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o Obtenir I'index global de satisfaccié del client de les linies d’autobus de Lleida

o Avaluar la distancia (GAP) entre el grau d’'importancia i el nivell de satisfaccié per a
cadascun dels atributs del servei pels quals s’ha preguntat:

Puntualitat de pas

Freqliéncia de pas

Seguretat en la conduccié durant el trajecte
Horaris de funcionament del servei

Neteja dels autobusos

Recorreguts adequats

Tracte del personal

Comoditat dels autobusos

Informacié d’horaris

Informacid dels recorreguts

Facilitat per la compra dels titols de transport

Que les parades siguin comodes







Técnica d’investigacidé: entrevista presencial als autobusos
Univers: Usuaris de les linies d’autobus urba de Lleida (L1 a L17, LCC, LP) en dia feiner
Mostra: 2.188 entrevistes.

Error de la mostra: l'error mostral és de +2,09% per a un nivell de confianga de 95% i
p=q=50%.

Tipus de mostreig: el nUmero d’entrevistes s’ha completat en 45 torns de treball, distribuits
proporcionalment al pes de cada linia segons les dades de I'any 2010 obtingudes de les

validacions. La seleccié de la persona a entrevistar s’ha realitzat aleatoriament.

Ponderacid: els resultats s’han ponderat d’acord a la distribucid real dels viatgers per linies,

per trams horaris i per titols de transport, segons el nombre de viatgers del mes de Maig de
2011 [xifres obtingudes del sistema de validacid].

Treball de camp: del 5 al 18 de Maig de 2011 (en dies feiners).




L1 Interior 53.212 4,8%
L2 Ronda 98.093 9,2%
L3 Pardinyes 50.652 4,7%
L4 Mariola 7.961 4,6%
L5 Bordeta 100.543 9,2%
L6 Magraners 46.574 4,6%
L7 Seca 58.138 11,7%
L8 Balafia - Gualda 45.418 4,6%
L9 Hospitals 61.247 6,9%
L10 Exterior 64.807 7,1%
L17 34.437 7,0%
L18 14.764 4,7%
L19 1.138 2,3%
L114+L12+L134+L14+LP 47.153 18,6%

Inici - 07:59 7,8%
08:00 - 08:59 7,9%
09:00 - 09:59 7,3%
10:00 - 10:59 6,7%

:00 - 11:59 6,0%
12:00 - 12:59 4,7%
13:00 - 13:59 4,8%
14:00 - 14:59 10,4%
Bitllet senzill 15:00 - 15:59 6,3%
T-Nostra (Jubilat) A 16:00 - 16:59 7,4%
T-Nostra (Jubilat) B 17:00 - 17:59 7,1%
T-Estudiant, T-UdL 18:00 - 18:59 6,8%
;:chave 19:00 - 19:59 7,2%
Altres (T-EMOCITY,T- 20:06gmees P 1o
ATM,Passi empresa) 21:00 - Final  48%




INICI - 08:00
08:00 - 09:00
09:00 - 10:00
10:00 - 11:00
11:00 - 12:00
12:00 - 13:00
13:00 - 14:00
14:00 - 15:00
15:00 - 16:00
16:00 - 17:00
17:00 - 18:00
18:00 - 19:00
19:00 - 20:00
20:00 - 21:00
21:00 - FINAL

Dilluns

Dimarts

Dijous

Divendres







Geéenere (%) Edat (%)

B < 25 anys

0 25-34 anys
035-44 anys
045-54 anys
055-64 anys
H 65-74 anys

075+ anys




Ocupacio (%)

[0 Mestressa de casa
O Estudiant

O Treballa per compte
propi

O Treballa per compte
d’altri

H Parat

O Jubilat/pensionista




Freqiiencia de viatges setmanal (%)

Fins 4
viatges

5-9
viatges

10 o més
viatges




Motiu del desplacament (%)

Casa/domicili
Treball
Metge/gestions
Lleure/oci
Estudis
Compres

Altres

Titol de transport (%)

T-10

Bitllet senzill
T-Nostra (Jubilat) B
T- Jove Escolar
T-Nostra (Jubilat) A

T-Estudiant i T-UdL
Altres (T-EMOCITY, T-ATM, Passi
empresa)







Els tres aspectes més importants (%)

P untualitat de pas
Seguretat en la conducci6 durant el trajecte
Frequencia de pas
Recorreguts adequats
Horaris de funcionament del servei
Comoditat dels autobusos
Tracte del personal

Que les parades siguin comodes
Informacié dhoraris

Informacié de recorreguts

Facilitat per la compra de titols de transport
Neteja dels autobusos

Temperatura adequada per a cada época de I'any
No sorolls molestos durant el viatge




Importancia de cada atribut de servei (%)

Seguretat en la conduccié durant el trajecte
Puntualitat de pas

FreqUéncia de pas

Recorreguts adequats

Comoditat dels autobusos

Facilitat per la compra de titols de transport
Horaris de funcionament del servei

Tracte del personal

Comoditat de les parades

Informacié d’horaris

Informacié de recorreguts

Temperatura adequada per a cada época de l'any
Neteja dels autobusos

No sorolls molestos durant el viatge

O Molta importancia @ Bastant importancia

33,6

[9,7

34,8

/11,5

37,8

[9,5]

42,0

12,4 ||

40,4

113,3

42,9

[12,8 ||

41,4

[ 14,1

38,4

| 17,7 |

42,3

| 15,3

44,7

113,4 ||

38,1 |

19,5 |

45,6

| 17,7 |

42,9 | 21,7 19,5

O Alguna importancia

O Menys importancia







Valoracio Global del servei (%)

O Excelent
O Notable
O Aprovat
O Suspes




Valoracio per atributs (%)

Mitjana
Tracte del personal2,413,7 | 42,5 41,3 7,96
Seguretat en la conduccid durant el trajecte 14,2 | 43,8 38,4 7,88
Facilitat per la compra de titols de transport 15,3 | 39,8 41,2 7,88
Recorreguts adequats 14,7 | 46,5 36,0 7,84
Comoditat dels autobusos 15,3 | 44,8 37,2 7,82
Informacid de recorreguts 15,0 | 47,5 34,1 7,75
Informacié d'horaris 15,7 | 46,4 33,6 7,68

No sorolls molestos durant el viatge 16,5 | 45,3 33,4 7,67
Neteja dels autobusos 16,4 | 46,9 32,1 7,65
Horaris de funcionament del servei 16,4 | 47,3 32,1 7,63

Temperatura adequada per a cada época de

: 15,9 | 44,1 33,8 7,61
I'any

Puntualitat de pas 15,9 | 49,6 29,4 7,56
Comoditat de les parades 20,2 | 42,7 | 31,8 7,51
Freqiiéncia de pas 20,0 | 44,6 | 28,6 7,38

[0 Suspés (0-4) [ Aprovat (5-6) [ Notable (7-8) [ Excelent (9-10)




Coneix el sistema de recarrega per
internet (%)

Utilitza / utilitzara el sistema de
recarrega per internet(%)




Coneixement del servei de
transbordaments (%)







o Els coeficients d'importancia (W) aplicats en funcié de la resposta donada per la

persona entrevistada son els que es detallen a continuacié:
Els menys importants: 0,12
Alguna importancia: 0,50
Bastant importants: 0,75
Molt importants: 0,90
Els 3 més importants: 1
El nivell de satisfaccié (X) és la puntuacié expressada en una escala d’1 a 10

Per a la comparacid entre la importancia i la satisfaccido, ambdds conceptes es
posen en base 100




ISC de cada atribut:

ISC de cada individu:

o ISC global:




Importancia vs. Satisfaccio en cada atribut

Seguretat en la conduccioé durant
el trajecte

Puntualitat de pas
Freqiiéncia de pas

Recorreguts adequats

Horaris de funcionament del
servei

Comoditat dels autobusos

Tracte del personal ¢ Importancia
Informacio de recorreguts

B Satisfaccio
Informacié d’horaris

Facilitat per la compra de titols
de transport

Neteja dels autobusos

Que les parades siguin comodes

Temperatura adequada per a

cada época de I'any
No sorolls molestos durant el

viatge




SATISFACCIO

70 80 100
IMPORTANCIA

Puntualitat de pas

Freqguéncia de pas

Seguretat en la conduccié durant el trajecte
Horaris de funcionament del servei

Neteja dels autobusos

Recorreguts adequats

Tracte del personal

Comoditat dels autobusos

Informacio d’horaris

10 Informacidé de recorreguts

11 Facilitat per la compra de titols de transport
12 Que les parades siguin comodes ;
13 Temperatura adequada per a cada é_[g(__)ga/de I'any
14 No sorolls molestos durant el viatge

OoNOTUP,WNH




L10
L17
L18
L19
L11-L14 +LP

Masculi
Femeni

< 25 anys
25-34 anys
35-44 anys
45-54 anys
55-64 anys
65-74 anys

75+ anys




Bitllet senzill

T-Nostra (Jubilat) A

- T-Nostra (Jubilat) B
T- Jove Escolar
T-10

Altres (T-EMOCITY,T-ATM,Passi empresa)

Mestressa de casa
Estudiant

Treballa per compte propi

Treballa per compte d’altri
Parat

Jubilat/pensionista

Fins 4 viatges
5 - 9 viatges
10 o més viatges

Casa / domicili
Treball
Estudis

Motiu del viatge - Compres
Lleure / oci

Metge / Gestions
Altres




Index de Satisfaccié de cada atribut

Tracte del personal

Facilitat per la compra de titols de transport
Seguretat en la conduccié durant el trajecte
Recorreguts adequats

Comoditat dels autobusos

Informacié de recorreguts

Informacié d’horaris

No sorolls molestos durant el viatge

Neteja dels autobusos

Horaris de funcionament del servei
Temperatura adsequaél"a per a calgladépoca d%

I'an
4 Puntualitat de pas

Comoditat de les parades
Frequéncia de pas




Facilitat per la compra de titols de transport 77,0 10 78,8 3 -1,8 10 79,6 2
Recorreguts adequats 84,0 4 78,4 4 78,8 4

Fregliéncia de pas







Exemple Enquesta

(AP OLDA| Instituto APOLDA, S.L. Pl.Francese Macis 8-9 08029 BARCELONA Linia: I:I:l Dia:l:l:l {C'—;_)::'ﬁ; I:I:l

ENOUESTA SATISFACCIG [EJ1Jol 2771
ESTEM REALTZANT UN ESTUDI DE MOBILTAT A LA XARKA D'AUTOBUSOS. MOLTES GRACIES PER LA SEVA COL-LABORACIO, LA INEORMALI
Pla.- (MOSTRAR TARGETA) DELS ASPECTES QUE U MOSTRO EN AQUESTA TARGETA | SABENT QUE TOTS SOM IMPORTANTS, Ve
HO SGN TANT PERG QUE VOSTE ELS TE EN COMPTE, ELS CIUE SGN BASTANT IMPORTANTS | ELS QL
Plh.- | DE TOTS AQUESTS ASPECTES RELACIONATS AMB ELSERVEI D°AUTOBUSOS, GUINS CONSIDERA GUE SON ELS 3 MES IMPORTANTS?
] P2~ PER A AQUESTA LiNIA QUE ESTA VOSTE UTIITZANT, VALORI DE L'L AL 10 EIS SEGUENTS ASPECTES SEGONS ELSEU GRAU DE SATISFACCIO (L= GENS SATISFET | 10= MOLT SATISFET).
Pla- IMPORTANCIA [ P1b- 3 = importants P2- VALORACIO
Menys Alguna Bastant

=

1- Puntualitat de pas

2- Freqiiéncia de pas

3- Seguretat en la conducadd durant el trajecte

4- Horaris de funcionament del servei

5- Neteja delsautobusos

G- Recorreguts adequats

7- Tracte del personal

8- Comoditat dels autobusos

2- Informacié d'horaris

L10- Informacid de reco

rreguts

11- Facilitat per la compra de titol s de transport

12- Que les parades siguin comodes

13- Temperatura adequada per a cada época de l'any

OO00000000000o00-
~ | O0O0000000000O00007 ~
- OO000000000000O0-

OO0000000000000-

OO00O000O00O0000O00000

14- No sorolls molestos durant el viatge

- [0O0dooooooooooo-
) Ooooooooooogoo-
+|O00dooooooogooo-
- |\0oooooooooddoo-:
- |00doo0oogoggoo-
- {0Odooooooogooo-
- [00doodoogooggoo-
- |00doodooooddoo-
- [00dooooooooooo-
- |00doodooooggoo-

fara senir aquest sistema de P11 Edat-

“ ° It : Dj
)
PE. Trajectes similars de dilluns a

divendres

Fassi BMOrEsa.. ..o 10 1 | 1

Satisfaccio dels clients del servei urba d’autobusos de Lleida. Resultats Any 2011 Saquele el jugo a su mercado

INSISTIR FINS OBTEMIR LINA RESPOSTA CONCRETA (nomes quan no sigui 10
0
possible NS/ NC=Blanc) -
m]
P3. Valoracid global del servei: FS. Motiu del desplagament: F7. Actuslment,i durant 'espai | PE. . Coneix el sistema  de|FLO. Génere: F12. Ocupacic:
) i d’una hora, 2s poden fer remlll-ega per Imernet? Masadli............. 1 MEStressa de GSa. e
delald transberdaments a les linies }_‘J; Femeni 7 studiant....
T d'autobusos de Ueida sense ' Treballaper
4. Titel de transport: eccitat e AR - e ) . ek .
necessitat de wornara pagan b | pg Eswy utlitzant o creu que :.' el_iullm_el
arat..
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