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BAGGRUND

Sydtrafik er et feelleskommunalt trafikselskab i den
jyske del af Region Syddanmark. Busdriften udger
den veesentligste aktivitet i virksomheden, der ogsd
omfatter togdrift (Vestbanen) samt flextrafik.
Sydtrafik planloegger, koordinerer og leverer den
kollektive trafik, mens korslen varetages af private
vognmaeend.

Selskabet leverer sammenhcengende og attraktiv
kollektiv trafik til regionen med fokus pé sikker og
omkostningseffektiv drift og udvikling af attraktive
informationslasninger.

Sydtrafik har en ambition om at sikre fremtidig
passagervoekst ved at yde kunder og
samarbejdspartnere en hgj og proaktiv service.

En gang arligt méler Sydtrafik passagerernes
oplevelse med selskabets ydelser for at
imgdekomme passagerernes forventninger.




FORMAL

Kundetilfredshedsundersagelsen skaber viden om kundernes
opfattelse af den leverede kvalitet p& et niveau, som kan
anvendes fremadrettet i planlaegningsojemed, udvikling af
hjemmeside og kundeservice og i samarbejdet med
vognmeaendene. Resultaterne bruges til at identificere
udviklingspunkter, der kan medvirke til at fastholde eksisterende

og tiltrcekke nye kundegrupper.

Kundetilfredshedsanalysen skal

* doekke et repraesentativt udsnit af Sydtrafiks rutenet,
kundegrupper og vognmecend

* give et generelt indtryk af kundernes tilfredshed med
Sydtrafik

* identificere de indsatsomréder, hvor en indsats giver
starst effekt pd kundetilfredsheden

* give mulighed for sammenligning med andre
trafikselskaber

* danne grundlag for fremtidige analyser




KONKLUSIONER & ANBEFALINGER

Overordnede udviklinger

11388
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MARKANT STIGNING | KUNDETILFREDSHED
Sydtrafik kan registrere en markant stigning i kundetilfredsheden. Denne stigning er evident pd tvcers af
parametre, men scerligt kundeloyaliteten stiger moerkbart sammenlignet med tidligere undersggelser.

NET PROMOTER SCORE PA 54
Sydtrafik opnér en NPS pd& 54, hvilket er et scerdeles flot resultat. Det betyder, at der er en hgj
anbefalingsvillighed og en stor kundeloyalitet. Passagererne udtrykker altsé mere end blot tilfredshed.

KERNEPRODUKTET | FOKUS
Det er scerligt forhold relateret til kundeoplevelsen og den enkelte bustur, der er med til at affede hgj
tilfredshed. Herunder scerligt bussernes rettidighed, chauffgrernes kundeservice og de enkelte kereplaner.

FORSINKELSER ER HYPPIGSTE ARSAG TIL LAV TILFREDSHED

Blandt de utilfredse passagerer er det scerligt en oplevelse af forsinkede busser, der fordrsager
utilffredsheden. En forbedring i kereplanernes interne sammenhceng er ligeledes et af de primcere
kritikpunkter.

Der kan registreres hgje niveauer af tilfredshed pd tvcers af passagerernes brugsfrekvens. Uagtet om man
anvender Sydtrafiks busser p& daglig, ugentlig eller halvérlig basis, er der generelt stor tilfredshed med turen.



OVERORDNEDE UDVIKLING

Handlinger der kan ‘have pavirket tilfredsheden positivt

1-Proaktiv pd 3 Digitale tavler 5 Fleksibilitet ved
Social medier valg af billet

¥

2. 4- Chauffprernes

Kundeambassadgr gode indsats
indsats

P& uddannelser, messer,
celdreklubber osv.




KONKLUSIONER & ANBEFALINGER

: Kundeoplevelsen har stor betydning
Anbefollnger for den samlede tilfredshed. Hold fast

i den gode indsats. De digitale

Selve busturen har afgerende informationstavler kan have stor
indflydelse p& den indflydelse p& den hgje tilfredshed.
overordnede tilfredshed, og S (

Sydtrafik skal iscer forsege at

minimere forsinkelser.

Fasthold det gode

2 arbejde med
Fokus pa selve kundeoplevelsen

busturen
For at sge andelen af

loyale kunder, bor Sydtrafik
oge fokus pd optimering af
den sammenhcengende
rejse, herunder se p&
muligheden for flere
afgange og dermed kortere
rejsetid.

1 @ge andelen af
promotors
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Curling the
customer

@ge rejse-
frekvensen Forslag: Befolkningen er i oget

Sydtrafik skal tage hédnd om
passagerernes problemer og
bekymringer, bade forinden og under
rejse. Fokus ber veere at hjcelpe
passageren og veere pd forkant med
at modvirke utilfredshed. Fx ved
oplyse om forsinkelser og aflysninger
og vise alternative muligheder.

De mest tilfredse brugere er
hejfrekvente. Kerneproduktet
er i orden. Sydtrafik bar
bruge tid og ressourcer pd
at oge rejsefrekvensen
blandt de lavfrekvente
brugere (primcert de celdre
60+).

grad blevet klimabevidste.
Kollektiv trafik er gren
transport. Brug det grenne i
markedsferingen og gor
kerneproduktet mere attraktivt
ved at oge sammenhaengen
for de lavfrekvente.




KONKLUSIONER & ANBEFALINGER

Rapportens vigtigste resultater

[-] . .
Top 5 drivere og barrierer
’i‘ Gennemsnitsalder 37,5 Gns. tid i bussen 23,2 minutter
o

64%

40%

31%
) Samlet tilfredshed
29%
I° 2i" 26% o200 | 1i% 16%  16%

Ruten Bussen Der erledige Chauffgren Turen er kort Faerre Flere Kortere tur Bedre Billigere
passer godt kommef og siddepladser er venlig forsinkelser  afgange koordinering  billetpriser
til mit behov kerer til tiden med andre

busser og tog

Ejer Rejsekort

30%
>
+ Image 78 :&% Brugerfordeling
Heavy users 69%

Light users 6%

Net Promoter Score (NPS)
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KUNDERNES OPLEVELSE MED SYDTRAFIK




TILFREDSHED - OVERBLIK

Tilfredshed med Sydtrafik er steget siden sidste &rs mdaling, og denne stigning er evident pd tvcers af
tilfredshedsparametre. Mest markant er stigningen i loyalitetsindekset.

100 = | grafen ses bade tilfredsheden
t t pd forskellige parametre samt
90 t den samlede tilfredshed, som
8181 8181 85 udger et gennemsnit af de
80 8079 t 1 enkelte parametre ud fra et
792 72 73 indeks gdende fra 0-100.
70 6564 ,, 5, 656464
, 60
50
40
30
20
10
0
Overordnet Busturen Loyalitet Image Kundeoplevelsen Leverancen
tilfredshed (Total) (Total) (Total) (Total)

m2015 (n=1049) 2016 (n=1089) / W2017 (n=1075) m2018 (n=1109) =2019 (n=1065)

‘t Pilene viser signifikante forskelle i

. ali 2018-2019), 95% sikkerhed
© 2019 - Side 10 Obs: skalcendring i 2019 ift. tidligere dr. malingerne ( ) stkerne




TILFREDSHEDSMODEL - HVAD PAVIRKER TILFREDSHEDEN?

Fokus pd& kundeoplevelsen og selve busturen

I' *  Ventetid mellem skift

1+ Afgangs- og ankomsttider
i Info om forsinkelser og
1

I

1

1
:
- - Leverancen
aflysninger :
e Prisen 1
\ /I
Tilfredshed med Lovalitet
i
o . denne bustur y

[+ Kob af billet/kort ‘:
1+ Venteforhold ved 1
! stoppested - - Busturen
: * Information ved stoppested !
: e Turens varighed |
1

Ind,- og udvendig rengering

* Indeklima i bussen

* Ledige siddepladser

*  Stojniveau

¢ Chaufferens kersel, kundeservice
Overholdelse af kereplaner i
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PRIORITERINGSKORT

Metoden bag prioriteringskortet

Et prioritetskort ordner de forskellige elementer i fire kasser efter den gennemsnitlige tilfredshed og elementets betydning for
den rejsendes tilfredshed

Hoj tilfredshed

TILPAS FASTHOLD

Tilfredshed: Hoj Tilfredshed: Hoj
Betydning: Lav Betydning: Hoj

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

Lille betydning
BulupAiaq 1015

Elementer placeret i dette felt kan med En gget tilfredshed med elementer i dette
fordel overvéges - og prioriteres - hvis felt forventes at give betydelig stigning i
betydningen stiger. den overordnede tilfredshed

Tilfredshed: Lav Tilfredshed: Lav
Betydning: Lav Betydning: Hoj

Tilfredshed med den pagceeldende variabel

OVERVAG PRIORITER

Lav tilfredshed

v

Betydning for den samlede tilfredshed

i ) Uddybende forklaring af model se appendix s.61
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PRIORITERINGSKORT

Sydtrafik ber veere opmaoerksomme pd& kundeoplevelsen og selve busturen, idet disse forhold har storst
effekt pd tilfredsheden.

486

oFASTHOLD = FASTHOLD: Der er samlet set hgj
T tilfredshed med kundeoplevelsen, og
2 184 SEUo Kundeoplevelsen denne har ligeledes stor betydning for
'g ° den samlede tilfredshed, hvorfor den
; nuvcerende indsatse med fordel kan
T 82 soges fastholdt.
[}
T
B 80 = TILPAS: Der udtrykkes hgj tilfredshed
2 med busturen, og Sydtrafik skal
2— fortscette sin indsats pé dette omréde.
g 178 ,
5 = OVERVAG: Sydtrafik anbefales at vcere
g opmcerksomme pd tilfredsheden med
- 76 leverancen samt selskabets image, da
% der registreres lavere tilfredshed pd
o 74 disse parametre
= Leverancen
= . ° . = PRIORITER: Der er ikke nogle

79 OVERVAG PRIORITER elementer i denne kategori.
0,3 0,35 0,4 0,45 0,5 0,55 0,6

v

Betydning for den samlede tilfredshed

© 2019 - Side 13




OVERORDNET TILFREDSHED




OVERORDNET TILFREDSHED

Den samlede tilfredshed med Sydtrafik er steget markant siden sidste ars maling, og niveauet er det
hojeste set over de seneste fem ar. Dertil er der hgj tilfredshed uvagtet passagerernes brugsfrekvens

100
L)
90 85 86
81 81 80 . 83 81

80
3| 70
. 60
50
40
30
20
10
0

2015 2016 2017 2018 2019 Heavy- Medium- Light-

(n=1049) (n=1089) (n=1075) (n=1109) (n=1065) brugere brugere brugere
(n=711) (n=286) (n=67)

Note: Heavy users udgeres af personer, der bruger Sydtrafiks busser “dagligt” og “3-5 gange ugentligt”. Medium users udgeres af personer, der bruger Sydtrafik “1-2 gange ugentligt”,

"2 gange pr. méned” eller “1 gang pr. maned"”. Light users udgeres af personer, der bruger Sydtrafik “2-3 gange halvarligt” eller sjaeldnere.

It

Base: Alle n = 1.065

© 2019 - Side 15 Spergsmal: “Hvor tilfreds er du alt i alt med denne bustur?”

Pilene viser signifikante forskelle i
malingerne (2018-2019), 95% sikkerhed

| grafen vises den overordnede
tilfredshed med busturen fordelt
pd de seneste fem d&r samt
brugertype pd et indeks géende
fra 0-100. Brugertype er opdelt
efter brugsfrekvens




OVERORDNET TILFREDSHED

95% af passagererne giver den aktuelle bustur en karakter i den bedre halvdel af skalaen.
Det er den hidtil sterste andel, nér der sammenlignes med de seneste fem ar

Totalsum
6-710
_______ hY
Total 2019 (n=1013) 36% 59% {r 95% |
_______ hY
Total 2018 (n=1109) 34% 56% [ o0% |
Total 2017 (n=1075) 33% 55% { 88% |
Total 2016 (n=1089) 42% 48% o0y |
\ P2
Total 2015 (n=1049) 38% 51% [ go% |
\ P2

m Meget tilfreds (10) mTilfreds (6-9)

Base: Har svaret 6-10 i overordnet tilfredshed n = 1.013

© 2019 - Side 16 Spergsmal: “Hvor tilfreds er du alt i alt med denne bustur?”




OVERORDNET TILFREDSHED

Kvinderne og de celdre er generelt mest tilfredse

Kvinderne placerer sig oftere
i den meget tilfredse gruppe
af passagerer

©)
O
o O De celdre er oftere meget tilfredse
g Ir 1' ift. de yngre passagerer
Ncesten halvdelen (47%) af

—— passagererne i Landbusser Vest,
\ ‘ Q \ giver karakteren 10 //

S S S S S ——

Base: Alle n = 1.065

© 2019 - Side 17 Spergsmal: “Hvor tilfreds er du alt i alt med denne bustur?”




POSITIVE TILKENDEGIVELSER VED TUREN

Kerneproduktet er det vigtigste; at jeg kommer fra a-b. Derncest betyder serviceoplevelsen mest

Hvad synes du er godt ved turen?

Ruten passer godt til mit behov

e |
Bussen kommer og kerer til tiden

Der er ledige siddepladser

Chauffgren er venlig

|
Turen er kort 23%

. I
Turen er afslappende og behagelig 21%

Der er mange afgange I— 18%

Der er fa stop pa turen — 14%

0,
Der er en god temperatur i bussen — 2%

Der er et godt indeklima i bussen — 1%

Der er god udsigt pa turen 8%

Jeg sidder i lze for elementerne (regn og...- 7%

4%
1 1%

Det er billigt
Heaengeskilte er gode
Andet ¥ 2%

Ved ikke W 2%

n=2977

Base: Har svaret 7-10 i overordnet tilfredshed n

© 2019 - Side 18 Spergsmadl: “Hvad synes du er godt ved turen?”

I 64%

I 27%
I 26%

Eksempler p& kommentarer under
‘Andet’

29% "”Som passager venter man til, at de celdre har sat sig.”

"”Kzrer ordentligt.”
"”Jeg kan lave lektier.”

"”Der er stille.”
"”Foretrcekker offentlig transport.”

977




NEGATIVE TILKENDEGIVELSER VED TUREN

Utilfredshed skyldes uheldige oplevelser med kerneproduktet - forsinkelser, for f& afgange, for lange ture,
pris

Hvad kunne gere busturen bedre? Eksempler p& kommentarer under
‘Andet’
. |
Feerre forsinkelser 40%
—— 1% "lkke kore for tiden.”

Flere afgange

]
Kortere tur 18%

Bil . . I  16%
illigere billetpriser
Bedre koordinering med andre busser og 6%

tog “Ofte forsinket.”

. I 14
Feerre stop pa ruten 14%

At chauffgren karer bedre (kgrer
langsommere, bremser mere f

0,
Flere ledige siddepladser 5% "”Ddrh’gt informationsniveau.”
. 6%

I 9%

Bedre udluftning i bussen

0,
Bedre rengering af bussen B 5%

Mere komfortable saeder 5%
i “Flere busser.”

At chauffgren er mere serviceminded

0,
Mindre larm B 1%

Andet E—13%
3% “Jeg har manglet bus 5 meget.”

Ved ikke

& Obs lav base (n=88)

Base: Har svaret 1-6 i overordnet tilfredshed n = 88
Spergsmdl: “Hvad kunne gere busturen bedre?”
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BUSTUREN




BUSTUREN

@get tilfredshed med busturen pd alle parametre, specielt ved mulighed for at tilkebe billet samt turens

varighed
100 1 1
91 9090 7 t
90 g7 88 88 g7

79 77

82 83 83 83

80 t
8 75 13 o 737575 75
7 69 67
6
5
4
3
2
10
Busturen (Total) Muligheden for at Billet-/korttypen, Venteforholdene Informationen ved Turens varighed

kabe billet/kort til durejser pd  ved stoppestedet  stoppestedet
rejsen

o O O O o o

o

o

w2015 (n=1049) m®2016 (n=1089) m2017 (n=1075) m2018 (n=1109) = 2019 (n=1065)

It

Base: Alle n = 1.065
Spergsmal: “Hvor tilfreds er du med [...]?"
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Pilene viser signifikante forskelle i
malingerne (2018-2019), 95% sikkerhed

| grafen ses bdade tilfredsheden
pd forskellige parametre samt
den samlede tilfredshed, som
udger et gennemsnit af de
enkelte parametre ud fra et
indeks gdende fra 0-100.




AL
\

LOYALITET




LOYALITET

Loyalitetsindekset er steget mcerkbart

100

Loyalitet (Total)

1

60

I I I |
I hvilken grad vil du anvende
Sydtrafik, hvis du havde andre

transportmuligheder pa samme
straekning?

78
75
I | 73 71
Hvor sandsynligt er det, at du vil

anbefale Sydtrafik til venner eller
bekendte?

w2015 (n=1049) ®2016 (n=1089) 2017 (n=1075) m2018 (n=1109) =2019 (n=1064)

Obs: skalcendring i 2019 ift. tidligere ar.
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It

Pilene viser signifikante forskelle i
malingerne (2018-2019), 95% sikkerhed

| grafen ses bdade tilfredsheden
pd forskellige parametre samt
den samlede tilfredshed, som
udger et gennemsnit af de
enkelte parametre ud fra et
indeks gdende fra 0-100.




NET PROMOTER SCORE

Sydtrafik opnar en NPS pd& 54, hvilket er et udtryk for Sydtrafiks kundeloyalitet

Obs. - skalaen er en 11 punktskala fremfor en 10 punktskala tidligere ar.

2015

32% 44%

26% 51%

37% 36

27% 41%

21% 67%

Detractors
-

""" RRN

4 5 6

Meget
usandsynligt

© 2019 - Side 24 |

Base: Alle n = 1.065
Spergsmal: “"Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale Sydtrafik til venner og bekendte?”

%

Promotors

N

9

w

Meget
sandsynligt

Net Promoter Score (NPS)

Vi udregner en score baseret pé svarene, kaldet Net
Promoter Score - eller NPS - et udtryk for
kundeloyalitet.

Scoren kan variere fra -100 til +100
Hvis scoren er positiv, er der flere Promoters end
Detractors, og vice versa.

Jo hgjere NPS 2 Jo bedre

Promoters

Promoters (9-10) er loyale og entusiastiske
kunder der vil fortscette med at vende
tilbage, samt anbefale til andre og dermed
skabe voekst.

Passives

Passives (7-8) er tilfredse men uentusiastiske
kunder, der er let modtagelige overfor hvad
konkurrenterne tilbyder

Detractors

Detractors (0-6) er utilfredse kunder, der kan
skade dit brand og hindre veekst gennem
negativ mund-il-mund omtale.

NPS = (&) - ()

% Promotors % Detractors

W



NET PROMOTER SCORE

Arsager til stigning i NPS

Andelen af folk der er villige til at anbefale Sydtrafik (promotors) er steget markant

2018

41%

20719

67%

Promotors

Promotors

Base: Alle n = 422/707
Spergsmdl: “Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale Sydtrafik til venner og bekendte?”
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NET PROMOTER SCORE

Jo hgjere brugsfrekvens - jo hgjere anbetfalingsvillighed

Total Heavy Medium Light

67%
0,
o 3% . 15%
Total Heavy-brugere Medium-brugere Light-brugere
(n=711) (n=286) (n=67)

= Detractors Passives H Promotors

Note: Heavy users udgeres af personer, der bruger Sydtrafiks busser “dagligt” og “3-5 gange ugentligt”. Medium users udgeres af personer, der bruger Sydtrafik
"1-2 gange ugentligt”, “2 gange pr. méned” eller "1 gang pr. maned”. Light users udgeres af personer, der bruger Sydtrafik “2-3 gange halvérligt” eller sjceldnere.

Base: Alle n = 1.065

© 2019 - Side 26 Spergsmal: “"Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale Sydtrafik til venner og bekendte?”




NET PROMOTER SCORE - PASSIVES - HVORDAN FLYTTER SYDTRAFIK PASSIVE TIL PROMOTORS?

For at flytte de 21% passives til promoters, er der tre forhold som ber forbedres: 1) flere afgange, 2)
kortere rejsetid og 3) lavere priser

Hvad skal der til for at du ‘i meget hoj grad’ vil Eksempler p& kommentarer
anbefale Sydtrafik til andre? under ‘Andet’
I — 29%
Flere afgange “Bedre information generelt.”

I 22%

Kortere rejsetid

I 9%
Lavere priser
Feerre forsinkelser/overholder i hejere grad [ 4% “Prisen.”

kareplanen

Bedre koordinering af kgreplaner mellem | NN 13%

busserne
I 7 ""Der mangler flere afgang i weekender.”

Bedre service

I 7

Flere siddepladser

. %
Bedre rutenet ) ”
Bedre busser.

. 5%

Bedre information om forsinkelser

- 5%
Andet
I 15% "”B”en er at foretrcekke”
0

Ved ikke

Base: Har svaret 7-8 i anbefalingsvillighed n = 222

© 2019 - Side 27 Spergsmadl: “Hvad skal der til for at du ‘i meget hgj grad’ vil anbefale Sydtrafik til andre?”




NET PROMOTER SCORE - DETRACTORS - HYORDAN FLYTTER SYDTRAFIK PASSIVE TIL PROMOTORS?

For at flytte nogle af de 12% detractors til passives er der fire forhold, der kan forbedres: 1) flere afgange
2) overholdelse af kereplaner 3) bedre koordinering af rejseplan samt 3) kortere rejsetid

Hvad er drsagen til, at du ikke - eller kun i lav grad - Eksempler pd kommentarer
vil anbefale Sydtrafik til andre? under ‘Andet’
. I 18%
For fa afgange .
“Mange chaufforer kerer ddrligt.”

I 17 %

Mange forsinkelser/overholder ikke kgreplanen

Darlig koordinering af kareplanerne mellem I (7Y%

busserne

- I, 17 %
Rejsetiden er for lang “Sycert at std opi bus.”
I 12%

Ruten er for lang

I 11%

Har andre transportmuligheder
For dyrt/Prisen I 0% "”Flere afgange i weekenden.”
I 6%

Darlig service

I 5%
Der er for mange mennesker med bussen
I 5% "”De bekendte kerer i bil.”

Sure chauffgrer
_ 49
Jeg er negativ overfor busser/ kollektiv trafik %

I 14%
Andet . .
“"De passer ikke med skolens tider”
. I 11%
Ved ikke

Base: Har svaret 0-6 i anbefalingsvillighed n = 132

© 2019 - Side 28 Spergsmdl: “Hvad er arsagen til, at du ikke - eller kun i lav grad - vil anbefale Sydtrafik til andre?”




IMAGE




IMAGE

Sydtrafiks image stiger ligeledes markant i ar, og der kan spores en forbedring pé 8 indekspoint.
Det er scerligt blandt de mest hyppige brugere, at Sydtrafik har et stcerkt image

100 = | grafen vises den overordnede
tilfredshed med busturen opgjort
pd de seneste fire ar samt

90 1 b .
rugertype opdelt pé
80 78 78 80 brugsfrekvens pd et indeks
75 géende fra 0-100.
70
. 60
50
40
30
20
10
0
Total (2015) Total (2016) Total (2017) Total (2018) Total (2019) Heavy-brugere Medium-brugere Light-brugere
(n=1049) (n=1089) (n=1075) (n=1109) (n=1065) (n=711) (n—286) (n=67)

‘ t Pilene viser signifikante forskelle i

Base: Alle n = 1.065 malingerne (2018-2019), 95% sikkerhed

© 2019 - Side 30 Spergsmal: “I hvilken grad oplever du Sydtrafik som et trafikselskab, der har et godt omdemme?”




KUNDEOPLEVELSEN
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KUNDEOPLEVELSEN

Tilfredsheden med den samlede kundeoplevelse stiger mcerkbart efter sidste ars fald. Stigningen
manifesterer sig pd tveers af tilfredshedsparametre, hvilket vidner om en gennemgdende forbedring

100 t 1 1 1
88 7 7
90 83 84 82 8 8 t
9 81 81 ® 80 79 ® 80 80 79
80 75 74 74 74
70
. 60
50
40
30
20
10
0
Kundeoplevelsen  Bussens udvendige Den indvendige Antallet af ledige  Indeklimaet i bussen
(Total) renggring og renggring siddepladser
vedligeholdelse

m2015 (n=1049) 2016 (n=1089) ®2017 (n=1075) m2018 (n=1109) =2019 (n=1065)

It

Base: Alle n = 1.065
Spergsmal: “Hvor tilfreds er du med [...]?"
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Pilene viser signifikante forskelle i
malingerne (2018-2019), 95% sikkerhed

| grafen ses bdade tilfredsheden
pd forskellige parametre samt
den samlede tilfredshed, som
udger et gennemsnit af de
enkelte parametre ud fra et
indeks gdende fra 0-100.




KUNDEOPLEVELSEN

Der er scerligt sket forbedringer i passagerernes tilfredshed med stojniveauvet i busserne, antallet af ledige
siddepladser og den ind- og udvendige rengering forbedrer kundeoplevelsen (forrige side)

100 t t = | grafen ses bade tilfredsheden
t pd forskellige parametre samt
90 g5 g5 87 88 g3 85 den samlede tilfredshed, som

udger et gennemsnit af de

enkelte parametre ud fra et
‘ ‘ ‘ indeks gdende fra 0-100.

Middel

80 14 76
70
60
50
40
30
20
10
0

Stgjniveauet i bussen Chauffgrens karsel Chauffgrens kundeservice Bussens overholdelse af
kareplanen
m 2015 (n=1049) m 2016 (n=1089) 2017 (n=1075) 2018 (n=1109) 2019 (n=1065)

‘t Pilene viser signifikante forskelle i

Base: Alle n = 1.065 malingerne (2018-2019), 95% sikkerhed

Spergsmal: “Hvor tilfreds er du med [...]?"
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LEVERANCEN (Kontaktpunkterne)




LEVERANCEN

Tilfredsheden med rejsens pris, afgangs- og ankomsttiderne samt ventetiden ved skift er scerligt stigende i

ar
100
90 1 1
t 81
80 76
73 (5 68 73 71 73 71
70 65 64 64 64 1t
61 61
. 60 - 57
50 48
42
40 5
30
20
10
0
Leverancen (Total) Ventetiden ved skift til Afgangs- og Information om
andre busser ellertog  ankomsttiderne forsinkelser og
aflysninger

m2015 (n=1049)  ®2016 (n=1089)  ®2017 (n=1075)  m2018 (n=1109)

Base: Alle n = 1.065
Spergsmal: “Hvor tilfreds er du med [...]?"
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73 73

63||"

Prisen for denne rejse

2019 (n=1065)

It

Pilene viser signifikante forskelle i
malingerne (2018-2019), 95% sikkerhed

| grafen ses bdade tilfredsheden
pd forskellige parametre samt
den samlede tilfredshed, som
udger et gennemsnit af de
enkelte parametre ud fra et
indeks gdende fra 0-100.




LEVERANCEN

Tilfredsheden med Sydtrafiks hjemmeside sdvel som kundecenter stiger.
Tilfredsheden med hjemmesiden er hgjest blandt de mere hgjfrekvente brugere

1 97
89
88 85
81
77 79
|‘ 72 ‘

100 1
88 83 88

||8.

90
82 82 g1

80
70
60
50
40
30
20
10

0

God

Middel

Din seneste sggning pa Sydtrafiks hjemmeside Din seneste kontakt til Sydtrafiks kundecenter
m2015 (n=1049) 12016 (n=1089) 12017 (n=1075) m2018 (n=1109)
2019 (n=1065) m Heavy-brugere ® Medium-brugere Light-brugere

It

Base: Alle n = 1.065

© 2019 - Side 36 Spergsmal: “Hvor tilfreds var du med [...]?”

Pilene viser signifikante forskelle i
malingerne (2018-2019), 95% sikkerhed

| grafen ses bdade tilfredsheden
pd forskellige parametre samt
den samlede tilfredshed, som
udger et gennemsnit af de
enkelte parametre ud fra et
indeks gdende fra 0-100.




HIJEMMESIDE

87% er tilfredse, nar de s@ger pd Sydtrafiks hjemmeside. Kun 2% er utilfredse.
37% af passagererne angiver, at de har sogt kontakt eller oplysninger inden for den seneste méned

Hvornér har du senest sagt kontakt eller oplysninger pé Hvor tilfreds var du med din seneste segning pé Sydtrafiks
Sydtrafiks hjemmeside? hjemmeside?

| dag - 7%

3 7% har segt kontakt

0, -
Inden for den seneste uge - 15% eller oplysninger pé

Sydtrafiks hjemmeside inden
for den seneste maned

Indenfor den seneste maned - 15%

Indenfor det seneste halve ar - 15%

Ved ikke l 3%

Utilfreds (1-3) m Neutral (4-7) m Tilfreds (8-10)

Base: Alle/Har sggt inden for den seneste maned n = 1.065/391
© 2019 - Side 37 | Spergsmal: “Hvorndr har du senest sogt kontakt eller oplysninger pd Sydtrafiks hjemmeside?” & “Hvor tilfreds var du med
din seneste sogning pé& Sydtrafiks hjemmeside?”




HIJEMMESIDE

Blandt de passagerer, der er mest tilfredse med Sydtrafiks hjemmeside, er det i scerdeleshed
brugervenligheden der fremhceves

Q Hvorfor svarede du 8-10 ift. din seneste segning pd& Sydtrafiks hjemmeside?

Jeg fandt det jeg segte efter | RN 2%
Siden er nem at overskue [ NG 34%

Det er let at finde rundt pa siden || NNENBE 2°%

Siden er sveer at overskue [l 9%

Jeg fandt ikke det jeg sagte efter ] 4%

Det er sveert at finde rundt pa | 1%
siden 0

Siden errodet 0%

Der var fejl pa siden/i kereplanen =~ 0%

- Andet | 1%

Ved ikke = 0%

Utilfreds (1-3) m Neutral (4-7) m Tilfreds (8-10)

Base: Har svaret 8-10 i tilfredshed med segning pé& hjemmeside n = 340

© 2019 - Side 38 Spergsmal: “Hvorfor svarede du [...] ift. din seneste segning pd Sydtrafiks hjemmeside?”




HIJEMMESIDE

Blandt de moderate tilfredse passager er de hyppigste kritikpunkter, at hjemmesiden er svcer at overskue,
samt at det er sveert at navigere rundt p& hjemmesiden

Q Hvorfor svarede du 4-7 ift. din seneste sagning pd Sydtrafiks hjemmeside?

Jeg fandt det jeg sagte efter [ NN 43%
Siden er sveer at overskue [ NG 35%
Det er svaertS%tef:‘]nde rundt pa . 30

Siden er nem at overskue |G 23%
Jeg fandt ikke det jeg sagte efter | NEGgJE 23%
Det er let at finde rundt pa siden [N 19%
Der var fejl pa siden/i kereplanen [l 7%

Siden er rodet | 2%

Andet [l 7%

j|> A Obs lille base, n = 43

Utilfreds (1-3) m Neutral (4-7) m Tilfreds (8-10)

Ved ikke | 2%

Base: Har svaret 4-7 i tilfredshed med segning pd hjemmeside n = 43

© 2019 - Side 39 Spergsmal: “Hvorfor svarede du [...] ift. din seneste segning pd Sydtrafiks hjemmeside?”




KUNDECENTER

15% af passagererne har sggt kontakt eller oplysninger inden for den seneste méned.

88% er disse var tilfredse med kontakten til kundecenteret

Hvorndr har du senest sagt kontakt eller oplysninger hos
Sydtrafiks kundecenter - personligt, telefonisk eller pr. e-mail?

| dag I 2%

Inden for den seneste uge I 4%

Indenfor den seneste maned . 9%

Indenfor det seneste halve ar - 13%

1 5% har segt kontakt eller

i oplysninger hos Sydtrafiks

kundecenter inden for den
seneste maned

Leengere siden eller aldrig _ 70%

Ved ikke I 2%

Base: Alle/Har sggt inden for den seneste méned n = 1.065/155

© 2019 - Side 40 | Spergsmal: “Hvorndr har du senest segt kontakt eller oplysninger hos Sydtrafiks kundecenter, personligt, telefonisk eller pr.

e-mail?” & "Hvor tilfreds var du med din seneste kontakt til Sydtrafiks kundecenter?”

Hvor tilfreds var du med din seneste kontakt til Sydtrafiks
kundecenter?

Utilfreds (1-3) m Neutral (4-7) m Tilfreds (8-10)




KUNDECENTER

Det er scerligt den gode og venlige betjening, samt graden hvormed man far svar pé det efterspurgte,
der ncevnes som de primecere darsager til den store grad af tilfredshed

Q Hvorfor svarede du 8-10 ift. din seneste kontakt med Sydtrafiks kundecenter?

God og venlig betjening 85%

I, 7 8%

Fik den hjeelp jeg efterspurgte
God service) NG 5%
Hurtig betjening [NIEIGIGIGE 27%

Darlig service | 2%

Det tog for lang tid | 1%

Jeg fik IKKE den hjeelp jeg

0,
efterspurgte | 1%

Uvenlig betjening | 1%

Blev viderestillet for mange gange = 0%

Andet | 3%

7%

6% Ved ikke 0%

Utilfreds (1-3) m Neutral (4-7) m Tilfreds (8-10)

Base: Har svaret 8-10 i tilfredshed med kontakt til kundecenter n = 136

© 2019 - Side 41 Spergsmal: “Hvorfor svarede du [...] ift. din seneste kontakt med Sydtrafiks kundecenter?”




KUNDECENTER

Blandt de f& passagerer, der i mindre grad er tilfredse, er det scerligt en mangel pé hjcelp til det
efterspurgte, der ncevnes. Der udtrykkes dog fortsat tilfredshed med betjeningen

Q Hvorfor svarede du 4-7 ift. din seneste kontakt med Sydtrafiks kundecenter?

Jeg fik IKKE den hjeelp jeg
efterspurgte

God og venlig betjening - |G 507%

I, 507

Hurtig betjening |GGG 30%
Fik den hjeelp jeg efterspurgte | NN 0%
God service [N 20%
Darlig service [ 10%
Blev viderestillet for mange gange =~ 0%
Det tog for lang tid 0%
Uvenlig betjening =~ 0%

7% }&om. MEGET lille base, n = 10 Andet NN 22%
6% Vedikke I 11%

Utilfreds (1-3) m Neutral (4-7) m Tilfreds (8-10)

Base: Har svaret 4-7 i tilfredshed med kontakt til kundecenter n = 10

© 2019 - Side 42 Spergsmal: “Hvorfor svarede du [...] ift. din seneste kontakt med Sydtrafiks kundecenter?”




REJSEKORT




REJSEKORT

30% af de personer, som rejser pd enkeltbillet eller har kebt billet i Sydtrafiks app ejer et rejsekort.

Tilfredshed med andre billettyper er den hyppigste arsag til ikke at have et Rejsekort

Q Har du et Rejsekort

2019
(n=124)

2018
(n=102)

2017
(n=152)

2016
(n=137)

2015
(n=173)

© 2019 - Side 44

30% 69%
27% 72%
22% 77%
14% 86%
12% 88%
mJa mNgj

Base: Rejser pd enkeltbillet eller billet kabt i Sydtrafiks app n
Spergsmadl: “Har du et Rejsekort?” & “Hvad er arsagen til, at du ikke har et Rejsekort?”

Hvad er drsagen til, at du ikke har et Rejsekort?

Er tilfreds med den billet jeg bruger i
dag

Foretraekker en mobillgsning

Frygter, at jeg glemmer at tjekke ud

Sveert at overskue pris med
Rejsekort

Vil have et rejsekort, men har ikke
faet det lavet

Kender det ikke

Andet

Ved ikke

w2019 (n=87) m2018 (n=74)

I —
19%
5
5%
5
5%

9%
3%

- 9%
22%

5%
5%

35%
=
11%




REJSEKORT

Langt sterstedelen ved fortsat, at de skal checke ud i Sydtrafiks busser, nér de rejser med Rejsekort. 83%

er villige til at foretage ind- og udcheckning for at muliggere mere optimale kereplaner

Ved du, at alle passagerer med rejsekortprodukter skal | hvilken grad er du villig til at foretage ind- og udcheckning,
foretage udcheckning i Sydtrafiks busser? hvis det kan give dig og andre passagerer en bedre kereplan?
95%
Ja
94%
64%
83% 83% 83% 79%
4%
Nej
4%
1% 22%
Ved ikke 9%
2% 9% 9% 9%
8% 8% 8% 8% 12%
Total (2018) Total (2019) Heavy Medium Light
(n=974)  (n=917) (n=658) n=225) (n=34)
m2019 (n=917) m2018 (n=974) 1-6 m7-8 =9-10

Base: Udvalgte billettyper n = 917
© 2019 - Side 45 | Spergsmal: “Ved du, at alle passagerer med rejsekortprodukter (Skole-, Ungdoms-, Pendler- og Rejsekort og Rejsekort med Pendler Kombi?”
& "I hvilken grad er du villig til at foretage ind-/udcheckning for, at det vil kunne give dig og andre passagerer en bedre kereplan?”




DIGITALE INFORMATIONSTAVLER




DIGITALE INFORMATIONSTAVLER

De nye digitale informationsskcerme bliver bemcerket

Har du bemcerket de nye digitale informationsskcerme ved Hvad sé& du pd den digitale informationstavle?
stoppestederne?

Afgangstider/Kgreplaner/Tidsplaner _ 97%
>-—
Information om forsinkelser _ 51%

Forskellige kampagner/reklamer I 5%

Information om vejarbejde eller I 4%
omkersler

Andet | 1%

Ved ikke | 1%

3%

Ved ikke mFindes ikke ved mit stoppested ®Nej ®mJa

Base: n = 1.065/553
© 2019 - Side 47 | Spergsmdl: “Har du bemcerket de nye digitale informationsskcerme ved stoppestederne?” & “Hvad s& du pa den digitale
informationstavie?”




DIGITALE INFORMATIONSTAVLER

Der er bred enighed om, at de digitale informationstavler bidrager til en positiv rejseoplevelse

Q | hvor hgj grad feler du, at den digitale informationstavle gjorde...

at du folte dig velinformeret? 5% 17% 76%
dig mere tryg under rejsen? 9% 15% 71%
din rejse mere afslappet/mindre stresset? 11% 18% 67%
din rejse mere behagelig? 11% 20% 65%
Ved ikke 1-3 m4-7 = 8-10

Base: Har bemcerket de digitale informationstavler n = 553

© 2019 - Side 48 Spergsmdl: “I hvor hegj grad feler du, at den digitale informationstavle gjorde [...]?"




DIGITALE INFORMATIONSTAVLER

Langt sterstedelen er tilfredse med den information pé de digitale informationstavler.
Tilfredsheden er starre blandt de mere lavfrekvente brugere, men er generelt bredt funderet

Hvor tilfreds er du med informationen pd& den digitale
informationstavle?

Har du @nsker til, hvad der vises pd den digitale informationstavle?

Udvalgte kommentarer

"”Konsekvenseme af en forsinkelse, hvis man skal skifte. ”

85% 83%
90% “Forsinkelser og aflysninger”
96% 1 g airlysning

"”Eventuelt vejarbejde”
9% 10%
: 8% “Ventetid indtil nceste bus”

4%
Total Heavy Medium Light

(n=553) (n=401) (n=125) (n=26)
. . ) “@get udbredelse af informationstavier”
Ved ikke Utilfreds (1-3) mNeutral (4-7) mTilfreds (8-10)

Base: Har bemcerket de digitale informationstavler n = 553

© 2019 - Side 49 Spergsmal: “Hvor tilfreds er du med informationen pd den digitale informationstavlie?”




PASSAGERPROFIL




PASSAGERPROFIL |

Baggrundsinformationer om Sydtrafiks passagerer

Hvor lang tid varer denne bustur? Hvor ofte kerer du med en af Sydtrafiks busser?

' 2% g9 50% | T

under 5 min .
" 9 brugere
3-5 gange ugentligt 4%284

0,

0
2-3 gange pr. maned S B Medium-
15% brugere

11-14 min
22% 1 gang pr. maned rzcﬁ%

19% 2-3 gange halvarligt I %22
0

1 gang hvert halve ar r 120/2/°

0,
0

Sjaeldnere 2}:@)

0,
25% Ved ikke g 1

m2019 m2018 n2019=1065 | n 2018-1.109 m2019 m=2018

© 2019 - Side 51




PASSAGERPROFIL Il

Baggrundsinformationer om Sydtrafiks passagerer

Hvad er &rsagen til denne bustur?

61%
64%

Transport -
arbejde/uddannelse

Beswog hos venner, 14%
familie, bekendte 13%

Transport - 7%
fritidsarrangement 7%

m2019 m2018 n 2019=1.065

© 2019 - Side 52

Hvilken type billet eller kort rejser du p&?

Rejsekort
Pendlerkort
Ungdomskort
Enkeltbillet

Skolekort

Rejsekort med
pendler kombi

Periodekort pa mobil
Sydtrafik app
Erhvervskort

Andet

n = 1.065

57%

= 2019

m2018




PASSAGERPROFIL Il

Baggrundsinformationer om Sydtrafiks passagerer

= Under 18 ar
= 18-29 ar
= 30-39 ar
= 40-49 ar
50-59 ar
= 60-69 ar
70 ar +

© 2019 - Side 53

n = 1.065

Hvor har du segt information om afgangs- og

ankomsttider forud for denne rejse?

Rejseplanen.dk NN 9%

Sydtrafik.dk | R R 21%

Har ikke sggt information om 0
afgangs- og ankomsttider I 0%

Stoppestedstavie I 11%
Rutebilstation [l 5%
Digitale informationstavier | 2%
Kundecenter | 1%
Andet sted B 3%

Ved ikke | 0%

0% 20% 40% 60%
n = 1.065

80%

100%




PASSAGERPROFIL IV

Baggrundsinformationer om Sydtrafiks passagerer

Omréde Operater
Umove I 5 1%
27% Esbjerg Bybusser N 13%
Vejle bybusser I 12%
14% Kolding bybusser I 10%

Tide bus NN 10%
Fredericia bybusser I 6%

Bybusser @ST

Bybusser SYD

8%

Bybusser VEST
Tide bus/RTB-selskabet.. HIE 3%

27% De bla busser HEE 3%

Landbusser SYD
Aabenraa bybusser I 3%

Herning Bilen W 3%

Landbusser VEST 12%
Sgnderborg bybusser Hl 2%

Haderslev bybusser Hl 2%

12%

Landbusser @ST
Blavandshuk Il 2%

n=1.065 n = 1.065
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OM UNDERSUGELSEN




Undersagelsens formdal

Formdlet med denne rapport er at evaluere tilfredsheden blandt Sydtrafiks
kunder. Herunder den overordnede tilfredshed og loyalitet s@vel som tilfredshed
med forskellige, specifikke forhold.

Undersagelsen gennemferes pd arlig basis, sé udviklingen i tilfredshed kan folges
over tid.

Tilfredshedsundersagelsen foretages bdde i Sydtrafiks by- og landbusser, og
resultaterne er derfor visse steder opdelt herefter, s& kundetilfredsheden brydes
ned pd bustype.

Til denne mdling er der udarbejdet en model, der har til formdél at identificere
omréder med forbedringspotentiale. Modellen viser, hvilke konkrete forhold, der
har betydning for kundernes tilfredshed. Saledes kan Sydtrafik arbejde strategisk
og taktisk med relevante omréder i forhold til forbedring.

Gennem rapporten anvendes indekstal til at gengive respondenternes svar.
Ncermere bestemt genberegnes svarene i en skala, der gér fra 0-100.

Data fortolkes via grafen til hgjre:

» Vcerdier pd 75 og over tolkes som ‘meget gode’ 6574

= Vcerdier pd 65-74 skal tolkes som ‘gode’ 5064

God

Middel

= Veerdier fra 50-64 fortolkes som ‘middel’
= Veerdier fra 40-49 fortolkes som ‘darlig’

= Vcerdier fra 0-39 fortolkes som ‘meget dérlig’




Undersogelsens metode

Undersggelsen er gennemfart i Sydtrafiks by- og
landbusser.

Dataindsamlingsperioden er foregdet i
september/oktober 2019 (uge 38-40), hvor data er
indsamlet ved hjeelp af personlige interviews
foretaget pa tablet (CAPI).

| alt bygger undersggelsen pd 1065 respondenter,
som er blevet interviewet pd forskellige buslinjer.
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APPENDIX




TILFREDSHED #  Positiv udvikling (indeks er vokset med mere end 2 i forhold til sidste mdling)
. s . Positiv tendens (indeks er vokset med 0,1 til 2 i forhold til sidste mdling)
Den overordnede tilfredshedsudvikling siden 2018
Negativ tendens (indeks er faldet med 0,1 til 2 i forhold til sidste maling)
4 Negativ udvikling (indeks er faldet med mere end 2 i forhold til sidste maling)

SEPTEMBER 2019 UDVIKLING

TILFREDSHED

Hvor tilfreds er du alt i alt med denne bustur? 84,6 5,6 L
‘IMAGE

I hvilken grad oplever du Sydtrafik som et trafikselskab der har et godt omdemme? 78,3 8,1 La
‘INDEKS FOR LOYALITET (TOTAL) 72,8 13,6 p |
‘I hvilken grad vil du anvende Sydtrafik, hvis du havde andre transportmuligheder pd samme straekning? 59,5 12,2 N
1 hilken grad vil du anbefale Sydtrafik til andre, fx venner, familie og kolleger? 86,1 15,0 L4
‘INDEKS FOR LEVERANCEN (TOTAL) 72,7 8,2 0
:Ventetiden ved skift til andre busser eller tog 72,8 6,8 P
‘Afgangs- og ankomsttiderne 80,6 9,7 L
Prisen for denne rejse 80,7 11,9 ?
Information om forsinkelser og aflysninger 56,7 3,7 P
‘INDEKS FOR BUSTUREN (TOTAL) 83,1 6,7 P
Billet/korttypen du rejser p& 93,3 6,7 Y
Venteforholdene ved stoppestedet 70,4 3,1 <
Turens varighed 85,7 8,7 Y |
‘Muligheden for at kebe billet/kort til rejsen 91,1 8,6 y |
‘Informationen ved stoppestedet 75,2 7,0 p |
‘INDEKS FOR KUNDEOPLEVELSEN (TOTAL) 85,2 6,8 p
:Bussens udvendige rengering og vedligeholdelse 88,4 8,5 La
Indeklimaet i bussen 79,8 6,0 P |
‘Chauffrz;rens kersel 87,7 4,5 o
Chaufferens kundeservice 90,3 6,6 P,
Den indvendige rengering 87,2 8,0 L )
Bussens overholdelse af kereplanen 82,6 3,3 P,
Antallet af ledige siddepladser i bussen 87,9 8,3 4
Stejniveauet i bussen 77,7 8,9 P |




TILFREDSHED
Den overordnede tilfredshed opdelt p& brugertype

LIGHT MEDIUM HEAVY
USER USER USER

TILFREDSHED

Hvor tilfreds er du alt i alt med denne bustur? 88,1 85,9 82,9
IMAGE

I hvilken grad oplever du Sydtrafik som et trafikselskab der har et godt omdemme? 74,9 79,5 78,2
INDEKS FOR LOYALITET (TOTAL) 67,3 74,8 72,6
I hvilken grad vil du anvende Sydtrafik, hvis du havde andre transportmuligheder pd samme straekning? 51,2 63,0 58,9
I hvilken grad vil du anbefale Sydtrafik til andre, fx venner, familie og kolleger? 83,4 86,6 86,2
INDEKS FOR LEVERANCEN (TOTAL) 66,3 74,1 72,7
Ventetiden ved skift til andre busser eller tog 60,9 75,3 72,8
Afgangs- og ankomsttiderne 79,5 83,3 79,6
Prisen for denne rejse 74,4 82,2 80,7
Information om forsinkelser og aflysninger 50,5 55,7 57,6
INDEKS FOR BUSTUREN (TOTAL) 81,8 83,4 83,2
Billet-/korttypen du rejser pé 93,4 93,7 93,1
Venteforholdene ved stoppestedet 72,5 69,2 70,6
Turens varighed 83,3 87,8 85,1
Muligheden for at kebe billet/kort til rejsen 94,4 91,8 90,5
Informationen ved stoppestedet 65,7 74,2 76,5
INDEKS FOR KUNDEOPLEVELSEN (TOTAL) 86,0 87,2 84,3
Bussens udvendige rengering og vedligeholdelse 85,8 89,5 88,2
Indeklimaet i bussen 84,7 81,6 78,7
Chauffgrens kersel 86,4 88,5 87,6
Chaufferens kundeservice 93,9 91,5 89,6
Den indvendige rengering 87,9 89,0 86,5
Bussens overholdelse af kereplanen 81,9 86,8 81,0
Antallet af ledige siddepladser i bussen 94,4 92,4 85,6
Stegjniveauet i bussen 73,1 78,7 77,7

Note: Heavy users udgeres af personer, der bruger Sydtrafiks busser “dagligt” og “3-5 gange ugentligt”. Medium users udgeres af personer, der bruger Sydtrafik “1-2 gange ugentligt”, “2
gange pr. méned” eller “1 gang pr. maned”. Light users udgeres af personer, der bruger Sydtrafik “2-3 gange halvarligt” eller sjceldnere.



TILFREDSHED

Den overordnede tilfredshed opdelt p& aldersgruppe

TILFREDSHED

Hvor tilfreds er du alt i alt med denne bustur? 82,0 86,8 87,4
IMAGE

‘I hvilken grad oplever du Sydtrafik som et trafikselskab der har et godt omdemme? 75,7 81,0 83,5
‘INDEKS FOR LOYALITET (TOTAL) 66,6 74,2 79,4
‘I hvilken grad vil du anvende Sydtrafik, hvis du havde andre transportmuligheder pd samme straekning? 53,0 63,9 76,2
‘I hvilken grad vil du anbefale Sydtrafik til andre, fx venner, familie og kolleger? 80,2 84,5 82,6
‘INDEKS FOR LEVERANCEN (TOTAL) 72,4 73,3 72,9
‘Ventetiden ved skift til andre busser eller tog 711 76,8 741
‘Afgangs- og ankomsttiderne 78,2 85,6 82,3
‘Prisen for denne rejse 80,0 78,8 85,2
Information om forsinkelser og aflysninger 60,2 51,8 50,0
‘INDEKS FOR BUSTUREN (TOTAL) 83,1 82,9 83,6
‘Billet-/korttypen du rejser pd 93,1 93,7 93,6
‘Venteforholdene ved stoppestedet 70,9 67,8 71,6
Turens varighed 85,1 86,9 86,5
:Muligheden for at kebe billet/kort til rejsen 89,8 92,8 93,5
Informationen ved stoppestedet 76,5 73,5 72,8
‘INDEKS FOR KUNDEOPLEVELSEN (TOTAL) 84,5 86,0 86,8
:Bussens udvendige rengering og vedligeholdelse 88,1 88,6 92,3
Indeklimaet i bussen 78,5 76,0 75,6
‘Chouff@rens korsel 87,6 88,3 87,2
‘Chauffzrens kundeservice 89,7 91,4 91,3
Den indvendige rengering 86,0 89,4 87,2
‘Bussens overholdelse af kereplanen 81,4 84,2 84,9
:Antollet af ledige siddepladser i bussen 85,7 90,6 92,3

Stejniveauet i bussen 78,9 76,0 75,6




TILFREDSHEDSMODEL - HVAD PAVIRKER TILFREDSHEDEN?

Tilfredshedsmodel

= Modellen viser hvilke omréder, der pévirker den overordnede tilfredshed
med den aktuelle bustur. Den overordnede tilfredshed med busturen skabes
p& baggrund af et samspil af flere faktorer.

Forhold vedr. Kundeoplevelsen og Busturen vurderes som de vigtigste ift. at
pévirke den samlede tilfredshed med busturen. Nér tilfredsheden pé disse
parametre eges med 1 %-point, estimeres den samlede tilfredshed at stige
med 0,56 og 0,45 %-point henholdsvist.

Forhold relateret til Image samt Leverancen har lidt mindre effekt pé

tilfredsheden med busturen, om end de ogsd er statistisk signifikante.
Leverancen

Tilfredshed med

Loyalitet
denne bustur y

Busturen

Stjernerne (**) viser, om der er en signifikant sammenhceng mellem m
variable, som eksempelvis Image og Tilfredshed. Der kan veere fra 0-3 *. Jo
flere stjerner, desto mere entydig er sammenhcengen; ndr der er tre stjerner
(***) kan vi konkludere, at omradet/parameteret med 99% sandsynlighed
har en statistisk signifikant effekt pd tilfredsheden med busturen. To stjerner
Kundeoplevelsen indikerer en sandsynlighed p& 97% og én stjerne 95%.

Koefficienten (fx 0,3) viser, om sammenhcengen gdr i positiv eller negativ
retning, samt hvor stcerk effekten er. Hajere veerdi er lig sterre effekt.

Safremt der ikke er stjerner, er der stor usikkerhed om sammenhcengen,
hvorfor der ikke kan konkluderes noget pd& baggrund af resultaterne.
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PRIORITERINGSKORT

Metoden bag prioriteringskortet

= Et prioritetskort ordner de

Hej tilfredshed forskellige elementer i fire kasser
efter den gennemsnitlige
TILPAS FASTHOLD tllfredshed og elementets
betydning for den rejsendes
Tilfredshed: Hoj Tilfredshed: Hoj tilfredshed
ing: Betydning: Hoj
Betydning: Lav eycning: 7l = Gennemsnitlig tilfredshed er

udregnet pd en skala fra 0 (Meget

Elementer placeret i dette felt kan Elementer placeret i dette felt kan med
o nedprioriteres uden store konsekvenser fordel fastholdes, da et fald forventes at “ utilfreds) til 100 (Meget tilfreds).
i h tor betydning for tilfredsheden. = . .
E for den overordnede tilfredshed. ave stor belydning for tiiiredsheden o = Punkter i kasserne til venstre har
'g. 4 lav betydning for den samlede
2 %’_ tilfredshed og punkter i kasserne til
0 3, hgjre har stor betydning for den
5 Elementer placeret i dette felt kan med En oget tilfredshed med elementer i dette a samlede tilfredshed. Det
fordel overvéges - og prioriteres - hvis felt forventes at give betydelig stigning i nuveerende niveau af tilfredshed
betydningen stiger. den overordnede tilfredshed kan afleeses vertikalt
Tilfredshed: Lav Tilfredshed: Lav = Prioriteringskortet fokuserer kun pa
Betydning: Lav Betydning: Hoj omradernes betydning for de

rejsendes tilfredshed. Punkter med
lav betydning i prioriteringskortet
kan derfor sagtens vcere vigtige for
Sydtrafik i andre sammenhcenge.

OVERVAG PRIORITER

Lav tilfredshed
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OVERSIGT OVER EFFEKTER OG TILFREDSHED

Tabellen viser indeksscore og betydning for tilfredshed

Omrade (tilfreds med...) Indeksscore Effekt Spergsmal (tilfredshed med...) Indeksscore Effekt Signifikans
Image 78 0,32*** Et trafikselskab, der har et godt omdgmme 78 0,32 ol
Ventetiden ved skift til andre busser eller tog 73 0,24 b
Leverancen 73 0,35+ Afgangs- og ankomsttiderne 81 0,29 el
Prisen for denne rejse 81 0,13
Information om forsinkelser og aflysninger 57 0,04
Billet-/korttypen, du rejser pa 93 0,22
Venteforholdende ved busstoppestedet 70 0,16 *
Busturen 83 0,45*** Turens varighed 86 0,33
Muligheden for at kebe billet/kort til rejsen 91 0,17
Informationen ved stoppestedet 75 0,09
Bussens udvendige rengering og vedligeholdelse 88 0,32
Indeklimaet i bussen 80 0,18
Chaufferens kersel 88 0,30
Kundeoplevelsen 85 0,56+ Bussens overholdelse af kereplanen 83 0,30 e
Den indvendige rengering 87 0,29
Antallet of ledige siddepladser i bussen 88 0,22
Stejniveauet i bussen 78 0.15
Chaufferens kundeservice 90 0,34 *
f Stjernerne (**) viser, om der er en signifikant sammenhceng mellem to variable, som eksempelvis Image og Tilfredshed. Der kan veere fra 0-3 *. Jo flere stjerner, desto
mere entydig er sammenhaengen; ndr der er tre stjerner (***) kan vi konkludere, at omrédet/parameteret med 99% sandsynlighed har en statistisk signifikant effekt p&
tilfredsheden med busturen. To stjerner indikerer en sandsynlighed p& 97% og én stjerne 95%.
Koefficienten (fx 0,23) viser, om sammenhaengen gar i positiv eller negativ retning, samt hvor stcerk effekten er. Hgjere veerdi er lig sterre effekt.

\ Safremt der ikke er stjerner, er der stor usikkerhed om sammenhcengen, hvorfor der ikke kan konkluderes noget pé baggrund af resultaterne.




NET PROMOTER SCORE - FORKLARING

Net Promoter Score (NPS) er et anerkendt madl for kundeloyalitet og anbefalingsvillighed, der belyser
mere end blot den umiddelbare tilfredshed

Detractors Promotors

Q Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale Sydtrafik til @ O

® ®© o & o o o
0 1 2 3 4 5 6

9 10
Meget Meget
usandsynligt sandsynligt

Net Promoter Score (NPS)

Vi udregner altid en score baseret pd svarene, kaldet
Net Promoter Score - eller NPS. Denne score afdaekker
selskabernes kundeloyalitet og passagerernes
anbefalingsvillighed.

Promoters

Promoters (9-10) er loyale og entusiastiske
kunder der vil fortscette med at vende
tilbage, samt anbefale til andre og dermed
skabe voekst.

Scoren kan variere fra -100 til +100
Hvis scoren er positiv, er der flere Promoters end

Passives )
Detractors, og vice versa.

Passives (7-8) er tilfredse men uentusiastiske
kunder, der er let modtagelige overfor hvad

konkurrenterne tilbyder Jo hgjere NPS = Jo bedre

Detractors N PS — -
Detractors (0-6) er utilfredse kunder, der

kan skade dit brand og hindre vcekst

gennem negativ mund-ti-mund omtale.
% Promotors % Detractors
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NET PROMOTER SCORE - FORKLARING

Net Promoter Score (NPS) bygger i hgjere grad p& mere emotionelle faktorer end den umiddelbare
tilfredshed. Der skal en emotionel mer-oplevelse til, farend man anbefaler et selskab til ens ncermeste

) NPS er et mere "kraevende” mal end tilfredshed
Tilfredshed 19% 73% Man kan sagtens vcere tilfreds med sin oplevelse
8-10 med et trafikselskab pé& den korte bane, hvorimod

& der skal flere kontinuerligt gode oplevelser til, for
man bliver en loyal kunde, hvilket i NPS termer vil
sige, at man vil anbefale et givent trafikselskab.

Derfor ses det ogsé af modellen til venstre, at det

4-7 2 ikke er alle - men blot er 73% af dem der har en
tilfredshedsscore  mellem 810, som ogsé& er
promotors (anbefalingsvillige passagerer).
Korrelation mellem tilfredshed og NPS - men
afdaekker to forskellige tilfredshedsformer

Tilfredshed 7% 21% Der er fundet en statistisk signifikant sammenhceng

1-3 mellem tilfredshed alt i alt med trafikselskabet og

NPS. Mere specifikt er Pearsons r korrelationen 0,52,
] hvilket indikerer, at der en statistisk signifikant

sammenhcoeng mellem de to faktorer.
W Detractors Passives B Promotors
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