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OM UNDERSOGELSEN

Undersggelsens baggrund og formdal

Baggrund

Sydtrafik foretager arligt en sterre undersogelse af
tilfredsheden blandt deres kunder. Undersggelsen i
2023 foretages med 500 interviews i foréret og 1.000
interviews i efterdret. Tilfredshedsundersaggelsen
doekker hele det geografiske omrade, hvor Sydtrafik

er reproesenteret.

© 2023 - Side 3

Formal

Formdlet med indevcerende rapport er en evaluering af
kundernes tilfredshed med Sydtrafik i ferste halvéar 2023.

Malingen giver indsigt i den generelle tilfredshed og
loyalitet hos Sydtrafiks kunder. Der undersgges faktorer, som
Sydtrafik har mulighed for at pdvirke voesentligt.

Vi sperger bl.a. kunderne ind til deres tilfredshed med...

& (= 2%

...indeklimaet i bussen ...bussens udvendige ...chaufferens korsel
rengering og vedligeholdelse

2 yi

...chauffgrens kundeservice ...overholdelse af ...indvendig rengering

kareplanen

SYDTRAFIK

- vi karer for dig




OPSAMLIING



HOVEDRESULTATER

Opsummering

=
®0O
@ o Tilfredshed

Tilfredsheden med den pagceldende
bustur er steget i 2023, og ligger pé sit
hojeste niveau i 5 ar.

| 2023 ligger tilfredsheden for den
pagceldende rejse pd 87 indekspoint,
mens den i 2021 1& pé& 77 og i 2019 pé
85.

o)
Loyalitet

Kunderne er blevet mere loyale i 2023,
end de var i 2021, men loyalitetsscoren

ndr ikke samme hgje niveau som i 2019.

| 2023 ligger loyaliteten for Sydtrafik pa
67, mens den & p& 631 2021 og 73 i
2019.

8 Image

Sydtrafiks omdemme blandt rejsende er
steget i 2023 sammenlignet med i 2021,
mens niveauet i 2023 er tilsvarende
niveauet i 2019.

| 2023 har Sydtrafik en image-score pd
77, sammenlignet med 72 i 2021 og 78 i
2019.
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HOVEDRESULTATER

Opsummering

AN
f{?}) Leverancen (kontaktpunkter)

Nar det kommer til leverancen, ligger
Sydtrafik i 2023 over niveauer fra 2021
og 2019.

Der er scerligt sket en positiv udvikling,
hvad angdr information om forsinkelser
og aflysninger og afgangs- og
ankomsttider.

Ventetiden ved skift samt prisen for
rejsen ligger dog under
tilfredshedsniveauet i 2019, men samtlige
leverancefaktorer ligger stadig over
tilfredshedsniveauvet i 2021.

% Kundeoplevelsen

Kundeoplevelsen i 2023 er steget siden
2021, men ligger et enkelt indekspoint
under niveauet fra 2019.

Sammenlignet med 2021 ligger
kundeoplevelsen over niveau pd
samtlige faktorer i 2023.

© 2023 - Side 6
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HOVEDRESULTATER

Opsummering

‘90@;,@ NPS-score

NPS-scoren ligger i 2023 pé 33, hvilket er
markant hgjere end i 2021, hvor NPS-
scoren |& pd& 14. Dog var Sydtrafiks NPS
endnu bedre i 2019 med en score pé 56.

NPS-scoren for 2023 er scerligt hgj
blandt passagerer, der har kort i
Bybusser Vest og Landbusser Vest (NPS
pé 50), mens gennemsnittet traekkes ned
af en lavere NPS pd 20 i Bybusser Ost.

Q
\@ Transport til stoppested

Sterstedelen af passagerne bruger
under 10 minutter pa at né frem til
stoppestedet.

89% af passagererne er gdet il
stoppestedet, mens 3% er cyklet.

Q Plustur & Flextur

Sterstedelen af passagererne kender
hverken Plustur eller Flextur. Sydtrafik kan
derfor overveje at kommunikere tydeligt,
at Plustur og Flextur er en fordelagtig
service for rejsende med Sydtrafik.

Blandt dem der kender Plustur, har kun
11% rent faktisk provet, mens 34% af dem,
der kender Flextur, ogsé har provet
Flextur.
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OVERORDNEDE UDVIKLING

ARSAGER DER KAN HAVE PAVIRKET TILFREDSHEDEN POSITIVT

OSYDTRAFIK “
— vi karer for dig



ANBEFALINGER

ANBEFALINGER TIL FORTSAT HQJJ TILFREDSHED

For at @ge kundetilfredsheden yderligere Passagerne bliver i hgjere grad utilfredse,

kan der med fordel fokuseres p& hvis der er for f& afgange, for mange
parametrene ankomst- og afgangstider,
indeklima samt udvendig rengering og
vedligeholdelse. Tilfredsheden med

disse er nemlig relativt lav, om end de

har stor betydning for passagerernes Bussen skal kare
samlede tilfredshed med busturen. P "
rettidigt og hyppigt

2 Fokusér scerligt pa...

Kunderne er igen i ferste halvar af

2023 meget tilfredse med

Sydtrafik.

Tilfredsheden er steget siden 2021

og ligger pé niveau med 2019.

Sydtrafik ber derfor fastholde den

hoje tilfredshed ved at fastholde 1

fokus pd leverance og

kundeoplevelse. Fasthold jeres
gode

kundetilfredshed
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forsinkelser, og hvis rejsens pris er for hgj.

Fcerre forsinkelser
i Bybusser Ost
kan @ge NPS

Sydtrafiks samlede NPS trcekkes ned

NPS kan @ges
yderligere ved
fokus p& 5
tilfredsheds-
faktorer

af lavere tilfredshed i Bybusser Ost
(NPS pé& 20). Hvis Sydtrafik ensker at
oge den samlede NPS yderligere, ber
der fokuseres pd foerre forsinkelser i
Bybusser @st, som er den primcere
arsag til lavere anbefalingsvillighed
blandt passagerer i Bybusser Ost.

Hvis Sydtrafik ensker at ege NPS
pé tvcers af alle Sydtrafiks
omréder, bor fokus veere pé
ventetid ved skift, prisen,
indeklimaet, den indvendige
rengering samt afgangs- og
ankomsttider. Disse faktorer har
alle relativt lav tilfredshed men
stor betydning for NPS.

SYDTRAFIK

- vi karer for dig







OVERORDNET TILFREDSHED

Overordnet tilfredshed

Busturen Tilfredshed med
2023: 84 denne bustur
2021: 78 2023: 87
2019: 83 2021: 77

2019: 85

Loyalitet Leverancen
2023: 67 (kontaktpunkter)
2021: 63 2023: 75
2019: 73 2021: 67

2019: 73
Image Kundeoplevelsen
2023:77 2023: 84
2021: 72 2021: 77
2019: 78 2019: 85
SYDTRAFIK
© 2023 - Side 11 Base: 2019/2021/2023 n = 1066/937/520
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TILFREDSHEDSFAKTORER

Tilfredsheden er steget pd samtlige tiltredshedstaktorer

sammenlignet med 2021

Der er scerligt stor tilfredshed med billettypen og keb heraf, antallet af ledige siddepladser i bussen og bussens udvendige rengering og

vedligeholdelse.

100
" @
92
3 . D,
3 90 86
g
= %0 79
73 72

§| o4
T | o0
£

50
2
H

40

30
_g)
3 20
$
= 10

0

Muligheden for at  Billet/kort-typen, som Ventetiden ved skift
kebe billet/kort til du rejser pa? til andre busser eller
rejsen? tog

Base, 2019, 2021, 2023: Alle n = 1065/ 925/520
Spergsmal: “Hvor tilfreds er du med....."

.
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81 82
75

Afgangs- og
ankomsttiderne

2019

89 88

76 75 79
71 72 71 73
69
57 59

Bussens udvendige

7,‘

Antallet aof ledige

Venteforholdene ved  Informationen ved Information om

stoppestedet stoppestedet forsinkelser og rengering og siddepladser i
aflysninger vedligeholdelse bussen
2021 m 2023 Fordr
SYDTRAFIK
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TILFREDSHEDSFAKTORER

De rejsende er ligeledes meget tilfredse med chauttarens karsel,
kundeservice samt overholdelse af kgreplanen

100

3 90 8 8 86 85 84 ¢
g 80 79 81 82 82 82 79 80

80 76 78 77 78 76 78 75

73

. 71 70 70
] 70
g | 60
2

50
2
§

40

30
2
3 20
4
z 10

0
Indeklimaet i Stejniveavet i Den indvendige Chaufferens kersel Chaufferens Bussens Turens varighed  Prisen for denne Segning p& Kontakt med
bussen bussen renggring kundeservice overholdelse af rejse hjemmesiden kundecenter
kereplanen
2019 2021 m 2023 Fordr
Base, 2019, 2021, 2023: Alle n = 1065/ 925/520 SYDTRAFIK

- vi karer for dig
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TILFREDSHED MED PAG/ELDENDE REJSE

Tilfredsheden med den pagoeldende bustur er steget

markant i 2023

Q Hvor tilfreds er du alt i alt med denne bustur? (n = 2525)

0%
1- Meget utilfreds = 0%
0%

0%

2 1%
0%
| 0%
2%
1%
0%
4 2%
1%
3%
5 5%
2%
4%
9%
3%
I 10%
7 18%
13%
I 20%
8 24%
21%
I 17%
9 12%
22%
10 - Meget tilfreds 27%

36%

2023 Forér (n=521) 2021 (n=937)
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Tilfredshed med
pdgceldende bustur i
indekstal
2023: 87
2021:77
2019: 85

2019 (n=1067)

Daglig brug af Sydtrafik

1 2023
korer 40%
dagligt

med

Sydtrafik! 12021

korte 20%
dagligt
med
Sydtrafik

SYDTRAFIK

- vi karer for dig




Den celdste aldersgruppe samt rejsende med Nobina er i
hgjere grad tilfredse med busturen

e — o — i — . — — — — — — — — . — — . — — — i — — . — — o — o o o o o o o o o o o o o o o o

/ \
/ I | Nobina er den operater med hgjest tilfredshed

for den pdgceldende bustur med en indeksscore

pd 91, mens Umove ligger p& 88 og Tide Bus

pé 84.

O
O Den celdre aldersgruppe 70+ er
(@) O generelt mere tilfredse med
g[h[P busturen.
1 |

. Bybusser Syd og Landbusser Vest
‘ :-< ? har den hgjeste tilfredshed med et
\ indekstal pé 89 /

. e -

—~—— e

e — ——— — — — — — —— — ———— —— — —

SYDTRAFIK

— vi karer for dig

Base: 2023 foradr-n =518

© 2023 - Side 15 Spergsmal: “Hvor tilfreds er du alt i alt med denne bustur?”




POSITIVE FAKTORER

De, som er meget tilfredse med busturen, er scerligt glade

for ruten og ledige siddepladser

Ruten passer godt til mit behov

Der er ledige siddepladser
Chaufferen er venlig

Bussen kommer og kerer til tiden
Turen er afslappende og behagelig
Der er en god temperatur i bussen
Der er et godt indeklima i bussen
Der er god udsigt pé turen

Det er billigt

Jeg sidder i lce for elementerne (regn og blcest..)
Der er mange afgange

Turen er kort

Informationen pé skilte og skaerme i bussen er god

Der er f& stop pa turen

Hvad synes du er godt ved turen? Base n = 2221. Note: respondenterne kan vcelge flere svarmuligheder, hvorfor grafen summerer til mere end 100%.

31%

17%
26%

2100
28%

20%

20%
8“/_ 28%

0

300
4%
L
4%
%

I
6%

17%

15%

18%

15%

22%

64%

m 2023 Fordr (n=478)
2021 (n=764)

2019 (n=979)

© 2023 - Side 16 Spergsmadlet er kun stillet til de, der ved spg. ang. tilfredshed med busturen, har svaret 7-10.

"Det er nemt og roligt

" Det virker!
"Det er dejligt at man kan se

Danmark pa turen

" Det er godt for miljoet
"Det passer godt i forhold til

mit arbejde




FORBEDRINGSPUNKTER

Flere atgange og billigere billetpriser vil scerligt gare busturen
bedre ifelge de rejsende, der er mindre tilfredse

Billigere billetpriser 14%

16%
I | 24%
Flere afgange 17
30%
. I 24%
Feerre forsinkelser 26%
39% . .
—TT Hvis man fik mere
At chaufferen kerer bedre 8% 5 .
9% information
1%
Kortere tur %
20% "
m 10% 0 ofin
Bedre udluftning i bussen % ' Det ville vcere dejligt med
()
D flere afgange om morgenen
At chaufferen er mere serviceminded o 13%
(
. 6%
Flere ledige siddepladser 6%
7%
6% N _ [
Bedre koordinering med andre busser og tog 2% 7% 2023 Fordr (n=43) Hvis der var flere stop
0
5%
Feerre stop pd ruten ’ 1‘1‘%% 2021 (n=173) "
2%
Bedre rengering af bussen Z‘Vély 2019 (=88 Mere QU vp lads til bC’QGQe
2% (n~58) rollator, barnevogne mv.
Mere komfortable sceder 560;4
()
) 0%
Mindre larm 7%
PR 0 .
| I 19% 1
I Andet 22% 1
' 12% ’

) . Hvad kunne gere busturen bedre? Base n = 304. Note: respondenterne kan veelge flere svarmuligheder, hvorfor grafen summerer til mere end 100%.
© 2023 - Side 17 Spergsmadlet er kun stillet til de, der ved spg. ang. tilfredshed med busturen, har svaret 0-6 pda skalaen.
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Det vigtigste for passagernes tilfredshed med busturen er
chautfgrens karsel!

o e
F_!_f A v : ' Netop chautfarens karsel er et tilfredsparameter, hvor Sydtrafik har en meget hg;
e TN tilfredshed blandt rejsende i 2023.
.
'_."-u.l




Passagertilfredsheden pavirkes scerligt af chauffgrens
karsel, billettypen samt atgangs- og ankomsttider

Forklaringsandel Koefficient
(" Chaufforens ) Modellen viser, hvilke omré&der der pavirker
kersel (denne tilfredshed med den pdagceldende bustur.
S rejse)
- 6 forhold har signifikant betydning for

tilfredsheden med busturen i ar 2023:

Billet/kort-t
Hlet/korttypen "Charuffgrens kersel”, "Billet/kort-typen,

(denne rejse)

_ som du rejser pd”, "Afgangs- og
ankomsttiderne”, "Turens varighed”,
Afgangs- og Tilfredshed “Bussens udvendige rengering og
ankomst tiqlerne T vedligehold”, “Chaufferens kundeservice”.
L (denne rejse) bustur

e "Chauffagrens kersel” bliver vurderet som
Turens varighed det vigtigste ift. at pdvirke tilfredshed med
(generelt) den pégceldende bustur.
- Ved at gge tilfredsheden med “Chaufferens
( Bussens kersel” med 1 point p& en skala fra 1 til 10,
udvendige vil den samlede tilfredshed med turen eges

rengering/vedlige

med 0,17 point pé& en skala fra 1-10.
\__holdelse (generelt)

L ]

Chaufferens

kundeservice
(denne rejse)

-

SYDTRAFIK
© 2023 - Side 19  Kun parametre der er signifikante (95% niveau) indgar i modellen. Base n = 521. —vi karer for dig




Den hgije tilfredshed med busturen kan dog @ges yderligere, hvis
Sydtrafik prioriterer ankomst- & afgangstider samt indeklima. /

Disse parametre har nemlig en lavere tilfredshedscore men stor betydning for passagerernes samlede
tilfredshed.




PRIORITERINGSKORT

Hvad er et prioriteringskort?

TILPAS

Tilfredshed: Hgj,
Betydning: Lav

Elementer placeret i dette felt
kan nedprioriteres uden store
konsekvenser for den
overordnede tilfredshed.

Tilfredshed: Lav,
Betydning: Lav

Tilfredshed ift. valgte parameter

Elementer placeret i dette felt kan med
fordel overvages, og prioriteres, hvis
betydningen stiger.

FASTHOLD

Tilfredshed: Hgj,
Betydning: Hoj

Elementer placeret i dette felt kan med
fordel fastholdes, da et fald forventes
at have stor betydning for den
overordnede tilfredshed.

Tilfredshed: Lav,
Betydning: Hoj

Elementer placeret i dette felt kan med
fordel prioriteres, da de forventes at
oge den samlede tilfredshed

PRIORITER

Prioriteringskort

Et prioriteringskort fordeler de
forskellige elementer i fire kasser
efter den gennemsnitlige tilfredshed,
og elementets betydning for kunder.

P& den made er det muligt for
Sydtrafik at identificere, hvilke
elementer der skaber den storste
veerdi blandt kunder, og herunder
hvilke elementer Sydtrafik allerede
besidder og hvilke, der bar fokuseres
pd fremadrettet.

Betydning for den samlede tilfredshed

© 2023 - Side 21




PRIORITERINGSKORT - TILFREDSHED MED BUSTUREN

Sydtrafik begr prioritere ankomst- og afgangstider, indeklima samt

udvendig renggring og vedligeholdelse

4 95
Billet/korttypen, som du
| TILPAS RIS FASTHOLD
[ ]

I Bussens overholdelse af Sl CIL
5 | 90 Muligheden for at kebe kereplanen ° L4
o | billet/kort til rejsen? » ° )
£ | Chaufferens kundeservice
g | Antallet of ledige
a | 85 siddeplque;i bussen ® Turens varighed
2 Bussens udvendige ®
2 | rengering og
c Den indvendige rengering @  vedligeholdelse ®  Afgangs- og
2 I 80 ankomsttiderne
o | PY ® |hdeklimaet i bussen
> )
£ | Prisen for denne rejse g Informationen ved
:@ | PS Y stoppestedet
- | 75 Venteforholdene ved Stejniveauet i bussen
[} stoppestedet |
< |
] @ Ventetiden ved skift til
o |
o | ° andre busser eller tog
= | 70 Information om forsinkelser

| og aflysninger

| PRIORITER

65
0,15 0,20 0,25 0,30 0,35 0,40 &45
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Betydning for tilfredshed med busturen

FASTHOLD: Blandt de rejsende har
Chaufferens kersel og kundeservice,
varighed samt overholdelse af
kereplanen stor betydning for den
samlede tilfredshed, samtidig med at
der er stor tilfredshed hermed.

TILPAS: Billettype, ledige siddepladser
og mulighed for billetkab placerer sig
i denne rubrik med hgj tilfredshed og
lavere betydning for NPS.

OVERVAG: Sydtrafik ber voere

opmeerksom pé en lang roekke
faktorer sdsom information, pris,
ventetid og stejniveau i bussen.

PRIORITER: Sydtrafik ber fokusere pé
afgangs- og ankomsttider, indeklima i
bussen og den udvendige rengering
og vedligeholdelse som alle har
relativt lav tilfredshed men stor
betydning for den samlede tilfredshed
med den péagceldende bustur.

SYDTRAFIK

- vi karer for dig







TILFREDSHED

47
Wilke bruger Net Promoter Score (NPS) som det s
. . fo) .
ultimative mal for kundetilfredshed
Detractors Promoters
| l "Alt i alt, pé en skala fra 0 til 10, hvor sandsynligt ® ®
er det, at du vil anbefale Sydtrafik til en ven eller o o o o o o o

Promoters 0 1 2 3 4 5 6 9 10
Promoters (9-10) er loyale og entusiastiske kunder, Meget Meget
der vil fortscette med at vende tilbage, samt usandsynligt sandsynligt
anbefale til andre og dermed skabe vcekst. Net Promoter Score (NPS) i

Vi udregner altid en score baseret pd svarene, kaldet

Net Promoter Score - eller NPS

Scoren kan variere fra -100 til +100
Passives
Passives (7-8) er tilfredse men uentusiastiske Hvis scoren er positiv, er der flere Promoters end
kunder, der er let modtagelige overfor, hvad Detractors, og vice versa.
konkurrenterne tilbyder.

Jo hojere NPS - Jo bedre
Detractors —
Detractors (0-6) er utilfredse kunder, der kan ) -
skade dit brand og hindre vcekst gennem
negativ mund-til-mund omtale.

% Promoters % Detractors
SYDTRAFIK

© 2023 - Side 24 — vi karer for dig




LOYALITET - NPS

NPS er steget markant i 2023

NPS i 2023 ligger p& 33, hvilket indikerer, at de rejsende i meget hgj grad er villige til at anbefale Sydtrafiks

NPS
2023: 33

busser. | 2021 1d NPS’en pd 14, mens den i 2019 1& endnu hgjere end i 2023 med en score pd 56. 2021: 14
2019: 56

s mEmEEEE= - \ e - \
| Detractors ® | Passives [ Promoters ® |

I
1 1 I

I
o 2023:29% | 2023: 29% | 2023:49%
' 2021: 34% | 2021: 34% I 2021: 39% I
I\ 2019: 20% ] 2019: 20% 1 2019: 68% I
e - - - N o 7

49%
38%
26%
19% 18% 18%
15% 14% 9
12% 13% 11%
9% 7o, 8%
. 6% ° % 6%
% gw oox 1% O 1% 1% 1% oy 1% 26 1% 1% 2% 1% . 2% . I
0 1-1 meget lav 2 3 4 5 6 7 8 9 10 - | meget hgj
grad grad
2019 (n = 1067) 2021 (n = 937) m 2023 Fordr (n = 521)
SYDTRAFIK
- vi karer for dig
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| hvilken grad vil du anbefale Sydtrafiks busser til andre, fx. venner, familie og kolleger? Base n = 2525




OVERORDNEDE UDVIKLING

HVORFOR VIL MAN IKKE ANBEFALE SYDTRAFIK?

Base: Har svaret 0-6 i anbefalingsvillighed n = 90 O ?ﬁg:@ﬁé\Fl K
Spergsmdl: Hvad er arsagen til at du ikke, eller kun i lav grad, vil anbefale Sydtrafiks busser til andre ;



ARSAGER TIL LAV ANBEFALINGSVILLIGHED

Hvis man i lav grad vil anbefale Sydtrafik, skyldes det i hgjere
grad end tidligere antal afgange, forsinkelser og pris

! 26% \ LemTTTTE RN
. For f& afgange 21% ’ ' P ~
' 19% i .~ Derersiden '~
: 20% | /2021 sket k
| Mange forsinkelser/overholder ikke kereplanen 12% ) ' ’ sket en N
N 9% . ’ ! stigning pa 5 3
I 7Y int i
Ved ikke } 12%’ I' procentpoint i !
10% y ' andelen, der !
I (5 . .
For dyrt/prisen ., 13% ’ ' angiver for fa )
10% v afgange som /
) I 14% ) K
Har andre transportmuligheder - 17% arsag v
“15? Der er ligeledes N__—- Prag
|
Rejsetiden er for lang 9% ’ 169 sket en stigning i
I 3% U andelen, der
0
Ruten er for lang 8% 1% angiver, at det
I 1% 0 er » 0g at
Darlig koordinering af kereplanerne mellem busserne 8% 189 der er
0
I 10%
Andet 15%
16%
6%
Der er for mange mennesker med bussen 5‘@0
0
. ) 5%
Jeg er negativ overfor busser/ kollektiv trafik 3‘{%0/
0
4%
Sure chaufferer ’ 10%
7%
0%
Dérlig service ’ 9%
7%
m 2023 Forar (n=90) 2021 (n=218) 2019 (n=133)
SYDTRAFIK
© 2023 - Side 27 Hvad er &rsagen til at du ikke, eller kun i lav grad, vil anbefale Sydtrafiks busser til andre. Base n = 441 (spergsmdl stillet til de, der har svaret 0-6 i — vi karer for dig

anbefalingsvillighed). Note: respondenterne kan notere flere drsager, hvorfor grafen summerer til mere end 100%.



IMOGDEKOMME LAV ANBEFALINGSVILLIGHED

FOR AT @GE NPS SKAL SYDTRAFIK FOKUSERE PA.:

' 6

Fokusomréaderne for at egge NPS-scoren er altséd de samme, som de hyppigste drsager
til, at man som passager har angivet, at man i lav grad vil anbefale Sydtrafik.

|

Base: Har svaret 7-8 i anbefalingsvillighed n = 124
Spergsmdl: “Hvad skal der til for at du ‘i meget hgj grad’ vil anbefale Sydtrafik til andre?”



Flere afgange vil scerligt gge villigheden til at anbefale
Sydtrafik

Flere afgange 20% \
29% !
. I 21% ! | 2023 er det i
avere priser 22% :
19% : endnu hgjere
I 19 : gl iz
Feerre forsinkelser/overholder i hgjere grad kereplanen 15% ,' afgange og fcerre
13% , :
IS e S R - forsinkelser, der
I 12% ;
Bedre information om forsinkelser 1% skal ti fqr o _‘599
4% anbefalingsvillig-
I 1% heden
Bedre koordinering af kereplaner mellem busserne 5%
13%
I 9%
Bedre rutenet 3%
6%
I 7%
Andet 16%
5%
I
Kortere rejsetid 6%
22% m 2023 Fordr (n=124)
I 6%
Flere siddepladser 3%
8% 2021 (n=275)
I 1%
Bedre service 9% 2019 (n=183)
8%

Hvad skal der til for at du ‘i meget hej grad’ vil anbefale Sydtrafiks busser til andre? Base n = 715 (spergsmalet er kun stillet til dem, der har svaret 7-8 i

© 2023 - Side 29 anbefalingsvillighed). Note: grafen summerer til mere end 100%, da respondenterne kan veelge flere svarmuligheder.

SYDTRAFIK

- vi karer for dig




PRIORITERINGSKORT - NPS

Prioritering af indeklima i bussen, indvendig rengering,
ventetid ved skift kan gge Sydtrafiks NPS

TILPAS

Chaufferens kersel (denne
rejse

FASTHOLD

Billet/kort-typen, som du rejser
pd? (denne rejse
v

Chaufferens kundeservice (har

95

I

I

I
o I ® @ chauffgren veeret smilende og
% ! B holdelse af ® ® Muligheden for at kebe o= [0 (S0 e
=3 ussens overioldelse a billet/kort til rejsen? (denne
< kereplanen (denne rejse rejse
g |
o |85 Antallet af ledige Turens varighed (generelt
% siddepladser i bussen - . )
Qo | (generelt Bussens.udvend|ge rengering
S| ® og vedligeholdelse (generelt Afgangs- og

komsttid d j

% I Den indvendige rengering = an oms'| erne(denne rejse
o | (generelt
= 180 ;
O LN . ® |ndeklimaet i bussen (generelt
g [ stoppestedet (denne rejse @
s |
©
o | Stegjniveauet i bussen(generelt » . .
= a @ Prisen for denne rejse (denne
= I Venteforholdene ved rejse

I 75 stoppestedet (denne rejse

: Information om forsinkelser og ° .

I aflysninger (generelt Ventetiden ved skift til andre PRIORITER

L busser eller tog (generelt
70
0,10 0,15 0,20 0,25 0,30 0,35 0,40
____________________________________________ _>

Betydning for NPS-score

© 2023 - Side 30

pris og

= FASTHOLD: Blandt de rejsende har
Chaufferens kundeservice, varighed,
udvendig rengering og billettype
stor betydning for den samlede
tilfredshed, samtidig med at der er
stor tilfredshed hermed.

= TILPAS: Chauffarens kersel,
overholdelse af kereplanen, ledige
siddepladser og mulighed for
billetkeb placerer sig i denne rubrik
med hgj tilfredshed og lavere
betydning for NPS.

= OVERVAG: Sydtrafik ber voere
opmeerksom pé
informationsgivning, stejniveau og
venteforhold.

= PRIORITER: Sydtrafik ber fokusere
pé ventetid ved skift, prisen,
indeklimaet, den indvendige
rengering samt afgangs- og
ankomsttider, som alle har relativt
lav tilfredshed men stor betydning
for NPS.

SYDTRAFIK

- vi karer for dig




Tilbgjeligheden til i meget hgj grad at anvende Sydtrafik i
tilfcelde af andre transportmuligheder er faldet

2023 Forar (n=521) 7%
2021 (n=937) 7% 10% 6% 23%
| 2019 var
2019 (n=1,067) 17% 4% 1% 4% 35% der markant

hojere

loyalitet

blandt de

=1 -1 meget lav grad 2 3 4 m5 mé 7 8 u9 m 10 - | meget hgj grad rejsende

SYDTRAFIK

- vi karer for dig

© 2023 - Side 31 I hvilken grad ville du anvende Sydtrafiks busser, hvis du havde andre transportmuligheder pd samme strecekning? Base n = 2525



OMD@MME 04,0
Passagererne vurderer Sydtrafiks omdgmme mere positivt

| 2023 end i 2021

Der er sket en lille stigning i andelen, der i meget hgj grad synes, at Sydtrafik er et trafikselskab, der har et godt omdgmme
sammenlignet med 2021. Dog var vurderingen af Sydtrafiks omdemme bedre i 2019 end i 2023.

Top 2

([ 30% ,

NS

2023 Forar (n=521)

— o » - o

1-1 meget lav grad 2 3 4 m5 m6 7 8 =9 m 10 - | meget hgj grad

26%

SYDTRAFIK

- vi karer for dig

© 2023 - Side 32 I hvilken grad oplever du Sydtrafik, som et trafikselskab, der har et godt omdemme? base n = 2525







INFORMATIONSSOGNING
Rejseplanen bruges hyppigere end sydtrafik.dk
til at sgge information om turen

Rejseplanen.dk _ 45%
Har ikke sogt informotiqn om afgangs- og _ 35%
ankomsttider
sydtrafic.dk [ 13%
Andet sted ] 5%
Rutebilstation I 2%
Printet stoppestedstavle I 2%
Digitale informationsskcerme | 1%
Ved ikke/husker ikke | 0%

Sydtrafiks kundecenter 0%

© 2023 - Side 34 Hvor har du segt information om turen? Base n = 521



HJEMMESIDE & KUNDECENTER

De rejsende bruger hyppigere hjemmesiden %
end kundecenteret

Hvorndr har du senest haft kontakt eller oplysninger hos Sydtrafiks kundecenter, personligt, telefonisk

Q Hvorndr har du senest segt oplysninger p& Sydtrafiks hjemmeside? (n=521) eller pr. email? (n=521)

| dag 13% | dag ‘ 1%

Inden for den seneste uge - 16% Inden for den seneste uge I 1%

Indenfor den seneste méned 14% Indenfor den seneste méned l 7%
Indenfor det seneste halve ar . 10% Indenfor det seneste halve ar . 1%
1 ; (T T )
: Leengere siden eller aldrig _ 47% 1 : Leengere siden eller aldrig _ 79% !
<. . ———— ) S s )
Ved ikke I 2% Ved ikke I 2%

SYDTRAFIK
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SYDTRAFIKS HIEMMESIDE 'f’o
Langt de fleste finder det, de sgger efter, nar 5
de besgger Sydtrafik.dk

Q Hvor tilfreds var du med din seneste segning pd Sydtrafiks hjemmeside? (n = 219) Hvorfor svarede du [indscet svar pd sidste spergsmdal]? (n=219)

1 - Meget utilfreds I 1%

Jeg fandt det jeg segte efter _ 81%
Siden er nem at overskue _ 50%
0,
5 I 2% Det er let at finde rundt pd siden _ 36%

2 0%

4 2%
I ’ Det er sveert at finde rundt pa siden . 9%
5 5%
Siden er svcer at overskue . 7%
6 2%
Jeg fandt ikke det jeg sogte efter . 7%
7 10%

Andet 6%

> I v

76% Siden er rodet I 4%

Ved ikke 2%

Der var fejl pé siden/i kereplanen I 2%

Note: spergsmdlene er kun stillet til de respondenter, der har segt oplysninger pd Sydtrafiks hjemmeside indenfor den seneste méned. SYDTRAFIK
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KUNDECENTER
De fleste er tilfredse med deres kontakt med Sydtrafiks Y
kundecenter

Der er dog en stor andel, der oplever uvenlig betjening fra kundecenteret.

Q Hvor tilfreds var du med din seneste kontakt med Sydtrafiks kundecenter? (n = 42) Hvorfor svarede du [indscet svar pé sidste spergsmal]? (n = 42)

1 - Meget utilfreds I 2% Uvenlig betjening _ 53%

2 . 6% God service _ 49%
3 . 5% God og venlig betjening _ 48%
4 I 2% Darlig service - 21%
5 3% Hurtig betjening [ 15%
6 6% Det tog for lang tid [ 13%
7 14% Jeg fik IKKE den hjcelp jeg efterspurgte - 9%
8 - 13% Blev viderestillet for mange gange I 4%
o I 9% 62% Ved ikke | 3%
10 - Meget tilfreds _ 40% Fik den hjcelp jeg efterspurgte I 2%
Andet 0%
Note: spergsmdlene er kun stillet til de respondenter, der har haft kontakt med Sydtrafiks kundecenter indenfor den seneste mdned. SYDTRAFIK
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REJSEKORT 2
%

Stagrstedelen anvender rejsekort

Q Hvilken type billet eller kort rejser du pd, pd denne rejse? Har du et rejsekort? (n = 55) Hvad er arsagen til at du ikke har et rejsekort? (n = 38)
(n=521)

Rejsekort _ 50%
0 Er tilfreds med den billet jeg bruger i _ 0
Pendlerkort [l 21% o - -~ dag 58%

Skolekort l 8% Vil have et rejsekort, men har ikke - 18%

,' . ‘, lige faet det lavet
\ 7

Ungdomskort 6%
9 I /7 GSEEEEEEEEEEEEEE Foretraekker en mobillasning I 3%

Enkeltbillet i Sydtrafik app ] 5%
Kender det ikke I 3%

Sveert at overskue pris med rejsekort 0%

[
I
I
: Enkeltbillet kebt i bussen I 5%
I
\

Periodekort i Sydtrafik app | 2% ,

Frygter at jeg glemmer at tjekke ud I 3%

Andet [ 20%

Ved ikke | 2%

Rejsekort med pendler I 1%
kombi °

Andet | 1%
Erhvervskort =~ 0%

Ved ikke (lceses ikke op) = 0%

SYDTRAFIK

- vi karer for dig

© 2023 - Side 39 Note: de 2 spergsmdl angaende rejsekort er kun stillet til de, der har svaret, at de har kebt enten enkeltbilletter eller i Sydtrafiks app.



REJSEKORT /P%
Flertallet er klar over, at man med rejsekort skal foretage %p,
ind/udchekning i Sydtrafik’s busser

Langt sterstedelen er ogsa i hgj grad villige til at foretage ind/udcheck med henblik pd en bedre kegreplan.

Q Ved du, at alle passagerer med rejsekortprodukter skal foretage ind- Villighed til at foretage ind- /udcheckning for en bedre kereplan (n=454)
/udcheckning i Sydtrafik's busser? (n=454)

1| meget lav grad I 2%

Ja 90% Z | 0%
3 0%
4 0%
5 ] 3%
1 0,
Nej 8% 6 I 1% 71% eri
meget hgj
7 . 5% grad villige til
at foretage
s 7% ind-/
udcheckning
Ved ikke | 1% o B 4%
_______________________ ~
| 101 meget hoj grad | 71 |
ved ikke [l 7%
Note: spergsmdlene er kun stillet til de respondenter, der har angivet, at de rejser pé skolekort, ungdomskort, rejsekort, pendlerkort eller rejsekort med pendler kombi. SYDTRAFIK
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FLEXTUR &
PLUSTUR



PLUSTUR & FLEXTUR

Starstedelen kender hverken flextur eller plustur

Blandt dem der kender plustur, har kun 11% rent faktisk prevet plustur, mens 34% af dem, der
kender flextur, ogsd har pravet flextur.

Q Kender du til Plustur og Flextur? (n = 521) Har du prevet Plustur? (n = 128)

o [ 1%
Ja jeg kender begge - 23%

’ \

1 I

: Jeg kender Plustur men ikke Flextur I 3% : Ved ikke 0%

\ 1

Il _________________________________________ \

! Jeg kender Flextur men ikke Plustur 28% |

- ) Har du prevet Flextur? (n = 262)

Ja 34%
Nej jeg kender ingen af dem _ 45%

Nej 66%

Ved ikke | 1%
ed tkke | ° Ved ikke 0%

SYDTRAFIK
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PLUSTUR & FLEXTUR
De, der hverken har pravet plustur eller flextur, foretroekker ofte
andre transportformer

Jeg foretraekker andre transportformer _ 34%
Det var for dyrt - 9%

Jeg har ikke segt efter rejser i Rejseplanen - 9%

Jeg kunne ikke nd at bestille (2 timers bestillingsfrist) . 6%

Det var for besvecerligt at bestille Plustur/Flextur . 4% ,,

Jeg sa Plustur/Flextur i Rejseplanen, men fandt et bedre l 4%
transporttilbud °

Har hert om andre, der har
haft en dérlig erfaring

Jeg kendte ikke stoppestedet, hvor jeg skulle skifte I 2% ,,
Rejsen tog for lang tid med Plustur/Flextur I 2% |/ ________________ \|
| Jeg har ikke brug for det |
Rejseplanen har ikke vist mig en rejse med Plustur eller Flextur I 1% l\ _______________ _,]
Andet 44%
SYDTRAFIK
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FIRST MILE

Langt de fleste passagerer gar til stoppestedet

89% er gadet til stoppestedet, mens 3% er cyklet. Sterstedelen af passagererne bruger under 10 minutter p& at nd frem til stoppestedet.

(J
Hvordan kom du hen til stoppestedet? ﬂ Q Hvor lang tid tog det at komme til stoppestedet? QT
(N=521) (N=521)

H 0,
Andet, notér: I 4%
5-10 minutter - 22%
Cyklede p& min egen cykel I 3%

10-15 minutt %
Blev kert af en anden I 3% minuter . 7A

- | i 0
El-lebehjul | 1% 15-20 minutter

.
&

Kerte i egen bil =~ 0%

20-25 minutter 1%

Kerte i en delebil =~ 0%

Mere end 25 minutter 2%

Taxa 0%

SYDTRAFIK
- vi karer for dig
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BAGGRUNDSINFORMATION



PASSAGERPROFIL

Baggrundsinformation om Sydtrafiks passagerer

Hvor ofte kerer du med Sydtrafiks

Q Hvor lang tid varer denne bustur? (n = Q Hvad er hovedformélet med denne
busser? (n = 521)

521) bustur? (n = 521)

-

~

/ ) / Dagligt 47%
under 5 min 1% Trdrgr%%fjtdtg/fm - 33% @ @
3-5 gange ugentligt 22% 0
5-10 min 10% )
Trsgzzz:;:g;m . 22% 1-2 gange ugentligt 12%
10-15 min 21% 2-3 gange pr. maned 7% Alder
Transport til/fra 6%
fritidsarrangement ’ 8%
1 gang pr. maned 3% 21%
15-20 min 19% 1%
Indkab I 13% 2-3 gange halvérligt 2% 0%
()
20-30 min 26% 5%
1 gang hvert halve ar =~ 2% ?
piioundl R
over 30 min 23% ’ 1gang om daret = 1%
Under 18 &r = 18-29 ar
Ar: Sjceldnere 3% . .
Ved ikke | 0% Andet, niﬁ(eer. + Ved I 8% ) o w3039 ar w4049 ar
Ved ikk 0 50-59 &r 60-69 ar
eq Ikke (|
\ \ / \ / 7 -
SYDTRAFIK
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OMRADE & OPERATOR

Baggrundsinformation om Sydtrafiks passagerer

Omréde Operater

14% Nobina l 7%

13% De Bl& Busser I 4%

Bybusser Ost

Landbusser Syd

Bybusser Vest

Landbusser Dst

Landbusser Vest

0% DitoBus Linjetrafik A/S I 4%

Bybusser Syd 7% Herning Bilen I 3%

SYDTRAFIK
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OM UNDERSOGELSEN

Undersggelsens metode

oooo
oooo
oooo
oooo
oo

© 2023 - Side 49

Dataindsamlingen foregik i uge 15-18 2023.
Undersggelsen er baseret p& 521 passagerer.

Interviewene er foretaget i Bybusser Syd, Landbusser Syd, Bybusser
Syd, Landbusser Vest, Bybusser Vest, Bybusser Ost, Landbusser Ost.

Heriblandt er felgende operaterer: Umove A/S, Tide Busser, De Bl&
Busser, DitoBus Linjetrafik A/S, Herning Bilen, Nobina.

Data er vejet, sé det passer til kvotefordelingen.




Kontakt

i Christian Helm

Client Consultant - kontaktperson
Chhe@wilke.dk

| +45 50 50 47 30

Anna Heg Mikkelsen

Data Insights Consultant

ami@wilke.dk
+45 30 52 77 17

f s e

Per Olander

Data Insights Senior Consultant

ok@wilke.dk
+45 40 619273
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