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CUSTOMER SATISFACTION
Indagine  2012 sulla qualità percepita del servizio di trasporto erogato 

da TEB Bergamo

Presentazione Stampa
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METODOLOGIA E CAMPIONE

L’indagine di Customer Satisfaction sui clienti del servizio di trasporto pubblico
offerto da TEB ha visto, dal 19 al 23 Novembre 2012, la realizzazione di 200
interviste ai clienti abbonati e occasionali del servizio

PIANO DI CAMPIONAMENTO:

Metodologia face to face: il campione è stato suddiviso tra utenza abbonata e utenza
occasionale con una distribuzione proporzionale per quote di sesso ed età secondo l’universo di
riferimento (popolazione residente Istat 2011). Successivamente le quote sono state divise per
fascia oraria, in modo da ottenere una distribuzione tra orario di punta ed orario di morbida
rispettivamente tra il 70% e il 30%.C
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Sintesi dei principali risultati
Notorietà e abitudini di utilizzo del servizio di trasporto pubblico

 Il 56,5% degli utenti del servizio di trasporto TEB dichiara di utilizzare la tramvia dal 2009 (anno in cui è stata
inaugurata). Il 20% dichiara di utilizzarlo dal 2010, il 13,5% dall’anno scorso mentre il 10% dichiara di utilizzarlo da
quest’anno.

 Il motivo principale dell’utilizzo dei mezzi di trasporto è, anche per il 2012, l’esigenza di recarsi nel luogo di
studio/lavoro (65,0%)

 Il 59,0% degli intervistati dichiara di utilizzare, oltre a TEB, anche altre linee per raggiungere la propria meta abituale
(47% solo una e 12% più di una).
Le linee più frequentate, appartenenti alla società ATB per il 61% dei casi, sono:

• Linea 1 (38,9%)
• Linea 2 (38,9%)
• Linea 11 (19,4%)

 Più di metà del campione (64,0%) dichiara di utilizzare altri mezzi di trasporto per raggiungere le proprie mete
abituali.
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Da quanto tempo utilizza i servizi TEB Bergamo?

- analisi per utenza e fascia oraria -

56,5

20,0

13,5

10,0

Dal 2009

Dal 2010

Dall'anno scorso (2011)

Da quest'anno (2012)

Totale Abbonati Occasionali Orario di 
Morbida

Orario di 
Punta

% % % % %

58,0 55,0 66,1 52,5

21,0 19,0 15,3 22,0

9,0 18,0 8,5 15,6

12,0 8,0 10,2 9,9

N :200 N :100 N :100 N :59 N :141

Utenza Fascia oraria (FACE)
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Quali sono i motivi principali per cui utilizza i mezzi di trasporto pubblico?
- Risposte SPONTANEE con possibilità di risposta multipla -

- analisi per utenza e fascia oraria -

44,0

21,0

22,5

11,0

19,0

8,5

3,0

1,0

Recarmi sul posto di lavoro

Recarmi a scuola/università

Raggiungere il centro

Motivi di shopping/spesa

Motivi personali

Motivi sanitari

Per spostamenti legati al tempo
libero / hobbies

Altro

Totale Abbonati Occasionali
Orario di 
Morbida

Orario di 
Punta

% % % % %

52,0 36,0 42,4 44,7

31,0 11,0 15,3 23,4

16,0 29,0 28,8 19,9

11,0 11,0 10,2 11,4

6,0 32,0 15,3 20,6

6,0 11,0 10,2 7,8

3,0 3,0 3,4 2,8

2,0 1,4

N :200 N :100 N :100 N :59 N :141

Utenza Fascia oraria (FACE)
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Quante linee utilizza, oltre TEB, per arrivare alla sua meta abituale?

- analisi per utenza e fascia oraria -

41,0

47,0

12,0

Nessuna

Solo una

Più di una

Totale Abbonati Occasionali
Orario di 
Morbida

Orario di 
Punta

% % % % %

37,0 45,0 44,1 39,7

58,0 36,0 45,8 47,5

5,0 19,0 10,2 12,8
N :200 N :100 N :100 N :59 N :141

Utenza Fascia oraria (FACE)
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Di quale società sono le altre linee?

- analisi per utenza e fascia oraria -

61,0

19,5

17,8

1,7

ATB

SAB

Trenord/Trenitalia

Altro

Totale Abbonati Occasionali
Orario di 
Morbida

Orario di 
Punta

% % % % %

50,8 72,7 69,7 57,7

25,4 12,7 18,2 20,0

20,6 14,6 12,1 20,0

3,2 2,4
N :118 N :63 N :55 N :33 N :85

Utenza Fascia oraria (FACE)
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In alternativa, per raggiungere le sue mete abituali le capita di utilizzare
altri mezzi di trasporto?

- analisi per utenza e fascia oraria -

64,0

36,0

Si

No

Totale Abbonati Occasionali
Orario di 
Morbida

Orario di 
Punta

% % % % %

64,0 64,0 57,6 66,7

36,0 36,0 42,4 33,3

N :200 N :100 N :100 N :59 N :141

Utenza Fascia oraria (FACE)
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Sintesi dei principali risultati
Notorietà e abitudini di utilizzo del servizio di trasporto pubblico (segue)

 I parcheggi di interscambio Teb vengono utilizzati dal 32,5% degli intervistati. I principali parcheggi utilizzati sono
quello di Albino e di Nembro Saletti.

 Il titolo di viaggio utilizzato appartiene, nell’82% dei casi, alla società ATB.

 Per quanto riguarda la tipologia di Documento di viaggio utilizzato il campione si distribuisce in maniera piuttosto
omogenea: ticket orario (24%), carnet 10 viaggi (26%) e abbonamento annuale (25,5%). Si presenta una maggiore
incidenza di utilizzo del carnet 10 viaggi (52,0%) nel segmento occasionali mentre nel segmento abbonati
l’abbonamento settimanale risulta essere quello meno scelto (0,5%).
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E per raggiungere TEB, utilizza i parcheggi di interscambio presenti presso le fermate?

- analisi per utenza e fascia oraria -

Totale Abbonati Occasionali
Orario di 
Morbida

Orario di 
Punta

% % % % %

14,0 9,0 1,7 15,6

4,0 10,0 3,4 8,5

19,0 9,0 15,3 13,5

63,0 72,0 79,7 62,4
N :200 N :100 N :100 N :59 N :141

Utenza Fascia oraria (FACE)

11,5

7,0

14,0

67,5

Spesso

Occasionalmente

Raramente

Mai
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Quali parcheggi utilizza?
- Possibilità di RISPOSTA MULTIPLA-

- analisi per utenza e fascia oraria -

21,5

16,9

18,5

16,9

13,9

12,3

1,5

1,5

il parcheggio di Albino

il parcheggio di Pradalunga

il parcheggio di Nembro Saletti

il parcheggio di Alzano

il parcheggio di Ranica

il parcheggio di Torre Boldone

il parcheggio della Martinella

Non indica

Totale Abbonati Occasionali
Orario di 
Morbida

Orario di 
Punta

% % % % %

24,3 17,9 16,7 22,6

18,9 14,3 33,3 13,2

21,6 14,3 25,0 17,0

16,2 17,9 8,3 18,9

16,2 10,7 8,3 15,1

2,7 25,0 8,3 13,2

2,7 1,9

3,6 1,9
N :65 N :37 N :28 N :12 N :53

Utenza Fascia oraria (FACE)
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Quale documento di viaggio utilizza prevalentemente?

24,0

26,0

0,5

15,0

25,5

9,0

Ticket orario (occasionali)

Carnet 10 viaggi (occasionali)

Abb settimanale (abbonati)

Abb mensile (abbonati)

Abb annuale (abbonati)

Titolo di viaggio regionale
(abbonati)

- analisi per utenza e fascia oraria -

Totale Abbonati Occasionali
Orario di 
Morbida

Orario di 
Punta

% % % % %

48,0 27,1 22,7

52,0 28,8 24,8

1,0 0,7

30,0 17,0 14,2

51,0 18,6 28,4

18,0 8,5 9,2

N :200 N :100 N :100 N :59 N :141

Utenza Fascia oraria (FACE)
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Nel corso di una settimana quante corse effettua sui mezzi TEB?

Frequenza
media 
settimanale

8 corse 11 4 7         8

- analisi per utenza e fascia oraria -

40,0

33,0

24,0

3,0

1-5

6 -10

11-15

16-20

Totale Abbonati Occasionali
Orario di 
Morbida

Orario di 
Punta

% % % % %

6,0 74,0 45,8 37,6

41,0 25,0 30,5 34,0

47,0 1,0 20,3 25,5

6,0 3,4 2,8

N :200 N :100 N :100 N :59 N :141

Utenza Fascia oraria (FACE)
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Copertura efficace del territorio servito

Puntualità delle corse

Frequenza delle corse

Rispetto delle corse e delle fermate previste

Rapidità di viaggio

Pulizia dei mezzi

Comfort dei mezzi

Climatizzazione / Riscaldamento dei mezzi

Affollamento dei mezzi

Pulizia delle pensiline alle fermate

Comodità delle pensiline alle fermate (sedili, tettoia, protezioni)

Posizione delle fermate e dei collegamenti

Funzionamento strumenti a bordo

Funzionamento strumenti a terra
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Giudizio complessivo su TEB Bergamo

Le pongo ora delle domande per valutare il suo livello di soddisfazione rispetto al servizio offerto da TEB.
Per ognuno degli aspetti che le leggerò vorrei avere un suo giudizio. Lo esprima utilizzando un punteggio da 1 a 7, dove 1 è il

punteggio più basso, 4 è sufficiente e 7 il più alto (da 1 a 3 indicano insoddisfazione e da 4 a 7 soddisfazione)

- analisi per utenza e fascia oraria -

5,6

3,5

5,1

5,9

5,2

4,6

4,2

6,0

5,9

5,8

5,8

6,2

6,4

6,0

6,5

Totale Abbonati Occasionali

medie medie medie

5,5 5,7

Utenza

6,0 6,3

6,4 6,5

5,8 6,1

6,4 6,7

5,6 6,0

5,9 5,7

5,8 5,9

6,0 6,0

3,7 4,6

4,7 4,6

5,2 5,2

5,8 6,1

5,1 5,1

3,4 3,6
N :200 N :100 N :100
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Cortesia ed educazione del personale di guida

Rispetto/comportamento dei verificatori dei titoli di viaggio

Facilità di munirsi dei biglietti/abbonamenti

Facilità di trovare le informazioni sulla rete e gli orari

Informazioni alle fermate (video, cartelli)

Capacità dell’azienda di comunicare, informare e 
sensibilizzare

Livello di risposta alle richieste sul 
servizio/reclami/informazioni

Impegno e rispetto dell’ambiente

Sicurezza a bordo (furti, molestie, ecc.)

Condotta di guida (frenate, scossoni, curve, ecc.)
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Giudizio complessivo su TEB Bergamo

Le pongo ora delle domande per valutare il suo livello di soddisfazione rispetto al servizio offerto da TEB.
Per ognuno degli aspetti che le leggerò vorrei avere un suo giudizio. Lo esprima utilizzando un punteggio da 1 a 7, dove 1 è il

punteggio più basso, 4 è sufficiente e 7 il più alto (da 1 a 3 indicano insoddisfazione e da 4 a 7 soddisfazione)

5,6

- analisi per utenza e fascia oraria -

Totale Abbonati Occasionali

medie medie medie

5,5 5,7

Utenza

5,9 6,3

5,6 5,9

5,3 4,9

5,9 5,9

5,9 5,7

5,0 5,2

4,5 4,5

5,9 6,3

5,7 5,6

5,9 6,0
N :200 N :100 N :100

5,9

5,7

6,1

4,5

5,1

5,8

6,1

5,7

5,1

5,9
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Le pongo ora delle domande per valutare il suo livello di soddisfazione rispetto al servizio offerto da TEB.
Per ognuno degli aspetti che le leggerò vorrei avere un suo giudizio. Lo esprima utilizzando un punteggio da 1 a 7, dove 1 è il

punteggio più basso, 4 è sufficiente e 7 il più alto (da 1 a 3 indicano insoddisfazione e da 4 a 7 soddisfazione)

-monitoraggio rilevazione novembre 2012 / novembre 2011-

Rilevazione 
2012

Rilevazione 
2011


(2012-2011)

Significativo* 
al 95%

Valutazione Overall 5,6 6,0 -0,4 Sì

Copertura eff icace del territorio servito 6,2 5,9 0,3 Sì
Puntualità delle corse 6,4 6,6 -0,2 Sì
Frequenza delle corse 6,0 6,0 0,0 No
Rispetto delle corse e delle fermate previste 6,5 6,5 0,0 No
Rapidità di viaggio 5,8 6,1 -0,3 Sì
Pulizia dei mezzi 5,8 5,9 -0,1 No
Comfort dei mezzi 5,9 5,8 0,1 No
Climatizzazione/riscaldamento dei mezzi 6,0 6,1 -0,1 No
Affollamento dei mezzi 4,2 4,5 -0,3 Sì
Pulizia pensiline alle fermate 4,6 5,2 -0,6 Sì
Comodità pensiline alle fermate (sedili, tettoia, 
protezioni...) 5,2 5,9 -0,8 Sì
Posizione delle fermate e collegamenti 5,9 5,3 0,6 Sì
Funzionamento strumenti operativi a bordo (validatrici, 
video, pedane disabili..) 5,1 5,7 -0,6 Sì

Funzionamento strumenti operativi a terra (emettitrici, 
display fermate, ...) 3,5 5,4 -1,9 Sì
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Le pongo ora delle domande per valutare il suo livello di soddisfazione rispetto al servizio offerto da TEB.
Per ognuno degli aspetti che le leggerò vorrei avere un suo giudizio. Lo esprima utilizzando un punteggio da 1 a 7, dove 1 è il

punteggio più basso, 4 è sufficiente e 7 il più alto (da 1 a 3 indicano insoddisfazione e da 4 a 7 soddisfazione)

-monitoraggio rilevazione novembre 2012 / novembre 2011-

Rilevazione 
2012

Rilevazione 
2011


(2012-2011)

Significativo* 
al 95%

Valutazione Overall 5,6 6,0 -0,4 Sì

Cortesia/educazione del personale di guida 6,1 6,0 0,0 No
Rispetto e comportamento dei verif icatori dei titoli di 
viaggio 5,7 5,9 -0,2 No
Facilità di munirsi di biglietti e abbonamenti 5,1 6,0 -1,0 Sì
Facilità trovare le informazioni sulla rete e sugli orari 5,9 6,2 -0,3 Sì
Informazioni alle fermate (video, cartelli) 5,8 6,5 -0,7 Sì
Capacità dell'azienda di comunicare, informare e 
sensibilizzare 5,1 6,1 -1,0 Sì

Livello di risposta alle richieste sul 
servizio/reclami/informazioni 4,5 4,9 -0,4 No

Impegno e rispetto dell'ambiente 6,1 6,4 -0,3 Sì

Sicurezza a bordo (furti, molestie, ecc) 5,7 6,1 -0,4 Sì
Condotta di guida (frenate, scossoni, curve, ecc) 5,9 6,1 -0,2 Sì
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Soddisfazione sul servizio TEB per Macroaree

- giudizio medio
(scala 1-7) -

Nota: In questa chart viene rappresentato il giudizio medio di soddisfazione per ogni singolo macrofattore analizzato. Tale valore rappresenta la media dei giudizi
medi dei singoli parametri.

6,2
5,8

5,5
5,1

4,0

1

2

3

4

5

6

7

Affidabilità
del servizio

Sicurezza
offerta da

Teb

Rapporti con
l'utenza

Comfort del
servizio Teb

Prezzo
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LIVELLO DI SODDISFAZIONE DEL CLIENTE TEB  :  ANNO 2010 - 2011 - 2012
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LIVELLO DI SODDISFAZIONE DEL CLIENTE TEB  :  ANNO 2010 - 2011 - 2012
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5,6
5,2 5,2 5,1

6,2

5,5

6,0 6,16,2

5,2
5,5

5,8

0

1

2

3

4

5

6

7

Affidabilità del Servizio Comfort del Servizio Rapporti con l'utenza Sicurezza offerta da TEB

2010 2011 2012

LIVELLO DI SODDISFAZIONE DEL CLIENTE TEB  :  ANNO 2010 - 2011 - 2012
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Tra i seguenti aspetti che le leggerò mi indichi i 3 più importanti per lei 
- Possibilità di RISPOSTA MULTIPLA massimo 3 -

- analisi per utenza e fascia oraria -

Totale Abbonati Occasionali
Orario di 
Morbida

Orario di 
Punta

% % % % %

72,0 80,0 83,1 73,1

56,0 57,0 52,5 58,2

13,0 30,0 25,4 19,9

14,0 27,0 30,5 16,3

7,0 1,7 4,3

8,0 6,0 8,5 6,4

N :200 N :100 N :100 N :59 N :141

Utenza Fascia oraria (FACE)

76,0

56,5

21,5

20,5

3,5

7,0

Affidabilità del servizio

Il prezzo

La sicurezza di viaggio

Il comfort del servizio

I rapporti con l'utenza

Non indica
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Satisfaction Index

L’indice di soddisfazione permette una lettura sintetica e puntuale in termini di Customer Satisfaction del servizio di trasporto pubblico valutato
nel suo insieme. Viene calcolato prendendo in considerazione tutti gli aspetti relativi alla percezione della qualità del servizio presenti nel modello di
ricerca.

0 a 19

20 a 39

60 a 79

80 a 100

40 a 59

- monitoraggio rilevazione novembre 2012/ novembre 2011-

Area di piena
soddisfazione 

Area di
soddisfazione

Area di bassa
soddisfazione

Area di
insoddisfazione

Area di
insoddisfazione

totale

78 79
77

8383
83

Totale Abbonati Occasionali

2012

2011
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Per concludere ha qualche suggerimento da rivolgere a TEB
per il miglioramento dei suoi servizi?

- analisi per utenza e fascia oraria -

55,5

44,5

Si

No

Totale Abbonati Occasionali
Orario di 
Morbida

Orario di 
Punta

% % % % %

48,0 63,0 61,0 53,2

52,0 37,0 39,0 46,8
N :200 N :100 N :100 N :59 N :141

Utenza Fascia oraria (FACE)
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(domanda rivolta a coloro che dichiarano di avere qualche suggerimento da rivolgere a TEB)
Quali suggerimenti rivolgerebbe a TEB?

- Risposte spontanee con possibilità di risposta multipla -

- analisi per utenza e fascia oraria -

28,8

20,7

16,2

13,5

7,2

6,3

6,3

6,3

5,4

1,8

1,8

0,9

18,0

2,7

Abbassare i prezzi

Più corse alla sera e nei festivi

Miglioramento pensiline e strumenti a terra

Maggiore controllo e sicurezza

Più corse nelle ore di punta

Più comodità delle pensiline e dei mezzi

Meno affollamento

Incrementare canali vendita biglietti

Più copertura del territorio / più linee

Maggiore pulizia

Stile di guida migliore

Più posti a sedere

Altro 

non indica

Totale Abbonati Occasionali
Orario di 
Morbida

Orario di 
Punta

% % % % %

27,1 30,2 19,4 33,3

22,9 19,1 16,7 22,7

8,3 22,2 11,1 18,7

12,5 14,3 16,7 12,0

12,5 3,2 2,8 9,3

8,3 4,8 13,9 2,7

12,5 1,6 2,8 8,0

2,1 9,5 11,1 4,0

2,1 7,9 2,8 6,7

3,2 5,6

2,1 1,6 2,7

2,1 2,8

22,9 14,3 25,0 14,7

6,3 4,0
N :111 N :48 N :63 N :36 N :75

Utenza Fascia oraria (FACE)


