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& Formal med undersgkelsen

Bakgrunn for denne undersgkelsen:

* Dagens markedslandskap er et komplisert nettverk av media, budskap, opplevelser og forventninger.
Forbrukere bli bombardert med inntrykk, de deler sine erfaringer pa sosiale medier, og forventingene til gode
opplevelser gker i takt med forbruket. | denne gkende kompliserte verden har man behov for a skape orden/i
kaoset, og identifisere hva som er viktig for kundene, og hvordan man kan styrke kunderelasjonen i en stadig
tgffere konkurranse.

e Dette er, blant andre ting, bakgrunnen for at AKT (Agder Kollektivtrafikk) gnsker en detaljert undersgkelse for
a kartlegge tilfredshet med kollektivtilbudet i Kristiansand og omkringliggende kommuner. Undersgkelsen skal
ogsa ta hgyde for a kartlegge vaner for dem som ikke reiser kollektivt.

Mer om malsetning med denne undersgkelsen:

e AKT gnsket 3 gjennomfgre en undersgkelse som var designet og tilrettelagt for a identifisere hvilke forhold
som driver total tilfredshet med kollektivtilbudet (busstilbudet), slik at man med stgrre sikkerhet kan sla fast
hva som er viktigst for dagens og framtidens kollektivtrafikanter.

e Undersgkelsen inkluderer mange forhold som kan vaere med a pavirke tilfredshet med kollektivtilbudet, og er
velegnet for analyser av hvilke forhold som «driver» total tilfredshet.

e P3a denne maten kan AKT ta hensyn til hva som i st@rst grad pavirker sine reisendes tilfredshet i sitt strategiske
arbeid, spesielt med tanke pa konkrete beslutninger/endringer.

* Undersgkelsen skal gi innsikt i hvilke forskjeller som finnes i undergruppene; «reiser ikke kollektivt», «Reiser
kollektivt i Kristiansand», «reiser kollektivt i omegnskommuner».
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@ Metode og utvalg

Metode, fordelt pa grupper av respondenter:

«Reiser ikke kollektivt»: Webintervjuer for hele gruppen, basert pa invitasjoner i ePanel (trukket for
Kristiansand og omegnskommuner), og telefonverving i samme kommune. Definisjonen er «har ikke reist
med kollektivtransport siste 3 maneder. Totalt antall komplette intervju for gruppen er 240.

«Reiser kollektivt i Kristiansand»: Web intervjuer (vervet pa buss via SMS eller epost) og papirintervjuer
(gjennomfgrt pa buss og profesjonelt punchet i etterkant). Totalt antall komplette intervju for gruppen er
203.

«Reiser kollektivt i omegnskommuner [S@gne, Lillesand, Vennesla, Songdalen]»: Web intervjuer (vervet
pa buss via SMS eller epost) og papirintervjuer (gjiennomfgrt pa buss og profesjonelt punchet i etterkant).
Totalt antall komplette intervju for gruppen er 199.

TOTALT ANTALL GJENNOMF@RTE INTERVJUER ER SALEDES 650 - madlsetning var 600.
(Mrk: 8 respondenter har svart «Vet ikke» pd spgrsmalet om hvor ofte de reiser kollektivt, disse er
inkludert i totalen, men vises ikke som egen gruppe i grafikksettet)

Base i rapportering/grafikk: Der basen er full er den ikke vist/kommentert i grafikksettet, base
vises kun pa de slides der den ikke er komplett

Utvalg: Alder 18+ ar, bosatt i Kristiansand eller omegnskommuner
Vekt: Hele undersgkelsen er vektet (tilpasset fordelingene) pa «Kjgnn»/«Alder» for Vest —Agder fylke

Feltperiode: 1. mars—11. mars 2016
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@ Generelt om «Total tilfredshet» som avhengig variabel

AKT ga i sin brief for prosjektet uttrykk for et behov for a utvikle og forbedre
de modeller og muligheter som eksisterende undersgkelser rundt total tilfredshet kan tilby.

| denne undersgkelsen er total tilfredshet malt med formuleringen: «Alt i alt hvor forngyd eller misforngyd
er du med kollektivtilbudet» (5 punkts skala).

Tilfredshet slik den males i denne undersgkelsen kan ikke ngdvendigvis sidestilles med begreper som
«lojalitet» eller «gjenkjgp», selv om forskning gjerne viser en sammenheng. Hvor tilfreds en kunde er med
kollektivtilbudet behgver ikke ngdvendigvis bety at en kunde vil velge AKT sa ofte de kan — kunden kan
gjerne veere like forngyd eller mer forngyd med alternative metoder for transport, og velge disse nar de
bedre tilfredsstiller kundens behov i valgsituasjonen.

Et ensidig fokus pa mer tilfredse kunder kan i mange situasjoner vise seg a vare mindre fruktbart; man kan
eksempelvis finne seg selv i en situasjon der man taper omsetning pa fafengt a forbedre tilfredsheten blant
allerede sveaert forngyde kunder. AKT bgr derfor vurdere hvilken kost/nytte-effekt (investering vs.
avkastning) de kan forvente seg totalt sett av en endring i en driver, og veie dette opp i mot eventuell
endring i tilfredshet. Bruk gjerne viktighet-/tilfredshetsmatrisene som er gjort for alle grupper.

Denne undersgkelsen gir sveert gode svar pa hva AKT bgr jobbe med videre i forhold til kundemassens
totale tilfredshet. De ovennevnte punktene er mer ment som et innspill i en diskusjon om at tilfredshet
ikke er det eneste som betyr noe i en Ignnsom kunderelasjon. Det finnes fa gode argumenter for a utelate
en avkastningsanalyse i en endringsprosess, og med andre verktgy kombinert med denne
tilfredshetsundersgkelsen mener vi AKT vil vaere i stand til 3 foreta enda bedre strategiske beslutninger.
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@ Hva er IBN og hva skiller den fra regresjon?

| dette prosjektet for Ruter har Ipsos benyttet et svaert avansert analyseverktgy som kalles Ipsos Bayes Network (IBN).

IBN er en best in class driveranalyse som gir innsikt i hva Ruter ma jobbe med fremover for a fa mer tilfredse kunder. Slike
analyser gjgres tradisjonelt sett med en regresjons-analyse, men regresjon har en del begrensinger. IBN tester ogsa hvordan
alle driverne pavirker hverandre, slik at AKT far mer innsikt. Ikke bare laerer man hvilke drivere man skal forbedre for a fa mer
tilfredse kunder, men ogsa om og hvordan dette pavirker tilfredshet med andre drivere.

IBN-kartet vil vise hvordan alle driverne henger sammen med total tilfredshet. Det vil si at vi fremdeles antar at alle variableri
modellen pavirker tilfredshet (det er derfor vi maler de), men forskjellen ligger i at noen variabler pavirker tilfredshet
indirekte. Det vil ogsa si at ingen variabler vil veere utenfor kartet - uten forbindelse til total tilfredshet.

Den vanligste utfordringen med regresjon er multikollinearitet — det vil si at spgrsmalene/driverne man har valgt maler det
samme. En regresjon ville da eliminere variable fordi variansen allerede fanges av en annen variabel. IBN utnytter
multikollineariteten og illustrerer hvordan variablene egentlig henger sammen, uten pavirkning av vare antagelser.

KORT OM REGRESJON KORT OM IBN
En standard regresjonsanalyse vil forutsette at det er viktige Ipsos Bayes Network (IBN) identifiserer sammenhenger mellom
knytninger mellom drivere og den avhengige variabelen drivere og bygger et strukturelt kart basert pa dette. Pa denne
(eksempelvis tilfredshet). Regresjonen tvinger frem en modell maten far man langt mer innsikt fra samme data, og resultatene er
som er sarbar for signifikans, det vil si at man risikerer eliminere mer robuste. IBN er ogsa suveren til a simulere nye virkeligheter og
variabler som egentlig er viktige teste strategier f@r de iverksettes.
Driver X
Driver X
Driver Y Driver Y \ .
~ Avhengig | Avhengig
| variabel variabel
Driver Z
Driver K

Driver Z Driver K
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@ Forklaringer til IBN-kartene

e Hvordan gjgres beregningen?

Rent teknisk er analysene relativt komplisert. Enkelt forklart
folger analysen fglgende prosess: Fgrst tester modellen alle
variabler mot alle variabler, deretter fjerner den ikke-
signifikante linker/koblinger mellom uavhengige variabler (vha.
en versjon av Chi2 sig-test), og beregner retning pa pilene
igiennom en serie tester (indusert avhengighet mellom opp til 5
variabler).

IBN-kartene viser ikke resultatene fra én bestemt kjgring — men
er en visuell aggregering av de mest konsistente knytningene
mellom utsagn i 100 kjgringer. Hver kjgring er basis for
betingede sannsynlighetstabeller, som brukes til & simulere
strukturelle endringer i driverscoren. Dette sikrer et seerdeles
robust output, som pa en god mate tar hgyde for usikkerhet i
kausaliteten.

e Hva betyr stgrrelsen pa sirklene:

Sirklene representerer den relative impact (styrke) hver driver
har pa den avhengige variabelen. Stgrrelsen er saledes basert
pa oversikten vi ser i driver-analysene, jo hgyere impact, jo
stgrre sirkel. Stgrrelsen pa sirklene er da ogsa relativ til den
gruppen de tilhgrer, og skal ikke sammenlignes mellom
gruppene.

¢ Hva betyr pilene mellom sirklene:

Pilene betyr at det er en signifikant relasjon mellom to variable
som ble konsistent gjenfunnet i en rekke tilfeldige kjgringer.

Reiser kollektivt i Kristiansand:

Kjapsprosess

.«

Bruk av

billettsystemet o Miljsvennlighet

L

Trygghet

Personalets
L ¥ vennlighet
God plass °
om bord

©

Mulighet til & ‘
EERLIE ST o Utnytte reisetid
0 Gangavstand ‘4

Tilfredshet o
Antall Reisetid
avganger b
‘ Mulighet for
a reise direkte
Problemfritt o
a bytte
= ©

Bilparkering ved
holdeplass

Ventetid o
ved bytte “

Punktlighet

0 Pris

Komfort om bord

.

Sitteplass
& Faitelighet

¢

Sanntidsinformasjon

«

Informasjon (")

ved forsinkelser : :
Ruteinformasjonen
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@ Forklaringer til IBN-kartene

* Hva betyr retningen til pilene? Reiser kollektivt i Omegnskommuner:

Retningen indikerer kausaliteten. Hvis A -> B, er det slik at A pavirker B
— dermed vil en gkning i ytelse pa A gke ytelsen pa B. Hvis pilen gar i
begge retninger (A <-> B), er det en gjensidig kausalitet. Begge

i i Vi Wulighet for God plass
driverne vil endres dersom den ene pavirkes. sitteplass ombord Komfort om bord
Mulighet til & reise ¢ ¢ ¢
. .. dit jeg skal
* Hva betyr en prikkete linje? Utnytte reisetid  Trygghet
En relasjon beskrevet med en prikkete linje ble observert i relativt sett O . M”J-E&gnn“ghet § FPersonalets
feerre av de 100 kjgringene, og er derfor noe mindre konsistent. venniighet
Pa'ﬂghe': Punkilighet
* Hvilken load/pavirkning har koblingene mellom driverne? Tilfredshet ¢ Eis
Dette styrkeforholdet representeres ikke ved et tall i seg selv (som for o Bruk av . .

k | H I H d I I b 2 biIIettsyStemet 0 Bllparke”ng
eksempel i Structural Equation Modeling). IBN-analyse bygger pa Antall S b ved holdeplass
betingede sannsynlighetstabeller og er derfor ikke like statisk som avganger Reisetid Kiopsprosess
andre metoder. Styrken pa en endring mellom de uavhengige
variablene kan tolkes ved & simulere «hva/hvis»- scenarier. Da vil 0
modellen ta hensyn til styrkeforholdet i utregningen, og man vil fa et Gangavstand
nytt kart og en ny representasjon av virkeligheten. Mulighet for til holdeplass ‘i .

a reise direkte b Informr_'ztspn
Problemifritt 0 Ruteinformasjonen ved forsinkelser
. . a bytte
* Hva representerer drivernes plassering i kartet og & Ventetiden
ved bytte e

lengden pa pilene?

Sanntidsinformasjon

Lengden pa en pil og avstanden mellom driveren og den avhengige
variabelen er IKKE viktig. Pilens lengde betyr i praksis ikke noe, og
driverne kan i praksis flyttes i kartet sa fremt pilene fglger etter.

Drivere som er direkte linket til den avhengige variabelen betyr at de
har en unik direkte impact pa total tilfredshet. Selv om driveren er
plassert naert den avhengige variabelen i kartet, betyr ikke dette at
denne driveren har en hgy impact. Den pavirker direkte, men ikke
ngdvendigvis sa sterkt.
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& Forklaringer til analysene

* Hvilken forklaringskraft har modellen?
Det er viktig a tenkte pa at forklaringskraften i denne sammenheng ikke er hvor god modellen har fungert, men det er
heller hvor godt attributtene (driver-spgrsmdalene) forklarer variansen i den avhengige variabelen (total tilfredshet), altsa
hvor gode spgrsmal vi har valgt til 3 forklare kundenes tilfredshet. Pa hele utvalget gir en normal regresjon en R2 = 0.49,
og IBN gir R2 = 0.51. Vi ser det er liten forskjell i forklaringskraft mellom de to metodene, og modellen er forholdsvis god.
Forklaringskraften er bedre for gvrige utvalg/nedbrytninger, og vi ser at IBN har noe hgyere forklaringskraft enn regresjon.

e Hvert IBN-kart viser en prosent-andel «map frequency». Dette tallet sier i hvor mange av de 100 kjgringene de viste
relasjonene mellom driverne kom opp. Hvis «map frequency» eksempelvis er 93%, sa betyr dette at IBN-kartet ble
observert 93 av 100 ganger. Dette antyder et konsistent sett med observerte relasjoner. | denne undersgkelsen viste alle
driver-kartene hgye tall, sa kartene kan ansees a veere en meget robust representasjon av de kausale sammenhenger som
ble observert i datasettet.

GRUPPER | ANALYSEN MAP FREQUENCY
Hele utvalget 85 %
Reiser ikke kollektivt 94 %

¢ Er alle driverne signifikante?

IBN gjennomfgrer ikke en standard signifikanstest av hver driver, slik en standard regresjonsanalyse gjgr. Vi tester
forbindelser mellom alle drivere i kartet (Vi tester alt mot alt), og dermed eliminerer vi koblinger mellom drivere og retninger
pa koblinger som ikke er signifikante. Dette er i motsetning til en regresjonsanalyse, hvor man eliminerer driveren helt hvis
den ikke er signifikant. Dermed simulerer vi impact for hver driver som forklart tidligere.

Det tilsvarende malet pa modellens signifikans (naermeste), er map frequency - forklart tidligere.
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Definisjon av undergrupper
(fargekodene gar igjen i hele rapporteringen, for enkelt a fglge undergruppene)

Reiser kollektivt i Kristiansand

* Hvilken kommune bor du i?
— Kristiansand

e Hvor ofte reiser du vanligvis kollektivt?
— Hver tredje mdned eller oftere

e Base: N =203

* Hvilken kommune bor du i?
— Sggne
— Lillesand
— Vennesla
— Songdalen
e Hvor ofte reiser du vanligvis kollektivt?
— Hver tredje mdned eller oftere

e Base: N =199

Reiser ikke kollektivt

e Hvor ofte reiser du vanligvis kollektivt?
— Aldri (sjeldnere enn hver 3. mdned)
— Vet ikke.

* Base: N =240
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Grunnet plassmangel har vi forkortet variablene i grafikken.
Her er de korrekte formuleringene kundene vurderte.

Forkortelse i grafikk Formulering i spgrreskjema

Antall avganger

Mulighet til a reise dit jeg skal
Ventetid ved bytte

Mulighet for a reise direkte
Gangavstand til holdeplass
Informasjon ved forsinkelser
Problemfritt 3 bytte

Reisetid

Miljgvennlighet

Sanntidsinformasjon

Pris

Utnytte reisetid
Bilparkering ved holdeplass

Bruk av billettsystemet
Palitelighet
Kj@psprosess

Trygghet

Komfort ombord
Punktlighet
Ruteinformasjon
Personalets vennlighet
God plass om bord

Sitteplass

Antall avganger (hvor ofte transportmiddelet gar)

Mulighetene kollektivsystemet gir meg til 3 reise dit jeg skal

Ventetiden ved bytte mellom transportmidler

Mulighet for a reise direkte uten overgang/bytte av transportmiddel
Gangavstand til holdeplass

Informasjon om feil og forsinkelser (nar det oppstar problemer i trafikken)
At det er enkelt og problemfritt 3 bytte mellom transportmidler

Reisetid (tiden det tar fra avgang til jeg er fremme ved destinasjonen)

Maten kollektivtrafikken bidrar til & ta vare pa miljget
Sanntidsinformasjon (informasjonstavler/app) som forteller meg ngyaktig nar,
transportmiddelet kommer

Prisen pa a reise kollektivt
A benytte reisetiden til det som passer deg (slappe av, lese, jobbe)

Mulighet for parkering ved holdeplass/stasjon for bil
Bruk av billettsystemet (avlesning av billetter, sjekk av utlgpsdato/saldo, finne antall soner,
overgangsregler osv.)

Kollektivtransportens palitelighet; jeg kan stole pa at jeg kommer frem som planlagt

A kjppe kort og billetter (tilgjengelighet, antall salgssteder, apningstider og annet)

Trygghet ved a reise kollektivt, uansett tid pa dggnet (ombord og ved holdeplasser/stasjoner)
Komfort om bord (st@y, kjgrestil, temperatur, renhold etc.)

Punktlighet (at avgangen gar nar den skal)

Ruteinformasjonen (pa nett, pa holdeplass, om bord etc.).

Personalets vennlighet og behjelpelighet

At det er god plass om bord (ikke trangt)

Mulighet for sitteplass

Ipsos Loyalty
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Ipsos

Ipsos mener ...
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Ipsos

Hvordan fa de som
ikke reiser kollektivt

mer forngyd
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Hvordan fa de som ikke reiser kollektivt mer forngyd?

Reiser ikke kollektivt J

Informasjon ved forsinkelser
Antall avganger
Sanntidsinformasjon
Mulighet for a reise direkte
Ventetid ved bytte
Punktlighet
Miljgvennlighet
Problemfritt a bytte
Reisetid

Kjppsprosess

Bilparkering ved holdeplass
Bruk av billetsystemet
Trygghet

Gangavstand til holdeplass
Mulighet til a reise dit jeg skal
Ruteinformasjon
Palitelighet

Utnytte reisetid

Komfort ombord
Personalets vennlighet

Pris

God plass om bord
Sitteplass

Effekt (impact) av endring pa total tilfredshet

0,48
0,27
0,21
0.20 Eksempel: Hvis en respondent
’ endrer sin verdi med 1 poeng
0,20 (blir mer tilfreds med
0,19 informasjon ved forsinkelse),

vil den forventede endringen i
Total Tilfredshet for
respondenten vaere 0.48
(konkret endring pa en 5-punk
skala)

0,3 0,4 0,5 0,6

Gruppen har et relativt overraskende resultat, som vi
velger a tolke som sannhet, men med noe forsiktighet i
konklusjonene.

For begge reise-gruppene er «antall avganger» den klart
viktigst egenskapen av alle driverne, slik har vi sett det
flere ganger tidligere i jobber for andre kollektivt-
selskaper. Ikke slik her ...

Vi velger a tolke det slik at dem som ikke reiser kollektivt,

har en atferd som er motivert av flere aspekter:

> De trives med bil, det er mer fleksibelt, mer
komfortabelt og tar mindre tid

> Deereldre

-> De bor i hovedsak i Kristiansand

- De har hgyere inntekt

Basert pa IBN-analysen kommer det ogsa frem at denne
gruppen har en sterk uro for forsinkelser og manglende
informasjon omkring dette — noe som kan/vil pavirke
deres negative forhold til 3 benytte kollektivt. AKT har en
jobb a gjgre for a forsikre/garantere disse potensielt
reisende at bussene er presise og effektive —
KOMMUNIKASJON!

Vi ser videre at andre drivere som scorer hgyt ogsa
relaterer seg til informasjon om tid og effektivitet i reisen
- som «sanntidsinformasjon», «»reise direkte/ventetid
ved bytte» og «punktlighet.

For @ fa flere «ikke reisende» til G ta buss ma det bygges
en ny og annen forventning mot denne gruppen enn den

de har i dag - basert pa effektiv reisetid og
god/transparent kommunikasjon med forsikringer
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IBN-kart for dem som ikke reiser kollektivt

Sitteplass ©
) - Miljgvennlighet
Gangavstand til holdeplass Palitelighet
© «
b God plass
om bord

Komfort om bord

Antall avganger ‘ I Mulighet til & &

reise dit jeg skal

Trygghet &

Personalets
vennlighet ¢

Tilfredshet

Pris

b Punktlighet
Ventetiden b &

ved bytte Mulighet for

Informasjon ved A .
a reise direkte Reisetid

forsinkelser

Ruteinformasjonen ‘{ b

Problemfritt & bytte
Bilparkering ved Sanntidsinformasjon |V
holdeplass LJ Utnytte
& reisetid
A Kjgpe kort
og billetter Bruk av billettsystemet

Reiser ikke kollektivt J

I IBN-kartet ser vi det vi tidligere har
vaert inne pa i forbindelse med denne

gruppen ...

To store tema-omrader:

1) Lysgrgnn, «TRYGGHET — TILLIT»:

PUNKTLIGHET, PALITELIGHET
(TRYGGHET).

Skape en «god fglelse» for a ga
over til kollektivt. Gi en fglelse av
a vaere jvaretatt

2) Mogrk grénn, «INFORMASJON»:

SANNTIDSINFORMASIJON,
RUTEINFORMASION,
KI@PE/BRUKE BILLETTSYSTEMET
Skape en fglelse av forstd/ha
oversikt, stole pa det man blir
fortalt.

Henger sammen med Punk 1).
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Viktighet / Tilfredshetsmatrise — Reiser ikke kollektivt

Reiser ikke

kollektivt J

OPPRETTHOLD Gangavstand PROMOTER
g PRESTASIJON til holdgplass PRESTASJON
I
Sitteplass Ruteinformasjon Miljgvennlighet
[ God plass
g om bord  Trygghet
‘8 Persor_lalets Punktlighet
w | |vennlighet pgjitelighet
E Komfort Antall avganger
= ambord Sanntiasinmformasjon
- Mulighet til & reise Reisetid !
dit jeg skal
Bryk av billettsystemet ) .
Mulighet for &
Utnytte ) reise direkte
reisetid Kjgpsprosess
Problemfritt &
bytte
Bilparkering
. ved holdeplgss Ventetid ved bytte Informasjon ved
Pris forsinkelser
=
= OVERVAK PRIORITER
VIKTIGHET FORBEDRING
LAV H@Y

Prosent andel tilfredshet, svar 4 eller 5 pa 5 punkt skala, aksen i grafen er satt fra 0 til 65

Relativ viktighet —impact scores — IBN

Vi ser at dem som ikke reiser kollektivt
er opptatt av fleksibilitet, effektivitet
tid og komfort pa sin reise. De har ikke
tilstrekkelig informasjon om
kollektivtilbudet, vet ikke hvor/nar
busser gar, usikker pa hvor effektivt
det er, eri tvil om punktlighet, bytte
og antall avganger.

Det de trenger er

- INFORMASJON!
Om reise-effektivitet og lav
miljgpavirkning nar man benytter
kollektivt

- FORSIKRINGER/GARANTIER
Om at bussene kommer, nar de
kommer, hvor de kommer, hvor de
gar, hvor mye jeg ma vente/bytte
og informasjon om miljgfordeler
enkelhet.

- KJENNSKAP/FAMILIARITET
Denne gruppen har ikke et neert
forhold til AKT og busslinjene. Dette
ma skapes, en ny persepsjon ma
bygges — over tid!

OBS! ULIK skala pa akser for visningens
skyld: ”"Reiser ikke: Akse er satt fra O til 65.
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Hvor fa de som reiser
kollektivt i
Kristiansand mer

forngyd?
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Hvordan fa de som reiser kollektivt i Kristiansand mer forngyd?

Effekt (impact) av endring pa total tilfredshet

Antall avganger | 0,45 Analysen til venstre viser en rangering over
Mulighet til 3 reise dit jeg skal | 0,33 hvor AKT har mest a hente i forhold til
Problemfritt & bytte ] 024 gjore de som reiser kollektivt i Kristiansand
. mer forngyd.
Ventetid ved bytte | 0,20
Mulighet for a reise direkte 1 0,18 Analysen viser at de reisende gnsker flere
Utnytte reisetid 0,11 antall avganger. Dette er ikke overraskende,
L de er allerede overbevist over at kollektivt er
Pris T 011 et godt alternativ for dem, og de gnsker a
Reisetid b 010 kunne benytte det oftere.
Gangavstand til holdeplass | 0,09
Informasjon ved forsinkelser T 0,09 Det handler ikke ngdvendigvis KUN om a gke
N . | antall frekvenser, men heller 3 gi de reisende
Miljgvennlighet |24 0,09 en opplevelse av at bussene gar ofte nok.
Punktlighet | 0,09 Dette kan ogsa oppnas med
Bruk av billetsystemet | | 0,08 kommunikasjonskampanjer, informasjon,
Kigpsprosess ] 7| 0.08 eller tilleggstjenester som gjgr det enklere
S for de reisende a se og vurdere frekvens.
God plass om bord | 0,07
Komfort ombord | 0,06 Andre viktige drivere for tilfredshet blant de
Sitteplass ] . 0,06 reisende handler om reisemulighet og bytte
) ) S av kollektivmiddel. Igjen, dette handler
Ruteinformasjon S 0.06 egentlig om kjerneproduktet til AKT. De
Personalets vennlighet |~ 0,05 reisende betaler for en tjeneste som skal
Palitelighet | | 0,05 frakte dem fra A til B, og de gnsker at dere
Sanntidsinformasjon | | 0,04 gjgres sa effektivt som mulig. Andre hensyn,
S som sitteplass, kjgpsprosess eller
Trygghet | 0,03 miljgvennlighet kommer i andre rekke.
Bilparkering ved holdeplass || 0,03
0 O,IOS 0:1 0,I15 0:2 O,IZS 0:3 O,I35 0:4 0,215 OI,S
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IBN-kart for dem som reiser kollektivt i Kristiansand

Kjgpsprosess

(=

Bruk av

biIIettsystemetb Miljgvennlighet

«

Trygghet
o

God plass
om bord

¢

Mulighet til & b
RS I 20 S o Utnytte reisetid
b Gangavstand
Tilfredshet
Antall Reisetid &
avganger b Sitteplass

b Mulighet for
a reise direkte
Problemfritt

a bytte ©

Bilparkering ved
holdeplass

(¥

Punktlighet

Ventetid 0
ved bytte
‘l Pris

& Ppalitelighet

¢

Sanntidsinformasjon

«

Informasjon
ved forsinkelser

Personalets
vennlighet

¢

¢

Komfort om bord

.

Ruteinformasjonen

IBN-kartet viser oss hvordan driverne
pavirker hverandre, for 8 komme et steg
narmere hva AKT kan gjgre med de
viktigste driverne.

Det er mye som henger sammen med de
oransje driverne i kartet. Den viktigste
driveren er antall avganger. Dette henger
ogsa sammen med mulighet for a reise
direkte. Hvis de reisende far muligheten
til 3 reise direkte (unnga
bytteproblematikk), sitter de igjen med
en fglelse av a kunne reise dit de skal og
at frekvensen blir bedre, effektiviteten
hgyere. Direktereise er veldig handfast og
lett & vurdere for kunder, og en endring i
erfaring er dermed mer effektivt enn en
endring av oppfattelse — dvs endring i
rutetilbud vil vaere langt mer effektivt
enn en holdningskampanje.

Sammenhengen mellom direktereise og
bytteproblematikk er logisk og enkel.
Forbedrer AKT den ene, behgver man
ikke ngdvendigvis Igse den andre. | stedet
for a gke antall direktereiser (som
medfgrer hgye kostnader), kan AKT
redusere bytteproblematikk ved &
synligjgre bussenes punktlighet, ogsa i en
byttesituasjon. Ved a synliggjgre
punktlighet igiennom sanntidssystemer i
ulike kanaler, skaper AKT en opplevelse
av palitelighet hos de reisende. Dette er
spesielt kritisk ved forsinkelser eller
problemer.
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@ Viktighet / Tilfredshetsmatrise — Kristiansand

)

OPPRETTHOLD PROMOTER
.g PRESTASJON Gangavstand til PRESTASIJON
T holdeplass
Sitteplass
Ruteinformasfon
Sanntidsinformasjon KiZpsprosess Mulighet til & reise dit
Miljsviennlighet jeg skal
Trygghet
God plass[] Bruk ay billetsystemet
om bord
Reijsetid
Personalets
E vennlighet Kemfortembor —
T . A
n Mul|ghdgt fi; areise Antall avganger
a palitelighet o rexte
Utnytte reisetid
oc
LL
— .
- Punktlighet
Problemfritt &
bytte
Informasjon| ve.
forsinkelger
Ventetid ved bytte
Prig
Bilparkering ved
holdeplass
=
— | |OVERVAK PRIORITER
VIKTIGHET FORBEDRING
LAV R H@Y

Prosent andel tilfredshet, svar 4 eller 5 pa 5 punkt skala, aksen i grafen er satt fra 20 til 70
Relativ viktighet —impact scores — IBN

Kartet viser en ny dimensjon, nemlig
hvor forngyd de reisende i Kristiansand
er med det som er viktig.

Driverne mot hgyre i kartet er de
viktigste, som drgftet pa forrige side.

Vi ser at de reisende er relativt godt
forngyd med kjerneproduktet (markert i
oransje), nemlig antall avganger og
mulighet til & reise dit de skal. MEN, til
tross for en grei tilfredshet, er dette sa
viktige drivere av tilfredshet at AKT har
mye igjen a hente.

Bytteproblematikk (markert i grgnt) er
ogsa viktig for mange reisende, og her
leverer AKT darligere enn kundene
forventer. Dette gjelder opplevelsen av
hvor enkelt det er 3 bytte, og ventetiden
mellom transportmiddel. Kun 28% av de
reisende er godt forngyd med ventetid
ved bytte.

Som IBN-kartet viste, kan AKT bedre
utnytte sanntidssystemer for a skape en
opplevelse av punktlighet — dette er
spesielt kritisk ved forsinkelser. De
reisende er nemlig godt forngyd med
sanntidslgsning, men svaert misforngyd
med info ved forsinkelse.

OBS! ULIK skala pa akser for visningens
skyld: ”KrSand”: Akse er satt til 10 til 85.
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Sammenligning, rangering av drivere Kristiansand vs. Omegnskommuner

Effekt (impact) av endring pa total tilfredshet

Antall avganger
Mulighet til a reise dit jeg skal
Problemfritt & bytte
Ventetid ved bytte
Mulighet for a reise direkte
Utnytte reisetid
Pris
Reisetid
Gangavstand til holdeplass
Informasjon ved forsinkelser
Miljgvennlighet

Punktligh “
Bruk av billetsystemet u
Kj@psprosess
God plass om bord
Komfort ombord
Sittepla ‘
Ruteinformasjon
Personalets vennlighet
Palitelighet

Omegnskommuner

Sanntidsinformasjon
Trygghet

Kristiansand

Bilparkering ved holdeplass

0 0,05 0,1 0,15 0,2 0,25 0,3 0,35 0,4

0,45

0,5

For a gi en bedre forstaelse av hva
som er viktig blant de som reiser
kollektivt i Kristiansand, kan det
hjelpe @ sammenlikne med hva
som er viktig blant de som reiser
kollektivt i Omegnskommuner. Vi
ser at absoluttnivaene er rimelig
like, altsa drivere som er
universelt viktig for
kollektivreisende.

Dette er fremdeles det som bgr
styre AKT sin strategi, men det
kan vzere verdifullt med en titt pa
flere nyanser.

For de som reiser i Kristiansand er
det enda viktigere at AKT
forbedrer opplevelsen av antall
avganger. Det er ogsa viktigere at
det er problemfritt a bytte, og at
ventetiden ved bytte blir kortere.

| tillegg behgver de i stgrre grad
en opplevelse av punktlighet, og
ogsa til en viss grad en forbedring
av muligheten for sitteplass.

Ipsos Loyalty
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Ipsos

Hvordan fa de som
reiser kollektivt i
Omegnskommuner

mer forngyd?
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Hvordan fa de som reiser kollektivt i Omegnskomuner mer forngyd?

Omegnskommuner J

Antall avganger

Mulighet til 3 reise dit jeg skal
Mulighet for a reise direkte
Reisetid

Ventetid ved bytte
Problemfritt & bytte
Utnytte reisetid
Bilparkering ved holdeplass
Gangavstand til holdeplass
Sanntidsinformasjon
Ruteinformasjon
Kj@psprosess

Informasjon ved forsinkelser
Miljgvennlighet

Trygghet

Pris

Bruk av billetsystemet
Palitelighet

Komfort ombord
Personalets vennlighet

God plass om bord
Punktlighet

Sitteplass

Effekt (impact) av endring pa total tilfredshet

0,32

0,37

0,05

0,1

0,15

0,2

0,25

0,3

0,35

04

Analysen til venstre viser en rangering
over hvor AKT har mest a hente i
forhold til a gjgre de som reiser
kollektivt i Kristiansand mer forngyd.

Resultatene er igjen logiske: blant de
som allerede reiser kollektivt handler
det om

a forbedre kjerneproduktet ytterligere.

Dette innebzerer a forbedre en
opplevelse av antall avganger, og gi de
reisende muligheten til a reise dit de
skal raskest mulig.

Videre er det et sterkt behov @ kunne
reise direkte, eller i det minste forbedre
opplevelsen rundt bytte mellom
kollektivtransport. Dette gjelder spesielt
ventetiden ved bytte.

Deretter kommer ulike drivere som har
med avstand til holdeplass @ gjare,
inkludert gangavstand og mulighet for
parkere ved holdeplassen. Dette vil ogsd
til en viss grad gke de reisenes
tilfredshet.
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IBN-kart for dem som reiser kollektivt i Omegnskommuner

Mulighet til & reise
dit jeg skal

O

Utnytte reisetid

Tilfredshet

C
O

Mulighet for
a reise direkte

O

Antall
avganger

C

C

Reisetid

Mulighet for God Elazs
sitteplass ombor Komfort om bord

© © L

Trygghet

¢ .

Miligvennlighet @ Personalets

vennlighet
Palitelighet Punktlighet
. Pris
Bruk av _ .
billettsystemet Bilparkering

o

Kjgpsprosess

Y

Gangavstand
til holdeplass \ °

¢

Prooblemfritt 0 Ruteinformasjonen
a bytte
Ventetiden b
ved bytte

Sanntidsinformasjon

ved holdeplass

Informasjon
ved forsinkelser

Deretter ser vi pa IBN-kartet, for a se
etter mgnster om hva som henger
sammen. Dette gir god innsikt for 3
lere hvordan vi kan jobbe videre med
driverne.

De viktigste driverne markert med
oransj henger sammen. Det er igjen
logisk: gker antall avganger far man
mulighet til 3 reise oftere dit man skal
— og dette gker tilfredshet med
kollektivtilbudet.

Vi ser ogsa at antall avganger har en
gjensidig sammenheng med ventetid
ved bytte: blir de reisende mer forngyd
med antall avganger, blir de ogsa mer
forngyd med ventetid ved bytte.

Videre, hvis ventetiden ved et bytte
reduseres, blir det opplevd som mer
problemfritt a bytte, det gir en
opplevelse av a reise direkte eller dit
man skal. Dette reduserer den totale
reisetiden.

Oppsummert: For de reisende i
omegnkommuner ser vi i dag et
problem rundt det a bytte, og det
finnes et stort potensial for hgyere
tilfredshet hvis det tilrettelegges bedre
for bytte eller flere og mer direkte
reiser.
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@ Viktighet / Tilfredshetsmatrise — Omegnskommuner

)

OPPRETTHOLD PROMOTER
g PRESTASJON PRESTASJON
o Sittepl

teplass Ruteinformasjpn
Trygghet kjgpsprosess _
Personalets Gar? I%vstland til
viennlighet ) g'deplass
Bruk av billetsystemet
Komfort ombord
ol 1 Utnytte iseti
Palitelighet re s)e/:tid Reisetid Mulighet til & reise dit
- . jeg skal
E God plass Sanntidsinformasjon
T om bord
[7,) Miljgvennlighet
(]
[1N]
o .
= Punktlighet
=
Problemfritt & Mulighde_‘t fﬁr &reise
bytte irekte
Antall avganger
Bilparkering ved
holdeplags
Informasjon ved Ventetid ved bytte
Pris forsinkelser

=
— | |OVERVAK PRIORITER

VIKTIGHET FORBEDRING

LAV RE H@Y

Prosent andel tilfredshet, svar 4 eller 5 pa 5 punkt skala, aksen i grafen er satt fra 20 til 70

Relativ viktighet —impact scores — IBN

Kartet viser en ny dimensjon, nemlig
hvor forngyd de reisende i
Omegnskommuner er med det som er
viktig. Driverne mot hgyre i kartet er
de viktigste, som drgftet pa forrige
side.

De reisende er mindre forngyd med
antall avganger — dette er dermed den
hgyest prioriterte driveren for a gke
tilfredshet blant de reisende i
Omegnskommuner. Opplevelsen av
antall avganger henger tett sammen
med opplevelsen av @ kunne reise dit
man skal. Dette leverer AKT noe bedre
pa, men kun 64% av reisende sier de er
godt forngyd.

De reisende i Omegnskommuner har
et sterkt gnske om a kunne reise
direkte, men fgler ikke AKT legger
tilstrekkelig til rette for dette. Det har
ogsa en sammenheng med ventetiden
ved et bytte — det er en viktig driver
som kundene er lite forngyd med.

Hvis ventetiden reduseres, vil kundene
ogsa bli mer forngyd med de andre
driverne markert i grent, som i dag har
lavere tilfredshet.

OBS! ULIK skala pa akser for visningens
skyld: ”Omegn”: Akse er satt til 30 — 87.
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Sammenligning, rangering av drivere Kristiansand vs. Omegnskommuner

Effekt (impact) av endring pa total tilfredshet

Antall avganger

Mulighet til 3 reise dit jeg skal
Mulighet for a reise direkte
Reisetid

Ventetid ved bytte
Problemfritt & bytte

Utnytte reisetid

Bilparkering ved holdeplas 1; D
Gangavstand til holdeplass
Sanntidsinformasjon
Ruteinformasjon
Kj@psprosess

Informasjon ved forsinkelser
Miljgvennlighet

Trygghet

Pris

Bruk av billetsystemet
Palitelighet

Komfort ombord

Personalets vennlighet Omegnskommuner

God plass om bord

Punktlighet Kristiansand

For a gi en bedre forstaelse av hva
som er viktig blant de som reiser
kollektivt i Omegnskommuner,
kan det hjelpe 8 sammenlikne
med hva som er viktig blant de
som reiser kollektivti
Kristiansand.

Vi ser at absoluttnivaene er
rimelig like, altsa drivere som er
universelt viktig for
kollektivreisende. Dette er
fremdeles det som bgr styre AKT
sin strategi, men det kan ogsa her
vaere verdifullt med flere nyanser.

For de som reiseri
Omegnskommuner er det enda
viktigere at AKT forbedrer
opplevelsen av direktereise og
reisetid. MER EFFEKTIVE REISER!

Det er ogsa viktigere at det
tilrettelegges for parkeringsplasser
ved holdeplasser, og at
sanntidsinformasjonen blir bedre.

Sitteplass

0 0,05 0,1 0,15 0,2 0,25 0,3 0,35 0,4 0,45 0,5

Ipsos Loyalty

27



@ GRAFIKK, alle spgrsmal

NB! Base er kun vist der denne ikke er komplett (650 svar)
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@ Hvor ofte reiser du vanligvis kollektivt?

Betydelig hagyere reisefrekvens i omegnskommuner

B 4-7 dager pr uke

Total m 2-3 dager pr uke

m Ukentlig

 Hver 14. dag

Reiser kollektivt i Kristiansand
B Hver maned

B Hver 3. maned
m Aldri (sjeldnere enn hver

3. maned)

Vet ikke

Reiser kollektivt i Omegnskommuner

0% 10% 20%  30% 40%  50% 60% 70% 80%  90%  100%
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B o

Fordelingene er vektet pa fordeling av kignn i Vest Agder fylke

Total 50%

Reiser ikke kollektivt 49%

M Kvinne

Reiser kollektivt i Kristiansand 55%

Reiser kollektivt i Omegnskommuner 46%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Ipsos Loyalty



a Hva er din alder?

Fordelingene er vektet pd fordeling av alder i Vest Agder fylke

Total

Reiser ikke kollektivt
m 18-29

m30-44
m 45-60

Reiser kollektivt i Kristiansand 1 60+

Reiser kollektivt i Omegnskommuner

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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@ Hvilken kommune bor du i?

Total

Reiser ikke kollektivt B Kristiansand
Sggne

H Lillesand
Vennesla

Reiser kollektivt i Kristiansand
m Songdalen

Reiser kollektivt i Omegnskommuner

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Ipsos Loyalty



E Hva er ditt inntektsniva pr. ar?

Total

B Mindre enn NOK 300 000
= 301 000-400 000
m 401 000-500 000
m 501 000-600 000
m 601 000-800 000
B Mer enn 800 000

Reiser ikke kollektivt

Reiser kollektivt i Kristiansand

m @nsker ikke & svare

Reiser kollektivt i Omegnskommuner

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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@ Hva er ditt utdanningsniva?

Total
B Grunnskole

Reiser ikke kollektivt 1 Videregdende skole

M Universitet/Hgyskole (2-3
ar i tillegg til VGS)

I Universitet/Hgyskole (Mer
enn 3 ar i tillegg til VGS)

Reiser kollektivt i Kristiansand

m Vet ikke

Reiser kollektivt i Omegnskommuner

0% 10%  20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Dersom du ser pa dine reisevaner gjennom aret — hvilke typer
transport benytter du vanligvis?

Total
M Bil
Reiser ikke kollektivt = Sykkel
M Buss
W Taxi
Reiser kollektivt i Kristiansand W Jeg gar
W Annet

Reiser kollektivt i Omegnskommuner

Ipsos Loyalty



Hvilken type transport benytter du vanligvis til folgende aktivitet
(FLERE SVAR MULIG)? IKKE REISENDE

Bil dominerer fullstendig ...

Besgk (privat besgk hos familie, venner, sykebesgk
og annet)

Ferie og helgereiser

Innkjgp og serender (dagligvarer, bank, post eller

annet)
.. . , . m Bil
Fritid/Forngyelse (trening, kafé, restaurant, kino,
konsert, kultur/fritid, sportsstevner og annet) m Sykkel
Medisinske tjenester (lege, sykehus, tannlege og M Buss
lignende) B Taxi
M Jeg gar

Hente og bringe barn eller andre
Ikke relevant
Arbeid

Tjenestereise (reise i arbeid, mgter osv.)

Skole/undervisning

Base: 240 Ipsos Loyalty



Hvilken type transport benytter du vanligvis til folgende aktivitet
(FLERE SVAR MULIG)? KRISTIANSAND

Bil dominerer, men bare sa vidt ...

Besgk (privat besgk hos familie, venner, sykebesgk

57% 13% 42%
og annet) —
Ferie og helgereiser 1% 33%

! [ |
18%  30%

Innkjpp og serender (dagligvarer, bank, post eller

annet)
. . I R R . m Bil
Medisinske tjenester (lege, sykehus, tannlege og
lignende) 51% 11% 38% m Sykkel
o . , o1 | uB
Fritid/Forngyelse (trening, kafé, restaurant, kino, - P uss
konsert, kultur/fritid, sportsstevner og annet) . . o Taxi
Arbeid 35%  |14%  38% 22% W Jeg gar

Ikke relevant

g1.A.03 Tjenestereise (reise i arbeid, mgter osv.) 33% 5% 31% 34%

Hente og bringe barn eller andre 30% 19497 56%
L | | |
Skole/undervisning 3L 63%

Base: 203 Ipsos Loyalty



Hvilken type transport benytter du vanligvis til folgende aktivitet
(FLERE SVAR MULIG)? OMEGN

Buss dominerer ved flere forskjellige aktiviteter ...

Besgk (privat besgk hos familie, venner, sykebesgk

50% 10%
g annet I —
Ferie og helgereiser 48% 1% 34%

riti / orngye se( rening, Kare, restaurant, Kino, 41% 10%

konsert, kultur/fritid, sportsstevner og annet)

Medisinske tjenester (lege, sykehus, tannlege o = B
JENESTED TEBE, SYKENTS, Tannieee o8 a% 6% 52% 12%  msykkel
lignende) y
Innkjgp og serender (dagligvarer, bank, post eller | B Buss
1ep o8 ghgvarer, bani p 41% 13%  31% 17%
annet) o W Taxi
Tjenestereise (reise i arbeid, mgter osv.) 28% 2% 40% %%  33% m Jeg gdr
] | | ke relevant
Hente og bringe barn eller andre 27% 29%15% )77 56%

I
22% 5% 60%

I
7%8%  38%

Arbeid

Skole/undervisning

Base: 199 Ipsos Loyalty



Nar vi ser pa ulike tidspunkter pa dggnet — hvor forngyd eller misforngyd er
du med antall avganger for den type kollektivtransport du vanligvis benytter?

M Lavfrekvens (00:00 — 06:00
eller helligdag)

Total m Normalfrekvens (09:00-15:00

hverdager)

H Hgyfrekvens (rushtid 06:00-09:00
og 15:00-18:00)

m Lavfrekvens (00:00 — 06:00
eller helligdag)2

® Normalfrekvens (09:00-15:00
hverdager)2

Reiser kollektivt i Kristiansand

W Hgyfrekvens (rushtid 06:00-09:00
og 15:00-18:00)2

M Lavfrekvens (00:00 — 06:00
eller helligdag)3

Normalfrekvens (09:00-15:00

Reiser kollektivt i Omegnskommuner hverdager)3

m Hgyfrekvens (rushtid 06:00-09:00
og 15:00-18:00)3

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Base: 401 Ipsos Loyalty



Dersom du sto helt fritt til 3 velge — og hadde alle typer transportmidler
& tilgjengelig — hvilken type transport ville du helst valgt til vanlig?

Buss stdr sveert sterkt i omegnskommunene, dominerer bil

Total

Reiser ikke kollektivt .
M Bil

m Sykkel

M Buss
Reiser kollektivt i Kristiansand .
mGa

M Annet

W Usikker / vet ikke
Reiser kollektivt i Omegnskommuner I /veti

Vet ikke

Ipsos Loyalty



@ Hvilken type kollektivtransport finnes i gangavstand fra der du bor?

De fleste har grei tilgang til kollktivtilbudet ...

Total

Reiser ikke kollektivt W Usikker / vet ikke

9%
Finnes ikke kollektivt i

0% gangavstand fra der jeg bor

Reiser kollektivt i Kristiansand 2% W Buss

1%

20% 30/ 40/ 50% 80% 90/ 100%

Reiser kollektivt i Omegnskommuner

Ipsos Loyalty



Hvorfor reiser du ikke kollektivt?

... «liten fleksibilitet», «for mye tid», «dyrt», «mer komfortabelt med bil» ...

Total

Reiser ikke kollektivt

Reiser kollektivt i Kristiansand

Reiser kollektivt i Omegnskommuner

Base: 413

51% [42% 42%29% 27 %

60% [50%  48% 36% 29%

44% 41% 37%22% 29%

44% 32%38%24%

249

W Det gir meg for liten fleksibilitet

i forhold til behov i hverdagen
M Det tar for lang tid

W Jeg sparer ikke tid pa a
reise kollektivt
m Det er for dyrt

M Det er mer komfortabelt

M Jeg ma bytte transportmiddel

underveis, da blir det uaktuelt
M Jobb krever fleksibiliteten

bilen gir meg
Det er for mye forsinkelser

M Jeg har allerede betalt kostnaden

for bilen, og vil ikke betale for billetter ogsa.
Annet

m Kollektivt er for lite komfortabelt

(trangt, for varmt/kaldt, far ikke sitte plass ol.)
M Det er for lang avstand til

naermeste holdeplass
Jeg liker & veere for meg selv
Usikker/Vet ikke

For lite/for darlig reiseinformasjon
tilgjengelig

Ipsos Loyalty



a Benytter du vanligvis flere transportmidler til daglig?

Nesten hver 3. reisende i omegnskommuner ma bytte kollektiv transport middel

Total

M Ja, jeg ma bytte fra bil/sykkel
til kollektivt

M Ja, jeg ma bytte kollektivt

Reiser ikke kollektivt 1gang

M Ja, jeg ma bytte kollektivt
2 ganger

W Ja, jeg ma bytte kollektivt

Reiser kollektivt i Kristiansand flere ganger

M Nei

W Vet ikke

Reiser kollektivt i Omegnskommuner

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Ipsos Loyalty



& Hvilke transportmidler bruker du?

Total

m Bil

m Sykkel
Reiser ikke kollektivt = Motorsykkel
W Buss

M Taxi

Reiser kollektivt i Kristiansand W Jeg gar
B Annet

Usikker / vet ikke

Reiser kollektivt i Omegnskommuner

Base: 140 Ipsos Loyalty



& Hvilke billettslag bruker du vanligvis nar du reiser kollektivt?

«mdnedskort» og »flexikort» stdr for nesten 70% av bilett-typene, nesten 80% i omegnskommuner

W 30-dagersbillett (Manedskort)

Total M Flexikort

H Enkeltbillett

m Verdikort/reisepenger

Reiser kollektivt i Kristiansand
l Reiser uten gyldig billett

W 180-dagersbillett (halvar-kort)

H Frikort (for ansatte / bussjafgrer

Reiser kollektivt i Omegnskommuner og andre ansatte i kollektivtrafikken)

Annet

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Base: 401 Ipsos Loyalty



@ Hvilke av disse salgskanalene bruker du i dag for a kjgpe billetter,
eller for a fylle pa reisepenger? KRISTIANSAND

Billetter kj@gpes gjerne om bord, av sjafar

Mobil-app 12% 20%
I I A N e
Nettbutikk JEFA 13%
| Alltid
Sjafgr om bord " Ofte
M Av og til
= Aldri

Kundesenter

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Ipsos Loyalty



@ Hvilke av disse salgskanalene bruker du i dag for a kjgpe billetter,
eller for a fylle pa reisepenger? OMEGN

Billetter kj@gpes gjerne om bord, av sjafar

Mobil-app B4 16%

Nettbutikk NFZ 15%

e m Alltid

Sjafgr om bord I Ofte

M Av og til

- = Aldri

Kundesenter L% 15%

Annet XB3% /)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Ipsos Loyalty



@ Nar du reiser kollektivt, er billetten din som regel pa ...

Elektronisk reisekort dominerer

B ... et elektronisk
reisekort
(plastkort i
kredittkortformat)

Total

... din mobiltelefon

Reiser kollektivt i Kristiansand

M ... papir (papirbillett
fra
sjafgr eller
papir/pappbillett fra
automat)

Reiser kollektivt i Omegnskommuner

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Base: 401

Ipsos Loyalty



Hvilket generelt inntrykk har du av Agder Kollektivtrafikk?
Vil du si at du har et ...

De som reiser mest (omegnskommuner) har klart best inntrykk av AKT

Total

m Darlig inntrykk
Reiser ikke kollektivt

Hverken godt eller darlig
inntrykk

B Godt inntrykk

Reiser kollektivt i Kristiansand
Vet ikke / ingen formening

Reiser kollektivt i Omegnskommuner

90% 100%

Ipsos Loyalty



@ Alt i alt hvor forngyd eller misforngyd er du med kollektivtilbudet?

De som reiser mest (omegnskommuner) har er ogsd mest tilfreds med kollektivtilbudet
Total

Reiser ikke kollektivt
B Misforngyd

Hverken forngyd eller misforngyd
B Forngyd

Reiser kollektivt i Kristiansand Usikker / Vet ikke

Reiser kollektivt i Omegnskommuner

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Ipsos Loyalty



@ Har du tilgang til gratis parkeringsplass ved arbeid?

Total

Reiser ikke kollektivt

Reiser kollektivt i Kristiansand

Reiser kollektivt i Omegnskommuner

Base: 462

12%

(o]

28%

6 90% 100%

M Ja, alltid (godt med gratis
parkeringsplasser / fast plass)

Ja, som regel (ganske mange
gratis parkeringsplasser)

M Ja, av og til (fa gratis
parkeringsplasser)
Nei

m Usikker / vet ikke

Ipsos Loyalty



Generelt - hvor forngyd eller misforngyd er du med kollektivtilbudet slik du
opplever det nar det kommer til ...? IKKE-REISENDE

Prisen pa a reise kollektivt

Antall avganger (hvor ofte...

Reisetid (tiden det tar fra...
Mulighetene kollektivsystemet...
Mulighet for a reise direkte...
Mulighet for parkering ved...
Ventetiden ved bytte mellom...
Informasjon om feil og forsinkelser...
Gangavstand til holdeplass X
Kollektivtransportens palitelighet;... " Misforngyd
At det er enkelt og problemfritt... W Hverken eller
Punktlighet (at avgangen... B Forngyd
Komfort om bord (stdy, kjgrestil,...
A kjgpe kort og billetter... m Vet ikke

At det er god plass om bord...

Trygghet ved a reise kollektivt,...
Ruteinformasjonen (pa nett,...

Bruk av billettsystemet (avlesning...

Mulighet for sitteplass

A benytte reisetiden til...

Sanntidsinformasjon (informasjonstavler/app)...
Personalets vennlighet og...

Maten kollektivtrafikken...

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Base: 240 Ipsos Loyalty



Generelt - hvor forngyd eller misforngyd er du med kollektivtilbudet slik du

opplever det nar det kommer til ...? KRISTIANSAND

Prisen pa a reise kollektivt

Punktlighet (at avgangen gar nar den skal)

Antall avganger (hvor ofte transportmiddelet gar)

Informasjon om feil og forsinkelser (nar det oppstar problemer i...
Mulighet for a reise direkte uten overgang/bytte av transportmiddel
Komfort om bord (stgy, kjgrestil, temperatur, renhold etc.)
Kollektivtransportens palitelighet; jeg kan stole pa at jeg kommer frem...
Reisetid (tiden det tar fra avgang til jeg er fremme ved destinasjonen)
Ventetiden ved bytte mellom transportmidler

Mulighet for parkering ved holdeplass/stasjon for bil

Mulighetene kollektivsystemet gir meg til a reise dit jeg skal

At det er god plass om bord (ikke trangt)

Personalets vennlighet og behjelpelighet

Gangavstand til holdeplass

A benytte reisetiden til det som passer deg (slappe av, lese, jobbe)
At det er enkelt og problemfritt & bytte mellom transportmidler
Trygghet ved a reise kollektivt, uansett tid pa dggnet (ombord og ved...
Sanntidsinformasjon (informasjonstavler/app) som forteller meg...
Ruteinformasjonen (pa nett, pa holdeplass, om bord etc.).

Mulighet for sitteplass

Bruk av billettsystemet (avlesning av billetter, sjekk av...

A kigpe kort og billetter (tilgjengelighet, antall salgssteder,...

Maten kollektivtrafikken bidrar til & ta vare pa miljget.

H Misforngyd
Hverken eller
¢ HForngyd

Vet ikke

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Base: 203

70% 80% 90% 100%

Ipsos Loyalty



Generelt - hvor forngyd eller misforngyd er du med kollektivtilbudet slik du
opplever det nar det kommer til ...? OMEGN

Prisen pa a reise kollektivt

Antall avganger (hvor ofte transportmiddelet gar)

Informasjon om feil og forsinkelser (nar det oppstar problemer i...
Mulighet for a reise direkte uten overgang/bytte av transportmiddel
Ventetiden ved bytte mellom transportmidler

Punktlighet (at avgangen gar nar den skal)

Mulighetene kollektivsystemet gir meg til a reise dit jeg skal
Kollektivtransportens palitelighet; jeg kan stole pa at jeg kommer frem...
Reisetid (tiden det tar fra avgang til jeg er fremme ved destinasjonen) W Misforngyd
At det er enkelt og problemfritt & bytte mellom transportmidler Hverken eller
Komfort om bord (stgy, kjgrestil, temperatur, renhold etc.) - Fomde
Mulighet for parkering ved holdeplass/stasjon for bil

At det er god plass om bord (ikke trangt) Vet ikke

Sanntidsinformasjon (informasjonstavler/app) som forteller meg...

A benytte reisetiden til det som passer deg (slappe av, lese, jobbe)
Ruteinformasjonen (pa nett, pa holdeplass, om bord etc.).
Gangavstand til holdeplass

Trygghet ved a reise kollektivt, uansett tid pa dggnet (ombord og ved...

Personalets vennlighet og behjelpelighet

Bruk av billettsystemet (avlesning av billetter, sjekk av...

Mulighet for sitteplass

Maten kollektivtrafikken bidrar til a ta vare pa miljget.

A kigpe kort og billetter (tilgjengelighet, antall salgssteder,...

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Base: 199 Ipsos Loyalty



a Hva regner du som ditt hovedgjgremal?

B Yrkesaktiv, inntektsgivende

Total arbeid

W Husarbeid i hjemmet

W Gar pa skole, studerer
Reiser ikke kollektivt

B Militeertjeneste/siviltjeneste

B Alderspensjonist
Reiser kollektivt i Kristiansand

W Ufgretrygdet

B Permisjon/fgdselspermisjon
Reiser kollektivt i Omegnskommuner

Arbeidsledig, uten inntektsgivende
1 I I I T arbeid
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Ipsos Loyalty



@ Har du fgrerkort for bil?

Total

Reiser ikke kollektivt
mJa

Nei
Reiser kollektivt i Kristiansand

Reiser kollektivt i Omegnskommuner

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Ipsos Loyalty



@ Disponerer du bil?

Total

Reiser ikke kollektivt
mJa

Nei
Reiser kollektivt i Kristiansand

Reiser kollektivt i Omegnskommuner

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Base: 462 Ipsos Loyalty



E Hvor ofte kjgrer du vanligvis bil som sjafgr?

Total

W 4-7 dager pr uke

Reiser ikke kollektivt W 2-3 dager pr uke
W Ukentlig

W Hver 14. dag
Reiser kollektivt i Kristiansand W Hver maned

M Sjeldnere

W Aldri

Reiser kollektivt i Omegnskommuner

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Base: 462 Ipsos Loyalty



Ipsos

VEDLEGG:
Totalmarkedet
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Rangering av drivere for totalmarkedet

Alle

Antall avganger
Mulighet til a reise dit jeg skal
Ventetid ved bytte

Mulighet for a reise direkte
Gangavstand til holdeplass
Informasjon ved forsinkelser
Problemfritt a bytte

Reisetid

Miljgvennlighet

Effekt (impact) av endring pa total tilfredshet

0,15

0,43

Eksempel: Hvis en respondent
endrer sin verdi med 1 poeng (blir
mer tilfreds med informasjon ved
forsinkelse), vil den forventede
endringen i Total Tilfredshet veere
0.15 (konkret endring pa en 5-

NB NB NB NB NB NB NB NB NB!

Grunnet utvalgsstrukturen i dette
prosjektet der tre grupper er kvotert
(antallet intervjuer i hver gruppe er
bestemt), sa gir det mindre mening a
se pa totaltall for disse tre gruppene
samplet.

Det vil bli som a sammenligne «epler
og pxrer»; dem som reiser kollektivt
— med dem som ikke reiser kollektivt.
Separat gir gruppene meget gode
tilbakemelding, men slatt sammen

L . punk skala) . X o
Sanntidsinformasjon mister vi oversikten,
Pris
Utnvtt isetid VI VIL DERFOR VISE ANALYSENE FOR
_ | CHnvEe reiset TOTALMARKEDET, MEN IKKE
Bilparkering ved holdeplass KOMMENTERE DEM YTTERLIGERE.
Bruk av billetsystemet .
Palitelighet VI ANBEFALER AKT IKKE A BENYTTE
. DISSE DATAENE, DERSOM DET IKKE
Kigpsprosess ER TIL HELT SPESIFIKT DEFINERTE
Trygghet FORMAL DER DISSE
Komfort ombord BEGRENSNINGENE ER HENSYNTATT
Punktlighet
Ruteinformasjon
Personalets vennlighet 0,04
God plass om bord 0,03
Sitteplass 0,03
0 0,I05 0:1 O,I15 O:Z O,IZS 0:3 0,I35 0:4 0,I45

Ipsos Loyalty 6o



IBN-kart for totalmarkedet

Reisetid Ventetid

- »
»

Mulighet for &
reise direkte

Mulighet til &
reise dit jeg skal

Tilfredshet
Miljgvennlighet

O Bruk av

billettsystemet

V)

Antall avganger

Ruteinformasjonen 0

»

Gangavstand
til holdeplass

© Y

Sanntidsinformasjon

Bilparkering ved
holdeplass

Alle |

szpsprosesso

Problemfritt
a bytte

O Utnytte reisetiden

God plass om bord

©

Komfort

Sitteplass om bord

©

Personalets
vennlighet 0

o Trygghet
0 Pris
V)

Palitelighet o

©

Punktlighet

Informasjon ved forsinkelser

Ipsos Loyalty
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H@Y

TILFREDSHET

LAV

Prosent andel tilfredshet, svar 4 eller 5 pa 5 punkt skala, aksen i grafen er satt fra 20 til 70

Viktighet / Tilfredshetsmatrise — hele utvalget

Alle |

OPPRETTHOLD G tand i PROMOTER
angavstand ti
PRESTASJON hc?ldeplass PRESTASJON
Sitteplass Ruteinformasjon
Miljgvenhlighet
Personalets
vennlighet Trygghet
Sanntidsinformasjon
God plass Kjgpsprosess . . . .
om bord Bruk av billetslystemet Mullgh;aég;llséglelse I
Komfort Reisetid
ombord  Palitelighet
Punktlighet

Utnytte reisetid

Bilparkering ved

Mulighet for & reise
direkte

Problemfritt &
bytte

Antall avganger

holdeplass Informasjon ved Ventetid ved bytte
forsinkelser
OVERVAK Pris PRIORITER
VIKTIGHET FORBEDRING
LAV HAY

Relativ viktighet —impact scores — IBN

Ipsos Loyalty
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