INDAGINE CUSTOMER
SATISFACTION

Abbonati ACTV - 2017




Abbonati ACTV — Valutazioni

Macrofattori del servizio (%) — Tavola di sintesi
% di soddisfatti e voto medio —Scalada 1a 10

% soddisfatti

Incolumita fisica 83,0

Sicurezza personale . 78,4
Regolarita/frequenza 78,4
Pulizia 69,0

Comfort 67,4

Informazioni offerte alla
clientela

80,3

Personale 80,9

Reperibilita dei biglietti 83,3

Servizio per portatori di
handicap

75,9

Servizio reclami 57,7

Attenzione all'ambiente 66,2

Complessivo . 80,0

Base: totale abbonati




Abbonati ACTV — Valutazioni

Macrofattori del servizio (%) — Tavola di sintesi
% di soddisfatti e voto medio —Scalada 1a 10

Base: totale abbonati




Abbonati ACTV — Valutazioni

Trend macrofattori del servizio (%)
Voto medio - Scalada 1a 10

| 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 | 2017

Incolumita fisica _ 6,7 ‘ 6,7 _ 7 _ 6,9 | 6,8 _ 6,8 | 7 | 7.3 . 7
Sicurezza personale | - . = 7 7 ‘ 6,9 ‘ 6,8 . 6,8 . 7 . 7,4 7 7
Regolarita/frequenza 6,8 6,6 6,7 6,5 6,2 6;1 6,6 6,9 6,6
Pulizia | s0 [ 66 | 62 | 60 | 6 | 62 | 64 | 64 | 6.1

Eomfort 6,2 6,7 6,1 6,2 6 6,1 5,7 6 6

Servizi per portatori di handicap . 5,8 ‘ 6,7 _ 6 ‘ 5.9 | 6.1 [ 64 , 6,6 | G | 62
Informazioni offerte alla clientela 6,7 6,8 6,7 6.7 6.6 Gt 6.5 69 it
Personale 7 6,6 A 6,8 . 6,7 ‘ 6,7 | 6,7 | 6,9 | 6,9 7 7 V 6,8
Reperibilita dei biglietti 74 68 | 7 | 69 ’ 68 71 11 72 | 71
Servzio reclami | - - | 36 | | 47 | | | 49
Attenzione all'ambiente 5,9 6,9 6,1 6 6.2 6.3 6,5 6.2 Sl
Giudizio complessivo _ 6,7 ' 6,6 _ 6,5 _ 6,3 _ 6,2 , 6,3 _ 6,6 | ik _ 63

Actv Base: totale abbonati




Abbonati ACTV — Valutazioni

Trend macrofattori del servizio (%)
% di soddisfatti - Scalada 1a 10

Incolumita fisica
Sicurezza personale
Regolarita/frequenza
Pulizia
Comfort
Servizi per portatori di handicap
Informazioni offerte alla clientela
Personale

Reperibilita dei biglietti

Servzio reclami

Attenzione all'ambiente

Giudizio complessivo

Actv Base: totale abbonati

A
\ 4




Extraurbano — Valutazioni

Macrofattori del servizio (%) — Tavola di sintesi
% di soddisfatti e voto medio - Scala 1 - 10

v.m. % soddisfatti

Incolumita fisica | 6,6 | 75,7
Sicurezza personale 7,0 ‘ 78,9
Regolarita/frequenza 6,2 ! 71,7
Pulizia 5,8 ’ 63,3

Comfort 6,0 67,3

Informazioni offerte alla

clientela 5.8 83,3

Personale 80,1

Reperibilita dei biglietti 7,2 82,1

Servizio reclami 5,2 65,5

Servizio per portatori di

handicap 58 294

Attenzione all'ambiente 5,6 53,8

Complessivo 6,2 72,1

Base: utilizzatori Extraurbano (251)




Extraurbano — Valutazioni

Macrofattori del servizio (%)
% di soddisfatti - Scala1-10

Base: utilizzatori Extraurbano (251)




Extraurbano — Valutazioni

Macrofattori del servizio (%) - Confronto dei dati
% di soddisfatti e voti medi

Extraurbano Totale ACTV

% soddisfatti .m. % soddisfatti

:Incolumité fisica 75,7 | 83,0
| 78,9 | “ 78,4
71,7 | " 78,4
63,3 | | 69,0
67,3 67,4

§Sicurezza personale \
|
|
J ‘.
‘_I nformazioni offerte \ | 83,3 “ . 80,3
|
|
}
|
|

Regolarita/frequenza
:Pulizia

%Comfort

;Personale 80,1 80,9
| 82,1 ' | 83,3
65,5 | 57,7

Reperibilita dei biglietti
Servizio reclami

Servizio per portatori di

handicap 59,4 | 75,9

53,8 66,2
72,1 | | 80,0

Attenzione all'ambiente

Complessivo

ACtV Base: utilizzatori Extraurbano (251)

A
\ 4




Il confronto delle valutazioni

Totale ACTV Urbano Mestre-Lido Extraurbano Navigazione Urbano per Chioggia

vm. | %610 vm. | %610  w.m. = %610  v.m. ‘ %610 | wm. | %6-10 |
Incolumita fisica . 70 | 83 71 | 8,4 | 66 75.7 70 | 835 6,6 81,0
Sicurezza personale 7,0 78,4 | 6,9 78,0 - 7,0 78.9 7,0 78.7 6,3 | 70.8
Puntualita . 68 | 715 68 | 773 | 64 | 738 69 | 787 | 61 73.8
Regolarita delle corse 69 | 788 | 69 | 799 | 63 | 702 | 69 | 796 63 | 702
Frequenza delle corse 66 | 755 | 67 | 769 | 61 714 | 66 | 748 | 61 | 714
Regolarita/frequenza 6,6 78,4 ‘ 6,7 79,3 6.2 71.7 6.7 78.5 6.3 ‘ 79.2
Pulizia 61 | 69 61 | 699 | 58 | 633 61 | 689 | 59 69,0
Climatizzazione ' 5,8 62 , 6,0 ' 64.6 ‘ 6,0 ' 70.2 ‘ 5.6 57.9 ' 6.0 ‘ 70.2
Affollamento | 50 | | 51 | 484 | 54 | 554 | 47 | 374 | 54 | 554
Comfort 6,0 6,1 69,8 | 6.0 67.3 57 | 638 6.1 70.2
Servizi per portatori di ' ' ‘ ' . ‘ ' ‘
handicap
Informazioni offerte alla
clientela

Personale 68 69 | 823 | 67 | 801 67 | 779 65 | 804
Reperibilita dei biglietti 71 | 7.2 84.7 7.2 82.1 7.1 82.9 6,5 78,6
Modalita di inoltro dei reclami 53 | 52 | s80 | 46 556 | 50 | 529 | 46 55,6
Risposta ai reclami | 42 | 42 | 295 | a1 | 333 | a1 | 265 41 | 333
Servizio reclami 49 . 49 | 554 | 52 | 655 | 47 | 520 | 46 | 6.1
Attenzione all'ambiente 5,9 ‘ 6,1 70,8 | 56 53,8 5,9 67.2 58 65,5
Giudizio complessivo 65 | 66 81,7 62 721 64 | 790 @ 66 | 81,0

6,3 6,5 73.8 5.7 59.4 6.4 69.4 6,0 63,8

6,7 6.8 82.3 6.8 83.3 6.6 77.5 6,3 75,6

Actv

A
\ 4




