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Trends



Overordnede tendenser

En ny virkelighed

2021imélingen er den forste méling,
derer lavet efter coronapandemien
kom til Danmark.

Vikan idenne og en re kke andre
undersogelser se, at pandemien
grundle ggende har forandret vores
livssyn. Det gae lder is& r 1 forhold til,
hvor meget vi onsker at va re (te t)
sammen med andre.

Det er derfor vanskeligt at
sammenligne resultaterne fra denne
undersogelse direkte med
resultaterne fra de foregdende
undersggelser.
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Feerre passagerer

I forhold til 2019-mélingen har vi konstateret
fee rre passagereribusseme. Det har ise r
ve ret tilfee Idet i busserne i landomrddermne.

M har s& vidt muligt korrigeret metodisk for

dette, men frave ret afpassagerer betyder,

at passagersammens® tningen er & ndret i
forhold til 2019.

Mere kritiske besvarelser

Resultaterne fra undersogelsen er i vidt omfang
positive. Men pé en ra kke punkter — herunder
det centrale NPSsporgsmal—er der tale om
mere kritiske besvarelser end 12019.

Wilke har set samme udvikling i en re kke andre

undersogelser. Vi tilskriver det forst og fremmest

det @ ndrede mindset hos passageme pé grund

afcorona. Vi vurderer derfor ikke, at der er tale

om en darligere performance fra Sydtra fik men
@ ndrede forventninger hos passageme.

En overordnet l® ring fra &rets undersogelse kan
derfor vee re en "rekalibrering” af
kvalitetsparametrene.
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OVERORDNEDE TILFREDSHED

Overordnet tilfredshed
Tilfredshed med
denne bustur

2018: 79
2019: 85

Busturen

Kundeoplevelsen

Leverancen 2018: 78
(kontaktpunkter) 2019: 85

2018: 76
2019: 83

2018: 70

2019: 78 ()i\ﬁ'? c)

2018: 59
2019: 73

2018: 64

2019: 73

©2021—Sld86 Base:n =937



OVERORDNEDE TILFREDSH¥IF PARAMEIRE

Informationsniveauet vedr. forsinkelser og aflysninger er blevet
bedre, men pa owrige parametre ses der et fald fra 2019 1l 2021

100

Meget EEN

91 93 -
87 86 87
83
god 79 81 80 8o [l 79 79
80 75 74 76
73 73
71 70 69
God [ 64 [l 64
60 5 57 59
50
40
30
20
arlig W]
0
Muligheden for Billet/kort-typen, Ventetiden ved  Afgangs-og Venteforholdene Informationen Information om Bussens Antallet af ledige Indeklimaet i
at kebe som du rejser pa  skift til andre  ankomsttiderne ved ved forsinkelser og udvendige siddepladser i bussen
billet/kort til busser eller tog stoppestedet  stoppestedet aflysninger rengaring og bussen
rejsen vedligeholdelse

m2018 m2019 m2021

Base, 2018, 2019,2021: Alle n = 1109/ 1065/ 937
Spergsmal: "Hvor tilfreds er du med....”
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OVERORDNEDE TILFREDSH¥IF PARAMEIRE

Tilfredsheden falder fra sidste maling, og niveaueme lander 1

2021 pa de samme som 12018

100
90
90 87 87 88
83 puy 82 84 I g2 83
80 79 78 79 79 78
80 73
71
69
70
60
50
40
30
20
10
0
Antallet af ledige  Stgjniveauet i Den indvendige Chauffgrens Chauffgrens Bussens
siddepladser i bussen rengaring karsel kundeservice (har overholdelse af
bussen chauffagren veeret kareplanen
smilende og
hjeelpsom

m2018 m2019 m2021

Base, 2018, 2019,2021: Alle n = 1109/ 1065/ 937
Spergsmal: "Hvor tilfreds er du med....”
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86
81
77 79
| ‘ 69 ‘ |
Turens varighed Prisen for denne
rejse




OVERORDNET TILFREDSHED

Kvinderne og den & Idre aldersgruppe er 1 hojere grad
tilfredse med busturen

/_———————————————————————————————————————————————————————————\

Seerligt kvinderne er tilfredse med busturen, hvor
1 ud af 3 kvinder har givet karakteren 10, mens
det er 1 ud af 5 blandt maendene.

o O Den zeldre aldersgruppe 60+ er
(®) generelt mere tilfredse med
£ [h[p %I? busturen.
1 1 1 1
/___ Bybusser Vest i Esbjerg har den
R hgjeste tilfredshed, hvor 39% har
\ ; givet karakteren 10 /

e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e o e o —— — — — — — — — — — — — — — — — —— — — —

— e e —

Base: Alle n = 937
Spergsmal: "Hvor tilfreds er du alt i alt med denne bustur?”
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FREKVENS

Hvor der i 2019 var 39% som dagligt karte m&ydtrafikdusser,
er det tal i 2021 nu 20%

20719 20271

39% 20%

korer dagligt* korer dagligt*

med Sydlrafiks med Sydlrafiks
busser busser

81%

Base: Alle n = 1065/937

Spergsmal: "Hvor ofte kerer du me8ydtrafiksbusser (ca.)?” T

*Skala: Dagligt, 35 gange ugentligt, 12 gange ugentligt, 23 gange pr. maned, 1 gang pr. maned, B gange halvarligt, 1 gang tvert
© 2021~ Side 10 | halve ar, 1 gang om aret, Sjaeldnere, Ved ikke




Tilfredshedsmodel
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Ind sa tskort



TILFREDSHEDSMODHENVAD PAVIRKER TILFREDSHEDEN?

Passagertilfredshed

Modellen viser, hvilke omrader der pavirker
den overordnede tilfredshed med busturen.
Den overordnede tilfredshed med turen er
drevet af flere forskellige forhold.

Turens 3 forhold har signifikant betydning for
varighed

tifredsheden med busturen i ar 2021;
"Turens varighed”, "Billet/kortypen, som du
rejser pa” og "Ventetiden ved skift til andre

busser eller tog”

Billet/kort Tilfredshed
typen, som du , med denne
rejser pa? bustur

Parameteret "Turens varighed” bliver
vurderet som det vigtigste ift. at pavirke den
overordnede tilfredshed med busturen.

Ved at gge tilfredsheden med "Turens
varighed” med 1 point pa en skala fra 1 til
10, vil den samlede tilfredshed med turen
@ges med 0,17 point pa en skala fra 410.

Ventetiden ved
skift til andre
busser eller tog

Kun parametre der er signifikante (95% niveau) indgar i modellen
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OVERORDNET TILFREDSHEBKENDEGIVELSER VED TUREN

Det vigtigste for passagererne er, at selve
busturen passer til deres behov, samt at den
kom og karte til tiden

Utilfredsheden blandt passagererne opstar, nar busturen
ikke fungerer. Her udtrykker passagerne, af der skulle have
vaerel feerre forsinkelser, der er for fa afgange og prisen var
for hoj

Base: Har svaret 710 i overordnet tilfredshed n = 764 Base: Har svaret 6 i overordnet tilfredshed n = 173
Spegrgsmal: "Hvad synes du er godt ved turen?” Spegrgsmal: "Hvad kunne ggre busturen bedre?”



LOYALITETANVENDE

Faerre vil i 2021 anvend&ydtrafikdusser, hvis de havde andre

transportmuligheder pa samme straekning
Faldet skal findes i at en lavere andel i 2021 giver karakteren 10 I meget hoj grad”

20271

36%

20719

47%

Vil anvende

Vil anvende (Svaret 810)

(Svaret 810)

25%

Base: Alle n = 1065/937
Spegrgsmal: ”I hvilken grad ville du anvend&ydtrafiksbusser, hvis du havde andréransportmulighederpa samme straekning?
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Overordnede
udviklinger



OVERORDNEDE UDVIKLING

OVERORDNEDE UDVIKLINGER

11388
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KUNDETILFREDSHEDEN FALDER FRA 2019 TIL 2021
Kundetilfredsheden falder fra 2019 til 2021, og niveauerne for de forskellige kundetilfredshedsparametre
lander pa omtrent det samme, som blev registreret i 2018.

FOKUS PA BUSTUREN

Det vigtigste for passagererne er i 2021, at selve busturen passer til deres behov, samt at den kom
og kerte til tiden

3 FORHOLD HAR S/ZRLIGT BETYDNING FOR KUNDETILFREDSHEDEN

"Turens varighed”, "Billet/kort typen, som du rejser pa” og "Ventetiden ved skift til andre busser
eller tog”

MARKANT FALD | ANTAL DAGLIGE BRUGERE FRA 2019 TIL 2021
Hvor der i 2019var 39% som dagligt kerte med Sydtrafiks busser, er det tal nu 20%i 2021.

2 ud af3 passagerererklar til at bruge rejsekortet som appdeosning

v



OVERORDNEDE UDVIKLING

ARSAGER DER KAN HAVE PAVIRKET TILFREDSHEDEN NEGATIVT

1. 3.
Coronasituationen Neftop passagerer
har haft en direkte som benytter

indflydelse pa, at Sydftrafik oftere er
antallet af generelf mere
passagerer er faldet 2 tilfredse, og vil i
Antallet af daglige hojere grad
passagerer falder anbefale Sydtrafik til
fra 39% 1 2019 til 20% SA
/2021




Anbefalinger



ANBEFALINGER

Anbefalinger

Passagerer bliver i hojere grad utilfredse,

For at opretholde en hgj kundetilfredshed kan hvis bussen ikke kommer rettidigt, der ikke Goe andelen af de
der med fordel fokuseres pa parametrene er nok afgange, og prisen bliver for hgj. 9
” . » mios hgjfrekvente passagerer,
Turens varighed”, "Billet/kortypen, som du
. on  m . e da de generelt er mere
rejser pa” og "Ventetiden ved skift til andre . S
tilfredse, og i hgjere grad

busser eller tog”, da de har direkte
indflydelse pa tilfredsheden

med busturen. 3Bussen skal komme
2 Men fokusér pé... rettidigt

vil anbefale Sydtrafik

Flere hgjfrekvente
passagerer

Pa trods af fald fra 2019 til 202
i kundetilfredsheden er kunderne
generelt fortsat meget tilfredse med
Sydtrafik Hertil skal

Coronasituationen ogsé tages i é\
betragtning jf. slide 4,da det er
vanskeligtat sammenligne

resultaterne fra denne undersagelseg 1
direkte med resultaterne fra de .
foregaende undersggelser. Fasthold jeres
Fortsaet derfor det gode stabile gode

arbejde i at opretholde kundetilfredshed
en hgj kundetilfredshed.

ré For de nuvaerende

passagerer har den
Billet/korttype, som de
rejser pa en afggrende
betydning for tilfredsheden
RCIEELGQEIRETIg med busturen. Der kan med

app4gsning fordel ses pa, hvordan
Rejsekortet kan laves som
en appdgsning, da 2 ud af 3
udtrykker, at de vil bruge
denne lgsning.
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KONKLUSIONER & ANBEFALINGER

Rapportens vigtigste resultater

Top 5 drivere og barrierer
31%

!E Samlet tilfredshed 21% o
K 20% 199 0 17% 16%

2015
2016
2017

o

Ruten Bussen ~ Turener  Ledige  Chaufferen Feerre Billigere  Flere afgange At chaufferenFzerre stop pa
201 8 passer til mit kommer til afslappende siddepladser er venlig forsinkelser  billetpriser er ruten

behov tiden serviceminded

2019

2021 Er klar til at bruge Rejsekortet
som App-1@sning

[Bal= 66%

¢

AN 00 Brugerfordelin

@ Image 72 [ 7N\ ] 9 9 Net Promoter Score (NPS)
Heavy users  67%

. A
ﬁl : Medium users 28% 14
I& Loyalitet 63 Light users 6% jﬁ
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Loya litet



LOYALITENET PROMOTER SCORE

NPS scoren lander pa 14 i1 2021, og falder
dermed fra 2019

20% 19%
0,
13% oo 109 9% 13%* 13%
I60 e I61 II
%
“HE R
5 6 7 8 9

=2018 =m2019 m=2021

© 2021 — Si Base, 2018, 2019, 2021: Alle n = 1109/ 1065/ 937
- Side 22 Spargsmal: "Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale Sydtrafik til venner og bekendte?”

547120719
1012018
912017
2812016
20712015




LOYALITENET PROMOTER SCORE

ARSAGER TIL AT NPS FALDER | 2021

Andelen af folk der er villige til at anbefale Sydtrafik(promotors) falder markant fra
2019 til 2021

2018 2019 2021

41% ] 67%] 40%

Promoftors Promoftors Promofors
Svaret 910 Svaret 910 Svaret 910

Base, 2018, 2019, 2021: Alle n = 1109/ 1065/ 937
Spegrgsmal: "Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale Sydtrafik til venner og bekendte?”
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LOYALITENET PROMOTER SCORE

Personer der ofte brugebydtrafikdusser er i overvejende grad

villige til at anbefale dem
Tolal Heavy Medium Light

36%
26% 21%
Total (n=937) Heavy-brugere Medium-brugere Light-brugere
(n=611) (n=270) (n=56)

m Detractors Passives ® Promotors

Note: Heavy users udgares af personer, der bruger Sydirafiks busser "dagligt” og-&gange ugentligt”. Medium users udgores af perscer, der bruger Sydirafik
"1-2 gange ugentligt’, "2-3 gange pr. maned” eller "1 gang pr. maned’. Light users udgores af personer, der bruger Sydtrafik <Zgange halvarligt’, "1 gang hvert
halve ar’, ’1 gang om éret” eller sjzeldnere.

Base: Alle n = 937

©2021-Side 24 Spegrgsmal: "Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale Sydtrafik til venner og bekendte?”




LOYALITENET PROMOTER SCORE

Hvorfor vil man ikke anbefale?

Base: Har svaret & i anbefalingsvillighed n = 218

© 2021 Side25 Spergsmal: "Hvad er arsagen til at du ikke, eller kun i lav grad, vil anbefa®ydtrafiksbusser til andre?”



" For at ﬂytte passwe il promotors
skal 3 forhold forbedres = =

Base: Har svaret B i anbefalingsv ilighed n =338
©2021 Sd 28 ) Sp gmél e ad skal der fl for at du ‘| meget hoj grad' vl a nbefal



LOYALITEOMD@MME

Hver anden mener aSydtrafikhar et godt omdamme

Men feerre giverSydtrafikkarakteren 10 | meget hoj grad” i 2021, hvilket resulterer i et fald fra 201
til 2021

20719

58%

20271

46%

Har et godt
omdomme

Har et goadt

omdomme
8-10

26% 15%

Base, 2019, 2021: Alle n = 1065/ 937

© 2021 Side 27 Spegrgsmal: T hvilken grad oplever du Sydtrafik, som et trafikselskab, der har et godt omdgmme?




Kundeoplevelsen



Den samlede kundeoplevelse
alder fra 2019 til 2021

20102021 87l | 88/3 78/ 1

& B <«

Falgende steder ses der fald:



Leverancen
(Konta ktpunkterne)



Alle tre parametre for leverancen

Prisen, afgangs- og

ankomsttidspunktet samt

entetiden falder fra 2019 til 2021

20192021 81./0 8175 7364
®) 3 X




Tilfredsheden med hjemmeS|de

12021 er

tilﬂ'eg;s:deden 6 8 %er

hjfemmesiden tilfredse med

dalende, nar hjemmesiden
de r (svare 810)

sammenlignes
med 2019 87% i 20719




Tilfredsheden med kundeservice er

=l

}

2021 tilfredse

med

kundecenfteret
(svare &10)

59 %er/ i

[



Rejsekort



REJSEKORT

16% af de personer, som rejser pa
enkeltbillet eller har kabt billet i
Sydtrafiks app ejer et rejsekort

24 %er tilfreds med den billet

Arsagen til at man ikke har et rejsekort OOl dag, mens 17% vil

2018: 80% have et rejsekort, men har ikke
gt lige faet det lavet

7 1%er i 2021 villige til at foretage ind - og
udchecking, hvis det kan optimer kareplaner.

Base: Rejser pa enkeltbillet eller billet kebt$ydtrafiksapp n = 124

Spgrgsmal: "Har du et Rejsekort?” n = 124

"Hvad er arsagen til, at du ikke har et Rejsekort?” n = 98 Base: Udvalgte billettyper n = 764
Spergsmal: ”I hvilken grad er du villig til at foretage indudcheckningfor, at det
vil kunne give dig og andre passagerer en bedre kgreplan?” (svareti®)



2 ud af 3 er klar til at bruge

rejsekortet som app-4dasning

o
) 27 %
6 6 A vil ikke bruge

bruge rejsekortet som
rejsekortet som app Hesning

app Hosning (Svaret "Slet ikke

sandsynligt, ikke
sandsynligt eller hverken
eller”

(Svaret "Meget sandsynligt
eller sandsynligt”




PASSAGERPROFIL &
OM UNDERSOGELSEN



PASSAGERPROFIL |

Baggrundsinformationer om Sydtrafiks passagerer

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

0,
0, H 0,
4% oagiit | — .

under 5 min 2%
1% .
’ 3-5 gange ugentligt P, 47%
0
6-10 min 0 -2 gange ugentligt A
12% %
2-3 gange pr. maned 8% B Medium-
19% ' 5% brugere
11-14 min 15% .
22% 1 gang pr. maned r2%6A’
2-3 gange halvarligt ;:j’
15-19 min 0

. 2%
1 gang hvert halve ar 1%

1%

1%
0,

Sjeeldnere hl §)<y

0

0%
1 1%

20-29 min 1 gang om aret

over 30 min
Ved ikke

m2021 m2019 m2018 n2021=937 n 2021=937 m2021 w2019 m2018
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PASSAGERPROFIL Il

Baggrundsinformationer om Sydtrafiks passagerer

Hvad er arsagen til denne bustur? Hvilken type billet eller kort rejser du pa?
0,
Transport 62% Reisekort ||
: - 61%
arbejde/uddannelse 64% Pendlerkort t 23%
%
8%
Besg@g hos venner, .0?’4% Ungdomskort - 12%
familie, bekendte 0
’ 13% . %
Enkettbillet [T
0,
7% Skolekort 3/:,)
Transport - 7% 4%
fritidsarrangement 7% Rejsekort med r 39,
pendler kombi 2%
7% Periodekort pa mobil 120;4
0
Indkgb 7% .
8% Sydtrafik app ' 1% 3%
14%, Erhvervskort rooz/:))A)
Andet 11% 5o,
9% 0
o Andet 2%
m2021 =m2019 m2018 n 2021=937 n 2021 =937 m2021 m2019 m2018
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PASSAGERPROFIL Il

Baggrundsinformationer om Sydtrafiks passagerer

Kon Hvor har du seggt information om afgangs-og

ankomsttider forud for denne rejse?

60% 40% Sydtrafik.dk [ 17%

Rejseplanen.dk |GG 45%

Har ikke sggt information om o
afgangs- og ankomsttider I 24%

Stoppestedstavie [l 12%
Alder

W"B

Rutebilstation | 3%
= Under 18 ar

= 18-29 ar
= 30-39 ar
= 40-49 ar

50-59 ar

Kundecenter ] 3%
Andet sted ] 4%

= 60-69 ar Ved ikke | 1%
70 ar +
0% 20% 40% 60% 80% 100%

uw

© 2021 — Side 40
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PASSAGERPROFIL IV

Baggrundsinformationer om Sydtrafiks passagerer

Omrade Operator

Umove I 32,
sybusservest NN 16"
y © Vejle bybusser G 7%

Esbjerg Bybusser I 6%

Bybusser syd - 7% Fredericia bybusser I 12%
Blavandshuk I 9%
Landbusser VEST _ 10% De bla busser I 5%
Kolding bybusser I 5%
Landbusser @ST _ 11% Tide bus/RTB-salskabet.. lll 3%

Aabenraa bybusser 1 1%

Tide bus | 0%

Senderborg bybusser | 0%

P
Herning Bilen | 0%

n 2021=937 n 2021 =937
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METODE

Om unders@gelsen

Formél At give et generelt indtryk afkundernes tilfredshed
med Sydtrafik og identificere de indsatsomrader, hvor
en indsats giver storst effekt pa kundetilfredsheden

Opnéet stikprave 937

Dataindsamlingsperioden Uge 41 til uge 46

Metode Personlige interviews

Vejning Data er vejet, s& det passer til kvotefordelingen

© 2021 Side42




Kontaktoplysninger



Kontakter

Wilke
Henrik Andersen
Head of Public & Partner

ha@wilke.dk
+45 40 59 41 50

Wilke
Rasmus Fallenkamp
Data InsightsConsultant

rfa@wilke.dk
+45 51 91 92 36

Wilke

Lasse Frank Christensen
Research Manager
lfc@wilke.dk

+45 25 14 65 54
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