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BAGGRUND FOR UNDERSQGELSEN

Baggrund

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

+  Sydtrafik er ejet af kommunerne og Region Syddanmark, og
betjener disse. Sydtrafik planlaegger, koordinerer og leverer
den bestilte kollektive trafik. Kgrslen udbydes pa kontrakt til
private vognmaend, der udfarer karslen for Sydtrafik.

+  Sydtrafik gnsker lgbende at méle kundernes tilfredshed og
brug af busser.

+ Isidste ende skal undersggelsen sdledes understgtte arbejdet
med at sikre et attraktivt produkt, som sikrer at mange har
lyst til at tage bussen (bade fastholde eksisterende kunder og
tiltreekke nye kunder)

EPINICIN

Formal

Formalet med undersggelsen er at frembringe viden om
kunderne og deres opfattelse af produkt og service, hvilket
danner grundlag for evaluering af tidligere indsatser men
samtidig ogsa er udgangspunkt for udvikling af produkter og
service

Succeskriterierne for kundetilfredshedsundersggelsen er, at
den skal:

* daekke et repraesentativt udsnit af Sydtrafiks rutenet,
kundegrupper og vognmeend.

* 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
trafikselskabers performance.

« danne grundlag for fremtidige analyser.



EPINICIN

BAGGRUND FOR UNDERSQGELSEN

Metode

* Undersggelsen er gennemfart i Sydtrafiks by- og landbusser

«  Dataindsamlingsperioden er foregaet i uge 38-40, hvor data
er indsamlet ved hjeelp af personlige interviews.

« lalt bygger undersggelsen pa 1075 respondenter, som er

blevet interviewet pa felgende buslinjer: By- og landbusserne S Y D T R A F I K

i omraderne syd, vest og @st.
*  Antal respondenter i tidligere undersagelser for Sydtrafik:
* 2016:n= 1089
* 2015:n= 1049
« 2014:n= 1116

e 2013:n= 1085



EPINICON

UNDERSOGELSENS METODE — FORKLARING AF GRAFIKKER

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

3 besvarelse beregnes til en vaerdi i en skala fra 0-100. Gennem en lang raekke undersggelser er der
& 75 -100 konsensus om fortolkningen af hvert niveau. Maden hvorpa de enkelte niveauer skal fortolkes er vist til
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EPINICON

UNDERSOGELSENS METODE — FORKLARING AF GRAFIKKER

Der er i denne rapport benyttet Net Promoter Score (NPS). NPS fokuserer pd antallet af tilfredse kunder (Promoters) i forhold til antallet
af utilfredse kunder (Rejectors).

Beregning af Net Promoter Score
7 8 9 10

Neutral Positiv

NPS = Positiv — Negativ

Net Promoter Scoren vil rapporteres pa to forskellige mader gennem rapporten. Farst fordelingen af negative, neutrale og positive
besvarelser som vist til venstre nedenfor. Herefter beregnes Scoren, som vist nedenfor til hgjre.
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UNDERSOGELSENS METODE -

Angivet rejsefrekvens

Dagligt
3-5 gange ugentligt
1-2 gange ugentligt
2-3 gange ugentligt
1 gang om maneden

2-3 gange halvarligt

1 gang hvert halve ar

1 gang om aret

Sjeeldnere

EPINICON

OPDELING AF REJSEFREKVENS

Inddelt rejsefrekvens i rapporten

Heavy brugere (70%)

Medium brugere (25%)

Light brugere (5%)
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OS\'DTHAHH EPINICON

OPSUMMERING 1

OVERORDNET TILFREDSHED MED BUSTUREN

Den overordnede tilfredshed med Sydtrafik er stabil pa et “meget godt” niveau.

Den overordnede tilfredshed ligger stabilt for Sydtrafik. Der er sket et marginalt fald pd 1 indekspoint, men niveauet ligger stadig solidt i omradet "Meget godt”
pd 80 indekspoint.

Heavy brugernes tilfredshed ligger pa et “meget godt” niveau, men er stadig det brugersegment med den laveste tilfredshed.

Opdeles den overordnede tilfredshed pa rejsefrekvens, er der uenighed blandt brugerne af Sydtrafik. Heavy brugerne har en tilfredshed pa 78 indekspoint,
hvilket er den laveste tilfredshed blandt alle segmenter. Dette er samme tendens som i de foregaende undersagelser for Sydtrafik, og er ligeledes en tendens,
som ger sig geeldende i den kollektive trafik i Danmark generelt. Sydtrafik har et stabilt niveau af heavy brugere pa ca. 70% af brugerne.

Medium brugerne har en tilfredshed pé 83 indekspoint og light brugerne har en tilfredshed pd 86 indekspoint.



OS\'DTHAHH EPINICON

OPSUMMERING II

LOYALITET

Loyaliteten overfor Sydtrafik er stabil, men er faldet marginalt
siden 2016.

Loyaliteten overfor Sydtrafik er faldet med 2 indekspoint siden 2016, men
ligger stadig pa et “middel” niveau. Loyalitet er faldet marginalt hvert ar
siden 2014.

Sydtrafiks NPS er positive, men er faldet siden sidste maling.

Hvorvidt brugerne vil anbefale Sydtrafik til andre er malt i Net Promoter
Scoren. | 2017 ligger NPS pa 7 (Promoters 36%, Detractors 27%). Der er
sdledes sket et fald pa 21 siden 2016. Faldet skyldes iscer en stigning i
andelen af passives.

Brugernes villighed til at anvende Sydtrafik, selvom man har andre
transportmuligheder, er steget til 52, hvilken er en stigning pd 1 indekspoint
siden 2016.

IMAGE

Sydtrafiks image er faldet siden sidste ar, men er stadig pa et
“godt” niveau.

Sydtrafiks image er pd 67 indekspoint, hvilket svarer til et fald pd 5
indekspoint siden 2016. Sydtrafiks image ligger stadig pa et "godt” niveau.

Image opfattes neesten ens blandt heavy brugerne og medium brugerne,
mens det opfattes veesentligt darligere blandt light brugerne.
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OS\'DTHAHH EPINICON

OPSUMMERING III

KUNDEOPLEVELSEN

Kundeoplevelsen ligger stabilt pa et “meget godt” niveau.

Den overordnede kundeoplevelse ligger pd et “meget godt” niveau
med et indeks pd 81 — samme niveau som ( 2016. 6 ud af 8 forhold
ligger pd niveauet “meget godt”, mens indeklimaet og stejniveauet
bussen ligger pd et “godt” niveau med hhv. 74 og 72 indekspoint.
Chaufferernes kersel, service og overholdelse af kereplanen er
parametre, som er steget siden 2016.

Heavy brugernes kundeoplevelsen ligger pa et “meget
godt” niveau.

Heavy brugerne er overordnet mindst tilfredse med kundeoplevelsen,
mens light brugerne er de mest tilfredse. Tilfredsheden blandt heavy
brugerne er dog stadig pd et “meget godt” niveau.

KONTAKTPUNKTER

Tilfredsheden med kontaktpunkterne er pa et “godt”
niveau, men er faldet det seneste ar.

Den overordnede tilfredshed med kontaktpunkterne ligger pG 67
indekspoint, og befinder sig i bunden af et “godt” niveau. | 2016 var
tilfredsheden med kontaktpunkterne pa 70 indekspoint. Den
nuveerende tilfredshed er sdledes faldet med 3 indekspoint siden
2016.

Brugerne er mindst tilfredse med informationen om forsinkelser og
aflysninger, og ligger med et indeks pa 49 pad et “darligt” niveau.
Det er dog en stigning pa 7 indekspoint siden 2016.

Ventetiden ved skift til andre tog og busser har en tilfredshed pé 68
indekspoint blandt brugerne, hvilket svarer til et fald pd 7
indekspoint siden 2016.

11



‘S?DTHAFIH EPINION

/

RESULTATER
TILFREDSHEDSMODEL




REGRESSION — PASSAGERTILFREDSHED OG LOYALITET

Kontaktpunkter
(Kereplan/
rutenet)

Busturen
(forhold ved
busturen)

Kundeoplevelsen
(oplevelsen af
bussen)

" 0,10

Tilfredshed
med denne
tur

044 >

OSvnTnAnH EPINION

e

Modellen viser hvilke parametre, der pavirker den
overordnede tilfredshed med den aktuelle bustur.
Den overordnede tilfredshed med busturen
skabes pa baggrund af et samspil af flere
parametre. Derudover illustreres betydningen af
brugernes tilfredshed med busturen ift. deres
loyalitet overfor Sydtrafik.

Samtlige sammenhange i modellen er statistisk
signifikante, og indikerer at forhold omkring
‘Image’, 'kontaktpunkter’, ‘busturen’ og
‘kundeoplevelsen’ har en betydning for kundernes
tilfredshed — og derigennem deres loyalitet
overfor Sydtrafik.

Oplevelsen af forholdene omkring busturen har
den starste betydning for brugernes tilfredshed.
Ved at gge tilfredsheden med forholdene
omkring busturen med 1 procentpoint, vil den
samlede tilfredshed med busturen gges med 0,25
procentpoint.
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PRIORITERINGSKORT

Hvad er et prioriteringskort?

Lille betydning

TILPAS

Tilfredshed: Hoj
Betydning: Lav

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

Tilfredshed: Lav
Betydning: Lav

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

OVERVAG

Hgj tilfredshed

FASTHOLD

Tilfredshed: Hoj
Betydning: Hgj

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

Tilfredshed: Lav
Betydning: Hgj

En stigning i tilfredsheden med elementer
placeret i dette felt forventes at give
betydelig stigning i den overordnede
tilfredshed

PRIORITER

Lav tilfredshed

Bulupfyaq

1015

OS\'DTHAHH EPINION

e

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

Gennemsnitlig tilfredshed er udregnet
pa en skala fra 0 (Meget utilfreds) til
100 ("Meget tilfreds).

Punkter i kasserne til venstre har lav
betydning for den samlede tilfredshed
og punkter i kasserne til hgjre har stor
betydning for den samlede tilfredshed.
Det nuvaerende niveau af tilfredshed
kan aflzeses vertikalt.

Prioriteringskortet fokuserer kun pa
omradernes betydning for de
rejsendes tilfredshed. Punkter med lav
betydning i prioriteringskortet kan
derfor sagtens veere vigtige for
Sydtrafik i andre sammenhange.

14



PRIORITERINGSKORT — OVERORDNEDE DIMENSIONER

Indeksscore (skala 0-100)

85

80

75

70

65

60

55

50

Oplevelsen af FASTHOLD
bussen
® Forhold ved
busturen
Image
L] °
Kereplan/rutenet
OVERVAG PRIORITER
0,05 01 015 0.2 0,25 03

Betydning for den samlede tilfredshed

OS\'DTHAHH EPINION

e

FASTHOLD: Blandt de rejsende i bybusserne har
oplevelsen af bussen samt forhold ved busturen bade
stor betydning for den samlede tilfredshed samtidig
med, at der er stor tilfredshed med disse forhold.

OVERVAG: Der er en relativt lav grad af tilfredshed
med Sydtrafiks image og kereplanen/rutenettet.
Disse omrader har dog samtidig lav betydning for
den overordnede tilfredshed med busturen — disse
bar derfor overvages, men ikke prioriteres.

Der er ingen af forholdene som har en lav betydning
og hgj tilfredshed ( ) eller stor betydning og lav
tilfredshed (PRIORITER)

Naeste slide vises alle parametre under hvert
omrade:

Rad skrift: Forhold ved busturen
. Gron skrift: Oplevelsen af bussen
. Lilla skrift: Kgreplanen/rutenettet

*  Sort skrift: Image

15



PRIORITERINGSKORT — UNDERLIGGENDE PARAMETRE

Der er signifikant sammenhaeng mellem 7 af de 18 parametre og den overordnede tilfredshed med

busturen.

90
85
80

g

3

o

© 70

(]

==

)

v 65

o

a

£ 60

e}

S
55
50

Bussens l Chauffgrens kersel FASTHOLD
overholdelse af
kereplanen Turens varighed
[ ]
Informationen ved ° . Afgangs- og
stoppestedet ¢ ankomsttideriie
Venteforholdene ved
Image ° stoppestedet
OVERVAG PRIORITER
0,05 01 0,15 02 0,25

Betydning for den samlede tilfredshed.

0,3

OS\'DTHAHH EPINION

e

Nar vi ser pa de underliggende parametre og deres
betydning for tilfredsheden, opnér vi veesentlige
nuanceringer sammenlignet med placeringen af de
overordnede forhold.

FASTHOLD: Turens varighed har den stgrste
betydning for den overordnede tilfredshed mens
chauffarens karsel lige placerer sig i
fastholdelseshjgrnet

OVERVAG: Der er en relativt lav grad af tilfredshed
med Sydtrafiks image, information og
venteforholdene ved stoppestedet. Disse omrader
har dog samtidig lav betydning for den overordnede
tilfredshed med busturen — disse bgr derfor
overvages, men ikke prioriteres.

Brugerne har en relativ hgj tilfredshed med
bussernes overholdelse af kareplanen, men det
graenser kun optil at veere afggrende for
tilfredsheden

PRIORITER: Afgangs- og ankomsttiderne er det
eneste forhold, som tydeligt placerer sig som et
parameter, der har en stor betydning for
tilfredsheden, men hvor der er relativ lav tilfredshed

16



EPINION
OVERSIGT OVER EFFEKTER OG TILFREDSHED (INDEKS)

Tabellen viser indeksscore og betydning for tilfredshed for samtlige underliggende parametre

Omrade (tilfredshed med..) Indeksscore  Effekt Spegrgsmal (tilfredshed med) Indeksscore Effekt

Image 67 0,10 Et trafikselskab, der har et godt omdgmme 67 0,10
Afgangs- og ankomsttiderne 73 0,14
67 0,11 Ventetiden ved skift til andre busser eller tog 61 *
Kontaktpunkter (Kereplan/rutenet) Prisen for denne rejse 73 *
Information om forsinkelser og aflysninger 49 *
Venteforholdene ved stoppestedet 72 0,10
Turens varighed 79 0,23
Busturen (forhold ved bussen) 79 0.25 Informationen ved stoppestedet 74 0,08
Muligheden for at kabe billet/kort til rejsen 83 *
Billet-/korttypen, som du rejser pa 88 *
Chauffgrens karsel 87 013
Bussens overholdelse af kareplanen 83 0,12
Bussens udvendige renggring og vedligeholdelse 82 *
Kundeoplevelsen (oplevelsen af ndeklimaet | bussen 74 .
bussen 81 0,22 Den indvendige rengaring 30 %
Antallet af ledige siddepladser i bussen 30 *
Stgjniveauet i bussen 72 *
Chauffgrens kundeservice 87 *

* Indikerer ikke signifikans. Kun signifikante sammenhaenge er medtaget i foregdende prioriteringskort for de underliggende parametre.
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RESULTATER
OVERORDNEDE
PARAMETRE
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OS\'DTHAFIH EPINICON

Lo
ANDRING I KPI'ER W

Kundernes overordnede tilfredshed
100 er faldet marginalt siden 2016.

90 o1 a1 86 o o1 81 Tilfredsheden med Sydtrafik er
79 80 80 79 faldet pa 5 ud af 6 parametre siden

80 75 74
7272 2016, men flere parametre ligger
70 6665 64 ¢ 64 67 pa niveau med tallene i 2015 eller
60 2014
50 Tilfredsheden med oplevelsen af
busturen er faldet med 3
40 procentpoint, loyaliteten er faldet
30 med 2 indekspoint, Sydtrafiks
image er faldet med 5 indekspoint,
20 mens tilfredsheden med
10 kontaktpunkterne er faldet med 3
0 indekspoint.

Tilfredshed (Total) ~ Busturen (Total) ~ Loyalitet (Total) Image Kundeoplevelsen  Kontaktpunkter Kundeoplevelsen er usendret siden
(Total) (Total) 2016.

Meget god

2
o8
°
©
=
o
=

Total 2013 (n=1085) Total 2014 (n=1116) M Total 2015 (n=1049) M Total 2016 (n=1089) M Total 2017 (n=1075)
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OS\'DTHAFIH EPINICON

Lo
OVERORDNET TILFREDSHED MED BUSTUREN ALT I ALT )4

Den overordnede tilfredshed med
100 busturen er pa indeks 80, og svarer
til et "meget godt” niveau pa
tilfredshedsskalaen.

81 81 83 -

80 75 & > /8
Tilfredsheden er faldet med 1

70 indekspoint siden 2016. Siden 2014

60 har den overordnede tilfredshed
med busturen ligget pa et stabilt

50 niveau.

40 Heavy brugerne af Sydtrafik er

30 overordnet mindre tilfreds med
busturen sammenlignet med

20 medium brugerne og light

10 brugerne.

0 Tilfredsheden for light brugerne er

90

Meget god

2
o8
°
©
=
o
=

Total 2013  Total 2014  Total 2015 Total 2016  Total 2017 Heavy Medium  Light brugere 8 procentpoint stgrre end heavy
(n=1085) (n=1116) (n=1049) (n=1089) (n=1075) brugere brugere (n=62) brugerne.
(n=747) (n=265)
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OSvnTnAnu EPINION

OVERORDNET TILFREDSHED MED BUSTUREN

88% af brugerne har i 2017 en
overordnet tilfredshed mellem 6
og 10 — det er et fald pa 2
procentpoint siden 2016.

Tallene ligger meget stabilt fra
2013-2017, og det marginale
fald mellem 2016 og 2017
skuldes skyldes, at faldet i
meget tilfredse (9%-point) ikke
opvejes helt af stigningen af
tilfredse (7%-point). 2017-
fordelingen ligner i meget hgj
grad fordelingen i 2014.

Total 2017
(n=1075)

Total 2016
(n=1089)

Total 2015
(n=1049)

Total 2014
(n=1116)

Total 2013
(n=1085)

0%

55%

48%

51%

53%

63%

25%

M Tilfreds (har svaret 6-9)

Hvor tilfreds er du alt i alt med denne bustur? pd en skala fra 1 til 10, hvor 1 er meget utilfreds og 10 er meget tilfreds

33%

42%

38%

35%

25%

50% 75%

B Meget tilfreds (har svaret 10)

100%

88%

90%

89%

88%

88%

\ 4

-2% siden
2016

+1% siden
2015

+1% siden
2014
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TILFREDSE KUNDER SYNES GODT OM...

Hvad synes du er godt ved turen? (n=910)

Turen er afslappende og behagelig
Ruten passer godt til mit behov
Bussen kommer og karer til tiden
Chauffgren er venlig

Turen er kort

Der er ledige siddepladser

IS, 1%
18
S 12%
e 10%

—— 8%

23%

OS\'DTHAFIH EPINICON

e

De tilfredse brugere naevner i
hgjest grad at “turen er
afslappende og behagelig”, som
noget de synes godt om ved
busturen efterfulgt af turen
passer til ens behov og at
bussen kommer og kerer til

Der er fa stop pa turen ———u 5% .
tiden.
Der er god udsigt pa turen —— 49
Der er et godt indeklima i bussen = 2% En relativ stor del af de
) ) adspurgte brugere - 21% - ved
Jeg sidder i |z for elementerne (regn og bleest.) W 2% . -
ikke hvad de specifikt synes er
Der er mange afgange M 1% godt ved busturen.
Der er en god temperatur i bussen M 1%
Det er billigt ™ 1%
Haengeskilte er gode 1 0%

Andet

5%

Ved ikke IS 1%

Har svaret 7-10 pa spargsmalet "Hvor tilfreds er du alt i alt med denne bustur” pd en skala fra 1 til 10, hvor 1 er meget utilfreds og 10 er meget tilfreds 2



UTILFREDSE KUNDER VIL GERNE HAVE...

Hvad kunne ggre busturen bedre? (n=165)

Flere afgange

Faerre forsinkelser

Kortere tur

Bedre koordinering med andre busser og
Feerre stop pa ruten

At chaufferen kerer bedre

Flere ledige siddepladser

Mindre larm

Bedre udluftning i bussen

At chauffgren er mere serviceminded
Billigere billetpriser

Mere komfortable saeder

Bedre renggring af bussen

Andet

Ved ikke

Har svaret 1-6 pa spargsmalet "Hvor tilfreds er du alt i alt med denne bustur” pd en skala fra 1 til 10, hvor 1 er meget utilfreds og 10 er meget tilfreds

24%
I 21%

I 17%

. I 12%

I %
I 5%

I 5%

. 1%

. 4%

. 3%

. 2%

| 1%

B 1%
I 12%

I 16%

OS\'DTHAFIH EPINICON

e

De utilfredse brugere efterspgrger i
hgjest grad flere afgange, feerre
forsinkelser og en kortere tur.

16% af brugerne har angivet, at de
ikke ved, hvad der kan ggre
busturen bedre.

12% af de utilfredse brugere
efterspgrger andre ting, som kan
gere busturen bedre — her naevnes
der iseer, at man gnsker at fa den
tidligere ruteplanleegning tilbage.

24



RESULTATER
BUSTUREN
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Meget god
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OS\'DTHAFIH EPINICON

TILFREDSHED MED BUSTUREN (1/2) g

100

90

80

70

60

50

40

30

20

10

) Den totale tilfredshed med
89 g7 88 90 90 gg g7 89 89 busturen er pé indeks 79. Det er et

6
g0 82 81 81 ‘| ‘ ‘ “ “ ‘ fald pa 3 indekspoint sammenlignet

med tilfredsheden i 2016.
Generelt ligger tallene nogle pa
Busturen (Total) Mulighed for at kebe billet/kort til rejsen  Billet-/Korttypen, som du rejser pa

indekspoint under de seneste par
ar men over 2013.

Det er stadig billetten-/korttypen
der rejses pa, som brugerne er
mest tilfredse med.

Total 2013 (n=1085) Total 2014 (n=1116) M Total 2015 (n=1049) H Total 2016 (n=1089)
W Total 2017 (n=1075) M Heavy brugere (n=747) ™ Medium brugere (n=265) M Light brugere (n=62)
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Meget god
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TILFREDSHED MED BUSTUREN (2/2)

100

90

80

70

60

50

40

30

20

10

80

Total 2013 (n=1085)
B Total 2017 (n=1075)

s 79
72 73
69 |||| 71 ||||

Venteforholdene ved stoppestedet

Total 2014 (n=1116)

B Heavy brugere (n=747)

375 74 74 75

Information ved stoppestedet Turens varighed

92 909 90

8
78 “‘\ 79 7

M Total 2015 (n=1049) H Total 2016 (n=1089)
B Medium brugere (n=265) M Light brugere (n=62)

g 8L 79

=

Pa samtlige parametre er der sket
et marginalt fald i brugernes
tilfredshed. Tilfredsheden med
busturens varighed er dog faldet
markant. Der er dog ogsa flere i
2017sammenligent med 2016, som
angiver, at deres tur varighed er
over 30 min: 22% i 2016 mod 27% i
2017. Dette kan forklare dette fald.

Light brugerne er mest tilfredse
med forholdene ved
stoppestederne, mens medium
brugerne har den hgjeste
tilfredshed nar det kommer til
turens varighed.

OS\'DTHAFIH EPINICON
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REJSEKORT g

De kunder som har rejst pa enkeltbillet eller SMS/mobil-billet, er blevet spurgt om de har et rejsekort. Efterfglgende er de
kunder, som ikke har et rejsekort blevet spurgt til, hvad arsagen er til, at de ikke har et rejsekort.

Har du rejsekort? (n=152) Hvad er arsagen til, at du ikke har et rejsekort? (n=117)
39%
f Er tilfreds med den billet jeg bruger i dag — 47%
27%
Vil have et rejsekort, men har ikke lige faet —|IEEEE——S— 21% 28%
I, 28%
det lavet 24%
Kender det ikk L 8%
ender det ikke
77% =%
0,
Foretraekker en mobillgsnin 6%
9 B 10%
Svaert at overskue pris med rejsekort [ *7%
vaert at overskue pris med rejsekor r 3%5 b
. . 6%
Frygter at jeg glemmer at tjekke ud . 3%
3%
23% ander [E— 3
40%
K ) - 7Y
2015 (n=173) 2016 (n=137) 2017 (n=152) Ved ikke

HJa HNej
W 2017 (n=117) ™W2016 (n=118) ™ 2015 (n=152)

Base: Har rejst pa enkeltbillet el. SMS/Mobil-

Base: Har rejst pa enkeltbillet el. SMS/Mobil-billet pa denne rejse ‘ ) ) _
billet pa denne rejse, og ejer ikke et rejsekort 29
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IND-/UDCHECKNING MED REJSEKORTPRODUKTER ﬁ

61% af alle der har rejst pa skolekort, rejsekort, pendlerkort eller rejsekort med pendlerkombi pa rejsen svarer 9 eller 10 pa en skala
fra 1-10 om i hvor hgj grad de er villige til ind/ud checkning for at fa en bedre kareplan

Ved du, at alle passagerer med I hvor hgj grad er du villig til at foretage ind-/udcheckning for, at det vil kunne give dig og
rejsekortprodukter skal foretage ind- andre passagerer en bedre kgreplan? 10 = I meget hgj grad; 1 = I meget lav grad
/udcheckning i Sydtrafiks busser? (n=703) (n=703)

I meget hgj grad 100%
90%
80%

70%

m9o-10
WJa 60%
m7-8
. 50%
B Nej m1-6

40%

30%

20%

10%

I meget lav grad 0%
Total 2017 (n=855) Heavy brugere Medium brugere  Light brugere (n=28)

(n=635) (n=191)

Base: Har rejst pa skolekort, rejsekort, pendlerkort eller rejsekort med pendlerkombi pa denne rejse 0



RESULTATER
LOYALITET

‘S?DTHAFIH EPINION
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LOYALITET ")

100 Brugernes loyalitet er faldet med 2
indekspoint siden 2016. Loyaliteten

82 ligger stadig pa et middelniveau

80 75 74 med et indeks pa 62.

66
70 5646 62 64
60
M 1 5p 535
50
40
40
30
20
10
0

Loyalitet (Total) I hvilken grad ville du anvende Sydtrafik, Ihvilken grad vil du anbefale Sydtrafiks
hvis du havde andre transportmuligheder busser til andre, fx. venner, familie og Light brugerne de mindst loyale i

pa samme streekning? kolleger? forhold til, om man vil anvende
u Total 2016 (n=1089) Sydtrafik, hvis man har andre
transportmuligheder.

90

Meget god

Der er iseer sket et fald i brugernes
villighed til at anbefale Sydtrafik til
familie og venner — indeks er géet
fra 78 i 2016 til 72 i ar, og er
saledes faldet fra niveauet “meget
god” til “god”.

Hvorvidt brugerne vil anvende
Sydtrafik, hvis der er andre
transportmuligheder, ligger pa 52,
og er i den nederste del af middel-
intervallet.

2
o8
°
©
=
o
=

Total 2013 (1085) Total 2014 (n=1116) M Total 2015 (n=1049)
W Total 2017 (n=1075) M Heavy brugere (n=747) ™ Medium brugere (n=265) M Light brugere (n=62)
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ANBEFALE TIL ANDRE — NET PROMOTER SCORE

NPS=7 NPS=44 NPS=20

y
+37 -24 +8

Promoters

Detractors

2013 (n=1018) 2014 (n=1062) 2015 (n=991)

B Andel negative svar (1-6) B Andel neutrale svar (7-8)

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

J _ J w_J
Y

NPS=28 NPS=7

—
-21

2016 (n=1051) 2017 (n=1012)

B Andel positive svar (9-10)

Sydtrafik har nu en Net Promoter
Score pa 7, hvilket er et fald pa 21
siden 2016.

Der er isaer sket en stigning i
“passives”, som er den del af
brugerne, som har angivet neutrale
svar og et fald i “promoters” mens
"detractors” ligger nogenlunde pa
niveau med tidligere, dog med en
mindre stigning.

Der har generelt veeret ret stor
udsving i NPS over de seneste fem
malinger.

OS\'DTHAFIH EPINION

&
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ANBEFALING TIL ANDRE 'ﬁ

Hvad er arsagen til at du ikke, eller kun i lav grad, vil anbefale Sydtrafiks busser til andre? (n=271)

Udvalgte kommentarer:
For fa afgange I 23%

Mange forsinkelser/overholder ikke kereplanen I 2%

Darlig koordinering af kereplanerne mellem busserne NN 20%

“Nye rejsetider er
forvirrende”

Rejsetiden er for lang NN 15%

Har andre transportmuligheder I 13%

Det er for dyrt/Prisen I 6%

Jeg er negativ overfor busser/ kollektiv trafik N 6%

Der er for mange mennesker med bussen I 5% For langt tl . ( \
stoppestederne i
Sure chaufforer I 4% landomraderne”

"Anbefaler normalt

Ruten er for lang I 4%

ikke noget”
Dérlig service I 4% \/
Andet I 4% N— D ——

Ved ikke I 13%

34



ANBEFALING TIL ANDRE

OS\'DTHAFIH EPINICON

&

Hvad skal der til for at du T meget hgj grad’ vil anbefale Sydtrafiks busser til andre? (n=376)

Flere afgange

Feerre forsinkelser/overholder i hgjere grad kereplanen

Bedre koordinering af kareplaner mellem busserne

Kortere rejsetid

Bedre service

Bedre rutenet

Lavere priser

Flere siddepladser

Bedre information om forsinkelser

Andet

Ved ikke

Udvalgte kommentarer:

I 28%

I 17% e N

I 12% “ '
12% Chauffererne skal ikke

snakke i telefon mens

“Chauffarerne skal

. 9%
overholde bussen karer”
— feerdselsreglerne”
8% \ )

. 7%
7%

“At de neevner
. 4% navnet pd “Bed

B edre

stoppestedet . .,
2% indeklima
. 8%

T 24%
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Meget god
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IMAGE

[ hvilken grad oplever du Sydtrafik som et busselskab, der har et godt omdagmme?

100

90

80

70

60

50

40

30

20

10

64

Total 2013
(1085)

74

Total 2014
(n=1116)

72

Total 2015
(n=1049)

72

Total 2016
(n=1089)

67

Total 2017
(n=1075)

67

Heavy
brugere
(n=747)

OS\'DTHAFIH EPINICON

Sydtrafiks image ligger pa 67
indekspoint, hvilket er et fald pa 5
procentpoint siden 2016. Sydtrafiks
image ligger stadig pa et "godt”
68 niveau, hvor det har ligget siden
59 2014.

Sydtrafiks light brugere vurderer
Sydtrafiks omdgmme lavere end de
@vrige brugere.

Medium  Light brugere
brugere (n=62)
(n=265)
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OS\'DTHAFIH EPINICON

KUNDEOPLEVELSEN (1/2) @@

100 Kundeoplevelsen ligger overordnet
89 89 s . o .
90 a5 o384 85 o ” ’;’>a indeks 8:&, hvilket er pa .nlveauet
meget god”. Her har det ligget

798181 82 8182 7980

80 757474 stabilt siden 2015.

70 P4 tveers af det forskellige

60 parametre ligger niveauet stabilt
med nogle fa indekspoints udsving

50 indenfor de seneste 3 malinger.

40 Light brugerne har overordnet en

30 bedre kundeoplevelse
sammenlignet med de gvrige

20 brugere.

10

0

Meget god

2
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Kundeoplevelsen (Total) Bussens udvendige rengering  Antallet af ledige sidder i Indeklimaet i bussen
og vedligeholdelse bussen
Total 2013 (n=1085) Total 2014 (n=1116) M Total 2015 (n=1049) M Total 2016 (n=1089)

W Total 2017 (n=1075) M Heavy brugere (n=747) ™ Medium brugere (n=265) M Light brugere (n=62)
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KUNDEOPLEVELSEN (2/2) @@

100 Pa de parametre som relaterer sig

Meget god

chauffgrens kundeservice) og

90 88 87 8688 587 8786 g587 til chauffaren (chauffgrens kersel,
828282 83 82
8 77 79

80 72 75 76 kareplanens overholdelse) er

70 70 kundeoplevelsen steget ift. sidste
ars maling og malingen i 2015.

60
Alle parametre ligger pa niveauet

20 ‘meget god’ pa neer stgjniveauet i

40 bussen, som ligger pa niveauet
‘god’.

30

20

10

0

2
o8
°
©
=
o
=

*Stgjniveauet i bussen Den indvendige Chauffarens karsel Chauffarens Bussens overholdelse af
rengering kundeservice kareplanen
Total 2013 (n=1085) Total 2014 (n=1116) M Total 2015 (n=1049) M Total 2016 (n=1089)

W Total 2017 (n=1075) M Heavy brugere (n=747) ™ Medium brugere (n=265) M Light brugere (n=62)

* Spargsmal tilfajet i 2014 42
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Meget god
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TILFREDSHED MED SYDTRAFIKS KONTAKTPUNKTER (1/2)

100

90

80

70

60

50

40

30

20

10

81
78
75 78

737 73
71 71
691 677%7 ¢ 6868
||| ‘|| ||61 60‘| | | |
Ventetiden ved skift til
andre busser eller tog

Kontaktpunkter (Total) Afgangs- og

ankomsttiderne

Total 2013 (n=1085) Total 2014 (n=1116)

W Total 2017 (n=1075) M Heavy brugere (n=747)

B Total 2015 (n=1049)

5050 49 4950
‘42| |‘
Information om

forsinkelser og
aflysninger

74747373 72 71

Prisen for denne rejse

H Total 2016 (n=1089)
B Medium brugere (n=265) M Light brugere (n=62)

OS\'DTHAFIH EPINICON

Den overordnede tilfredshed med
Sydtrafiks kontaktpunkter er faldet
med 3 procentpoint siden sidste
maling. Tilfredsheden er stadig pa
niveauet ‘god’ og identisk med i
2015.

Den laveste grad af tilfredshed
blandt brugerne opleves med
informationen om forsinkelser og
aflysninger. Der er dog sket en
stigning pa 7 indekspoint siden
2016, hvilket betyder, at 2017 er
tilbage pa 2014/2015-niveau.

44
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TILFREDSHED MED SYDTRAFIKS KONTAKTPUNKTER UDENFOR BUSSEN ‘¥.
(2/2)

100
100 92 Tilfredsheden med Sydtrafiks
: 87 hjemmeside ligger fortsat pa
;:» . 79 82 82 82 81 79 79 79 81 niveauet ‘'meget god'.
73 74 Tilfredsheden med Sydtrafiks
70 65 kundecenter er faldet med 8
60 indekspoint siden sidste maling,
hvilket er hidtil laveste niveau.
50
Man kan ikke tolke pa niveauerne
40 for light brugere, da basen er for
30 lav.
20
g
10
0
Din seneste sggning pa Sydtrafiks hjemmeside Din seneste kontakt til Sydtrafiks kundecenter
Total 2013 Total 2014 M Total 2015
W Total 2016 W Total 2017 B Heavy brugere (n=342)(n=112)
B Medium brugere (n=105)(n=16) M Light brugere (n=17)(n=1)
Total 2013 Total 2014 Total 2015 Total 2016 Total 2017

Hjemmeside (n=411) Hjemmeside (n=481) Hjemmeside (n=472) Hjemmeside (n=464)
Kundecenter (n=103) Kundecenter (n=131) Kundecenter (n=125) Kundecenter (n=129)

Total 2013 (n=1085) 45
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SYDTRAFIKS HJEMMESIDE ‘¥,

Hvornar har du senest s@gt kontakt eller oplysninger pa Sydtrafiks hjemmeside? (n=1075)
Hvor tilfreds var du med din seneste sagning pa Sydtrafiks hiemmeside? (n=464)

1dag | 1% )

Inden for den seneste uge _ 19% >

Indenfor den seneste maned 14% W Tilfreds (8-10)

) B Neutral (4-7)
B Utilfreds (1-3)

B Ved ikke

Indenfor det seneste halve ar _ 14%

Leengere siden eller aldrig _ 39%

ved ikke [l 4%

46



SYDTRAFIKS HJEMMESIDE

Hvorfor svarede du (8-10 pa skalaen)? (n=348)

Jeg fandt det jeg sggte efter

Siden er nem at overskue

Det er let at finde rundt pa siden

Siden er sveer at overskue

Det er sveert at finde rundt pa siden

Jeg fandt ikke det jeg sagte efter

Siden er rodet

Der var fejl pa siden/i kareplanen

Andet

Ved ikke

I 21%

I 17%

5%

M 5%

I 1%

| 1%

| 0%

B 3%

4%

OS\'DTHAFIH EPINICON

70%
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SYDTRAFIKS HJEMMESIDE

Hvorfor svarede du (4-7 pé skalaen)? (n=81)

Det er sveert at finde rundt pa siden

Siden er sveer at overskue

Jeg fandt det jeg sggte efter

Jeg fandt ikke det jeg sagte efter

Siden er rodet

Siden er nem at overskue

Det er let at finde rundt pa siden

Der var fejl pa siden/i kareplanen

Andet

Ved ikke

I 35%

. 25%

I 22%

I 22%

Bl 6%

M %

I 1%

0%

B 2%

N 6%

EPINICON
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Hvorfor svarede du (1-3 pé skalaen)? (n=29)

Jeg fandt ikke det jeg sagte efter

Der var fejl p4 siden/i kgreplanen | NNNEEgEN 17%

Det er sveert at finde rundt pé siden | HNNE 14%

Jeg fandt det jeg sggte efter | A

Siden er sveer at overskue [ 7%

Siden errodet [l 3%

Siden er nem at overskue = 0%

Det er let at finde rundt pa siden | 0%

Andet I 14%

Ved ikke = 0%

Bemaerk! Lille base

OS\'DTHAFIH EPINION

66%
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SYDTRAFIKS KUNDECENTER ‘¥,

Hvornar har du senest s@gt kontakt eller oplysninger hos Sydtrafiks kundecenter, personligt, telefonisk eller pr. e-mail? (n=1075)
Hvor tilfreds var du med din seneste kontakt til Sydtrafiks kundecenter? (n=129)

\

ldag | 1%

Inden for den seneste uge . 4% >

Indenfor den seneste maned - 7% | Tilfreds (8-10)

B Neutral (4-7)
B Utilfreds (1-3)
H Ved ikke

Indenfor det seneste halve ar - 12%

Ved ikke [ 4%

50



SYDTRAFIKS KUNDESERVICE

Hvorfor svarede du (8-10 pa skalaen)? (n=80)

God og venlig betjening

Fik den hjeelp jeg efterspurgte

God service

Hurtig betjening

Jeg fik ikke den hjeelp jeg efterspurgte

Det tog for lang tid

Uvenlig betjening

Darlig service

Jeg blev viderestillet for mange gange

Andet

Ved ikke

I 48%

I 48%

I 31%

s 10%

B 6%

I 1%

0%

0%

0%

M 4%

M 4%

EPINICON
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SYDTRAFIKS KUNDESERVICE

Hvorfor svarede du (4-7 pé skalaen)? (n=27)

Jeg fik ikke den hjeelp jeg efterspurgte NN 30%
Darlig service [INNIEINGGNGNNNNNNEN 30%
Det tog for lang tid NN 26%
Fik den hjeelp jeg efterspurgte [N 15%
Uvenlig betjening [ 7%
Jeg blev viderestillet for mange gange I 7%
God og venlig betjening Il 4%
God service | 0%
Hurtig betjening = 0%

Andet I 11%

Ved ikke T 4%

Bemeerk! Lille base o
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SYDTRAFIKS KUNDESERVICE

Hvorfor svarede du (1-3 pé skalaen)? (n=20)

Jeg fik ikke den hjeelp jeg efterspurgte NG /0%
Darlig service NG 0%
Det tog for lang tid [ R 15%
Uvenlig betjening [l 5%
Jeg blev viderestillet for mange gange [l 5%
God og venlig betjening = 0%
Fik den hjeelp jeg efterspurgte | 0%
God service = 0%
Hurtig betjening 0%

Andet NG 20%

Ved ikke T 5%

Bemeerk! Lille base .
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BAGGRUND

Rejsemgnster

Hvor lang tid varer denne bustur?

Under 5 min

B 1%

5-10 min
I 119

10-15 min
I 179

15-20 min
I 140

20-30 min
I 9%

Over 30 min

I 379

Ved ikke
B 1%

OS\'DTHAHH EPINICON

i

Hvor ofte rejser du med Sydtrafiks busser
(ca)?

Dagligt | <17

3-5 gange ugentligt | N NREEEEEEENNNN 259

1-2 gange ugentligt _ 15% )
2-3 gange pr. maned - 6% >
1 gang pr. méaned . 4% I

N\

2-3 gange halvarligt [l 2%

1 gang hvert halve ar | 1%

1 gang om aret | 1%

Sjeeldnere I 2%



BAGGRUND

Rejsemanster

Hvad er hovedformalet med denne bustur?

Transport til/fra uddannelse

I 30%

Transport til/fra arbejde

I 05

Besgg hos venner, familie, bekendte

I 6%

Indkeb
I 0%

Transport til/fra fritidsarrangement

N 5%

Andet
I %

Ved ikke
1%

OS\'DTHAHH EPINICON

i

Hvilken type billet eller kort rejser du pa?

Rejsekort

Ungdomskort

Enkeltbillet

Pendlerkort

Skolekort

Mobil-billet pa
Sydtrafik Mobilbillet

Rejsekort med
pendler kombi

Periodekort pa mobil

Erhvervskort

Andet

I /0%
A
I 3%
I %
B 4%
I 2%
I 1%
I 1%
0%

5%
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BAGGRUND 11

Rejsemanster
Kan

Hvor har du s@gt information om kareplanen forud
for denne rejse?

Rejseplanen.dk 38%
I 43%
Sydtrafik.dk
I (9%

Stoppestedstavle
5% Alder
R ilstati .
uteblstation g s 15195 I 30%
20-29 &r o
Kundecenter o 23%
I 1%
30-39ar N °%
Andet sted .
" 6% 40-49 &ar I 11%
Har ikke sggt information om 50-59 &r I 1%

afgangs- og ankomsttider GG 22%
60-69 ar NN 9%

Ved ikke/husker ikke - 70+ ar N 3%
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Rejsemgnster

Omrade (n=1075) Operatgr (n=1075)

28% umove |G -5

Bybusser - @ST

ide Bus [N 2%

Landbusser - SYD 27%

Arriva - 10%

De Bla Busser l 3%
Bybusser - vesT | 1>~
Herning Bilen I 3%
Landbusser - VEST _ 12%

Blavandshuk Turisttrafik & Tide Bus I 2%

Byusser - SYD

7% Blavandshuk Turisttrafik | 2%
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