Qualita attesa
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4 12 14 10 "1 6 10 12
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& 27 36 43 29 29 40 39
7 59 39 38 41 48 54 45
8 72 55 65 63 67 58 51
9 41 47 46 52 41 41 45
10 58 75 55 73 74 69 57
NR 0 0 0 o] 0 o 0
Totale 304 307 301 304 306 302 296
Rispondenti 304 307 301 304 306 302 296
iedia 74 7.5 7.2 7,6 7.6 7,5 7.2
1 53% | 33% | 43% | 33% | 2,9% | 26% | 3,7%
2 07% | 23% | 20% | 23% | 26% 1.7% | 2,7%
3 00% | 23% | 3,0% 1,0% 1,3% 1,0% | 2,0%
4 3,9% | 45% | 33% | 36% | 20% | 33% | 4,1%
5 56% | 55% | 53% | 49% | 65% | 46% | 74%
6 89% | 1M17% | 143% | 95% | 95% | 13,2% | 13.2%
7 19,4% | 127% | 12,6% | 13,5% | 15,7% | 17,9% | 152%
8 237% | 17.9% | 216% { 20,7% | 21,9% | 19.2% | 17.2%
9 13,5% | 153% | 153% | 171% | 13,4% | 136% | 15.2%
10 19,1% | 24.4% | 18,3% | 24,0% | 24,2% | 22,8% | 19,3%
NR 00% | 00% | 00% | 00% [ 0,0% | 0,0% 0,0%
Totale 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% § 100,0% | 100,0% | 100,0%




Capacita di risposta - valori medi

Adeguatezza dei mezzi
10, T
ile & preciso: (frequenza, puntualitd e
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\ regolarita delle corse)
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Alttenzione alla comunicazione & alle informazioni
erogate ai cittadini:

\

' Attenzione alle diverse esigenze dei clienti.

Attenzione al rispetto dellambiente:

bordo)

—— Trasmettere fiducia e sicurezza: (di guida, controlli a

Disponibilitd e cortesia: (del personale internc e degli ———
autistt)




importanza atiribuita ai fattori di qualita del servizio
Rispondenti 315

Aftenzione alla
comunicazione e alle
informazioni erogate ai .

Attenzione al rispetio
dell'ambiente:

Disponibilita e cortesia: {del
personale intemo e degli
autisti)
Trasmettere fiducia e
sicurezza: (di guida, -
controlli a bordo)

Aftenzione afle diverse
esigenze dei clienti.

Servizio affidabile e preciso:

{frequenza, puntualita e
regolarita delle corse)
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Aspetto esteriore Affidabilita Capacita di risposta Sicurezza Disp.Cort. Comunicazione
7,00 7,00 | 7,20 7,3 7,40 [ &80
Aspetto esteriore 7 Affidabilita 7 Capacita di risposta 7,2 Sicurezza 7,3 Disp.Cort 7,4 Comunlicazione 6,8
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2 3 11 g 13 5 3 5 8 16 3 & 4 4 5 5 3
3 7 14 13 i 14 8 4 10 9 3 7 5 10 k] ) 4
4 14 8 19 16 16 6 2 10 12 11 14 11 9 10 11 12
5 22 28 26 21 22 17 17 19 19 19 1. 18 17 11 35 28
& 46 37 59 50 45 26 22 41 31 33 36 24 34 23 37 41
7 57 44 48 59 48 56 45 ST 35 47 53 47 47 49 52 44
8 56 73 60 54 44 83 59 52 42 €8 87 64 75 62 61 52
9 43 35 ri 37 48 57 B5 40 54 45 37 66 43 56 28 26
10 38 45 30 33 49 40 78 57 84 85 46 62 51 58 44 44
NR 0 0 0 0 1) '] o 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Totale 297 308 309 304 307 308 304 296 o8 304 309 308 299 304 302 278
Rispondenti 287 308 309 304 307 306 304 296 308 304 309 309 299 304 302 278
media indiv. %) 6,9 6,4 6,7 6,8 7.4 7.9 6,9 6,9 7.5 7.3 7.7 7.4 7.2 6,8 8,7
Voto Medio 6,98 7,03 7,21 7,30 7,40 6,75
1 3,7% 4,2% 6.,8% 4,6% 6,5% 3,3% 2,3% 7.4% 8,4% 3,3% 1,9% 2,6% 3.0% 7,9% 6,6% 8,6%
2 1.0% 3,6% 2,9% 4,3% 1,6% 1,0% 1,6% 2,7% 5,2% 1.0% 1,9% 1,3% 1,3% 1,6% 1,7% 1,1%
3 2,4% 4,5% 4,2% 2.3% 4,6% 2.6% 1,3% 3.4% 2,9% 1,0% 2,3% 1,6% 3,3% 3.0% 3,0% 1,4%
4 4,7% 2,6% 6.1% 5,3% 5.2% 2.0% 0.7% 3,4% 3,9% 3.6% 4,5% 3,6% 3,0% 3,3% 3,6% 4.3%
5 7.4% 9,1% 8,4% B,9% 7,2% 5,6% 5,6% 6,4% 6,2% 6,3% 5,5% 5,8% 5,7% 3,6% 11,6% 10,1%
6 15,5% 12,0% 19,1% 16,4% 14,7% 8,5% 7.2% 13,.9% 10,1% 10.9% 11,7% 7,8% 11,4% 7,6% 12,3% 14,7%
7 19,2% 14,3% 15,5% 19,4% 15,0% 18,3% 14,8% 12,5% 11,4% 15,5% 17.2% 15,2% 15,7% 16,1% 17.2% 15,8%
8 18,9% 23,7% 19,4% 17,8% 14,3% 27.1% 19.4% 17,6% 13,6% 22,4% 28.2% 20,7% 25,1% 204% 20,2% 18,7%
9 14,5% 11,4% 7,.8% 12,2% 15,0% 18,6% 21,4% 13,5% 17.5% 14,8% 12,0% 21,4% 14,4% 184% 9,3% 8,4%
10 12,8% 14,6% 9,7% 10,9% 16,0% 13,1% 25,7% 19,3% 20,8% 21,4% 14,9% 20,1% 17,1% 18,1% 14,6% 15,8%
N.R 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0.0% 0,0% 0,0%
Totale 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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Aspetti esteriori
Voto Medio 7,00

Parco mezzi adeguato

Pulizia allinterno dei mezzi

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

Qualita percepita: Aspetti esteriori

Parco mezzi adeguato

Pulizia al'interno dei mezzi




Affidabilita
Voto Medio 7,00

10.0
. 7.9
8.0 7.4 4

70
60
50
40
30
20
1.0
0.0

Copertura adeguata del servizio Copertura adeguata del servizio sul Puntualita delle corse Tempi di percorrenza Rispetto delle fermate previste Efficacia dei controfli sulle evasioni
nell'arco della giomata territorio

Qualita percepita: Affidabilita

Bvoto 1
Hvoto 2

mvoto 3
mvoto 4
mvoto 5
= voto 6
mvoto 7

= voto 8

‘voto 9 Copertura adeguata del Copertura adeguata del Puntualita delle corse Tempi di percomrenza Rispefto delle fermate previste Efficacia dei controlii sulle
servizio nell'arco della servizio sul territorio evasioni

mvoto 10 giornata
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Capacita di risposta
Voto Medio 7,20

Disponibilita di posti a sedere

Repertilith dei bigliett @ abbonamenti

BEvoto 1
Evofo 2
mvoto 3
@voto 4
Ovoto b
Ovoto 6
DOvoto 7
mvolo 8
“voto 9
mvoto 10

Qualita percepita: Capacita di risposta

Disponibilita di posti a sedere

Reperibilitd dei biglietti e abbonamenti
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Sicurezza
Voto Medio 7,3

Stile di guida {frenate, scossoni, curve, ect.)

®Bvoto 1
mvoto 2
Evoto 3
@Evoto 4
Ovoto 5
mvoto 6
Ovoto 7
mvoio 8
mvoto 8
= voto 10

Qualita percepita: Sicurezza

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




Disponibilita e cortesia

10,0 - Voto Medio 7,40
9,0 4
8.0
7.0
8,0 1
5,0
4,0
30
2,0
1.0
0,0 . o . O |
Cortesia e rispetto dimostrati daiFaufista Comportamento in caso di imprevisti e di difficalté Comportamento adeguato del verificatori
Qualita percepita: Disponibilita e cortesia o
I
64565 62
Evoto 1
@mvoto 2
BEvoto 3
@Evoto 4
Ovoto 5
Bvoto 6
Ovoto 7
mvoto 8
“voto 9 . i } o A o L vard ;
= voto 10 Cortesia e rispeito dimostrati dalf autista Comportamento in caso di imprevisti e di difficolta Comportamento adeguato dei verificatori
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8,0
8,0
7.0
6,0
50
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30
2,0

1.0 9
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Comunicazione e informazione
Voto Medio 6,8

Informazioni di facile reperibifita e senza emoni Informazioni precise e puntuali da parte del call center

Evoto 1
Evoto 2
mEvoto 3
Evoto 4
Ovoto 5
mvoio 6
Ovoto 7
mvoto 8
“voto 9
= vyoio 10

Qualita percepita: Comunicazione

Informazioni di facile reperibilita e senza errori Informazioni precise e puntuali da parte del call center




Totale interviste 315 Sodisfazicne globale Sodisfazione globale
Rispondenti 315 1 322 VOTO 1 4.6%
Voto Medio 7,2 2 146 VOTO 2 2,1%
3 165 VOTO 3 2,4%
4 256 VOTO 4 3.7%
& 457 VOTO 5 6,6%
6 823 VOTO 6 11,9%
7 1080 VOTO 7 15,7%
8 1423 VOTO 8 20,4%
9 1015 VOTO 9 14,6%
10 1262 VOTO 10 18,1%
MNon rilevabili 0 Non rilevabili 0,0%
Totale 6964 Totale 100,0%
Rispondenti 6964
Soddisfazione media del Servizio
10,0
8,0
8,0
7.0
6,0
5,0
4,0
3,0
2,0
1,0
mVOTO 1
mVOTO 2
mvoTo 3
mVOTO 4
EVOTOS
mVOTO 6
nvoTO 7
mVOTO 8
VOTO 9

2VOTO 10




