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OM UNDERS@KELSEN
Formal med undersgkelsen

BAKGRUNN

Agder Kollektivtrafikk AS (heretter AKT) gir uttrykk for et behov for a
utvikle et modellverk for mer effektivt & handtere drivere av
tilfredshet med kollektivtilbudet.

Med dette menes fgrst og fremst de metoder og teknikker som
benyttes for a kartlegge:

* ... hvilke drivere som styrer tilfredshet med kollektivtilbudet

e ...ihvilken grad den enkelte driver styrer total tilfredshet med
kollektivtilbudet

* ... hva som er ssmmenheng mellom de drivere som total
tilfredshet er avhengig av

2 © 2017 Ipsos.

AKT er ute etter en Igsning som ...

e ... etablerer et tydelig og kommuniserbart sett med drivere av
tilfredshet med kollektivtilbudet

e ... eventuelt supplerer eksisterende drivere med nye viktige og
ngdvendige egenskaper for a reise med kollektivtrafikk

e ... gir muligheter for raskt a kjgre visuelt tilgjengelige
driveranalyser pa neermere definerte undergrupper («Reisende
Arendal og Grimstad», «lkke-reisende Arendal/Grimstad»)

e ... tilbyr et modellverk som i stor grad sikrer og kommuniserer
styrken og begrensningene i de drivere/egenskaper som faktisk er
sentrale i @ drive tilfredshet

e ... modellerer effekten driverne har pa hverandre — sa vel som pa
totalt tilfredshet
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OM UNDERS@KELSEN
Praktisk om undersgkelsen

MALGRUPPE

«Reiser kollektivt i Arendal»: Bosted i Arendal kommune, og reiser
vanligvis kollektivt hver maned eller sjeldnere. Totalt antall
komplette intervju for gruppen er 214.

«Reiser kollektivt i Grimstad»: Bosted Grimstad kommune, og reiser
vanligvis kollektivt hver maned eller sjeldnere. Totalt antall
komplette intervju for gruppen er 201.

«Reiser ikke kollektivt»: Bosted i Arendal eller Grimstad kommune,
og reiser aldri kollektivt vanligvis. Totalt antall komplette intervju for
gruppen er 222.

Totalt er det gjennomfgrt intervju av 637 beboende i Arendal eller
Grimstad kommune, malsetningen var 600.
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METODE

Metode: Personlige telefonintervju (CATI)

Vekt: Hele undersgkelsen er vektet (tilpasset fordelingene) pa
«Kjgnn»/«Alder»

Feltperiode: Uke 35-36 2017

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

Datavasking: Personer som ikke har erfaring med kollektivtilbudet,
og derfor svarer mye «vet ikke», er filtrert ut av driver-analysen.

For a ha tilstrekkelig intervju til driver-analyse av den sentrale «ikke-
reisende» malgruppen, ble 14 personer fra «Reiser kollektivt i
Arendal» og 1 person fra «Reiser kollektivt i Grimstad» som svarte at
de reiser kollektivt «sjeldent» flyttet til «ikke-reisende» malgruppen.
Ipsos vurderer dette som en akseptabel endring gitt prosjekts

malsetning.
GAME CHANGERS M
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Ipsos Bayes Net: Markedets beste driver og nettverksanalyse

Hvorfor nettverksanalyse?
Ipsos har gjennomfgrt markedets mest moderne driver-analyse av kundetilfredshet: Ipsos Bayes Nets (IBN).

IBN er en type driveranalyse som bade gj@r en standard analyse av drivere (uavhengige variable) mot total tilfredshet for & avdekke hvilke drivere
som har hvilken pavirkningskraft pa total tilfredshet. Men dette er kun fgrste fase i dette analyseverktgyet. Neste fase er & analysere
styrkeforholdet mellom alle driverne (i tillegg til styrkeforholdet mellom driverne og den avhengige variabelen) — og tredje og avgjgrende fase er en
svaert avansert analysemetodikk som kartlegger avhengigheten og relasjonen mellom driverne. En relasjon betyr at en forbedring av score pa en
driver, vil ogsa gke score pa driveren den i relasjon med. Dette gir innsikt i hvordan jobbe med forbedring av driverne.

Mer informasjon om IBN er beskrevet i tilbudet.
Hvordan tolke nettverksanalysen? Alt i alt O

. X . kundetilfredshet
Nettverksanalysen viser sammenhengen og kausaliteten mellom driverne: ° Rutetilbud
hvis AKT forbedrer tilfredshet prestasjon pa en driver, vil en annen driver
ogsa forbedres. Dette gir innsikt i hvordan jobbe med driverne.
Ventetid ved bytte

‘ Problemfritt

Stgrrelsen pa kulene illustrer hvor effektfull en forbedring er for a gke 4 bytte

merkestyrke. Pilene illustrere retningen pa kausaliteten. Plasseringen og
avstanden mellom kulene, og lengde pa pilene, har ingen betydning. ceiseid &
elsetl

En prikkete linje betyr av relasjonen mellom driverne er svakere (stgrre 0
usikkerhet om det faktisk er en relasjon). Reise direkte
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Grunnet plassmangel er utsagn forkortet fra spogrreskjema i grafikken

Driverutsagn i Spgrreskjema Driverutsagn i Rapport

Antall avganger
Mulighet for parkering ved holdeplass/stasjon for bil
Bruk av billettsystemet (avlesning av billetter, sjekk av utlgpsdato/saldo, finne antall soner,
overgangsregler osv.)
Gangavstand til holdeplass
At det er god plass om bord
Informasjon om feil og forsinkelser
A kigpe kort og billetter (tilgjengelighet, antall salgssteder, apningstider og annet)
Komfort om bord (st@y, kjgrestil, temperatur, renhold etc.)
Maten kollektivtrafikken bidrar til 3 ta vare pa miljget
Personalets vennlighet og behjelpelighet
Prisen pa a reise kollektivt
At det er enkelt og problemfritt a bytte mellom transportmidler
Punktlighet (at avgangen gar nar den skal)
Kollektivtransportens palitelighet; jeg kan stole pa at jeg kommer frem som planlagt
Mulighet for a reise direkte uten overgang/bytte av transportmiddel
Reisetid (tiden det tar fra avgang til jeg er fremme ved destinasjonen)
Ruteinformasjonen (pa nett, pa holdeplass, om bord etc.)
Mulighetene kollektivsystemet gir meg til a reise dit jeg skal
Sanntidsinformasjon (informasjonstavler/app) som forteller meg ngyaktig nar transportmiddelet
kommer
Mulighet for sitteplass
Trygghet ved a reise kollektivt, uansett tid pa dggnet (ombord og ved holdeplasser/stasjoner)
A benytte reisetiden til det som passer deg (slappe av, lese, jobbe)
5 Ventetiden ved bytte mellom transportmidler

Antall avganger
Bilparkering ved holdeplass

Bruk av billettsystemet
Gangavstand til holdeplass
God plass om bord
Informasjon ved forsinkelser
Kjgpsprosess

Komfort ombord
Miljgvennlighet
Personalets vennlighet
Pris

Problemfritt a bytte
Punktlighet

Palitelighet

Reise direkte

Reisetid

Ruteinformasjon
Rutetilbud

Sanntidsinformasjon
Sitteplass

Trygghet

Utnytte reisetid

Ventetid ved bytte GAME CHANGERS



KUNDEOPPLEVEL
ARENDAL
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Antall avganger er den desidert sterkeste driveren av tilfredshet med
kollektivtilbudet i Arendal blant de reisende.

Antall avganger
Rutetilbud

Ventetid ved bytte

Reise direkte

Utnytte reisetid

Sitteplass

Gangavstand til holdeplass
Problemfritt & bytte
Ruteinformasjon

Reisetid

Pris

Bruk av billettsystemet
Kjppsprosess

Palitelighet

Trygghet
Sanntidsinformasjon
Punktlighet
Miljgvennlighet

God plass ombord
Bilparkering ved holdeplass
Komfort ombord
Informasjon ved forsinkelser
Personalets vennlighet
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Tolkning: Hvis en respondent svarer ett

svaralternativ hgyere pa 5-punkt

skalaen (blir mer tilfreds med antall

avganger), forventer vi at total

tilfredshet med kollektivtilbudet gker

med 0.47 pa denne 5-pkt skalaen.

50% 60%

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

Antall avganger er den desidert
sterkeste driveren av tilfredshet med
kollektivtilbudet i Arendal blant de
reisende.

Detter kommer Rutetilbud (mulighet til
a reise dit jeg @nsker), Ventetid ved
bytte og Muligheten til 3 reise direkte.

Pa neste side illustrerer vi
dagens kundetilfredshet med
driverne.
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55% av de reisende i Arendal svarer de er forngyd med kollektivtilbudet, og det er
flest misforngyde kunder for Pris, Antall avganger, og Bilparkering ved holdeplass.

Total tlfredshet 20% 4% 3% -
oranecne Driverne er sortert etter
Sitteplass summen av de som svarer
Gangavstand til holdeplass
Trygghet ganske og sveert forngyd per
Personalets vennlighet driver.
Palitelighet
God plass om bord
Komfort ombord De reisende i Arendal er mest forngyd
Rursioformsior med Sitteplass om bord i bussen (84%
Punktlighet ,
Reisetid er forngyd), Gangavstand til holdeplass
Miljgvennlighet (83%), og Trygghet (81%).
Kjgpsprosess 26% 17%
Utnytte reisetid 22% 1% ____15% Det er flest misforngyde kunder for Pris
Sanntidsinformasjon

(49%), Antall avganger (27%), og

Rutetilbud 22% 14% 3% 7% . N
Antall avganger 18% 5% T 7% Bilparkering ved holdeplass (24%).
Bruk av billettsystemet 21% 20%
ise di [ 13% | 4
brobl R‘:'?; ?'Le'ge 116;/"/ 1233; = Gk 217% Det er faerrest forngyde kunder med
roblemfritt & bytte b . L. R
Ventetid ved bytte 21% Ventetid ved bytte, Pris, Bilparkering
Pris 10% 19% 8% ved holdeplass og Informasjon ved
Bilparkering ved holdeplass 21% forsinkelse — altsa drivere som
Informasjon ved forsinkelser 26% 7% 26%

omhandler andre tema enn selve
0% 10% 20% 30% 40% 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 % kjerneleveransen ombord i bussene.

W Meget forngyd B Ganske forngyd [1Hverken eller B Ganske misforngyd B Meget misforngyd M Vet ikke

Generelt - hvor forngyd eller misforngyd er du med kollektivtilbudet slik du opplever det nar det kommer til...?
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Antall avganger, ventetid ved bytte, Direkte reise og Rutetilbud er prioriterte
omrader for forbedring. Sitteplass og gangavstand er styrker som kan promoteres.

HOY

DYKTIGHET (KUNDETILFREDSHET)

v

OPPRETTHOLD

PRESTASJON
Trygghet

ersonalets vennlighet 4
Aélitelighet

God plass omgord Aeinform asjon
) u &
Komfort M j

Sitteplass

|
Utnytte reisetid

PROMOTER
PRESTASJON

Punktlighet Bruk av billettsystemet

Sanntidsinformasjon

Informasjon ved forsinkelser

<

Bilparkering ved holdeplass

Pris
]

[~ Problemfritt & bytte

Reise direkte
Rutetilbud

|
Ventetid ved bytte

Antall avgangemN
|

PRIORITER
FORBEDRING

LAV
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VIKTIGHET (EFFEKT PA KUNDETILFREDSHET)

Dyktighet: Kundetilfredshet skala 1-5 (filtrert ut «vet ikke» svar)

Viktighet: Effekt score fra IBN driveranalyse

Den strategiske matrisen
illustrer dagens kundetilfredshet
og drivereffekten av hver driver
pa total tilfredshet. Dette
tydeliggjor hvordan AKT kan
maksimere sitt

forbedringspotensial.

Matrisen viser at Antall avganger bgr
vaere driveren som prioriteres a
forbedre hvis AKT gnsker a gke total
tilfredshet, da tilfredsheten i dag er
midt-pa-treet, men det er den klart
sterkeste driveren.

I tillegg er driverne Reise Direkte,
Rutetilbud og Ventetid ved bytte,
drivere som bgr prioriteres for a gke
total tilfredshet.

Sitteplass og Gangavstand til
holdeplass er styrker som kan brukes i
kommunikasjonskampanjer med
troverdighet..

GAME CHANGERS M



AKT kan kommunisere rundt det a utnytte reisetiden som et stgttende argument
for a styrke tilfredshet med antall avganger.

Komfort ombord

God plass
ombord

.~

Bilparkering ved
holdeplass

Antall avganger o

Sitteplass ‘

Rutetilbud l

Alti alt
kundetilfredshet

Ventetid ved bytte o
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Reisetid ‘

e Trygghet

0 Utnytte reisetid

Gangavstand til
holdeplass

.~

& punktiighet

Personalets vennlighet

o Pris ~
& Pralitelighet

.
Sanntidsinformasjon ®

Miljgvennlighet

(' @

Ruteinformasjon ® Informasjon E_r”ulitav . .
ved illettsysteme
forsinkelser
Problemfritt
a bytte

0 ¢ Kigpsprosess

Reise direkte

Nettverkskartet viser hvordan
driverne pavirker hverandre — en
forbedring av en driver kan
forbedre en annen driver. Dette
gir verdifull innsikt i strategier

for a forbedre en driver.

For & forbedre opplevelsen med Antall
avganger og Reise direkte, kan AKT
forbedre inntrykket av at de reisende
kan Utnytte reisetiden. Reise direkte
henger ogsa selvfglgelig sammen med
bytte.

Som nevnt pa forrige side, er Sitteplass
og Gangavstand til holdeplass AKTs
styrker i dag, og forbedring i driverne vil
forbedre opplevelsen med Antall
avganger og Rutetilbud som er sentrale
drivere av tilfredshet.
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KUNDEOPPLEVELSE
GRIMSTAD
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Rutetilbud (muligheten til a reise dit jeg vil) og Antall avganger er de sterkeste
driveren av tilfredshet med kollektivtilbudet i Arendal blant de reisende.

Rutetilbud

Antall avganger

Trygghet

Reise direkte

Komfort ombord
Problemfritt & bytte
Kjppsprosess
Miljgvennlighet
Informasjon ved forsinkelser
Pris

Punktlighet

Ventetid ved bytte

Bruk av billettsystemet
Sanntidsinformasjon
Reisetid

Utnytte reisetid
Ruteinformasjon
Bilparkering ved holdeplass
Personalets vennlighet
Palitelighet

Gangavstand til holdeplass
God plass ombord
Sitteplass
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I 012
I 0,12
I 011
I 011
I 0,00
I 003
I 0,07
I 0,07
I 007
I 0,07
I 007
I 0,07
I 005
I 005

I o004

I o004

Il 003

0,20

0,30

0,40

Tolkning: Hvis en respondent svarer ett

svaralternativ hgyere pa 5-punkt

skalaen (blir mer tilfreds med antall

avganger), forventer vi at total

tilfredshet med kollektivtilbudet gker

med 0.56 pa denne 5-pkt skalaen.

0,50 0,60

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

Rutetilbud (muligheten til 3 reise dit
jeg vil) og Antall avganger er de
sterkeste driveren av tilfredshet med
kollektivtilbudet i Arendal blant de
reisende.

Detter kommer Trygghet (Trygghet ved
a reise kollektivt, uansett tid pa dggnet
(ombord og ved
holdeplasser/stasjoner)) og muligheten
for a reise direkte.

P3 neste side illustrerer vi
dagens kundetilfredshet med
driverne.
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52% av de reisende i Grimstad svarer de er forngyd med kollektivtilbudet, og det
er flest misforngyde kunder for Pris, og Bilparkering ved holdeplass.

Total tilfredshet 21% Driverne er sortert etter
Sitteplass summen av de som svarer
Trygghet ganske og svaert forngyd per
Gangavstand til holdeplass 41% 5% 2% .
Personalets vennlighet 21% driver.
palitelighet
God plass om bord 2% = De reisende i Grimstad er mest forngyd
Ruteinformasjon 28% 19%3% A . o
Komfort ombord med Sitteplass om bord i bussen (84%
Kigpsprosess er forngyd), Trygghet (80%), og
Punktlighet Gangavstand til holdeplass (76%).
Miljgvennlighet
Bruk av billettsystemet 22 2 Det er flest misforngyde kunder for Pris
Utnytte reisetid 20%
Y Reisetid o Do (43%), og Bilparkering ved holdeplass
Sanntidsinformasjon 28% 4% 15% (24%).
Reise direkte 19% 9% 8%
Rutetilbud Det er feerrest forngyde kunder med
Antall avganger Ventetid ved bytte, Pris, Bilparkering
Problemfritt & bytte 20% 2% 23% / P
Informasjon ved forsinkelser 21% ved holdeplass og Informasjon ved
Ventetid ved bytte 20% forsinkelse — altsa drivere som
Bilparkering ved holdeplass 11% 8% 27% omhandler andre tema enn selve
Pris 22 i 8% kjerneleveransen ombord i bussene.
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %

B Meget forngyd B Ganske forngyd [ Hverken eller M Ganske misforngyd B Meget misforngyd M Vet ikke

Generelt - hvor forngyd eller misforngyd er du med kollektivtilbudet slik du opplever det nar det kommer til...?
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Antall avganger, Direkte reise og Rutetilbud er prioriterte omrader for forbedring.

Trygghet og komfort ombord er styrker som kan promoteres.

H@Y

DYKTIGHET (KUNDETILFREDSHET)

14

OPPRETTHOLD 8

PRESTASJON
Sitteplass B

Gangavstand til hold:@e/ i
God plass om\bord

Palitelighet

Ruteinformasjo —’..

Bruk av billetsystem ™
Utnytte reisett Punktlighet

Personalets vennlighet

Trygghet
| |

Miljgvennlighet
| N

Komfort ombor

E_ Kigpsproses:

PROMOTER
PRESTASJON

Sanntidsinformasjon
B peisetid 1 g =
_ | Mulighet for a reise direkte
Ventetid ved bytte — Informasjan ved forsinkelser

Bilparkering ved holdeplass

Problemfritt & bytte

Pris

Antall avgange

PRIORITER
FORBEDRING

LAV
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VIKTIGHET (EFFEKT PA KUNDETILFREDSHET)

Dyktighet: Kundetilfredshet skala 1-5 (filtrert ut vet ikke svar)

Viktighet: Effekt score fra IBN driveranalyse

Den strategiske matrisen
illustrer dagens kundetilfredshet
og drivereffekten av hver driver
pa total tilfredshet. Dette
tydeliggjor hvordan AKT kan
maksimere sitt

forbedringspotensial.

Matrisen viser at Antall avganger og
Rutetilbud bgr veere driverne som
prioriteres a forbedre hvis AKT gnsker a
gke total tilfredshet, da tilfredsheten i
dag er midt-pa-treet, men det er de
sterkeste driverne.

| tillegg er driverne Reise Direkte, en
relativt viktig driver med middels
tilfredshet i dag.

Trygghet og Komfort om bord er
styrker som kan brukes i
kommunikasjonskampanjer, men
Trygghet kan vaere noe risikabelt.
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De viktigste driverne henger tett sammen. Konkrete stgttende argumenter mot de

reisende kan vaere a Igse utfordringer ved bytte.

Problemfritt & bytte

Trygghet 0

Reisetid Bruk av billettsystemet

Pris

o Miljgvennlighet
Ventetid

GRutetilbud ‘ gd bytte

Alti alt 0
tilfredshet ’ .
Reise direkte
Antall avganger

o Kjgpsprosess

Utnytte reisetid

Sitteplass
° Punktlighet Bilparkering
Komfort 0 ved holdeplass )
ombord Informasjon ved
‘ forsinkelser
Gangavstand
(%) ‘ til holdeplass
Godplass  pgjitelighet ®
ombord
Personalets
vennlighet
15 © 2017 Ipsos. Ruteinformasjon Sanntidsinformasjon

Nettverkskartet viser hvordan
driverne pavirker hverandre — en
forbedring av en driver kan
forbedre en annen driver. Dette
gir verdifull innsikt i strategier

for a forbedre en driver.

Vi ser at de sterke driverne Rutetilbud,
Antall avganger og Reise direkte
henger sammen — forbedrer AKT en
driver, vil en annen ogsa forbedres.
Driverne henger tett sammen med
bytteproblematikk, som kan vaere
drivere AKT med hell kan fokusere pa a
forbedre opplevelsen av.

Selv om Trygghet ble identifisert som et
bra omrade & promotere, bgr dette
gjgres igjennom driveren Problemfritt a
bytte, da budskapet kanskje er mer
troverdig og man vil samtidig forbedre
den sentrale driveren Rutetilbud.
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FORSKIELLER OG
LIKHETER |
KUNDEOPPLEVELSE
MELLOM GRIMSTAD
OG ARENDAL
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Kundeopplevelsen er svaert lik i Arendal og Grimstad, men Arendal har stort sett

noe hgyere kundetilfredshet.

N
H
w

Sitteplass
Trygghet
Personalets vennlighet

|
P
S
w

=}
»
[T

Gangavstand til holdeplass
God plass om bord
Palitelighet

||
2O
i

IS
(=]
P
[N

ey =——————,,,eem——,———_—r
- — —,—————————————
Kl sprosess | )
Komfort ombord |y’
Pk et |
ik a billetsystem e,

Problemfritt a bytte
Reise direkte | * 3.6
Rutetilbud i 36
Antall avganger
Ventetid ved bytte

TToras]on ved forsinkeTser— | = Grimstad
Bilparkering ved HoTdeplass i 1
Pris ™ m Arendal
0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5
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Grafikken viser tilfredshetsscore
pa skala 1-5 pa samtlige drivere,
sortert fra hgyest tilfredshet til
lavest.

Det er giennomgaende hgyere
tilfredshet med kollektivtilbudet i
Arendal i forhold til Grimstad blant de
reisende, men rangeringen ser ut til
vaere sveert lik i kommunene.

Differansen i kundeopplevelse er stgrst
for reisetid, Problemfritt & bytte og
Informasjon ved forsinkelse, og hvis
tiltak skal gjgres kan kommunene
sannsynligvis laere av hverandre.

Differensen i kundeopplevelse er minst

for Billettsystem, Sanntidsinformasjon,
Antall avganger og ventetid ved bytte.
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Driverne av kundetilfredshet blant reisende varierer noe mellom de to
kommunene, men det finnes potensial for a samkjgre eventuelle tiltak.

Antall avganger, 047 950
utetilbud 0.25 0,56

Reise direkte 3 ooe™ 030
Trygghet> p—— 007 037

entetid ved byt 0,28

Problemfritt & bytte I —— 0 17 0,19
omfort ombor 0,05 0,22

Utnytte reisetid | — 0,19
@i?/‘_ 034!
Kigpsprosess I 008 012

Tteplass > ——— 0 17

Grimstad
Gangavstand til holdeplass | E——— 015
Ruteinformasjon | 0 12 M Arendal
Reisetid  p———— 0,11
Miljgvennlighet s 0 06 0,12
Bruk av billettsystemet | tds? /0 10

Informasjon ved forsinkelser " 005 011
ighet | 006 >0° Tolkning: Hvis en respondent svarer ett
Sanntidsinformasjon Yo svaralternativ hgyere pa 5-punkt skalaen

(blir mer tilfreds med antall avganger),
forventer vi at total tilfredshet med
kollektivtiloudet gker med 0.47 og 0.50 pa
denne 5-pkt skalaen.

Palitelighet dOSO,OS
Bilparkering ved holdeplass 0,0907
Personalets vennlighet g 0,04 0,06
God plass ombord  m’8%s

0,10 0,20 0,30 0,40 0,50 0,60

18 © 2017 Ipsos.

Analysen til venstre viser en
sammenlikning mellom drivere
for tilfredshet for reisende i
Arendal og Grimstad, for a
identifisere hvor man kan
koordinere tiltak, og hvor man
ikke bgr gjgre samme tiltak.

Antall avganger er den desidert
sterkeste driveren av tilfredshet med
kollektivtilbudet i bdde Arendal og
Grimstad, og kommunene bgr se pa
muligheter for & samarbeide med
tiltaksplan.

Rutetilbud, Trygghet og Ventetid ved
bytte derimot er det store forskjeller i
drivereffekt, og kommunene har mindre
a hente ved a samarbeide.
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HVEM ER DE IKKE-

REISENDE?

GAME CHANGERS




HVOR BOR DE IKKE-REISENDE?
De ikke-reisende bor i stgrst grad i Arendal.

Kommune til Postnummer til Gateadresse til
ikke-reisende ikke-reisende ikke-reisende

St:;;:;:“ vel Vestre o Falevelen

818151t 3 roseracnvigelandsveien jops
48 8544881466 PR W1 1) @y VeletreﬁL;_g:ga

Glert @ Imenes

BirkélandsveiénSomsveien=

=) Trollnes P
4878 #fﬁﬁ.ﬂgﬂ.lﬂ clen g rendalsveien Lol
er

l

G aerbrQndvelenﬂolwgasvmgene;.T
8122 ---f'-"““'“lTrommesta(lwelen""‘"’""“’1"'elen

" TrgldallzRed dah/ k=

4823“‘“48214887

m Arendal Macivodvion— %2 Guldmand =

.....hmll.lagn

® Grimstad
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HVEM ER DE IKKE-REISENDE?
De ikke-reisende er i overkant yrkesaktive menn jevnt fordelt over

alderstrinnene.

Kjgnn Alder Hoved gjgremal

33%  32%

28%

Yrkesaktiv - 57%
Ufgretrygdet / pensjonist - 34%

Student 5%

8%

Arbeidsledig 3%

15-24 ar 25-39 ar 40-59 ar 60+ ar

® Menn Kvinner
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HVORDAN REISER DE IKKE-REISENDE? .
Bilen er helt sentral blant de ikke reisende pa tvers av alle

situasjoner.

Arbeid

Skole/undervisning

Tjenestereise (reise i arbeid, mgter osv.)

Innkjpp og erender (dagligvarer, bank, post eller annet)
Medisinske tjenester (lege, sykehus, tannlege og lignende)
Hente og bringe barn eller andre

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

Fritid/Forngyelse (trening, kafé, restaurant, kino, konsert, kultur/fritid,.

Ferie og helgereiser

22 © 2017 Ipsos.

61% | 33%
11% || 86%
47% | 48%
94% 8%

90%

0%

78% 20%
97% o] |
T
|

20% 40% 60% 80% 100% 120% 140%

M Bil @Sykkel EmBuss B Gange OAnnet M Ikke relevant
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@NSKER DE A REISE KOLLEKTIVT, OG HVORFOR GJ@R DE DET IKKE?
Det er et potensial for 42.000 som ville valgt Buss hvis de kunne,

hvis det var mer fleksibelt, komfortabelt og tok kortere tid.

Dersom du sto helt fritt til
velge — og hadde alle typer
transportmidler tilgjengelig -
hvilken type transport ville du
vanligvis valgt?

80% 82%

21%
11%
> > 5 e
g o N %
S N © &

%
%

Tilsvarer 42.000 ikke-
reisende personer

23 © 2017 Ipsos.

Finnes kollektiv i
gangavstand fra bosted?

m Ja, buss

m Nei

Hvorfor reiser de ikke kollektivt?

Det er for lite fleksibelt i hverdagen 55%

Det er mer komfortabelt 43%
39%
39%
37%
Jeg ma bytte transportmiddel underveis 29%

Det er for dyrt 27%

Det tar for lang tid
Jeg sparer ikke tid pa a reise kollektivt

Jobb krever fleksibiliteten bilen gir meg

Jeg har allerede betalt kostnaden for... 24%
Jeg liker & vaere for meg selv 18%
Kollektivt er trangt, for varmt/kaldt, far... 11%
Det er for mye forsinkelser 11%
For lite/for darlig reiseinformasjon 10%
Det er for langt til neermeste holdeplass 8%

Ingenting kan fa meg til a reise kollektivt | 0%

GAME CHANGERS E



KUNDEOPPLEVELSE

IKKE-REISENDE
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For a styrke total tilfredshet blant ikke reisende bgr AKT prioritere forbedring

innenfor driverne rundt Rutetilbud og bytteproblematikk

Rutetilbud NG, O,49
Problemfritt 4 bytte | N R 033
Ventetid ved bytte NI 0,20

Antall avganger NG 017
Reisetid NG .17
Utnytte reisetid | NN O,
Reise direkte NN 0,12
Miljgvennlighet | 0,10
Kjppsprosess | 0,09
Bruk av billettsystemet I 0,03
Punktlighet | 0,03
God plass ombord | 0,07
Pris N 0,07
Informasjon ved forsinkelser | N 0,07
Personalets vennlighet | IIIEEEEE 0,07
palitelighet N 0,05
Komfort ombord |HEEEE 0,05

Gangavstand til holdeplass [l 0,04 Tolkning: Hvis en respondent svarer ett
Sitteplass I 0,04 svaralternativ hgyere pa 5-punkt
Sanntidsinformasjon |l 0,04 skalaen (blir mer tilfreds med
Bilparkering ved holdeplass Il 0,04 Rutetilbud), forventer vi at total
Trygghet M 0,04 tilfredshet med kollektivtilbudet gker

Ruteinformasjon M 0,03 med 0.49 pa denne 5-pkt skalaen.

0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5 0,6

25 © 2017 Ipsos.

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

Rutetilbud, altsa muligheten til 3 reise
dit jeg vil, er den desidert sterkeste
driveren av tilfredshet med
kollektivtilbudet blant de som ikke
reiser kollektivt i dag.

Detter kommer Problemfritt 3 bytte.
Det er naturlig & anta at dette er deler
av kundeopplevelsen som fungerer som
sterke barrierer mot 3 reise kollektivt,
og at gkt tilfredshet kan fgre til gkt
bruk.

Pa neste side illustrerer vi dagens
kundetilfredshet med driverne.

GAME CHANGERS M



Totalt sett er det flere som svarer de er misforngyd enn forngyd med
kollektivtilbudet. Mange har ikke tilstrekkelig erfaring for a besvare spgrsmalene.

Total tilfredshet 31% Driverne er sortert etter
Gangavstand til holdeplass 32% 7% 27% summen av de som svarer
Ruteinformasjon 13% 7% 3% A ganske og svaert forn¢yd per
Trygghet 15% 1% 45% .
Miljgvennlighet driver.
Punktlighet Totalt er det flere som svarer de er
Sitteplass misforngyd enn forngyd med
Personalets vennlighet kollektivtilbudet.
Palitelighet
God plass om bord Det er sveert mange som svarer «vet
Komfort ombord ikke» pa spgrsmalene om driverne,
Antall avganger sannsynligvis fordi de ikke har erfaring
Sanntidsinformasjon med kollektivtilbudet.
Utnytte reisetid Gangavstand til holdeplass har flest
Kjgpsprosess . . .
Reise direkte forngyde, sannsynligvis ogsa fordi det er
Reisetid enkelt 4 evaluere uten erfaring med
Bilparkering ved holdeplass kollektivtilbudet.
Problemfritt a bytte Det er faerrest forngyde kunder for Pris,
_ Rutetilbud Bilparkering ved holdeplass og
Bruk av billettsystemet . )
Informasjon ved forsinkelser B = = Rutetilbud. Dette kan veere barrierer
Ventetid ved bytte [IE3 6% 62% mot bruk av kollektivtransport, men er
I 4% 14% 47% ikke ulikt resultatene for de reisende.
0% 10% 20% 30% 40% 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %

W Meget forngyd B Ganske forngyd [ Hverken eller B Ganske misforngyd M Meget misforngyd M Vet ikke

Generelt - hvor forngyd eller misforngyd er du med kollektivtilbudet slik du opplever det nar det kommer til...?
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For a styrke total tilfredshet blant ikke reisende bgr AKT prioritere forbedring
innenfor driverne rundt Rutetilbud og bytteproblematikk da tilfredsheten er lav i
dag.

27

H@Y

DYKTIGHET (KUNDETILFREDSHET)

V

OPPRETTHOLD

PRESTASJON
Trygghet

Komfort omb

Gangavstand til holdepla
o_rL Personalets vennlighet

.f Punktlighet

E- Miljgvennl

Ruteinformasjol
Sitteplass —#
Palitelighet —&
God plass ombord K

W Bruk av billettsystemet
Sanntidsinformasjon

5

7

ghet

B- Utnytte reisetid

PROMOTER
PRESTASJON

[ ]
Kjgpsprosess

B Reisetid

B Antall avganger

Reise direkte

Bilparkering ved holdeplass

B

Informasjon ved forsinkelser

Pris
]

B ventetid ved bytte

|
Problemfritt & bytte

Rutetilbud™\
-

PRIORITER
FORBEDRING

LAV

© 2017 Ipsos.
Viktighet: Effekt score fra |

VIKTIGHET (EFFEKT PA KUNDETILFREDSHET)

Dyktighet: Kundetilfredshet skala 1-5 (filtrert ut vet ikke svar)

BN driveranalyse

Den strategiske matrisen
illustrer dagens kundetilfredshet
og drivereffekten av hver driver
pa total tilfredshet. Dette
tydeliggjor hvordan AKT kan
maksimere sitt
forbedringspotensial.

Matrisen viser at Rutetilbud er driveren
som bgr prioriteres a forbedre hvis AKT
gnsker & gke total tilfredshet og dermed
antall reisende, da tilfredsheten i dag er
lav og det er den klart sterkeste
driveren.

| tillegg er driverne rundt bytte sentrale,
som Problemfritt & bytte og Ventetid
ved bytte.

Det er ingen klare styrker som AKT kan
utnytte i sin kommunikasjon.
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For a pke total tilfredshet blant ikke-reisende finnes det to strategier med
stgttende argumenter/bevis: Rutetilbud eller Bytteproblematikk.

God plass ombord 0

Rutetilbud

Informasjon ved
forsinkelser

Alti alt
tilfredshet

©

Problemfritt
a bytte

Ventetid
ved bytte

Miljgvennlighet
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Antall avganger

Sitteplass
‘ Trygghet

Komfort ombord ‘

0 Reisetid

Personalets
° vennlighet

o Sanntidsinformasjon

‘ Ruteinformasjon

‘ Gangavstand til
holdeplass

@ Félitelighet

Kjgpsprosess

Pris

0 Punktlighet

Reise direkte Bilparkering
‘Ved holdeplass

° Bruk av
° billettsystemet

Utnytte
reisetid

Nettverkskartet viser hvordan
driverne pavirker hverandre — en
forbedring av en driver kan
forbedre en annen driver. Dette
gir verdifull innsikt i strategier
for a forbedre en driver.

For a stgtte forbedringen av driveren
Rutetilbud mot de ikke-reisende, kan
AKT kommunisere at det er God plass
om bord i bussene og tilstrekkelig med
Sitteplasser (dette vet vi vet er sant fra
resultatene blant de reisende i begge
kommuner).

For a forbedre driverne rundt bytte har
AKT to alternativer til stgttende
argumenter: @ke antall avganger slik at
de reisende kan reise direkte, eller
kommunisere hvor bra billettsystemet
og kjgpsprosessen fungerer ved bytte.
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Dersom du ser pa dine reisevaner gjennom aret, hvilken type transport benytter du?
Base: 627

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

84%
Bil 82%
96%

Sykkel

 Arendal - reisende

Grimstad - reisende
Motorsykkel

= Grimstad & Arendal - ikke reisende

Buss

Gange
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Benytter du flere transportmidler vanligvis?
Base: 637

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Ja, jeg ma bytte fra bil/sykkel til . 3<y8°°
kollektivt 0% |

Ja, jeg ma bytte kollektivt 1 gang 5%

. ; ) M Arendal - reisende
Ja, jeg ma bytte kollektivt 2 ganger 4%
0% Grimstad - reisende

. ' = Gri » .
Ja, jeg ma bytte kollektivt flere ganger 1% Grimstad & Arendal - ikke reisende

Nei

S
22
(=]
[=)

97%

Vet ikke 2%
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Hvilke transportmidler bruker du da?

Base: 70

Bil

Sykkel
Motorsykkel
Buss

Gange

Taxi

Annet

Usikker / vet ikke

32 © 2017 Ipsos.

20%

40%

60%

80%

100%

68%

89%

M Arendal - reisende (n=214)

Grimstad - reisende (n=201)

= Grimstad & Arendal - ikke reisende
(n=222)
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Hvilke typer transport benytter du vanliguvis til folgende aktiviteter?

Malgruppe = Arendal — reisende Base: 214

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120% 140% 160%

Arbeid

Skole/undervisning = Bil

Tjenestereise (reise i arbeid, mgter osv.) = Motorsykkel

Innkjgp og serender (dagligvarer, bank, post eller... = Sykkel
. . Buss
Medisinske tjenester (lege, sykehus, tannlege og...
B Gange
Hente og bringe barn eller andre
B Annet

Besgk (privat besgk hos familie, venner,... Ikke relevant

Fritid/Forngyelse (trening, kafé, restaurant, kino, ...

Ferie og helgereiser

33 © 2017 Ipsos.
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Hvilke typer transport benytter du vanliguvis til folgende aktiviteter?
Malgruppe = Grimstad — reisende Base: 201

Arbeid
Skole/undervisning

Tjenestereise (reise i arbeid, mgter osv.)

Innkjgp og eerender (dagligvarer, bank, post...

Medisinske tjenester (lege, sykehus, tannlege og...

Hente og bringe barn eller andre

Bespk (privat besgk hos familie, venner,...

Fritid/Forngyelse (trening, kafé, restaurant,...

Ferie og helgereiser

34 © 2017 Ipsos.

0%

20%

40%

60%

80%

100% 120% 140% 160%

1
29%

m Bil

= Motorsykkel
m Sykkel

W Buss

B Gange

W Annet

Ikke relevant
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Hvilke typer transport benytter du vanliguvis til folgende aktiviteter?

Malgruppe = lkke reisende Base: 222

0% 20% 40% 60% 80%

100%

120%

140%

Arbeid

Skole/undervisning

Tjenestereise (reise i arbeid, mgter osv.)

Innkjgp og zerender (dagligvarer, bank, post eller...
Medisinske tjenester (lege, sykehus, tannlege og...
Hente og bringe barn eller andre

Bespk (privat besgk hos familie, venner,...
Fritid/Forngyelse (trening, kafé, restaurant,...

Ferie og helgereiser
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33%

| Bil

= Motorsykkel
m Sykkel

[ Buss

B Gange

B Annet

Ikke relevant
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Hvilken type kollektivtransport finnes i gangavstand fra der du bor?

Base: 631

Buss

Finnes ikke kollektivt i gangavstand fra
der jeg bor

Usikker / Vet ikke

36 © 2017 Ipsos.

0%

20%

100%

120%

3%

6%

0%

1%

0%

15%

859

96%

3%

H Arendal - reisende
Grimstad - reisende

M Grimstad & Arendal - ikke reisende
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Hvorfor reiser du ikke kollektivt?

Base: 344

Det tar for lang tid
Det er for dyrt

Det gir meg for liten fleksibilitet i...

Jeg liker a veere for meg selv
Det er mer komfortabelt
Jobb krever fleksibiliteten bilen gir meg

Jeg har allerede betalt kostnaden for...

Jeg sparer ikke tid pa a reise kollektivt

Kollektivt er for lite komfortabelt...

Det er for mye forsinkelser

Jeg ma bytte transportmiddel...
For lite/for darlig reiseinformasjon...

Det er for lang avstand til neermeste...

Annet

37 © 2017 Ipsos.

0%

20% 40% 60%
0, 47% 7
*40%
: 9% 553
9% 21% ’
0 0,
18% 31% H Arendal - reisende
8% 439%
) 34%
0 0,
p— 6% 37% Grimstad - reisende
° 249
4 241%
m— 9% ’ ® Grimstad & Arendal -
8‘V11A’ ikke reisende
s 1
255 36%
e L% ’
gpp 19%
52
24%
Lo 359,
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Dersom du sto helt fritt til 3 velge — og hadde alle typer

transportmidler

tilgjengelig - hvilken type transport ville du vanligvis valgt?

Base: 599

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

64%

Bil
80%

Sykkel
 Arendal - reisende
Motorsykkel
Grimstad - reisende
= Grimstad & Arendal
Buss
Gange

Usikker / Vet ikke

38 © 2017 Ipsos.

- ikke reisende
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Har du fgrerkort for bil?

Base: 637
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Ja
m Arendal - reisende
97%

= Grimstad - reisende
= Grimstad & Arendal - ikke reisende

Nei
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Disponerer du bil?

Base: 548

Ja

Nei

40 © 2017 Ipsos.

0% 20% 40% 60% 80%

100%

120%

5%

D7%

H Arendal - reisende
" Grimstad - reisende

= Grimstad & Arendal - ikke reisende
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Hvor ofte kjgrer du vanligvis bil som sjafgr?
Base: 521

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

87%
78%

4-7 dager pr uke 6
85%

2-3 dager pr uke

Ukentlig m Arendal - reisende

Grimstad - reisende
Hver 14. dag

Hver maned
Sjeldnere

Aldri

41 © 2017 Ipsos.

M Grimstad & Arendal - ikke reisende
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Har du tilgang til gratis parkeringsplass ved arbeidsplassen?

Base: 334

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

Ja, alltid (godt med gratis 68%

parkeringsplasser / fast plass)

81%
77%

Ja, som regel (ganske mange gratis

parkeringsplasser) B Arendal - reisende

Ja, av og til (fa gratis Grimstad - reisende

parkeringsplasser)

Nei

Usikker / vet ikke

42 © 2017 Ipsos.

M Grimstad & Arendal - ikke reisende
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Hvilke billettslag bruker du vanligvis nar du reiser kollektivt?

Base: 427

Enkeltbillett
Verdikort/reisepenger

30-dagersbillett (Manedskort)

Frikort (for ansatte / bussjafgrer og
andre ansatte i kollektivtrafikken)

Reiser uten gyldig billett

Annet billettslag

43 © 2017 Ipsos.

70%

0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

0%

0%
10%

oN ©

17%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
59%
57%
0%
28%
26%

 Arendal - reisende
Grimstad - reisende

M Grimstad & Arendal - ikke reisende
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Hvilke av disse salgskanalene bruker du i dag for a kjgpe billetter, eller for a fylle
pa reisepenger? Malgruppe = Arendal - reisende
Base: 281

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

Internettsalg 67%

| | m Alltid
Ofte

Sjafgr om bord 17% = Av og til

| | Aldri

Kundesenter 85%
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Hvilke av disse salgskanalene bruker du i dag for a kjgpe billetter, eller for a fylle
pa reisepenger? Malgruppe = Grimstad - reisende
Base: 146

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

59%

Internettsalg

| | m Alltid
Ofte

Sjafgr om bord 16%  Av og til

Kundesenter 90%
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Nar du reiser kollektivt, er billetten din som regel pa...
Base: 427

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

349
... et elektronisk reisekort (plastkort i 31%
kredittkortformat) ?
0%
0% H Arendal - reisende
()
Grimstad - reisende
... din mobiltelefon 26%
m Grimstad & Arendal - ikke reisende
0%
46%
... papir (papirbillett fra sjafgr eller 42%
papir/pappbillett fra automat) ?
N
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Nar vi ser pa ulike tidspunkter pa dggnet — hvor forngyd eller misforngyd er du
med antall avganger for bussruten du vanligvis benytter?
Malgruppe = Arendal — reisende Base: 214

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

Lavfrekvens (00:00 — 06:00 eller helligdag)
B Meget misforngyd

® Ganske misforngyd

Hverken eller
Normalfrekvens (09:00-15:00 hverdager) 1 Ganske forngyd
B Meget forngyd
H Vet ikke

Hgyfrekvens (rushtid 06:00-09:00 og 15:00-
17:00)
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Nar vi ser pa ulike tidspunkter pa dggnet — hvor forngyd eller misforngyd er du
med antall avganger for bussruten du vanligvis benytter?

Malgruppe = Grimstad — reisende Base: 201

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

Lavfrekvens (00:00 — 06:00 eller helligdag)
B Meget misforngyd

B Ganske misforngyd

Hverken eller
Normalfrekvens (09:00-15:00 hverdager) = Ganske forngyd
B Meget forngyd
m Vet ikke

Hgyfrekvens (rushtid 06:00-09:00 og 15:00-
17:00)
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Hvilket generelt inntrykk har du av Agder Kollektivtrafikk? Vil du si at du har ett:
Base: 637

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

Grimstad & Arendal - ikke reisende
B Sveert darlig inntrykk
M Ganske darlig inntrykk

Hverken godt eller darlig inntrykk
Grimstad - reisende

23% = Ganske godt inntrykk

W Sveert godt inntrykk

m Vet ikke / ingen formening

Arendal - reisende 27%
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Ved spgrsmal til undersgkelsen, ta kontakt:

50

© 2017 Ipsos.

Paal Melbye

Senior konsulent

B¢ Paal.Melbye@ipsos.com
\y +4790987616

GAME CHANGERS
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ABOUT IPSOS

Ipsos ranks third in the global research industry. With a
strong presence in 88 countries, [psos employs more
than 16,000 people and has the ability to conduct
research programs in more than 100 countries. Founded
in France in 1975, Ipsos is controlled and managed by
research professionals. They have built a solid Group
around a multi-specialist positioning — Media and
advertising research; Marketing research; Client and
employee relationship management; Opinion & social
research; Mobile, Online, Offline data collection and
delivery.

Ipsos is listed on Eurolist - NYSE-Euronext. The company
is part of the SBF 120 and the Mid-60 index and is
eligible for the Deferred Settlement Service (SRD).

ISIN code FRO000073298, Reuters ISOS.PA, Bloomberg
IPS:FP
WWW.ipsos.com

GAME CHANGERS

At Ipsos we are passionately curious about people, markets, brands and
society. We deliver information and analysis that makes our complex
world easier and faster to navigate and inspires our clients to make
smarter decisions.

We believe that our work is important. Security, simplicity, speed and
substance applies to everything we do.

Through specialisation, we offer our clients a unique depth of
knowledge and expertise. Learning from different experiences gives us
perspective and inspires us to boldly call things into question, to be
creative.

By nurturing a culture of collaboration and curiosity, we attract the
highest calibre of people who have the ability and desire to influence

and shape the future.

“GAME CHANGERS” - our tagline - summarises our ambition.
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