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LU'indagine di CS 2018 sul
servizio COTRAL e stata
curata ed eseguita dal RTI

Research Hub - CSA
Centro Statistica
Aziendale.

La rilevazione dei dati e
avvenuta in 10 giornate
feriali comprese tra il 18
e il 5 aprile, nella fascia
oraria tra le 6.00 e le
21.00.
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Premessa

In questo documento sono presentati i dati raccolti attraverso I'Indagine di Customer Satisfaction

2018 sul servizio di trasporto extraurbano offerto da COTRAL.

L'indagine, inserita nel contesto di una serie storica di rilevazioni sulla soddisfazione della
clientela, & volta a rilevare il livello di gradimento dell’'utenza per il servizio, con particolare
riferimento agli aspetti legati ad organizzazione del servizio, comfort di viaggio, attenzione verso

la clientela, relazione con il personale e attenzione rispetto alle problematiche ambientali.

La rilevazione e finalizzata anche alla verifica ed attuazione degli impegni assunti con la Carta dei
Servizi.
Nel rapporto, per i vari elementi valutati, accanto al dato registrato nell’ambito della rilevazione

viene presentato il trend delle valutazioni registrate a partire dal 2009.
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Nota metodologica Jalral

Obiettivi dello studio
Lo studio ha come

obiettivo principale la  Nello specifico I'indagine, oltre alla valutazione complessiva sul servizio,

misurazione della qualita  ha garantito la raccolta di valutazioni su singoli aspetti relativi a:
percepita dalla clientela

in relazione ai diversi
aspetti del servizio fruito,
assicurando un giudizio
sui diversi momenti di
viaggio.

- fase preparazione del viaggio
- attesa nelle stazioni/fermate
- permanenza a bordo del mezzo.

Oltre alle valutazioni di CS lo studio mira ad di approfondire il livello di
conoscenza, utilizzo e valutazione del Sito Internet, del servizio di Call
Center, dell’ App di COTRAL della pagina Twitter e il profilo Instagram
di Cotral.

In questa edizione e stato anche indagato il livello di conoscenza di
alcune campagne informative recentemente realizzate da Cotral.

Attraverso l'indagine vengono infine raccolte informazioni che
consentono di risalire al profilo socio-demografico dell’utenza ed alle
sue abitudini di utilizzo del trasporto extraurbano.
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Nota metodologica
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Le interviste sono state
somministrate ai viaggiatori
presso i capolinea del
servizio COTRAL, con
tecnica CAPlI (Computer
Assisted Personal Interview)
mediante utilizzo di
supporto tablet.
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Tecnica di indagine

| rilevatori hanno contattato i passeggeri, con un passo di
campionamento stabilito, presso dieci capolinea COTRAL, sei dei quali a
Roma (Anagnina, Laurentina, Cornelia, Ponte Mammolo, Saxa Rubra,
Tiburtina) e quattro fuori Roma (nei capoluoghi Frosinone, Viterbo,
Latina, Rieti).

Per la realizzazione delle interviste sono stati impiegati 16 intervistatori
coordinati da un responsabile field. Il personale e stato preparato
all’attivita tramite briefing formativi personali e diretti.

Per lo studio e stato utilizzato un questionario semi-strutturato diretto
alla raccolta di tutte le informazioni necessarie al raggiungimento degli
obiettivi di indagine.
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Nota metodologica
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Il campione teorico previsto per lo
studio e di 2.700 interviste
complessive. Nella progettazione
del piano di campionamento sono
stati considerati sia i Capolinea che
le quattro divisioni di produzione
(Bacini) del servizio (RM — FR, RM —
LT, RM — RI, RM — VT); nei Capolinea
sono presenti linee afferenti a piu
bacini.
Il disegno campionario realizzato ha
visto l'attribuzione ad ogni Bacino di
un numero complessivo di interviste
tale da garantire un buon livello di
rappresentativita del dato non solo
nel suo complesso ma anche per
divisione di produzione; ad ogni
Capolinea e stato quindi assegnato
un numero di interviste che tiene
conto delle peso delle linee/corse in
partenza e del loro Bacino di
riferimento.

fatto sono state realizzate nel
complesso 2.684 interviste totali,
suddivise come indicato nella
tabella a lato.
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Distribuzione del campione reale, per Capolinea e Bacino

Capolinea di intervista
Capolinea a Roma Capolinea fuori Roma
Anagnina | Laurentina | Cornelia Ponte Saxa Tiburtina | Frosinone | Viterbo | Latina Rieti Totale
Mammolo | Rubra
Bacino RM - FR 413 111 136 660
Divisione di |Bacino RM - LT 367 207 135 709
produzione |gacino RM - RI 304 52 161 120 637
Bacino RM - VT 212 331 135 678
Totale Totale 780 207 212 415 383 161 136 135 135 120 2684
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Nota metodologica
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In ogni capolinea situato nella citta
di Roma le interviste, nel rispetto
delle  numerosita  campionarie
previste, sono state rivolte nelle
diverse fasce orarie di servizio a
passeggeri in partenza per tutte le

destinazioni servite.
Nei capolinea dei quattro
capoluoghi sono stati invece

intervistati i passeggeri in partenza
su linee non dirette a Roma, per
evitare di contattare una tipologia di
utenza gia sentita nei capolinea
romani, ed assicurare in questo
modo una pil ampia copertura di
tutte le categorie di viaggiatori.

Il campione anche nella presente
edizione nel complesso risulta
adeguatamente distribuito sulle
quattro divisioni di produzione e
nelle diverse fasce orarie della
giornata, in relazione all’'orario di
effettiva erogazione del servizio.
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Campione - 2

Capolinea di intervista (%)

29,1

Totale capolinea a
Roma: 80,4%

Totale capolinea fuori

Roma: 19,6%

7,9 7,7

51 50 50 45

Anagnina Ponte SaxaRubra Cornelia Laurentina Tiburtina Frosinone

Mammolo

Bacino di intervista (%)

Bacino RM -

vT Bacino RM -
CE ER
24,6%

Da inizio servizio alle 8.00

Dalle 8.01 alle 10.00
y
Dalle 10.01 alle 12.00
Dalle 12.01 alle 14.00

Dalle 14.01 alle 16.00

Dalle 16.01 alle 19.00
Bacino RM -
LT
26,4%

Base: totale intervistati (2.684)

Dopo le 19.00

Viterbo

T T

Latina Rieti

Fascia oraria di intervista (%)

13,9

‘ I
M
(M)

13,0

19,0

17,0

26,6

3,4
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Nota metodologica
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Nel rapporto vengono presentati i
dati percentuali relativi a tutte le
domande inserite nel questionario,
con il riferimento alla base di calcolo
in valori assoluti.

Per tutte le domande relative ai
giudizi di Customer Satisfaction e
stata utilizzata una scala di
valutazione 1 — 10, dove 1 indica la
massima insoddisfazione e 10 la
massima soddisfazione.

Per le elaborazioni sui dati e le
presentazioni sono stati utilizzati i
seguenti software:

- NIPO

- SPSS

- Microsoft Office (Excel — Power
Point).

Su talune domande a risposta
singola la somma delle percentuali
pud non essere esattamente pari a
100 per effetto dell’approssimazione
al primo decimale
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Elaborazioni

Sui dati sono state realizzate una serie di elaborazioni:

- Livelli di soddisfazione: overall, per macrofattori e per microfattori
(% soddisfatti).

- Voto medio: overall, per macrofattori e per microfattori

- Indice di Soddisfazione Complessiva: overall (indice sintetico di

valutazione del servizio).

- Indicatori di importanza calcolata per macrofattori e microfattori
del servizio (livelli di importanza calcolati tramite analisi di

regressione lineare).

- Mappe di posizionamento con confronto di importanza calcolata e

voto medio.
- Analisi parametriche per dettaglio di alcune variabili di interesse.

- Analisi dei trend della serie storica.
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Profilo socio-demografico
del campione
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Profilo socio-demografico - Sintesi dei dati C@ t fq l

L'utenza intervistata evidenzia una maggioranza assoluta femminile (54,8%). La fascia di eta che

» registra la percentuale piu elevata e quella dei giovani tra 15 e 24 anni (25%) seguiti da chi ha 45 — 54
anni (20%) e chi ha 35 — 44 anni (18%); I'eta media e pari a 41 anni, in analogia a quanto gia registrato
nelle ultime due edizioni dello studio.

'80,2% del campione e costituito da persone di nazionalita italiana; i viaggiatori sono nella maggior
parte dei casi residenti nei Lazio (96,9%).

» La maggioranza assoluta del campione & formata da occupati (57%), principalmente impiegati,
insegnanti e operaij; gli studenti costituiscono il 23,5% del campione.
Nel 7,2% dei casi i viaggiatori sono pensionati mentre nel 6,9% si tratta di casalinghe.

Il titolo di studio piu diffuso e il diploma di scuola media superiore (47,5%), seguito dalla licenza media
inferiore (31,7%).
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Profilo socio-demografico
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Genere (%)

Femmina
54,8%
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15-24
25-34
35-44
45-54
55-64

45,2% Oltre 64

Non indicato | 0,6

Nazionalita (%)

Non indicato

Altra
nazionalita i

17,5%

Nazionalita
italiana

80,2%
Base: totale intervistati (2.684)

Classe di eta (%)

9,7

13,7

13,1

25,0

18,0

20,0

Eta media: 41 anni
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Profilo socio-demografico

ualral

Genere, Classe di eta e Nazionalita:

Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista

Genere

Maschio

Femmina

Classe di eta

15-24

25-34

35-44

45-54

55-64

Oltre 64

Non indicato

Nazionalita

Nazionalita italiana

Altra nazionalita

Non indicato

Totale
COTRAL

45,2
54,8

Dettaglio Capolinea (%) Dettaglio Bacino (%)

Anagnina|Laurentina|Cornelia Ponte Saxa Tiburtina |Frosinone| Viterbo | Latina Rieti Bacino | Bacino | Bacino | Bacino

Mammolo | Rubra RM-FR|RM-LT | RM-RI [RM - VT
46,3 40,6 44,3 47,0 49,3 44,1 44,1 42,2 40,7 39,2 49,2 41,7 43,6 46,3
53,7 59,4 55,7 53,0 50,7 55,9 55,9 57,8 59,3 60,8 50,8 58,3 56,4 53,7
21,3 23,7 21,2 24,1 28,5 36,6 22,1 5,9 34,1 48,3 20,2 26,5 31,4 22,0
13,3 8,7 11,3 16,9 11,0 18,6 17,6 26,7 8,9 7,5 13,3 11,6 15,9 14,5
22,9 19,8 9,4 18,6 14,1 11,8 19,1 32,6 13,3 4,2 22,9 19,0 13,3 16,5
25,1 18,4 19,8 16,6 20,4 13,0 16,9 17,8 11,1 25,0 25,2 18,1 16,6 20,1
10,5 17,9 18,9 13,3 17,8 8,1 8,8 14,1 14,8 4,2 9,5 14,1 12,1 16,4
6,4 11,6 19,3 9,2 7,3 11,8 15,4 1,5 17,8 10,8 8,3 10,6 10,0 9,7
0,4 0,0 0,0 1,4 1,0 0,0 0,0 1,5 0,0 0,0 0,6 0,1 0,6 0,9
81,9 70,0 75,5 80,7 76,0 82,6 93,4 79,3 85,2 83,3 84,7 79,0 81,5 75,8
16,7 29,0 23,1 17,8 17,0 16,8 2,9 17,8 14,1 14,2 13,2 20,0 17,0 19,5
1,4 1,0 1,4 1,4 7,0 0,6 3,7 3,0 0,7 2,5 2,1 1,0 1,6 4,7
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Profilo socio-demografico
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Titolo (!i studio (%)

Titolo universitario 17,1

Diploma media superiore
Licenza media inferiore
Licenza elementare/nessuno 1,9

Non indicato 1,8

Condizione professionale (%)

Totale non AltroNon indicato

occupati 1,5%
41,2%

3%

Totale

occupati
ﬂﬂz‘; 57,0%
‘ -~ Fi Base: totale intervistati (2.684)

- =
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47,5

31,7
Dettaglio Professione (%)

2017
Operaio 23,3
Impiegato-insegnante 21,6
Libero professionista-consulente-agente commercio 5,9
Commerciante-artigiano 3,9
Dirigente-quadro 1,5
Titolare d azienda 0,8
Totale occupati 57,0
Studente 23,5
Pensionato 7,2
Casalinga 6,9
Disoccupato-inoccupato 3,6
Totale non occupati 41,2
Altro 1,5
Non indicato 0,3
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Profilo socio-demografico
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Condizione professionale e Titolo di studio:
Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista (%)

Condizione professionale

Occupati

Non occupati

Altro

Non indicato

Titolo di studio

Titolo Universitario

Diploma media superiore

Licenza media inferiore

Licenza elementare/Nessuno

Non indicato

o
walf

-~

5

Totale
COTRAL

57,0

41,2
1,5
0,3

Dettaglio Capolinea (%) Dettaglio Bacino (%)
Anagnina|lLaurentina|Cornelia Ponte Saxa Tiburtina |Frosinone| Viterbo | Latina Rieti Bacino | Bacino | Bacino | Bacino
Mammolo | Rubra RM-FR|RM-LT | RM-RI [RM - VT
66,2 60,9 60,8 51,3 58,5 50,9 59,6 73,3 28,9 16,7 62,9 55,4 46,8 62,4
31,8 39,1 38,7 46,3 38,6 49,1 39,0 25,9 70,4 77,5 34,2 44,0 50,9 36,0
1,7 0,0 0,5 1,9 2,3 0,0 1,5 0,7 0,7 5,0 2,3 0,6 2,0 1,3
0,4 0,0 0,0 0,5 0,5 0,0 0,0 0,0 0,0 0,8 0,6 0,0 0,3 0,3
24,6 13,5 20,3 15,4 17,8 19,9 14,7 0,7 6,7 2,5 21,4 17,6 13,8 15,6
47,4 42,0 45,8 45,1 49,1 54,7 61,8 53,3 33,3 46,7 50,6 43,0 47,9 48,7
25,1 34,3 26,9 35,9 31,1 23,0 23,5 40,0 58,5 48,3 25,9 34,6 35,0 31,4
1,7 4,3 2,4 2,4 1,6 1,2 0,0 1,5 1,5 1,7 1,2 2,7 2,0 1,6
1,2 5,8 4,7 1,2 0,5 1,2 0,0 4,4 0,0 0,8 0,9 2,1 1,3 2,7
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Profilo socio-demografico c@t a l

Comune di residenza (%)

61,3

Totale residenza nel
Lazio: 96,9%

9,9
6,3
m W e e
T T T T T |
Romao Frosinone o  Rieti o provincia Latina o Viterbo o Altra regione Estero Non indicato
provincia provincia provincia provincia italiana

Comune di residenza: Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista (%)

Totale Dettaglio Capolinea (%) Dettaglio Bacino (%)
Residenza (o) iV\BN | Anagnina|Laurentina|Cornelia Ponte Saxa Tiburtina |Frosinone| Viterbo | Latina | Rieti Bacino | Bacino | Bacino | Bacino
Mammolo | Rubra RM-FR|RM-LT| RM-RI|RM-VT
Roma o provincia 61,3 ‘ 84,1 84,1 92,9 64,1 60,6 62,7 0,7 2,2 8,1 3,3 58,6 73,9 53,7 57,8
Frosinone o provincia 11,4 ‘ 11,0 0,0 0,5 21,0 0,5 0,0 92,6 0,0 2,2 0,0 36,2 1,0 8,9 0,3
Rieti o provincia 8,0 ‘ 0,1 0,0 0,0 10,1 2,3 31,1 1,5 0,0 0,0 91,7 0,6 0,1 32,2 0,6
Latina o provincia 6,3 ‘ 1,3 14,0 0,0 0,2 0,0 0,0 5,1 1,5 89,6 0,0 1,1 22,6 0,2 0,3
Viterbo o provincia 9,9 ‘ 0,0 0,0 3,8 0,2 33,4 0,0 0,0 95,6 0,0 0,0 0,2 0,0 0,8 38,3
Altra regione italiana 1,5 ‘ 1,8 0,0 0,0 2,7 1,6 5,6 0,0 0,0 0,0 0,0 1,4 1,1 2,8 0,7
Estero 0,6 ‘ 0,1 0,0 2,4 0,5 0,5 0,6 0,0 0,0 0,0 5,0 0,3 0,1 1,1 1,0
Non indicato 1,0 ‘ 1,5 1,9 0,5 1,2 1,0 0,0 0,0 0,7 0,0 0,0 1,7 1,1 0,3 0,9

fuﬂ}‘?
2

Base: totale intervistati (2.684)
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Abitudini di uso dei mezzi
COTRAL
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL - Sintesi dei dati - 1 C@ t rﬁ l

Motivi dello spostamento in corso

» Gli intervistati sono stati contattati ai capolinea durante uno spostamento effettuato con i mezzi
COTRAL.

Come nelle edizioni precedenti dello studio gli spostamenti intercettati sono in prevalenza di tipo
sistematico: per andare-tornare da lavoro (44,4%) o da scuola/universita (21,4%).

Gli spostamenti sistematici si confermano i piu diffusi in tutti i bacini, principalmente nella modalita
andare-tornare da lavoro; si evidenzia una percentuale piu elevata di uso legato allo studio nel bacino
di RM —RI.

Accanto all’'uso sistematico si conferma I'utilizzo del servizio anche per spostamenti legati a motivazioni
di tipo occasionale, in particolare commissioni (12,6%) e visite a parenti ed amici (9,6%); gli impegni
generali di lavoro/affari sono citati dal 5,9% degli intervistati e gli spostamenti nell’'ambito del tempo
libero/svago dal 4,4%.
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL - Sintesi dei dati - 2 C@ t rﬁ l

Motivazioni, frequenza e fasce orarie di utilizzo del s ervizio

» In larga parte i viaggiatori utilizzano abitualmente una stessa linea COTRAL: il 69,6% ¢ utente abituale

della linea usata il giorno di intervista e il 7,5% di un’altra linea; il restante 23% si serve di linee diverse
a seconda delle esigenze. Come nelle edizioni precedenti il campione si caratterizza per una presenza
maggioritaria di utilizzatori di lunga data del servizio, nel 50,9% dei casi da piu di cinque anni. Lutilizzo
da oltre cinque anni € maggiore nell'ambito dell’utenza del bacino di Viterbo.

Nella maggior parte dei casi i viaggiatori usano il servizio COTRAL per i vantaggi legati al mezzo
pubblico (48,1%); nel 42,7% il riferimento e invece a necessita personali, come l'assenza di
patente/mezzo privato o il fastidio per la guida, sentita soprattutto nell’'ambito del bacino di Rieti.

Il 68,1% degli intervistati usa almeno 3 volte a settimana la linea presso cui avviene lintervista.
L'utilizzo regolare (1 o 2 volte a settimana) interessa il 13,9% dei viaggiatori; nel 17,8% dei casi l'uso &
piu occasionale (meno di 1 volta a settimana).

In una giornata feriale tipo lI'uso dei mezzi e largamente presente in tutte le fasce orarie di
effettuazione del servizio; di mattina sostanzialmente tutti gli utenti si servono dei mezzi (con il picco
nelle fasce da inizio servizio fino alle 8.00); anche I'uso pomeridiano (dalle 12.00 alle 17.00) risulta
largamente diffuso (95,2%); I'uso in fascia serale (dopo le 17.00) interessa il 59,8% dell’utenza.

Indagine CS COTRAL 2018- RAPPORTO
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL - Sintesi dei dati - 3 C@ t rﬁ l

Titoli di viaggio

» Il 63,3% degli intervistati viaggia con un abbonamento. Nel 31,4% si tratta di abbonamenti di tipo
mensile e la formula piu diffusa si conferma quella mensile a zone integrato Metrebus (con il 19,4% di
scelta); gli abbonamenti annuali vengono indicati dal 31,9% dei viaggiatori (comprendendo il 2% di
citazioni per il titolo annuale over 65); in questi caso I'abbonamento piu citato e l‘annuale a zone
integrato Metrebus (20%). Nel 48,7% e costituito da una tessera elettronica.

Gli utilizzatori del biglietto si servono in larga parte del tipo ordinario di corsa semplice (31,6%).

» acquisto dei titoli di viaggio avviene in larga parte presso tabaccai (33,9%), biglietterie COTRAL -
INFOPOINT (27,2%) e presso le edicole, citate dal 17,4% degli intervistati. Lacquisto presso le biglietteria
ATAC riguarda il 12,9% dell’'utenza; nel 2,2% dei casi il titolo di viaggio viene comprato presso i

distributori automatici.
Il 3,5% degli intervistati fa riferimento a un acquisto on line: nel 2,7% dei casi sul sito Cotral e nello 0,8%

su quello ATAC.

Gli intervistati apprezzano la rete di vendita dei titoli COTRAL, con un totale di valutazioni positive (voti 6
— 10) pari a 92,3% e voto medio 7,4, giudizi in crescita rispetto a quelli gia ampiamente positivi rilevati
nell’edizione precedente.

Indagine CS COTRAL 2018- RAPPORTO
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL - Sintesi dei dati - 4 C@ t rﬁ l

Titoli di viaggio

» Il 44,4% degli intervistati sa della possibilita di richiedere sul sito COTRAL la nuova tessera elettronica
sulla quale ricaricare I'abbonamento Metrebus e altri tipi di abbonamenti, anche on line (sempre sul sito
COTRAL). La conoscenza di questa nuova tessera fa registrare percentuali piu elevate tra i maschi e tra gli
appartenenti alle fasce di eta piu giovani (in particolare raggiunge il 54% tra chi ha tra 15 e 24 anni).

La conoscenza € inoltre maggiore tra chi gia possiede un abbonamento di tipo elettronico (raggiungendo
il 66,3% dei soggetti).

La prima fonte di informazione rispetto alla nuova tessera da richiedere sul sito € costituita dai siti
» internet, sia quello COTRAL (37,6%) sia altri siti (16,9%). La pubblicita sui mezzi viene citata dal 15,7%

degli intervistati e il materiale presente sui punti vendita dal 12,7%; un altro canale tradizionale, quello

delle affissioni, viene ricordato dal 10,3% degli intervistati.

La conoscenza passa in maniera rilevante anche tramite il passaparola personale (10,3%); i canali social

di COTRAL registrano percentuali contenute di citazioni: 1,6% per il profilo Instagram e 0,3% per quello

su Twitter.

La conoscenza tramite internet (siti e social) € maggiore tra i maschi e nelle fasce di eta giovani-adulte
mentre il passaparola registra percentuali superiori alla media tra le donne e nelle fasce di eta piu alte,
gueste ultime in particolare piu attente anche alle forme di pubblicita tradizionali sui giornali.
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL - Sintesi dei dati -5 C@ t rﬁ l

Canali informativi

Come gia osservato in tutte le edizioni precedenti dello studio le informazioni su orari del servizio,
tragitti e titoli di viaggio vengono raccolte dai viaggiatori su piu fonti, con uso differenziato a seconda
delle indicazioni cercate.

» * || sito internet e 'APP vengono utilizzati in maniera diffusa per informarsi su tutti gli aspetti
considerati, con percentuali piu alte di citazioni per orari e tragitti.

* Le rivendite/tabaccherie vengono ampiamente utilizzate per avere informazioni sui titoli di viaggio
(40,9%).

* Affissioni ai capolinea registrano un discreto livello di uso per le indicazioni su orari e tragitti
(rispettivamente 18,9% e 15,3%) e un uso piu contenuto rispetto ai titoli d viaggio.

* Presso gli info - point e gli sportelli al pubblico si cercano principalmente le informazioni su i titoli
(19,9%);
* Gli autisti vengono consultati in misura maggiore per le informazioni sui tragitti e orari (9 - 10%).

Minore rilievo registrano altre fonti informative quali il passaparola, le informazioni a paline e fermate,
il Call Center e il profilo Twitter.

Indagine CS COTRAL 2018— RAPPORTO .
.',:'-' researchhub
21



Abitudini di uso dei mezzi COTRAL - Sintesi dei dati - 6 C@ t rﬁ l

Altri servizi

» In occasione dell’indagine 2018 e stato verificato l'interesse dell’'utenza per alcuni nuovi servizi quali la
disponibilita di Wi —Fi e la possibilita di ricaricare la batteria del cellulare durante il viaggio.

Un’ampia maggioranza di utenti ritiene utile avere un accesso al Wi-Fi mentre utilizza il servizio
COTRAL, sia sui mezzi che a terra: in particolare questa possibilita € interessante sugli autobus per il
71,4% dei viaggiatori; il 69,6% lo ritiene utile ai capolinea e il 64,6% nelle sale di attesa.

Linteresse, per tutte le situazioni indicate, risulta piu elevato nell'lambito dell’utenza del bacino di Rieti,
nella quale sono particolarmente presenti i viaggiatori piu giovani.

» Un interesse ancora maggiore si rileva in relazione alla possibilita di ricaricare la batteria del cellulare
durante l'utilizzo del servizio: anche in questo caso l'utilita maggiore si registra per la possibilita di
ricaricare sugli autobus (89,4%: molto utile 70,2% - abbastanza utile 19,2%); seguono la possibilita di
ricarica al capolinea (78,1%: molto utile 54,1% - abbastanza utile 23,9%) e nelle sale di attesa (74,6%:

molto utile 53,4% - abbastanza utile 21,2%).
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL: Lo spostamento in corso

uolral

Motivo principale dello spostamento in corso (%)

Andare/tornare dal posto dilavoro 44,4
Andare/tornare da scuola/universita 21,4
Commissioni personali 12,6
Visita a parenti-amici 9,6
Affari/impegni dilavoro 5,9
Tempo libero-Svago 4,4
Acquisti 1,1

Altro |0,1

Base: totale intervistati (2.684)
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL: Lo spostamento in corso

ualral

Motivo principale dello spostamento:
Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista (%)

Totale
COTRAL

Andare/tornare dal posto di lavoro

44,4

Andare/tornare da scuola/universita [k i!

Affari/impegni di lavoro 5,9

Visita a parenti-amici 9,6

Tempo libero-Svago 4,4

Commissioni personali

Acquisti

Altro

Non indicato

Totale
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Dettaglio Capolinea (%) Dettaglio Bacino (%)
Anagnina|Laurentina|Cornelia Ponte | Saxa Tiburtina|Frosinone|Viterbo|Latina| Rieti Bacino | Bacino | Bacino | Bacino
Mammolo|Rubra RM-FR | RM-LT | RM-RI | RM-VT
59,7 49,3 41,0 27,7 49,6 41,6 30,9 53,3 | 20,0 | 19,2 50,3 46,4 32,2 47,9
19,5 23,7 13,2 22,4 21,7 33,5 13,2 4,4 27,4 | 45,8 18,2 23,4 28,6 15,8
4,5 3,9 9,0 8,4 4,2 0,6 14,0 13,3 3,7 1,7 7,6 3,7 4,7 7,7
5,5 8,7 12,7 14,7 7,8 5,0 5,9 12,6 | 281 | 7,5 5,2 12,3 10,5 10,5
3,3 2,4 5,7 51 4,2 11,8 6,6 5,2 0,7 2,5 3,5 3,4 6,0 5,0
6,7 12,1 17,0 19,0 10,2 7,5 29,4 8,9 13,3 | 21,7 14,5 9,3 15,7 11,4
0,3 0,0 14 2,4 0,5 0,0 0,0 2,2 6,7 0,8 0,2 14 1,9 1,0
0,0 0,0 0,0 0,0 1,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,2 0,4
0,5 0,0 0,0 0,2 0,8 0,0 0,0 0,0 0,0 0,8 0,6 0,1 0,3 0,3
100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 | 100,0 100,0 100,0 |100,0 |100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Base: totale intervistati (2.684)
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL: Le modalita di utilizzo C@ t a l

Pensando al suo uso delle linee COTRAL, lei
si definirebbe una persona che ...: (%)

Usa linee diverse a
seconda delle
esigenze
23,0%

Usa semprela

linea che sta
utlizzando al
 momenio Da quanto tempo utilizza i mezzi
ell'intervista
Usasempreuna 69,6% COTRAL? (%)
stessa linea

diversada quella

utilizzata al
momento
dell'intervista
7,5%

Piudi 5 anni 50,9

Da3-5anni

Dal-2anni

Damenodiunanno

Da meno di un mese

Non indicato

Base: totale intervistati (2.684)
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL: Le modalita di utilizzo

ualral

Tipologia di utente e tempo di utilizzo dei mezzi COTRAL:
Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista (%)

Totale

Tipologia di utilizzo
COTRAL

Usa sempre la linea che sta
utlizzando al momento
dell'intervista

Usa sempre una stessa linea
diversa da quella utilizzata al
momento dell'intervista

69,6

Usa linee diverse a seconda
delle esigenze

Totale

Tempo di utilizzo fotale

COTRAL

Piti di 5 anni 50,9
Da 3 -5 anni 20,2
Da1l-2anni 16,4
Da meno di un anno 9,6
Da meno di un mese 2,3
Non indicato 0,71
Totale 100,0

Dettaglio Capolinea (%) Dettaglio Bacino (%)
A ) L i c i Ponte Saxa Tiburti Frosi Viterb Lati Rieti Bacino | Bacino | Bacino | Bacino
nagnina | Laurentina | Cornelia | | | o . [Tiburtina| Frosinone | Viterbo atina ieti RM-FR | RM -7 | M -R1 | RM - VT
86,0 61,8 74,5 47,7 70,5 91,9 50,0 44,4 73,3 55,8 72,3 76,7 63,0 65,6
4,1 13,0 2,4 23,4 4,7 1,2 4,4 3,7 3,7 3,3 7,6 6,5 12,7 3,5
9,9 25,1 231 28,9 24,8 6,8 45,6 51,9 23,0 40,8 20,2 16,8 24,3 30,8
100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0
Dettaglio Capolinea (%) Dettaglio Bacino (%)
Anagnina | Laurentina | Cornelia Ponte Saxa Tiburtina| Frosinone | Viterbo | Latina Rieti Bacino | Bacino | Bacino | Bacino
Mammolo | Rubra RM-FR|RM-LT | RM-RI | RM - VT
52,9 49,3 59,0 50,6 54,6 60,2 12,5 59,3 43,7 44,2 46,4 48,4 51,8 56,9
23,2 15,5 17,5 13,7 16,2 16,8 41,2 22,2 11,1 36,7 23,8 19,9 19,5 17,6
13,6 15,0 12,3 17,6 14,9 14,9 39,7 12,6 23,7 15,8 19,7 15,9 16,2 13,7
6,7 19,3 8,5 9,9 11,7 8,1 6,6 5,9 20,7 3,3 6,5 13,4 8,8 9,4
2,8 1,0 2,4 6,3 1,6 0,0 0,0 0,0 0,7 0,0 2,7 2,1 2,8 1,6
0,8 0,0 0,5 1,9 1,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,9 0,3 0,9 0,7
100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0
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Base: totale intervistati (2.684)
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL: Le modalita di utilizzo C@ t a l

Con quale frequenza utilizza questa linea? (%)

Praticamente tuttii giorni 18,9
! Da 3 volte a
settimana a tutti i
Nei giorniferialidalunediavenerdi 36,9 giorni = 68,1
3-4volte a settimana 12,3

1-3volte al mese ,3
Meno di una volta

a settimana =17,8

. 1-2voltea
1-2 volte a settimana 13,9 settimana = 13.9
10
7,

Meno diunavolta al mese 5

Non indi
o dcato 0’3 Trend 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2011 2010 2009

Utenti assidui

(da 3 volte a settimana a tuttii giorni) 73 70 72 68 66 61 62 65

Utenti regolari

(1 -2 volte a settimana)

Utenti occasionali

(meno di una volta a settimana)

14 14 17 18 21 17 17 15 14

18 13 13 10 11 17 22 22 21

* Per la lettura del dato di trend si precisa che nelle edizioni fino al 2013 la domanda
faceva riferimento all’'uso dell’autobus COTRAL in generale e non ad una linea.

Base: totale intervistati (2.684)
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL: Le modalita di utilizzo

ualral

Frequenza di utilizzo della linea COTRAL:
Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista (%)

Totale
COTRAL

Frequenza di utilizzo

Praticamente tutti i giorni 18,9

Nei giorni feriali ( Lun --> Ven) 36,9

3-4 volte a settimana 12,3

1-2 volte a settimana 13,9

1-3 volte al mese 10,3

Meno di una volta al mese 7,5
Non indicato 0,3
Totale 100,0

Totale

En nza di utili
equenza di utilizzo COTRAL

Praticamente tutti i giorni 18,9

Nei giorni feriali ( Lun --> Ven) 36,9

3-4 volte a settimana 12,3
1-2 volte a settimana 13,9
1-3 volte al mese 10,3
Meno di una volta al mese 7,5
Non indicato 0,3
Totale 100,0
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Dettaglio Capolinea (%)

Anagnina | Laurentina | Cornelia Ponte saxa Tiburtina| Frosinone | Viterbo | Latina Rieti
Mammolo | Rubra
14,9 22,7 26,4 14,0 27,4 25,5 6,6 6,7 28,9 23,3
45,8 35,3 25,9 30,6 37,3 39,8 37,5 39,3 17,8 35,8
16,0 8,2 12,3 8,7 9,7 6,2 30,1 14,1 3,0 11,7
11,9 14,5 13,2 15,7 9,7 17,4 14,0 20,0 11,9 25,0
6,4 11,1 9,4 16,6 10,2 6,8 10,3 10,4 23,7 3,3
4,7 8,2 11,3 14,5 5,7 4,3 1,5 8,1 14,8 0,8
0,3 0,0 1,4 0,0 0,0 0,0 0,0 1,5 0,0 0,0
100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Dettaglio Bacino (%)
Bacino | Bacino | Bacino | Bacino
RM-FR | RM-LT | RM-RI | RM - VT
12,1 20,2 19,2 24,0
41,8 37,0 35,5 33,3
16,7 12,6 8,5 11,2
13,3 12,4 17,4 12,7
9,2 11,1 10,4 10,3
6,7 6,6 9,1 7,7
0,2 0,1 0,0 0,7
100,0 100,0 100,0 100,0

Base: totale intervistati (2.684)
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL: Le modalita di utilizzo

ualral

In una giornata tipo in quali fasce orarie utilizza il servizio

38,5

Prima 07.00 - 08.01 - 01.01 - 10.01 -

delle 08.00 09.00 10.00 11.00
07.00
Fino alle 12.00
=100,0

Indagine CS COTRAL 2018—- RAPPORTO
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COTRAL? (%) — Risposta multipla

11.01 -
12.00

12.01 - 13.01 - 14.01 - 15.01 -
13.00 14.00 11.00 16.00

Dalle12.00 alle
17.00 = 95,2

Base: totale intervistati (2.684)

16.01 -
17.00

17.01 - 18.01 - 19.01 -
18.00 19.00 20.00
Dopo le17.00

=59,8

20.01 - Dopole
21.00 21.00
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL: Le modalita di utilizzo Cf:) t a l

In una giornata tipo in quali fasce orarie utilizza il servizio
COTRAL? (% aggregata) — Risposta multipla

66,9
63,9
43,1
38,5
31,3
22,6
15,0
. 1’7
: e

Prima 07.00 - 10.01 - 12.01- 14.01- 17.01 -
delle 07.00 10.00 12.00 14.00 17.00 19.00

19.01 - Dopole
21.00 21.00

Fino alle 12.00 Dalle12.00 alle Dopo 1e17.00
=100,0 17.00 = 95,2 =59,8

Mattina 100 100 100 99 100 99 90 87 100
(fino alle 12.00)
Pomeriggio
(dalle 12.00alle 17.00) 2> 2 °6 52 48 69 73 68 8l
sera 60 49 54 61 64 52 55 52 48
(dopo le 17.00)

Base: totale intervistati (2.684)
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL: Le modalita di utilizzo Cf:) t a l

Fasce orarie di utilizzo del servizio COTRAL:
Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista (%)

Dettaglio Capolinea (%) Dettaglio Bacino (%)

Fasce orarie di utilizzo C-I(-;J:'aRI:L Anagnina| Laurentina | Cornelia Ponte Saxa Tiburtina |Frosinone| Viterbo | Latina Rieti Bacino | Bacino | Bacino | Bacino

Mammolo Rubra RM-FR|RM-LT | RM-RI |RM-VT
Prima delle 07.00 38,5 50,9 45,9 52,6 29,1 54,5 36,0 12,6 0,7 9,6 10,8 42,5 38,3 29,0 43,5
Tra le 07.00 e le 08.00 33,7 38,3 34,8 29,2 42,0 26,2 25,5 20,7 15,6 37,0 46,7 33,8 38,6 37,5 24,6
Tra le 08.01 e le 09.00 19,2 19,9 14,5 18,7 22,1 13,9 8,1 24,4 23,7 35,6 15,0 21,2 21,7 16,7 16,8
Tra le 01.01 e le 10.00 14,1 11,5 10,6 17,7 20,4 9,4 10,6 15,6 18,5 20,7 14,2 13,2 13,9 15,8 13,7
Tra le 10.01 e le 11.00 11,7 8,1 12,1 12,9 16,7 10,7 10,6 9,6 25,9 6,7 10,8 9,7 9,7 12,9 14,6
Tra le 11.01 e le 12.00 10,9 9,3 12,6 14,8 16,0 8,0 9,3 8,9 12,6 6,7 10,8 10,0 9,6 13,4 11,0
Tra le 12.01 e le 13.00 12,7 10,9 21,3 19,1 7,8 12,8 11,8 11,9 11,9 17,8 11,7 11,5 14,2 10,7 14,1
Tra le 13.01 e le 14.00 18,6 17,6 23,2 23,9 8,5 14,4 19,9 18,5 21,5 37,0 30,0 15,1 23,7 16,1 19,1
Tra le 14.01 e le 11.00 22,3 28,6 26,6 25,4 16,3 18,7 11,2 3,7 17,8 26,7 38,3 21,2 27,6 19,6 20,6
Tra le 15.01 e le 16.00 20,7 25,2 22,7 29,7 20,4 16,6 12,4 14,1 20,0 14,1 13,3 20,6 22,9 17,0 21,9
Tra le 16.01 e le 17.00 20,9 25,1 22,2 25,8 19,9 21,9 16,8 14,1 20,0 10,4 9,2 20,4 22,6 17,0 23,1
Tra le 17.01 e le 18.00 23,7 25,5 29,0 24,9 19,4 25,7 17,4 16,3 33,3 20,0 20,0 21,8 25,6 19,7 27,3
Tra le 18.01 e le 19.00 19,4 22,6 17,4 17,7 20,4 18,7 14,3 23,7 20,7 14,1 11,7 21,7 20,3 16,4 19,2
Tra le 19.01 e le 20.00 10,2 7,5 7,7 11,0 17,5 8,3 12,4 8,1 22,2 2,2 5,0 10,1 5,7 12,8 12,3
Tra le 20.01 e le 21.00 4,9 6,0 2,9 3,3 5,8 5,1 5,0 2,2 9,6 1,5 0,8 5,8 3,6 5,0 5,1
Dopo le 21.00 1,7 2,2 14 14 2,7 1,1 3,7 0,0 0,7 0,0 0,0 2,0 1,3 2,5 1,1

Base: totale intervistati (2.684)
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL: Le modalita di utilizzo (f:) t a l

Quali sono le ragioni principali per cui utilizza il
servizio COTRAL? (%)

Non indicato
9,2%

Ragioni legate
alla persona
42,7%

N

Ragioni legate
al mezzo
48,1%

Ragioni di utilizzo: Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista (%)

Dettaglio Capolinea (%)

Ponte Saxa
(o) :¥:\8 | Anagnina |Laurentina|Cornelia X Tiburtina | Frosinone | Viterbo | Latina | Rieti
Mammolo | Rubra

Totale

Ragioni di utilizzo

Ragioni legate al mezzo 48,1 57,8 55,1 40,1 35,7 49,1 56,5 89,7 50,4 4.4 15,0

Ragioni legate alla persona 42,7 32,7 42,0 37,7 56,6 39,9 35,4 10,3 38,5 85,9 81,7

Non indicato 9,2 9,5 2,9 22,2 7,7 11,0 8,1 0,0 11,1 9,6 3,3

Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 | 100,0 | 100,0

Dettaglio Bacino (%)
Bacino | Bacino | Bacino | Bacino
RM-FR|[RM-LT| RM-RI|RM - VT

62,1 44,4 39,4 46,5

Ragioni di utilizzo

Ragioni legate al mezzo

Ragioni legate alla persona 28,9 48,9 54,2 38,9

Non indicato 8,9 6,6 6,4 14,6

100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0

Totale

Base: totale intervistati (2.684)

Indagine CS COTRAL 2018—- RAPPORTO

+.%%" researchhub
.
32



Abitudini di uso dei mezzi COTRAL.: Il titolo di viaggio @t fd l

Quale titolo di viaggio utilizza con maggiore frequenza? (%)

Biglietto ordinario di corsa semplice

31,6
BIRG Lazio [biglietto integrato regionale giornaliero)

Biglietto ridotto 70% Totale BIGLIETTO = 36,0

Biglietto ridotto 50%

Altro Biglietto

Abbonamento mensile a zone integrato (Metrebus)

19,4

Abbonamento mensile a zone interregionale

Totale ABBONAMENTO
MENSILE = 31,4

Abbonamento mensile a zone interregionale al 50-70%

Altro Abbonamento mensile

Abbonamento annuale a zone integrato (Metrebus)

20,0

Abbonamento annuale a zone studenti integrato (Metrebus)

Totale ABBONAMENTO
Altro Abbonamento annuale | 0,1 ANNUALE =31,9

Abbonamento annuale Over 65

Altro titolo di viaggio 0,2

Non indicato I 0,5

. Dettaglio trend tipologia 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2011 2010 2009
Biglietti 36 34 37 33 32 41 47 49 38
Abbonamenti Mensili 31 39 36 42 41 34 32 35 38
Abbonamenti Annuali 32 26 25 24 26 20 19 12 17

Base: totale intervistati (2.684)
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL: Il titolo di viaggio

ualral

Titolo utilizzato:

Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista (%)

Titolo utilizzato

Biglietto ordinario di corsa semplice

BIRG Lazio (biglietto integrato regionale giornaliero)

Biglietto ridotto 70%

Biglietto ridotto 50%

Altro Biglietto

Totale BIGLIETTO

Abbonamento mensile a zone integrato (Metrebus)

Abbonamento mensile a zone interregionale

Abbonamento mensile a zone interregionale al 50-70%

Altro Abbonamento mensile

Totale ABBEONAMENTO MENSILE

Abbonamento annuale a zone integrato (Metrebus)

Abbonamento annuale a zone studenti integrato (Metrebus)

Abbonamento annuale Over 65

Altro Abbonamento annuale

Totale ABBONAMENTO ANNUALE

Altro titolo di viaggio

Non indicato

Totale
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Totale
COTRAL

31,6
33
0,6
0,5
0,1

36,0

100,0

Dettaglio Capolinea (%)

Dettaglio Bacino (%)

Anagnina | Laurentina |Cornelia Ponte Saxa Tiburtina | Frosinone | Viterbo | Latina Rieti Bacino | Bacino | Bacino | Bacino
Mammole | Rubra RM-FR |RM-LT | RM-RI | RM - VT
19,0 44,9 33,5 311 30,0 36,6 54,4 40,7 50,4 30,0 25,8 35,3 32,2 32,9
4,2 0,0 2,8 9,6 0,8 1,2 a7 a7 0,0 1,7 4,4 2,1 58 1,0
0,4 0,0 0,5 1,4 0,3 0,0 0,0 0,0 0,0 4,2 0,6 0,3 1,4 0,1
0,4 1,0 0,0 0,5 0,5 0,6 a7 0,0 0,0 1,7 0,5 0,6 0,6 0,3
0,3 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,3 0,0 0,0 0,0
24,2 45,9 36,8 42,7 31,6 38,5 55,9 415 | 504 | 375 31,5 | 382 | 40,0 | 344
21,3 21,7 29,2 5,3 26,9 37,3 0,0 0,0 40,0 7.5 14,2 24,7 14,9 23,2
10,4 0,5 0,5 4,8 5,5 2,5 39,0 54,8 3,0 30,8 15,3 5,6 9,9 13,6
0,9 0,0 1,8 1,4 0,5 0,6 1,5 a,7 a,7 0,8 0,8 0,8 1,1 1,0
0,0 1,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,3 0,0 0,0
32,6 23,2 31,6 116 32,9 40,4 40,4 556 | 43,7 | 39,2 303 | 315 | 259 | 378
35,8 17,4 14,2 24,3 17,0 9,9 3,7 0,0 a,7 3,3 29,8 21,0 15,9 13,3
6,2 11,1 6,1 19,5 14,4 7.5 0,0 3,0 3,0 17,5 7,0 7.8 15,1 9,4
0,9 1,4 9,4 1,2 2,1 3,1 0,0 0,0 2,2 1,7 1,1 1,0 2,2 3,7
0,1 0,5 0,5 0,2 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,3 0,2 0,1
42,9 30,4 30,2 45,3 33,4 20,5 3,7 3,0 5,9 22,5 37,9 30,0 33,3 26,5
0,1 0,0 0,0 0,0 0,8 0,6 0,0 0,0 0,0 0,0 0,2 0,0 0,5 | 0,1
0,1 0,5 1,4 0,5 1,3 0,0 0,0 0,0 0,0 0,8 0,2 0,3 0,3 1,2
100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Base: totale intervistati (2.684)
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL: Il titolo di viaggio

u9lral

Generalmente in quale punto vendita compra il

titolo di viaggio? (%)

Tabacchi

Biglietteria Cotral/Infopoint
Edicola

Biglietteria ATAC

On line sul sito COTRAL
Emettitrice Self Service

On line sul sito ATAC

Altro

Non indicato

33,9

Punto vendita di acquisto e caratteristiche di scelta :

1,5

Punto vendita utilizzato

Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista (%)

Drttaglio Capolinea (%)

Dettaglio Bacino (%)

Tabacchi

Biglietteria
Cotral/Infopoint

Edicola

Biglietteria ATAC

On line sul sito COTRAL

Emettitrice Self Service

On line sul sito ATAC

Altro

Mon indicato

Totale

Indagine CS COTRAL 2018—- RAPPORTO
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Anagnina |Laurentina|Cornelia Ponte Saxa Tiburtina |Frosinone| Viterbo | Latina Rieti Bacino | Bacino | Bacino | Bacino
Mammolo | Rubra RM-FR|RM-LT | RM-RI [RM - VT
34,4 19,8 34,4 28,2 32,6 47,2 29,4 6,7 68,9 55,8 30,2 38,1 39,4 27,9
15,4 49,8 22,6 35,9 39,7 12,4 19,5 65,2 3,0 15,0 20,5 22,8 25,6 39,7
15,4 23,7 14,6 14,7 76 24,8 44,9 23,7 25,2 7.5 22,0 19,3 15,2 12,8
30,1 2,4 11,3 3,1 9,9 13,0 4,4 0,7 0,0 2,5 20,8 15,8 58 88
0,1 0,5 1,4 9,6 2,6 0,0 0,7 0,0 2,2 11,7 1,2 0,7 7.4 1,9
1,7 1.0 1.4 6,3 2,6 0,0 0,7 0,0 0,0 3.3 2,6 1.4 3.8 1,2
0,4 0,0 0,5 1,7 1,3 0,6 0,0 1,5 0,0 1,7 0,8 0,0 1,3 1,2
1,2 1.4 6,1 0,2 2,3 1,2 0,0 0,0 0,7 1,7 1.4 0,6 1,1 2,9
1,4 1,4 7.5 0,2 1,3 0,6 0,0 2,2 0,0 0,8 0,8 1,3 0,5 3,5
100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Base: totale intervistati (2.684)

+.%%" researchhub
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL: Il titolo di viaggio

u9lral

Il suo abbonamento é su carta o possiede una

tessera elettronica? (%)

Non indicato

Tessera 3,7%

elettronica
ricaricabile
48,7%

Abbonamento
cartaceo
47,6%

Tipologia di abbonamento: Dettaglio per Bacino di intervista (%)

Tipologia abbenamenta

Dettaglio Bacino (%)

Abbonamento cartaceo

RM-FR | RM-LT | RM-RI |RM -VT

Bacino

Tessera elettronica ricaricabile

Mon indicato

Totale

Indagine CS COTRAL 2018—- RAPPORTO
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49,7 41,5 58,5 11,2
48,3 55,7 37,6 51,7

2,0 2,8 2,9 7.1
100,0 100.0 1000 100,0

Base: intervistati in possesso di un abbonamento (1.704)
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL.: Il titolo di viaggio @t fd l

Quanto é soddisfatto della rete di vendita di biglietti e
abbonamenti? (valutazione su scala 1 -10)

Area
insoddisfazione
(votil-5)
7,7%

Voto Medio di

Area soddisfazione = 7,4
soddisfazione
(voti 6-10)

92,3%

Soddisfazione per rete di vendita: Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista (%)

_ Dettaglio Capolinea (%) Dettaglio Bacino (%)
otale
Soddisfazione per la rete di vendita COTRAL Anagnina |Laurentina | Cornelia Ponte Saxa Tiburtina | Frosinone | Viterbo |Latina | Rieti Bacino | Bacino | Bacino | Bacino
Mammolo | Rubra RM-FR |RM-LT | RM-RI | RM - VT
Voto 1 (massima insoddisfazione) 0,7 0,8 1,0 0,6 0,0 1,1 2,6 0,0 0,0 0,0 0,0 0,3 0,9 0,7 0,8
Voto 2 0,3 0,5 0,0 0,0 0,0 0,3 0,6 0,0 0,0 0,0 1,7 0,3 0,3 0,5 0,2
Voto 3 0,7 0,7 0,5 0,0 0,3 1,4 1,3 0,0 0,8 0,8 0,9 0,3 a,7 0,9 0,8
Voto 4 1,2 1,1 1,0 0,6 1,1 2,2 0.6 2,2 0,0 0.0 2,6 1.4 0,7 1.4 1,3
Voto 5 4,8 3,7 1,6 2,3 13,7 2,8 3,2 6,7 0,8 6,0 2,6 51 3,8 8,5 2,1
Totale area insoddisfazione 7,7 6,8 41 3,5 15,0 7,8 8,4 9,0 1,5 6,8 7,8 7,4 6,5 12,0 52
Voto 6 14,8 9,7 4.7 9.3 29,0 9,4 58 40,3 27,7 15,0 12,1 20,0 10,2 15,9 13,5
Voto 7 30,3 31,6 20,2 15,1 32,2 22,8 16,9 39,6 69,2 21,8 50,9 32,3 27,0 31,1 30,9
Voto 8 27,6 37.3 35,8 27,9 16,9 28,6 32,5 10,4 1,5 25,6 25,0 29,3 33,5 24,6 22,0
Voto 9 8,4 8,3 14,0 15,1 4,9 10,0 9,1 0,7 0,0 15,8 4,3 6,7 10,6 74 8,6
Voto 10 (massima soddisfazione) 11,3 6,3 21,2 29,1 1.9 21,4 27,3 0.0 0.0 15,0 0,0 4,3 12,2 91 19,7
Totale area sufficienza 92,3 93,2 95,9 96,5 85,0 92,2 | 91,6 91,0 985 | 93,2 | 92,2 92,6 | 935 | 880 | 948
Voto Medio di soddisfazione 14 81 | 83 | 67 | 78| 79 | 65 | 67 [77 | 70| 72 | 76 | 72 | 77 |

Base: totale intervistati (2.684)

Indagine CS COTRAL 2018—- RAPPORTO
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL.: Il titolo di viaggio @t fd l

Quanto sarebbe interessato alla possibilita di acquistare i biglietti
direttamente a bordo dei mezzi? (valutazione su scala 1 -10)

Area
disinteresse
(votil-5)

18,1%

Voto Medio di
interesse = 6,9

Area interesse
(voti 6 - 10)
81,9%

Interesse per I'acquisto a bordo: Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista (%)

Totale Dettaglio Capolinea (%) Dettaglio Bacino (%)

Interesse per l'acquisto a bordo COTRAL Anagnina | Laurentina | Cornelia Ponte Saxa Tiburtina | Frosinone | Viterbo | Latina | Rieti Bacino | Bacino | Bacino | Bacino

Mammolo | Rubra RM-FR RM-LT | RM-Rl RM-VT
Voto 1 (massimo disinteresse) 39 1,1 86 10,2 0,8 7.5 5,2 0,0 0,0 6,1 9.4 1,0 4,0 4,2 6,5
Voto 2 2,2 1,1 2,2 7,2 0,6 6,6 0,6 0,0 0,0 0,0 3,1 0,7 1,2 1,6 5,3
Voto 3 1,8 0,3 2,2 8.4 0,0 4,2 0,6 2,5 0,0 2,6 21 0,5 1.4 0,9 4,4
Voto 4 3,2 1,8 9,2 54 3,4 4,2 0,6 74 0,0 0,0 1,0 3,0 3,6 2,5 3,6
Voto 5 7,0 6,4 9,2 1.8 14,6 4,5 5,2 7.4 0,8 6,1 9,4 7,7 6,7 11,2 2,7
Totale area disinteresse 18,1 10,6 31,4 33,1 194 27,0 12,3 174 0,8 14,8 | 25,0 12,9 16,9 204 22,5
Voto 6 22,0 231 20,0 10,8 34,6 10,2 6,5 34,7 42,3 26,1 8.3 27,8 23,7 18,3 17,7
Voto 7 22,1 24,0 141 11,4 25,0 13,8 7.8 281 56,9 22,6 27,1 24,4 20,8 20,6 22,7
Voto 8 15,3 14,9 14,1 16,9 14,3 17,4 21,4 18,2 0,0 20,9 15,6 17,1 14,6 15,9 13,8
Voto 9 7,6 9,9 6,5 7.8 4,2 6,9 7.8 1,7 0,0 7,8 24,0 6,6 8,7 9,8 55
Voto 10 (massimo interesse) 14,8 17,4 14,1 19,9 2,5 24,6 44,2 0,0 0,0 7,8 0,0 11,2 15,3 15,0 17,9
Totale area interesse 81,9 89,4 68,6 66,9 80,6 73,0 87,7 82,6 99,2 | 85,2 | 75,0 87,1 83,1 79,6 77,5

|Voto Medio di interesse

B 7 | 63 | 63 | 65 | e8| 81 | ea | 66 |67 65| 70 69 | 70 66 |

Base: totale intervistati (2.684)

Indagine CS COTRAL 2018—- RAPPORTO
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL.: Il titolo di viaggio Cf:) t fd l

Conoscenza della tessera elettronica
ricaricabile su sito Cotral (%)

- ~
- ~
-

, .

/

/ Testo della domanda: “Attualmente é possibile dal sito Cotral

richiedere una tessera elettronica sulla quale ricaricare
I'abbonamento Metrebus e altri tipi di abbonamenti.
La tessera, gratuita e valevole 5 anni, permette di ricaricare, anche
on line gli abbonamenti; in caso di smarrimento e possibile
richiederne il duplicato e rispetto agli abbonamenti cartacei € molto
pill pratica e sicura.

\Lei sapeva di questa opportunita”? 7

Non indicato
9,65%

No
45,9%

_____________________________________________________________________

N

Conoscenza della tessera elettronica ricaricabile sul sito Cotral : Dettaglio per Bacino di intervista, genere e
classe di eta (%)

Conosc.enza. tes.serc{ Totale Dettaglio Bacino (%) Genere (%) Classe d'eta (%)
elett:;,":;’éz;';f el oTRAL :;ICE"F‘; ::;i_":; ::;i_"; :;c_i':; Maschio |[Femmina| | 15-24 | 25-34 | 35-44 | 45-54 | 55-64 |Oltre 64
S 44,4 521 | 368 | 363 | 527 486 | 41,1 540 | 482 | 468 | 457 | 382 | 154
No 45,9 367 | 491 | 521 | 457 413 | 497 393 | 415 | 412 | 457 | 507 | 731
Non indicato 9,6 112 | 141 | 116 | 16 101 | 92 67 | 103 | 120 | 86 | 11,1 | 115
Totale S0 | 1000 | 1000 | 1000 | 1000 || 1000 | 1000 || 1000 | 1000 | 2000 | 1000 | 1000 | 1000

Base: totale intervistati (2.684)
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL: Il titolo di viaggio

u9lral

Conoscenza della tessera elettronica ricaricabile sul sito Cotral : Dettaglio tipo di titolo di viaggio posseduto

Conoscenza tessera
elettronica ricaricabile sul
sito Cotral

Totale
COTRAL

Si 44,4

No 45,9

Non indicato 9,6

Totale

100,0

Indagine CS COTRAL 2018—- RAPPORTO
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Dettaglio Titolo di Viaggio posseduto (%)

Possessori di

Possessori di

Possessori di biglieltto abbonamento abbonamento
cartaceo elettronico
19,3 53,1 66,3
57,1 44,6 33,3
23,6 2,2 0,5
100,0 100,0 100,0

Base: totale intervistati (2.684)
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL.: Il titolo di viaggio Cf:)t fd l

Come ne e venuto a conoscenza? (%) — Risposta multipla

Sito Cotral 37,6
Altri siti Web diversi da quello Cotral
Pubblicita mezzi Cotral

Materiale nei Punti Vendita
Passaparola/Genitori/Conoscenti/Amici
Affissioni ai capolinea/alle fermate/su strada
Pubblicita su riviste e giornali

Profilo Instagram di Cotral

Pubblicita alla radio

Profilo Twitter di Cotral

Altro

Non indicato

Base: totale intervistati che erano gia a conoscenza della tessera elettronica ricaricabile (1.193)
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL.: Il titolo di viaggio Cf:) t fd l

Canali di conoscenza della tessera elettronica:
Dettaglio Bacino di intervista, genere e classe di eta (%)

Canali di conoscenza della tessera Dettaglio Bacino (%) Genere (%) Classe d'eta (%)
elettronica ricaricabile Bacino | Bacino | Bacino | Bacino | [\, tio [Femmina | 1524 | 25-34 | 35-44 | 45.54 | 5564 | Oltre 64
RM-FR | RM -LT | RM-RIl | RM - VT
Sito Cotral 40,7 30,3 56,7 27,5 40,1 35,1 43,6 48,3 36,7 28,6 29,9 12,5
Altri siti Web diversi da quello Cotral 31,1 27,6 6,5 2,2 18,3 15,6 13,8 20,8 23,5 18,4 9.7 7.5
Pubblicitd mezzi Cotral 24,7 10,3 10,4 14,3 14,9 16,4 12,7 16,3 17,3 18,0 17,2 15,0
Materiale nei Punti Vendita 8.4 15,3 6,9 18,5 13,1 12,3 7,5 14,6 11,9 17,1 18,7 7.5
Passaparola/Genitori/Conoscenti/Amici 7.8 9,2 8.7 17,4 7.6 14,6 14,6 7.3 7.5 7.8 14,9 27.5
’::;Sds:’"i ai capolinea/alle fermate/su 4,9 6,5 108 | 17.9 10,2 10,4 7.7 13,5 9,3 13,9 8,2 10,0
Pubblicita su riviste e giornali 2,9 1,5 2.6 0,6 2,7 1,0 1,1 0,6 1,8 2,9 3,0 5,0
Profilo Instagram di Cotral 1,2 0,8 2,6 2,0 2,2 1,0 3,0 2,8 0,9 0,4 0,0 0,0
Pubblicita alla radio 1,2 1,1 1,7 1,1 1,2 1,3 1,1 1,1 0.0 2,4 a,7 5.0
Profilo Twitter di Cotral 0,6 0,0 0.4 0,0 0,3 Q0,2 0,8 0,0 0.0 0,0 0,0 0.0
Altro 2,3 1,1 1.7 5.9 2,5 3,5 5,2 1.7 1.8 2,0 2,2 5.0
Non indicato 7,0 10,0 7.8 10,9 9,7 8.3 9,1 51 10,6 7.8 11,2 15,0
Totale 1000 1000 100,0 1000 100,0 100,0 1000 100,0 100,0 1000 100,0 100,0

Base: totale intervistati che erano gia a conoscenza della tessera elettronica ricaricabile (1.193)
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL: | canali informativi Cf:)t fd l

Fonti di informazione in genere usate per orari, titoli di viaggio, tragitti (%) — Risposta multipla

41,0
App BusCotral
37,0

31,7
Sito Cotral

Affissioni al capolinea

Autisti

Sportelli al pubblico/InfoPoint
Passaparola

Rivendite/tabaccherie 40,9

Informazioni alle
paline/fermata

Call Center

Profilo Twitter @BusCotral W Informazioni su Orari

H Informazioni su Titoli

1,7
Alt
© %’2 M Infomazioni su Tragitti
3

Non indicato 7,5

Base: totale intervistati (2.684)
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL: | canali informativi @t fd l

Fonti di informazione sugli orari:
Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista (%)

Dettaglio Capolinea (%)

Canali di informazione sugli erari Ponte Saxa

Anagnina | Laurentina |Cornelia Mammolo | Rubra Tiburtina | Frosinone | Viterbo | Latina Rieti
App BusCotral 57,3 44,4 47,2 27,7 38,1 36,6 30,9 59 33,3 39,2
Sito Cotral 20,9 15,9 33,0 58,1 36,3 27,3 44,9 17,0 17,0 45,8
Affissioni al capolinea 31,4 26,1 1,4 14,7 1,3 5,6 2,9 26,7 37,0 34,2
Autisti 2,3 3,4 18,9 36,6 5,5 3.7 0,7 0,7 9,6 6,7
Sportelli al pubblico/InfoPoint 2,8 4,8 2,8 24,3 5,7 9,3 6,6 44,4 0,0 6,7
Passaparola 5,9 2,4 20,3 14,5 7,6 5,0 0,0 0,7 11,9 10,8
Rivendite/tabaccherie 2,7 3,9 3B 29,4 3,7 3,1 12,5 3,7 2,2 14,2
Informazioni alle paline/fermata 5,4 25,6 2.4 20,0 1,3 0,6 0,0 2,2 7.4 4,2
Call Center 1,4 1,0 2,8 29,9 1,6 4,3 0,7 0,0 0,0 0,8
Profilo Twitter @BusCotral 0,3 0,0 0,5 1,2 0,3 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Altro 1,5 1,0 7,1 0,0 2,3 5,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Mon indicato 1,3 7.2 4,2 1,4 11,5 2,5 0,7 0,0 0,0 0,0

Dettaglio Bacino (%)

Canali di informazione sugli orari Bacino | Bacino | Bacino | Bacino

RM-FR | RM-LT | RM-RI | RM -VT
App BusCotral 471 49,4 31,9 35,0
Sito Cotral 31,8 17,9 46,9 31,9
Affissioni al capolinea 24,4 29,3 15,1 6,3
Autisti 7.7 3,2 21,4 8.4
Sportelli al pubblico/InfoPoint 8.0 3,0 14,4 12,8
Passaparola 5,8 5,9 10,8 10,6
Rivendite/tabaccherie 8,8 2,8 18,2 3,8
Informazioni alle paline/fermata 6,2 11,7 11,5 1,5
Call Center 5,6 1,1 16,0 1,6
Profilo Twitter @BusCotral 0,2 0,3 0,8 0,1
Altro 0,3 1,7 1,9 2,9
Non indicato 1,1 2,8 2,8 6,5

Base: totale intervistati (2.684)
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL: I canali informativi

ualral

Fonti di informazione sui titoli di viaggio:
Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista (%)

Canali di informazione sui titoli di Totale
viaggio COTRAL
Rivendite/tabaccherie 40,9
Sportelli al pubblico/InfoPoint 19,9
Sito Cotral 18,3
App BusCotral 15,8
Passaparola 3,9
Affissioni al capolinea 3,8
Call Center 3,6
Autisti 3,1
Informazioni alle paline/fermata 2,2
Profilo Twitter @BusCotral 0,0
Altro 1,75
Non indicato 7,5
Canali di informazione sui titoli di Totale
viaggio COTRAL
Rivendite/tabaccherie 40,9
Sportelli al pubblico/InfoPoint 19,9
Sito Cotral 18,3
App BusCotral 15,8
Passaparola 3,9
Affissioni al capolinea 3,8
Call Center 3,6
Autisti 3,1
Informazioni alle paline/fermata 2,2
Profilo Twitter @BusCotral 0,0
Altro 1,75

Non indicato 7,5

Indagine CS COTRAL 2018—- RAPPORTO
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Dettaglio Capolinea (%)
Anagnina | Laurentina |Cornelia Ponte Saxa Tiburtina | Frosinone | Viterbo | Latina Rieti
Mammeolo | Rubra
41,9 68,1 28,3 35,2 21,7 67,7 64,7 3,7 88,1 15,8
24,7 20,3 2,8 32,3 8,9 10,6 24,3 43,7 3,0 9,2
12,4 2,9 13,7 43,1 23,2 8,7 2,2 17,0 0,7 41,7
24,4 1,9 17,5 14,7 17,8 4,3 3,7 5,9 0,0 37,5
31 0,0 8,5 2,9 9,7 0,0 0,0 0,7 0,7 10,0
2,1 2,9 0,5 6,5 1,0 1,2 3.7 27,4 0,0 4,2
0,5 0,0 0,0 20,5 1,0 1,9 0,0 0,0 0,0 0,8
1,4 0,0 3,8 8,7 4,2 1,9 0,0 0,7 0,0 6,7
0,8 1,0 0,0 9,2 1,3 0,0 1,5 2,2 0,0 2,5
0,0 0,0 0,0 0,2 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
3,5 0,5 6,1 0,0 1,6 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
3,2 5,8 34,0 1,9 16,4 4,3 1,5 0,0 7,4 1,7
Dettaglio Bacino (%)
Bacino | Bacino | Bacine | Bacino
RM-FR | RM -LT | RM-RI |RM -VT
436 | 598 | 392 | 199
276 | 186 | 192 | 143
15,3 6,5 32,5 20,2
18,9 13,0 16,3 15,3
2,9 1,4 3,3 8,1
2,6 1,8 4,9 6,2
3,8 0,3 10,7 0,3
2,7 0,6 6,3 31
1,5 0,8 57 1,0
0,2 0,0 0,0 0,0
2,4 1,7 Q0,2 2,7
2,4 5,1 4,6 17,7

Base: totale intervistati (2.684)
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL: | canali informativi @t fd l

Fonti di informazione sui tragitti:
Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista (%)

Dettaglio Capolinea (%)
o . . o Totale
Canali di informazione sui tragitti o) 1R | Anagnina | Laurentina |Cornelia Ponte Saxa Tiburtina | Frosinone | Viterbo | Latina Rieti
Mammelo | Rubra
App BusCotral 37,0 53,7 40,1 42,9 18,1 33,7 35,4 30,9 5,9 33,3 37,5
sito Cotral 26,7 18,6 13,0 26,4 42,7 31,1 27,3 36,8 17,0 15,6 45,0
Affissioni al capolinea 15,3 28,1 24,6 0,5 9,2 1,3 1,2 4.4 27.4 31,1 7.5
Autisti 10,4 3,7 58 26,9 15,3 8,9 18,6 0,0 0,7 20,7 6,7
Sportelli al pubblico/InfoPoint 91 3.3 5.8 0,9 21,7 6,5 0,6 11,8 44,4 0,0 9,2
Rivendite/tabaccherie 7,0 1,9 3,4 1,9 23,6 3,9 5.6 14,0 3,7 0,7 13,3
Passaparola 57 4,6 1,0 19,8 4,1 84 1,9 0,0 0,7 7.4 9,2
Informazioni alle paline/fermata 54 4,1 25,1 2,8 9,2 1,3 1,9 0,7 2,2 2,2 2,5
call Center 3,9 1,0 1,0 2,8 19,0 1,3 2,5 0,0 0,0 0,0 1,7
Profilo Twitter @BusCotral 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Altro 1,6 2,1 1,9 5,7 0,0 1,8 3,1 0,0 0,0 0,0 0,0
Non indicato 51 2,9 8,7 9.4 1,9 15,1 3,7 1,5 0,0 0,7 1,7

Dettaglio Bacino (%)
Bacino | Bacino | Bacino | Bacino
RM-FR | RM -LT | RM-RI |[RM - VT

Totale

Canali di informazione sui tragitti COTRAL

App BusCotral 37,0 44,1 45,6 26,2 31,4
Sito Cotral 26,7 25,8 15,9 38,8 27,4
Affissioni al capolinea 15,3 21,5 26,0 6,4 6,3
Autisti 104 6,1 6,9 16,8 12,2
Sportelli al pubblico/InfoPoint 9,1 7.9 4,2 11,8 12,7
Rivendite/tabaccherie 7,0 8,0 2,3 15,2 3,4
Passaparola 5,7 3,8 4,1 4,1 10,9
Informazioni alle paline/fermata 54 4,7 9,9 5,0 1,9
Call Center 3,9 3,3 0,7 10,8 1,5
Profilo Twitter @BusCotral 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Altro 1,6 1,1 1,8 1,1 2,5

MNon indicato 51 1,8 4,8 4,1 9,7

Base: totale intervistati (2.684)
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL: Altri servizi

Quanto troverebbe utile avere accesso al WI FI? (%)

Molto + Abbastanza
utile

Sui bus

71,4%

Ai capolinea

69,6%

Nelle sale di attesa

64,6%

uolral
e
=3
=3
=3

B Molto utile ' Abbastanza utile ™M Pocoutile B Per niente utile

Base: totale intervistati (2.684)

Indagine CS COTRAL 2018—- RAPPORTO )
+45¢" researchhub
47



Abitudini di uso dei mezzi COTRAL: Altri servizi volral

Utilita accesso al WI Fl:
Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista (% Molto + Abbastanza utile)

Dettaglio Capolinea (%
Totale 5 P (%)
Accesso al WI FI Ponte Saxa
Anagnina| Laurentina | Cornelia Tiburtina | Frosinone | Viterbo | Latina Rieti
Mammola Rubra
Sui bus 75,7 69,9 65,9 85,4 78,2 81,6 49,6 54,8 11,9 83,3
Ai capolinea 728 | 694 | 616 | 83 | 753 | 8,0 | 632 | 548 | 67 | 825 |
Nelle sale di attesa 67 | 699 | 626 | 8,6 | 771 | 86 | 676 | 526 | 52 | 675 |

Dettaglio Bacino (%)
Accesso al WI FI Bacino | Bacine | Bacino | Bacine
RM-FR | RM-LT | RM-RI | RM-VT
Sui bus 70,5 62,6 83,8 69,9
Ai capolinea 696 | 61,2 | 81,9 | 669 |
Nelle sale di attesa 609 | 522 | 792 | 675 |

Base: totale intervistati (2.684)
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL: Altri servizi

Quanto troverebbe utile avere la possibilita di ricaricare la
batteria del cellulare? (%)

Molto + Abbastanza
utile

Sui bus

89,4%

Ai capolinea 23,9 78,1%

Nelle sale di attesa 21,2 74,6%

uolral
e
=3
3
=3

B Molto utile ' Abbastanza utile ™ Poco utile B Per niente utile

Base: totale intervistati (2.684)
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Abitudini di uso dei mezzi COTRAL: Altri servizi volral

Utilita carica batteria cellulare:
Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista (% Molto + Abbastanza utile)

Dettaglio Capolinea (%)
Carica batteria cellulare Pont S
Anagnina| Laurentina | Cornelia onte @3 | Tiburtina | Frosinone | Viterbo | Latina Rieti
Mammolo Rubra
Sui bus 94,9 85,4 90,0 94,7 89,9 91,1 100,0 51,9 65,2 94,2
|Ai capolinea 841 | 85 | 682 | 81 | 788 | 911 | 971 | 489 | 89 | 800
[Nelle sale di attesa 678 | 80 | 754 | 881 | 851 | 911 | 971 | 496 | 95 | 733

Dettaglio Bacino (%)
Bacino Bacino Bacino Bacino
RM-FR | RM-LT | RM-RlI | RM-VT

Totale

Carica batteria cellulare

Sui bus 89,4 96,5 85,5 93,8 82,3
|Ai capolinea | 781 || 882 | e85 | 871 | 697 |
INelle sale di attesa | 7a6 || 773 | 612 | 83 | 750 |

Base: totale intervistati (2.684)
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Customer Satisfaction
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Customer Satisfaction Jolral

La Customer Satisfaction: Il sistema degli indicatori

rappresenta
il giudizio complessivo
sul servizio

sono gli aspetti costitutivi
del servizio

sono gli aspetti costitutivi del macrofattore
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Customer Satisfaction volral

| giudizi di valutazione sono stati richiesti alla clientela mediante una scala numerica di voti da 1 a 10, dove 1
indica la massima insoddisfazione e 10 la massima soddisfazione.

Si ricorda che, come esplicitamente segnalato agli intervistati nel questionario al momento della formulazione
delle domande di CS, la valutazione 6 indica il livello di sufficienza nei giudizi.

Per tutti gli elementi sottoposti a giudizio I'analisi delle valutazioni viene presentata:
- in termini di area delle valutazioni positive complessiva (percentuale di voti da 6 a 10);
- in termini di voto medio, ossia come media della valutazioni espresse.

Per il servizio nella sua totalita, oltre alle valutazioni dirette da parte dell’'utenza, viene anche calcolato un
indice implicito di soddisfazione complessiva, ottenuto ponderando la soddisfazione media di ogni fattore con
I'importanza che esso riveste rispetto al servizio nel complesso, individuata tramite analisi di regressione.

Nella serie storica delle valutazioni il confronto e stato realizzato in maniera puntuale in tutti i casi in cui gli
aspetti valutati nelle diverse edizioni sono di fatto confrontabili.
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Customer Satisfaction - Sintesi dei dati C@ t rﬁ l

Giudizio complessivo e fattori della qualita

» La valutazione complessiva sul servizio COTRAL fa registrare un’area dei giudizi positivi pari 89% e un
voto medio 7,0 (rispetto a 6,9 del 2017). La valutazione della soddisfazione complessiva implicita (ICS)
risulta paria 6,7.

| giudizi sono positivi in tutti i capolinea e in tutti i bacini del servizio. Il voto medio piu elevato viene
espresso dall’'utenza del bacino di RM — LT.

percentuale di soddisfatti) sono quelle relative agli Aspetti relazionali del personale e all’Attenzione
alle problematiche ambientali: per entrambi gli aspetti il voto medio € pari a 7 mentre l'area di
soddisfazione raggiunge I'87% per il primo elemento e 86,2% per il secondo.

Le valutazioni si confermano positive anche per gli altri macrofattori: Comfort del viaggio (v. m. 6,9
rispetto a 6,7 del 2017), Attenzione verso il cliente (v. m. 6,6, in analogia al 2017), Organizzazione del
servizio (v. m. 6,7 rispetto a 6,6 del 2017).

l Le aree del servizio che ottengono le valutazioni piu elevate (sia in termini di voto medio che di

| giudizi sono positivi anche per i singoli aspetti di dettaglio delle aree del servizio (microfattori), con la
sola eccezione della diffusione e chiarezza delle informazioni alle fermate — capolinea che - con un voto
medio pari a 5,9 - si mantiene appena sotto il livello di sufficienza.

Per buona parte dei microfattori (principalmente quelli legati a sicurezza-comfort e regolarita di
svolgimento del servizio) le valutazioni medie evidenziano un trend in crescita rispetto alla rilevazione
precedente.
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Customer Satisfaction Jalral

Giudizio complessivo sul servizio

«@®

.
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Customer Satisfaction — Giudizio Complessivo c@ t rd l

Giudizio Complessivo - Livelli di soddisfazione (%)

Area
insoddisfazione .
11.0% Voto Medio = 7,0
*1CS = 6,7
Giudizio Complessivo sul servizio Indice di
trasporto offerto da COTRAL Soddisfazione
Voto Medio % di soddisfatti Complessiva
Totale COTRAL 7,0 89,0

Anagnina 6,8 88,6 6,7
‘:Area_ Laurentina 8,0 96,5 7.5
soddisfazione Cornalia 6,8 93,3 6,4
89,0% . Ponte Mammeole 6,4 72,3 6,1

Dettaglio
. Saxa Rubra 7.1 87,8 7.0

Capolinea
Tiburtina 7,7 95,0 7,2
Frosinone 6,8 97,1 6,5
Viterbo 6,7 99,3 6,5
Latina 7.9 97,8 7.3
Rieti 7,0 92,4 6,8
A Bacino RM - FR 6,8 89,5 6,7

Dettaglio
i Bacino RM - LT 7.2 90,9 7.0

Bacino

Bacine RM - RI 6,8 82,1 6,6
Bacino RM - VT 7.0 92,8 6,8

*L'ICS (Indice di Soddisfazione Complessiva) & ottenuto ponderando la soddisfazione media di ogni
fattore del servizio con I'importanza che esso riveste rispetto al servizio nel complesso, individuata

i tramite analisi di regressione.
=@
= Base: totale intervistati (2.684)
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Customer Satisfaction — Giudizio Complessivo C@ t rﬁ l

Valutazioni complessive — Trend dettaglio capolinea

Dettaglio Capolinea:
Ao 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2011 2010 2009 [QWCETRIUEECLIVS
Anagnina 6,8 7,1 7,1 6,4 6,7 6,6 6,7 7,5 74 0,4
Laurentina 8,0 67 6,1 63 6.3 6,5 63 7.1 6,7 1,3
Cornelia 6,8 7,0 6,7 6,0 6,5 7,1 6,9 6,8 6,8 0,2
Voto Medio Ponte Mammolo 6,4 6.8 59 5.6 5.1 6,6 64 6,2 6,8 04
Saxa Rubra 7.1 7.0 6,6 58 54 6,7 6,6 6,7 6,8 01
Tiburtina 7.7 6.6 6,6 58 6.1 55 56 5.9 6.8 1,1
Frosinone 6,8 6,1 71 7,2 6,7 6,5 63 6,2 6,2 0.6
Viterbo 6,7 7,2 7,0 6,4 71 7,2 71 71 6,7 0,5
Latina 7.9 6.8 6,8 7.0 7.3 6,9 68 6.7 6.4 1,1
Rieti 7,0 7.6 7.3 7,3 6,9 6,7 6,6 6,8 7.3 0,6

Totale COTRAL 7,0 69 6,7 6,2 6,2 6,8 6,6 67 69 “

Dettaglio Capolinea:
Trend 1CS (meiee comptessivo dt sodisiorioney 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2011 2010 2009 QECEEEISERIIE
Anagnina 6,7 71 5,9 6,3 6,3 5,9 6,7 7,4 5,7 0.4
Laurentina 7.5 6,5 5.9 6,1 5.9 6,5 6.2 6.9 5,5 10
Cornelia 6,4 7,0 6,6 6,0 6,5 5,7 6,8 6,7 6,8 -06
ICS Ponte Mammolo 61 65 5,7 54 52 6,5 63 61 57 -04
Saxa Rubra 7,0 6,7 5,0 5,7 5,6 5,7 6,6 6,7 5,7 03
Tiburtina 7,2 6,3 6,4 55 6,0 5,0 56 59 6,2 0.9
Frosinone 6,5 6,3 71 7,2 6,7 6,3 6,2 6 6,4 0.2
Viterbo 6,5 71 7,1 6,6 6,9 7,1 7,0 6,9 74 06
Latina 7.3 6,7 6,5 6,7 7.0 6,7 6,8 6.6 7 0.6
Rieti 6,3 75 7,0 71 6,9 7,0 6,8 71 6,5 07

CE

g ‘ Totale COTRAL 67 638 6,4 61 6,1 6,7 6,5 6,6 6,4 “
Q |
|
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| fattori di qualita

CEL )

.
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Customer Satisfaction — I fattori di qualita C@ t a l
| fattori della qualita del servizio COTRAL

Macrofattori Microfattori

Regolarita del servizio (rispetto delle corse programmate)

Frequenza-Disponibilita delle corse

Organizzazione del Servizio Integrazione modale con altre modalita di trasporto
Rispetto orari partenza

Rispetto orari arrivo

Capillarita del servizio

Affollamento-Possibilita di trovare posto a sedere nelle ore di punta

Pulizia del mezzo

Integrita -Decoro dei mezzi

Sicurezza e affidabilita dei mezzi

Adeguatezza della temperatura interna-climatizzazione
Sicurezza rispetto a furti, borseggi e-o molestie
Condotta di guida degli autisti

Comfort del viaggio

Diffusione e chiarezza delle informazioni-orari alle fermate-capolinea

AttenZione verso iI CIiente Diffusione e chiarezza delle informazioni sul servizio in generale

Accessibilita al servizio, facilita di salita-discesa dai mezzi
Disponibilita di posti a sedere quando si sale sull’autobus al capolinea
Disponibilita di posti a sedere quando si sale sull’autobus alle fermate

Aspetti reIaZionaIi del Cortesia-Disponibilita degli autisti
Personale Cura e aspetto del personale

Efficienza servizio reclami

Attenzione all’ambiente
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Customer Satisfaction — I fattori di qualita C@ t rd l

Macrofattori * del servizio e giudizio complessivo
Voto Medio e Area delle valutazioni positive (% voti 6 -10)

% voti

610 83,1% 85,3% 84,4% 87,0% 86,2%

7,0 7,0
6,9 6,6

Organizzazione del Comfort del viaggio Attenzioneversoil Aspettirelazionali Attenzionealle Giudizio complessivo
servizio cliente del personale problematiche sul servizio trasporto
dell'azienda ambientali offerto da COTRAL

* Si ricorda che in occasione della rilevazione 2018 per il macrofattore Attenzione alle problematiche ambientali sono state fornite alcune specifiche di dettaglio volte
o a far meglio comprendere il contenuto dell’item (utilizzo di Bus Euro 6 e rispetto degli adempimenti normativi in materia di smaltimento dei rifiuti e controllo del
qur Q rumore negli impianti).
F Base: totale intervistati (2.684)
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Customer Satisfaction — I fattori di qualita

ualral

acl

Tavola di sintesi delle valutazioni: Microfattori,

Macrofattori e Giudizio complessivo

Voto Medio e Area delle valutazioni positive (% voti 6 -10)

Area della

Voti medi | soddisfazione

(% di voti 6 -10)
Regolarita del servizio (rispetto delle corse programmate) 6,8 82,9
Frequenza-Disponibilita delle corse 6,5 77,5
Integrazione modale con altre modalita di trasporto 6,7 80,1
Rispetto orari partenza 7.0 80,8
Rispetto orari arrivo 6,8 80,4
Capillarita del servizio 6,7 80,2

Giudizio complessivo rispetto all'Organizzazione del servizio

Affollamento-Possibilitad di trovare posto a sedere nelle ore di punta 6,2 67.3
Pulizia del mezzo 6,4 75,7
Integrita -Decoro dei mezzi 6,5 78,0
Sicurezza e affidabilitd dei mezzi 6,8 82,3
Adeguatezza della temperatura interna-climatizzazione 6,8 83,1
Sicurezza rispetto a furti, borseggi e-o molestie 7.3 86,1
Condotta di guida degli autisti 7.2 87.5
Giudio complessivo sul Comfort del viaggio 6,9 85,3
Diffusione e chiarezza delle informazioni-orari alle fermate-capolinea 5,9 63,5
Diffusione e chiarezza delle informazioni sul servizio in generale 6,0 67,9
Accessibilitd al servizio, facilitd di salita-discesa dai mezzi 7.1 88,2
Disponibilitd di posti a sedere al capolinea 7.3 89,4

Disponibilitd di posti a sedere alle fermate

Giudizio sull'Attenzione verso il cliente

Cortesia-Disponibilita degli autisti 7.1 85,6
Cura e aspetto del personale 7.5 91,6
Efficienza servizio reclami 6,0 67.3

Giudizio sugli Aspetti relazionali del personale dell'azienda

Giudizio sull'Attenzione alle problematiche ambientali

Giudizio Complessivo sul servizio trasporto offerto da COTRAL

Base: totale intervistati (2.684)
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Complessiva = 6,7

*L’ICS é ottenuto ponderando la soddisfazione media di ogni
fattore del servizio con I'importanza che esso riveste rispetto
al servizio nel complesso, individuata tramite analisi di
regressione.
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Customer Satisfaction — I fattori di qualita Cf:) t a l

Tavola trend fattori del servizio - Voto Medio

| Customer Satisfaction caratteristiche del servizio - Voto medio su scala1-10 |

Trend Voto Medio 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2011 2010 2009 Delta 2018 - 2017
Sicurezza ed affidabilitd dei mezzi 6,8 6,6 6,2 5,6 6,0 7.0 7.1 7.6 7,0 0,20
Sicurezza rispetto a furti, borseggi, molestie 7.3 71 6,5 59 6,3 6,9 6,7 7.6 7,1 0,18
Rispetto degli orari di partenza 7,0 6,8 6,6 6,6 6,5 6,9 6,7 6,9 6,5 0,13
Rispetto degli orari di arriva 6,8 6,7 6,3 6,4 6,4 6,6 6,5 6,8 6,5 0,16
Regolarita del servizio (Rispetto delle corse programmate) 6,8 6,7 6,4 6,4 6,4 71 6,8 7.0 6,5 0,08
Frequenza - Disponibilita delle corse 6,5 6,6 59 6,1 6,1 6,8 6,7 6,8 6,3 -0,11
Capillarita del servizio 6,7 6,6 5,9 6,2 6,2 6,8 6,9 5.7 6,6 0,05
Pulizia del mezzo 6,4 6,2 5,4 51 4,9 5,8 57 6,8 5,8 0,25
Integrita -Decoro dei mezzi 6,5 6,3 6,0 5,3 56 6,1 6 6,7 6,2 0,22
Adeguatezza della temperatura interna-climatizzazione 6,8 6,5 57 5,4 6,2 6,5 6,4 7.6 6,6 0,28
Accessibilita al servizio, facilita di salita-discesa dai mezzi 7.1 7.3 6,8 6,6 6,5 6,8 6,5 6,7 6,7 -0,12
Affollamento-Possibilita di trovare posto a sedere nelle ore di punta 6,2 6,2 5,9 5,9 58 5,5 5,6 6,7 5,6 -0,07
Disponibilita di posti a sedere alle fermate 6,4 6,3 57 6,1 57 5,6 57 6,7 5,8 0,02
Disponibilita posti a sedere al capolinea 7.3 7.4 6,8 6,8 6,4 6,8 6,2 6,7 6,5 -0,12
Integrazione modale (Coincidenze con altri mezzi) 6,7 6,9 6,5 6,2 6,5 6,7 6,6 6,7 6,4 -0,22
Diffusione e chiarezza delle informazioni-orari alle fermate-capolinea 5,9 6,4 6,4 6,3 6,1 6,5 6,5 6,7 5,6 -0,50
Diffusione e chiarezza delle informazioni sul servizio in generale 6,0 6,6 6,6 6,3 6,3 6,5 6,4 6,7 5,5 -0,58
Cortesia-Disponibilita degli autisti 7.1 7,2 7,3 6,9 6,9 7.0 6,9 6,7 7,0 -0,15
Cura e aspetto del personale 7.5 7.4 7.3 6,8 6,8 7.4 7.3 6,7 7.3 0,04
Condotta di guida degli autisti 7,2 7.3 7.1 6,8 6,7 7.5 7,4 6,7 7,3 -0,08
Attenzione alle problematiche ambientali 7.0 6,5 6,2 5.3 5,4 5,5 5.6 5.7 6,2 0,48
Efficienza del servizio reclami 6,0 6,6 58 5,7 53 - - - - -0,66

Giudizio complessivo sul servizio trasporto offerto da COTRAL 0,02

i. | Nella serie storica delle valutazioni il confronto e stato realizzato in maniera puntuale in tutti i casi in cui gli aspetti valutati nelle diverse edizioni sono
q =h-4 disponibili e di fatto confrontabili.
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Customer Satisfaction — I fattori di qualita
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Tavola trend fattori del servizio — Area delle valutazioni positive (% di voti 6 — 10)

Customer Satisfaction caratteristiche del servizio - % di soddisfatti (voti 6 - 10)

Trend Area delle valutazioni positive 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2011 2010 2009 Delta 2018 - 2017
Sicurezza ed affidabilita dei mezzi 82 79 76 63 72 86 87 a0 87 2,97
Sicurezza rispetto a furti, borseggi, molestie 86 80 65 58 74 77 76 85 85 5,90
Rispetto degli orari di partenza 81 81 77 84 84 78 79 86 77 0,16
Rispetto degli orari di arrivo 80 78 71 79 80 77 77 84 77 2,26
Regolarita del servizio (Rispetto delle corse programmate) 83 79 74 81 80 82 82 87 76 4,33
Frequenza - Disponibilitad delle corse 77 77 64 71 74 80 80 84 72 0,02
Capillarita del servizio 20 78 64 20 20 82 82 85 78 2,09
Pulizia del mezzo 76 70 55 45 40 57 59 60 62 5,30
Integrita -Decoro dei mezzi 78 74 69 53 61 68 66 67 71 4,09
Adeguatezza della temperatura interna-climatizzazione 83 78 62 57 76 74 73 76 79 4,95
Accessibilita al servizio, facilitd di salita-discesa dai mezzi 88 90 88 87 80 76 77 84 81 -1,38
Affollamento-Possibilita di trovare posto a sedere nelle ore di punta 67 68 59 68 62 58 58 66 56 -0.19
Disponibilita di posti a sedere alle fermate 75 71 60 75 67 60 60 64 61 3,97
Disponibilita posti a sedere al capolinea 89 91 80 86 76 69 67 70 76 -1,23
Integrazione modale (Coincidenze con altri mezzi) 80 a2 81 78 84 77 79 a2 77 -2,13
Diffusione e chiarezza delle informazioni-orari alle fermate-capolinea 63 69 75 80 74 74 76 81 56 -5,94
Diffusione e chiarezza delle informazioni sul servizio in generale 68 77 a3 20 20 75 75 81 53 -8,98
Cortesia-Disponibilita degli autisti 86 88 a3 90 93 82 81 90 85 -2,55
Cura e aspetto del personale 92 a4 89 91 92 88 89 92 a8 -2,15
Condotta di guida degli autisti 87 91 91 90 89 90 89 93 90 -3,58
Attenzione alle problematiche ambientali 86 84 62 53 49 62 60 61 71 1,74
Efficienza del servizio reclami 67 48 34 51 36 - - - - 19,52
Giudizio complessivo sul servizio trasporto offerto da COTRAL 83 83 88 82 78 0,45

Nella serie storica delle valutazioni il confronto e stato realizzato in maniera puntuale in tutti i casi in cui gli aspetti valutati nelle diverse edizioni sono

q :ﬁ Q | disponibili e di fatto confrontabili.
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Customer Satisfaction — I fattori di qualita C@ t rd l

Voto Medio:
Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista

Dettaglio Capolinea (Voto Medio)

Totale

Pont S
COTRAL Anagnina | Laurentina | Cornelia onte 3 | Tiburtina | Frosinone | Viterbo | Latina Rieti
Mammeolo | Rubra

Rt::tgolanta del servizio 6,8 6,5 7.3 6,6 6,3 7.1 7,4 6,2 6,8 9,0 6,9
(rispetto delle corse programmate)
Frequenza-Disponibilitd delle corse 6,5 6,6 7.1 5.9 6,2 6,3 7.1 6,1 6,4 7,7 6,3

Integrazione modale con altre modalita di

6,7 6,9 71 7.3 6,3 7.0 7.0 58 6,2 4,7 5.8
trasporto
Rispetto orari partenza 7.0 6,5 7.8 7.0 6,3 7.5 7.8 5,5 6,8 9,3 7.1
Rispetto orari arrivo 6,8 6,5 7.2 7.1 6,3 7.3 7.2 5,5 6,8 9,3 6,9
Capillarita del servizio 6,7 7.0 7.4 6,3 6,3 6,5 7.3 5,6 6,5 7.1 6,3
Giudizio complessivo rispetto all'Organizzazione 67 66 7.4 66 63 67 73 6,0 66 78 64

del servizio

Bacino (Voto Medio)

Totale - . - -
COTRAL Bacino | Bacino | Bacino | Bacino
RM-FR | RM -LT | RM -RI | RM - VT
Regolaritd del servizio 6.8 65 71 6.7 6.9

(rispetto delle corse programmate)
Frequenza-Disponibilitd delle corse 6,5 6,5 6,9 6,4 6,2
Integrazione modale con altre modalita di

6,7 6,6 6,7 6,4 7,0
trasporto
Rispetto orari partenza 7.0 6,4 7.3 6,9 7.2
Rispetto orari arrivo 6,8 6,3 7.2 6,7 7,1
Capillarita del servizio 6,7 6,6 7.0 6,5 6,4
Giudizio complessivo rispetto all'Organizzazione 67 65 7,0 65 67

del servizio

el )
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Customer Satisfaction — I fattori di qualita C@ t d l

Area valutazioni positive (% 6 — 10):
Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista

Totale Dettaglio Capolinea (% di soddisfatti)
Pont s
COTRAL Anagnina | Laurentina | Cornelia onte 3 | Tiburtina | Frosinone | Viterbo | Latina Rieti
Mammelo | Rubra

Regolaritd del izio (rispetto dell
egolarita del servizio (rispetto delle corse 82,9 78,3 88,8 78,6 74,5 84,6 89,4 80,7 985 | 978 | 925
programmate)
Frequenza-Disponibilitd delle corse 77,5 81,9 85,5 67,3 72,9 67,5 83,9 75,7 88,1 83,0 75,0
Integrazi dal Itre modalita di
rtegrazions modale con Sire modaita 80,1 86,8 88,2 87,6 71,9 82,9 79,9 64,3 83,0 | 462 | 636
trasporto
Rispetto orari partenza 80,8 77,4 92,3 79,1 71,6 83,8 92,5 50,8 97,8 | 978 | 875
Rispetto orari arrivo 80,4 77,8 87,9 84,7 72,3 83,0 88,2 47,1 99,3 | 970 | 842
Capillarita del servizio 80,2 87,6 89,0 73,8 73,2 71,7 87,5 53,4 91,1 | 848 | 788
Giudin ossivo ri Ty —
d";' izlo complessivo rispetto all Organizzazione | 4 ) 82,8 92,7 84,7 72,5 78,3 89,4 76,5 985 | 931 | 87,3
el 5ervizio

Bacino (% di soddisfatti)
Totale
COTRAL Bacino | Bacino | Bacino | Bacino
RM-FR | RM-LT | RM-RI |RM -VT

Regolarita del servizio (rispetto delle corse 82.9 80,3 83,5 817 85,8
programmate)
Frequenza-Disponibilita delle corse 77,5 20,7 21,9 75,4 71,6
Int i dal It dalitd di
ntegrazione modale con altre modalita di 80,1 80,7 82,3 73,4 84,1
trasporto
Rispetto orari partenza 80,8 72,5 84,2 80,4 85,7
Rispetto orari arrivo 80,4 70,9 84,3 79,0 87,0
Capillaritd del servizio 80,2 79,5 86,8 774 76,4
Giudizio. c.omplessivo rispetto all'Organizzazione 83,1 81,4 86,7 79,1 84,8
del servizio

'y

Indagine CS COTRAL 2018—- RAPPORTO

Base: totale intervistati (2.684)

+.%%" researchhub
.
65



Customer Satisfaction — I fattori di qualita (f:) t a l

Voto Medio:

Comfort del R Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista

Totale Dettaglio Capolinea (Voto Medio)
Pont S
COTRAL Anagnina | Laurentina |Cornelia ente #2 | Tiburtina | Frosinone | Viterbo | Latina Rieti
Mammolo | Rubra

Aﬁollamen.to—Posmblllta di trovare posto a sedere 6.2 6.5 70 5.9 5.9 6.1 57 49 6.3 6.0 6.9
nelle ore di punta
Pulizia del mezzo 6,4 6,3 7,0 6,4 5.8 6,3 6,7 6,6 6,5 8.0 6,5
Integrita -Decoro dei mezzi 6,5 6,5 7.1 6,4 5,7 6,5 7.0 6,8 6,5 8.1 6,5
Sicurezza e affidabilitd dei mezzi 6,8 6,8 7.2 6,8 5.9 6,9 7.1 7.1 6,5 8,4 6,5
At.iegu.atezfa della temperatura interna- 68 68 78 71 58 72 6.9 6.2 6.6 79 6.7
climatizzazione
Sicurezza rispetto a furti, borseggi e-o molestie 7.3 7.3 7.7 8,4 5.7 8.2 7.9 7.8 6,5 7.8 6,3
Condotta di guida degli autisti 7.2 6,9 7.9 7.5 5.9 7.6 7.9 8,1 6,6 8,8 7.1
Giudio complessivo sul Comfort del viaggio 6,9 6,9 7,5 7,0 6,0 7,1 7,5 6,8 6,6 7,9 6,7

Totale Bacino (Voto Medio)

COTRAL Bacine | Bacino | Bacino | Bacino

RM-FR | RM -LT | RM-RIl |RM - VT
Affollamento-Possibilita di trovare posto a sedere 6.2 6.1 6,5 6,0 6.1
nelle ore di punta
Pulizia del mezzo 6,4 6,5 6,7 6,2 6,4
Integrita -Decoro dei mezzi 6,5 6,6 6,8 6,2 6,5
Sicurezza e affidabilita dei mezzi 6,8 6,8 7.1 6,3 6,8
Ac.iegu.atezfa della temperatura interna- 6.8 6,7 7.2 6.3 71
climatizzazione
Sicurezza rispetto a furti, borseggi e-o molestie 7.3 7.3 7.4 6,6 7.9
Condotta di guida degli autisti 7.2 7.2 7.5 6,7 7.4
Giudio complessivo sul Comfort del viaggio 6,9 6,8 7,1 6,6 7,0
«a@® o
Sl Base: totale intervistati (2.684)
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Customer Satisfaction — I fattori di qualita (f:) t a l

Area valutazioni positive (% 6 — 10):

Comfort del viagglo Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista

Totale Dettaglio Capolinea (% di soddisfatti)
COTRAL Anagnina | Laurentina | Cornelia Ponte Saxa Tiburtina | Frosinone | Viterbo | Latina Rieti
Mammolo | Rubra

Affollamento-Possibilita di trovare posto a sedere 67,3 76,2 81,1 572 56,6 64,8 53,4 23,7 96,3 69,4 81,7
nelle ore di punta
Pulizia del mezzo 75,7 76,0 81,1 75,8 55,4 70,7 75,2 92,6 99,3 96,3 81,7
Integrita -Decoro dei mezzi 78,0 78,8 86,4 75,4 54,0 75,3 82,0 98,5 98,5 97.0 81,7
Sicurezza e affidabilitd dei mezzi 82,3 84,7 86,4 85,4 57,0 82,8 86,3 94,9 98,5 98,5 83,3
Adeguatezza della temperatura interna- 83,1 87,3 92,3 87,2 60,2 83,2 81,4 82,4 99,3 | 92,6 | 857
climatizzazione
Sicurezza rispetto a furti, borseggi e-o molestie 86,1 92,9 90,3 97,2 53,5 92,9 87.6 97.8 99,3 91,9 68,6
Condotta di guida degli autisti 87,5 89,1 95,1 91,4 60,8 90,1 91,3 100,0 99,3 99,3 95,0
Giudio complessivo sul Comfort del viaggio 85,3 28,2 89,9 88,2 60,0 26,4 88,2 57,1 99,3 57,0 91,7

Totale Bacino (% di soddisfatti)

COTRAL Bacino | Bacino | Bacino | Bacino

RM-FR | RM -LT | RM -RI | RM - VT

Affollamento-Possibilita di trovare posto a sedere 673 62.0 76.6 60,9 68,9
nelle ore di punta
Pulizia del mezzo 75,7 78,2 79,9 66,4 77,5
Integritd -Decoro dei mezzi 78,0 81,4 82,5 67,7 79,8
Sicurezza e affidabilita dei mezzi 82,3 85,0 86,3 70,0 87,1
Adeguatezza della temperatura interna- 83,1 84,0 88,4 715 87,4
climatizzazione
Sicurezza rispetto a furti, borseggi e-o molestie 86,1 88,2 91,9 67,1 95,8
Condotta di guida degli autisti 87,5 88,3 91,5 76,7 92,6
Giudio complessivo sul Comfort del viaggio 85,3 87,3 89,0 74,1 50,1

CEL

| Base: totale intervistati (2.684)
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Customer Satisfaction — I fattori di qualita (f:) t a l

Attenzione verso il cliente

Voto Medio:
Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista

Totale Dettaglio Capolinea (Voto Medio)
Pont S
COTRAL Anagnina | Laurentina |Cornelia ente #2 | Tiburtina | Frosinone | Viterbo | Latina Rieti
Mammeole | Rubra

Diffusione e ctuarezza delle informazioni-orari alle 5.9 6.5 75 26 6.0 57 6.2 53 6.9 43 5.9
fermate-capolinea
D‘I‘HI.:IS.IOTI'IE e chiarezza delle informazioni sul 6.0 6.4 73 31 6.1 6.2 6.2 5.9 70 a6 6.2
servizio in generale
ACIICESSIb.Ihta al servizio, facilitd di salita-discesa 71 70 81 76 6.1 78 73 6.6 6.6 8.2 6.9
dai mezzi
Disponibilitd di posti a sedere al capolinea 7.3 7.4 7.9 8.3 6,1 7.9 8,2 6,8 6,0 7.3 7.4
Disponibilita di posti a sedere alle fermate 6,4 6,6 6,8 5,6 6,2 6,6 6,4 5,5 6,0 5.8 7,0
Giudizio sull'Attenzione verso il cliente 6,6 6,6 7,6 6,2 6,2 6,8 7,3 6,3 6,4 6,5 6,6

Totale Bacino (Voto Medio)

COTRAL Bacino | Bacino | Bacino | Bacino

RM-FR|RM-LT | RM-RlI |RM-VT

Diffusione e ctuarezza delle informazioni-orari alle 5.9 6.2 6.3 6,0 50
fermate-capolinea
D‘I‘HI.:IS.IOTI'IE e chiarezza delle informazioni sul 6.0 6.3 6.2 6.1 54
servizio in generale
ACIICESSIb.Ihta al servizio, facilitd di salita-discesa 71 6,8 75 6,7 75
dai mezzi
Disponibilitd di posti a sedere al capolinea 7.3 7.1 7.4 7,0 7.6
Disponibilita di posti a sedere alle fermate 6,4 6,4 6,4 6,4 6,2
Giudizio sull'Attenzione verso il cliente 6,6 6,5 6,8 6,6 6,6

CEL

|
|
.
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Customer Satisfaction — I fattori di qualita C@ t a l

Area valutazioni positive (% 6 -10):

Attenzione verso il cliente Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista

Totale Dettagl::r Capnllne: (% di soddisfatti)
t
COTRAL Anagnina | Laurentina | Cornelia onte 3 | Tiburtina | Frosinone | Viterbo | Latina Rieti
Mammelo | Rubra
Diffusione e chiarezza delle informazioni-orari alle
i 63,5 74,7 89,3 11,9 62,2 55,7 64,0 50,7 100,0 45,9 58,3
fermate-capolinea
Diffusione e chiarezza delle informazioni sul
L 67,9 72,7 90,7 22,1 62,9 69,1 08,3 72,1 100,0 49,6 68,9
servizio in generale
ACE:ESSII).Ihta al servizio, facilitd di salita-discesa 88,2 89,7 95,6 95,3 65,8 93,7 89,4 91,9 98,5 94,1 89,2
dai mezzi
Disponibilitd di posti a sedere al capolinea 89,4 93,2 93,2 99,1 66,8 91,6 95,7 97,8 91,1 86,7 95,0
Disponibilita di posti a sedere alle fermate 74,9 86,1 76,8 54,6 66,4 72,9 72,0 53,0 91,1 69,6 86,7
Giudizio sull'Attenzione verso il cliente 24,4 87,1 93,2 81,1 66,3 84,3 91,3 94,1 97,0 80,0 91,7
Totale Bacino (% di soddisfatti)
COTRAL Bacino | Bacino | Bacino | Bacino
RM-FR | RM-LT | RM-RI | RM - VT
Diffusione e chlarezza delle informazioni-orari alle 63,5 69,4 721 60,5 51,4
fermate-capolinea
DI‘H:l.JS.IDrje e chiarezza delle informazioni sul 67,9 72,0 72,7 65,2 612
servizio in generale
ACE:ESSII).Ihta al servizio, facilitd di salita-discesa 88,2 86,3 91,4 79,4 95,0
dai mezzi
Disponibilitd di posti a sedere al capolinea 89,4 90,2 91,3 81,9 93,8
Disponibilita di posti a sedere alle fermate 74,9 77.6 78,7 72,4 70,8
Giudizio sull'Attenzione verso il cliente 24,4 85,9 86,2 79,0 86,3
i@ | o
= Sl Base: totale intervistati (2.684)
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Customer Satisfaction — I fattori di qualita C@ t a l

Aspetti relazionali del Voto Medio:
Personale Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista

Totale Dettaglio Capolinea (Voto Medio)
COTRAL Anagnina | Laurentina |Cornelia Ponte Saxa Tiburtina | Frosinone | Viterbo | Latina Rieti
Mammolo | Rubra

Cortesia-Disponibilita degli autisti 7.1 6,7 8,1 7,0 6,3 7.4 7.9 7.7 6,5 8.3 7.2
Cura e aspetto del personale 7.5 7.5 8.3 7.8 6,4 7.8 8,1 7.9 6,5 8.3 7.5
Efficienza servizio reclami 6,0 5,6 7.0 4.5 6,3 5,9 6,1 6,6 6,6 2.9 6,3
j:.lllll:lal::::sll Aspetti relazionali del personale 7,0 66 79 68 64 71 77 76 65 7.8 7.0

Totale Bacino (Voto Medio)

COTRAL Bacino | Bacino | Bacine | Bacino

RM-FR |RM-LT | RM-RI | RM - VT

Cortesia-Disponibilita degli autisti 7.1 6,9 7.3 6,9 7.1
Cura e aspetto del personale 7.5 7.4 7.8 7.1 7.5
Efficienza servizio reclami 6,0 6,0 5,6 6,3 5.9
Giudizi.o sugli Aspetti relazionali del personale 7,0 69 71 69 69
dell'azienda

Base: totale intervistati (2.684)
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Customer Satisfaction — I fattori di qualita C@ t a l

Aspetti relazionali del Area valutazioni positive (% 6-10):
Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista
Personale

Totale Dettaglio Capolinea (% di soddisfatti)
COTRAL Anagnina | Laurentina | Cornelia Ponte Saxa Tiburtina | Frosinone | Viterbo | Latina Rieti
Mammeolo | Rubra

Cortesia-Disponibilitd degli autisti 85,6 83,9 96,1 83,5 68,2 88,0 93,8 95,6 94,1 97.0 89,2
Cura e aspetto del personale 91,6 94,2 97.6 96,9 70,3 95,3 95,0 99,3 95,6 97.8 93,3
Efficienza servizio reclami 67,3 58,8 74,7 50,0 69,0 63,8 64,0 68,4 98,5 28,6 80,4
SLTI?;::::::" Aspetti relazionali del personale 87,0 86,8 94,2 87,7 71,1 85,4 95,0 97,8 98,5 | 94,1 | 80,0

Totale Bacino (% di soddisfatti)

COTRAL Bacino | Bacino | Bacino | Bacino

RM-FR | RM -LT | RM -RI | RM - VT

Cortesia-Disponibilita degli autisti 85,6 84,5 29,1 79,9 88,2
Cura e aspetto del personale 91,6 91,8 95,6 82,5 95,9
Efficienza servizio reclami 67,3 61,7 58,9 71,2 74,0
Giudizi.o sugli Aspetti relazionali del personale 87,0 86,8 89,6 81,6 89,4
dell'azienda

a:@®

e R

Base: totale intervistati (2.684)
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Customer Satisfaction — I fattori di qualita

u9lral

Attenzione all’lambiente

Voto Medio:
Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista

Totale Dettaglio Capolinea (Voto Medio)
COTRAL Anagnina |Laurentina [Cornelia Ponte Saxa Tiburtina | Frosinone | Viterbo | Latina Rieti
Mammolo | Rubra
Giudizio sull'Attenzione alle problematiche 7,0 69 2,7 71 6.2 7,7 8,0 7,0 63 7.4 71
ambientali
Totale . Bal::lnl:.r (Voto h{'ledm] :
COTRAL Bacino | Bacino | Bacino | Bacino
RM-FR | RM-LT | RM-RI | RM - VT
Giudizio sull’Attenzione alle prokblematiche 7,0 69 71 68 72
ambientali
Att . IPambient Area valutazioni positive (% 6-10):
enzione allambiente Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista
Totale Dettaglio Capolinea (% di soddisfatti)
COTRAL Anagnina |Laurentina |Cornelia Ponte Saxa Tiburtina | Frosinone | Viterbo | Latina Rieti
Mammelo | Rubra
Giudizio sull'Attenzione alle problematiche 86,2 87,8 93,1 78,9 66,4 83,7 91,7 99,2 99,3 9,8 93,2
ambientali

Giudizio sull'Attenzione alle problematiche

ambientali

Totale

COTRAL

86,2

Bacino (% di soddisfatti)

Bacino | Bacino | Bacino | Bacino
RM-FR|RM-LT | RM-RI |RM - VT

87,9 89,8 78,7 87,4

«@®
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Customer Satisfaction — I fattori di qualita C@ t a l

Attenzione all’lambiente L'attenzione all’'ambiente di Cotral passa attraverso:

- immissione in servizio di oltre 400 nuovi bus ecologici con motore Euro 6, con

) ) ) altri 400 che entreranno a breve in funzione;
In  materia di attenzione

, . . . - certificazione ambientale UNI EN ISO per cinque delle maggiori sedi aziendali;
alllambiente nel questionario

dell'indagine di CS 2018 & stata -interventi per il corretto trattamento delle acque e dei rifiuti speciali negli
inserita, al termine impianti;
dell’intervista - quindi dopo che -monitoraggio costante del rumore emesso negli impianti;
la valutazione di CS - adesione alla campagna TREEDOM che permette, attraverso l'iniziativa “Un
sull’attenzione all’lambiente era albero per ogni un autobus”, di piantare un albero a distanza e a seguirlo on
gia stata espressa - l'elenco line, contribuendo cosi a produrre benefici, sociali, ambientali ed economici.
delle attivita svolte da COTRAL . o .
in materia di rispetto per Quanto & d’accordo sul fatto che attraverso queste iniziative Cotral garantisce
ambiente, al fine di ricordare o adeguata attenzione rispetto alle problematiche ambientali? (%)
far conoscere agli utenti le )
scelte dellazienda in questo Poeg PeFmicre

d'accordo d'accordo

settore. Abbastanza 4,3% ‘ 1,1% Molto

d'accordo
35,0%

d'accordo
59,6%

Dopo l'elencazione delle attivita
e stata richiesta una
valutazione, in termini di
accordo, sull’adeguatezza delle
iniziative assunte da COTRAL a
garanzia del rispetto
dell’lambiente.

Totale Molto + Abbastanza

d’accordo = 94,6%

J g‘J Base: totale intervistati (2.684)
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Customer Satisfaction — I fattori di qualita

ualral

Attenzione all’lambiente

Livello di accordo sulle iniziative di COTRAL a garanzia dell’attenzione rispetto alle problematiche
ambientali: Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista

Totale
COTRAL

Molto d'accordo 59,6

Abbastanza d'accordo 35,0

Molto + Abbastanza d'accordo 94,6

Poco d'accordo 43

Per niente d'accordo 1,1

Totale
COTRAL

Molto d'accordo 59,6

Abbastanza d'accordo 35,0

Molto + Abbastanza d'accordo 94,6

Poco d'accordo 4,3

Per niente d'accordo 1,1

«:@®

|
—~—J
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Dettaglio Capolinea (%)

Anagnina | Laurentina| Cornelia M:::r:zlo ::::‘a Tiburtina [Frosinone| Viterbo |Latina | Rieti
62,1 61,7 93,3 64,4 78,1 43,0 26,7 18,5 56,3 | 29,2
31,3 35,4 6,1 33,3 14,6 49,0 65,2 71,5 42,2 | 64,2
93,4 97,1 99,4 97,7 92,7 91,9 91,9 90,0 |98,5 (93,3
4,2 1,9 0,6 2,3 5,9 6,7 8,1 10,0 1,5 | 6,7
2,4 1,0 0,0 0,0 1,4 1,3 0,0 0,0 0,0 | 0,0

Dettaglio Bacino (%)
Bacino | Bacino | Bacino | Bacino
RM-FR| RM -LT | RM-RI |RM - VT

57,1 58,7 54,2 68,7
36,8 36,5 41,2 25,1
93,9 | 95,2 | 95,4 | 93,8
5,0 3,0 4,1 5,5
1,1 1,9 0,5 0,7
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Customer Satisfaction C@ t rd l

Quadrant Analysis:
le mappe di posizionamento

a: @®

e R
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Customer Satisfaction — Quadrant Analysis Cf:) t a l

I livelli di importanza

Mediante l'analisi di regressione
lineare multipla vengono calcolati
i livelli di importanza relativi ai
macrofattori del servizio rispetto
al giudizio complessivo, ossia il
peso rivestito da ciascun aspetto
componente al momento della
valutazione totale.

Il livello di equi-distribuzione
dell'importanza e quel livello
teorico che si avrebbe se tutti i
fattori pesassero allo stesso
modo nella formulazione del
giudizio complessivo (nel caso
specifico: 100:5=20); tutti i fattori
che presentano un livello di
importanza calcolata superiore

all’'equi-distribuzione sono
considerati  rilevanti per la
formulazione del giudizio
complessivo, quelli il cui peso e

invece inferiore sono ritenuti
meno importanti.

Indagine CS COTRAL 2018—- RAPPORTO
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| valori relativi alla valutazione e quelli dell’'importanza calcolata generano un grafico

a dispersione che consente la costruzione di una mappa di posizionamento

(Quadrant Analysis) del fattori del servizio.

Nella mappa l'asse orizzontale riporta i valori delle valutazioni (voto medio) e l'asse

verticale quelli dei livelli di importanza. Per la suddivisione in quadranti vengono

utilizzati:

- livello di equi-distribuzione dell'importanza, che divide la parte alta (fattori
importanti) da quella bassa (fattori poco importanti).

- il voto medio sul servizio nel complesso che suddivide la parte sinistra
(macrofattori che ottengono voti inferiori a quello complessivo) da quella destra
(fattori che ottengono valutazione pari o superiori a quello complessivo).

La mappa risulta dunque suddivisa in quattro quadranti che danno una indicazione
sul tipo di azione indicata.

Quadrante INVESTIRE: aspetti
ritenuti poco soddisfacenti ma

considerati molto importanti

Equidistribuzione

Quadrante CONTROLLARE: aspetti Quadrante MANTENERE: aspetti
poco soddisfacenti e non molto soddisfacenti ma considerati non
importanti molto importanti

V. m.
complessivo

+.%%" researchhub
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Customer Satisfaction - Sintesi dei dati C@ t rﬁ l

Quadrant Analysis

» La mappa di posizionamento relativa ai macrofattori del servizio evidenzia un posizionamento in area
INVESTIRE per gli Aspetti relazionali del personale e per |’Organizzazione del servizio, che registrano
voti medi piu bassi rispetto al servizio nel suo complesso e al contempo hanno un livello di
importanza superiore a quello dell’equi-distribuzione.
LUAttenzione verso il cliente e il Comfort del viaggio si collocano in area CONTROLLARE mentre
I’Attenzione alle problematiche ambientali € posizionata in area MANTENERE.

» Come nelle edizioni precedenti, con lo stesso criterio della mappa macrofattori/giudizio complessivo,
sono state costruire anche quattro mappe di area, che danno evidenza della collocazione dei singoli
micro-fattori rispetto al macrofattore di riferimento.

Si segnalano in particolare posizionamenti piu positivi (da COMUNICARE) per:

- Rispetto delle corse programmate e Rispetto degli orari nell'lambito dell’area Organizzazione del
servizio;

- Condotta di guida degli autisti nell’area Comfort di viaggio;

- Accessibilita, facilita di salita/discesa dai mezzi nell’area Attenzione verso il cliente;

- Cortesia e disponibilita degli autisti nell’area Aspetti relazionali del personale.

o« @
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Customer Satisfaction — Quadrant Analysis C@ t a l

Mappa di posizionamento: Macrofattori e Giudizio complessivo

Quadrant Analysis - Macrofattori e Giudizio Complessivo

Aspetti relazionali

Organizzazione del servizio
8 ® @ (gl personale

livelli di importanza

Af:tenzmne verso il Attenzione alla
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Customer Satisfaction — Quadrant Analysis Cf:) t a l

Mappa di posizionamento: Microfattori su Macrofattore

Quadrant Analysis - Dettaglio ORGANIZZAZIONE DEL SERVIZIO
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Customer Satisfaction — Quadrant Analysis C@ t a l

Comfort del viaggio

Mappa di posizionamento: Microfattori su Macrofattore

Quadrant Analysis - Dettaglio COMFORT DI VIAGGIO

Condotta di guida
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Customer Satisfaction — Quadrant Analysis C@ t a l

Attenzione verso il cliente

Mappa di posizionamento: Microfattori su Macrofattore

Quadrant Analysis - Dettaglio ATTENZIONE VERSO IL CLIENTE

Disponibilita posti a
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Customer Satisfaction — Quadrant Analysis C@ t a l

Aspetti relazionali del Personale

Mappa di posizionamento: Microfattori su Macrofattore

Quadrant Analysis - Dettaglio ASPETTI RELAZIONALI DEL PERSONALE

Efficienza del servizio
reclami 4 Cortesia e disponibilita degli
autisti

e Cura e aspetto del
personale

livelli di importanza

controllare mantenere
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u9lral

Approfondimento sui canali informativi:
Sito - Call Center — App — Twitter - Instagram

OEON
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Approfondimento sui canali informativi volral

Come nelle indagini precedenti, anche nell’edizione 2018 un’apposita sezione del questionario &
dedicata all'approfondimento sulle informazioni offerte da COTRAL mediante il Sito Internet, il Call
Center (da numero fisso e mobile), 'App Bus Cotral, la pagina Twitter @BusCotral e il profilo
Instagram di Cotral.

Per ciascuno dei canali vengono analizzati tra gli utenti i livelli di conoscenza, di utilizzo e di
soddisfazione, sia complessivi che relativi ad aspetti di dettaglio.

La scala di valutazione per i giudizi di soddisfazione utilizzata e in questo caso di tipo qualitativo a
quattro livelli: molto, abbastanza, poco, per niente soddisfatto.

P
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Approfondimento sui canali informativi - Sintesi dei dati C@ t a l

» La notorieta di tutti i canali informativi di COTRAL risulta in crescita rispetto alla rilevazione 2017.

Il pit conosciuto tra i canali si conferma il sito www.cotralspa.it, che risulta noto al 76,5% degli
intervistati (rispetto a 68,8% della rilevazione precedente). LAPP Bus Cotral si colloca al secondo
posto con una percentuale di notorieta pari a 68,6% (rispetto a al 54,4% del 2017).

Il 44% dei viaggiatori intervistati conosce il Call Center da numero fisso (30,4% nel 2017) e il 37,6%
quello da rete mobile (27% nel 2017).

La conoscenza della pagina Twitter @BusCotral raggiunge il 21,6% (18% nel 2017) e quella del profilo
Instagram il 23,5% (18,4% nel 2017).

registra invece un leggero calo, scontando probabilmente la buona diffusione d’uso degli altri canali

I Anche l'utilizzo dei diversi canali informativi risulta in crescita, con la sola eccezione del sito che
informatici.

In dettaglio:

= 'utilizzo del sito internet riguarda il 60,8% di quelli che lo conoscono (46,4% del totale intervistati);
= |'utilizzo del’lAPP in questa rilevazione raggiunge una percentuale d’uso pari a 69,7% di chi la
conosce (corrispondente al 47,8% del totale intervistati);

= |"utilizzo del Call Center da rete fissa interessa il 21,2% e quello da rete mobile il mobile il 20,6% di
chi conosce tali canali: (rispettivamente il 9,3% e il 7,7% del totale intervistati);

= |a pagina Twitter @Bus Cotral viene utilizzata dal 14,3% di chi la conosce (3,1% degli intervistati) e il
profilo Instagram dal 28% di chi la conosce (6,6% degli intervistati).

e
NaAN
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Approfondimento sui canali informativi - Sintesi dei dati C@ t a l

» | diversi canali di comunicazione di Cotral vengono valutati in maniera ampiamente positiva dagli utilizzatori,
sia nel complesso che per quanto riguarda gli elementi di dettaglio.

1l 27,9% degli utilizzatori del sito internet di COTRAL ne & molto soddisfatto e il 61,2 % lo & abbastanza
(per un totale di 89,1% di valutazioni positive); la soddisfazione, seppure ampia, appare dunque in calo
rispetto al 95,4% registrato nel 2017.

 Uapprezzamento per il Call Center interessa nel complesso I’81,8% degli utilizzatori (di cui il 24,8% molto
soddisfatti e il 57% abbastanza soddisfatti); anche in questo caso I'apprezzamento complessivo € in calo
rispetto all’85,6% dello scorso anno.

* 11 39,8% di chi usa ’APP di COTRAL ne & molto soddisfatto e il 55% lo e abbastanza: nel complesso i giudizi
positivi per questo canale sono pari a 94,9%, in leggero aumento rispetto al 94,4% del 2017.

e Gli utilizzatori della pagina Twitter @BusCotral apprezzano ampiamente questo strumento, con il 90% di
utenti soddisfatti (di cui il 26,3% molto soddisfatti e il 63,8% abbastanza soddisfatti); I'apprezzamento
complessivo & nettamente in crescita rispetto all’85,7% del 2017.

* '87,2% di utenti del profilo Instagram di Cotral & soddisfatto di questo canale: il 26,3% molto soddisfatti e
il 50,6% abbastanza soddisfatti); anche in questo caso la soddisfazione complessiva risulta in crescita rispetto
al I’'85,2% registrato nella rilevazione precedente.

In sintesi nella valutazione dei canali informativi - pur a fronte di valutazioni positive generalizzate - emerge
» una contrazione nella soddisfazione in quelli che possono essere considerati i canali tradizionali (il call center
e ormai anche il sito internet) a fronte di maggiore riconoscimento positivo per i canali informatici piu nuovi
(APP e Social), che probabilmente sono vissuti come piu diretti e immediati nel raggiungimento delle

informazioni.
4
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Approfondimento sui canali informativi C@t a l

Livello di conoscenza dei canali informativi messi a
disposizione da COTRAL (% di soggetti che conoscono il canale)

Conoscenza sito www.cotralspa.it 76,5
Conoscenza App Bus Cotral 68,6
Conoscenza Call Center di Cotral con numero
verde da rete fissa
Conoscenza Call Center di Cotral raggiungibili
da rete mobile
Conoscenza nuovo profilo Instagram di Cotral
Confronto 2018 - 2017 - 2016 (%)

. . Anno Anno  Anno
Conoscenza pagina Twitter @BusCotral 2018 2017 2016
Conoscenza sito www.cotralspa.it 76,5 08,8 70,4
Conoscenza App Cotral 68,6 54,4 44,0
Conoscenza del Call Center di Cotral con numero verde da rete fissa 44,0 30,4 31,5
Conoscenza del Call Center di Cotral raggiungibili da rete mobile 37.6 27,0 21,4
Conoscenza nuovo profilo Instagram di Cotral 23,5 18,4 10,2
Conoscenza pagina Twitter @BusCotral 21,6 18,0 10,4

Qigﬁ Base: totale intervistati (2.684)
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Approfondimento sui canali informativi

ualral

Livello di conoscenza dei canali informativi di COTRAL:
Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista (% di soggetti che conoscono)

Totale
COTRAL

Il sito www.cotralspa.it 76,5

L'App Bus Cotral 68,6

Il servizio Call Center di Cotral con numero
i 44,0
verde da rete fissa

Il servizio Call Center di Cotral raggiungibili
da rete mobile

Il nuovo profilo Instagram di Cotral

La pagina Twitter @BusCotra

Il sito wwwy.cotralspa.it

L"App Bus Cotral

Il servizio Call Center di Cotral con numero
verde da rete fissa

Il servizio Call Center di Cotral raggiungibili
da rete mobile

Il nuovo profilo Instagram di Cotral

La pagina Twitter @BusCotra

o

00N
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Dettaglio Capolinea (%)

Pont S
Anagnina |Laurentina | Cornelia onte #® | Tiburtina |Frosinone| Viterbo | Latina| Rieti
Mammelo | Rubra
77,9 68,6 83,5 76,6 82,2 77,0 97,1 51,1 54,1 | 79,2
80,4 62,8 78,3 52,3 70,5 75,8 87,5 34,8 46,7 | 67,5
46,4 18,8 43,9 54,0 43,9 38,5 91,2 47,4 3,7 33,3
42,9 19,3 32,5 48,9 35,0 42,2 61,0 39,3 1,5 19,2
14,9 21,3 30,7 30,6 30,0 33,5 29,4 20,7 7.4 | 275
17,3 16,9 20,8 30,1 20,1 28,6 55,1 21,5 1,5 10,8
Dettaglio Bacino (%)
Bacino | Bacino | Bacino | Bacino
RM-FR|RM-LT | RM-RI |RM -VT
80,5 71,2 78,2 76,5
78,2 68,8 61,2 66,1
59,7 27,8 46,0 43,8
50,3 26,2 40,7 34,4
21,2 15,7 29,2 28,8
27,3 15,2 24,0 20,6

Base: totale intervistati (2.684)
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Approfondimento sui canali informativi

u9lral

Livello di utilizzo dei canali informativi messi a

Utilizzo App Bus Cotral

Utilizzo sito www.cotralspa.it

Utilizzo nuovo profilo Instagram di Cotral

Utilizzo Call Center di Cotral con nhumero
verde da rete fissa

Utilizzo Call Center di Cotral raggiungibili da
rete mobile

Utilizzo pagina Twitter @BusCotral

Basi:
Totale intervistati = 2.684

disposizione da COTRAL (%)

69,7

47,8

60,7
46,4

6.6 | % di utilizzo su soggetti che
! conoscono il servizio

% di utilizzo su totale

intervistati
9,3
7,7 Confronto 2018 - 2017 - 2016 (% su soggetti che conoscono)
- 14,3 Anno  Anno  Anno
3,1 2018 2017 2016
- Utilizzo dell’ App di Cotral 69,7 67,5 66,2
Utilizzo del sito www.cotralspa.it 60,7 62,8 67,9
Utilizzo del nuovo profilo Instagram di Cotral 28,0 11,9 4.8
Utilizzo del Call Center di Cotral con numero verde da rete fissa 21,2 16,5 18,3
Utilizzo del Call Center di Cotral raggiungibili da rete mobile 20,6 16,3 16,4
Utilizzo della pagina Twitter @BusCotral 14,3 7.2 4,0

® e} Q Soggetti che conoscono i servizi: Sito = 2.053; C. Center rete fissa = 1.181; C. Center rete mobile = 1.010; App = 1.842; Twitter = 581; Instagram = 632
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Approfondimento sui canali informativi volral

Livello di utilizzo dei canali informativi di COTRAL:
Dettaglio per Capolinea e Bacino di intervista (% di utilizzo su che conoscono i canali)

Dettaglio Capolinea (%)

Totale

Pont S
®I UL | Anagnina | Laurentina |Cornelia onte #® | Tiburtina | Frosinone | Viterbo | Latina | Rieti
Mammolo | Rubra

Il sito www.cotralspa.it 60,7 45,4 47,9 50,3 79,6 66,7 71,8 79,5 48,3 76,7 69,5

Il servizio Call Center di Cotral
servizio Lafl L-enter @i otral con 21,2 75 20,5 151 54,0 21,4 32,3 8,1 9,4 200 | 175
numero verde da rete fissa

Il servizio Call Center di Cotral

10,1 30,0 13,0 41,9 23,1 39,7 4.8 1,8 0,0 21,7
raggiungibili da rete mobile
L'App Bus Cotral 77,7 80,0 65,7 60,8 68,1 60,7 68,1 27,7 73,0 66,7
La pagina Twitter @BusCotral 8,1 28,6 11,4 16,8 18,2 13,0 16,0 10,3 0,0 7.7
Il nuovo profilo Instagram di Cotral 28,4 52,3 24,6 25,2 41,7 22,2 2,5 10,7 30,0 18,2

Dettaglio Bacino (%)

Totale
COTRAL Bacino | Bacino | Bacino | Bacino

RM-FR | RM-LT | RM-RI |[RM - VT

Il sito www.cotralspa.it 58,0 51,5 74,1 59,5

Il servizio Call Center di Cotral con

12,2 11,2 44,0 17,2
numero verde da rete fissa

Il servizio Call Center di Cotral 12,3 14,5 39,8 15,9
raggiungibili da rete mobile

L'App Bus Cotral

La pagina Twitter @BusCotral

Il nuovo profilo Instagram di Cotral

o

_0. 4V, Q Basi: Soggetti che conoscono i servizi: Sito = 2.053; C. Center rete fissa = 1.181; C. Center rete mobile = 1.010; App = 1.842; Twitter = 581; Instagram = 632
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Approfondimento sui canali informativi C@t a l

Livello di soddisfazione per il Sito internet di COTRAL (%)
Molto, Abbastanza, Poco, Per niente soddisfatti

Giudizio complessivo

Paca Per niente
soddisfatto S°ddi5f/a""° ‘ Molto + Abbastanza
- 1,5% S
9,4% Malto soddisfatti = 89,1%

soddisfatto
27,9%

. ae s . . Molto + Abbastanza
Giudizio sui fattori soddisfatti

Abbastanza

soddisfatto Correttezza e completezza delle informazioni 61,9 - 88,6%
61,2%

Utilita -Comodita 49,4 . 89,6%
Grado di aggiornamento 55,0 - 78’4%
Aspetto grafico e leggibilita delle pagine web 56,7 - 86,6%
Facilita di consultazione-orientamento 53,7 - 85,9%
Sito internet Cotral nel complesso m 61,2 - 89,1%

y o J

= Poco
=
Q;Agn Base: Utilizzatori Sito Internet (1.246)

o B Perniente soddisfatto
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Approfondimento sui canali informativi (f.‘)t a l

Livello di soddisfazione per il Sito internet di COTRAL nel complesso (%)
Confronto rilevazioni 2014 - 2015 - 2016 - 2017 - 2018

Molto + Abbastanza
soddisfatti

Sito internet Cotral 2014 92’1%

Sito internet Cotral 2015

Sito internet Cotral 2016 [k W' 92,4%

Sito internet Cotral 2017 9 5’4%
Sito internet Cotral 2018 89,1%

M Molto soddisfatto " Abbastanza soddisfatto W Poco soddisfatto M Per niente soddisfatto
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Approfondimento sui canali informativi

ualral

Livello di soddisfazione per il Call Center di COTRAL (%)
Molto, Abbastanza, Poco, Per niente soddisfatti

Giudizio complessivo

Per niente
soddisfatto Molto
Poco ;
ddisfatt 8,3% soddisfatto
5010';; ° 24,8%
,U7%

“ Base: Utilizzatori C. Center rete fissa (250)
v islvls] e rete mobile (208)
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Molto + Abbastanza

soddisfatti = 81,8%

Abbastanza
soddisfatto
57,0%

Cortesia e gentilezza degli operatori

Completezza e correttezza delle informazioni

ricevute 27,4

Molto + Abbastanza
soddisfatti

519 . . 81,5%

Giudizio sui fattori

Tempi di attesa per parlare con | operatore P e - 42,3 . _:' ; i 12,9 64’3%

Call Center Cotral nel complesso

H Molto soddisfatto Abbastanza soddisfatto

¥ Poco soddisfatto

H Per niente soddisfatto
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Approfondimento sui canali informativi (f.‘)t a l

Livello di soddisfazione per il Call Center di COTRAL nel complesso (%)
Confronto rilevazioni 2014 - 2015 - 2016 - 2017 - 2018

Molto + Abbastanza
soddisfatti

Call Center Cotral 2014 57,5%

Call Center Cotral 2015

82,6%

Call Center Cotral 2016 82.8%

Call Center Cotral 2017 85,6%

Call Center Cotral 2018 81,8%

B Molto soddisfatto " Abbastanza soddisfatto M Poco soddisfatto H Per niente soddisfatto
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Approfondimento sui canali informativi C@t a l

Livello di soddisfazione per App di COTRAL (%)

Molto, Abbastanza, Poco, Per niente soddisfatti

Giudizio complessivo

Poco Per niente
soddisfatto  soddisfatto Molto ‘ Molto + Abbastanza
4,4% % soddisfatto . .
0,7% soddisfatti = 94,9%

39,8%

e . . . Molto + Abbastanza
Giudizio sui fattori soddisfatti

Abbastanza Corrett eterza delle info o 67 .
. orrettezza e completezza delle informazioni
soddisfatto P b 92,6%
55,0%
Utilita -Comodita 32,2 i 96,1%
Grado di aggiornamento - 85,0%
Aspetto grafico e leggibilita delle pagine web 46,9 . 93,1%
Facilita di consultazione-orientamento 47,1 . 94,0%
APP Bus Cotral nel complesso “ 55,0 I 94,9%
® .
B Molto soddisfatto " Abbastanza soddisfatto ¥ Poco soddisfatto B Per niente soddisfatto

Qiﬁ ﬂ Base: Utilizzatori App (1.284)
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Approfondimento sui canali informativi (f.‘)t a l

Livello di soddisfazione per APP di COTRAL nel complesso (%)
Confronto rilevazioni 2014 - 2015 - 2016 - 2017 - 2018

Molto + Abbastanza

APP Cotral 2017 94,4%

APP Cotral 2018 94,4%

soddisfatti
APP Cotral 2014 95,1%
APP Cotral 2015 94,9%

B Molto soddisfatto " Abbastanza soddisfatto ¥ Poco soddisfatto H Per niente soddisfatto

Indagine CS COTRAL 2018— RAPPORTO )
.;0.'-' researchhub
96



Approfondimento sui canali informativi C@t a l

Livello di soddisfazione per Pagina Twitter @BusCotral (%)
Molto, Abbastanza, Poco, Per niente soddisfatti

Giudizio complessivo

Poco Per niente
soddisfatto  soddisfatto Molto ‘ Molto + Abbastanza
7,5% 2,5% soddisfatto : :
) soddisfatti = 90,0%

26,3%

e . . . Molto + Abbastanza
Giudizio sui fattori soddisfatti

Abbastanza Informazioni presenti 58,8 m 83,8%
soddisfatto ! o
63,8%
Utilita /Comodita 51,3 ﬂ 82,5%
Aggiornamento della pagina 51,9 E 84,8%
Aspetto grafico 46,3 ﬂ 82,5%
Facilita di consultazione 47,5 86,3%
Pagina Twitter @BusCotral nel complesso m 63,8 ﬂ 90,0%
, iy
’ B Molto soddisfatto Abb 1za soddisfatto ¥ Poco soddisfatto M Per niente soddisfatto

Qiﬁﬂ Base: Utilizzatori Pagina Twitter @BusCotral (83)
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Approfondimento sui canali informativi C@t a l

Livello di soddisfazione per Pagina Twitter @BusCotral nel complesso (%)

Confronto rilevazioni 2017 - 2018

Pagina Twitter 2017 85,7%

Pagina Twitter 2018 90,0%

Molto + Abbastanza
soddisfatti

B Molto soddisfatto " Abbastanza soddisfatto ¥ Poco soddisfatto B Per niente soddisfatto

> Jlvds |
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Approfondimento sui canali informativi C@t a l

Livello di soddisfazione per nuovo profilo Instagram di Cotral (%)
Molto, Abbastanza, Poco, Per niente soddisfatti

Giudizio complessivo

Poco Per niente
sod:i;;atto 5°d:';:/a“° Molto ‘ Molto + Abbastanza
=% 4 soddisfatto soddisfatti = 87,2%

36,6%

e . . . Molto + Abbastanza
Giudizio sui fattori soddisfatti

51,7 116 3 85,5%

43,0 an 79,1%

47,1 m 84,7%

Abbastanza
soddisfatto
50,6%

Informazioni presenti

Utilita /Comodita

Grado di aggiornamento

Aspetto grafico

Facilita di consultazione

Nuovo profilo Instagram di Cotral nel complesso

50,6 9“ 87,2%

b M Molte seddisfatto Abbastanza soddisf; W Poco soddisfatto M Per niente seddisfatte
Qigﬂ Base: Utilizzatori nuovo profilo Instagram di Cotral (177)
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Approfondimento sui canali informativi C@t a l

Livello di soddisfazione per nuovo profilo Instagram di Cotral nel complesso (%)
Confronto rilevazioni 2017 - 2018

Molto + Abbastanza
soddisfatti
o,
Profilo Instragram 2017 71,4 85;7/’
Profilo Instragram 2018 50,6 87,2%
M Molto soddisfatto Abbastanza soddisfatto W Poco soddisfatto H Per niente soddisfatto

> Jlvds |
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Approfondimento sui canali informativi volral

Soddisfazione per i canali informativi di COTRAL:
Dettaglio per Bacino di intervista -1 (% Molto + Abbastanza soddisfatti)

Dettaglio Bacino (%)
Bacino | Bacino | Bacino | Bacino
RM-FR |RM-LT | RM-RI |RM - VT

Sito Internet Cotral

Correttezza e completezza delle informazioni 88,6 88,8 88,8 89,3 87,1
Utilita - Comodita 896 | | 884 | 884 | 929 | 878 |
Grado di aggiornamento 784 || 769 | 752 | 858 | 738 |
Aspetto grafico e leggibilita delle pagine web 86,6 | | 86,5 | 83,8 | 89,0 | 86,1 |
Facilitd di consultazione-orientamento 85,9 | | 87,5 | 82,9 | 88,5 | 83,8 |
Sito internet Cotral nel complesso | | 88,8 | 87,3 | 90,7 | 89,2 |
Call Center Cotral fotale BacinoDEE:?:ig:: B:::i:i%] Bacino
COTRAL RM-FR | RM-LT | RM-RI | RM - VT
Cortesia e gentilezza degli operatori 81,5 78,2 75,6 84,8 80,9
|Completezza e correttezza delle informazioni ricevute | 75,7 | | 64,1 | 72,5 | 84,8 | 69,1 |
|Tempi di attesa per parlare con |'operatore | 64,3 | | 53,8 | 56,1 | 73,6 | 58,8 |
Call Center Cotral nel complesso | 8,8 || 756 | 732 | 891 | 761 |

Dettaglio Bacino (%)
Bacino | Bacino | Bacino | Bacino
RM-FR |RM-LT | RM -RI | RM - VT

App Bus Cotral

Correttezza e completezza delle informazioni 92,6 95,7 91,6 93,2 89,4
|Utilita -Comodita | 961 || 973 | 96,6 | 943 | 950 |
|Grado di aggiornamento | 850 || 893 | 828 | 873 | s04 |
|Aspettograficoeleggibilit:‘a delle pagine web | 93,1 || 94,6 | 92,1 | 93,2 | 92,5 |
|Faci|ité di consultazione-orientamento | 94,0 | | 96,8 | 94,5 | 93,2 | 90,3 |
| o949 || 973 | 935 | 936 | 939 |

b |APP Bus Cotral complesso

= -
0‘ A:—LQ Base: Soggetti che utilizzano i servizi: Sito = 1.246; C. Center rete fissa = 250; C. Center rete mobile = 208; App = 1.284
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Approfondimento sui canali informativi volral

Soddisfazione per i canali informativi di COTRAL:
Dettaglio per Bacino di intervista -2 (% Molto + Abbastanza soddisfatti)

Dettaglio Bacino (%)
Bacino | Bacino | Bacino | Bacino
RM-FR | RM-LT | RM-RI | RM - VT

Pagina Twitter @BusCotral

Informazioni presenti 83,8 90,0 94,4 75,0 77,8
|utilita /Comodita | 825 || 850 | 9a4 | 875 | 61,1 |
|Aggiornamento della pagina | 848 || 900 | 944 | 792 | 765 |
|Aspetto grafico | 825 || 900 | 9a4 | 708 | 77.8 |
|Facilita di consultazione | 863 || 950 | 9a4 | 792 | 778 |
|Pagina Twitter @BusCotral complesso | | | 95,0 | 94,4 | 83,3 | 88,9 |
Totale Dettaglio Bacino (%)
Nuovao profile Instagram di Cotral Bacino | Bacino | Bacino | Bacino
COTRAL
RM - FR | RM - LT | RM - Rl | RM - VT
Informazioni presenti 85,5 88,0 92,5 84.0 80,7
|Utilita /Comodita 791 || 840 | 875 | 820 | 684 |
|Grado di aggiornamento | 847 || 880 | 850 | 820 | 855 |
|Aspetto grafico . 895 || 880 | 900 | 900 | 895 |
|Facilita di consultazione . 895 || 920 | 950 | 840 | 895 |
|Nuovo profilo Instagram di Cotral complesso | 87,2 | | 88,0 | 92,5 | 84,0 | 86,0 |

o

)
0‘ A:—LQ Base: Soggetti che utilizzano i servizi: Twitter = 83; Instagram = 177
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Le campagne informative C@ t a l

Anche nell’'edizione 2018 una sezione del questionario € dedicata all'approfondimento sulla
conoscenza/ricordo di alcune campagne informative realizzate da Cotral.

L'attenzione si € concentrata in particolare su tre campagne:

La campagna antievasione “Convalida e metti KO I'evasione ”
La campagna “Metrebus Lazio — ricarica on line”
La campagna per I'ambiente “Un albero per ogni autobus”

: COTRAL RICARICA
Convalida ﬂ METREBUS LAZIO,
emettiko VICINO A TE.
gli evasori. U '

IL NOSTRO PARCO AUTOBUS
DIVENTA UNA FORESTA.

Sali dalla porta anteriore con il biglietto

o I'abbonamento a portata di mano.
Convalida sempre il tuo titolo di viaggio - _ 1600 alberi per 1600 autabus. )

- - Scopri come far crescere la foresta Cotral su cotralspa.it/foresta
e mostralo all'autista-controllore.

E 5E NON HAI LA CARD
LA RICHIEDI ONLINE SU COTRALSPA.IT

I" REGIONE - L RECKOE
— 000000 @z A

Sty

nfo
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Approfondimento sui canali informativi - Sintesi dei dati C@ t a l

» Tra le tre campagne di interesse, quelle sull'importanza della convalida e quella ecologica sulla scelta
di piantare un albero per ogni bus della flotta COTRAL - entrambe in corso durante la fase di rilevazione
- sono quelle che fanno registrare i livelli di piu elevati di conoscenza: la prima (dedicata alla convalida)
viene citata spontaneamente (ossia senza bisogno che di un rimando visivo o un riferimento da parte
dell’intervistatore) dal 35,1% degli intervistati mentre il ricordo spontaneo della campagna ecologica
interessa 29,8% di essi.
Il ricordo della campagna sulla ricarica on line per il Metrebus Lazio, in campo nei mesi precedenti,
registra una percentuale di citazioni spontanee piu contenuta (20,8%).

A tutti coloro che non citano spontaneamente queste tre campagne informative ne viene richiesto il
ricordo dopo la visione delle immagini utilizzate nelle campagne (ricordo sollecitato); anche in questo
caso il ricordo appare maggiore per la campagna sulla convalida (39,1%) e per quella ecologica (39,1%)
mentre risulta minore per quella sulla la ricarica on line del Metrebus Lazio (20,8%).

Calcolando la percentuale d'insieme di soggetti che ricordano spontaneamente o in modo sollecitato le
campagne si osserva che la maggioranza assoluta degli intervistati ha presente la campagna per la
convalida (59%) e per quella ecologica (57%); il ricordo complessivo della campagna sulla ricarica on
line del Metrebus Lazio raggiunge il 40% degli intervistati.

Per tutte le campagne il ricordo risulta maggiore tra i maschi e nelle fasce di piu eta giovani; il ricordo
mantiene un buon livello anche tra gli adulti mentre € in genere inferiore al dato medio nelle fasce di
eta piu alte.

wow

020N
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Le campagne informative volral

Livello di conoscenza di tre campagne informative di Cotral (%)
Conoscenza spontanea e sollecitata

Convalilda
e metti ko
gli evasori. 35,1
Campagna
Sal datla pora ancariors cin i ighetio "Convalida e metti KO I'evasione"
o l'abbonamento a portata di mano.
L 37,1
M Ricordo spontaneo
presso tutti i viaggiatori
29,8
Campagna
"Un albero per ogni autobus" Ricordo sollecitato
39,1 presso chi non ricorda
spontaneamente

COTRAL RICARICA

METREBUS LAZIO,

VICINO A TE.

20,8
Campagna
"Metrebus Lazio - Ricarica on line"
24,4

ﬁ * Le percentuali di conoscenza sollecitata é calcolata si i soggetti che non ricordano spontaneamente le campagne

Base: totale intervistati (2.684)
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Le campagne informative Jolral

Livello di conoscenza di alcune campagne informative di Cotral (%)
Conoscenza complessiva *

Convalida
eft

Campagna
"Convalida e metti KO l'evasione"

59,0

L)
N Tl

" IL NOSTRO PARCO AUTOBUS WFZS
DIVENTA UNA FORESTA. " iz campagn? 57 0
"Un albero per ogni autobus" !

udtral

COTRAL RICARICA
METREBUS LAZIO,
VICINO A TE.

® :
6 pag

"Metrebus Lazio - Ricarica on line" 40,0

ﬁ * Le percentuali di conoscenza complessiva (spontanea + sollecitata) sono calcolate sul totale dei viaggiatori

Base: totale intervistati (2.684)
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Le campagne informative Jolral

Conoscenza delle campagne informative COTRAL:
Dettaglio per Genere, Eta e Bacino di intervista

Genere (%) Classe di eta (%) Bacino (%)
Ricordo Spontaneo Maschio | Femmina 14-24 | 25-34 (35-44 | 45-54 | 55- 64 | Oltre 64 FR LT RI VT
(% su totale intervistati)
Campagna
N i . . . N 37,6 33,0 40,7 371 36,4 39,4 28,2 15,8 45,5 34,8 281 31,9
Convalida e metti KO |'evasione
Campagna
N . . 29,7 29,8 37,6 29,3 31,3 32,6 18,8 16,9 371 27,4 27,6 271
Un albero per ogni autobus
Campagna o 22,7 19,2 257 | 206 | 203 | 248 | 157 7.7 321 | 183 | 163 | 164
Metrebus Lazio - Ricarica on line
Genere (%) Classe di eta (%) Bacino (%)
Ricordo Solleci Totale
Icordo Sollecitato COTRAL Maschio | Femmina 14-24 | 25-34 | 35-44 | 45-54 | 55-64 |Oltre 64 FR LT RI T
(% su chi non ricorda spontaneamente)
C
ampagna ) ) 37,1 39,3 353 267 | 357 | 366 | 331 | 321 | 32,9 387 | 362 | 314 | 422
"Convalida e metti KO |'evasione”
C
‘ ampagna _ . 39,1 41,5 371 382 | 41,5 | 456 43,0 35,8 25,9 49,8 34,2 221 511
Un albero per ogni autobus
C
‘ ampagna _ o o 244 25,3 236 29,8 | 27,7 | 281 21,7 19,5 13,5 271 17,5 24,3 29,4
Metrebus Lazio - Ricarica on line
Genere (%) Classe di eta (%) Bacino (%)
Ricordo Complesswo Maschio | Femmina 14-24 | 25-34 | 35-44 | 45-54 | 55-64 |Oltre 64 FR LT RI T
(% su totale intervistati)
Campagna 62,1 56,4 68,4 | 593 | 596 | 593 | 510 | 431 66,5 | 583 | 505 | 60,3
"Convalida e metti KO |'evasione”
C
ampEgna _ . 58,7 55,6 61,3 | 585 | 625 | 614 | 476 | 381 68,3 | 52,0 | 435 | 639
Un albero per ogni autobus
Campagna o 22,2 38,1 478 | 425 | 42,7 | 410 | 319 | 200 505 | 326 | 366 | 40,7
Metrebus Lazio - Ricarica on line

nfo
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Le campagne informative volral

Ricordo spontaneo di altre campagne (%)

Campagna antievasione "Chinon pagaiil

biglietto & rimasto indietro" 27,0

Campagna antivandalismo "L'unico rimedio
controil vandalismo & crescere"

_____________________________________________________________________________________________

- Campagna “L’autista é anche controllore” - 44 citazioni
- Campagna “Lazio in tour gratis” - 12 citazioni

Altre campagne 3,1/ Campagna di invito a seguire Cotral su Instagram (5 citazioni)

- Base: totale intervistati (2.684)

In occasione dell'approfondimento sulle campagne informative, tra gli intervistati & emerso spontaneamente anche il ricordo di

altre campagne non specificamente oggetto dell’indagine 2018. In particolare sono state ricordate le campagne Antievasione

“Chi non paga il biglietto é rimasto indietro” (27% di citazioni) e quella Antivandalismo “L’unico rimedio contro il vandalismo é

crescere” (13,3%), entrambe oggetto di approfondimento in occasione dell’indagine 2017.

Nel 3,1% dei casi il riferimento & invece ad altre attivita di comunicazione, tra le quali emergono in particolare la campagna su

“l’autista come controllore”, la possibilita di viaggi gratis per giovani tra 16 e 18 anni (“Lazio in tour gratis”) e riferimenti all’invito
nb a sequire Cotral su Instagram.
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