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ציבוריותקצובתכנוןמהיבטימושפע ,מורכבצ"תחשירותיתפעול

רביםגורמיםביןבתאוםותלוי

הצרכןממבטצ"תח
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!האוטובוסנהגאתרקרואההצרכןאבל

...שנימצד



 :מתמידיםמשתמשיםהנםצ"התחמשתמשירוב

אותםומכיריםקוויםבאותםקבועשימושעושים�

השירותלגביתפיסהבגיבושבודדתחוויהעלמסתמכיםלא�

:צ"בתחרבהבמידהתלוייםהמשתמשיםרוב

עבורםרבהחשיבותבעלתהשירותאיכות�

בשירותלשינוייםולהסתגלללמודרבהנכונותלהםיש�

הצרכןממבטצ"תח
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אתלתווךיותרקלצ"התחלמשתמשידווקא

השירותמורכבות



כהזדמנותהצרכןתלונות
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קשבנותןמתלונן

מורכבותלהכילמוכןהוא

יותררבה

לשפרניתןהתלונותבעזרת

העתידיתהצרכןחווייתאתגם



צ"התחעלהציבורתלונותמלמדותמה
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חוזיםאובכרטיסיםהשימושתנאיעלנאותגילויאי

(עירוניבין-עירוני)מכסהשהכרטיסהנסיעהטווחלגבימלאמידענותניםלא

יומימרחביכרטיסהיקףלגביגילויאי

שכיחות מהתלונותהעולותהתופעות

5% זיכוייםעםבעיות

8% בכרטיסהשימושתנאיעלמידעגילויאי

14% זמניםבלוחעמידהאי

19% נסיעהעבורלקוייםחיובים

25% ציבורבפניותמזלזלאולקויטיפול

29% האוטובוסבשירותכשל

זיכוייםעםבעיות

בפועליותרלשלםהנוסעאתהמצריךשובר

עליותקפיםשהיולחודשיםתקיןלאכרטיסזיכולא

ציבורבפניותמזלזלאולקויטיפול

שיחהוניתוקמאחריותהתנערות

במוקדנכוןמידענתנולא

בחברהשוניםגורמיםביןתלונההעברת



צ"התחעלהציבורתלונותמלמדותמה
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האוטובוסיםבשירותכשל

נכונהלאבתחנהנוסעהורדת

-מעודףהיהלאלנהג מהאוטובוסהילדאתהוריד ,200

ממוגןאוטובוסבהתנחלויותמספקיםלא

"בתחנהלךאעצורלאיותר"לנוסעאמרנהג

האורותאתוכיבההכבישבצדמנועדומםנהג

לעצורלאובחרבתחנהנוסעיםשישראהנהג

"דתי"לאוטובוסחילונילהעלותהסכיםלאנהג

 (1בכבישמחסוםעקב)אשדודדרךלמודיעיןברקמבנינסענהג

מסלולשינויעליידעלאהנהג

ילדיםכנגדאלימותהפעילנהג

מוקדמתהודעהללאבוטלאוטובוס



הציבורתסכולישלבחזיתלעמודלאנוחהמקומיתלרשות

צ"התחמשירותי

...אבל

?המקומיתהרשותאתמענייןזהלמה
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פרטילרכבצ"מתחשימוששלהסטה➢

חניההסדריבתחוםתושביםמולמתחים➢



צ"תחעלהתלונותזרםהגברת

כשליםשליעילוניתורהתלונותניתוח

מהירלטיפולונהגיםממשתמשיםמידעזרימת

בתקלות

הפרקשעלאתגרים
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