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I INTRODUCCIO

En el seu programa de modemitzacio, els Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya (FGC), varen
iniciar i continuen amb una série d'actuacions encaminades a millorar el servei als clients de les

seves linies.
Aquestes millores abasten un nombre ampli d'aspectes.

Obviament, els FGC desitgen congixer i controlar l'efecte que les seves actuacions produeixen al

client.

A tal efecte es va considerar oporti posseir un indicador que permetés‘conéixer quin era el nivell
de qualitat del servei (des de l'dptica del client), aixi com Il'evolucié que en el temps té l'esmentat

indicador.

Fou necessaria, doncs, la creacié d'un index de qualitat del servei perquée mitjahc;ant‘ les seves
variacions en el temps, es pogués detectar en quin sentit i grau les accions de la Companyia eren

percebudes pel Client.

Per tot l'exposat, FGC va encarregar la realitzaci6 d'un estudi per a les linies Liobregat-Anoia, amb
el qual va obtenir el primer indicador, que va definir com a ISC-| '86-Cat.

Des d'aleshores s'han ‘fet 16 mesuraments a la linia Llobregat-Anoia (Cat.) i 14 a la linia
Llobregat-Anoia (Catalans).

A novembre de 2000 se’'ns va encarregar un mesurament de I''SC que definim com a ISC-XV'00
Liobregat i Anoia, i del que tot seguit exposarem els objectius concrets, metodologia i resultats

aconseguits.
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Il. DEFINICIO DE L'ISC

Es a dir, L'INDEX DE SATISFACCIO DEL CLIENT (ISC)

L'esmentat fndex s'aconsegueix tenint en compte la importancia relativa que sobre un aspecte

~ del servel déna cada client, segons els seglients nivells:

UN ASPECTE (i) DEL SERVEI
COEFICIENT
L'aspecte és... W,
IMPORTANT PERO DELS MENYS IMPORTANTS........ccconuuee 0.12
NO ES MOLT IMPORTANT PERO ES TE EN COMPTE............. 0.50
MOLT IMPORTANT .ot ssssesessssesssssssessesssssesssssssassssssssssssens 0.88
UN DELS CINC MES IMPORTANTS ....ccoovrvereenmmsmrmsessssssssssisessanes 1.00

Aquests nivells d'importancia sén semanticament tal i com els hem plantejat; perd aritméticament
es converteixen en els coeficients indicats.

Per una altra banda, es té en compte la puntuacié de la satistaccié (X)) que sobre I'esmentat
aspecte déna cada client quant a la satisfacci6 que té del mateix, segons una escalaon':

1 2 3 4 5

PESSIM EXCEL: LENT

' Recordem que els nivells de satisfaccié s'obtenen sobre una escala de 1 (Péssim) a & (Excellent), pero per a

convertir-los en un indicador sobre 100 es fa un canvi d'escala:
X=25(X"-1), és a dir si X'=1—> X=0; 5i X'=5 —>X=100
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| tot aixd per als segiients aspectes, referits sempre a la linia Llobregat-Anoia (Cat.).
i
1 T e
01 | Facilitat d'accés a les estacions (escales mecaniques,
l aparcaments, aSCeNSOrs, B1C.) ..., X4 W,
02 | Facilitat d'accés al tren/sigui facil pujar-hi...........cceoenniiincinnnas X W,
l 03 | No hi ha cues, s'adquireix o cancel & el tftol/bitllet facilment .... X Ws
04 | Que tot estigui ben indicat, resulti facil .........c.cvevncvcicinnnicninnas X W,
l 05 | Hi ha treballadors que atenen i vigilen..............e.o... st Xs Ws
’ 06 | Els treballadors s6n amables ............covmusmnisnisnsesnnsesssees Xs We
07 | No s'ha d'esperar l'arribada del tren/passa sovint............corieee X7 W,
08 | Triga poc a dur-te al destl .........coceuvrvernnisininsiiininiins Xs Ws
I 09 | El pots agafar a qualsevol hora que ho necessitis...............euue. X Wy
‘ 10 | Acompleix els horaris establens ..........coceersiniiiiiininnnnns X10 Wio
l 11 | No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle..................... X1 Wy
12 | Normalment pots anar asségut ................................................... X1z Wi
I 13 | No produeix un soroll @moTNAdOr ..ot Xi3 Wis
14 | Les parades o estacions s6n cOModes per esperar ... ) N Wy
I 15 | Viatges sense brusquedats durant el trajecte .............couevurininnns X1s Wis
16 | Les estacions estan netes i CONServades.........cuvvnreiirresnransas X1e Wi
l ‘ 17 | La gent amb la qual viatges no és desagradable..............c........ X7 Wiy
18 | No hi ha perill que t'agredeixin o bé t'amoinin............c.oeccveens Xis Wis
I 19 | No hi ha perill d'accidents............cocorurmnvmeinennniinininene. X19 Wy
20 | Que els cotxes estiguin nets i conservats...........cccunesiniiniene Xa0 W
l 21 | Elviatge resulta entretingut.............oeomvceernenccininiin. Xo1 W
f 22 | Temperatura adequada per a cada época de l'any .............ee.. Xa2 Wz
23 | El preu del bitllet és adequat............ccovveesisinssiiiiinncin, Xa3 W3
24 | Coordinaci6 de tarifes, horaris i transbordaments...........oevueee Xo4 Wa,
i Altre: No forma part de I'SC
25 | Informacié en interrupcions del SerVei...........cveniivrennininiennnnns Xas Wazs
i
L
L
i
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Aixi doncs, s'obté de cada client dels FGC:

W, : COEFICIENT DE LA IMPORTANCIA CONCEDIDA A CADA ASPECTE
X,: NIVELL DE SATISFACCIO DE CADA ASPECTE

Podem, doncs, obtenir un index sobre 100, per a un aspecte i un individu de la mostra analitzada,
aplicant a X el coeficient W, com a procés previ a l'obtencié de I'SC global, doncs el mateix ha de
contemplar-se des de la perspectiva integrada dels 24 items que el conformen.

Aixi doncs, I'SC (a) d'un ftem és la mitjana de les valoracions a aquest item donades per tots els
viatgers, ponderant cadascuna d'elles segons la importancia que li assigna cada individu a aquest

ftem:

T (WXZ@XS @)

ISC(a) = &
Y (W) X Z@)

i=n

S, = valoraci6 de I'item (a) Z=1 site opinié Z=0sino lateé
W, = importancia de I'ftem (a)

n= mostra d’individus

Independentment, 'ISC ® d'un individu sera la mitjana de les valoracions dels aspectes
ponderada per la importancia que aquest individu doni a cada aspecte.

a=1

Z(W(a)XZ(a)XS(a))

ISCo = 224
Z(W(a) X Z(a))‘

a=24
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| ISC del col- lectiu sera doncs la mitjana aritmética dels ISC(i) de cada individu.

(ISCm“
n

i=1
ISCy = i

Disposem, doncs, d'un indicador que és capag d'oscil- lar en el moment en que les accions dels
FGC siguin percebudes pel client, en funcié del nivell d'importancia que aquest aspecte li mereix i
de la variaci6 de satisfaccié que tal acci6 li hagi produit.
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Hl. OBJECTIUS

Ja hem dit que l'objectiu inicial va ésser la creacié d'un indicador de la qualitat del servei des de
I'dptica del client (ISC).

Una vegada obtingut, es tracta ara de congixer:

QUIN ES L'ACTUAL INDEX DE SATISFACCIO DEL CLIENT
(ISC - XV '00 -Llobregat-Anoia)

Aixi com:

e QUINA ES LA SEVA EVOLUCIO RESPECTE L'ISC - XIV '99(Cat.) Llobregat-Anoia
e QUINS SON ELS 24 INDEX DE SATISFACCIO (ISCy DE CADA UN DELS ASPECTES)

¢ QUINA ES LEVOLUCIO DE LISCy-XV DE CADASCUN DELS 24 ASPECTES RESPECTE
DE L'ISCq-XIV

e S| LEVOLUCIO D'UN ASPECTE CONCRET ES CAUSANT DE LA CONSEQUENT
EVOLUCIO (POSSIBLE) DE L'ISC GLOBAL

e S| ES RATIFIQUEN ELS NIVELLS D'IMPORTANCIA ATORGADA A CADA ASPECTE

o S| DIRECTAMENT VARIEN ELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA ASPECTE
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| a més a més, els FGC desitgen optimitzar I'estudi, investigant sobre:

e LA CONSIDERACIO DEL CLIENT SOBRE QUINS SON ELS ASPECTES QUE MES HAN
MILLORAT (DELS FGC), DARRERAMENT

e LA CONSIDERACIO PER PART DEL CLIENT DE QUINS SON ELS ASPECTES QUE
ESTAN PITJOR, QUE S'HAURIEN DE MILLORAR (DELS FGC)

e LA VALORACIO GLOBAL DEL SERVEI DELS FGC, S! HA MILLORAT, SI HA EMPITJORAT
| EN QUIN GRAU '

NIVELLS DE SARISFACCIO D'ASPECTES COMPLEMENTARIS: ADAPTACIO AL NOU
SISTEMA DE VENDA DE BITLLETS, TEMPERATURA SALES D’ESPERA, ESTAT DE LES

DEPENDENCIES.

e ACTITUD DELS CLIENTS AL MOMENT DE TANCAMENT DE PORTES DELS TRENS

VARIABLES DEFINITORIES DE LES CARACTERISTIQUES DELS VIATGES: ANTIGUITAT
COM A CLIENT, NUMERO DE VIATGES-SETMANA, EDAT, SEXE, LINIA, etc.
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IV. METODOLOGIA

IV.1, TECNICA

Com sempre sha emprat la d'enquesta per entrevista personal al viatger (viatge) de la linia
considerada (Llobregat-Anoia), mitiangant un qiiestionari molt curt que contenia:

IMPORTANCIA ATORGADA ALS [TEMS
NIVELL DE SATISFACCIO DE CADA [TEM
VALORACIONS DEL SERVEI DELS FGC {espontanies)

DADES DE CLASSIFICACIO

ALTRES DADES COMPLEMENTARIES SOBRE PERCEPCIO DELS
CANVIS EN EL SERVEI

Es a dir, un qliestionari estructuralment mok similar a I'emprat a l'estudi ISC anterior:

10
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IV.2. SELECCIO

Donat que ja coneixem perfectament‘ l'estructura del col- lectiu de viatges en dia feiner (i la
coneixem per estacié d'origen, espai horari, sentit del tren, etc., per les dades de lestudi
d'aforaments), hem efectuat un mostratge dels viatges, seleccionant-los de forma proporcional al

seu flux.

S'han assenyalat, doncs, al llarg de! dia, determinats instants (1) quotats segons les dades
posseides de flux d'entrada per estacié, extraient del col- lectiu total al primer individu que trepitgi

I'andana (" a partir de I'instant (t).

Exactament de la mateixa manera que per a anteriors ISC.

1V.3. UNIVERS

Es defineix com el composat per tots el viatges de la linia LLOBREGAT-ANOIA, en un dia feiner

normal

1V.4. MOSTRA

La mostra dissenyada fou de 435 entrevistes.

1V.5, DISTRIBUCIO

Per aconseguir un disseny de la mostra absolutament representatiu, ens varem basar en la

distribucié de l'univers amb el seglient procés:

o Es va calcular la mostra proporcional, amb la mateixa distribucié que l'univers, perd
donat que aquesta implicava fraccions de l'entrevista, es va redistribuir acumulant les
fraccions d'entrevistes a la unitat en el punt en el qual aquesta fraccié sobrepassava el
valor 0.5, d'aquesta manera es va obtenir la mostra tedrica proporcional.

2 En el cas d'estacions amb andanes ihdependents, la seleccié era també independent per a cada andana.

15



les variables definitories:

IV.6. TRACTAMENT DE RESULTATS

. Sexeiedat

. Motiu del viatge
. Tipus de trajecte (servei)
. Tipus de tftol

dels valors obtinguts a estudis anteriors quant a sexe i edat.

. Distribucid per estacions
. Distribuci6 horaria

FGC
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Abans de l'explotacié de les dades numeriques, sha comprovat que la mostra no es desviés gaire

De la mateixa manera, s'ha efectuat un seguiment previ a la tabulacié de les dades obtingudes per

Observant-se una petita desviacié, no significativa quant a l'edat, perd que esta dins dels marges
d'error d'una mostra com I'emprada aquest any.
La distribuci6 finalment obtinguda, quant a sexe i edat, comparada amb la de dades anteriors, és:

ISC'o0 | ISC'99
% %
‘ 49 49
51 51
17 18
42 34
24 28
17 20
(435) (512)

ISC'98
octubre
%
50

50

17
34
27

22
(456)

ISC'98
maig
%
48

52

16
37
27

20
(444)

ISC '97

%
51

49

18
34
26
22

(445)

ISC'96

%
51

49

17
34
27

23

(324)

ISC '94

%
48
52

17
35
25

24

(355)

ISC'93
%
51
49

22
34
22

22
(653)

16
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l Mentre que la comparaci6 historica pel motiu del viatge, és:
I ISC'00 | ISC'99 ISC'98 ISC'98 ISC'97 1SC'96 ISC'94 1SC'e3
octubre . maig
DISTRIBUCIO PER % % % % % % % %
l MOTIU DE VIAT g
Treball ........cconeeinennnes 60 59 55 56 51 52 56 57
l IEstudi...c..cooeeieimsnrnenns 21 20 21 23 20 17 20 18
l ARFES ....ooeeivieirinisiinns 19 21 24 21 29 31 24 25
‘ uBases: (435) (512) (456)  (444)  (445) (324) (355) (653)
l De la mateixa manera, quant al tipus de Iinia ¥:
ISC'00 | ISC'99 1SC'98 ISC'98 ISC'97 [ISC'96 1SC'94 [SC'93
octubre maig .
I DISTRIBUCIO PER % % % % % % % %
LIN ITZADA
l Servei Suburba......... 83 83 83 87 79 78 80 59
|F!odalia4 ...................... 17 17 17 13 21 22 20 20
l ' Regional........cevurunnne - - - - - - - 21
l IBases: (435) (612) (456) (444) (445) (324) (355) (653)
I ‘ 9 Valors ponderats. A la practica la mostra de Rodalia esta sobredimensionada per poder obtenir
millor base estadistica. Per exemple al ISC”00 la proporcié real és: 74%/26%
4 El concepte Rodalia ha variat al llarg del temps. Desde 1996 la frontera es a Olesa
l 17
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|, igualment, quant al tipus de titol:

1scoo | 1scee | 1sces | 1sces |Afor.'e8 | 1C'97 | 1SC'96 | ISC'94 | ISC'93
octubre | maig marg

|QISTRIBUQ|$ PER % % %o % % % % % %

TIPU TITOL

IBitllet ...occrveeeererieniseranne 21 21 22 24 22 28 29 32 33

Abonament ................ 6 6

Targeta TMB/EMT ..... 43 40 72 72 73 70 69 67 67
QP [ragetaFGC...connn 26 28

AIRTES ...ocvvvneririiesresnsnes 4 5 6 4 5 2 2 1 *

IBases: (435) (512) (456) (444) (=) (445) (324) (355) (653)

De la mateixa manera que per grans perfodes horaris:

Mostra Univers
% %
Abans de les 09:00h 20 20
De 09:01 a 12:00h 17 16
De 12:01 a 15:00h 19 19
De 15:01 a 18:00h 19 21
. Després de les 18:00h 24 24
TOTAL 100,0 100,0

18
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Quant a la distribucié de la mostra per estacions i periodes horaris, i tot ésser una mostra
aproporcional i tenint en comte les variacions de I'aforament de I'univers’98, la distribucio final és
pot considerar perfectament representativa de la de l'univers de clients dels FGC:

Mostra Mostra Univers Mostra Mostra Univers
real ponder 98 real ponder 98
% % % % % %
Pl. Espanya 26,1 28,0 23,9 [Olesa 1,5 1,0 1,8
Magdria+l. Cerda 2,3 25 2,6 |Aeri+Monistrol 1,0 0,7 0,7
, Gormnal+St. Josep 7.2 8,0 6,5 CastellbeII+S:V.CasteIIet 1,4 0,9 1,2
‘ L'Hospitalet 10,7 11,8 9,8 {Manresa Vil.+Alta+Baix. 2,8 1,8 1,9
Almeda+Cornella 57 6,3 6,5 [Sant Esteve Sesrovires 0,4 0,2 0,8
Sant Boi » . 95 10,3 14,7 |La Beg.+C.Parell+Masq. 1,5 1,0 1,2
Moll Nou 4,7 5,1 6,3 |Piera 22 2,0 1,7
Sta. Coloma Cervell6 - - - 0,4 [|vallb+Capell+Pobla Cla. 1,6 1,0 1,4
SV.Horts+C;Ros+PaIIejé 53 59 9,0 |vilanova+igualada 45 3,0 2,9
St AndreudelaBarca 50 . 50 39 |
Martorell Vila - - 0,1
|Martorell Enllag 6,0 52 2,7
Abrera ‘ 08 06 06

otal 436 - 436 b100

De la mateixa manera que per grans periodes horaris:

Mostra Univers
Abans de les 09:00h 20 20
De 09:01 a 12:00h 17 16
De 12:01 a 15:00h 20 19
De 15:01 a 18:00h 19 21
Després de les 18:00h 24 24
‘ TOTAL 100,0 100,0

19
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IV.7. MECANICA

Un cop seleccionat l'individu, en primer lloc se li sol- licitava que valorés el nivell d'importancia que
per a ell té cadascun dels 24 ftems triats. Sobre la mecanica d'aquesta pregunta, hem de fer uns

comentaris especifics.

Degut a que els 24 ftems s'havien triat ja amb criteris d'optimitzacié, si la valoracié de la
importancia dels mateixos la demanéssim de forma directa, correriem el risc d'obtenir nivells de
molt important per a tots ells, la qual cosa, encara que fora certa, no ens aportaria discriminacio
d'uns i altres. Per evitar aixd, la valoracié s'obté presentant a l'entrevistat 24 targetes contenint
cadascuna un dels ftems. Amb aquestes targetes, l'entrevistat fa tres grups: ELS MOLT
IMPORTANTS (per a ell) per una banda, els que no sén tant importants perd que TE EN COMPTE
per una altra i, per ultim, el grup d'ELS MENYS IMPORTANTS.

Seguidament, dels valorats com a molt importants, separa els CINC MES IMPORTANTS.

Els quatre grups resultants ens donaran l'escala de valoraci6 de la importancia que cada individu

déna a cada ftem.

Després se li demanara ja directament (sobre una escala on 5 = EXCEL- LENT i1= PESSIM), quin
és el seu nivell de satisfaccié per a cadascun dels aspectes del servei que s'estudien. | com a punt
final es demanava la resta de les variables del qlestionari.

20
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Iv.8. ERRORS ESTADISTICS. DIFERENCIES SIGNIFICATIVES

A un nivell de confianga del 95.5%, i pel pitjor dels casos (p.q=50.50%) cada alternativa mostral

comporta els seglients errors estadistics maxims :
J :

pXq\ (N—n
=KX ||— M ——
o n N-1

436 entrevistes Emax = + 4.67% per a la mostra total

K = nivell confianga
K= 2 =95.5%

p = probabilitat d'un fet
= 100-p

univers

q
N
n = mostra

% Pel cas dels percentatges. Pels valors mitians, com és el cas de I'SC, l'error estadistic esta en funcid de la
coresponent desviacic tipica :

Sisc
Emax. = ----
vn

21
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IV.9. REALITZACIO

Les entrevistes es realitzaven abans /o durant la realitzacié del viatge. Aixd va implicar definir un
sistema de mostratge que permetés a I'entrevistador determinar clarament qui és lindividu a qui
hauria d'entrevistar. Per aixd, dintre de cada periode horari de mitja hora (de la distribuci6 ja
detallada), es triava aleatdriament linstant (t) expressat en hora i minut, a partir del qual
I'entrevistador hauria d'abordar al primer viatger que entrés a I'andana; si aquest es negava a
I'entrevista, s'insistiria solament el just com per a no causar molésties i, de no ésser possible, es

substituiria pel segiient viatger.

A totes les estacions, I'entrevistador es situava en aquell punt on pogués dominar amb la vista els
possibles accessos a l'estaci6 per definir amb seguretat quin era el primer viatger que trepitjava

I'andana, a l'instant prefixat.

La durada de les entrevistes va oscil- lar entre 13 i 18 minuts, per la qual cosa, si en algun cas era
un temps superior al d'espera del tren, I'entrevistador finalitzava 'enquesta acompanyant al viatger
i retornant posteriorment a I'estacié/andana que tenia assignada.

Els treballs es van realitzar durant un periode de 8 dies de dues setmanes feineres normals,
quedant un 9. dia com a reserva per a la recuperacié de les entrevistes que a l'instant (t) prefixat
per a una determinada estaci6 no s'haguessin pogut realitzar. '

El periode de recollida de dades, havia d'ésser el més representatiu possible d'una setmana

laboral normal.

No hi van haver tampoc situacions andmales com: fires/congressos, ponts inter-setmanals,
etc. que influissin fortament en el desenvolupament normal de la linia.
A l'entrevistador se li lliurava un full-matriu per definir quins eren els instants {t) en els que s'havien

de realitzar les entrevistes a cada estacidé/andana.
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A cada entrevistador se li van adjudicar les entrevistes de forma que un d'ells tingués un periode
minim de 24 minuts entre elles per a les estacions amb mostra mes gran. Per a les estacions amb
poques entrevistes es van agrupar per proximitat, adjudicant un conjunt a un enquestador,
establint llavors una diferéncia entre entrevista i entrevista de 45 minuts per a que pogués
desplagar-se de I'una a l'altra.

Globalment, les entrevistes van quedar repartides en blocs de 10/11 entrevistes/ enquestador per
a cada tom de matf o tarda.

Tot i aixd, si l'entrevistador, per causa de veure's obligat a desplacar-se o bé per la durada de
Pentrevista anterior, no podia arribar a temps de realitzar la seglent a linstant (t), aquesta
entrevista no es realitzava aquest dia, quedant postergada per al seglient o bé per al dia especial
que es va dedicar a la repesca de totes les entrevistes no realitzades.

. Els treballs de camp es van efectuar I'iltima setmana d'octubre i les tres primeres de novembre de
2000, sense major incidéncia pel que fa a la mecanica de 'entrevista.

A Pestudi hi varen participar un total de 19 entrevistadors i dos inspectors.

Els questionaris es van codificar en el nostre centre de Barcelona durant la primera setmana
desembre de 2000

La tabulacié es va efectuar en el Centre de Calcul ’ECO Barcelona la segona setmana de
desembre de 2000
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V. RESULTATS

Els diferents nivells d'importancia (amb max. = 1), aixi com de satisfaccié {amb max. = 100),
obtinguts son:
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Agrupats per conceptes: LLOBREGAT-ANOIA
ASPECTES VALORACIO NOVEMBRE'1999 IMPORT | SATISF.
GRUP Max. =1 Max=100
Valor mig —»| x=0.62 x = 68,6

Facil accés a les estacions (escales, ascensors, etC.) .............. 0,62 72,0

Facilitat d’accés al tren/sigui facil pujar-hi ............ JER, 0,62 77,0

ACCES o _

No hi ha cues/s'adquireix el titol facitment ... 0,51 76,0

Tot estigui ben indicat/resulti faGil ..........ovccnieininnnminiiisinseis 0,64 75,8

Hi ha treballadors que atenen/Vigilen ...........covicninininennnienens 0,62 58,6

PERSONAL ,

Els treballadors siguin amables ..., 0,55 69,9

No s'hagi d'esperar el tren/passi SOVINt .........cuesrimmissrisicnsens: 0,75 66,2

| Trigui poc a dur-te, Sigui FAPID .....c.ceveeeeesesrismrisssrsssssrisssssesisese 0,68 78,5

TEMPS . "

. E! puguis agafar a qualsevol hora que ho necessiis ................. 0,78 57,1

Acompleixi els NOraris establernts ..........vciimiesiiressseasnss 0,86 76,7

Que no hi hagi aglomeracions al pujar ni dins del tren .............. 0,52 62,8

Que normalment pUgUIS aNar aSSEgUL ... 0,5 70,9

Que no hi hagi un soroll AMOINAON ......eueeersisseessiesssissnsaisnes 0,43 70,0

COMODITAT ‘

Que les parades/estacions siguin comodes per esperar ........... 0,54 60,1

Que viatgis sense brusquedats durant el trajecte ..................... 0,52 71,3

Estacions/parades estiguin netes/conservades ... 0,59 76,5

La gent amb la qual viatges no sigui desagradable ................... 0,38 66,5

Que no hi hagi perill d'agressions 0 t'amoinin .........eveeininenen 0,73 68,0

SENSACIO |Que no hi hagi perill d'accidents ... 0,76 78,1

|Que els cotxes estiguin nets/consemVvats ... 0,65 78,5

Que el viatge resulti entretingut ..o, 0,28 58,4

Temperatura cotxes adequada ... 0,63 70,4

ECONOMIA |Que el preu del bitllet sigui adequat ..........cocnmrarrisesneseesinsens 0,81 51,0

Coord.de tarfes/horaris/transbordaments amb altres mitjans ... 0,71 63,0

Informacié interrupcions del SEIVEI .........cvreeersisssnssssensisissienes 0,93 62,9




AFGC

Forrncatic do in Graeakital oo Cotaiunya

Ordenats per nivell d'importancia: ‘ LLOBREGAT-ANOIA
l ASPECTES VALORACIO NOVEMBRE’2000 IMPORT. | SATISF.
MAX=1 | MAX=100
l Valormig—s | X=062 | x=686
Informaci6 interrupcions del SBIVEI. ... rrwrserrmisnsisssssssssssaaa: 0,93 62,9
Acompleixi els horaris establens ............ eeeseeeceesesseessagsassrasases 0,86 76,7
' Que el preu del bitllet Sigui 8deqUAL ... 0,81 51,0
El puguis agafar a qualsevol hora que ho Necessitis ............... 0,78 57,1
I Que no hi hagi perill d'accidents .........c........ e 076 | 781
No s'hagi d’esperar el tren/passi SOVINt ......uwessssusssinnsssae , 0,75 66,2
l Que no hi hagi perill d'agressions 0 tAMOININ ...ureesseesesssssssses 0,73 68,0
' Coord.de tarifes/horaris/transbordaments amb altres mitjans .. 0,71 63,0
I | Trigui poc a dur-te, Sigui BPId v 0,68 78,5
Que els cotxes estiguin NEts/CONSEIVALS .......uissssscsscsssssssis 0,65 78,5
I Tot estigui ben iNdICatresulti fACH .......cwweressseessssssessisssenes 0,64 75,8
' Temperatura COtxes 8deqUAAA ...........ociiisisissssssssssssseesssnsee 0,63 70,4
Facil accés a les estacions (escales, ascensors, etc.) .............. 0,62 72,0
I Facilitat d’accés al tren/sigui facil pujar-hi ..........seseseeese 0,62 77,0
Hi ha treballadors que atenenAVIGHEN ............cccuwiisesenissssennnas: 0,62 58,6
I Estacions/parades estiguin netes/conservades .............cuuues: 0,59 76,5
Els treballadors SIguin 8MabIeS ...........ureisecensseeesezesesseees 0,55 69,9
l Que les parades/estacions siguin cdmodes per esperar .......... 0,54 60,1
Que no hi hagi aglomeracions al pujar ni dins del tren .............. 0,52 62,8
l . | Que viatgis sense brusquedats durant el trajecte ............. - 0,52 71,3
No hi ha cues/s'adquireix el titol FACHMENt .....uwwsevseessecs 0,51 76,0
‘ Que normalment pugUIS aNar 8SSEQUL .......ccouwuusisszsesserreeesce: , 05 70,9
l Que no hi hagi un SOroll AMOINAAOF ...uuueuvvvssssssssressssszsssssssens 0,43 70,0
La gent amb la qual viatges no sigui desagradable ................ 0,38 66,5
I Que el Viatge resulti entretingut ..............wessesssceneeeessceeee 0,28 58,4
l Es evident que qualsevol accié que FGC emprengui sobre els aspectes més importants per a
l'usuari | sobretot en aquells en els que, a més a més, menys satisfet n'esta l'usuari, redundara en
' una qualitat de servei més apreciada.
k . \
i
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A la continuaci6, reflectim graficament els nivells d'importancia

- (13) Sense soroll molest

(1) Viatge entretingut £
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| ara refiectim també graficament quin son els nivells de satisfaccio:

AFGC

Forrncanis do ta Gonorasitat oa Catrinnys

NIVELLS DE SATISFACCIO DELS ASPECTES
Valors mitjans (Escala 0-100). (Linla Llobregat - Anoia)
| 2.000
80 100
(08) Trajecte rapid
(20) Neteja cotxes - m
__—__——— )
(19) No accidents 78,1
(02) Accés al tren 77,0
(10) Acompl. horarls - 76,7
NN SN A R R M A
(16) Neteja estaclons -
5 S N SR MU S RN SR
(03) Sense cues [76,0|
PSS 1 — 1 |
(04) Senyalitzacié 75,8
RSN ERUAM R S S S S
(01) Accés estacié’ 72,0| - :
(15) Brusquedats 71 ,3-
(12) Anar assegﬁt'
(22) Temperat. cotxes
(13) Sense soroll molest
(06) Amabilit.empleats -
(18) Moléstléslagres.
(17) Gent agradable
(07) Freqiiéncia de pas
(24) Coordinaci6é modal
(25) ’Inform. Interrupclons
-~ {11) Aglomeracions
(14) Comod. estacions
(05) Empleats atenguin
(21) Viatge entretingut
(09) A qualsevql hora
(23) Preu viatge
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Els set aspectes als quals el client hi déna més importancia son:

.2000 SET MES IMPORTANTS (ranking segons lloc d'ordre) Valor
(0.12-1.00)

1r. La informacid en interrUPCIONS........ceveiierninsssesmsssnssnssissisessssnensienns 0.93

2n. Que acompleixi els horaris establens ... 0.86

3r. Que el preu del bitllet sigui adequat ..........cccouvvicininnniinniinnnn 0.81

. 4t. Poder-lo agafar a qualsevol hora que ho Necessitis...............c..cuus 0.78
5¢. Que no hi hagi perill d'accidents ..o, . 0.76

6e. Que no s'hagi d'esperar el vehicle/tren, passi sovint ......... 0.75

78. No hi hagi rholesties/agressions .................................................... 0.73

Mentre que els set aspectes amb els quals el client estd més insatisfet, son:

.2000 SET PITJORS SATISFACCIO ‘ Valor
(ranking segons lioc d'ordre) 0-100

258  |L’adequaci6 del preu del DIthet ..............cceeeeeeessessnnens S 51,1

. 248 Poder-lo agafar a qualsevol hora que ho necessitis....... S , 57,1
23¢ L'entretingut del VIatge.........uceiriiemnnmsssenssssnssssssissnas 58,4

22¢ L'atencid i vigilancia déls empleats (Que hi hagi)........coerreeesnenne. 58,6

218 La comoditat de parades/estacions ..., 60,1

208. | Aglomeracions al pujar i ding del tren .........cemrereesssscesissecsen 62,8

19¢ L'informacié en cas d'interrupcions/anomalies del servei ........... 62,9

Per simplificar I'exposicié, l'analisi de les diferéncies inter-segments la fem en els capitols que

segueixen.
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A fi i efecte de facilitar 'analisi al lector, a les properes pagines mostrem dos grafics en els quals

reflectim conjuntament els nivells d'importancia i de satisfaccio.

Un esta ordenat en funcié de la importancia, l'altre en funcié de la satisfaccio.
Advertim que, ldgicament, l'escala de nivell d'importancia no és 0-100, sin 0.12-1.00.
Observi's que només tres aspectes, els de:

 Informaci6 en el cas d’interrupcions/anomalies del servei

¢ Preu del viatge
e Poder- lo agafar a qualsevol hora

Tenen com a denominador comu el fet de que esta a la banda baixa de la satisfaccio i a la vegada

té un elevat nivell d'importancia.

30



IFGC

Forrncrcis do ia Gonaraitat.go. Cotpunys

- (24) Coordinacié modal

NIVELLS DE SATISFACCIO | D'IMPORTANCIA
DELS ASPECTES DEL SERVEI

Importancia

@ Satisfaccio

(Enfuncié de la importancia)  (Linia Barcelona - Valiés)

0,12 0,20 0,28 0,36 0,44 0,52 0,60 0,68 0,76 0,84 0,92 1,00

| (25) lnforl"n."lnte‘rrupclons
| (10) Acompl. horarls
(23) Preu viatge

(09) I_\"quualsevvolv hora |

| (19) No accldents
(67) Fréquéncla de pas
(18) Moldsties/agres.

(08) Tra]eéte rapid .
(20) Neteja cotxes
(04) Senyalltzacl6
(22) Temperat. cotxes
(01) Accés estacl6

(02) Accés al tren

(05) Empleats atenguin
(16) Neteja estacions |
(06) Amablllt.empleats
(14) Cémod. estacions

(03) Sense cues

- (11) Ag_lomeraclons
(15) Brusquedats

(12) Anar assegut

(13) Sehse soroll molest
(17) Gent agradable

(21) Viatge entretingut

80

90

100
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NIVELLS DE SATISFACCIO | D'IMPORTANCIA @ Importancia
DELS ASPECTES DEL SERVEI O Satisfaccié

(En funci6 de la satisfacci6) (Linia Llobregat - Anola)

0,12 0,20 0,28 0,36 0,44 0,52 0,60 0,68 0,76 0,84 0,92 1,00

(08) Trajecte rapid -

(20) Neteja cotxes
(19) No accidents
(02) Accés al tren

(10) Acompl. horaris
- (16) Neteja estacions |

.(63) Sense cues

(04) Senyalltzacis [

(01) Accés estaci6
(15) Brusquedats

(12) Anar assegut :
(22) Temperat. cotxes |

* (13) Sense soroll molest |
(06) Amabilit.empleats
(18) Molésties/agres.

(17) Gent agradable v

(07) Freqlidncia de pas

(24) Coordinaci6 modal |
(25) inform. Interrupcions
i (11)Aglomeréclons»
(14) Comod. estacl_dns '
(05) Empleats atenguin '
(21) Vlatge entretingut .

(09) A qualsevol hora’

4

(23) Preu viatge

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

100
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V.1.2. Diferéncies dels nivells d'importancia segons segments

Analitzant els segments de:

SERVEl: SUBURBA/RODALIA

. ANTIGUITAT US FGC: MES DE DOS ANYS/MENYS DE DOS ANYS
| TIPUS DE TITOL: DE FGC/ DE TMB-EMT
SEXE: : HOME-DONA
EDAT: 8-19/20-30 / 31-45 / + 45
CAPTIVITAT: ' CAPTIU/ NO CAPTIU (DELS MITJANS PUBLICS)
. TIPUS DE VIATGE: | MOBILITAT OBLIGADA/NO OBL}GADA
N° DE VIATGES/SETMANA: <10 VIATGES/SETMANA | 210 VIATGES/SETMANA

Seguidament mostrem els diferents nivells d'importancia i satisfaccié que cada col- lectiu té per a

cada aspecte.

Hem assenyalat Gnicament, entre els segments complementaris, les diferéncies més significatives
que més els discriminen, tant els valors que estan per sobre de la mitjana de I'aspecte com els que

estan per sota de la mitjana.
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MITJANA DE LES MITJANES — | .62 62 63 |62 63| 63 .62 | .61 64
2000 TO- | Sub ‘Roda|f -2 +2 | Titol Titol {Home Dona
DIFERENCIES NIVELL DIMPORTANCIAz0.04 | 1AL [Ub& & janss & FGC T™B.
FGC FGC
Facil accés a les estacions (escales, )
SCENSOrS, B1C.) vvvrimiriiirinsnissnnees 0,62 04
@ Facilitat d'accés al tren/sigui tacil 0,62 .04 +.04
8 PUIAIN e
< |No hi ha cues/s'adquireix el titol
. 0,51
FACIHMENE .voveereecreiiinsiinirenissnisnes
Tot estigui ben indicat/resulti facil 0,64
' 1532 Hi ha treballadors que atenen/vigilen } 0,62
‘ . 3= Els treballadors siguin amables 0,55
i No §’hagi d'esperar el tren/passi 0,75 -04
OVINE ovvvreererensnnissssenisssnnaeisemnmecsssseeens
g Trigui poc a dur-te, sigui rapid .. 0,68 +,04
@ [El puguis agafar a qualsevol hora
= N 0,78
que ho Necessitis ...........cevueee
Acompleixi els horaris establerts 0,86
Que no hi hagi aglomeracions al 0.52
pujar ni dins del tren .......c.ooveinenennen. !
- Que normalment puguis anar assegut| 0,50 +,08
I é Que no hi hagi un soroll amoinador | 0,43
Q lQue les parades/estacions siguin
_ % cdmodes per esperar ..o 0.54 +/08
Que viatgis sense brusquedats , )
" ldurant el trajecte ... 0,52 +05 |-04
l . Estacions/parades estiguin 059
hetes/consernvades ..o !
; La gent amb la qual viatges no sigui 0.38
l 18SaGradabIe ........cweweecessssssserssssnnsnssss '
Que no hi hagi perill d'agressions o
‘Q  ramoinin ..... g p ............ g 0,73 -05  +.04
R
I & lQue no hi hagi perill d'accidents 0,76 +,05 -05
E Que els cotxes estiguin
D hets/coNSEVALS ..vvveeresresrenses - 0.85
l : Que el viatge resulti entretingut 0,28 ~+,05 |-,05
Temperatura cotxes adequada 0,63 +,04
I Que el preu del bitllet éigui adequat 0,81
Coord. tarifes/ horaris/ transb. 0,71 -,05
I informacié interrupcions del servei.....] 0,93 -,04



‘ Fomwnlsdahsmqmmmu.m
' MITJANA DE LESMITJANES —» | 62 64 62 .63 .60 64 61 62 63 .62 ‘.63
I 2000 TO- | 8/19 20/30 31/45 4.-45 Ct?p- N(t)' <'1? 210 | Obli- Noo-
DIFERENCIES NIVELL DIMPORTANCIAz0.04 | AL [37Vs anys anys amys) fd capll viat  viat | gat bligat
‘ acil accés a les estacions (escales, 0,62 | -04
SCENSOIS, €1C.) .ceivvniiiininivenieneane
& [aciltatd accés al trervsigui facil 0,62 +.08 +.05
i 8 ST o T
< [No hi ha cues/s'adquireix el titol oa
FACHMENT .ooverveerrecrnericninsenininienas - {05104 08
i Tot estigui ben indicat/resulti facil 0,64 | +,05 -,04
E % 2 Hi ha treballadors que atenen/vigilen { 0,62 +,08 +,056
l 0 ® ™ [Els treballadors siguin amables 0,55 +,04
‘ INo §’hagi d'esperar el tren/passi 0,75 | +,05 .05 -04
OVINE cvvvireerierrenrmmsnmsesmesissisesnsssisisenes
7] . T
l % Trigui poc a dur-te, sigui rapid .. 0,68 | +,05 -,06 -,06
w  IFl puguis agafar a qualsevol hora
= - - -
que ho NECESSItIS ....ccccererescnenee 0,78 13 06
l [Acompleixi els horaris establerts 0,86 , -,04
Que no hi hagi aglomeracions al .
‘ pujar ni dins del tren .........coevieeenec 0,52 | +.09 10
I Que nomalment puguis anar assegut| 0,50 | +,08 -,05 +,08 +,05.
-
& fQue no hi hagi un soroll amoinador | 0,43 +06 -04 -04
2 |Que les parades/estacions siguin
I % COMOTES PEr 6SPErar ........c...ese: 0,54 | +07 -04 +/08
Que viatgis sense brusquedats
I durant el trajecte ............omereenns 0,52 +07
Estacions/parades estiguin
netes/conservades ... 0,59 +04
La gent amb la qual viatges no sigui ‘
I . desagradable ........c.cocorsinnniiiiiiiniies 0,38 +08 +05 -04 +05
Que no hi hagi perill d'agressions o )
l % FAMOININ wvvvvvssersseessesssenessssessanes 0,73 08
& lQue no hi hagi perill d'accidents 0,76 | +,08 -,08
4
W [Que els cotxes estiguin
I D hets/conservats ........oreeeres 0,65
Que el viatge resulti entretingut 0,28 {+,10 -05 +,04 -041{+,04 +,09
I Temperatura cotxes adequada 0,63 | +,04
Que el preu del bitllet sigui adequat | 0,81 -,04
Coord. tarifes/ horaris/ transb. 0,71 +,04 -,12
l Informaci6 interrupcions del servei..... 0,93 | -,04
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On analitzant els items per segments es pot veure com practicament no hi han grans diferéncies

de nivell d'importancia

o Només pel que fa referéncia a I'EDAT, és una de les variables més discriminants, essent
constant que els clients de més edat donen més importancia a quasi tots els aspectes
relacionats amb I'entorn del viatge (accés, comoditat, sensacions,...) i menys importancia
als aspectes mes propis del servei (temps, preu, coordinacié, ....)

o També es pot observar com els viatgers que es desplacen per un motiu de mobilitat no

obligada (és a dir, no van ni a treballar ni a estudiar), donen més importancia que els altres
als aspectes relacionats amb el confort i menys importancia als aspectes de temps

De totes maneres, _hi ha poques diferéncies entre segments i aquest fet és una constant en els
Gltims estudis.
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V.1.3. Diferéncies dels nivells de satisfaccié per segment

A continuacié mostrem les diferéncies de nivell de satisfaccié que cada col- lectiu té per a cada

aspecte.

Igual que abans, també assenyalarem dnicament (entre segments complementaris) les diferéncies

més significatives, les que més discriminen.

Per tipus de servei, com a variable més important a mes a més mostrem graficament els nivells de

satistaccié per a una millor percepci6 de les diferéncies.

37



‘ Fcnmnlsdohannormtamm
) MITJANA DE LES MITJANES — | 68.6 [68.7 68.4 |68,3 68,8 | 67,0 69,7 (69,0 68,4
I 2000 TO- { Sub Rodall -2 +2 | Titol Titol |Home Dona
DIFERENCIES NIVELL DE SATISFACCIO24 | TAL |uba @ [anys anys | FGC TMB.
I FGC FGC
" |Facil accés a les estacions (escales, 720
SCENSOrS, B1C.) .evvvrrrcriiinniiiniirenians !
i o Fa'cilitag d’'accés al tren/sigui facil 77.0 +6,9 |-5.4
8 pujarhi ..., .
< [No hi ha cues/s'adquireix el titol
I FACHMONT «vevveerrverrnrerrernecsassassneniae 76,0 vha
Tot estigui ben indicat/resulti facil | 75,8 6,6
I xZ_ Hi ha treballadors que atenen/vigilen | 58,6 +4,4
. a 8 < Els treballadors siguin amables 69,9 +3,2
No §'hagi d’esperar el tren/passi 66.2 |+33 -16.3 +3.2
l R ——————
‘é Trigui poc a dur-te, sigui rapid . 78,5 -13,6 46 +54
@ el puguis agafar a qualsevol hora )
I = que ho Necessitis ..........cveeerueen 57.1 8.0
Acompleixi els horaris establerts 76,7 -5,6
Que no hi hagi aglomeracions al
' pujar ni dins del tren ...........cccccveunenees 628 +5.8
- Que normalment puguis anar assegut| 70,9 +4,0
I é Que no hi hagi un soroll amoinador | 70,0 |
Q Kue les parades/estacions siguin
% cdmodes per esperar ............... 60,1 44 +40
I O Que viatgis sense brusquedats
durant el trajecte ...........ceeeverenene 73 +3,8
Estacions/parades estiguin 765
I ‘ netes/conservades ......c........ '
La gent amb la qual viatges no sigui
l desagradable ............cciinnnninninneens 66,5 +4.5
o &:: onTgigl hagi perill d’agressions o 68,0 +4,0 |+3.1 31 43,0
% RPTR—
§ Que no hi hagi perill d’accidents 78,1
W Que els cotxes estiguin
D ets/CONSEIVALS ......vecrvevereanrenee 78,5
E Que el viatge resulti entretingut 58,4
~ [Temperatura cotxes adequada 70,4
Que el preu del bitllet sigui adequat | 51,0 -3,6 3 48 +35
Coord. tarifes/ horaris/ transb. 63,0 7,1 +6,9
informacié interrupcions del servei..... 62,9
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MITJANA DE LES MITJANES — | 686 67,5 658 702 751 68,7 68,6 689 683 681 709
‘ 2000 | TO- | 8119 20/3031/45 +45 |Cap- No | <10 >10 | Obli- Noo-
DIFERENCIES NIVELL DE SATISFACCIO 24 TAL |anys anys anys anys| tiu captiu| viat viat | gat Dbligat
I:g:il accés a les estacions (escales, 7, 3 +4.1
ensors, efC.) i, ,
& [Facilitatd accés al trervsigui facil 80,1 | +4,6
8 PUJar-Ni oo
<  |No hi ha cues/s'adquireix el titol _
FACHMENT .oevverererrrreriressissesseseaes 69,9 | -42 9.4 +3.8 +4.5
Tot estigui ben indicat/resulti facil 76,6 -49 +39 +59 +3,6
5 (z) _; [Hi ha treballadors que atenen/vigilen | 57,8 -3,2 +5,0
o< Els treballadors siguin amables 68,1 -4,5 +8,0 +4,9
No _s'hagi d'esperar el tren/passi 751|902 +31 +10,8
| o1 RO
(é» Trigui poc a dur-te, sigui rapid .. 78,0|-38 +8,7 +52 +4,5
W  [E| puguis agafar a qualsevol hora
|.- e . - ’ (] =9,
: que ho necessitis ...........c.eerean 62,8 -1 +11.1 +51 -4.2 +6.5
Acompleixi els horaris establerts 84,7 +4,3
Que no hi hagi aglomeracions al i
pujar ni ding del tren ............ceesussmmeene: 53,3 |51 +9,2 +39 +7.0
- Que normalment puguis anar assegut| 62,7 2,9 +4;8 +8,1
é Que no hi hagi un soroll amoinador | 69,9 | -6,8 +3,2 +57 |
Q lQue les parades/estacions siguin
% cOmodes per esperar ..........u. 63,7 35 +108 +36 +38
O |Que viatgis sense brusquedats
durant el trajecte ..........cceeeereens 74,6 +31 +30 Hh2 3.0
Estacions/parades estiguin
netes/conservades ... 76,1 +38 -4
La gent amb la quaI viatges no sigui )
08SAGrAdADIE ..vvvvvvveesssssssseessesserensenens 66,0 41 +8.9 +5.7
Que no hi hagi perill d'agressions o
-8 PAMOTNIN <.vvvvvereereesserssssnnessaneesses 75,7 4.0
& 1Que no hi hagi perill d'accidents 77,8 +3.4
E Que els cotxes estiguin
D hets/conservats ... 77,9 +38
Que el viatge resulti entretingut 55,2|-93 -29 +13,9
Temperatura cotxes adequada . 63,6 | +6,3 -4,4 +7.4
Que el preu del bitllet sigui adequat | 48,5 | +4.3 -59 +3,0 +68 +5,9 +6,0
Coord. tarifes/ horaris/ transb. 62,0 -4,0 +10,7
Informaci6 interrupcions del servei..... 64,4 -4,3 +6,7
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On podem veure que

e  Actualment 'edat és una de les uniques variables que discriminen. En conjunt, és quasi
una norma, els viatgers de més de 45 anys estan més satisfets que no pas la resta. Dins de
la variable EDAT, ressaltem que el segment de 20 a 30 anys és el que més insatisfet esta

de tots

o Unes altres segmentacions que també diferencien son
] Els de mobilitat no obligada
. Els que fan menys de deu viatges/setmana

o Els que viatgen amb bitllet
Que de fet corresponen a un col- lectiu molt similar , i estan més satisfets que els altres. Les

diferancies més destacades les trobem en aspectes relacionats amb el fet de que aquests
passatgers viatgen a hores no punta i per tant no es trobaran tant amb els problemes

d’aglomeracions als cotxes, cues per comprar el bitllet....

e En quant al tipus de servei els clients del servei Rodalia estan molt menys satisfets que els

del servei Suburba, principalment

¢ en els aspectes relacionats amb el tempse entretingut

. | estan més satisfets, principalment, en els aspectes de

& Comoditat, personal i accés

a perspectiva grafica del diferencial de satisfacci6 entre serveis es
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: (25) |nbr_m, }ntqrrupclons '

DIFERENCIAL DE SATISFACCIO
DELS ASPECTES. En funcio del servei

(Linia Liobregat - Anoia)
20 15 | -10

.-o7) Freqnéhcla de pas

(08) Traleéte .rtpld

" (08) A Gualsevol hora |

(10) Acompl. horaris

# Servei Rodalia
Ml Servei Suburba

{(23) Preu viatge

(14) Comod. estacions

(24) COordlna‘cl6 ‘modal

(21) Vlatge entretlngut

(01) Accés ntaclé .

(16) Neteja Qstaélons

(13) Sense ’iorbll' molest -

(04) Senyaiitzaci6

(22) Temperat. cotxes

(20) Neteja cobxes

{19) No accidents

-(08). Amabiliit.empleats

(16) Brusquedats

‘(_1 2) Anar assegut

.‘ '(18)»Moibstl9slagros. '

-..{0B) Emploatt atonguln

(03) Senoe cuu |

{17) Gent. agradable

(11) Aglomeracions

: (02) Accés al tren
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V.1.4. Perspectiva conjunta: Determinacié dels punts d’actuacié

L’analisi conjunt de la importancia i de la satisfaccié el mostrem graficament a continuacié, fent la

primera interpretaci6 sobre el total de la linia (propera pagina).

En aquest grafic, 'eix vertical indica el nivell de satisfacci6, quant més elevat més satisfet. L'eix
horitzontal indica el nivell d'importancia, quant més a la dreta més important és I'aspecte. EI punt
de la importancia mitjana i satisfaccié mitjana divideix el grafic en quatre quadrants.

Satisfaccié maxima Satisfaccié maxima
Importancia minima Importancia maxima
3 4
Satisfaccié minima Satisfaccié minima
Importancia minima Importancia maxima
2 1

Tots els aspectes situats en el quadrant 1 tenen prioritat d'actuacid, i sén:

En general
EL PREU DEL VIATGE
PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA
PRESENCIA DE PERSONAL QUE ATENGU! | VIGILI
INFORMACIO EN INTERRUPCIONS/ANOMALIES DEL SERVEI
LA COORDINACIO MODAL
LA FRECUENCIA DE PAS
¢ LES MOLESTIES/AGRESSIONS
| es convenient un seguiment del aspecte de
¢+ TEMPERATURA DELS COTXES

® & & o o o
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I | ¢ TOTAL LINIA PUNTS D'ACTUACIO
I Liobregat - Anoia'00 (Importancia vs.Satisfaccié)
88
I N !
- !
: | i
|
82 * I
i i
‘ |
79 1 : (08) Trajecte rapid
I . (:f;)N:t:’ch““’ * o (19) No Accidents
eteja !
. ] estacions ¢l ¢ (02) Acces.Cotxes (10).
76 (03) Sense cues¢ | : & (04) Senyalitzacié Acompl.horarls
' !
l 731 [
‘ : (15) Brusquedats | ¢ (01) Acces.Estacié
(12) Anar assegut ¢ I Fo=m== ==
I 70 1 (13) Sense sorolis® o T it EBTempOetest . - — o — oo e
- (06) Amabilit.empt. | (18)
I 1 : ¢ | Moldsties/agres.
67 T (17) Gent -
agradable ¢ : # 1(07) Freqiiéncia
61 | i
(11) . ! o |(24) Coord modal o
Aglomeracions : 25) Inform.
61 1 (14) Comod. i Interrupc.
1 ' ' estacions® i
7 i (05) Empleats
58 {® (21) V entretingut i . atenguin
] . Py (09) A qualsevol
! hora
1 |
55 1 |
' !
' !
52 T A !
g I 0|(23) Preu viatge
.g |
49 1 5
o
7]
Importancia >>>
(6 - rrieeers{ussssmpeeme{p s ———{———————lne e et
0,27 0,32 037 042 047 052 057 062 067 072 077 082 0,87 0,92 0,97
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Si ara reflectim amb diferents colors les situacions dels diferents aspectes per a cadascun dels
segments més importants, podrem veure les diferéncies d'importancia i satisfaccié entre
segments, aix/ com la bondat o gravetat de les desviacions. Si l'item (el seu nimero) esta en color

negre vol dir que no hi ha diferéncies inter-segments.

Aixi per exemple, a la propera pagina mostrem aquest tipus de grafic pels dos tipus de servei:
Suburba i Rodalia. Podem veure que els aspectes sobre els quals actuar son gairebé els mateixos

per al total de la linia son:

EL PREU DEL VIATGE |
PODER-LO AGAFAR A QUALSEVOL HORA (Sobre tot a Rodalia)
PRESENCIA DE PERSONAL ATENGUIVIGILI (Sobre tot a Suburba)
'INFORMACIO EN INTERRUPCIONS/ANOMALIES DEL SERVEI
LA COORDINACIO MODAL
LA FRECUENCIA DE PAS (Sobre tot a Rodalia)
¢ LES MOLESTIES/AGRESSIONS (Al servel Suburba)
| es convenient un seguiment del aspecte de
+ TEMPERATURA DELS COTXES (Al servel Suburba)

*® & & o oo o

| el mateix tipus de grafic el mostrem tot seguit per a les segmentacions de les variables de sexe,

edat, tipus de mobilitat, captivitat , etc.
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PUNTS D'ACTUACIO (Importancia vs.Satisfaccio)

88
1 Llobregat - Anoia ‘2000
g5 - | Serv. Suburba
1 | Serv. Rodalia 3 Ozherm
82 1 | Indistint [0, o%BTR®
: 03-Cues ¢ = | 20-Net C ¢ 19-Accid
> i
™ S
b !“ "- ! & 20-Net C ’/1 9.Accid ¢ 10-Punt
. | 16.Net Eq ¢ 04Seny.
T AdTte o 04
1 oac'{}z’/?\"ss’egﬁ 1 5|Br:s;. e
73+ -f”"' 06-Amab.‘e ® 22.TemC
] 01-AcEs® + 18:MolAg v
) 17. TGe_f_]“. 13- SOI‘O' 01. AcEi‘l | 4 ¢ 10-Punt
7o-_- - 13-—._._1,2_. 15.8 ..... 5'1'&};.-6-' ;&F_mq___
_ \ 11:Agiom ¢
67 + “ a\ ! ¢ 18MoiAg
I 7.TGent y ; i
| 17TGent’y \ : o 08TREP
64 ) ";' | o 05-Atvig® 24-CMod / 254nf.Interr o
] o 11-Agiom | " 25infinterr ®
61 e 14 E . l ¢ 24.CNod ,-"'
. Com. I 7
s 1* 2 Entr \ ! / & 09.QHora
-, I !_,- :
‘ ¢ 21.VEntr 14‘C°'“-E.i 05AtVig /|
81 i 3.
52+ A | | ¢ 23-Preu
j :§ | v :
108 | O07-Freqe v
€8+ 2 i 09-QHora
3]
: 9 |mportancia >>> | 23.Preu
46 —t———t—t l t p——rif Attt
026 031 03 041 046 051 056 061 086 071 076 08 08 091 0%
SENSACIO:
ACCES: TEMPS 16 Neteja Estacions
01 Faclitat d'Accés a les Estaclons 07 Freqlidncla de pas del tren 17 Tipus de Gent_Agradable
02 Facil Accés al Cotxe 08 Rapidesa del trajecte 18 Sense Moldsties ni Agressions
03 Sense Cues per entrar 09 Poder-lo agafar a Qualsevol hora 19 No hi hagi perill d'Acgidents
04 Senyalitzacié, tot ben indicat 10 Puntualitat, acomplim. d'horaris 20 Netela Cotxes
COMODITAT: 21 Viatge Entretingut
PERSONAL 11 No hi hagi Aglomeraclons PREU:
05 Empleats que Atenen/vigllen 12 Poder anar Assequt 23 Preu del viatge, adequat
06 Amabilltat dels empleats 13 Sense Sorolis que molestin ALTRES:
: 14 Comoditat_ Estacions 24 Coordinacié Modal
15 Viajige sense Brusquedats

25 Informacié interr. del servei
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PUNTS D'ACTUACIO (Importancia vs.Satisfaccio)

88
Liobregat - Anoia '2000
85 1 ¢ Home
1 ¢ Dona
82 + ¢ Indistint !
| 20-Net C
_ i 08-TRap
: 19.Accid :
™1 - 04hnY.g gormae o, 10Punt
o , 02.AcTre g8-TR
. 03Cuesy 1GRieT's | .285[“:;.5 ¢ 19.Accid,
76 + e 03o|bues i
] 16-NetE ¢ . ¢ 10-Punt
1 04-Seny.+
i 12.Ass | )
_ waeg% 01-AcEst |
70 + 13.Sorol & 72 “‘%‘o""' T TV -
: 12-Asse§' .......... W'Amab- i & ¢
o]  emTom z2TenC +5,
¢ 11.Aglom . '
64 1 .-,." l ’
: ™ ., i L 24.c.M‘2)3.CMOd 25"“1-"“0“'
61 + 14.Com.E®%, 11.Ag|o||!-. 25.Inf.Interr
1 ®21VEntr 14ComEs ¢ g‘:‘i;,‘.‘;‘,"g 09-GHora
58 T & 21.VEntr ) I ! ‘
1 i 09-QHorae
%7 i
1 i ¢ 23-Preu
- k .
52+ A I
| 2 i
| 3 | \
: i .
497 5 ! # 23.Preu
| Importancia >>> |
46 ———————
026 031 036 041 046 051 056 061 06 071 076 081 08 091 096

ACCES:

01 Faciiitat d'Accés a les Estacions
02 Facil Accés al Cotxe

03 Sense Cues per entrar

04 Senyallizacié, tot ben indicat

PERSONAL
05 Empleats que Atenen/vigilen
06 Amabliitat deis empleats

TEMPS

07 Freglidncla de pas del tren

08 Rapidesa del trajecte

09 Poder-lo agafar a Qualsevol hora
10 Puntualitat, acomplim. d'horaris
COMODITAT:

11 No hi hagi Aglomeracions

12 Poder anar Asseqgut

13 Sense_Sorolls que molestin

14 Comoditat Estacions
15 Viajtge sense Brusquedats

SENSACIO:

16 Neteja Estaclons

17 Tipus de Gent Agradable
18 Sense Moldstles ni Agressions
19 No hi hagi perill d'Accidents
20 Neteja Cotxes

21 Viatge Entretingut

PREU:

23 Preu_del viatge, adequat
ALTRES:

24 Coordinacié Modal

225 iInformaclé interr. dei servel
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PUNTS D'ACTUACIO (Importancia vs.Satisfaccio)

88 :
1 Llobregat - Anoia '2000
g5 -| ¢ Menys 30 anys
11 & 30 o mes anys
1| & Indistint S
82 20. N tCeo 98TRap
) ™, ¢ 10-Punt
: 03.Cues 1.t F’ Seny-' e 1g.Accid |
9 i ;,’
T ’ J. 102- ACTI'OZ ACT]’ f
1 7 v 919 Accky
76 + 12-Asseg/ .:'" | 20 Net c OB-TRAp
] 13. Sorol15r’ ‘Brusq,, .’6 R a1I:'6INet E « 10-Punt
73 L : 03-Cues® 22.Tem.C 04.Seny.
] { 17.TGent /| *Mi€8 ot AcEst ®.07-Freq
] 7S ___,".i.. ..... _[. ........... :\'\< ....... -
07T %’f j ‘ | 22TemC
1 M2assegd ® 15Brusg. ¢ “igfoia
| i f 9’ 11.Aglom | ¢ 818-Mou}' 25-Int.Interr
67 + 13. s£ro * \  eo0samab *24CMod *
| e 21-VEntr;' \ i \\ / ;
64 | } : \\ ¢14-Cqm.E / ]
o { .
] 177Gent | o+ 09-GHora ¥’ /
1 H I @ 07-Freq H
61 + ?5.?90 \~..-.1 £
) i 24.CMod ™~ }
- /0 11-Aglém 25nf.Interr
58 - V4
] 14.Com.E®
. {05-AtVi
!05 9 & 23-Preu
55 + | s;
- ."
| 21-VEntr | ¢ 09.-QHora
52 1 4 ! .,
12 |
4918 i 3
12 L i # 23-Preu
18 Importancia >>> :
46 —r———t———1 —t——t ettt t——
026 031 036 041 046 051 056 061 066 071 076 081 08 091 096
SENSACIO:
ACCES: TEMPS 16 Netela Estaclons

01 Facllitat d'Accés a les Estaclons

02 Facil Accés al Cotxe
03 Sense Cues per entrar

04 Senyalitzaclé. tot ben indicat

PERSONAL
05 Empleats que Atenen/viglien
06 Amabliitat dels empleats

07 Freqiléncia de pas del tren

08 Rapidesa del trajecte

09 Poder-lo agafar a Qualsevol hora
10 Puntualltat, acomplim. d'horaris
COMODITAT:

11 No hi hagi Aglomeracions

12 Poder anar Assegut

13 Sense Sorolls que moiestin

14 ComodHitat Estacions

15 Viajtge sense Brusquedats

17 Tipus de Gent Agradabile

18 Sense Molésties ni Agressions
19 No hi hagi perill d'Accidents

20 Netela Cotxes

21 Viatge Entretingut

PREU:

23 Preu del viatge, adequat
ALTRES:

24 Coordinacié Modal

25 Informaclé interr. del servei
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PUNTS D'ACTUACIO (Importancia vs.Satisfaccio)
1| *M.Obligada Llobregat - Anoia ‘2000
gs | *M. No obligada
1| o Indistint & 08.TRap
81 + .Cu
] \ 12. Asseg | @ 04:Seny. ¢ 19.Accid
1 i . 19.Accid
78 1 X TeNetEe | ¢ ¢ Neo;ﬁ_;a
1 o \ 02. AcTI" 02-AcTr P ¢ 10-Punt
75 + 03-Cues‘. Qi € 04.Seny.
. 06-Amab;
: 15.Brus ¢ 22.Tem.C
72 + { 17.TGente _ qg, JoNet® ¢ ' @.01.AcKSt . ...
1 i 1. Aglom -
] 1 - 13-Sorol ¢ ~ | e 07-Freq
69 1 *eeesenenssroreres] » 12.Asseg.§i . "! 22.Tem_c. . 18’M0|Ag
: 13-Sorol L 4 “% 06-Amab. :15-Brusq.
66 -+ '  07-Fr
17.TGente ; : eq *
] 114 .Com.E ¢ 18:MolAg 25.Inf.Interr
i Q 09-QHora
63 - \ ' 24 CMod® .
] 25-Inf.Interr
21.VEntr ¢ pat A?'f."'- o 05-AWVig Y
60 + 14-COm.§ P I \
. kY
¢ 21.VEntr OS'AtVIq. 2 '-.,‘
57 + | :}\;0 23-Preu
] | ¢ 09-QHora
5 | i
| |
|
1 A \
51+ A | "
] % : # 23.Preu
83 |
{i o
19 importancia >>> I
45 —_—d—— ettt
026 031 036 041 046 051 056 061 066 071 076 081 08 091 096
ACCES: TEMPS SENSACIO:
01 Faclitat d'Accés a les Estacions 07 Freglidncia de pas del tren 16 Neteja Estacions
02 Facil Accés al Cotxe 08 Rapldesa del trajecte 17 Tipus de Gent_Agradable
03 Sense Cues per entrar 09 Poder-lo agafar a Qualsevol hora 18 Sense Molestles ni Agressions
04 Senyalitzacid, tot ben indicat 10 Puntualltat, acompiim. d'horaris 19 No hi hagi perill d:Accidents
COMODITAT: 20 Netela Cotxes
PERSONAL 11 No hi hagi Aglomeracions 21 Viatge Entretingut
05 Empleats que Atenen/viglien 12 Poder anar Assequt PREU: _
06 Amabliltat dels empleats 13 Sense_Sorolls que molestin 23 Preu del viatge, adequat
14 Comoditat Estacions ::zzgs’l Modal
15 Viajige sense Brusquedale 25 intormaclé interr. del servei

48



AFGC

Fornacrenia o ba Ganoraiint do. Catalunya

PUNTS D'ACTUACIO (Importancia vs.Satisfacci6)|

g4 | Llobregat - Anoia ‘2000
] ¢ Captiu
81 + # No captiu
I ¢ Indistint ¢ 08.TRap
] & 20-Net C .
& 19-Accid
787 03. Cuesn 03 Ac* ONetofo.s 'rna: 19-Accid ¢ 10-Punt
' etE .
’ 16-Net EIL 04-Seny. ¢ 10-Punt
75 j_ 03-Cues o ' I ® 0a.Seny.
| o 22.Tem.C
I 15.Brusq. ; ¢
72 + 12.Asse 06 ﬁln & 01.AcEst
] ¢ * 01-AcEst
| 13.Sorol  15.Brueq:® ~- — _|.. ......................... -
@7 13.Sorol ® $% A"““i» 22Temc  © 18MolAg
i ! & 07-Freq
17.TGent® | 18-MolAge
66 + 17-TGent® | i .
A | e 07 Freq
A . o
63 1 3 L 4 11'A9|0|ﬂ_ 24 CMod 25.Inf.Interr
18 !
: :8 o 11.Aglom | ¢ 24.CMod
60 L& 4ComEe o | Lo | .
1 21.VEntr 14.Com.E | -AtvVig ©09.QHora 25-Inf.Interr
| s
. ¢ 21.VEntr H
57 1 Ql 05-AtVig 5
H
J ! v
. I ¢ 09.QHora
54 + !
1 !
! 23-Preu @,
51 + |
I ¢ 23-Preu
T i
87 i
: Importancia >>> !
45 — 4 et :
026 031 036 041 046 051 086 061 066 071 076 081 086 091 096
ACCES: TEMPS SENSACIO:

01 Faclitat d'Accés a les Estacions
02 Facil Accés al Cotxe

03 Sense Cues per entrar
04 Senyalitzaclé, tot ben indicat

PERSONAL
05 Empleats que Atenen/viglien
06 Amabllitat dels empleats

07 Fregliéncila de pas del tren

08 Rapidesa del trajecte

09 Poder-lo agafar a Qualsevol hora
10 Puntualitat, acomplim. d'horaris
COMODITAT:

11 No hi hagi Aglomeracions

12 Poder anar Assequt

13 Sense_Sorolis que molestin

14 Comoditat Estacions

15 Viajtge sense Brusquedats

16 Neteja Estacions

17 Tipus de Gent Agradable

18 Sense Moldstles ni Agressions
19 No hi hagi perill d‘Accldents
20 Netela Cotxes

21 Viatge Entretingut
PREU:

23 Preu_del viatge, adequat
ALTRES:

24 Coordinacié Modal
25 Informaclé interr. del servei
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PUNTS D'ACTUACIO (Importancia vs.Satisfaccié)l

84 tLlobregat - Anoia '2000
] : ¢ 02.AcT
|| « Amb cadena modal i TPC A :
81 4| ® Sense cadena modal amb TPC ,
1| & Indistint ! 08TRap
1 | | o .
. ¢ 19-Accid
(O 03-Cues ¢ | 208t £ ¢ 10-Punt
- 16-NetEg /| & 04.Seny. 19-Accid
. 16-NetE® ./
75 | 03-Cues‘ } ¢ 10-Punt
) '.:'I L) K
1 12.Asseq -] ®01.AcEst
72 + 15-Brusqy ¢®06-Am -Og-AcTr
1 13'S.,_,ml1.5-Brus., 4 ! 01-AcEst
| .,'-_._..;_._._!-_ ..........................
1 13-Sorol ® 12-Asseg | .
69 AR [ o 22Tem.C @ 18-MolAg
) . |
o 18:MolAg
1 17-TGent® * | ¢ 07-Freq
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‘ SENSACIO:
ACCES: TEMPS
01 Faciltat ’Accés a les Estaclons 07 Fregldncla de pas del tren 16 1'1‘_°'—°IL§M
02 Facil Accés al Cotxe 08 Rapldesa del trajecte :" SeP“s de Gent Agradable
03 Sense Cues per entrar 09 Poder-lo agafar a Qualsevol hora : N nse Mb—? ni Agressions
04 Senyalitzaclé, tot ben indicat 10 Puntualitat, acomplim. d'horaris ;0 o hi :agn perill d'Accidents
COMODITAT: Netela Cotxes
PERSONAL 11 No hi hagi Aglomeraclons i‘n\gzt.ge Entretingut
05 Empleats que Atenen/vigilen 12 Poder anar Assegut .
06 Amabliitat dels empleats 13 Sense_Sorolls que molestin 23 Preu, f”' viatge, adequat
14 ComodMitat Estacions ‘;:TRES'| Modal

15 Viajtge sense Brusquedats

25 Informaglid interr. del servei
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PUNTS D'ACTUACIO (Importancia vs.Satisfaccio)
84 +| & Hora Punta (=7:30-09:00) |Llobregat - Anoia '2000
| ¢ Hora Valil
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] 16hNECe .
¢ 19-Accid
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] i 19.Accid ¢ '
. 16-Net E #0jNet 0%04.Seny.
75 + | @ 04.Seny. ¢ 10-Punt
] 12-Asse i
72 A | ¢ 01-AcEst
T 15.Brusq. ‘e 22.Tem.C
] Tootsqe | 0aRedic
] 13.Sorol ® ga caue—' = — G06.AMAY . — . et -
03.Cues Y
69 + L‘%sa;gr le 9% 01-AcEst R
] 7 96-Amab. | 18MolAg
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] | \
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§ As I 24.CMod v
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60 T .14'C°"‘ E 25.Inf.Interf
T ‘e 05-AtVig .
. L '
1 21VEnN 14-Com.E :'
1@ 21.VEntr e11.:Aglom . % 09.QHorae 3.Preu
57 1 : 09-QHora :2'-...‘.
- I\ ,
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- ! H
511 , | |
1 A i
{1 o I 23-Preu ¢
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] ‘Tg Importancia >>> |
45 —t } ot ettt
026 031 036 041 046 051 086 061 066 071 076 081 08 091 096
ACCES: TEMPS SENSACIO:
01 Faciltat d'Accés a les Estacions 07 Freqdnola de pas del tren 16 Neteja Estacions
02 Facil Accés al Cotxe 08 Rapidesa del trajecte 17 Tipus de Gent_Agradable
03 Sense Cues per entrar 09 Poder-lo agafar a Qualsevol hora 18 Sense Mﬂ!ﬁl ni Agressions
04 Senyalitzacié, tot ben indicat 10 Puntualitat, acomplim. d'horaris 19 No hi hagi peril d'Accidents
COMODITAT: 20 Neteja Cotxes
PERSONAL 11 No hi hagi Aglomeraclons 21 Viatge Entretingut
05 Empleats que Atenen/viglien 12 Poder anar Assegut PREU: )
06 Amabilitat dels empleats 13 Sense_Sorolls que molestin 23 Preu del viatge, adequat
‘ 14 Comodhat Estacions ::-T”ES-'l Modal
v Coordinaclé
15 Viajtge sense Brusquedate 25 Informaclé interr. del servei
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V.1.5. SATISFACCIO GLOBAL AMB EL SERVEI
En el desenvolupament de la entrevista abans de preguntar a lusuari per la importancia i
satisfaccié de cadascun dels items es va demanar la satisfaccié global amb el servei que estava

rebent i la nota global obtinguda per la Linia Llobregat-Anoia és de:

Nota Global al servei Liobregat-Anoia:
1.999:. ... 7.19
2.000: ......cc.ccvnene 7.40

| per cadascuna de les linies que composen aquest servei el resultat obtingut és:

1.999 2000
* Servel Urba 7.27 7.44
* Metro Vallés 6.79 7.25

Aquesta nota es demanava sobre una escala numeérica i es pot veure graficament:

L Il

0%‘10%20%30%40%50%60%70%80%90%1&%

Total Liobregat-Anoia

P AL

1,909 |

2.000 §

Servel Suburbé

1.909 | R

Rodalia

1.999 | i . {679

2.000

BDeficient Minsuficient [Aprovat [Notable ElExcel.lent
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V.1.7.L'ISC

V.1.7.1. L'ISC de cada aspecte

Un dels objectius de I'estudi era el de l'obtencié de I'SC de cada aspecte que, recordem, és un
indicador de la satisfacci6 del client, ponderat per la importancia.

A la propera pagina, presentem I'1SC obtingut per a cada aspecte, ordenat segons el propi valor de
I'SC. '

I, seguidament, dos grafics on hi ha reflectit, no solament els ISC de cada aspecte pel total de
viatgers sin6, a més a més, els ISC de cada aspecte per a cada una de les linies dels FGC.
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I1SC
ASPECTE (0-100)
Tradicional

(10) Que acompleixin els horaris establents........c.covvseeirnisinsns 69,43
(19) No hi ha perill d'acCidents ... 67,43
(08) Que trigui poc a dur-te al desti/va rapid .........ceveeinrcensenens 61,17
(20) Els cotxes estan nets i CONSEIVALS........cocvurimesisssisreissesesnnne 57,82
(18) No hi hagi perill que t'agredeixin o amoinin ......coeueene A 56,39
(02) Facilitats d'accés al tren/sigui facil pujar-hi ......c..ccceevseercns. 55,89
(04) Tot esta ben indicat, resulta facil .........c.couuinieiinnnnes evreeresnens 55,76
(07) Que no s'hagi d'esperar al tren, passi SOVINt.......cc.cuereessensd 53,39
(01) Facilitats d'accés a les estacions............cuwuvs ceesssnasrenees 51,63
(16) Les estacions estan netes i CONSEIVades..........ccuseuseesesssses 51,56
(24) Coordinacié amb altres MItans ........ccvmsessnnessnininnes 50,64
(22) Temperatura cotxes adequada a cada 8pOCa ........uwrsweesesss 50,62
(03) No hi ha cues/s'adquireix/cancel la el titol faciiment ........... 49,48
(06) L'amabilitat dels treballadors.............covriiiinnnsennnnnnssissinns 47,97
(09) El pots agafar a qualsevol hora que ho necessitis .............. 47,81
(12) Normalment pots anar assegut ... 46,68
(15) Que viatgis sense brusquedats durant el trajecte................, 45,34
(05) Hi ha treballadors que atenen i vigilen ........ ere——————_— 42,04
(23) Que el preu del bitllet sigui adequat ...........ccccunrneisrisensens 41,84
(13) Que no produeixi un soroll aMOoINAAON ..........cuuriuiriimsseseaness 40,58
(11) Que no hi hagi aglomeracions al pujar ni dins del tren ....... 39,81
(14) Que les parades i estacions siguin comodes per esperar... 39,44
(17) La gent amb la qual viatges no és desagradable ................ 38,50
(21) Que el viatge resulti entretingut ..............cooimrennnmneieneniisnnen 30,69
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Els sis aspectes amb millor ISC son:

« ACOMPLIMENT DELS HORARIS ESTABLERTS

o NO HI HA PERILL D'ACCIDENTS

« TRIGA POC A DUR-TE AL DEST(

« LA NETEJA DELS COTXES |

o NO HI HAGI PERILL DE MOLESTIES O AGRESIONS
o EL FACIL ACCES ALS COTXES

| els sis aspectes amb pitjor ISC son:

'L'ENTRETINGUT DEL VIATGE
TIPUS DE GENT |

o COMODITAT DE LES ESTACIONS

o LES AGLOMERACIONS

¢ ELS SOROLLS

o EL PREU DEL VIATGE

o PRESENCIA D’EMPLEATS

Graficament, I''SC per aspectes, ens dona:
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1.S.C.'00 PER ASPECTES |
TOTAL Liobregat | Anola

0 10 20 30 40 50 60 70 80

67,4, -

(10) Acompl. horaris -

-(19) No accidents

72
o

(08) Trajecte rapid

(20)-Neié]a cotxes

———_—*@

(04) Senyalitzaci6 - 55,8

(18) Moleésties/agres.

(02) Accés al tren

(07) Freqiidncla de pas |

. (01) Accés estaci6 . |
" S N DU R

50,6

(16) N“ete]ay estacions

(24) Coordinaclé modal

(03) Sense cues 49,5|
41 1 |
=

(09) A qualsevol hora 147,8
! N N N N R

45,3

(22) Temperat. cotxes

(06) Amabllit.empleats

(12) Anar asseguf

‘ S R N N
(15) Brusquedats:
S B N

(05) Empleats atenguin

(23) Preu viatge

; - 1 ]

(13) Sense soroll molest a
(11) Aglomeraclons

(14) Comod. estaclons -

(17) Gent agradable

(21) Viatge entretingut
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B Servei Suburba

B Servei Rodalia
60 70 80

. {10) Acompl. horaris

{19) No accidents

(08) Trajecte rapid

(20) Neteja cotxes

(18) Molésties/agres.

(02) Accés al tren |

(04) Senyalitzacic

y

(07) Frequéncia de pas '

(01) Accés estacis

(16)-Neteja estacions
" (24) Coordinacié modal

(22) Temperat..cotxes

~-{03) Sense cues

(08) Amabiilt.empleats

{09) A qualsevol hora

(12) Anar assegut

(15) Brusquedats |

(05) Empleats atenguin
(23) Preu viatge

(13) Sensg soroll molest
(11) Aglomeracions

(14):Comod. estacions

(17)Gent agradable

(21) Viatge entretingut
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V.1.7.2. L'ISC Global

L'objectiu de I'estudi era el de l'obtencié de I'SC que, recordem, és un indicador de la satisfaccid
del client, ponderat per la importancia i 'obtencié de I''SC global.

L'ISC global obtingut en aquest segon mesurament, per als clients de la linia Liobregat-Anoia, és:

ISC - XV '00 - Liobregat-Anoia = 68,38

El present estudi esta fonamentalment destinat a I'obtencié d'aquesta xifra.

Els diferents ISC globals de cada segment analitzat, sén els que mostrem a la propera pagina.
A part de la propia informacié que la lectura del quadre ens aporta, destaquem que, en linies

generals, tenen:

PITJOR ISC
e ELS VIATGERS AMB EDATS DE 8 A 30 ANYS

e ELSCLIENTS AMB TARGETA FGC

1, al contrari, tenen:

MILLOR ISC

o ELS VIATGERS DE MES DE 45 ANYS
e ELSVIATGERS DE MOBILITAT NO OBLIGADA
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l ISC GLOBAL
(max=100)

l GLOBAL 68,38
i PER TIPUS DE LINIA SUBURBANA 68,63
~ RODALIA 67,17

l 8 A 19 ANYS 66,37
SEGONS L'EDAT 20 A30 ANYS 65,92

l 31 A 45 ANYS 70,04

MES DE 45 ANYS 74,51

b o SEGONS EL SEXE HOMES 68,73
’ DONES 68,05

I SEGONS ANTIGUITAT COM A MENYS DE DOS ANYS 67.74
I CLIENT DELS FGC = S G MES ANVS 58.50
SEGONS EL TIPUS DE VIATGER ESPORADIC < 10 VIATGES/SETMANA 68,46
i HABITUAL > 10 VIATGES/SETMANA 68,35
' BITLLET 67,53
SEGONS EL TIPUS DE TiTOL ABONAMENT 68,86

TARGETA TMB/EMT 68.79

I TARGETA FGC | 65,13
l ® SEGONS CAPTIVITAT TPC CAPTIUS 68,32
NO CAPTIUS 68,44

i' SEGONS TIPUS DE MOBILITAT OBLIGADA 67,93
NO OBLIGADA 70,32

HORA VALL 68,69

' SEGONS CADENA MODAL | AMB CADENA MODAL AMB TPC 68,22
' SENSE CADENA MODAL AMB TPC 68,60
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V.2. LA COMPARACIO HISTORICA ENTRE MESURAMENTS

V.2.1. Analisi evolutiva dels nivells d'importancia i satisfaccié

Els nivells- d'importancia de cadascun dels 24 ’aSpectes quasi bé no han variat respecte dels

mesuraments anteriors.

A la proxima pagina, reflectim els nivells d'importancia obtinguts en els ultims mesuraments
realitzats. El ranking del llistat és aproximadament el valor mig. Observi's les poques diferéncies

entre mesuraments .

Les diferdncies més significatives les trobem en el aspecte de,

no hi hagi perill d’accidents (0.76) (respecte 1998 tretze décimes menys,
sens dubte relacionat amb la seguretat que donen les noves unitats
amabilitat dels empleats (0.55) (respecte 1995 deu décimes menys,
correlacionat amb I'ncrement de la satisfaccié amb aquest aspecte

no hi hagl cues per accedir i cancelar (0.51) (respecte1997 ha reduit la
seva importancia ‘en vuit ddcimes, sens dubte relacionat amb les MAE
aglomeracions (0.52) (respecte 1998 set décimes menys, correlacionat
amb 'ncrement de la oferta

temperatura cotxes (0.63) (respecte 1996 set décimes menys, sens dubte
relacionat amb la millora d’aquest aspecte) |

poder anar assegut (0.50) (respecte 1098 sis decimes menys,
correlacionat amb 'ncrement de la oferta

sorolis (0.43) (respecte 1999 sis décimes menys, correlacionat amb les
noves unitats) '

tipus de gent (0.38) (respecte 1999 cinc decimes menys)

6 Més facilment es pot comprobar en els grafics historics al final de linforme.
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A la propera pagina mostrem les diferencies de nivell de satisfaccié per a cada aspecte i per a

cada segment.

| ho fem amb perspectiva:

2000 vs. 1999

Observi's que practicament tots els segments han vist incrementada la seva satisfaccio.

Una visi6 global i conjunta dels notables increments de satisfaccié, conjuntament amb la seva
importancia, que a nivell total s'han produit entre el 1999 i el 1998, la tenim en el grafic que

segueix a les taules seguents.
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V.2. LA COMPARACIO HISTORICA ENTRE MESURAMENTS

V.2.1. Analisi evolutiva dels nivells d'importancia i satisfaccié

Els nivells dimportancia de cadascun dels 24 aspectes quasi bé no han variat respecte dels

mesuraments anteriors.

A la proxima pagina, reflectim els nivells dimportancia obtinguts en els dlitims mesuraments
realitzats. El ranking del llistat és aproximadament el valor mig. Observi's les poques diferéncies

entre mesuraments .

Les diferdncies més significatives les trobem en el aspecte de,

 no hi hagi perill d’accidents (0.76) (respecte 1998 tretze décimes menys,
sens dubte relacionat amb la seguretat que donen les noves unitats

e amabilitat dels empleats (0.55) (respecte 1995 deu décimes menys,
correlacionat amb I'ncrement de la satisfaccié amb aquest aspecte

« no hi hagl cues per accedir i cancelar (0.51) (respecte1997 ha redutt la
seva importancia en vuit ddcimes, sens dubte relacionat amb les MAE

o aglomeracions (0.52) (respecte 1998 set decimes menys, correlacionat
amb I'ncrement de la oferta ‘

temperatura cotxes (0.63) (respecte 1996 set décimes menys, sens dubte
relacionat amb la millora d’aquest aspecte)

poder anar assegut (0.50) (respecte 1998 sis décimes menys,
correlacionat amb I'ncrement de la oferta

o sorolis (0.43) (respecte 1999 sis deécimes menys, correlacionat amb les

noves unitats)
o tipus de gent (0.38) (respecte 1999 cinc decimes menys)

6 Més facilment es pot comprobar en els grafics historics al final de tinforme.
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V.2.2, Analisi comparativa dels nivells de satisfaccié

L'evolucié dels diferents nivells de satisfaccié entre mesuraments la reflectim en el quadre de la

propera pagina, on s'indica:
EL NIVELL DE SATISFACCIO DE CADA MESURAMENT

Respecte als mesuraments anteriors, i respecte a 1.998 observem canvis secuencials positius

importants sobre tot als aspectes:

Sense cues
Senyalitzaci6

Poder anar assegut
Sorolls
Brusquedats

Neteja estacions
Temperatura cotxes

e e

| respecte a 'anterior mesurament es detecta un increment de satisfaccié en els aspectes de

o Freqiiéncia
o Puntualitat
o A quasevol hora

| tambd respecte a 'anterior mesurament es detecta una perdua de satisfaccio en els aspectes de

$ Preu
¢ Perill d’accidents
¢ Acces al tren

Numéricament i graficament, ho mostrem a continuaci6. En primer lloc la variaci6 interanual i a

continuaci6 la evolucié dels darrers anys
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Aspectes dei viatge
ordenats en funcié de

la seva Importancia

~(01) Accés estacié
(02) Accés al tren

(03) Sense cues

(04) Senyalitzaclé

(05) Empleats atenguin
(06) Amabliit.empleats
(07) Freqiéncia de pas
(08) Trajecte rapid

(09) A qualsevol hora
(1 O) Acompl. horarls

(11) Aglomeracions

(12) Anar assegut’

(13) Sense soroll molest
(14) Comod. estacions
(15) Brusquedats

(16) Neteja estacions
(17) Gent agradable
(18) Molésties/agres.
(19) No accidents

(20) Neteja cotxes

(21) Viatge entretingut
(22) Temperat. cotxes
(23) Preu viatge

(24) Coordinacié modal

(25) Seguretat personal

-20

-16 -12

VARIACIO INTERANUAL SATISFACCIO

'00-vs-'99
(Linia Llobregat-Anoia)

8 -4 0 4 8 12 16 20
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EVOLUCIO NIVELLS DE SATISFACCIO 1.997 1.998
1997.....2000  (Total Barcelona-Vallés) . m1.999 m2.000
o 10 20 30 4 S50 6 70 8 9 100

l (01) Accés estacié
‘ (02) Accés al tren
(03) Sense cues

‘ (04) Senyalluaélé
(05) Empleats atenguin

I PY (06) Amabilit.empleats

(07) Freqiiéncia de pas

(08) Trajecte rapid

(09) A qualsevol hora

(10) Acompl. horaris
(11) Aglomeracions

(12) Anar assegut

(13) Sense sqroll molest
(14) Comod. estacions
(15) Brusquedats

(16) Neteja estacions

(17) Gent agradabie

(18) Moléstfeslagres.

(19) No accidents

(20) Neteja cotxes

(21) Viatge entretingut
(22) Temperat. cotxes

(23) Preu viatge

(24) Coordinacié modal

(25) Informaci6 Interrupc
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Quan analitzem les dades en funcié del tipus de servei (properes pagines) son notables les

pardues de satisfaccié en els aspectes de

SERVEI RODALIA

ACCES AL TREN
AGLOMERACIONS

ANAR ASSEGUTS
FREQUENCIA DE PAS
RAPIDESA DEL TRAJECTE
TEMPERATURA DELS COTXES

D P ‘P %9 9 %

Es dir, el servei rodalia es el que té mes importants pérduas de satisfaccié global.

Per el contari es detecten increments de satisfaccié en els serveis i aspectes de:

ACCES A LES ESTACIONS
SENSE CUES

FREQUENCIA DE PAS
PUNTUALITAT

SOROLLS

VIATGE ENTRETINGUT

e e

SERVEI RODALIA

BRUSQUEDATS
NETEJA ESTACIONS

@
& &

l SERVE| SUBURBA
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°
IMPORTANCIA DELS ASPECTES
NIVELL méax. = 1
'91 | ‘92 | ‘93] '94 | 95 | '96 | 97 | '98 | '98 | '99 | "00
maig | octu
Valormigx=—» 66 | 64 | 64| 6460 | 6416964 |63 ].64 |04
Seguretat PErsonal ... - - - - - | 94| 96| 91|88 ) .87 | -
INformacio en INtBITUPCIONS.........cuivenscessesiinsissinsoneens - - - - - - - - - - | 93
Acompieix eis horaris establens ... 88| 80| 86| 84].78] 84| 81| .84 ] 85| 86| .86
El preu del bitflet 6s adequat..............ccunrmimeneinninn 74| 81| 8| 79| 76| 75| 75| .78} .78 | 7
El pots agafar a qualsevol hora que necessttis................ 75l 761 741731 .78 74y 76| .76 | .75 | .76 | .78
NO hi ha perill d'aCCidBNS ............cmmmimmmmmssimsamsssssesesss 62| 85| 86|83 |.78 | 82| .82 .81 B3| 18| 18
No s'ha d'esperar l'ambada del vehicle g6 | 77| 74| 78| .77 1 .74 | .76 » g9 |77} .78 1 .75
No hi ha perill que t'agredeixin 0 amoiniN......ccoumeeenenses 74| 731 7372|608} .75 .73} .711}.731.73] .73
Coordinacio tarifes/horaristransbordaments.............c... 70| 69} 69| 68| 69| 66 | 641 69 | .71 | .71 | .M
Triga poc a dur-te al desti (va rapid) ............ccecsucsssrenns 73l70] 70| 68).71]| 68] 66]|.72|.71 | .707 68
| Eis cotxes estan nets i oonséwats .................................... 73|73 72| 74| 67).71) 681 65| 69 | 66 | B5
Que tot estigui ben indicat, resutti fécﬂ ............... 70| 66| 64| 67| .72 | 64 | 66| 67 | .66 | .66 | 64
TEMPEratura CotXS BABUATR. .. ... rrereeercsssesssssesssess -~ | - | 67| 67|70 |80 |60 |85 |67 | 865] @3
Faciltat d'accés a 188 StacioNS........ccccvurremnrmessiniarsissenss 63| 61159 62].66| 61} .61] .61|.66] 64| .62
Hi ha empleats que atenen I vigilen ... 69| 67} 65| 68| 66| 65| 62 | 61 | 62 | 62 | 62
Facilitat accés al vehicleAren, sigui facil pujar.................. 63| 61] 60| 62163 | 61| 61| 60| .63 | 62 ] 62
Les estacions estan netes i coNsevades...........ouimiee 65| 64| 63| 66| 69| 62| 58| 59| 62 | 59 | 59
EIS @MPIGALS SON BMADIBS ..vrvvercersvsssrrisssssssssssssos 63|61 56| 62| 86| 62| 60] 59| .88 | 57| 85
Les parades/estac. s6n comodes per 8sperar ... 58| 52| 53| 6571 57| 54| 54| 531 .54 ] 56 | b4
No hi ha aglomeracions al pujar ni dins del vehicletren.| 61 | 61 | 59 | 61 | 62 | 57 | .56 | .57 | .58 | 59 B
Viatges sense brusquedats durant el trajecte .................. 59 ]| 65| 53| 57| 53| 63| 54 | 54 | B4 | B4 | B2
No hi ha cues, s'adquireix el titol faciiment (cancel lar)...] 61 | 56 | 56 | 59 | .62 | 57 | .53 | .56 | 58 55 ] B
Normalment pots anar 8SSEGUL ............cummuimsemmmsrnsens 60 |500| 52| 53| 50| 561 53| 661 53 | B3 | 80
NO Produ@iX SOTOH BMOTNAAON. ........cxussssesssssessmsassasesssssns 48 | 44| 44| 49 ] 49| 46 | 46| 48 | 48 | 40 | 48
La gent amb que viatges no és desagradable ................. 48 | 41| 39| 45| 45] 38 37 ] 43| 41 | 43 | 38
El viatge resulta entretingut..............ceverveineneisessennnsnnnens 38|32 1531}.33|.290]|.28].31|.28|.26].28
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[ J
IMPORTANCIA DELS ASPECTES
NIVELL max. = 1
'91 | '92 {93 | 94| '95 | '96 | 97 | '98 | '98 | '99 | '00
maig | octu
Valormigx=—| 66 | 64 | 64 | 64|60 | 64 | 63| 64160164 64

Segurelat Personal ... - - - - - 94 | 96 | 91 | 88 | .87 -
Informaci6 en iNtBITUPCIONS........vvesernsssesmesssinssrssssisarivans - - - - - - - - - - 193
Acompleix els horaris establens ... 88| 89| 86| 84)].78| 84 81| 84| .85 | .86 .86
El preu del bitlet 68 8UBQUAL.............cccmmmmmsmmmmsssesrississses 74| 81|81 | 79| 76| 75| 75|78} 78| 77| B
El pots agafar a quaisevol hora que necessttis............... 75| 76|74 73| 781 .74 | .76 | .76 | .75 | .76 | .78
NO hi ha perill d'aCCIHBNLS ..............cumummsmssssssmssssssssermessasessns & | 85| 86} .83).78| 82| 82| .81 79 | .78
No s'ha d'esperar l'arribada del vehicle 6| 77| 74| 78 77 {.74) 76| .79} .77 | .78 | .75
No hi ha perill que t'agredeixin 0 amMOTNIN.........ccoviersisanes 741731737269} . 75| 73| .71 |.73] .73 | .78
Coordinacié tarifes/horaristransbordaments........c...c...eur. 70| 69} 60| 68| 69| 66 | 64 | 69 | .71 | .71 | .71
Triga poc a dur-te al desti (va rapid) .........cvevneserirens 7317070} 68| 71| 68] 66 |.72]|.71 | .70 68 |
IS COIXBS 68181 MBS | CONBBIVALS .. 73| 73| 72| 74| 67| 71| 68| 65| 60 | 66 | 65
Que tot estigui ben indicat, resulti facil............c.covcnirnnns 70| 66| 64| 67| .72 ] 64| 66 | 67 | 66 | 66 | 64
Temperatura COtX88 A0EQUAARL........cwwcwmumrssssssessies - | ~-| 67| 67| 70| 80| 60| 85| 87 | 85| 63
Facilitat d'accés a les estacions.............ue: SRR 63| 61| 59|62|66| 61] .61} .61]|.66] 64|62
Hi ha empleats que atenen i Vigilen ... 69| 67| 65| 68| 661 651 62 | 61 | 62 | 62 | B2
Faciltat accés al vehicleren, sigui facit pujar.........c......{ .63 { 61 | 60 | 62 | .63 | 61 | 61 | .60 | .63 ..62 62
Les estacions estan netes i conservades..............iens 65| 64| 83| 66| 69| 621 .58 | 59 | 62 | 59 | .59
ElS @MPIOALS SON BMADIES ......vrvvrsseesverrerssesssisssssssssssssns 63| 61| 56| 62| 85| 62| 60| .60 58| 57| 55
Les parades/estac. S6n cOMOAES Per 8SPEFar ... 58] 521 5853|655 .657| 64| 54| 53 | B4 | 56 | B4
No hi ha aglomeracions al pujar ni dins del vehicleAren .{ .61 » 61 59| 61| 62| 571.56| 57| B9 | 59 | B2
Viatges sense brusquedats durant el trajecte .................. 59| 55] 53] 657].53|5653].54| 54| .64| 54 .62
No hi ha cues, s'adquireix el titol facilment (cancel kr)...| .61 | .56 | 56 | .59 | .62 | 57 | 53 | .56 | .59 | .85 | 51
Normalment pots 8NAr 8SSBQUL ............c.curmimsmmsnsssrsmsenss 60 |.500| 62 | 53 | 59 | 56 | 53 | .56 B3 | 53 | B0
No produeix soroll aMOINAOT ..........ccuveresmemssssmmissssisnes 48] 44| 44| 49 ] 491 46| 46| 48 | 48 | 49 | 43
La gent amb que viatges no és desagradabie ................. 48| 41| 39| 45| 45| 38| 37| 431 41| 43| 38
Ei viatge resutta entretingut..........c.cvvvvrvennensronncesssssinsenes 3813|293 ]|3|2128)].31] 28] 26| 28
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V.2.2. Analisi comparativa dels nivells de satisfaccié

L'evolucié dels diferents nivells de satisfaccié entre mesuraments la reflectim en el quadre de la

propera pagina, on s'indica: (
EL NIVELL DE SATISFACCIO DE CADA MESURAMENT

Respecte als mesuraments anteriors, i respecte a 1.998 observem canvis secuencials positius

importants sobre tot als aspectes:

Sense cues
Senyalitzacié

Poder anar assegut
Sorolls
Brusquedats

Neteja estacions
Temperatura cotxes

eceeee e

| respecte a I'anterior mesurament es detecta un increment de satisfacci6 en els aspectes de

o Freqiiéncia
O Puntualitat
o A quasevol hora

| tambe respecte a I'anterior mesurament es detecta una perdua de satisfaccié en els aspectes de

¥ Preu
$ Perill d’accidents
- ¥ Acces al tren

Numéricament i graficament, ho mostrem a continuacié. En primer lloc la variacio interanual i a

continuacio la evolucié dels darrers anys
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Valormigx=—| 63 | 61 | 64 | 67 |67 |63 |67 |64 |66 | 68 | 69

I Llobregat-Anola
NIVELLS SATISFACCIO 92a | ‘920 | 1003 | 1994 | 195 | 1996 [ 1097 | 1503 | 1250 | 1009 | 2000
DIFERENCIES CRONOLOGIQUES
l acilitat d'accés a les estacions.. 69 | 67 | 69 |70 | 71 | 67 | 71 | 72 | 68 | 70 72
o acilitat d'accés al trervsigui facil 60 | 64| 71 | 70 | 60 | 69 | 69 | 68 | 67 | 81 77
|§ 177 | U OO
I g o hi ha cues, s'adquireix el titol 66 |l eal 72747216074 68| 70| 7 76
7-1o3 (11 11=]1 | OO,
Que tot estigui ben indicat, resultifacill{ 72 | 72 | 77 | 75 77 72176 | 7AW | 74| T4 76
I 03 HI ha treballadors que atenen i 57 | 56 | 50 |63 | 62|58 |61 |62 |57 58 59
E S vigiten
o O [Els treballadors sén amables...... 66 | 63 | 64 | 67 | 69 1 65| 71 | 68 | 67 | 69 70
l Py o sha d'esperar el tren, passa 57 | 58 | 58 [ 60 | 60|57 |58 | 61 | 84| 63 | 66
‘é’ riga poc a dur-te al desti, va rapid | l72|77 |77 |76 | 72|76 | 74| 77| T8 | 79
| pots agafar a qualsevol hora que
' = 0 NBCOSSILIS.....oceecureresserarensesiarenes 50147 | 49| 54|53 |49 |53 55 |57 54 57
ompleix els horaris establerts . 69 | 70| 71 |81 |79 | 74| 81 | 78|76 74 77
| . homegonerionsclpiedneda [ ¢ [ 5o | so [ o4 | o0 | 30 [ 2 o1 [ 2 | ot | o0
L Normalment pots anar assegut... 60 | 56 | 63 [ 65 | 64 { 58 | 64 | 665 [ 68 | 71 | 71
% o produeix soroll amoinador..... 50 | 54 | 59 | 59 | 58 | 55 | 59 | 52 | 88 1 85 | 70
parades d'estacié sén comodes
¢ eSperar .. 58 | 56 | 61 | 65 | 64 | 61 1 64 | 63 | 62 | 60 | 60
latges sense brusquedats durant el 65 | 61 166 | 65| 65|64 |66 | 61 | 84| 70 71
TAJECLD ..ovurninerssmssassssmmsmmresassscssons ‘
es estacions estan netes |
i ONSOIVAUBS ......ccernererisssninisnsinees 65 | 64| 71| 7117670 ’ 7368|734 77 4
gent amb la qual viatges no és
§ esagradable ..........c.ccmrveiennrnnnes 61 | 60|57 |64]|63)60(64]62]863] 64 66
S Nohihaperil de quetagredeino | g3 | 63 | 64 | 60 | 71 [ 67 [ 71 | 66 | 88 | 70 | 68
(LH moinin .
No hi ha perill d'accidents............ 74 |78 |77 {79 | 79|76 | 79| 76 | 79 81 78
Els cotxes estan nets/conserv. 64 | 66 |70 | 73 | 77 {72175 {73 |74} 79 | 78
El viatge resulta entretingut......... 58 1 52 | 51 1 556 | 56 | 50 | 56 | 50 | 55 | 55 58
Temperatura cotxes adequada... | - - 162|65]|64| 60| 60|67 {69 70| 70
i El preu del bitllet sigui adequat ... 56 | 52 | 44 | 54 | 63 | 52 | 55 | 63 | 55 | 56 51
ICoordinacié tarifes/horarisfrans. 64 | 62 | 651 65 | 64 | 62 | 63 | 60 | 62 | 62 63
Informaci6 en interrupcions - -l -} -] ~-]=-1t-}-1- - 63
Seguretat personal .........c.cceceeseee - - - - - - ]166]68 167 67 -

Graficament, ho mostrem a continuaci6. En primer lloc la variacié interanual i a continuacio la

‘ “evolucid dels darrers anys.

63 .




ZFGC

Ferncnrmis:do h Genoraktat de. Cataunys

Liobregat-Anoia
NIVELLS SATISFACCIO '92a | ‘92b | 1093 | 1904 | 1995 | 1996 | 1997 ;ffig 1938 | 1900 | 2000
DIFERENCIES CRONOLOGIQUES
acilitat d'accés a les estacions.. 69 | 67169 | 70| 71|67 | 71| 72| 68| 70 72
o [aclitat daccés al rensigui facil 60 |64 |71 | 70 | 60 | 60 |60 | 66 | 67 | 81 | 77
§ UJAF-Nioieniscrcencsnsessnsnsaasnensesenes
< o hi ha cues, s'adquireix el titol g6 |es| 7274|7260 |74 e8] 70]| 72 76
101 111 | SO
Que tot estigui ben indicat, resulti facil | 72 | 72 | 77 | 75 771 72|76 |71 | 74| 74 76
¢ g [l ha treballadors que atenen i 57 | 56 | 50 | 63| 62|58 |61 |62]|57| 58| 59
E S vigilen
o O [Els treballadors s6n amables...... 66 | 63164 | 67 | 69 |65 | 71 | 68 | 67 | 69 70
Lo sha desperar el tren, passa 57 | 58 | 58|60 | 60|57 58|61 |64 63|66
‘é’ Trigapocadurtealdest,varapid | 72 | 72 | 77 |77 | 76 | 72 |76 | 74 | 77 | 78 | 79
El pots agafar a qualsevol hora que
E o NECOSSILS..........vereeecensearsnianee 50 | 47 | 49 | 54 | 53 | 49 1 53 | 55 | 57 ) 54 57
[Acompleix els horaris establerts. 69 |70 | 71 |8t |79 | 74|81 78|76 ]| 74 | 77
’2 ?gnhl aglomeracions al pujar/ dins del 57 | 53| 50|64 |60] 58] 62/ 61 62 64 63
E Normalment pots anar assegut... 60 | 56 | 63 | 65 | 64 | 58 | 64 | 65 | 68 | ™ 71
% No produeix soroll amoinador..... 59 | 54 | 59 | 59 | 58 | 55 | 59 | 52 | 58 | 65 70
| es parades d'estaci6 sén comodes '
POr OSPBIAF ....coonreracssssssonsassasessens 58 | 56 | 61 | 65|64 | 61| 64/63)62 60 60
Viatges sense brusquedats durant el 65 | 61 | 66 | 65 | 65 | 64 66 61 | 84 | 70 7
11:11= o (- N _ .
es estacions estan netes i )
ONSOIVAAES .......corrtrsrcrnsnssnsnnranes 65| 64 | 71| 71176 |70)73)869 )73 77 7
gent amb la qual viatges no és
g: esagradable ..........eeieniienenns 61160 | 57 |64]63)60|64/62)63) 64/ 66
%)} . ixi
E o hi ha perill de que t'agre-deixin o 63 |63 | 64| 60| 71 | 67| 71 | 66|68 ] 70 68
o MOTNIN ceccrceerriresesrncnessesnernssacsssnans
No hi ha perlll d'accidents............ 74175 | 77 | 79| 79|76 179 | 76|79 ] 81 78
Eis cotxes estan nets/conserv. 64 | 66| 70| 73|77 | 7275|7374 79 78
El viatge resulta entretingut......... 58 | 52 | 51 | 66 | 56 | 50 | 56 { 50 | 565 | 55 58
Temperatura cotxes adequada... - - | 62| 65|64 |60 )60} 57|69} 70 70
El preu del bitllet sigui adequat... 56 | 62 | 44 54 | 53 | 52| 55 | 53 | 55 | 55 81
Coordinaci6 tarifes/horaris/trans. 64 | 62 165 | 65616462 | 631 60 | 62 62 63
Informacié en interrupcions - - - - - - - - - - 63
Seguretat personal .........coeeveenes - - - - - -~ | 66 | 68 | 67 | 67 -
Valormigx=—| 63 | 61 | 84 | 67 | 67 | 63 | 67 [ 64 | 66 | 68 | €9

evolucié dels darrers anys.

Graficament, ho mostrem a continuacié. En primer lloc la variacié interanual i a continuacié la
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Aspectes dei viatge
ordenats en funcié de
la seva importancia

(01) Accés estacié

(02) Accés al tren

(03) Sense cues

(04) Senyalitzacié

(05) Empleats atenguin
(06) Amabilit.empleats
(07) Freqlidncia de pas
(08) Trajecte rapid

(09) A qualsevol hora
(1 0) Acompl. horaris

| (11) Aglomeracions
(12) Anar assegut

(13) Sense soroli molest
(14) Comod. estacions
(15) Brusquedats

(16) Neteja estacions
(17) Gent agradable
(18) Molésties/agres.
(19) No accidents

(20) Neteja cotxes

(21) Viatge entretingut
(22) Temperat. cotxes
(23) Preu viatge

(24) Coordinacié modal

(25) Seguretat personal

-20

|

-16 -12

VARIACIO INTERANUAL SATISFACCIO

'‘00-vs-'99
(Linia Liobregat-Anoia)

8 -4 0 4 8 12 16 20

-
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" EVOLUCIO NIVELLS DE SATISFACCIO 01.997 1.998
1997......2000  (Total Barcelona-Vallés) m1.999 W2.000
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

(01) Accés estaci6

(02) Accés al tren

ﬁ

(03) Sense cues
(04) Senyalitzaclé
(05) Empleats atenguin

(06) Amabilit.empieats

(07) Freqiiéncla de pas

(08) Trajecte rapid

(09) A quaisevol hora
(10) Acompi. horaris
(11) Aglomeracions

(12) Anar assegut

(13) Sense soroll molest
(14) Comod. estaclons
(15) Brusquedats

(16) Neteja estacions
(17) Gent agradable
(18) Molésties/agres.
(19) No accidents

(20) Neteja cotxes

(21) Viatge entretingut
(22) Temperat. cotxes

(23) Preu viatge

(24) Coordinacié modal

(25) Informacié Interrupc
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Quan analitzem les dades en funcié del tipus de servei (properes pagines) sén notables les

pardues de satisfacci6 en els aspectes de

SERVEI RODALIA

‘ACCES AL TREN
AGLOMERACIONS

ANAR ASSEGUTS
FREQUENCIA DE PAS
RAPIDESA DEL TRAJECTE
TEMPERATURA DELS COTXES

2 I I I B

Es dir, el servei rodalia es el que té mes importants pérduas de satisfaccié global.

Per el contari es detecten increments de satisfaccié en els serveis i aspectes de:

SERVEI SUBURBA

ACCES A LES ESTACIONS
SENSE CUES
FREQUENCIA DE PAS
PUNTUALITAT

SOROLLS

VIATGE ENTRETINGUT

e e

SERVEI RODALIA

& BRUSQUEDATS
O NETEJA ESTACIONS
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=21

(01) Accés estaci6

. (oé) Accés ol tren

(03) SQnso cues

(04) Senyalltzaclé :

05) Empleats atonguln :

(06) Ameblllt.empleats

: (07) Freq(lbnola de pasv

(oa) Trajecte rhpld

(09) A qualsevo! hora :

(1 0) Acompl horarls

(1 1) Aglomeraclons :

i (12)An9rassegut

i (13) 'Sen‘s,a-s'ordll molest -

(14) Comod. estaclons
(15) Brusquedats

(16) MQteja estqclons
(17) Gent agradable

© (18) Moldsties/agres.
(19) No accidents

(20) Neteja cotxes

(21) Viatge entretingut
,(122)'Tamperat. cotxes
(23)' Preu viatge

(24) Coordinacié modal
(25) Inform. Interrupcions

(25) Seguretat personal

VARIACIO INTERANUAL DE LA SATISFACCIO
2000-1999

W Total Llobregat l Anola B S.Suburba
18 15 12 9 8 -3 0 3 6 9 12 15

I L i 4 ) i

M Rodalia

18 21
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1997 M1998 |

| m1999 m2000 |

—————————————————— ——————————

t—————— —————a— - —————— e —. S————————— Tt
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A)

ATISFACCIO | m1997  m1998

| m1999

2000

i £ IR

95

e ——— et

(25 Seguretst |
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VARIACIO INTERANUAL DE LA SATISFACCIO
2000-1999

E Total Liobregat | Anola M S.Suburba W Rodalia
21 18 15 12 9 -6 8 0 3 6 9 12 15 18 2

(01) Accés estacié

(02) Accés el tren

(03) Sense cués

(04) Senyalitzaclé

i (05) Empleats atenguln

| (06) Amabilit.empleats

(07) Freqliéncla de pas

-(08) Trajecte rapld |

(09) A qualsevol hora |

(‘i 0) Agompl. horarls

(eh)) Aglomeracions

(12) Anar assegut

(13) Sense soroll molest

(14) Comod. estacions

- (15) Brusquedats

. (16) Neteja estacions

(17) Gent agradable

(18) Mdléstleslagres.

(18) No accidents

(20) Neteja cotxes

(21) Viatge entretingut

(22) Temperat. cotxes

(23) Preu viatge

(24) Coordinacié modal

(25) Inform. Interrupcions -

(25) Seguretat personal .
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 [m1997 m1998
| m1999 m2000 |

78 8.

I——————E AR T

A" ——— P ——r 8. A ‘et e M— AR WP

b ——— e————————— ————————ie S———————
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~ EVOLUCIO NIVELLS DE SATISFACCIO [ Oi19e7  m1998

1999 2000
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A la propera pagina mostrem les diferdncies de nivell de satisfaccié per a cada aspecte i per a

cada segment.

| ho fem amb perspectiva:

2000 vs. 1999

Observi's que practicament tots els segments han vist incrementada la seva satisfaccio.

Una visié global i conjunta dels notables increments de satisfaccid, conjuntament amb la seva
importancia, que a nivell total s'han produit entre el 1999 i el 1998, la tenim en el grafic que

segueix a les taules seguents.
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2000 - 1999
MITJANA DE LES MITJANES —{+0,6]+1,1 -23 | -01 +0,7)| -07 +0,9 |+1,5 -0.4
'00 - 99 superlors a 3 punts : -
per P TO- {Subur Metro| -2 *2 | Tiol  Tiol | Ho- Do-
TAL | ba Vallés FGC TMB | mes nes
DIFERENCIES NIVELL DE SATISFACCIO FGC FGC
Facllitat d'accés a les estacions..{+2,1|+32 -3,0 +3,2
Facllitﬁg d'accés al tren/sigui facil 36|35 -38] -90 33 42
ACCES PUIAF-DI......covnrisisinsansanesesesinisanensd
RO ha cues, sadduirelx elttol 1 . 4.0|+45 431 +4,4 +68 | +56
f(;gﬁ tot estigui ben indicat, resulti +1 9 +36 |+3.4
Hi ha treballadors que atenen i
vigilen.... . +0.3
PERSONAL | 15 yrenalladors s6n amables......|+0,5 36
:‘(‘)’vfr;'t‘a d'esperar ol ren, passa | 5 gi.,45 -51 | +4,2 +4,3
TEMPS Triga poc a dur-te al desti, va +0,1 62 32
rapid.......
El pots agafar a qualsevol hora By
que ho NeCcesSItiS ..........uimreineess +3,01+35 +3.4 1 +38 3.9 +6,7
Acomplelx els horaris establerts .| +2,81 +40 -3,3 | +4,2 +3,2 +4,1
No hi aglomeracions al pujar/ ; .
dins del tren..........icceeeenvcrcerenannd 0.9 58
Normmalment pots anar assegut...{ +0,9 -5,2
No produeix soroli amoinador....., +5,0[ +5,8 +62 +4,4 +10,0 | +7.1
COMODITAT| | gg parades d'estacio sén +06 .39 +35
cOMOodes per eSperar.............w... ’ ’ !
[ ajecte o ee® . J$T] 484 | s34 +34 | +39
Les estacions estan netes |
Bt o — -0.4 +33
o et e (1
No hi ha perill de que tagre-
6 delXin 0 8MOININ.....coceemrernrerrermnenec] 2,4 60 +33
SENSACI No hi ha perill d'accidents............ 4{-3,3|-34 -5,0 | -5,2 -3,9
Els cotxes estan nets/conserv. ...J -0,8 -3,6 -3,2
El viatge resulta entretingut.........] +3,7| +5,0 +38 +3,6 +8,5 1+5,0
Temperatura cotxes adequada...{ +0,1 -6,6 4,1
ECONOMIA | El preu del bitllet sigui adequat...} -39 -39 -38 | -10,3 -7,5 -3,7 -7,6
Coordinaci6 tarifes/horaris/trans. { +1,4 +3,3
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2000 - 1999
MITJANA DE LES MITJANES - | +0,5]|+2,6 -04 -03 +1,3[-16 +1,1[+1,2 -24
‘00 - 99 superlors a 3 punts >
per P TO- | <19 20-30 3145 +45 ji;tg vi;tg Obll  pures
TAL | anys anys anys anys gat
DIFERENCIES NIVELL DE SATISFACCIO setm setm
Facilitat d'accés a les estacions +2,1| +4.1 -42 +92
Facilitat d'accés al tren/sigui facil 3,6 52 47 71 32 51
(o101 1o
JACCES No hi ha cues, s'adquireix el titol
! +4,0 +3,7 +49 +49|+486 +4,4 | +46
£7-7o3 (1) 1= 1| OO 1
fC;cui? tot estigul ben indicat, resulti +1,9] +45 +46 +6,0 +5.4
Hi ha treballadors que atenen i
VIGHBN oot +0,3 | +4.1 +5.6
PERSONAL | pi5 treballadors s6n amables. ... +0,5 +5,2
:‘:vfn't‘a desperareltren,passa | 5 g +39 +5,1 +30 | +38
TEMPS Triga poc a dur-te al desti, varapid {+0,1| +7,5 -5,5 -3,1
El pots agafar a qualsevol hora gue }
hO NOCESSILS .....ececeecrirrssrnrereeneans +3,04 32 +61 ' +54
Acompleix els horaris establerts.. | +2,8 | +7,6 +62 -3,7 +48 1| +50 -73
No hi aglomeracions al pujar/ dins . .
del tren...... 0.9 3.2
Normalment pots anar assegut... | +0,9 | +7.,3 -5,5 +3,3
No produeix soroll amoinador...... +5,0] +5.4 +51 +32 +57 +8,0|+77 -7,0
ICOMODITAT )
Les parades d'estacio sdn comodes
PBr BSPOFAr.......cremcurarissssasessensaseans +0,6 +9.3 +3.6
Viatges sense brusquedats durant .
el trajecte......covecrernnene . +1,7| +6.9 +4,0 8.3
Les estacions estan netes i
CONSEIVAABS.....vvvverssessnseassnsessasses -0,4 [ +38 32 +3.1 74
t';gsgazr:gﬁ 12 qual viatgesnoés | 5 1| 465 45 +8,6]+32 +5,7
Notitapetldoqetegredaiino | 54 | a9 3007
[SENSACIO No hi ha perill d'accidents............ -3,3 7.1 -421-3,7 -34 -31
Els cotxes estan nets/conservats -0,8 -4,0
El viatge resulta entretingut.......... +3,7| +4,3 +4.2 +5,2 +5,3 | +4,9
Temperatura cotxes adequada.... { +0,1 -391-53 -7.3
ECONOMIA El preu del bitllet sigul adequat.... -3,9 -58 -6,0 90 -314{-35 -6,1
Coordinacié tarifes/horarisitransb. | +1,4 -3,7 +33 -69
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EVOLUCIO INTE RANUAL (Importancia vs. Satisfaccio)
l 84 + Llobregati Anoia !
4 |
L | 1999 ¢ 2000 I
E 82 - i e 19-Accid
02-AcT[ ¢
; 80 +
E | ¢ 20NetC
.20 Netce o 08TREp
78 + y AT 08-TRap . 4 19-Acc|d
1 16NetEQ 1® - 1" € 10.Punt
& 76 + 03.Cues .‘ 16-Net E | & 04.Seny. ‘
a AN ol | ¥
74 + kY $ony. o ‘ 10-Punt®
E - h !
kY
@ 72 1 oos.cuod  01-AcEst
: © 15 132'Asseg ¢
= T -Brusqg.
70 1 ——— +3.80r01 ¥ _'—oe;\rmb 22 Teﬂ e, .o.‘ﬂ AcBst @ 18MolAg _
) E\ 15.Brusq.? ® 12 Ii. 06-Amab. |
E. 68 ‘\,1 , @ 18-MolAg
: . 17-TGent % i
66 & 4 ‘.‘% | 07-Freq *
Y »
: 1 13-Sorol ® | kY
84 + 17-TGent® ) | &1
, 11.Agiom® I ® O7F
1 ® 11.agiom ®2acCMod 00 25infinte
i 62 + | ©24.CMod
60 4  14ComEe :
- 4 !
i ] 14-Com.E 05-AtVigy
58 0{1-VEMr 05-AtV|q
R i 09-QHora ¢
, . : 4
o |« i
"\ i ;. 23-Preu
) & 21.VEntr . i®
54 + A | 09-QHora @
I 1A !
: |
213 | -.
l 1 § i ®23.Preu
50 + '
Importancia >>> !
48 —t —
0,22 0,28 0,34 0,40 0,46 0,52 0,58 0,64 0,70 0,76 0,82 0,68 0,94
‘ ACCES: TEMPS SENSACIO:
01 Facilitat d'Accés a les Estacions 07 Freqdéncia de pas del tren 16 Notela Estacions
02 Facli Accée al Cotxe 08 Rapldesa del trajecte 17 Tipus de Gent_Agradable
03 Sense Cyes per entrar 09 Poder-lo agafar a Qualsevol hora 18 Sense Moldgtles ni Agressions
04 Senvalitzacid, tot ben indicat 10 Puntuaiitat, acomplim. d'horaris 18 No hi hagi perili d’Accidents
COMODITAT: 20 Neteia Cotxes
PERSONAL 11 No hi hag! Agiomeraclons 21 Viaige Entretingut
05 Empleats que Atenen/vigilen 12 Poder anar Assequt PREU:
06 Amabliitat dels empleats 13 Sense_Sorolls que molestin 23 Prey del viatge, adequat
. 14 ComodHat Estacions ALTRES:
15 Viajtge sense Brusguedats 24 Coordinacié Modal
] 25 Informaclé en interr. serveil
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V.2.3, Analisi comparativa dels ISC

L'ISC global obtingut a l'estudi del '97 va ésser 65.7 el '98 va ésser de 65.1 el '99 va ésser de 67,6
L'obtingut en aquest mesurament ha estat de §8.38 . La diferéncia és de +1,28. Per veure si és

significativa fem:
ISC, - ISC; 1,28
B= = = 0,83
' S S 149 14.3°
‘ Vo g e V e 4 memeee
ny N2 512 436

com 0,83<2 NO ES SIGNIFICATIU AMB UN NIVELL DE SEGURETAT DEL 95,5%

ES A DIR, NO ES POT AFIRMAR (amb un nivell de seguretat total) QUE EL CLIENT DE LA LINIA
Liobregat-Anoia ESTA MES SATISFET EL '00 QUE EL ‘99. TOTS ELS INDICAT. APUNTEN EN

_ EL SENTIT DE QUE Sf ESTA LLEUGERAMENT MES SATISFET, PERO ESTADISTICAMENT
NOMES HO PODEM AFIRMAR AMB UNA SEGURETAT DEL 95,5%.
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La mateixa analisi per cadascun dels serveis ens dona:

Servei Suburba Servei Rodalia
67.3 - 68.63 69.1 — 67.7
B= = 1.32 B=-- - = 057
1472 134 16.2° 18.9
X — I S J— R
425 325 87 111
Com1.32<2 NO ES SIGNIFICATIU Com 0.51 <1 NO ES GENS SIGNIFICATIU
(NOMES AL 91,5%) (NI TAN SOL AL 80%)

e NO ES POT AFIRMAR, AMB SEGURETAT TOTAL, QUE ELS CLIENTS DEL SERVEI
SUBURBA ESTAN MES SATISFETS AMB EL SERVEI DELS FGC L’ANY 00 QUE L’ANY

e ELS VIATGERS DEL SERVEI DEL RODALIA ESTAN AQUEST ANY MES INSATISFETS
PERO AQUESTA DIFERENCIA ESTADISTICAMENT NO ES GENS SIGNIFICATIVA. NO HI
HA VARIACIO ESTADISTICA RESPECTA A LANY 99
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V.2.4. Analisi comparativa de I'ICS per aspectes i seaments

En el seglient quadre veurem l'evoluci6 de I'SC.

A nivell d'aspectes veiem que, en conjunt, I'SC ha millorat en molts aspectes del servei i que ha
empitjorat molt lleugerament en d'altres (sent el més significatiu la baixada que ha sofert l'aspecte

Temperatura adequada a cada &poca de I'any).
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LLOBREGAT | ANOIA : - ISC (0 - 100)
ASPECTES ~193|'94|'95]|'96|'97 | '98 | '98 | ‘99 | ‘00

maig| oct

No hi ha perill d'accidents .........cccccverveeeeresrisisnsemsiessenes . | 719701 | 656 |68.1 | 69.3| 679|715 | 700 | 67:4
ﬁ' Que acompleixi els horaris establerts..............cceiiennes 6691729664 |657]70.7|69.2|686 | 656 | 69.4
Que trigui poc a dur-te al destiva rapid............cccneeene 63.5|60.0 | 57.8 | 65.1 | 54.8 | 59.7 | 60.5 | 58.8 | 61.2
Els cotxes estiguin nets i coNSOIVats ..........cocereecsmsencenns 56.2 | 58.5 | 58.1 ’55.3 56.4 | 530 | 582 | 57.3 | 57.8
E Faclitat accés al tren/sigul facl PUJRr-hi .......cooeresrere 51.4 | 50.1 | 466 | 489 | 48.1 | 487 863 | 859
’ No hi ha perill que tagredeixin 0 8mOININ.......cuuvceisenaes 538165601547 1549|567.7]53.1]|556|548|564
ﬁ Tot est ben indicat/resulta facil.........ccoureereveiecnneserncnnnns 586|572 |57.3|527 569|542 |57.7 | 53.5 | 55,8
y ’ No s'hagi d'esperar vehicle/tren, passi sovint................. 489|502 (469|438 )46.7]51.7 | 535 | 515534
E Les estacions neteslcohservades ................................ 52.1|53.3 | 556.2 | 50.2 | 49.4 ; 47.0 | 525 | 51.1 | 51,6
% Facllitats d'accés a les estacions ...........ccevcverenmsensenes 5125155101489 151.4|53.7|515]|49.2 | 51,6
Temperatura cotXes 8dEGUAUA ...........urrrusmssmssssssees 472|486 | 478 506
E Coordinacié tarifes/horaris/transbordaments ...........cees 4441498 | 48.1146.5 1449 | 465|486 ] 47.0 | 50,6
L'amabliitat dels treballadors ..............mmmesrsesssssssenss 472503 | 50.1 | 47.6 | 52.7 | 49.3 | 48.2 | 44.9 | 480
ﬁ Que puguIS aNar 8SSBFUL..........curmrusseermssssersersssssssssinse 464 | 48.0 | 464 1402 | 45.1 | 474 | 484 | 44.7 | 46,7
No hi hagi cues, s'adquireix/cancel la titol facil. ............. 488|523 | 49.6147.4 | 478 | 47.1 | 486 | 43.7 | 48,5
Viatgis sense brusquedats ddrant el trajects.......c.ccocunee. 456 44.114191412 1450140214301} 436|453

Que el puguis agafar a qualsevol hora que ho necessitis | 39.7 | 42.5 | 42.7 | 37.6 | 42.4 | 45.9 | 45.9 | 43.2 | 47,8

El preu del bitllet sigui adequat ... 357|437 | 4234141413 | 429|446} 425]|418

Treballadors que atenguin | VIgIlin........c..cveereieninennans 461|502 |47.0| 436 | 465|474 | 446 | 408 | 42,0

Que les parades | estacions siguin i:bmodes per esperar | 415 | 445 | 432 | 39.0 | 422 | 41.6 | 40.3 | 36.5 | 39.4

No hi hagi aglomeracions &l pujar ni dins del tren ......... 401 45641419390 41.1| 42.1 {439 | 39.8 | 39.8

Que no produeixi un soroll amoinador...........cceeeeccreennns 352 | 35.7 | 34.3 | 31.1 | 36.7 | 329 ‘36.1 35.2 | 406

La gent amb que viatges no sigui desagradab. ............ | 38.5|43.7 | 40.2 | 36.3 | 36.8 | 41.5 | 404 | 33.8 | 385

Que el viatge resulti entretingut............ccoeevuveerverseinninens 28.9131.7132027.0]|27.2| 289|287 252|307

ISC GLOBAL 62.6166.1|66.5|62.6(65.7{64.0 (65.1(67.6 684
‘ Graficament, a nivell total, per linies la diferéncia d'ISC per aspectes és:
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EVOLUCIO DE L'I.S.C. PER ASPECTES
(T otal L}obrsggt -An Oi a) gt

0 s

(10) Acompl. horaris

(19) No.accldents

J N ———— e ] v

(08) Trajecte iApld

I ————— e T ]

(20) Netefa cotxes

(18) Molesties/agres. §

(02) Accés al tren

_(04) Senyalltzacié

B (0?) Freqﬂ_énaa dé ﬁas .

| (01) Acoés asﬁcla e
- (16) Neteja estacioﬁs o

(24) CQérdlnaclﬁ modél }

(2‘2) Temperat cotxes

(03) Sense cqes ;

(06) Amabllit.empleats

| (09) A qualsevol hora

(12) Anar assegut - §

(15) Brusquedats

“05) Empleats‘atenguln

(23) Preq'vla'igg

(13) Sense soroll mblyes’t‘

(11) Aglomeracléns

(14) Comod. estacions

(17) Gent agradable

(21) Viatge entretingut

1.997
1.998
m1.999
H2.000
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(24) Coordinacié modal

EVOLUCIO DE L'l.S.C. PER ASPECTE [1.997 B1.998

(Servel SUBURBA)

H1.999 H2.000

_ (1 Sf,éfusquédats
‘(62) Accés al tren |
(17) Gent agradable‘
(18) Moldsties/agres. |
(11) ‘Aglomeréclons e
(07) Freqiidncia de pas |
(08) Trajecte rapld |
(10) Acompl. horaris
(21) Viatge entretingut
(06) Amabilit.empleats

(i 4) Combd. estacions
(09) A qualsevol hora R
(19) No accidents |

| (20) Neteja cotxes

(16) Neteja estacions
(22) Temperat. cotxes
(13) Sense soroll molest
(04) Senyalitzacl6 |

(23) Preu viatge

(03) Sense cues

(01) Accés estacié

(12) Anar‘assegut i

(05) Empleats atenguin

80
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EVOLUCIO DE L'I.S.C. PER ASPECTES 01.997 M1.998
: (Servei RODALIA) : m1999 W2.000

0 10 20 30 40. - 80 60 70 80

(18) No accidents:
" (16} Aéomﬁi.. ‘héra‘rlsu ‘
| (02) Adéés al trenv
(20) Neteja cotxes
(18) Mblastleslagreg.
(04) Senyalitzacl6
(16) Neteja estaclons
(12) Anar assegﬁi‘ ;

 (03) Sense cues

(22) Temperat. cotxes
(15) Brusquedat,s
(06) Amabllit.empleats

(01) Accés estacié

(05) Empleats atenguin

(08) Trajecte rapid

(24) Coordinacié modal
(17) Gent agradable -

(11) Aglomeracions

(13) Sense soroll molest .
o (09) A qualsevol hora

(07) Freqlidncia de pas

(14) Comod. estaclons

(23) Preu viatge

(21) Viatge entretingut
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Quant a l'evolucié per segments de viatgers de I''SC global:

LLOBREGAT ANOIA IsC
EGMENT
91 | 02 | '93 |94 | 'o5 | '96 | '97 | '98 | '98 | ‘99 | ‘00
maig| oct
60.6 | 62.6 | 66.1 | 66.5 | 62.6 | 66.5 | 64.0|65.1|67.6 | 68.4
TP S 62.7 | 58.7 1645 | 66.7 | 69.1 | 67.4 | 70.4 | 63.0 | 63.6 | 70.9 | 675

Targeta/abonament...§ 62.3 | 61.6 | 61.7 1 65.4 | 65.4 | 60.5 [ 64.5 | 64.2 | 66.0 | 67.0 | 68.6
Menys 2 anys usuari..] 63.3 | 62.0 | 63.7 { 66.8 | 65.1 | 63.1 | 63.7 { 63.9 { 65.3 | 68.1 | 67.7
Més 2 anys usuari...... 61.9 [ 60.0{62.2165.9|66.8|62.4|67.6]64.1/65.0)674)686

Home....cconnricninenninnsd 62.5 | 60.0 { 63.1 | 65.6 | 67.2 | 63.4 | 66.7 | 63.0 | 66.7 | 66.8 | 68.7

E DON&....ccicrienrineiienninn.d 62.3|61.2(62.2166.6|65.9]61.8|66.3]65.1/63.6|68.4 ]68.1
(20 | 61.2159.2|61.5(65.7 | 64.9 | 62.7 | 65.1 | 62.2 | 64.3 | 64.1 | 66.4

20-30 ...crieriinerniniineneed 60.0157.8160.3|64.1|66.0|58.4{63.9]61.5|62.8|65.7|656.9
E 31-45 ..o 62.9160.7 | 63.3|66.4 | 65.3 163.1 | 66.4 | 67.6 | 64.0 [ 70.1 | 70.0
Més de 45 anys .........] 66.7 | 67.6 | 66.7 | 69.1 | 70.0 | 68.2 | 71.7 | 67.3170.5 | 73.6 | 74.5

SUBURBA........convecenne 62.8 | 60.4 | 61.5|66.9 | 66.9 | 61.5]|65.9 | 64.7 | 65.6 | 67.3 | 68.6

RODALIA ...................d 60.7 | 61.3{67.4 | 63.2 | 64.3| 66.4 | 68.9 | 59.6 [ 63.0 | 69.1 | 67.2

Mobilitat obligada.......] 61.860.2]61.0| 655|655 )|60.3]|65.3|63.8|64.1]|66.4 (67.9
Mobilitat no obligada..] 64.1 | 62.1 | 67.5 1 68.0 | 67.5 | 67.7 69.3164.9]68.6|73.170.3
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V.3. ALTRES ASPECTES MESURATS A L'ESTUDI

V.3.1. En els darrers dos anys. Valoracions espontanies de millora/empitjorament

El col- lectiu entrevistat que reconeix que s'han fet millores a ia linia en els dos darrers anys és de

I'ordre del 72 % en conjunt. En detall, tenim:

| QUINS ASPECTES D'AQUESTA LINIA % | %
E OSTE CREU QUE MES HAN MILLORAT % | % | % | % | % |, , % | %
o N ELS DOS ULTIMS ANYS? (Resp.espont)| oo | o3 | 'os | %06 | 97 | = | ° | 99 | 00
maig | oct
ﬁ TOTAL ALGUN 70 | 80 | 65 | 58 | 61| 69 | 64 | 85 | 72
Els nous trens/ VEhICIes ............ccereusununeniininsenns 11 |16 { 13| 9 7 6 6 | 49 | 31
Hi ha més trens/ vehicles ..........cvcmvnnecenennns 33|15 | 21 | 20 | 23 | 40 | 36 | 34 | 25
E Els cotxes més COMOUES.........ccocvevminrinsnarassenes 20 ] 16| 14| 5 4 5 3 ]18] 16
MIllOrs hOTAIIS ....ccerrmicserismssrmsnsisissssimsmssesensnesens 11 7 5 3 2 5 11 8 12
Les estacions estan més conservades............ 8 8 6 7 18 6 4 8 5
Més rapidesa en el trajecte ...........eerrnnneanae 9 5 2 5 2 5 4 10 4
Altres, taquillatge, billetatge.............cceeccvserurncees - - - - - 3 3 * 4
Esments sobre organitzacié, tot mes organ, ...| 4 2 4 3 2 3 5 3
Altres (sobre qualitat del viatge)..........ce.eceuncene 8 7 6 3 | 3 3 5 3
Infraestructura, escales, ascensors - - - - -3 - - - 3
Més puntualitat..............ccovvrnnnnniiind 21 { 20 | 20 | 15 9 10 9 7 2
Més indicacions/senyalitzacions/mes clares ...| 2 2 5 4 4 4 2
Més neteja en 6ls CotXes .........cvvviinicicrecanas 3 6 3 5 1 2 2 4 2
Més neteja (gendricament)..........cveveveveenerscsseas 10 | 10 ] 12 9 6 3 3 7 1
Més neteja a les estacions...........c.cveeceenrcrnianans 3 6 1 4 3 2 1 1 | 1
Mes facil accés altren ..........ccccerevenecsnsinnenns - - - - - - 1 4 1
Més amabilitat dels empleats ...........ccccnisniieran 4 4 3 3 2 2 1 1 *
E Més seguretat en el viatge ...........cccoevrveiiiiineen 2 6 4 2 1 31 1 - *
La prohibicié de fumar ..........c.cuverenennnnseneriannens * 5 3 - - - - - *
; ViIBS.NOVES.....coreererrnrecreriessismssesseessssssessessmissaras 9 1 1 3 1 - 1 * *
ﬁ Coordinacié amb aitres mitjans ..........coeeeeee. - - - - - 3 4 3 *
Preu abonaments/targetes ...........c.ceeevriniunane - - - - - 1 1 2 -
Bitllet combinat........ccccviniinicnnneeeeei., - - - -- - - 3] 2 --
AMTES ..ot ssrsana e 2 6 4 3 4 - 4 5 3
ﬁ Base: Total (355) | (324) | (445) | (426) | (432) | {421) | (456) | (512) | (436)
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Les principals millores esmentades, son:

o Els nous trens (31%)

¢ Hiha més trens (25%)

¢ Cotxes més comodes (16%)

o Millors horaris (12%)

¢ Estacions més conservades (5%)

El nombre de mencions de millores arriba al 72%, una mica inferior al 85% de l'any pasat, pero
segueix essent un elevat reconeixement de millores. Els nous trens son determinants en ageusta

apreciacio

Els desitjo de millora (detall en propera pagina) contrarresten en part les dades anteriors :

El 83% dels viatgers creu que hi ha algun aspecte d'aquesta linia que hauria d'ésser millorat,
principalment ,
= Mes freqiiéncia de trens (23%)
» Millorar el preu del viatge (17%)
s Més vigilancia (12%)

Altres demandes amb cert pes son les relacionades amb:
» Més horaris noctums (7%)
= Millorar horaris (7%)

« Millorar infraestructura, escales, ascensors, minusv. (7%)

Mes detalls a | propera pagina:
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QUINS ASPECTES DEL SERVEI VOSTE CREU . % % .
QUE SHAURIEN DE MILLORAR? (Respostes | | ® | ® | ® | * | g | gs | * | *
espontanies) ‘92 | '93 | 94 | '96 | '07 ) ‘99 | ‘00
maig| oct

Total ALGUN 84| 84| 87| 89| 89 | 82 | 80 | 89 | 83
Més freqﬂéhcia detrens....cccovevveans 29 24 38 46 47 31 28 35 28
Millor preu del bitllet............cccvveennse 11 16 14 11 15 11 11 18 17
Més VIgIIANCIA .....ovvervesrnereneeeisisnacns 6 11 11 7 i0 8 8 12 12
Millors horaris noctums .............eeec.. 8 5 6 9 9 5 4 4 7
Millors ROFAFIS ....veeererserrenninsinsasasansenes 7 2 4 3 3 10 6 5 7
infraestructura, Ascens. Escales, minusv. - - - * * 1 2 9 7
MES rAPIJESA ..ovveverersscrsssssaserssssrsnssns 3 3 4 2 3 5 4 3 4
Més informacié / senyalitzaci6 ....... 1 3 10 6 9 3 3 4 4
Més bitllets €Specials .............u £+ 0+ o+ o+ +x § 5 4 4
Trens semidirectes * * * v * 2 1 4
Aire condicionat .......cccocovriciiniiininnn 1 3 10 6 9 6 5 3 3
Més amabilitat dels empleats........... 4 4 5 4 2 2 2 3 3
Millor servei festius ..........cccevvievneens 4 2 1 6 2 4 * 1 3
MéS trens NOUS ....ccovenriinrsansnnsneens * * ot * 9 9 2 3
Millorar l'accés als trens .........ceeeuene * * * * * 3 4 2 3
Més puntualitat .........ccoeeeereinnisieninin 6 6 3 5 2 3 3 5 2
Comoditat estacions...........cecersneraenes 8 2 3 2 2 3 3 8 2 |
Coordinacié amb altres mitjans ...... * A * ' 3 2 4 2
Viatge sense brusquedats ............... * * * * * 2 2 3 2
Més neteja a les estacions .............. 3 1 1 2 2 1 1 2 1
Menys aglomeracions...........cc.eueseens 8 4 3 2 2 2 2 2 1
Renovar/decorar estacions.............. 3 5 7 1 1 2 1 3 1
Més cotxes/més capacitat cotxes.... 8 3 2 5 3 2 3 1 1
Més comoditat en els cotxes............ . 1 4 2 3 3 4 3 1
Ampliacié de la xarxa ............eeeenees * * * * * 7 3 1 1
MéS SBIBNES ...cvcvvirrriccrsiisinreiseiinnnens * * * * * 2 2 1 1
Tarifa plana, Unica.:.......cceeeirevenncees -- - - - - - - - 1
Més neteja en general............ccceevnne 6 3 3 1 * 1 2 1 '
Més neteja en els cotxes.........ceuunens 2 2 2 2 2 2 2 1 *
Menys SOrollS.......cocveieivarenisesnsennens 3 1 2 5 2 4 4 1 *
Vies dobles ........cccvvvnnnnrniisesnnnnes * 1 2 8 6 4 * - -
No fer transbordaments a Martorell. * * * * * * 2 * -
ARES .oovrcreerrerrnie s 8 10 12 6 12 2 5 6 2
Bases: (355) (324) (445) (426) (432) (421) (456) (512) {436)
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Per (ltim, com a complement a les dues preguntes anteriors, la consideraci6 de que algun aspecte

havia empitjorat en els dos Ultims anys, fou:

ﬁ I:)UINS ASPECTES D'AQUESTA LiNIA HAN % % % % % % % % %
EMPITJORAT EN Eljs DOS ULTIMS ANYS? 92 'g3 '94 '96 '97 98 '98 99 ‘00
Respostes espontanies) maig  oct
ALGUN 17 23 ) 18 7 15 12 17 17
El PPBU.ecvevemssssrsscsssssnsssesssssssssssssssssssmsssssssssssssess 4 12 3 6 2 5 3 4 8
Més aglomeracions ..........cversenercscisnsninsinins 3 2 1 2 1 1 - 1
MBNYS trONS ....cvvereriririirininnsiasnsesisssnsesssscssasanes 4 3 1 1 * 1 1 * -
Menys puntualitat ...........ceniceinienennecsninnn 1 2 1 1 1 1 2 1
Menys VIGIIANCIA .......ovevvmenmnnnnsiscsninscsnsiininna 2 * 1 1 * 2 1 1
Avaries, obres......c.ccien 1 1 * 1 * * * 1 *
MBNYS trONS ....ccceiniriirinisnsssnssesisssissiissssssses * 1 - 1 - - * ' 1
Trens NOUS MAregen ........c.ceimssriesssssssnssmsssanss - - - - - - - 2 2
No @s pot fumar ...t - - - - - 2 * * >
Amabilitat empleats ..., - - - - - - - 2 1
Degradacit COtXES.........cvuvimmnemmesnrsismssssessasisns - - - - 1 1 * - -
La NBLEJA ..ovevvreernrereces serusinmrccsiisersssnnsesssensnsnans - - - - - - - - 1
Menys empleats, mes maquines .............cceceurees - - - - - - - - 1
Altres( informaci6, amabilitat, neteja, sorolls)..... 5 3 2 4 5 5 5 5 6
Bases: Total (355) (324) (445) (426) (432) (421) (456) (512) (436)

Un 17% dels viatgers considera que algun aspecte d'aquesta linia ha empitjorat. No hi ha cap

aaspecte que destaqui especialment. Tot cas el preu
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V.3.2. Valoracié global sobre la linia en els dos ultims anys

El 59% dels viatgers dels FGC considera que aquest servei ha millorat en els dos ultims anys,
mentre que un 40% considera que esta igual.

ALORACIO % % % % % % % % %
LOBAL DE LA L[NIA 1992 1993 1994 1996 1997 1998 1998 1999 2000
ULTIMS DOS ANYS maig | oct
Ha millorat molt.........ceue.. 21 29 26 12 18 20 20 34 23

76 73 65 55 62 64 66 82 68
Ha millorat una mica........ 55 44 39 43 44 44 46 48 45

Estd igual .......cocevvennannenens 24 26 26 44 37 35 33 18 31
Ha empitjorat una mica ...} 1 1 1 11 1 1 1 * 1

1 1 1 1 1 1 1 * 1
Ha empitjorat molt ........... * - * - * - - - *
Base: Total (355) | (324) | (445) | (426) | (432) | (421) | (456) | (512) | (436)

Després de dos anys de funcionament del nou servei del Rodalia, del increment de freqliencies i

de les noves unitats, la valoracié retrospectiva dels clients torna als valors normals.
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V.3.3 Actitud dels clients davant el tancament de portes dels trens

Per poder congixer quina era l'actitud dels clients al respecte vam fer servir una técnica projectiva:

Els hi demanavem amb quina de les dues parts estava més d'acord:

ALGUNS CLIENTS ES QUEIXEN DE QUE EL TANCAMENT DE LES PORTES ES
PRODUEIX QUAN ELLS VAN DE PRESSA PER A PODER AGAFAR EL TREN 1 QUE NO
ELS ESPEREN. AQUI TE UNA SITUACIO EN LA QUE ES VEU L’OPINIO D’AMBDUES PARTS.

AMB QUI STA VOSTE MES D’ACORD?

La puntualitat és molt
important, hem de tancar les
portes del tren a ’hora en
punt. De seguida en ve un
altre, siné perjudiquem a la
resta de clients del tren.

S’escapa el tren; faig tard,
podrien esperar una mica
a tancar les portes del
tren. Em fa por quedar
atrapat.

Y w
| vam obtenir:
» ESTA MES D’ACORD AMB...
TOTAL . .
. Liobregat i Anoia Servei Suburba Rodalia
, % % %
Amb W (FGC) ...ccovivinrnranne 66,6 68,0 59,8
Amb Y (Client)......ceverrrerenne 30,8 29,2 39,6
Amb cap dels dos................ 2,6 2,8 1.6

La majorfa dels clients, estan més d’'acord amb la situacié de que les portes s’han de tancar a

I'hora.
Tot aix6, no es menyspreable el 30,.8% de clients que pensen el contrari {39,8% a Rodalia).

| Aquests clients que no estan d'acord son de edat més jove que la resta.
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V.3.4 Nivells de satisfaccié d’altres aspectes

Per poder congixer quina era la satisfaccié dels clients en altres aspectes del servei, els FGC van
incorporar, en aquest mesurament, una bateria de preguntes basada en la mateixa mecanica de

medicié que la dels aspectes més estandaritzats.

A les dues properes pagines, mostrem els resultats, tan en valor mitja’ homogeneitzat a I'escala 0-

100, com en valor de la resposta semantica.

Destaquem que els aspectes de:

© INFORMACIO DE LA LINIA, PARADES, TARIFES, ESTACIONS, ETC. (73.5)

& L’ADAPTACIO AL NOU SISTEMA DE VENDA DE BITLLETS | CONTROL D’ACCES A
LES ANDANES (71,5) '
o ESTAT DE LES DEPENDENCIES (Instal-lacions, vidres trencats, etc.) (69,0)

Tenen un elevat nivell de satisfaccié i un baix nivell d'insatisfets (5% - 9%)

Perd l'aspecte de:

® LA TEMPERATURA EN SALES D’ESPERA, VESTIBULS | ESTACIONS TANCADES
(85,7)

A més de tenir un discret nivell de satisfaccié, dins del col-lectiu de clients, un 26,7% estan

insatisfets amb la situacié actual.

7 Reflectim també el valor de la satisfaccié mitjiana (68,6) dels aspectes estandarditzats com referéncia

comparativa.
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A les properes pagines incloem uns grafics que indiquen quina ha estat l'evolucié historica dels
indicadors de SATISFACCIO de cada aspecte.

El primer full esta referit a I1SC.

A partir del segon full les dades estan referides a la satisfacci6. Dins d'un mateix full hi ha quatre
grafics que corresponen a quatre aspectes diferents. Els grafics estan ordenats en funcié de la
seva importancia " (1r. grafic 1r. full el més important ... Gltim grafic).

La importancia mitjiana de lots els mesuraments.
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DEL I.S.C.
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACClO DE CADA

ASPECTE
=g atisfaccié total Liobregat - Anola <o mmm Satisfaccié servel SUBURBA
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA
ASPECTE
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA

ASPECTE
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA
ASPECTE |
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA
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EVOLUCIé CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA
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EVOLUCI®O CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA
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EVOLUCIO CRONOLOGICA DELS NIVELLS DE SATISFACCIO DE CADA
ASPECTE

s Gatisfacclié total Llobregat - Anola e o e S atisfacclé servel SUBURBA
wsan o e S atisfaccié servel RODALIA —o¢—= Ref*:Satisf Metro Valids

- - -= - - mportancia

: (13) No produolxi soroll amolnadbf

 SATISFACCIO |

ue viatgls ﬁb'cI§Ul'desag;id;blq

~~ [ -3 (=] g (] [} -« w) © M~ © (-3 o
© © © [-24 -4 -] [~:] -3 [-d (23 (-4 [~ -3 [~
o = =} =] -] -] -] -] =] -] -1 -] -1 =1
L ol Ll - - Al - - - - - L -~ - N
88 -.}1:; 9 A ol -- ) M ;:,: -‘".. S ‘- L ;":-E.-’-' o ~ 3 g _ [ERRERE E -
-8 (21) El viatge resulta entretingut . L8
& o 3 3 g_
a3 ‘E

28 — —~ B e e Ao it
~ «© D 14 - N [5¢d << /2] < ~ -] [~ (=3
«© © o -4 D -] o - <3 -J [~:d » - (=3
-] [~ -] -] (-] -] [~} -1 -] (-] -] -] (-] (-]
L L ol Ll - - L A o A ol - - - - L o N

10




	Informe de l'ISC 2000: línia Barcelona-Vallès: Índex de satisfacció del client i línia Llobregat-Anoia: Índex de satisfacció del client
	I. Introducció
	II. Definició de l'ISC
	III. Objectius
	IV. Metodologia
	V. Resultats
	V.1 El mesurament de 1999. Importància / satisfacció / ISC
	V.2 La comparació històrica entre mesuraments
	V.3 Altres aspectes mesurats a l'estudi
	V.4 Gràfics de l'evolució ('87-'00) històrica dels indicadors



