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NOTA METODOLOGICA

Soggetto realizzatore: Datacontact S.r.l.
Committente: TEB Bergamo
Tipo di rilevazione: Ricerca di mercato sulla Customer Satisfaction

Universo di riferimento: Utenti del servizio offerto da TEB (abbonati ed occasionali)
Unita intervistate: 200 casi
Periodo di rilevazione: Metodologia face to face: Dal 23 al 27 Novembre 2015

Metodologia utilizzata: Interviste face to face supportate da sistema C.A.P.I.

(Computer Aided Personal Interview)

Tipo di campionamento:
Metodologia face to face: entrambi i sub campioni utenza occasionale e
abbonata sono stati intercettati a bordo dei mezzi. Per quanto riguarda le
variabili anagrafiche di sesso ‘ed eta, si e scelto di utilizzare per la
definizione del campione di Abbonati i dati dell’universo di riferimento
mentre per quanto concerne il subcampione di utenti Occasionali si &
stabilito di non vincolare in termini di quote attese le interviste in funzione
del dato residenziale lasciando quindi libero, da questo punto di vista, il
reclutamento degli intervistati. Successivamente le quote sono state divise
per fascia oraria, in modo da ottenere una distribuzione del totale
interviste programmate tra orario di punta ed orario di morbida
rispettivamente pari al 70% ed al 30%.

Ydatacontact ==

TRAMVIE ELETTRICHE BERGAMASCHE



NOTA METODOLOGICA (segue)
MODIFICHE ALLA PROGETTAZIONE

Nell’edizione 2015 della Customer Satisfaction & stato deciso di approfondire, oltre ai parametri gia censiti, due aspetti
ancora non indagati ma previsti dalla 13816.

Nello specifico sono stati inseriti i seguenti item:
e 5.3.4 Aspetto (Utilizzo della divisa aziendale — riconoscibilita del personale)

e 8.1.2 Rumore (Rumore a bordo provocato dal mezzo, Vibrazioni a bordo provocate dal mezzo)

Tutte le modifiche introdotte con la CS 2014, sono state mantenute.
1. scala di valutazione 1-10
2. 8 fattori di qualita del servizio
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PROFILO DEL CAMPIONE

FASOACRARAINCGU E Tomle  To2014  Abbonati  Qocasiondli
REALIZZATA L INTERVISTA % % % % Titdo di sudio Tomle  Tot2014  Abborati  Cocasiondli
7.009.30 (orario d purta) 75 17,0 10,0 50 % % % %
9,30-12.30 (orario d norbida) 185 25 2,0 15,0 Nessuo/derertare 25 6,5 1,0 4,0
12.30-14.30 (orario d purta) 405 395 46,0 350 Meda inferiare 330 37,5 50,0 16,0
14.30-17.00 (crariod norbide) 11,5 7.5 80 15,0 Media superiore 435 3L0 34,0 530
17.00-19.00 (crario d purta) 2,0 135 14,0 300 Laurea/post laurea 21,0 19,0 150 27,0
N:200 N:200 n:100 n:100 N:200 N:200 n:100 n:100
. Tomle  Tot2014  Abbonati  Oocasiondi
Tomle  Tot 2014  Abbonati  Oocasiondi Professone
% % % % % %0 % %
Meschio 6,5 40,5 36,0 37,0 Qperaio 4,0 50 4,0 4,0
Femmina 635 50,5 64,0 63,0 Atigano 10 0,0 0,0 20
N:200 N:200 n: 100 n:100 Gommrerciante 05 25 0,0 1,0
Inpiegatd/insegnarte 190 14,5 200 18,0
Libero
. Tazle Tol 2014 Aoborati Cocesiona professionista/dirigente/impren 7,0 50 20 12,0
=a % % % % diare
1425 47,0 430 5,0 20  Csdine 7,5 7.0 20 130
645 185 210 100 570 Persionato 11,5 20,5 80 15,0
4664 185 16,0 90 280 Studerte 46,0 39,0 630 290
65epiu 16,0 20,0 16,0 16,0 Disoccuoato 10 25 00 20
N:200 N:200 n:100 n:100 Altro 25 1.0 10 4,0
N:200 N:200 n:100 n:100
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PROFILO DEL CAMPIONE (segue)

e d Residerza Toale Tot 2014  Abbonati  Oocasiondi
% % % %
BERGANVO 17,5 215 7,0 280
NEIVBRO 17,0 85 21,0 130
ALBINO 16,5 120 16,0 17,0
TORRE BOLDONE 12,5 11,5 130 12,0
ALZANO LOVBARDO 95 85 12,0 7,0
RANICA 70 80 90 50
VILLA O SERO 30 05 4,0 20
GAZZANIGA 25 15 20 30
ALUSONE 20 20 30 10
PRADALIUNGA 15 1,0 1,0 20
CENE 10 25 10 1,0
DALMINE 05 05 10 00
ORIOAL SERO 05 00 10 00
SCANZOROSAATE 05 00 00 1,0
SH MNO 05 00 10 00
SERIATE 05 00 10 00
VAL O SCALVE 05 00 1,0 00
Altro 70 00 6,0 80
N:200 N:200 n:100 n:100

* Al fine di favorire la comparazione longitudinale, nella tabella sono riportati per lanno 2014 solo i valori relativi ai comuni monitorati anche

nel 2015
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Da quanto tempo utilizza i servizi TEB Bergamo?

Uerza Fasda oraria (FACEH)
Tole i orgli Qrariod OI\EE (;Iia
% % % % %0
Da questano (2015) . 17,5 14,0 21,0 17,1 183
36,0 37,0 364 36,7
18,0 11,0 157 11,7

n:100 n:100 n:140 n:60
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Da quanto tempo utilizza i servizi TEB Bergamo?

n - monitoraggio rilevazione novembre 2015 / novembre 2015-
Rlevazionre Rilevazione A Sognficativo*
2015 2014 (2015-2014) A B
Da quest'anno (2015) 17,5 200 25 No
1-3ami 36,5 A5 20 No
45ami 14,5 44,0 295 S
Pad Sami 3L5 nd nd nd
N: 200 N 200

Nota bene: La voce “Piu di 5 anni” & introdotta da quest’anno in virtu della presenza di TEB sul territorio dal 2009 e quindi, solo
da questa edizione di CS, da “Piu di 5 anni”.

* Per una completa comprensione dei risultati in una logica temporale (monitoraggio), € opportuno verificare se le dichiarazioni fornite degli intervistati nei due momenti
analizzati, abbiano generato degli scostamenti, e in tal caso, se questultimi possano essere considerati differenze di rilievo. Viene applicato pertanto un test statistico che
permette di comprendere se i delta presi in esame siano significativi o se al contrario le differenze riscontrate si possano imputare alla casualita.

* * Eventuali scostamenti dei risultati rispetto alla differenza tra i valori dellanno 2015 con quelli del 2014 sono da imputarsi ai calcoli di arrotondamento dei decimali
€elaborati dai software di analisi.
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Quali sono i motivi principali per cui utilizza i mezzi di trasporto pubblico?
- Risposte SPONTANEE con possibilita di risposta multipla -

n - analisi per utenza e fascia oraria -
Uernza Fasda orana (FACEH)
Totale o e — Qaiod Owgltt:cc;
% % % % %
Motivi di studio/recani a sauola - 385 61,0 16,0 386 383
S i [ 50
svago/divertimento/auitura 230 29,0 26,4 250
Mativi professiondi/recani sul - %55
posto di lavoro 26,0 250 279 200
Motivi sanitari/visite medidhe . 120 6,0 180 10,0 16,7
Mbiivi di shopping/spesa l 100 60 140 121 50
Visita a parenti eaid . 100 5,0 15,0 10,7 83
Motivi di sport e hobby I 1,5 30 21
TuisTo | 1,0 20 07 17
Ao 65 10 07
N:200 n:100 n:100 n:140 n:60
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In genere, perché sceglie i mezzi di trasporto pubblico rispetto ad altri mezzi di trasporto?
- Risposte SPONTANEE con possibilita di risposta multipla -

m - analisi per utenza e fascia oraria -
Uenza Fasaoa aana (FACE)
Totale Abboreti Qooasiondi CQaiod C'Jgg_’;
% % % % %
Comodita dd viaggio - 365 390 340 35,7 383
Per evitare problami di [
percheggio - 30 190 270 257 167
Non dispongo di un mezzo -
priveto 190 180 200 200 167
Per aevitare problemi di traffico - 185 16,0 210 171 21,7
Conrodita regii orari . 12,0 130 110 114 133
Non dispongo ddla patente . 11,0 15,0 70 10,7 11,7
Vdodta di spostamanto . 105 16,0 50 10,7 10,0
Convenienza economica I 45 4,0 50 50 33
Sensibility/ Tutda arbientde I 25 20 30 21 33
N:200 n:100 n:100 n:140 n:60
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(domanda rivolta a chi dichiara di utilizzare unaltra linea oltre TEB)

Qual e la principale linea ATB che utilizza oltre TEB per arrivare alla sua meta abituale?
- Risposta singola-

m - analisi per utenza e fascia oraria -
Uernza Fasda orana (FACEH)
Totale Avboreti Qocasiondii O:ri‘:: msd‘;
% % % % %
urea1 [ 17,0 250 80 176 156
urea2 [1] 142 89 200 108 219
lirea 5 (comresa exiiren 11) [ 16,0 179 140 189 94
linea 6 | 1,9 4,0 27
urea7 [ 104 107 100 122 63
ireas 1] 245 268 220 203 344
Linea 9 | 38 36 4,0 41 31
Nessurafinea AT ] 9,4 54 140 108 63
Ao | 28 18 40 27 31
N:106 n:56 n:50 n:74 n:32
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Qual e la durata media del suo viaggio sui mezzi TEB per raggiungere la sua destinazione abituale?

Uernza Fasda oraria (FACE)
Toale Abborati Cocasionali Qaiod %Edi
% % % %
170 24,0 19,3 233
610 55,0 503 550
17,0 170 17,9 150
40 4,0 36 50
10 1,7
N:200 n:100 n:100 n:140 n:60
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Quali sono tutti i mezzi di trasporto — oltre a TEB — che ha utilizzato oggi per compiere il suo viaggio?
- Possibilita di risposta multipla -

m - analisi per utenza e fascia oraria -
Uenza Fas:i_a oana (FACE)
Towle Aoboreti Crcasiondli O:J':; gg’gdg
%0 % % % %
aped [ s80 &0 540 60 417
Auobus utero (8T8 [ 19,0 240 140 143 300
Trero [ 11,5 80 150 107 133
Auhis etrartaro || 100 70 130 86 133
iddetta propria [| 50 30 70 43 67
Metropolitera | 1,5 20 10 14 17
Aucrotile | 1,5 10 20 14 17
Bdddiabikeshaing laBG) 05 10 0,7
Ato Q5 10 17
N:200 n:100 n:100 n:140 n:680
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E per raggiungere TEB, utilizza i parcheggi di interscambio presenti presso le fermate?

“—
L® )

- analisi per utenza e fascia oraria -

Uenza Fasda oraria (FACE)
Crariodi CQrariod

Oacasiondmaente I35

ct

Toale Abbonati  Cocasiondli Pna Morbida
% % % % %
speso [[40 40 40 29 67
20 50 29 50
Reramerte []60 40 80 57 67
i T =5 %60 790 26 200
Nonindia [| 40 40 40 50 1,7
N:200 n:100 n:100 n:140 n:60
- analisi per residenza -
Redderza
Toale Bergamo  Nembro Ranica B;g&?e Abino L(;rNTZi:rbcb Altro
%o %0 %o %0 %0 %0 %0 %o
91 105 75
12,1 75
29 14,7 80 9,1 25

v [ l825 971 765 1000 800 697 842 80

838 12,0 53 25

n:35 n:34 n:14 n:25 n:33 n:19 n:40
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%
1l pardhaggio di Albino -40,7

Il pardheggio d Praddunga l7,4

(domanaa rivolta a coloro che dichiarano di utilizzare parcheggi di interscambio presso le fermate)

Quali parcheggi utilizza?
- Possibilita di RISPOSTA MULTIPLA-

- analisi per residenza -

Il parcheggio di Nerrbro Sdetti . 11,1

Il pardheggio d Alzao - 185
Il pardheggio d Rania@ '7,4

Il pardheggio d Tore Badone I3,7
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Non indiGa :I_1,1

Resderza
Toale Bergamo Nembro Ranica B-Jlrgk;?e Abino Amdo Altro
% % % % % % %
90,0 28,6
28,6
60,0
200 10,0 50,0 28,6
20,0 0,0
50,0
100,0 50,0 14,3
n:27 n:l n:5 n:2 n:10 n:2 n:7
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- Giudizi ed opinioni relative al servizio di trasporto pubblico
offerto da TEB Bergamo -
Customer Satisfaction
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Per ognuno degli aspetti che le leggero vorrei avere un suo giudizio. Lo esprima utilizzando un punteggio da 1 a
10, dove 1 é il punteggio pit basso e 10 il piu alto: AFFIDABILITA’ DEL SERVIZIO

- analisi per utenza e fascia oraria -

Giudizio medio

(scala1l-10)
Uernza Fasda oraria (FACE)
. . . Qrariodi Qrariod
Taoale Abbonati Qocasiondi Norbida,
mede medie medie mede medie
Orario di inizio e fine 73 71 75 74 70
servizio ! X
Frequenza delle corse 7.7 75 79 77 7.8
Rispetto delle corse e 8,3 & 81 84 84 81
delle fermate previste
N:200 n:100 n:100 n:140 n:60
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Per ognuno degli aspetti che le leggero vorrei avere un suo giudizio. Lo esprima utilizzando un punteggio da 1 a
10, dove 1 é il punteggio pit basso e 10 il piu alto: ACCESSIBILITA’

m - analisi per utenza e fascia oraria -

Giudizio medio

(scala1l-10)
Uenza Fasaoa aana (FACE)
. . . Qrariodi Qrariod
Toale Abborati  Qocasionali Punta Morbida
mede medie mede medie mede
Copertura efficace del 78 79 78 79
territorio servito 7,9 T
Posizione delle
fermate e dei 77 80 78 79
collegamenti 7,9 ’ ’ ’ ’
Possibilita di
acquistare titoli di 75 7,6 75 74 7,9
viaggio integrati !
Facilita di munirsi dei l
biglietti e degli 7,6 7,7 7,5 75 7.9
abbonamenti
N:200 n:100 n:100 n:140 n:60
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Per ognuno degli aspetti che le leggero vorrei avere un suo giudizio. Lo esprima utilizzando un punteggio da 1 a
10, dove 1 é il punteggio piu basso e 10 il piu alto: INFORMAZIONI

Giudizio medio

(scala1-10)
Uernza Fasda oraria (FACE)
. . ' Qrariodi Qrariod
Totale Aobonati  Qocasiondl Morbida
mede medie medie mede medie
Fa_cilita di t_rov_are le 7.9 8,1 7,8 7,9 8,0
informazioni sulla ’
rete e gli orari
Informazioni alle l
fermate (video, 7,7 78 75 77 75
cartelli)
N:200 n:100 n:100 n:140 Nn:80
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Per ognuno degli aspetti che le leggero vorrei avere un suo giudizio. Lo esprima utilizzando un punteggio da 1 a
10, dove 1 é il punteggio piu basso e 10 il piu alto: TEMPO DI VIAGGIO

Giudizio medio

(scala1-10)
Uenza Fasda orana (FACEH)
. . . Qrariodi Qariod
Toale Abbonati  Qocasiondli Morbida,
nmede medie medie mede medie
Puntualita delle corse 8,1 T 80 82 81 81
- . 7.8 7.8 7.8 7.8
Durata dello !
spostamento
N :200 Nn:100 Nn:100 N:140 Nn:60
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Per ognuno degli aspetti che le leggero vorrei avere un suo giudizio. Lo esprima utilizzando un punteggio da 1 a
10, dove 1 é il punteggio pit basso e 10 il piu alto: RAPPORTI CON L'UTENZA

m - analisi per utenza e fascia oraria -

Giudizio medio

(scala1l-10)
Uernza Fasda aaria (FACEH)
. . ) Qrariodi Qariod
Taale Abbonati  Oocasiondli Norbica,
mede medie medie medie medie
Cortesia/educazione
del personale di guida 7,4 T 7,6 7.3 4 63
Rispetto/comportamen
to dei verificatori dei
titoli di viaggio 7.4 7,6 73 74 7,6

Capacita dell’azienda di
comunicare, informare 70 7.1 6,9 72 6,7
e sensibilizzare ’

Livello di risposta alle
richieste sul

servizio/reclami/infor 7,1 7,2 71 72 69
mazioni
Riconoscibilita del \.
personale TEB/divisa 8,3 86 81 83 84
aziendale
N:200 n:100 n:100 n:140 n:680

Ydatacontact T==

TRAMVIE ELETTRICHE BERGAMASCHE



Per ognuno degli aspetti che le leggero vorrei avere un suo giudizio. Lo esprima utilizzando un punteggio da 1 a
10, dove 1 é il punteggio pit basso e 10 il piu alto: COMFORT DEL SERVIZIO

m - analisi per utenza e fascia oraria -

Giudizio medio

(scala1l-10)
Uenza Fasda aana (FACD)
Totale Aboreti - Cocasiondli O:::: CJ;E;
mede medie medie mede medie
Comfort dei mezzi 75 7,6 75 7,6

Climatizzazione/

riscaldamento dei mezzi 75 77 76 7,6

Affollamento dei mezzi /

spazio a bordo 6,3 6,1 6,6 6,3 6,4

Pulizia delle pensiline 71 71 71 71

Pulizia dei mezzi 7,4 } 7.3 75 74 74

Funzionamento
strumenti operativi e di 7,5 77 74 75 76
supporto a bordo
Accessil_)ilita dei mezzi _a! 7,7 78 76 77 76
diversamente abili
Rumore/vibrazioni a ®
bordo mezzo 7,8 80 77 78 80
N:200 n:100 n:100 n:140 n:60
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Per ognuno degli aspetti che le leggero vorrei avere un suo giudizio. Lo esprima utilizzando un punteggio da 1 a
10, dove 1 é il punteggio pit basso e 10 il piu alto: SICUREZZA E IMPATTO AMBIENTALE

m - analisi per utenza e fascia oraria -

Giudizio medio

(scala1l-10)
Uerza Fasaa aana (FACE)
. . . Qraiod Qrariod
Totale Abbonati  Cocasiondli Norbida,
mede medie mede medie mede

Sicurezza a bordo e
alle fermate (furti, 7,5 7,5 74 75 75
molestie, ecc.)

Condotta di guida 78 79 7,7 78 7.8
(frenate, scossoni, !
curve, ecc.)
8,3 X 84 82 82 8,6

Impegno e rispetto
dell’ambiente

N :200 Nn:100 Nn:100 Nn:140 Nn:680
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In generale quanto si ritiene soddisfatto del servizio fornito da TEB? (voto 1 -10)

Giudizio medio

(scala1-10)
Uernza Fasda oraria (FACE)
. . . Qrariod Qrariod
Totale Abbonati  Qocasionali Norbida
mede mede mede mede medie
78 Y4 Y4 7.8
n:100 n:100 n:140 n:80
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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 leggero vorrei avere un suo giudizio. Lo esprima utilizzando un punteggio da 1 a 10, dove 1 é il
punteggio piu basso e 10 il piu alto

m - monitoraggio rilevazione novembre 2015 / novembre 2014-
Rlevazione Rilevazione A
2015 2014 (2015-20149)
Qrario d inizio e fine servizio 73 7,1 0,2
Frequerza ddlle carse 77 7,7 01
Rispetto ddle corse e ddlle fernate previste 83 89 0,6
Gopertura efficace ddl territorio servito 7.8 83 04
Rosizione ddlle fernrate e dai cdlegamenti 7.8 84 05
ibilits | itdi d viaggoi i +
:ztsrsﬁtltg:i))acqjstaetrtd d viaggo integrati (urbano 75 6.3 12
Facilita d munirsi dei bidlietti e dedli albbonarenti 7,6 6,5 1,1
Fecilita d trovare le infarnazioni sulla rete e di arari 79 83 04
Informazioni alle fernate (video, cartelli) 7,7 85 09
Runtuglita delle corse 81 88 07
Durata dello spostanrento 7.8 82 04
Gortesialeducazione ddl personale di guida 74 81 0,6
Hispetto/carportarento dei verificatori dei titali di viaggo 74 7.5 0,0
m d;ll eazencbd comunicare, infformare e 70 72 02
Livello di risposta dle richieste sul 71 6.3 08

servizioreclanvinfornmazioni

Nt 200 Nt 200

* Per una completa comprensione dei risultati in una logica temporale (monitoraggio), € opportuno verificare se le dichiarazioni fornite degli intervistati nei due momenti
analizzati, abbiano generato degli scostamenti, e in tal caso, se questultimi possano essere considerati differenze di rilievo. Viene applicato pertanto un test statistico che
permette di comprendere se i delta presi in esame siano significativi o se al contrario le differenze riscontrate si possano imputare alla casualita.

* * Eventuali scostamenti dei risultati rispetto alla differenza tra i valori dellanno 2015 con quelli del 2014 sono da imputarsi ai calcoli di arrotondamento dei decimali
elaborati dai software di analisi.

datacontact T==

TRAMVIE ELETTRICHE BERGAMASCHE



Le pongo ora delle domande per valutare il suo livello di soddisfazione rispetto al servizio offerto da TEB.

Per ognuno degli aspetti che le leggero vorrei avere un suo giudizio. Lo esprima utilizzando un punteggio da 1 a 10, dove 1 é il
punteggio piu basso e 10 il piu alto (SEGUE)

- monitoraggio rilevazione novembre 2015 / novembre 2014-

Rlevazione Rlevazione A
2015 2014 (2015-20149)
Gonfort dei mezzi 7.5 83 0,7
dinstizzazione / riscaldanrento dei nezzi 7,6 83 0,7
Affdlaento dei nezzi / spazio abordo 6,3 6,4 01
RUizia dai mezzi 7.4 7.8 04
Ruizia delle persiline dle fernate 7.1 6,9 0,2
Funzionarmento struenti operativi e d supporto abordo 75 74 o1
(vdlidetrici, video, pedane disahili..) ’ ’ ’
Accessihilita del mezzi ai diversarente ahili (disablita
notorie - non vedenti —non udent) nr [ 00
Scurezza abardo e dle fernate (furti, nolestie, ecc.) 7.5 75 00
Gondatta d guida (frenate, scossoni, curve, ecc.) 7,8 7,1 o7
Inpegno e rispetto dellanbiente 83 87 04
N: 200 N 200

* Per una completa comprensione dei risultati in una logica temporale (monitoraggio), € opportuno verificare se le dichiarazioni fornite degli intervistati nei due momenti
analizzati, abbiano generato degli scostamenti, e in tal caso, se questultimi possano essere considerati differenze di rilievo. Viene applicato pertanto un test statistico che

permette di comprendere se i delta presi in esame siano significativi o se al contrario le differenze riscontrate si possano imputare alla casualita.

* * Eventuali scostamenti dei risultati rispetto alla differenza tra i valori dellanno 2015 con quelli del 2014 sono da imputarsi ai calcoli di arrotondamento dei decimali
elaborati dai software di analisi.
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In generale quanto si ritiene soddisfatto del servizio fornito da TEB? (voto 1 -10)

WYl - monitoraggiorilevazione novembre 2015 / novembre 2014-

Rlevazionre Rlevazione A Sgnificativo*
2015 2014 (2015-2014) a 95
Valutazione Owerdl 7,8 7,7 00 No
N 200 N: 200

* Per una completa comprensione dei risultati in una logica temporale (monitoraggio), € opportuno verificare se le dichiarazioni fornite degli intervistati nei due momenti
analizzati, abbiano generato degli scostamenti, e in tal caso, se questultimi possano essere considerati differenze di rilievo. Viene applicato pertanto un test statistico che

permette di comprendere se i delta presi in esame siano significativi o se al contrario le differenze riscontrate si possano imputare alla casualita.
* * Eventuali scostamenti der risultati rispetto alla differenza tra i valori dellanno 2015 con quelli del 2014 sono da imputarsi ai calcoli di arrotondamento dei decimali
elaborati dai software di analisi.
r____/
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Soddisfazione sul servizio TEB per Macroaree

Giudizio medio
(scala1-10)

AFFIDAHILTTA  ACCESSIHILITAT INFORMAZIONI TBVPOO RAPPORTICON  GOMVFORTCH- SIAUREZZA IMPATTO QuUoIZIo
DA SFRVIZIO VIAGAO LUTENZA SERVIZIO AVBIENTALE QOVPLESSIMO

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.
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Tra i seguenti aspetti che le leggero mi indichi i 3 piu importanti per lei

- Possibilita di RISPOSTA MULTIPLA massimo 3 -

- analisi per utenza e fascia oraria -

%
Conmfort dd sanvizio -49,0

S—

Affidabilita dd servizio - 290

Uernza Fasda arara (FACE)
Toale Abborati  Qocasiondi O:E; %E@g
% % % %
45,0 530 43,6 61,7
530 420 48,6 45,0
30,0 280 30,0 26,7
18,0 310 279 16,7
150 20,0 20,0 11,7
10,0 12,0 114 10,0
50 6,0 50 6,7
30 21
N:200 n:100 n:100 n:140 n:60

Ydatacontact
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- Consigli ed aspettative dei fruitori per un miglioramento

prospettico del servizio -

Ydatacontact ==
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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 -

Uernza Fasda oraria (FACE)
. . . Qrariodi Qrariodi
Abbonati  Qocasional
Toale i i i Morbida
%0 %0 % % %

s @0 e0 0  e6 583

v [ 380 340 420 364 417

N:200 n:100 n:100 n:140 n:60
- analisi per residenza -
Resdernza
. Torre . Azano

Toale Bergamo Nemoro Ranica B Albino o Altro

% % % % % % % %
s/ |e20 e0 =9 643 630 667 579 625
no [ 380 400 41 3B7 R0 J’3 421 35

n:200 n:35 n:34 n:14 n:25 n:3 n:19 n:40

Ydatacontact
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(domanda rivolta a coloro che dichiarano di avere qualche suggerimento da rivolgere ad TEB)

Quali suggerimenti rivolgerebbe a TEB?
- Risposte spontanee con possibilita di risposta multipla -

E - analisi per utenza e fascia oraria -
Uerza Fasda oraria (FACE)
Toale Aoboneti Cocasiondl O:::: Owggd‘;
% % % % %
Aiti corse alla sera e nei festivi - 4384 50,0 46,6 48,3 48,6
Abbessare i prezzi - 323 34,9 293 37,1 20,0
Al corse relle ore di puria [ 27,4 333 207 202 229
Fits copertura o territorio / plinee [0 16,1 182 138 157 171
Mero affdllarento [ 11,3 61 172 124 86
Pt post a secere [1] 9,7 61 138 124 29
At comocita delle persiline e el mezzi [ 8,1 10,6 52 6,7 114
Meggore informrezione e s chiara [ 4,8 6,1 35 45 57
Maggiore puizia [| 4,8 46 52 56 29
Maggore purtialita [ 4,0 46 35 34 57
Maggiore contrdllo e siarezza l 40 46 35 34 57
Maggore effiderza [| 32 15 52 45
Increrrentare carali vendita Higlietti I 32 30 35 34 29
Percorsi pisbren [| 24 4,6 34
Orari pit1 conodi I 24 15 35 34
Piti cortesia persorale d guida / verificatond titdli d viaggo G8 15 11
Stiled guda midiore 08 15 11
Mezzi piti modami / nuovi / spezicsi 0,8 1,7 11
Ao [|48 4,6 52 23 114

%dataCDHtECt N:124 n:66 n:53 n:89 n:35 7_:5
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contact center - ricerche di mercato
comunicazione multimediale

misurare
conoscere
comunicare

MATERA - MILANO - BARI - POTENZA -

Sede legale, amministrativa e operativa

via Lazazzera, 1 - 75100 MATERA
tel. 0835.700000 - Fax 0835.700001

www.datacontact.it - info@datacontact. it
numero verde 800.066.366



