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METODOLOGIA E CAMPIONE
A

L’'indagine di Customer Satisfaction sui clienti del servizio di trasporto pubblico
offerto da ATB ha visto, dal 19 al 23 Novembre 2012, la realizzazione di 1100
Interviste ai clienti abbonati e occasionali del servizio (500 casi C.A.T.l. + 600 casi
C.A.P.1.)

PIANO DI CAMPIONAMENTO:

Metodologia telefonica: campionamento rappresentativo dei clienti abbonati al servizio ATB
segmenti proporzionalmente per quote di sesso, eta, tipologia abbonamento

(Lavoratori , Abbonamenti agevolati, Over 65, Studenti) e per residenza .

Metodologia face to face: entrambi i sub campioni utenza occasionale e abbonata sono stati
intercettati a bordo dei mezzi, secondo una ripartizione delle quote campione effettuata
sulla base dei chilometri percorsi ogni anno dalle principali linee di ATB. Le variabili
sesso/eta sono state assunte come standard sulla base dei parametri ufficiali ISTAT, popolazione
residente a livello provinciale . 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%.
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METODOLOGIA E CAMPIONE (segue)
Segmentazione campione per Area di residenza

2 .

Al fine di permettere la lettura dei dati per area geografica di residenza, il campione
intervistato é stato suddiviso in 6 aree/categorie a seconda della posizione del comune di
residenza indicato rispetto alla citta di Bergamo. Qui di seguito vengono elencati i comuni di

residenza principali dichiarati dagli intervistati inseriti nelle loro aree specifiche.

>

>

Bergamo: comprende i residenti a Bergamo citta

Nord: comprende i residenti nei comuni di -> Ponteranica, Sorisole, Villa d’Alme

Sud: comprende i residenti nei comuni di -> Stezzano, Dalmine, Treviolo, Grassobbio, Lallio,
Orio al Serio, Azzano S. Paolo

Ovest: comprende i residenti nei comuni di -> Curno, Mozzo, Ponte S. Pietro, Paladina,
Valbrembo

Est: comprende i residenti nei comuni di -> Seriate, Torre Boldone, Ranica, Scanzorosciate,
Pedrengo, Gorle

Non indica: comprende quanti non hanno voluto indicare il proprio comune di residena
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Sintesi deri principali risultati
Notorieta e abitudini di utilizzo del servizio di trasporto pubblico

o3 ..

» Lutenza ATB si profila come fortemente consolidata. Oltre il 50% del campione dichiara infatti di utilizzare il
servizio di trasporto pubblico offerto da ATB da piu di 5 anni (57,8%), mentre il 7,5% sostiene di aver iniziato ad
usarlo da quest’anno (2012).

» La necessita di recarsi al luogo di lavoro/ studio e il principale motivo che spinge all'utilizzo dei mezzi
pubblici (28,5% + 33,9% percentuali che sono maggiormente significative tra quanti possiedono di un
abbonamento Lavoratori o Studenti). Quanti invece dispongono di un abbonamento Over 65 dichiarano di utilizzare
I mezzi per Motivi personali (49,7%) e per Raggiungere il centro (36,9%).

» Piu della meta degli intervistati dichiara di utilizzare piu di una linea per raggiungere la propria meta abituale
(60,3%).
Le linee piu utilizzate sono:
e Linea 11 (31,8%) con maggiore concentrazione tra i residenti ad Est e Bergamo
e Linea 8 (25,6%) soprattutto da coloro che risiedono a Ovest
e Linea 1 (23,6%) prevalentemente residenti a Est
e Linea 2 (22,2%) prevalentemente possessori di abbonamento Over 65 e residenti nel Bergamo
e Linea 9 (21,6%) soprattutto da coloro che risiedono a Nord

» 1l 46,4% dei rispondenti dichiara di utilizzare anche altri mezzi di trasporto per raggiungere le proprie mete
abituali (con accentuazione del dato presso il segmento occasionali).
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Da quanto tempo utilizza i servizi ATB Bergarmo?

B - cnalsiperutenzaetivologiaabbonamento Gobasonatiimervse cay-

Utenza Tipologia abbonamento (CATI)
Abbonati Occasionali Lavoratori Abb . Over 65 Studenti
agevolati
% % % % % %
Da quest'anno (2012) 6,5 10,0 1,1 27.0 27 3.6
1-3 anni 24,1 13,3 9,7 18,9 8,7 48,4
4-5 anni 15,6 8,0 54 10,8 6,0 33,5
pit di 5 anni 53,8 68,7 83,9 43,2 82,8 14,5
n:800 n:300 n:93 n:37 n:149 n:221
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Quali sono I motivi principali per cui utilizza i mezzr di trasporto pubblico?
- Risposte SPONTANEE con possibilita di risposta multipla -

BB anaisiperutenzac tpologiaabbonamento (oo aborat mervise o4y

Utenza Tipologia abbonamento (CATI)
Totale Abbonati Occasionali Lavoratori Abb ) Over 65 Studenti
agevolati
% % % % % % %
Recarmi sul posto di lavoro - 28,5 25.8 35,7 74,2 13,5 6,7 2,7
Recarmi a scuola/universita - 33,9 42,8 10,3 3,2 78,4 2,0 96,4
Raggiungere il centro - 22,2 20,6 26,3 15,1 16,2 36,9 13,6
Motivi di shopping/spesa . 10,1 10,4 9,3 9,7 24,2 2,7
Motivi personali - 25,2 21,6 34,7 20,4 8,1 49,7 4,1
Motivi sanitari I6,0 4,3 10,7 2,2 10,1 0,5
Per spostamenti legati al tempo |5 6 6,4 3,7 4.3 2,7 10,7 2.3
libero / hobbies '
Altro I1,9 1,1 4,0 0,7
Non indica 0,1 0,1 0,7
N :1100 n:800 n:300 n:93 n:37 n:149 n:221
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Quante linee utilizza per arrivare alla sua meta abrtuale?

Utenza Tipologia abbonamento (CATI)
. . . . Abb .
Totale Abbonati Occasionali Lavoratori . Over 65 Studenti
agevolati
% % % % % % %

Solo una -39,7 39,3 41,0 41,9 56,8 37,6 57,5
Pit di una - 60,3 60,8 59,0 58,1 43,2 62,4 42 5

N :1100 n:800 n:300 n:93 n:37 n:149 n:221
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Quali linee utilizza per arrivare alla sua meta abituale?
- Possibilita di RISPOSTA MULTIPLA (max 3) -

- analisi per utenza e tipologia abbonamento (solo abbonati interviste CATI)-

Utenza Tipologia abbonamento (CATI)
Totale Abbonati Occasionali Lavoratori ageA\?oblati Over 65 Studenti
% % % % % % %
tinea1 [ ] 23,6 23,5 23,7 11,8 29,7 15,4 20,8
Linea 2 [ 22,2 22,3 22,0 20,4 10,8 36,2 7,2
Llinea3 [| 1,6 2,1 2,7 6,0 1,8
Linea 5 [ 14,4 14,4 14,3 11,8 16,2 11,4 19,5
Linea6 [ ] 17.6 17,9 16,7 19,4 10,8 20,8 19,0
Linea 7 [ 14,9 15,8 12,7 18,3 5,4 23,5 14,0
Lineas [ 25,6 25,5 26,0 19,4 18,9 24,8 21,7
linead [ ]21,6 20,4 25,0 18,3 16,2 14,8 13,1
Linea 10 [ 4,3 3,9 5,3 2,2 2,7 0,7 4,5
inea 11 [T 31,8 31,1 337 32,3 270 322 244
Linea21 0,6 0,6 0,3 3,2 0,7
Linea e T1 [ 3,5 3,9 2,3 11,8 8,1 2,0 3,6
Funicolare citta alta || 2,8 23 43 11 0.7 05
Funicolare S.Vigilio 0,1 0.1 0.7
Linea Extraurbana 0,6 0,9 4.3 2.7 0,7 0,5
Non indica 0,6 0,8 2,7 1,8
N :1100 n:800 n:300 n:93 n:37 n:149 n:221
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In alternativa, per raggiungere le sue mete abituali le capita di utilizzare
altri mezzi di trasporto?

Utenza Tipologia abbonamento (CATI)
Totale Abbonati Occasionali Lavoratori Abb . Over 65 Studenti
agevolati
% % % % % %
36,8 72,0 32,3 43,2 20,8 44 8
63,3 28,0 67,7 56,8 79,2 55,2
n:800 n:300 n:93 n:37 n:149 n:221
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Sintesi deri principali risultati
Notorieta e abitudini di utilizzo del servizio di trasporto pubblico (segue)

» Per gquanto riguarda la tipologia di Documento di viaggio utilizzato, si registra una forte incidenza di utilizzo del
carnet 10 viaggi nel segmento occasionali mentre nel segmento abbonati prevalgono coloro che scelgono
I’'abbonamento annuale, soprattutto fra gli studenti, che acquistano questa tipologia di abbonamento nel 97,7%
dei casi. Rispetto al 2011 si segnala un aumento dell’11,6% di quanti scelgono la tipologia di abbonamento
annuale a fronte di una speculare diminuzione degli abbonati mensili (-10,6%)

» | possessori di titolo di viaggio regionale (2,4%) hanno prevalentemente un mensile IVOL
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Quale documento di viaggio utilizza prevalentemente?

B - cnalsiperuenzae tivologiaabbonamento Gobasonatiimervse cary-

Utenza Tipologia abbonamento (CATI)
Totale Abbonati Occasionali Lavoratori Abb . Over 65 Studenti
agevolati
% % % % % % %
Ticket orario (occasionali) I 8,7 32,0
Carnet 10 viaggi (occasionali) - 18,6 68,0
Abb settimanale (abbonati) 0,5 0,6 1,1 0,7 0,5
Abb mensile (abbonati) . 13,2 18,1 247 32,4 14,1 1,8
Abb annuale (abbonati) - 56,7 78,0 73,1 67,6 84,6 97,7
Titolo di viaggio regionale I2 4 3,3 1,1 0,7
(abbonati) | I
N :1100 n:800 n:300 n:93 n:37 n:149 n:221
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(domanda rivolta a coloro che dichiarano di possedere un titolo di viaggio regionale)
Quale titolo di viaggio regionale utilizza?

B sasiperresienaenasiaoranaGoomenie e o).

Trimestrale

Annuale I7,7

Mensile IVOL (io viaggio - 65.4
ovunque L) ’

Mensile IVOP (io viaggio I
ovunque P)

Treno-Bergamo I 3,9

Non indica I 7,7

Residenza Fascia oraria (FACE)
Totale Bergamo Est Nord Ovest Sud in,\(ljoi Za (l\)/lr:rrli)?dda: Olr:)ir;(:adi
% % % % % % % % %

7,1 100,0 111

77 7.1 12,5 16,7 5,6

71,4 1000 100,0 100,0 50,0 66,7 722

7,7 25,0 11,1

12,5 16,7

14,3

N :26 n:14 n:1 n:1l n:1l n:1 n:8 n:6 n:18

| [ [ Ais,
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Sintesi deri principali risultati
Notorieta e abitudini di utilizzo del servizio di trasporto pubblico (segue)

I

» La media dei ticket orari acquistati alla settimana e di 3,7 mentre la media dei Carnet e di 2,1 al mese. Il
numero medio di mensili acquistati allanno é di 10,2 abbonamenti. Relativamente alla tariffa del biglietto /
abbonamento, quasi la meta del campione acquista un documento di viaggio valido in 1 zona mentre quasi ¥4 per
2 zone (rispettivamente 45,7% e 22,4%).

» In merito alla Campagna Abbonamenti diffusa tra agosto e settembre, il 40,6% dichiara di averla notata. Tra i
piu attenti vi sono i Lavoratori e gli Abbonati. La campagna pubblicitaria antievasione con la squadra di rugby
e stata invece notata da una percentuale maggiore di utenti (68,4%)

» La media delle corse effettuate nell'arco di una settimana e pari a 10. Questo dato sale a 12 nel segmento
abbonati e scende a 5 corse di media alla settimana nel segmento occasionali.
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(domanda rivolta a coloro che acquistano prevalentemente il ticket orario)

Quanti ticket orari compra mediamente in una settimana?

- analisi per residenza e fascia oraria (solo interviste face to face)-
Residenza Fascia oraria (FACE)
Totale Bergamo Est Nord Ovest Sud inl\(ljoi::]a (’\)Ar:rrg:dd; Olr:’z:;rri]?ad !
% % % % % % % % %
1 [ 13,5 13,3 55,6 9,7 15,4
2 27 26,7 50,0 429 111 20,0 19,4 30,8
3 []o4 11,7 20,0 20,0 16,1 6,2
4 271 26,7 200 60,0 143 111 60,0 29,0 26,2
5 [4,.2 1,7 20,0 14,3 9,7 1,5
6 [[]10,4 10,0 10,0 143 22,2 6,5 12,3
7 |10 14,3 3,2
8 3.1 5,0 3,2 31
10 [I3.1 3,3 20,0 4,6
20 |10 1,7 3,2
N :96 n:60 n:10 n:5 n:7 n:9 n:5 n:31 n:65
medie medie medie medie medie medie medie medie medie
3,7 3,8 3,4 5,0 4,0 2,6 3,4 4.1 3,5
N :96 n:60 n:10 n:5 n:7 n:9 n:5 n:31 n:65
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(domanda rivolta a coloro che acquistano prevalentemente il carnet 10 viaggr)
Quanti carnet 10 viaggi compra mediamente in un mese?

B sasiperresienzaeasiaoraniaGoomenise e o).

non indica |1,5

Residenza Fascia oraria (FACE)
Totale Bergamo Est Nord Ovest Sud inl\(ljoiza f\)/lr:rrti)ci) ddai Olrjirr:?adi
% % % % % % % %

32,1 29,0 33,3 28,0 21,7 22,0 30,5

42,2 41,9 33,3 44,0 47,8 50,0 52,0 40,3

16,5 194 33,3 16,0 30,4 40,0 16,0 214

6,4 9,7 12,0 10,0 8,0 6,5

2,8 2,0 1,3

N :204 n:109 n:31 n:6 n:25 n:23 n:10 n:50 n:154

medie medie medie medie medie medie medie medie medie
2,1 2,0 2,1 2,0 2,1 2,1 2,6 2,1 2,0
N :204 n:109 n:31 n:6 n:25 n:23 n:10 n:50 n:154
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(domanda rivolta a coloro che acquistano prevalentemente l'abbonamento mensile)
Quanti abbonamenti mensili compra mediamente in un anno?

B - anaisiperuenzae tivologiaabbonamento Gobasonatiimervse cary-

Utenza Tipologia abbonamento (CATI)
Totale Abbonati Occasionali Lavoratori ag:\?oblati Over 65 Studenti
% % % % % % %
3 10,7 0,7
4 |o7 0,7 8,3
5 o7 0,7 4.8
6 6,2 6,2 8,7 19,1
7 28 2,8 16,7
8 6.2 6,2 4,4 8,3 4,8
9 183 8,3 4,8
10 [ 17,2 17,2 17,4 25,0
11 83 8,3 4,4 25,0
12 40,0 40,0 52,2 8,3 57,1 50,0
non indica [ 9,0 9,0 13,0 58,3 9,5
N :145 n:145 n:23 n:12 n:21 n:4
medie medie medie medie medie medie medie
10,2 10,2 10,8 7,6 10,0 11,3
N :145 n:145 n:23 n:12 n:21 n:4
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Ha notato la pubblicita di ATB sull’acquisto di abbonamenti annuali diffusa tra agosto e settembre?

B - analisiperutenzae tipologiaabbonamento Gobsbonaiimerisie car)-

Utenza Tipologia abbonamento (CATI)
. . i . Abb .
Totale Abbonati Occasionali Lavoratori . Over 65 Studenti
agevolati
% % % % % % %

si -40.6 420 37,0 548 432 336 312
No -59,2 578 630 452 541 664 683

Non indica 0,2 0,3 2,7 0,5

N :1100 n:800 n:300 n:93 n:37 n:149 n:221
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Ha notato la pubblicita antievasione di ATB con la squadra di rugby di Bergamo?

Bl analisiperutenzae tipologiaabbonamento (obsbonaimerisie caT)-

Utenza Tipologia abbonamento (CATI)
Totale Abbonati Occasionali Lavoratori Abb . Over 65 Studenti
agevolati
% % % % % % %

Si -68,4 66,9 72,3 74,2 70,3 38,9 57,5

No -31,6 33,0 27,7 25,8 29,7 61,1 421

Non indica 0,1 0,1 0,5

N :1100 n:800 n:300 n:93 n:37 n:149 n:221
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Qual e la tariffa del suo documento di viaggio?

BEE - analisiperutenzae tpologiaabbonamento Gobshonaimerisie car)-

Utenza Tipologia abbonamento (CATI)
Totale Abbonati Occasionali Lavoratori ageA\?oblaﬂ Over 65  Studenti
% % % % % % %

tariffa A (1 ZONA) [ 45,7 406 593 473 297 503 26,7

tariffa B 2 ZONE) [[11]22,4 221 230 247 243 121 222

tariffa C (3 ZONE) [[] 16,9 175 15,3 215 243 6,0 26,7

tariffa D (4 ZONE) [|1,9 20 1,7 27 1,3 2.3
tariffa E (5 e pit ZONE) | 0,9 1,0 0,7 3,4
Intera rete [|3,6 5,0 4,3 27 154

Altro(studenti,regionale,integrato) .6,3 8,6 1,1 10,8 0,7 19,5

non indica [|2,3 3,1 1,1 5,4 10,7 2,7

N :1100 n:800 n:300 n:93 n:37 n:149 n.221
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Nel corso di una settimana quante corse effettua sui mezzi ATB?

MM - analisiperutenzae tivologia abbonamento Gob atonatimervste cary-

Utenza Tipologia abbonamento (CATI)
Totale Abbonati Occasionali Lavoratori ageA\?oblati Over 65 Studenti
% % % % % % %

15 [ 220 56 657 65 108 181 14

6-10 -32,4 33,1 30,3 29,0 29,7 46,3 16,7

11-15 -33-1 44 4 3,0 35,5 43,2 19,5 67,9

16-20 .8,6 11,6 0,7 16,1 10,8 10,1 10,4

pidi di 20 |3-7 5,0 0,3 12,9 5,4 4,7 3,6

non indica 0,2 0,3 0,7 2,2 5,4 1,3 0,9

N :1100 n:800 n:300 n:93 n:37 n:149 n:221
Frequenza : ___________________________________________________ :
media : 10 corse 12 5 14 1z 10 13 !

settimanale L e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e I
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Sintesi deri principali risultati
Giudizi e opinioni relativi al servizio ATB

20

» Per quanto concerne l'analisi di Customer Satisfaction, e stato chiesto agli utenti di esprimere un giudizio su una
serie di aspetti relativi al servizio offerto da ATB. Tra gli elementi maggiormente soddisfacenti vi sono:
v" Rispetto delle corse e delle fermate previste (% giudizi positivi: 94,4% e voto medio di 5,6)
Copertura del territorio servito (% giudizi positivi: 91,5% e voto medio di 5,5)
Facilita di munirsi di biglietti e abbonamenti (% giudizi positivi: 92,0% e voto medio di 5,5)
Facilita di trovare informazioni sulla rete e sugli orari (% giudizi positivi: 91,7% e voto medio di
5,5)

NSRNIN

» Quasi tutti gli aspetti sottoposti al giudizio dell'utenza raggiungono un punteggio positivo (voti superiori a 4 su
scala 1-7), solo I’Affollamento dei mezzi e appena al di sotto della soglia di sufficienza con voto medio di 3,6.

» 1l voto medio di soddisfazione generale sul servizio ATB é di 5,1 (93% di utenti soddisfatti)
» | fattori di servizio considerati maggiormente importanti sono I’Affidabilita del servizio e il Prezzo (73,7% e

52,3%), mentre l'aspetto ritenuto leggermente meno importante € la Comunicazione/Rapporti con l'utenza
(17,9%).
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Le pongo ora delle domande per valutare il suo livello di soddisfazione rispetto al servizio offerto da ATB.
Per ognuno degli aspetti che le leggero vorrei avere un suo giudizio. Lo esprima utilizzando un punteggio da 1 a 7, dove 1 e il
punteggio piu basso, 4 e sufficiente e 7 il piu alto (da 1 a 3 indicano insoddisfazione e da 4 a 7 soddisfazione)

s anasiperwena

Utenza
Totale Abbonati Occasionali
medie medie medie
Giudizio complessivo su ATB Bergamo 51 ® 51 5,0
Copertura efficace del territorio servito 55 /g 5,4 5,7
%5 j§ . Puntualita delle corse 4,8{ 4.8 4.8
g % < Frequenza delle corse 4’7$\ 47 4.6
Rispetto delle corse e delle fermate previste 5’6\’ 5,6 5,7
Rapidita di viaggio 5’1f 5,2 5,0
Pulizia dei mezzi 5.0 + 50 51
Comfort dei mezzi 5.0 * 4.9 50
Climatizzazione / Riscaldamento dei mezzi 5. 53 53
3 g Affollamento dei mezzi| 3.6 0\/ 3,5 3,6
:é j§ Pulizia delle pensiline alle fermate 4,8\f 4,8 4,6
3 § Comodita delle pensiline alle fermate (sedili, tettoia, protezioni) 4,7 k 4.8 4,3
Posizione delle fermate e dei collegamenti 5,3 > 53 53
Funzionamento strumenti a bordo 5,1 + 5,2 4.8
Funzionamento strumenti a terra 5,2 ® 5,3 51
___________________________________ N :1100 n:800 n:300 o
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Le pongo ora delle domande per valutare il suo livello di soddisfazione rispetto al servizio offerto da ATB.

Per ognuno degli aspetti che le leggero vorrei avere un suo giudizio. Lo esprima utilizzando un punteggio da 1 a 7, dove 1 e il
punteggio piu basso, 4 e sufficiente e 7 il piu alto (da 1 a 3 indicano insoddisfazione e da 4 a 7 soddisfazione)

Ea W anasiperuwena

Rapporti con
I'utenza

Sicurezza
offerta da
ATB

Giudizio complessivo su ATB Bergamo

Cortesia ed educazione del personale di guida

Rispetto/comportamento dei verificatori dei titoli di viaggio

Facilita di munirsi dei biglietti/abbonamenti

Facilita di trovare le informazioni sulla rete e gli orari

Informazioni alle fermate (video, cartelli)

Capacita dell’azienda di comunicare, informare e
sensibilizzare

Livello di risposta alle richieste sul
servizio/reclami/informazioni

Impegno e rispetto dellambiente

Sicurezza a bordo (furti, molestie, ecc.)

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

Ydatacontact

Totale Abbonati Occasionali
medie medie medie
51 @ 51 5,0
5,4 T 54 5,6
5,3+ 5,4 5,1
5,5* 5,6 51
5,5 + 9,5 53
5,2 * 5,3 51
5,0 + 5,1 49
5,0 l 5,1 50
509 52 4.6
5,0 T 5,0 51
4.8 i 49 4.6
N :1100 n:800 n:300
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Le pongo ora delle domande per valutare il suo livello di soddisfazione rispetto al servizio offerto da ATB.
Per ognuno degli aspetti che le leggero vorrei avere un suo giudizio. Lo esprima utilizzando un punteggio da 1 a 7, dove 1 e il
punteggio piu basso, 4 e sufficiente e 7 il piu alto (da 1 a 3 indicano insoddisfazione e da 4 a 7 soddisfazione)

BEEl W onitoraggiosievazione novembre 2012/ novembre 2011~

GRAFICO DI SINTESI

Giudizio complessivo Atb _ t
o Copertura efficace del territorio servito | _f """""" -
Puntualita delle corse _ t
Frequenza delle corse _ ”

Rispetto delle corse e delle fermate previste _ t

Affidabilita
del servizio
ATB

Pulizia dei mezzi 1 ®m Utenza 2012

Comfort dei mezzi _ ” B utenza 2011
Climatizzazione/riscaldamento dei mezzi _ "‘

30 Affollamento dei mezzi - 1 |

S«

5o . .

E 5 Pulizia pensiline alle fermate _l
1S

S8 Comodita pensiline alle fermate _ 1

Posizione delle fermate e collegamenti - 1T
Funzionamento strumenti operativi a bordo _ 1
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Le pongo ora delle domande per valutare il suo livello di soddisfazione rispetto al servizio offerto da ATB.
Per ognuno degli aspetti che le leggero vorrei avere un suo giudizio. Lo esprima utilizzando un punteggio da 1 a 7, dove 1 e il
punteggio piu basso, 4 e sufficiente e 7 il piu alto (da 1 a 3 indicano insoddisfazione e da 4 a 7 soddisfazione)
.~ -monitoraggio rilevazione novembre 2012 / novembre 2011~
GRAFICO DI SINTES/

Giudizio complessivo Atb _t

Rispetto e comportamento dei verificatori dei titoli di _ t
viaggio

Facilita di munirsi di biglietti e abbonamenti -‘t
Facilita trovare le informazioni sulla rete e sugli orari _ t
Informazioni alle fermate (video, cartelli) _ 1
Capacita dell'azienda di comunicare, informare e _ 1
sensibilizzare B utenza 2011

Livello di risposta alle richieste sul _ 1

servizio/reclami/informazioni
Impegno e rispetto dell'ambiente _ ﬁ

Rapporti con
I'utenza

[ Utenza 2012
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Le pongo ora delle domande per valutare il suo livello di soddisfazione rispetto al servizio offerto da ATB.
Per ognuno degli aspetti che le leggero vorrei avere un suo giudizio. Lo esprima utilizzando un punteggioda 1 a 7, dove 1 e il
punteggio piu basso, 4 e sufficiente e 7 il piu alto (da 1 a 3 indicano insoddisfazione e da 4 a 7 soddisfazione)

-monitoraggio rilevazione novembre 2012 / novembre 2011 -
Rilevazione Rilevazione A Significativo*
2012 2011 (2012-2011) al 95%
Valutazione Owerall 51 5,0 0,1 No
5 o Copertura efficace del territorio servito 55 5,3 0,2 Si
c;% g @ Puntualita delle corse 4.8 4,7 0,1 No
2 § < Frequenza delle corse 4.7 4,7 0,0 No
E o
<o Rispetto delle corse e delle fermate previste 5,6 5,4 0,2 Si
Rapidita di viaggio 51 4,8 0,3 Si
Pulizia dei mezzi 5,0 51 -0,1 No
Comfort dei mezzi 5,0 5,0 0,0 No
— Climatizzazione/riscaldamento dei mezzi 5,3 5,0 0,3 Si
()
o < Affollamento dei mezzi 3,6 4,2 -0,6 Si
=~ O
E :E Pulizia pensiline alle fermate 4,8 5,0 -0,2 Si
3¢ (,omod_lta.pensmne alle termate (sedill, tettoia, 47 48 01 NoO
protezioni...)
Posizione delle fermate e collegamenti 5,3 4,7 0,6 Si
F.unZ|onamento .strur.r.lentl operativi a bordo (validatrici, 51 52 0.1 No
video, pedane disabili..)
Fynzmnamento strumenti operativi a terra (emettitrici, 52 5.2 0.0 NoO
display fermate, ...)
Ydatacontact EEVib



@

Rapporti con
I'utenza

Sicurezzg
offerta
da ATB

datacont

Le pongo ora delle domande per valutare il suo livello di soddisfazione rispetto al servizio offerto da ATB.
Per ognuno degli aspetti che le leggero vorrei avere un suo giudizio. Lo esprima utilizzando un punteggio da 1 a 7, dove 1 e il
punteggio piu basso, 4 e sufficiente e 7 il piu alto (da 1 a 3 indicano insoddisfazione e da 4 a 7 soddisfazione)

=

3

o

-monitoraggio rilevazione novembre 2012 / novembre 2011-

Rilevazione Rilevazione A Significativo*
2012 2011 (2012-2011) al 95%

Valutazione Owerall 51 50 0,1 No
Cortesia/educazione del personale di guida 54 4,8 0,6 Si
Rispetto e comportamento del veriticatori del titoli di N
viaaaio 5,3 5,0 0,3 Si
Facilita di munirsi di biglietti e abbonamenti 5,5 51 0,4 Si
Facilita trovare le informazioni sulla rete e sugli orari 5,5 5,3 0,2 Si
Informazioni alle fermate (video, cartelli) 5,2 54 -0,2 Si
Capa.m.tfa dellazienda di comunicare, informare e 50 54 0,4 Si
sensibilizzare

Livel!o.di rispos.tz.i alle richies.te sul 50 5.4 0.4 Sj
servizio/reclami/informazioni

Impegno e rispetto dellambiente 5,0 50 0,0 No
Sicurezza a bordo (furti, molestie, ecc) 5,0 4,9 0,1 Si
Condotta di guida (frenate, scossoni, curve, ecc) 4,8 4,9 -0,1 Si

| [ [ 40
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Soddisfazione sul servizio ATB per Macroaree

27 P

- giudizio medio
(scala 1-7) -

Rapporti con Affidabiita  Sicurezza Comfort del
[utenza del servizio offerta da servizio Atb
ATB

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 pia importanti per lei
- Possibilita di RISPOSTA MULTIPLA massimo 3 -

BEM - analisiperutenzae tivologia abbonamento Gob atonatimervite car)-

Utenza Tipologia abbonamento (CATI)
Totale Abbonati Occasionali Lavoratori Abb . Over 65 Studenti
agevolati
% % % % % %
Affidabilita del servizio 73,7 74,0 73,0 71,0 70,3 69,1 72,9
Il prezzo 52,3 50,6 56,7 47,3 64,9 35,6 58,8
La sicurezza di viaggio 6,6 50,0 37,7 61,3 70,3 544 60,2
Il comfort del servizio 394 26,7 40,9 324 43,0 457
I rapporti con l'utenza . 17,9 19,1 14,7 14,0 18,9 22,8 23,1
Non indica I3,1 2.4 5,0 1,1 34 0,5
N :1100 n:800 n:300 n:93 n:37 n:149 n:221
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Investire

—+

Le esperienze di fruizione del servizio di pubblico trasporto:
analisi der punti di forza/debolezza relativi al servizio trasporto pubblico

- analisi per totale campione -

- quadrant analysis -

Mappa strategica di posizionamento

) o _ Rapidita di viaggio
Livello di risposta alle richieste sul
servizio/reclami/informazioni

Comfort dei mezzi
Frequenza delle corse \ o

Capacitd
Puntualita delle corse —~—, P

azienda di

@
) comunicare/info

o
Comodita pensiline alle fermate o /’

mare/sensibilizzare/

Funzionamento strumenti operativi a

Posizione delle fermate e collegamenti

Impegno e rispetto dell'ambiente

Comunicare

bordo

Rispetto e comportamento dei
verificatori dei titoli di viaggio

\ Copertura efficace del territorio servito

Importanza desunta

Ydatacont

=

03

3

@ Affollamento dei mezzi

o

Condotta di guida ()

Pulizia pensiline alle fermate

Sicurezza a bordo

Pulizia dei mezzi

@ ¢— Funzionamento strumenti operativi a

Informazioni|alle ferng

Climatizzazione/riscaldamento dei mezzi

Facilita trovare le informazioni sulla rete

V\ e sugli orari

™~

Rispetto delle corse e delle fermate
oo previste
Facilita di munirsi di biglietti e
abbonamenti

Mantenere

- Soddisfazione maturata

-+

| [ [ 40
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Satisfaction Index
- monitoraggio rilevazione novembre 2012/ novembre 2011-

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 qualita del servizio presenti nel modello di
ricerca.

Area di piena
soddisfazione

Area di
soddisfazione

Area di bassa
soddisfazione

Area di
insoddisfazione

Area di
RN insoddisfazione
totale

Totale Abbonati Occasionali
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Sintesi deri principali risultati
Aspettative

3 ...

» Tra i suggerimenti spontanei espressi dagli intervistati e rivolti allazienda al fine di una ottimizzazione del
servizio vi sono:

v Aumentare le corse soprattutto nelle ore di punta (40,1%)
v" Abbassare i prezzi di biglietti e abbonamenti (31,2%)

v"Incrementare il numero di corse negli orari serali e nei giorni festivi (25,3%)

Ydatacontact I [ [ A1)

Azienda Trasporti Bergamo



Per concludere ha qualche suggerimento da rivolgere ad ATB
per il miglioramento der suoi servizi?

BEEM 3 - enalisiperutenzae tipologiaabbonamento (obasonatiimervse cAT)-

Utenza Tipologia abbonamento (CATI)
Totale Abbonati Occasionali Lavoratori Abb . Over 65 Studenti
agevolati
% % % % % % %
Si _70,O 69,9 70,3 76,3 70,3 57,7 67,9
No -30-0 30,1 29,7 23,7 29,7 423 32,1
N :1100 n:800 n:300 n:93 n:37 n:149 n:221
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(domanda rivolta a coloro che dichiarano di avere qualche suggerimento da rivolgere ad ATB)

Quali suggerimenti rivolgerebbe ad ATB?
- Risposte spontanee con possibilita di risposta multipla -

- analisi per utenza e tipologia abbonamento (solo abbonati interviste CATI)-

Utenza Tipologia abbonamento (CATI)
Totale Abbonati Occasionali Lavoratori ag:\?oblati Over 65 Studenti
% % % % % % %
Piu corse nelle ore di punta - 40,1 442 29,4 53,5 57,7 30,2 64,7
Abbassare i prezzi [0 31,2 286 37,9 239 423 186 327
Pii corse alla sera e nei festivi [ 25,3 24.9 26,5 23,9 26,9 19,8 18,7
Meno affollamento - 16,6 17,9 13,3 12,7 26,9 10,5 28,7
Maggiore puntualita [l 14,4 152 12,3 11,3 30,8 198 153
Maggiore controllo e sicurezza . 11,4 12,3 9,0 9,9 115 16,3 10,7
Pill copertura del territorio / piu linee . 9,9 11,8 47 12,7 11,5 14,0 20,7
Maggiore efficienza [[] 7,8 7,7 8,1 7,0 7,7 12,8 6,7
stile di guida migliore [ 6,6 4,8 11,4 4,2 4,7 4,0
Piu' cortesia personale di guida/verificatori titoli di viaggio . 57 6,3 4,3 9,9 3.9 7,0 6,7
Pili comodita delle pensiline e dei mezzi . 5,5 5,6 5,2 14 10,5 2,0
Orari pit comodi [l] 5,2 5,6 43 9,9 3,9 2,3 10,7
Maggiore pulizia . 4.9 6,3 14 7,0 3,9 10,5 5,3
Mezzi piti moderni / nuovi / spaziosi . 4.4 41 52 5,6 3,9 3,5 40
Maggiore informazione e pil chiara l3,8 4.3 2,4 42 3,9 3,5 3,3
Pit posti a sedere [ 3,6 3,6 3,8 2,8 4,7 53
Percorsi pitl brevi l 2,5 2,5 2.4 2,8 3,5 47
Incrementare canali vendita biglietti || 2,0 14 3,3 14 1,3
Miglioramento pensiline e strumenti a terra l 1,6 1,8 1,0 14 2,3 0,7
Piur verificatori titoli di viaggio / controlli biglietti | 1,4 0,9 2,8 3,5
Promozioni / convenzioni biglietti 0,8 0,7 1,0 1,4
Attenzione all'ambiente/mezzi ecologici 0,4 0,4 0,5
Altro . 6,1 45 10,4 14 3,9 2,3 2,7
§'datacontaCt non indica l\(l):'7470 n05’529 nlz’f)l n:71 n:26 nlii n:150
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Ndatacontact

contact center - ricerche di mercato
comunicazione multimediale

misurare
conoscere
comunicare

MATERA, - MILANC - BARI - POTENZA

Sede legale, amminisirativa e operativa
via lazazzera, 1 - 75100 MATERA =1E-"F
tel, 0835.700000 - Fax 0835.700001

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




