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Formal

Situation:

Sydtrafik er et trafikselskab for den kollektive trafik i Syd- og
Senderjylland. Opgaven omfatter al trafik, der far offentlig stette. Det
vil sige bybusser, regionalbusser, lokalbusser og Vestbanen samt
Flextrafik.

Sydtrafik er ejet af kommunerne og Region Syddanmark, og betjener
disse. De bestiller kollektiv trafik, og Sydtrafik planlaegger,
koordinerer og leverer. Sydtrafik udbyder kerslen pad kontrakt til
private vognmaend, der udferer karslen for Sydtrafik.

Komplikation:

| forbindelse med planleegningen af de fremtidige indsatser for at
tiltreekke flere passagerer til Sydtrafik, ensker Sydtrafik at fa
gennemfert en kundetilfredshedsundersagelse.

Kundetilfredshedsundersegelsen skal bruges til at frembringe viden
om kundernes opfattelse af den leverede kvalitet pa et niveau, som
kan anvendes fremadrettet i planleegningsgjemed, udvikling af
hjemmeside og kundeservice og i samarbejdet med vognmandene.
Ligeledes skal den bruges til at identificere udviklingspunkter, der kan
medvirke til at fastholde eksisterende og tiltraekke nye kundegrupper.
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Spergsmal:

Succeskriterierne er, at kundetilfredshedsanalysen skal

- deekke et repraesentativt udsnit af Sydtrafiks rutenet, kundegrupper
og vognmaend

- give et generelt indtryk af kundernes tilfredshed med Sydtrafik

- identificere de indsatsomrader, hvor en indsats giver starst effekt pa
kundetilfredsheden

- give mulighed for sammenligning med andre trafikselskaber

- danne grundlag for fremtidige analyser

Kundetilfredshedsanalysen skal munde ud i konkrete anbefalinger for
Sydtrafiks fremtidige arbejde.
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Undersegelsens metode —forklaring af grafikker

Gennem denne rapport, bruges der indekstal for de fleste spargsmal. Dette betyder at

=

.:;‘ 75 - 100 respondenternes svar genberegnes i en skala fra 0-100. Gennem en lang reekke undersagelser, er

g‘ der konsensus om fortolkningen af hver niveau. Maden hvorpa de enkelte niveauer skal fortolkes er
vist til venstre.

=

8 65-74 Alle veerdier pa 75 og derover, skal fortolkes som "meget god". Dette signalerer, at det er mere

vanskeligt at forbedre tilfredsheden fra 8o til 9o, end det er 60 til 70, selv om forskellen i absolutte

50-64 tal er den samme.
40 - 49

mTotal(n=1085) M Heawbrugere (1=803)  ® Mediumbrugere (212) M Light brugere (n=6g)
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Busturen (Total) Muligheden for atkebe billet/kort Billet/kort-typen, som durejser
til rejsen pa
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Undersegelsens metode —forklaring af grafikker

© 2013

Denne rapport benytter ligeledes Net Promoter Score (NPS), der fokuserer pa antallet af tilfredse kunder
(Promotorers) i forhold til antallet af utilfredse kunder (Rejectors). Beregningen af NPS foretages saledes:

Beregning af Net Promoter Score
3 4 9 10

Negativ Positiv

NPS = Positiv - Negativ

NPS rapporteres pa to mader. Farst med en fordeling af negative, neutrale og positive svar (eksempel
nedenfor til venstre) og herefter en beregnet score (eksempel vist nedenfor til hajre).
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Opdeling af rejsefrekvens

Angivet rejsefrekvens | Inddelt rejsefrekvens i rapporten

2-3 gange halvarligt
1 gang hvert halve ar

1.gang om aret
Sjeeldnere
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Anbefalinger og konklusioner
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Anbefaling

For at opna en hgjere tilfredshed med busturen og dermed Sydtrafik, ber der farst og fremmest fokuseres pa indsatser
der vedrerer forbedring af kereplanen og oplevelsen af bussen.

g

g

N g

Der er en hgj korrelation ved betydningen
af ‘afgange og ankomsttider’ (som isoleret
set har den sterste betydning for
tilfredsheden udover image). Forbedringer
af kereplanen og forbedring af
afgangsforhold anses som de primaere
indsatsomrader.

De Heavy-rejsende udger 75% af
passagererne.

De Heavy-rejsende er de klart mindst
tilfredse med Sydtrafik - pa tveers af de
malte forhold. Derfor skal der fokuseres pa
denne malgruppe, hvis den samlede
tilfredshed skal eges.

Oplevelsen af bussen og kereplan/rutenet
har sterst betydning for det samlede
tilfredshedsniveau. Disse forhold
performer pa et acceptabelt niveau, men
med mulighed for forbedring.
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Konklusion

Tilfredshed med busturen

B +
» Den samlede tilfredshed med busturen er pa et samlet godt, -
naesten meget godt niveau.

» For at sikre en hgj tilfredshed i fremtiden ber Sydtrafik primaert
fokusere pa optimering af...
* Koordinering med andre afgange (bus og tog)
* Flere afgange

> Rettidighed og mulighed for at fa en siddeplads, samt at det er en
behagelig, afslappende tur, er de forhold der oftest naevnesi
forlaengelse af gode oplevelser med busturen.

» Nartilfredsheden med Sydtrafik opdeles pa undergrupper, er der
ikke markante forskelle pa tilfredsheden afhangig af graden af
anvendelse af Sydtrafik. Tilfredshed stiger, jo mindre frekvent
man anvendes Sydtrafik.

» Ses der pd anvendelsesfordelingen udger de hejfrekvente
passagerer (dagligt/3-5 gange om ugen) mere end 70%. Der er
altsd et vaekstpotentiale i, at fa de lavfrekvente passagerer til at
anvende Sydtrafiks busser i starre udstraekning.

> 'Venteforhold’ og ‘for fa afgange’ og ‘for lange ture’ er de forhold
som giver darlige oplevelser med busturen.

© 2013

W | Wilke




Konklusion

Image

+

» Sydtrafiks image befinder sig pa et middel-niveau.

Loyalitet
B +

» Loyaliteten overfor Sydtrafik er pa et middel niveau.

» God villighed til at ville anbefale Sydtrafik til andre pa tvaers af
brugsfrekvensen.

» Positiv Net Promoter Score pa 8% (Promoters 43%, Detractors
35%)

> Lav villighed til at ville anvende Sydtrafik, hvis der var andre
muligheder. Light-rejsende har en signifikant lavere villighed til
dette, sammenlignet med Heavy-rejsende.

» Image opfattes darligere blandt de Heavy-rejsende end blandt
de mindre frekvente rejsende.
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Konklusion
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kundeoplevelsen generelt Kontaktpunkter
B + B +

» Sterstedelen af forholdene i forbindelse med kundeoplevelsen > Der er stor tilfredshed med synligheden af destinationsskilte og
generelt befinder sig pd et godt, eller meget godt niveau. Isaer linjenumre pa Sydtrafiks busser.
den udvendig rengering og vedligeholdelse er tilfredsstillende » De kunder som har vaeret i kontakt med Sydtrafiks kundecenter
for de rejsende. og besagt Sydtrafiks hjemmeside er overordnet tilfredse med

besaget.

> Etforhold er signifikant darligere end det generelle niveau » Flere kontaktpunkter hos Sydtrafik performer pa et niveau, hvor

* Indeklimaetibussen er der rum for forbedring. Iseer information i forbindelse med

> Dette er en afgerende faktor i regressionsanalysen, hvorfor forsinkelse og aflysninger er et omrader, hvor passagerne er
Sydtrafik ber forbedre indeklimaet for at gere busrejsen bedre utilfredse, - niveauet er meget darligt. Udsendelse af SMS'er
for de rejsende. omkring forsinkelser, kan vaere en mulig lesning.

» Desuden er heavy-rejsende mere utilfreds med antallet af ledige » Omrader som 'Ventetiden ved skift til andre busser eller tog’,
pladser end de evrige, antageligt fordi de anvender Sydtrafiks i 'Sydtrafiks kereplaner’ og ‘Prisen for rejsen’ er ligeledes
myldretiden, hvor der derfor er flere rejsende med bussen. omrader, hvor tilfredsheden kan forbedres.

Ydermere er de mindre tilfredse med chaufferens karsel, dennes
service og bussen overholdelse af kereplanen.
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Resultater
Tilfredshedsmodel
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Regression — Passagertilfredshed & loyalitet

Kgreplan/
Rutenet

Tilfredshed
med denne Loyalitet
bustur

Oplevelsen
af bussen
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Modellen viser hvilke omrader der pavirker
den overordnede tilfredshed med den
aktuelle bustur, som derved pavirker
loyaliteten overfor Sydtrafik.

Den overordnede tilfredshed med busturen
skyldes ikke ét forhold, men et sammenspil
af flere.

Sydtrafiks image pavirker tilfredsheden,
men har dog den mindste pavirkningi
modellen.

Forhold omkring oplevelsen i bussen bliver
vurderet som det vigtigste ift. at pavirke
den overordnede tilfredshed med busturen.
Ved at @ge tilfredsheden med oplevelsen af
bussen med 1 %-point vil den samlede
tilfredshed med busturen eges med 0,29 %-
point.

Da forholdene, stort set, har samme
pavirkning pa tilfredsheden er der pa de
kommende slides opstillet to indsatskort.
Det ferste viser tilfredsheden og
betydningen med de overordnede
faktorer/omrade (vist til venstre pa denne
slide). Det andet indsatskort viser et samlet
overblik over tilfredsheden og betydningen
med alle underliggende faktorer/omrader.
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Indsatskort — Alt i alt tilfredshed

Indsatskortet viser sammenhaengen igennem
betydning (x-aksen) og tilfredshed (y-aksen) pa
de enkelte omrdder. Det nederste hajre kvadrant
viser de primaere indsatsomrdder.

Som naevnt pa forrige slide har iszer faktoren
‘oplevelsen af bussen’ starst effekt pa den
overordnede tilfredshed med busturen.
Samtidig opnar disse faktorer de laveste
tilfredshedsscores. Pa denne baggrund ber
fremtidige indsatser farst og fremmest
fokuseres her.

Bussen

P3a naeste slide er der lavet et indsatskort der
viser alle underliggende forhold og deres
betydnings- og tilfredshedsscores.

Indeksscore (skala 0-100)

0,15 0,20 0,25 0,30
Effekt af enforbedring

W Wilke



Indsatskort — Underliggende parametre

Indsatskortet viser sammenhaengen igennem
betydning (x-aksen) og tilfredshed (y-aksen) pa
de enkelte omrdder. Det nederste hajre kvadrant
viser de primaere indsatsomrdder.

Nar vi ser pa de underliggende forhold og deres
betydning og tilfredshed opnas veaesentlige
nuanceringer ift. placeringen af de overordnede
forhold.

e Chauffgrens kgrsel

______ ® Indeklimaet ib . .
A Vi ser, at Kereplan/rutenet primaert er drevet af

I
° ] AN H I

Chauffgrens kundeservice ! afgange Og ankomSttld )

Siddepladser

Det omrade der, isoleret set, pavirker
tilfredsheden med busturen mest er,

indeklimaet i bussen.

Indeksscore (skala 0-100)

0,00 0,05 0,10 0,15 0,20
Lav Effekt af enforbedring Hej
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Oversigt over effekter og tilfredshed pa “omrade” og “spergsma

°|II

Omrade (tilfredshed med...) Spergsmal (tilfredshed med...)
score

Oplevelsen af Bussen

Kereplan/rutenet
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Image

68

64

0,28

0,17

Siddepladser

Indeklimaet

Chauffaerens kersel
Chaufferens kundeservice

Kereplaner
Ventetiden ved skift
Afgange og ankomsttider

Et trafikselskab, der har et godt
omdgmme

69
75
77
66
64
73

64

0,08
0,11
0,03
0,07

0,11
0,04
0,13

0,17
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Resultater

Overordnede parametre
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Overordnet tilfredshed med busturen

100

90

-]
o
o
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80

70

60

50

40

30

20

2
=
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°
-
]
o
1]
=
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Den samlede tilfredshed med
M Total(n=1085) M Heavy brugere (n=803) M Medium brugere (214)  ® Light brugere (n=69) busturen (tilfredshed alt i alt) ligger
pa et godt niveau pa indeks 75 pa
82 total niveau.
] 78

i Nar tilfredsheden deles ned pa

rejsefrekvensen erder forskelle i de
rejsenes opfattelse af busturen.

Fordelt pa brugsfrekvens er light-
brugerne signifikant mere tilfredse
med busturen samlet set.

P3 alle nedbrud performes der
godt eller meget godt i forbindelse
med tilfredsheden alti alt.

Total (n=1085) Heavy brugere (n=803) Medium brugere (214) Lightbrugere (n=69)
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Tilfredshed rpositive oplevelser
Hvad synes du er godt ved turen? (n=855)

Rutenpassergodt til mit behov

Turen er afslappende og behagelige
Bussenkommerog kerertil tiden
Turener kort

Derer ledigesiddepladser

Chaufferen er venlig

Derer mange afgange

Derer god udsigt paturen

Derer fa stop paturen

Deterbilligt

Jegsidderila for elementerne

Derer en godtemperaturibussen
Derer etgodtindeklimaibussen
Tilfreds med servicen (fx. kerer preaecist/gode, rene busser)
Ikke andre muligheder/Man kommer frem (og tilbage)
Hyggeligt/Roligt/Tid til at laese
Informationsskaermenei bussener gode
Mederfolk jeg kan snakke med

Praktisk

Godplads

Chaufferen kerer godt

Deternemt

Andet

Intet

Ved ikke
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53% "De gar et godt stykke
arbejde i forhold til

trafikken. Bussen er der til
tiden”

"Det er dejligt at
kare i bus”

"Bussen stopper lige ved
indkebscenteret”
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Tilfredshed Negative oplevelser

Hvad kunne gere busturen bedre (n=230)

Flereafgange 35%

Kortere tur

34% " Oplandsbusserne ikke
passer med bybusserne”

Billigerebilletpriser

Bedre udluftning i bussen

Faerre forsinkelser

Bedre koordinering med andre busserogtog
Flereledigesiddepladser

Feerre stop paruten

At chaufferen kerer bedre

Mindrelarm

“Holde ind til siden, sa alle
kunne komme med”

Mere komfortable seeder
At chauffgren er mere serviceminded

Bedresservice (fx gratis aviser, ur, fri internet m.m.)

Rutenbliver eendret
Bedrerengering af bussen
Bedreindretning af bussen
Bedreindeklima

Andet

Intet

Ved ikke
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Resultater

Busturen
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Tilfredshed med busturen (1/2)

100 - W Total (n=1085) M Heavybrugere (n=803) M Medium brugere (214) H Light brugere (n=69)

90 -
85 86 84 85
81

Meget god

80 -

70 7

60 -

50 7

2
=
o%
°
-
]
o
1]
=

Busturen (Total) Muligheden for at kebe billet/kort Billet/kort-typen, som durejser
til rejsen pa
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Busturen er for alle brugere en
positiv oplevelse overordnet set.
Isaer billettypen der rejses p3, er
brugerne tilfredse med.
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Tilfredshed med busturen (2/2)

Igen er faktorerne omkring

100 - M Total (n=1085) B Heavy brugere (n=803) B Medium brugere (214) H Light brugere (n=69) busturen tiIfredsstiIIende.,
g % 1 herunder venteforhold ved
! stoppesteder, information ved
(] .
= EP samme, samt turens varighed. De
tre naevnte parametre befinder sig
70 - alle pa et "godt” niveau med indeks
pa 70 eller derover.

60 -

50 7

40

30
2
i
= 20
g
=

10

o -
Venteforholdene ved Informationen ved stoppestedet Turens varighed
stoppestedet
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Resultater
Loyalitet
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Loyalitet

Nar der ses pa loyalitet performes
der samlet set pa et middel niveau,
med indeks 57 pa total niveau.

M Total (n=1085) B Heavy brugere (n=803) B Medium brugere (214) m Light brugere (n=69)

100

Meget god

Generelt er villigheden til eller
interessen i at ville bruge Sydtrafik
som transportmulighed, hvis der
var andre muligheder, lille.

De lavfrekvente rejsende er de
mindst loyale, bade ift. anvendelse
af Sydtrafik, hvis det var andre
muligheder, samt i forbindelse
med generering af Word of Mouth
og derigennem anbefalingen af
Sydtrafik overfor andre. Dette kan
hange sammen med, at de ikke-
frekvente rejsende ikke er
bekendte med de fordele, der
eksisterer ved at bruge offentligt

2
=
oG
o
-
[
o
I
=

Loyalitet (Total) I'hvilken grad vil duanvende I hvilken grad vil du anbefale
Sydtrafik, hvis du havde andre Sydtrafik til andre, fx. venner, transport.
transportmuligheder pd samme familie og kolleger?
straekning?
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Anbefale til andre - Net Promoter Score

Til trods for det overordnede
performanceniveau pa middel, er
Net Promoter Score positiv.

Med en andel af 43% promoters og
35% detractors, resulterer detien
Net Promoter Score pa 8%, hvilket
er tilfredsstillende.

H Andel positive svar (9-10)
M Andel neutrale svar (7-8)
B Andel negative svar (1-6)

8%

M Samlet Net Promoter
Score (+/-)

I hvilken grad vil du anbefale
Sydtrafiks busser til andre,
fx. venner, familie og
kolleger?
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Anbefaling til andre

Hvad er arsagen til at du ikke, eller kun i lav grad, vil anbefale Sydtrafiks busser til andre? (n=355)

Rejsetidenerforlang
Forfa afgange
Deter for dyrt/Prisen
Mange forsinkelserfoverholderikke kareplanen
Jegernegativ overfor busser/ kollektivtrafik
Darlig service
Harandre transportmuligheder
Derer for mange mennesker med bussen
Darlig koordinering af kereplanerne mellem busserne
Rutenerforlang
Derer ikke andre muligheder
Bussenanbefalerman ikke (blot et transportmiddel)
Sure chauffarer
Indretning af bussen/Darligt materiel
Ingengrund til at anbefale for folk kender det i forvejen
Problemermed Rejsekortet
Derer for fa stoppesteder
At chaufferen kerer darligt (kerer hurtigt, bremser hardt)
Intet
Andet
Ved ikke
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3%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%

1%

14%
13%
10%
8%
7%
6%
5%
5%
10%
10%

18%

4 )

” At rejsekortet traekker
s5okr. Nar man glemmer at
stemple ud. Bussen kerer
for lidt i weekenden.”

— y

-

~

“Tit forsinkelser, kerer ikke
paent, darlig service fra
chaufferen”

~

-

M

“Tager meget tid i forhold
til f.eks. bil”

~N
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Anbefaling til andre

Hvad skal der til for at du ‘i meget hgj grad’ vil anbefale Sydtrafiks busser til andre? (n=273)

Flere afgange

Lavere priser

Feerre forsinkelser/overholderihgjere grad
kereplanen

Kortererejsetid

Bedreservice

Bedre koordinering af kereplaner mellem busserne
Fleresiddepladser
Bedrerutenet

Mere pladsibussen
Bedrekersel
Flerestoppesteder

Faerre mennesker med bussen
Intet

Andet

Ved ikke
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14%

14%

26%

( )

” AEndre aftentider, sd det
passer bedre med at kunne
komme ind til byen”

— y

klippekortet

-

\_

~N

” Feerre forsinkelser, og
mere serigse chaufferer
som kan overholde tiden”

“Vester Nebelbusser har
ofte beskidte ruder.
Information om hvor

refunderes.”
\ ft

L~

kan

”Flere afgange”

\/J
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Resultater

Image
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Image

| hvilken grad oplever du Sydtrafik som et busselskab, der har et godt omdemme?

100 7 mTotal(n=1085) M Heavybrugere (n=803) M Medium brugere (214) M Light brugere (n=69) Sydtrafiks Image ligger generelt
3 set pa et middel niveau med 64
< e indekspoint.
° 7 Ingen signifikant forskel ift.
nedbrud pa rejsefrekvensen.
70
62
60 -
50 7
40 -
30 7
2
og
= 20
2
10
o

Total (n=1085) Heavy brugere (n=803) Medium brugere (214) Lightbrugere (n=69)

W Wilke



Resultater

Kundeoplevelsen
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Kundeoplevelsen (1/2)

100 - B Total (n=1085) B Heavy brugere (n=803) B Medium brugere (214)

90 86
82 80

83 83

°
1<)
o
I
1]
o
1]
=

80 -

70 7

2
=
]
o
-
7]
o
(7]
=

Kundeoplevelsen (Total)  Bussensudvendige Antalletafledige
rengering og siddepladseribussen
vedligeholdelse
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H Light brugere (n=69)

Indeklimaetibussen

Totalt set er kundeoplevelsen
meget god og befinder sig pa et
flot niveau pa 76 indekspoint.

Bussens udvendige rengering og
vedligeholdelse har den hgjeste
score i blandt de parametre som
udger kundeoplevelsen. De laveste
score findes ved indeklimaet i
bussen.

Igen har den lav-frekvente rejsende
en signifikant bedre oplevelse af
Sydtrafik, end dem som rejser
meget.

De lavfrekvente rejsende har en
signifikant hgjere rating af Antallet
af ledig siddepladser i bussen.
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Kundeoplevelsen (2/2)

Ved de gvrige parametre under

100 - B Total (n=1085) B Heavy brugere (n=803) B Medium brugere (214) H Light brugere (n=69) kundeoplevelsen performeralle
g %0 | ligeledes pa et meget godt niveau.
: 83 82 84 g

70 7

60 -

50

40

30
2
i
20
[
g
=

10

o
Denindvendige Chauffgrens kersel Chaufferens Bussens overholdelse af
rengering kundeservice (har kereplanen
chaufferen vaeret

smilende og hjaelpsom)
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Resultater
Kontaktpunkter
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Tilfredshed med Sydtrafik kontaktpunkter (1/2)

Ved de generelle faktorer som fx

100 - M Total (n=1085) M Heavy brugere (n=803) B Medium brugere (214) 1 Light brugere (n=69) kereplaner og afgangstider . Er
I 90 - brugerne generelt tilfredse med et
5 indeks pa 69. Dog er der mulighed
2 80 - 8o for forbedring ved Sydtrafiks
73 73 73 72 73 kereplaner og ventetiden i
o 69 68 69 69 forbindelse med skift til andre
forbindelser.
60 -
50 7

2
=
ofS
-]
-
7]
o
(7]
=

Kontaktpunkter (Total) Sydtrafiks kereplaner  Ventetiden ved skift til Afgangs- og
andre busser eller tog ankomsttiderne pa
dennelinie
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Tilfredshed med Sydtrafik kontaktpunkter (2/2)

Der er ligeledes rum for forbedring

100 - HTotal (n=1085) M Heavybrugere (n=803) M Medium brugere (214) M Light brugere (n=69) i forbindelse med formidling af
3 forsinkelser og aflysninger af
g 90 85 g, 87 87 kersler. Pa alle nedbrud performer
s Sydtrafik meget darlig med indeks
under 40.

Omvendt er der stor tilfredshed
med synligheden af
destinationsskilte og linienumre.
Prisen for at rejse med busserne, er
totalt set pa et godt niveau, hvilket
ma tolkes som vaerende et
tilfredsstillende niveau for de
rejsende.

2
=
oG
©
-
[
=)
@
=

Information om Synligheden af Den generelle Prisen for at rejse med
forsinkelser og destinationsskilte og information fra Sydtrafik bus
aflysninger linienumre
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Tilfredshed med Sydtrafiks kontaktpunkter udenfor bussen

Kontakt punkterne udenfor bussen

100 - M Hjemmeside (n=367) Kundecenter (n=116) Heavy brugere (n=283) (n=92) Medium brugere (n=66) (n=18) Light befinder sig pa et godt niveau,
3 brugere (n=19) (n=6) 91 bade nér det kommer til Sydtrafiks
o . .
5 K o hjemmeside, samt den seneste
$ 82 2 kontakt til kundecenteret.

79

79 78 79

80

60 -

=y
=
]
-]
-
7}
o
7}
=

Din seneste segning pa Sydtrafiks hjemmeside  Din seneste kontakt til Sydtrafiks kundecenter
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Sydtrafiks hjemmeside

Hvornar har du senest segt kontakt eller oplysninger pa Sydtrafiks hjemmeside? (n=1085)
Hvor tilfreds var du med din seneste sg@gning pa Sydtrafiks hjemmeside? (n=372)

Idag

Inden for den seneste uge

Indenfor den seneste maned

Indenfor det seneste halve ar

Laengere siden eller aldrig
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[—
7%

P

- —

M Tilfreds

= Neutral

W Utilfreds

W Ved ikke
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Sydtrafiks hjemmeside

Hvorfor svarede du (8-10 pa skalaen)? (n=258)

© 2013 -Side 39

Fandtdetjeg segte efter

Siden er overskuelig

Sveert/Indviklet/Forvirrende at finde
rundt pé siden

Siden er voverskuelig

Fin hjemmeside

Der var fejl pé siden/i kereplanen

Fandtikke det jeg segte/Manglede
information

Andet

Ved ikke

45%

W Wilke



Sydtrafiks hjemmeside

Hvorfor svarede du (4-7 pa skalaen)? (n=95)
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Fandt det jeg segte efter

Sveert/Indviklet/Forvirrende at finde
rundt pa siden

Fandtikke det jeg segte/Manglede
information

Siden er voverskuelig

Der var fejl pé siden/i kereplanen
Siden er overskuelig

Det er nemt at finde rundt pa siden
Fin hjemmeside

Siden errodet

Andet

Ved ikke

35%
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Sydtrafiks hjemmeside

Hvorfor svarede du (1-3 pa skalaen)? (n=19)
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Fandtikke detjeg segte/Manglede
information

Der var fejl pa siden/i kereplanen

Sveert/Indviklet/Forvirrende at finde
rundt pa siden

Siden er voverskuelig

Siden er overskuelig

Deter nemt at finde rundt pa siden

Fandt det jeg segte efter

Andet

32%

W Wilke



Sydtrafiks kundecenter

Hvornar har du senest segt kontakt eller oplysninger pa hos Sydtrafiks kundecenter, personligt, telefonisk eller pr. e-
mail? (n=108x)

Hvor tilfreds var du med din seneste kontakt til Sydtrafiks kundecenter? (n=116)

[—
Idag | 1%

Inden for den seneste uge 3% = | Tilfreds
™ Neutral
| Utilfreds

Indenfor den seneste maned - 7% )
M Ved ikke

Indenfor det seneste halve ar - 11%
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Sydtrafiks kundeservice

Hvorfor svarede du (8-10 pa skalaen)? (n=78)

Venlig betjening 33%

|

Fik den hjaelp jeg efterspurgte 31%

1 |

Hurtig betjening 19%

l |

God service 16%

1 I

Hjaelpsom personale 8%

1 I

1%

Jegfikikke den hjeelp jeg efterspurgte

Andet 7%

f
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Sydtrafiks kundeservice

Hvorfor svarede du (4-7 pa skalaen)? (n=33)
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Jegfikikke den hjeelp jeg efterspurgte
Fik et nogenlunde svar

Dettog forlang tid

Venlig betjening

Dérlig service

Ubehavlet/uvenlig betjening

Hurtig betjening

God service

Jegblevviderestillet formange gange
Andet

Ved ikke

19%

19%
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Sydtrafiks kundeservice

Hvorfor svarede du (1-3 pa skalaen)? (n=5)

Fik et nogenlunde svar
Det tog for lang tid

Jegfikikke den hjeelp jeg efterspurgte

Dérlig service

© 2013 - Side 45

21%

29%

33%

33%

W Wilke



Baggrund

Rejsemenster og demografi

W Wilke



Ba ggrun d Rejsemanster

Hvor lang tid varer denne bustur? (n = 1085)

under 5 min

5-10min

10-15min

15-20 Min

20-30min

over30 min
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5%

16%

20%

18%

18%

3%

Hvor ofte rejser du med Sydtrafiks busser (n = 1085)

=

psgior | .+

3-5gange _ 0
ugentligt 30%
1-2gange on ]
ugentligt - 14%

2-3gangepr.
maned - 5% .

1gang pr.maned I 2%

==

2-3gange . —

halvarligt I 2%
1gang hvert halve 0
ar I %
il =

1gangom aret |1°/o
Sjeeldnere | 1%

—
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Ba ggrun d Rejsemanster

Hvad er hovedformalet med denne bustur?

(n=1085)
Transporttil/fra arbejde

Transport til/fra uddannelse

Transport til/fra
fritidsarrangement

Indkeb

Besag hos venner, familie,
bekendte

Laege/tandlege/sygehus § 2%

Aflevering/afhentning af

0,
bern fra daginstitution %

Kommehjem | 0%

Hentebil | 0%

Andet (notér) J 2%
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Hvilken type billet eller kort rejser du pa?

Klippekort/chipkort

Periodekort, kebt pa
kortsalgssted

Ungdomskort
Enkeltbillet
Rejsekort

Skolekort

(n=1085)
I 2%
N 0%
I -0%
I 6%
- 11%

M %

sms-billet/mobil-billet i 3%

Periodekort, kebt pad
sydtrafik.dk

Periodekort pa mobil
Erhvervskort

Andet

Iz%
|1%
|1%

|1%

Hvad er den primaere arsag til, at du har valgt
denne type billet/kort? (n = 1085)

Klippekort/chipkort

Periodekort, kebt pa
kortsalgssted

5%

Ungdomskort 72%

Enkeltbillet
Rejsekort
Skolekort

sms-billet/mobil-billet 4%

Periodekort, kebt pa
sydtrafik.dk

Periodekort pa mobil

Erhvervskort

Andet
50%

B Prisen M Deternemt M Andet

Wilke



Ba ggrun d Rejsemanster

Hvor har du segt information om kereplanen forud for denne rejse?
(n=108pg)

Rejseplanen.dk h 17%

sydtrafik.dk [N 5%

Papirkgreplan - 11%

Stoppestedstavle
Rutebilstation
Kundecenter

Andet sted

Har ikke sagtinformation

0%
om kereplanen

Ved ikke/husker ikke
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Baggrund pemografi
@ @
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40

60

15 -

20-

30-

50-

29ar

39ar

- 49 ar

5gar

-69ar

70+ar

Alder (n = 1085)

12%

12%

%

21%
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Omrade (n = 1085)

Bybusser VEST 20%

Bybusser @ST _ 34%
Bybusser SYD - 8%

Landbusser VEST - 7%

Landbusser @ST - 10%

Landbusser SYD 21%
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Operateor (n = 1085)

Tide Bus

Thykjeer

Arriva

Rutebilselskabet
Haderslev

FeellesTide Bus/
Thykjaer

Blavandshuk
Turisttrafik

De bla busser

30%

I

25%

22%

17%

m

1%

Pi%
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Om undersagelsen
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Projektfakta

Malgruppen

Planlagt stikpreve 1000

Opnaet stikpreve 1085

Dataindsamlingsperioden Uge 38-40 2013

Malingens styrke Med en stikprevestarrelse (n) pa netto 1085

respondenter, kan det med 95% sandsynlighed fastslas,
at det malte er korrekt med en maksimal usikkerhed pa
+/- 2,98 %-point pa totaler.

W | Wilke



Strukturel tilfredshedsmodel — forstaelse (eksempel)

Indsatsparametre = forhold Resultatparametre = forhold
som virksomheden gennem der skal optimeres for at ege
sine indsatser umiddelbart kan tilfredshed og loyalitet.
pavirke.
| |
I 1 I 1

Personlig Veerdi for

. Tilfredshed Loyalitet
betjening pengene H H
0,15

4

'Koefficienter’
Koefficienter er et estimeret mal for den
‘'vaegt’, der er for sammenhangen mellem to
parametre. Jo sterre koefficient jo staerkere
sammenhaeng.
Hvis der er en koefficient pa ‘0,35, sa
betyder det, at hvis ‘Image’ (eks.) stiger med
1 point, sa vil 'veerdi for pengene’ ogsa
pavirkes — med 0,35 point.

Produkter

'Strukturer’
De bl3 pile viser de steder, hvor der er identificeret signifikante
sammenhange i mellem parametrene — altsa der hvor der vil vaere en
afsmittende effekt ved forbedre performance.
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© 2013

Indsatskort

X-aksen viser betydningen for omradet. Dette vaerende
korrelationen mellem den vafhaengige latente variable og den
afhaengige variable.

Y-aksen viser scoren for den latente variable der er lavet.

Det primaere indsatsomrade vil som udgangspunkt veere der
hvor betydning er sterst og den nuvaerende score lavest (a).
Alternativ kan man ogsa fokusere pa omrade “d". Her scores
der godt, men omradet er ogsa vigtig.

Et omrade som ikke vil kraeve meget opmaerksomhed er der
hvor der er lille betydning samt en lav score (b). Det samme
kan siges om omrade “c”, hvor der er lille betydning og en god
score, her kan man sige der scores for hgjt, og man kan evt.
spare ressourcer her.

| sidste ende skal de omkostninger, der er forbundet med de
forskellige indsatser ogsa afvejes. Cost benefit analyse.

TILFREDSHED MED OMRADE (indeks 0-100, 100 bedst)

100

75 1

5o

25 9

FORKLARING AF TILFREDSHEDEN MED XX

* Produkt

* Service

Samlet model
1

. Veerdi for
pengene

o,0bav

Medium o,50

BETYDNING FOR OMRADET

Haj,o0
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Kontakt
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Kontakt

Kunde Wilke w
Troels Keilgaard Lars Wiinblad

Chefkonsulent Senior Consultant

+452018 5112 TIf. 3326 71 25

tke@sydtrafik.dk lw@wilke.dk Wilke A/S

TIf. +4570 10 20 80
E-mail: wilke @wilke.dk

Wilke
Maja Bay Pedersen Odense

Research Consultant
TIf. 3326 71 22
mp@wilke.dk

Jens Benzons Gade 54B
5000 Odense C

Kgbenhavn
Overgaden Neden Vandet 9C
1414 Kebenhavn K

W Wilke



