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Formal

Situation:

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

Sydtrafik er ejet af kommunerne og Region Syddanmark, og betjener
disse. Sydtrafik planlaegger, koordinerer og leverer den bestilte
kollektive trafik. Kerslen udbydes pa kontrakt til private vognmaend,
der udferer kerslen for Sydtrafik.

Komplikation:
Sydtrafik ensker lsbende at méle kundernes tilfredshed og brug af
busser.

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

| sidste ende skal undersegelsen saledes understette arbejdet med at

sikre et attraktivt produkt, som sikrer at mange har lyst til at tage
bussen (bade fastholde eksisterende kunder og tiltraekke nye kunder).

© 2015

Spergsmal:
Succeskriterierne for kundetilfredshedsundersegelsen er, at den skal:

» dakke et repraesentativt udsnit af Sydtrafiks rutenet,
kundegrupper og vognmaend

* give et genereltindtryk af kundernes tilfredshed med Sydtrafik

*+ identificere de indsatsomrader, hvor en indsats giver sterst effekt
pd kundetilfredsheden

» give mulighed for sammenligning med andre trafikselskabers
performance

» danne grundlag for fremtidige analyser

W | Wilke



Undersegelsens metode — forklaring af grafikker
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Gennem denne rapport, bruges der indekstal for de fleste spargsmal. Dette betyder at

respondenternes svar genberegnes i en skala fra 0-100. Gennem en lang raekke undersegelser, er
der konsensus om fortolkningen af hvert niveau. Maden hvorpa de enkelte niveauer skal fortolkes

er vist til venstre.

Alle vaerdier pa 75 og derover, skal fortolkes som "meget god". Dette signalerer, at det er mere

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

er den samme.

Overordnet tilfredshed med busturen

Total (n=1116)

Heavy brugere(n=7g0)

Medium brugere
(n=2£3)

1 WTotal(n-1116) M Heavybrugers (n=750) M Medium brugere (n=243) W Light brugere (n-83}

82 83
79 7E I I

Light brugere (n=83)

Den samlede tilfredshedmed
busturen (tilfredshed alti alt) ligger
paetgodt niveau paindeks7g ps
total niveau.

Nértilfredsheden delesned p&
rejsefrekvensen er der forskelle i de
reisenesopfattelse afbusturen.

Fordelt p3 brugsfrekvenserlight:
brugerne signifikant mere tilfredse
medbusturensamletset.

P alle nedbrud performes der
godtellermeget godtiforbindelse
med tilfredsheden altialt
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Undersegelsens metode — forklaring af grafikker

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

Beregning af Net Promoter Score
3 4 9 10

Negativ Positiv

NPS = Positiv - Negativ

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

Angivet rejsefrekvens | Inddelt rejsefrekvens i rapporten

2-3 gange halvarligt
1 gang hvert halve ar

1 gang om aret
Sjeeldnere
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Konklusioner og anbefalinger
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Konklusioner
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Den overordnede tilfredshed med busturen

- +

» Den overordnede tilfredshed med busturen er pd niveauet “meget
godt”. Sammenlignet med sidste ars resultat er der sket en svag
stigning i den overordnede tilfredshed (pa 2 indekspoint).

» Nartilfredsheden med Sydtrafik opdeles pa undergrupper, er der
forskelle pa tilfredsheden afhangig af, hvor ofte kunderne bruger
bussen. Kunder, der rejser ofte, dvs. “heavy brugerne”, der rejser 3
dage om ugen eller oftere, er nemlig mindre tilfredse, end
kunderne, der ikke rejser sa ofte (forskel pa op til g indekspoint
mellem heavy brugerne og de to andre brugertyper).

» Ses der pa fordelingen pa rejsefrekvens, sa star heavy brugerne,
ligesom i 2013 0g 2014 for en meget stor andel af rejserne, idet
75% af rejserne foretages af heavy brugerne.
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Konklusioner

Loyalitet Image
B + B +
» Loyaliteten overfor Sydtrafik er faldet med 1 indekspoint fra » Sydtrafiks image har oplevet et svagt fald, 2 indekspoint, siden
2014, men er stadig markant hegjere end 2013. Loyaliteten eri 2014. Image befinder sig dog stadig i niveauet “godt”, hvilket er
2015 derfor stadig pa niveauet "God". markant bedre end i 2013.

» Anbefalingsgraden malt i Net Promoter Score ligger pa 20
(Promoters 44%, Detractors 24%). Derved er der sket et fald i
Net Promoter Score siden 2014, hvor den |3 pa 42. — -

» Image opfattes fortsat darligere blandt heavy brugere, end
blandt rejsende med en lavere rejsefrekvens. Disse forskelle er
dog kun svage.

» Selvom der er stigende tendens i villigheden til at ville anvende
Sydtrafik, hvis man havde andre muligheder, sa er dette niveau
kun pd et middel niveau. Dem, der rejser relativt sjaeldent, light
brugerne, har en signifikant lavere villighed til at anvende
Sydtrafik, hvis de havde andre muligheder.
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Konklusioner

Kundeoplevelsen Kontaktpunkter
— + — +
» Den generelle kundeoplevelse befinder sig stadig pa niveauet » Den overordnede tilfredshed med Sydtrafiks kontaktpunkter
"meget godt”. befinder sig pa niveauet “godt”.
» 7ud af 8 forhold befinder sig stadig pa niveauet “meget godt”. > Der er sket en stigning i tilfredsheden med overholdelsen af
» De forhold, der er hgjest tilfredshed med er ud- og indvendig kereplaner, en stigning pa 6 indekspoint.
rengering, chaufferens kersel samt kundeservice — de har > Der ses generelt ikke sa store forskelle i tilfredsheden blandt de
tilfredshedsindeks pa 82 og over. forskellige bruger-segmenter. Dog ses der en markant lavere
tilfredshed med information om forsinkelser blandt heavy
brugerne.
> 7ud af 8 forhold har oplevet tilbagegang siden 2014. Dog ligger
tilfredsheden med alle forhold stadig over niveauerne i 2013. _
» Heavy brugerne er pa alle forhold mindst tilfredse. Den lavere -
tilﬂjedshed er serligt kendetegnende i forhold t_iI an_taIIet af > P& nzer forholdet med Sydtrafiks kareplaner, har samtlige
ledige siddepladser. Dette kan skyldes, at de rejser | forhold oplevet et fald i tilfredsheden sammenlignet med 2014.
myldretiden, hvor der er flere rejsende med bussen. Alle kontaktpunkter performer altsé pé et niveau, hvor er der
rum for forbedring.

» Information i forbindelse med forsinkelse og aflysninger er igen
nede pa et “meget darligt” niveau, hvilket er det forhold, som
kunderne er mest utilfredse med.
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Anbefalinger

De overordnede anbefalinger er.

g

g

N g

Valg af indsatser skal ske ud fra en
lensomhedsbetragtning, dvs. investering
versus effekt.

Husk at “perception is reality” — det er
kundernes gode opfattelse af produkter og
service i rejsekaden, som vi skal arbejde
med. | dette ligger ogs3a, at emotionelle
kriterier spiller en stor rolle.

Kundernes oplevelse af falgende forhold
har — ud fra regressionsanalysen - en sarlig
stor betydning for den samlede tilfredshed
og det ber i seaerlig grad overvejes,
hvorledes disse forhold kan forbedres:

* Sydtrafiks kereplaner

» Afgangs- og ankomsttider
* Overholdelse af kereplanen
* Turens varighed

Heavy brugerne foretager 75% af rejserne
og de udger dermed en meget vigtig
kundegruppe. Heavy brugere er mindre
tilfredse med Sydtrafik og det vil vaere
relevant at overveje om man kan forbedre
denne kundegruppes tilfredshed
(medvirke til fastholdelse).

Ligeledes ber det overvejes om der er et
potentiale i at @ge rejsefrekvensen blandt
light brugere.

Husk p3, at over halvdelen af kunderne er
under 30 ar gamle og knap 2/3 er kvinder.

© 2015
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Resultater
Tilfredshedsmodel
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Regression — Passagertilfredshed & loyalitet

Kgreplan/
rutenet

Tilfredshed
med denne
bustur

Forhold ved
busturen

Oplevelsen
af bussen
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Loyalitet

Modellen viser, hvilke omrader der pavirker den
overordnede tilfredshed med den aktuelle bustur
—og derigennem loyaliteten overfor Sydtrafik.

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

Oplevelsen af bussen vurderes som det vigtigste
indsatsomrade ift. at pavirke den overordnede
tilfredshed med busturen.

Ved at ege tilfredsheden med forholdene for
busturen med 1 procentpoint, vil den samlede
tilfredshed med busturen eges med 0,26
procentpoint.

Pa de kommende slides er indsat to indsatskort,
der viser, hvordan Sydtrafik bedst kan udnytte
sine ressourcer i forhold til at forbedre den
samlede tilfredshed med busturen.

Det farste indsatskort viser tilfredsheden med
de fire omrader (helt til venstre i modellen) samt
deres betydning for den samlede tilfredshed.

Det andet indsatskort viser et samlet overblik
over tilfredsheden og betydningen med alle
underliggende faktorer. Dvs. her bryder vi
omraderne op og ser pa de isolerede effekter.

W Wilke



Indsatskort — Alt i alt tilfredshed
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Effekt af enforbedring

Indsatskortet viser sammenhaengen imellem
betydning (x-aksen) og tilfredshed (y-aksen) pd
de enkelte omrdder. Det nederste hajre kvadrant
viser de primeere indsatsomrdder.

Som navnt pa forrige slide har faktoren
‘oplevelsen af bussen’ starst effekt pa den
samlede tilfredshed med busturen. Under dette
omrade er det overholdelse af kereplanen, der
har sterst effekt (vises pa naeste slide).

Forhold omkring Kereplan og rutenet har dog
0gsa stor effekt pd den overordnede
tilfredshed, men ligger lavt i indekseringen af
tilfredshed.

Under forholdene for kereplan og rutenettet, er
det Sydtrafiks kereplaner samt afgangs- og
ankomsttiderne, der har starst effekt.

Naeste slide viser alle parametre under hvert
omrade:

Red skrift: Forhold ved busturen

Gron skrift: Oplevelsen af selve bussen

Lilla skrift: Kereplanen/rutenettet

Sort skrift: Image
W Wilke



Indsatskort — Underliggende parametre

Indsatskortet viser ssmmenhaengen imellem
betydning (x-aksen) og tilfredshed (y-aksen)

100 A

! pa de enkelte omrdder. Det nederste hajre
| ' kvadrant viser de primaere indsatsomrader.
95 .
Billet/ kort-type !
90 ° | o . ° .
Udvendig renggring og ! Nar vi ser pa <.je unde'rllggende forh?ld og
85 - vedligeholdelse | deres betydning og tilfredshed opnas
b Py ] . . . .
80 1 Chauffgrens kgrsel : Turens varighed e V&Senthge nuanceringer ift. placermgen af
de overordnede forhold.
Bl - Indeklimaet ibussen® [ _kareplanen _ _ _ _________
2 Image® Venteforholdene ved Sydtrafiks® ¢ T . . .
3 701 stoppestedet o ! koreplaner  Afgangs- og | det mere detaljerede billede ser vi, at det
% e Pris for turen | ankorll:sttlidc_erne pé er busturens varighed, der isoleret set har
< uslinjen °
g ! den sterste effekt pa den overordnede
g % ! tilfredshed. Naest herefter er forhold
T 55 - ! relateret til kereplanen samt afgangs- og
! ankomsttiderne og endeligt det forhold, at
50 - X
I busserne rent faktisk overholder
| .
45 1 I kereplanens tidsbestemmelser.
|
4 |
40 . . . . °
| De fire primaere indsatsomrader ber derfor
35 ! veere:
X :
30 , , , , - , , , , , , , , v" Turens varighed
0,00 0,05 0,10 0,15 0,20 0,25 0,30 0,35 0,40 0,45 0,50 0,55 0,60 0,65 .
Effekt af enforbedring v Sydtraflks kereplaner .
v" Afgangs- og ankomsttiderne
v" Overholdelse af kareplaner
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Oversigt over effekter og tilfredshed pa “omrade” og “spargsma

|II

Image Et trafikselskab, der har et godt omdemme
Kereplan/rutenet 62 0,20 Prisen for turen
Sydtrafiks kereplaner

Afgangs- og ankomsttiderne pa buslinien
Informationer om forsinkelser og aflysninger
Ventetiden ved skift

Forhold ved busturen 8o 0,20 Turens varighed
Billet/kort-type
Venteforholdene ved stoppestedet
Mulighed for kebe billet/kort
Information ved stoppested

Oplevelsen af bussen 79 0,26 Ledige pladser
Chaufferens karsel
Overholdelse af kareplanen
Udvendig rengering og vedligeholdelse
Indeklimaet i bussen
Stejniveauvet
Indvendig rengering
Chauffgrens kundeservice

* Indikerer ikke signifikans, dvs. spergsmalet ikke er medtaget i modellen
© 2015 -Side 16

68
72
71
38
65

80
90
69
87
73

79
82

76
83
75
74

79
83

0,14
0,36
0,38
0,11

0,58
0,20
0,22

0,24
0,19
0,25
0,11
0,21

*

*

*
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Resultater

Overordnede parametre
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Andring i KPl'er

100 B Total 2013 (N=1085) M Total 2014 (N=1116) M Total 2015 (n=1049) Der er fremgang pa den
overordnede tilfredshed men
90 86 85 tilbagegang pa de resterende

KPI'er, nar der sammenlignes
mellem 2014 og 2015.

o
o
S)
-
7]
=)
7}
=

Kundernes overordnede
tilfredshed har en fremgang pa 2
indekspoint.

For loyaliteten og image er der kun
sket en svag tilbagegang pa hhv. 1
og 2 indekspoint siden 2014.

Hvad angar KPI'en for
kontaktpunkter, da er
tilfredshedsniveauet for 2015 som
den eneste ogsa lavere end 2013.
Kontaktpunkter har oplevet en
tilbagegang pa 7 indekspoint siden
2014 og 2 indekspoint

Qverordnet Busturen (Total)  Loyalitet (Total) Image Kundeoplevelsen  Kontaktpunkter sammenlignet med 2013.

tilfredshed (Total) (Total)

W Wilke
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Overordnet tilfredshed med busturen

100 - Den samlede tilfredshed med
busturen (tilfredshed alt i alt) ligger
med indeks 81 pa niveauet “meget
godt” og der er sket en stigning pa
2 indekspoint siden 2014 0g 6

88
85
80 - 79 > /9
75 indekspoint siden 2013.

70
Brydes tilfredsheden ned pa

60 rejsefrekvens, er der knap 10
indekspoint i forskel mellem Heavy
brugerne og light brugerne.

o

> Heavy brugerne er mindre tilfredse
med den samlede bustur.
Der performes dog godt pa alle
brugsfrekvenser.

Total 2013 Total2014 Total 2015 Heavy Medium Light
(n=1085) (n=1116) (n=1049) brugere brugere brugere

(n=785)  (n=209)  (n=55) :
© 2015 —Side 19 e B o w ‘ Wllke
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Overordnet tilfredshed med busturen

Andel af kunder, som er meget tilfredse eller tilfredse med busrejsen hos Sydtrafik

Udvikling
2014 = 2015

Total 2014 (n=1116) - 53% 88%
Total 2013 (n=1085) - 63% 88%

B Megettilfreds (har svaret 10) Tilfreds (har svaret 6-9)

Hvor tilfreds er du alt i alt med denne bustur? w ‘ W 1 | k
© 2015 - Side 20 Pd en skala fra 1 til 20, hvor 1 er meget utilfreds og 10 er meget tilfreds I e



Resultater

Busturen
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Tilfredshed med busturen (1/2)

100
Overordnet set er busturen en

88 positiv oplevelse for de fleste
brugere.

92
90 91
89 g; gg 89 88 o

90 86

Meget god

80 1
Ligesom i de foregaende ar, er det i
serdeleshed billet-/korttypen, der

rejses pa, som brugerne er tilfredse
med — her er light brugerne dog de
mindst tilfredse brugere.

70 7

60 -

2
=
oG
o
-
[7]
o
7]
=

10

Busturen (Total) Muligheden foratkebe  Billet-/korttypen, som du rejser
billet/kort til rejsen pa

M Total 2013(n=1085) M Total 2014 (n=1126) ™ Total 2015 (n=1049) ™ Heavy brugere (n=785) ® Medium brugere (n=209) ™ Light brugere (n=55)
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Tilfredshed med busturen (2/2)

100 Alle tre parametre for
tilfredsheden med busturen er
90 - 87 86 86 faldet siden 2014 og pa niveau med

°
5]
o
P}
[
=)}
@

=

malingen i 2013, og befinder sig nu
pa et ‘God’ niveau.

Generelt scorer heavy brugere en
anelse lavere pa alle tre parametre,
end de gvrige brugere.

=
=
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o
4
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=

Venteforholdene ved Informationen ved Turens varighed
stoppestedet stoppestedet

H Total 2013(n=1085) ™ Total 2014 (n=1116) ™ Total 2015 (n=1049) ™ Heavy brugere (n=785) ® Medium brugere (n=209) ¥ Light brugere (n=55)
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Rejsekort

Har du er rejsekort? (n=173)
Hvad er arsagen til, at du ikke har et rejsekort? (n=152)

Er tilfreds med den billet jeg bruger i dag — 27%

Vil have et rejsekort, men har ikke lige faet
I -
det lavet

m Ja Foretraekker en mobillgsning - 10%

B Nej 4
Kender det ikke - 7%

Sveert at overskue pris med rejsekort . 3%

Frygter at jeg glemmer at tjekke ud . 3%

Andet — 4o

Base: Har ikke rejsekort

Base: Har rejst pa enkeltbillet eller sms-billet/mobil-
billet pd denne rejse

W Wilke



Resultater
Loyalitet
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Loyalitet

100 7 Hvad angar kundernes loyalitet, sa
performes der samlet set pd et
middelniveau med indeks 65. Dette er
ca. pa niveau med sidste ars maling.

90 - 87 86 86

-]
o
o
-
7]
o
[}
=

Den generelle villighed til at benytte
Sydtrafik som transportmulighed,
hvis der er andre muligheder sniger
sig lige op i “middel”-niveauet.
Villigheden til at benytte Sydtrafik er
steget med 4 indekspoint siden 2014
og hele 10 indekspoint siden 2013.

Lavfrekvente rejsende er de mindst
loyale, hvad angdr anvendelse af
Sydtrafik, hvis der er andre
muligheder. Dette er sandsynligvis
tilfeeldet, da lavfrekvente rejsende
netop normalt benytter sig af
alternative transportmuligheder.

2
=
o
©
-
7]
=)
@
=

Venteforholdene ved Informationen ved Turens varighed
stoppestedet stoppestedet

Indekset for hvorvidt kunden vil
¥ Total 2013(n=1085) ™ Total 2014 (n=1116) M Total 2015 (n=1049) ™ Heavy brugere (n=785) ™ Medium brugere (n=209) ¥ Light brugere (n=55) anbefale Sydtraﬁk ||gger Pé niveauet

“god"— og det samlede indeks er
faldet med 7 indekspoint fra 2014.
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Anbefale til andre - Net Promoter Score

Net Promoter Scoreren har oplevet
NPS =20 et markant fald fra 2014 til 2015.

Sidste ar var Net Promoter Scoren
pa 42, hvorimod den i ar er faldet
til 20.

Forskning viser, at der i de fleste
brancher er en staerk
sammenhang mellem
virksomhedens vakstrate og
andelen af kunder, der er
‘promoters’ (andelen af positive
svar). Dermed har det betydning
for Sydtrafiks fremtidige
forretning, at de har oplevet et
markant fald i andelen af
promoters sammenlignet med
2014. Men dog hgjere end i 2013.

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

B Andel neaative svar (1-6) M Andel neutrale svar (7-8) B Andel nositive svar (a-10) w ‘ W. | k
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Anbefaling til andre

Hvad er arsagen til at du ikke, eller kun i lav grad, vil anbefale Sydtrafiks busser til andre? (n=238)

For fa afgange 25%

Mange forsinkelserfoverholder ikke kereplanen

Dérlig koordinering af kereplanerne mellem busserne

“Oplever af og til
ubehagelig kersel”

— y

( )

Rejsetiden er for lang

Deter for dyrt/prisen

Ruten er for lang

Sure chaufferer

Der er for mange mennesker med bussen

” Der er ofte for treengt i
bussen”

G NJ

Harandre transportmuligheder

Dérlig service
Jeg ernegativ over for busser/kollektiv trafik

Andet 25%
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Anbefaling til andre

Hvad skal der til for at du ‘i meget hgj grad’ vil anbefale Sydtrafiks busser til andre? (n=319)
( )

Flere afgange 35%

“Mindre larm i bussen”

Fzerre forsinkelser/overholder i hgjere grad
kereplanen

24%

N g

( )

1

Lavere priser

1

Bedre koordinering af kereplaner mellem

0,
busser 7%

1

10% “Bedre indeklima”

7% k \/_)

Bedre information om forsinkelser - 6%

Bedre rutenet - 3%
] “Bedre koordinering med
H ”
Bedre service - 3% togt/derne

N \/_/
© 2015 - Side 29 w ‘ Wllke

Kortere rejsetid

1

Flere siddepladser

1

1

Andet

|



Resultater

Image
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Image

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

100 Sydtrafiks image ligger med 72

- indekspoint pa niveauet “godt”.
S N Sammenlignet med 2014 er der
$ sket en svag tilbagegang med 2

8o procent point.

74 72 - 74 73

Cll 70 64 Heavy brugere har en svagt lavere
= tilfredshedsvurdering af Sydtrafiks
g 80 1 omdemme, end de avrige brugere.

50 7
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[=)] 30 i
g 20
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0 T T T T T T
Total 2013 Total2014 Total 2015 Heavy Medium Light
(n=1085) (n=1116) (n=1049) brugere brugere brugere
(n=785) (n=209) (n=55)
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Resultater

Kundeoplevelsen
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Kundeoplevelsen (1/2)

100 1 Overordnet set ligger
kundeoplevelsen med en
indeksscore pa 79 pa niveauet
"meget god”, som dog er et
mindre fald sammenlignet med ar
2014.

Meget god

God

Bussens udvendige rengering og
vedligeholdelse samt chaufferens
kundeservice (naeste slide) hari ar
de hgjeste scorer blandt de
parametre, der udger
kundeoplevelsen. Den laveste
score angar tilfredshed med
stejniveauvet i bussen (naeste slide).

Middel
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Light brugere har igen en markant
bedre oplevelse af Sydtrafik end de
rejsende med hgj rejsefrekvens.

Kundeoplevelsen (Total)  Bussens udvendige Antallet af ledige Indeklimaet i bussen
rengering og siddepladser i bussen Lavfrekvente rejsende har i
vedligeholdelse . .
g serdeleshed en hgjere rating af
¥ Total 2013 (n=1085) ™ Total 2014 (n=1116) ® Total 2015 (n=1049) H Heavy brugere (n=785) ® Medium brugere (n=209) ™ Light brugere (n=55) anta”et af |ed|ge Siddepladser |

bussen, chaufferens kersel og
kundeservice (naeste slide).
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Kundeoplevelsen (2/2)

100 -
90 - 88
80 81

80 - 77 7
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*
Stejniveauvet i bussen
rengaering

8
79 78

Denindvendige

88 88 90
AN 8 83 818
82 3 8393

75

Chauffarens
kundeservice

Chaufferens kersel

84
80 80

77° 75

Bussens overholdelse
af kereplanen

H Total 2013 (n=1085) M Total 2014 (n=1116) ™ Total 2015 (n=1049) ™ Heavy brugere (n=785) ® Medium brugere (n=209) ¥ Lightbrugere (n=55)

* Spargsmal er tilfajet i 2014
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Alle gvrige parametre for
kundeoplevelsen performer
ligeledes godt, dog alle med en
svag tilbagegang fra sidste ars
maling.

Heavy brugerne er mindst tilfredse
og light brugerne er mest tilfredse
pa samtlige parametre.
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Resultater
Kontaktpunkter
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Tilfredshed med Sydtrafiks kontaktpunkter (1/2)

100 - Den overordnede tilfredshed med
Sydtrafiks kontaktpunkter har
oplevet et lille fald siden 2014, men
er stadig pa et godt niveau og har
en samlet indeksscore pa 67.

°
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Sydtrafiks kereplaner er med til at
treekke det samlede indeks op,
mens ventetiden ved skift traeekker
tilfredsheden ned.
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Kontaktpunkter (Total) Sydtrafiks kereplaner Ventetiden ved skift til Afgangs- og
andre busser ellertog  ankomsttiderne pa
denne linie

¥ Total 2013 (n=1085) M Total 2014 (n=1116) M Total 2015 (n=1049) ® Heavy brugere (n=785) ® Medium brugere (n=209) ® Lightbrugere (n=55)

W Wilke
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Tilfredshed med Sydtrafiks kontaktpunkter (2/2)

100 - Med en indeksscore pa 38 for
3 formidling af forsinkelser og
‘g 90 aflysninger performer Sydtrafik pa
s g niveauvet "meget darligt”. Der er
altsd behov for forbedringer af
(Y

2
=
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70 1 68 68 68 formidlingen for at skabe en bedre
rejse for kunderne.
60 - Tilfredsheden med formidlingen
havde stor fremgang fra 2013 til
50 7 2014, men har nu oplevet stor
i tilbagegang, sa niveaueti 2015
naesten er nede pa niveauet for
A 2013.
| Det bemaerkes, at der i 2015 ikke er
a undersegt for tilfredshed med
synlighed af destinationsskilte og
| NN SRR . linjenumre samt med den generelle

Information om Synllgheden af * Den generelle Prisen for denne rejse information.
forsinkelser og destinationsskilte og information fra
aflysninger linienumre Sydtrafik . . .
ysning 4 Tilfredshed med prisen for at rejse
¥ Total 2013 (n=1085) ™ Total 2014 (n=1116) ® Total 2015 (n=1049) ™ Heavy brugere (n=785) ® Medium brugere (n=209)  Light brugere (n=55) med busserne er overordnet set pé
* Spargsmal er udgdet i 2015 et gOdt niveau.
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Tilfredshed med Sydtrafiks kontaktpunkter udenfor bussen

Kontaktpunkterne udenfor bussen
100 befinder sig begge pa et godt
niveau og er cirka pa hgjde med
90 7 scorerne fra de to tidligere ar.

Meget god

80 -

60 -

20

o=
=
o
o
-
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o
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=

10

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

¥ Total 2013 (n=1085) B Total 2014 H Total 2015
Hjemmeside (n=411) Kundecenter (n=103) Hjemmeside (n=481) Kundecenter (n=131)
¥ Heavy brugere (n=371) (n=110) B Medium brugere (n=80) (n=15) ™ Light brugere (n=22) (n=3)
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Sydtrafiks hjemmeside

Hvornar har du senest segt kontakt eller oplysninger pa Sydtrafiks hjemmeside? (n=1049)
Hvor tilfreds var du med din seneste s@gning pa Sydtrafiks hjemmeside? (n=481)

I dag 11%

1

W Tilfreds

Inden for den seneste uge _ 20%
Indenfor den seneste maned _ 15%
Indenfor det seneste halve &r _ 16%

" Neutral

W Utilfreds

m Ved ikke

W Wilke



Sydtrafiks hjemmeside

Hvorfor svarede du (8-10 pa skalaen)? (n=342)
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Jeg fandt det jeg segte efter

Siden er nem at overskue

Det er let at finde rundt pa siden

Det er sveert at finde rundt pa siden

Siden er sveer at overskue

Der var fejl pa siden/i kereplanen

Siden er rodet

Jeg fandt ikke det jeg segte efter

Andet

80%
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Sydtrafiks hjemmeside

Hvorfor svarede du (4-7 pa skalaen)? (n=114)

Jeg fandt det jeg segte efter 39%
Siden er sveer at overskue
Det er sveert at finde rundt pa siden
Siden er nem at overskue

Det er let at finde rundt pa siden

Siden er rodet

Jeg fandt ikke det jeg segte efter

Der var fejl pa siden/i kereplanen

Andet

W Wilke



Sydtrafiks hjemmeside

Hvorfor svarede du (1-3 pa skalaen)? (n=13)

Jeg fandt ikke det jeg segte efter 46%
Det er sveert at finde rundt pa siden 23%
Der var fejl pa siden/i kereplanen 8%
Jeg fandt det jeg segte efter | 0%
Siden er nem at overskue | 0%
Siden er sveer at overskue | 0%

Det er let at finde rundt pa siden | 0%

Siden er rodet | 0%

R

Bemaerk! Lille base
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Sydtrafiks kundecenter

Hvornar har du senest sagt kontakt eller oplysninger hos Sydtrafiks kundecenter, personligt, telefonisk eller pr. e-mail? (n=1049)
Hvor tilfreds var du med din seneste kontakt til Sydtrafiks kundecenter? (n=131)

—
Idag | 1%
Inden for den seneste uge l 4% —

u Tilfreds
b = Neutral
3 m Utilfred:
Indenfor den seneste maned - 8% ilfreds

—

B Ved ikke

Indenfor det seneste halve ar - 14%
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Sydtrafiks kundeservice

Hvorfor svarede du (8-10 pa skalaen)? (n=95)

God og venlig betjening 56%

Fik den hjeelp jeg efterspurgte 54%
God service

Hurtig betjening

Det tog forlang tid

Jeg fik ikke den hjzlp jeg
efterspurgte

Uvenlig betjening | 0%

Darlig service | 0%

Jeg blev viderestillet for mange
gange

o%

Andet F 2%

W Wilke



Sydtrafiks kundeservice

Hvorfor svarede du (4-7 pa skalaen)? (n=18)
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Jeg fik ikke den hjeelp jeg
efterspurgte

God og venlig betjening

Darlig service

Det tog forlang tid

Uvenlig betjening

Fik den hjzelp jeg efterspurgte

God service

Hurtig betjening

Jeg blev viderestillet for mange
gange

Andet

Bemaerk! Lille base

33%
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Sydtrafiks kundeservice

Hvorfor svarede du (1-3 pa skalaen)? (n=15)
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Darlig service

Jeg fik ikke den hjalp jeg
efterspurgte

Uvenlig betjening

God og venlig betjening

Fik den hjeelp jeg efterspurgte

Det tog for lang tid

Jeg blev viderestillet for mange
gange

God service

Hurtig betjening

Andet

Bemaerk! Lille base

53%

W Wilke



Resultater
Trykte kereplaner
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Kundernes holdning til trykte kereplaner
Hvor ofte bruger du Sydtrafiks trykte kereplaner? (n=1049)

Dagligt

Minimum en gang om ugen

1-3 gange pr. maned

Sjeeldnere

Bruger ikke trykte kereplaner
men finder dem online

Bruger aldrig kereplaner
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-

I

15%

26%

I

34%

Det er oftest &ldre kvinder, som
benytter de trykte kereplaner.

Mand hs% 0% 1%
kvinde [G0Bl 9% a5% 17%

15-208 st 6% 12%
o-sor [ 8% % 28%

60+ ar F 6% 31% 21%

M Dagligt © Minimumen gangomugen  1-3 gange pr. maned  Sjaldnere M Brugerikke trykte kereplaner B Bruger aldrig ket
men finder dem online

W Wilke




Kundernes holdning til trykte kereplaner
Er det en god idé at afskaffe den trykte kereplan? (n=1049)

Meget god idé

Godidé

Hverken god eller darlig idé

Darlig idé

Meget darlig idé
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—

20%

35%

15%

12%

17%

Mand h 11% 15%

15-29ar 10% 15%

Det er ligeledes typisk kvinder over
60 ar, som er imod afskaffelsen af
de trykte kereplaner.

38%

15%

43%

17%

Gor J“ 2%

B Meget darligidé Darrligidé

Hverken qod eller darligidé

33%

30%

11% 17% -

God idé

B Meget god idé

W Wilke



Kundernes holdning til trykte kereplaner

Hvor ofte bruger du internettet? (n=1049)

Minimum en gang om ugen I 6%

Minimum en gang om maneden | 2%

Sjeeldnere | 1%

Aldrig F 4%
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Det er den aldste
befolkningsgruppe, som benytter
sig mindst af internettet.

Stort set alle under 30 ar benytter
sig af internettet dagligt.

wrs. A

e I <

- 3 PA 50
so-soar [N e

H Dagligt Minimum en gang om ugen Minimum en gang om maneden Sjeeldnere B Aldrig

W Wilke




Kundernes holdning til trykte kereplaner

Hvor ofte bruger du internettet? (n=1049)
Hvor ofte bruger du Sydtrafiks trykte kereplaner? (n=1049)

~ - Dem, som benytter en trykt
~ o
’ So kereplan 1-3 gange om maneden
I/ s 0g minimum en gang om ugen er
Dagligt 19% 6%2B\ dgm, som bruger internettet
“ mindst.
| \
4 ‘ \
\
4 \ \\
. \
Brug af trykte ] N |
\
erepiener o we '
Sjeeldnere 7% (M /
1% o ’
Bruger ikke trykte kereplaner %
men finder dem online %

¥ Dagligt * Minimum en gang om ugen

Minimum en gang om maneden
© 2015 - Side 51

Sjeeldnere ® Aldrig
Brug af internet

W Wilke



Kundernes holdning til trykte kereplaner

Hvor ofte bruger du internettet? (n=1049)
Er det en god idé at afskaffe den trykte kereplan? (n=1049)

Dem, som synes, at det er en darlig
idé at afskaffe de trykte
kereplaner, er ogsa dem, som

1 benytter internettet mindst.

Det kunne tyde p3, at dereren
sammenhang mellem holdningen
til afskaffelse af de trykte
kereplaner og brugen af

4 internettet, hvilken kan skyldes, at
-~ S jo mindre man bruger internettet,

. desmere bruger man de trykte
7%1 \ kereplaner.

' Dette bekraeftes ogsa af det
, forgdende slide.

I
/
/
/

Godidé

At afskaffe den
trykte kereplan

Hverken eller

Darlig idé

/
N

7

B Dagligt Minimum en gang om ugen Minimum en gang om maneden Sjeeldnere B Aldrig
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Baggrund

Rejsemanster og demografi

W Wilke



Ba ggrun d Rejsemanster

Hvor lang tid varer denne bustur? (n = 1049)

under 5 min

5-10 min

10-15min

15-20 mMin

20-30 Min

over 30 min
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2%

1

17%

1

19%

1

14%

1

21%

1

27%

l

2-3 gange pr. maned - 7%

g s———

3-5gange ugentligt _ 26%

1-2 gange ugentligt - 11%

1gang pr. maned I 2%

2-3 gange halvarligt Iz%

1gang hvert halve ar I 1%

1gangomaret | o%

Sjeeldnere F 1%

Hvor ofte rejser du med Sydtrafiks busser (n = 1049)

=

49%

=
—

J \

W Wilke



Ba ggrun d Rejsemanster

Hvad er hovedformalet med denne bustur?

Transport til/fra
uddannelse

Transport til/fra
arbejde

Besag hos venner,
familie, bekendte

Indkeb

Transport til/fra
fritidsarrangement

Andet
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1

1

1

1

(n=1049)

Hvilken type billet eller kort rejser du pa?

Rejsekort

Ungdomskort

Periodekort,
kebt pa kortsalgssted

Enkeltbillet

sms-billet/mobil-billet

Periodekort,
kebt pa sydtrafik.dk

Skolekort

Periodekort pa mobil

Andet

(n=1049)

I 7%
I -2

-

I -

W Wilke



Ba ggrun d Rejsemanster

Hvor har du segt information om kereplanen
forud for denne rejse? (n = 1049)

e

Syctraricok [N -
Papirkereplan - 8%

Stoppestedstavle 3%

Rutebilstation 1%

Kundecenter | o%

Andet sted 2%

Har ikke segt information om kereplanen 31%

Ved ikke/husker ikke 3%

W Wilke
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Bagg rund Demografi

Ken (n =1049) Alder (n =1116)

o ’ _ =
30-59ar 1%
60+ ar 14%

W Wilke



Bagg rund Demografi

Omrade (n = 1049)

Bybusser VEST

Bybusser @ST

Bybusser SYD

Landbusser VEST

Landbusser @ST

Landbusser SYD

© 2015 -Side 58

15%

|

30%

9%

11%

10%

27%

|

Operater (n = 1049)

Arriva

Blavandshuk Turisttrafik

De bl3 busser

Tide Bus

Thykjaer

Rutebilselskabet Haderslev

Feelles Tide Bus / Thykjeer

17%

|

1%

| -
%
>

30%

30%

16%

4%

W Wilke



Om undersggelsen
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Projektfakta

Malgruppen

Planlagt stikpreve 1.000

Opnaet stikpreve 1.049

Dataindsamlingsperioden Uge 38-40 2015

Malingens styrke Med en stikprevesterrelse (n) pa netto 1.049

respondenter, kan det med 95% sandsynlighed fastslas,
at det malte er korrekt med en maksimal usikkerhed pa
+/- 3,03 %-point pa totaler.

W | Wilke



Strukturel tilfredshedsmodel — forstaelse (eksempel)

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

Personlig Veerdi for

.. Tilfredshed Loyalitet
betjening pengene H . I
0,15

4

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

Produkter

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

W | Wilke
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Indsatskort

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

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

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

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

| sidste ende skal de omkostninger, der er forbundet med de
forskellige indsatser 0gsa afvejes. Cost benefit analyse.

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

100

75 1

5o

25 9

FORKLARING AF TILFREDSHEDEN MED XX

* Produkt

* Service

Samlet model
1

. Veerdi for
pengene

o,0bav

Medium o,50

BETYDNING FOR OMRADET

Haj,o0
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Kontakt
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Kontakt

Sydtrafik Wilke w
Britta Vang Mikkelsen Anne Kathrine Zahle

Kunde- og markedschef Head of Transportation & Logistic

+4576 6086 02 TIf. 29 84 24 43

bvm@sydtrafik.dk akz@wilke.dk Wilke A/S

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

Wilke

Charlotte Jgrgensen

Senior Research Consultant
TIf. 32 6418 22
cj@wilke.dk

Odense
Jens Benzons Gade 54B
5000 Odense C

Kebenhavn
Wilke Overgaden Neden Vandet 9C
Ida Grieger 1414 Kgbenhavn K

Research Consultant
TIf. 33 26 71 28
ig@wilke.dk
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