA E 5=MOLTO

Valori % espressi sul totale dei rispondenti

I Ir Ricerche di mercato, sociali 39
TROISI | e sondaggi di opinione CLES o1
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