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Hvordan prioriterer kunderne kvalitetsparametre | busproduktet?

Frank Andersen, HUR

Baggrund og formal

Trafikdivisionen i HUR har gennem en arreekke haft staerkt fokus pa optimering af den
basale buskvalitet. Resultatet er en hgj grad af tilfredshed hos kunderne pa den konkre-
te bustur. Paradokset er imidlertid, at kundernes grundlaeggende holdninger ikke reflek-
terer dette. Det har givet en erkendelse af at, ensidig satsning pa basiskvalitet kun lang-
somt vil eendre kundernes holdning til produktet.

Derfor er fokus i Trafikdivisionens kvalitetsstrategi at malrette kvalitetsarbejdet mod ud-
vikling af kundens holdninger. Busproduktet opfattes bredt som kundens totaloplevelse
af rejsen. Det er totaloplevelsen, der bestemmer kundens opfattelse af og holdning til
produktet.

Malet er at skabe loyalitet. Ved at flytte holdninger til bussen blandt regionens borgere,
sa bussen indgar som en naturlig valgmulighed, nar man skal foretage en rejse i Ho-
vedstadsregionen.

Det aendrede strategiske fokus indebaerer et behov for opdateret viden om hvilke ele-
menter, der er veesentlige for kunden pa rejsen. Dels for at kunne prioritere strategiens
indsatsomrader. Og dels for at kunne skabe en mere afbalanceret maling af de elemen-
ter, der rent faktisk former kundernes holdninger.

Derfor har HUR i oktober 2002 gennemfgrt en veesentligheds-undersggelse, som udgar
grundlaget for det videre strategiske arbejde med kvaliteten.

Anvendte metoder, analyser og fremgangsmade

Veaesentlighedsundersggelsen er gennemfgrt som face-to-face interviews.

HURs tidligere undersggelser viser, at det er sma marginaler, der adskiller vaesentlig-
heds-faktorerne fra hinanden. For at kunne gennemfgre en effektiv prioritering er det
derfor ngdvendigt at afdeekke, hvilke faktorer kunden anser som veaesentlige, samt gra-
den af tilfredshed. Derved seettes fokus og ressourcer pa faktorer, hvor der reelt er be-
hov for handling. Samtidig er der udgangspunkt for at fastsaette et niveau for indsatsen.

Der er derfor benyttet en metode, hvor alle relevante og konstaterede egenskaber ma-
les i forhold til to parametre:

1. Hvor stor betydning det tilleegges

2. Hvor ofte det forekommer

Pa baggrund af de afgivne svar er der udregnet gennemsnit for egenskabernes betyd-
ning og forekomst. Efterfglgende er koordinaterne fra hvert udsagn plottet ind i et prae-
stationsforbedringsdiagram, med 4 omrader der viser, hvor indsatsen med fordel kan
laegges. Diagrammet giver dels et billede af behovet for indsats pa den enkelte egen-
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skab, og giver desuden et overblik over hvilke vaesentlige hovedomrader, der skal ar-
bejdes med.

Inden veesentlighedsundersggelsen har HUR gennemfgart en kvalitativ undersggelse af
kundernes forventninger til servicen i HT-busserne. Disse resultater har sammen med
en reekke af HURs tidligere markedsundersggelser dannet baggrund for spagrgsmalene i
vaesentlighedsundersggelsen.

Empiri

Undersggelsen er gennemfgrt for HUR af analyseinstituttet GfK.

Der er foretaget 309 face-to-face interviews med busbrugere i perioden 2. til 27. oktober
2002.

Eftersom malet er at skabe stgrre loyalitet blandt kunderne, har udgangspunktet veeret
at udveelge respondenter, der bruger bussen ofte, i de omrader, hvor flest bruger bus-
sen.

Derudover er fglgende baggrundsspgrgsmal inkluderet: Kan, alder og husstandsstar-
relse.

Der er stillet i alt 66 spargsmal, som fordeler sig indenfor falgende omrader:
HTs service fgr og efter rejsen, stoppestederne/terminalerne, bussens in — og eksterigr,
chauffgren og hans rolle, selve busturen og generelle spgrgsmal om HT.

Resultater
Med udgangspunkt i preesentationsforbedringsdiagrammet, er de overordnede resulta-
ter:

Segment 1 bestar af forhold, som har stor betydning for kunderne, men som ikke ople-
ves ofte. Altsa et omrade som bgr prioriteres.

Forholdene omhandler primaert selve busturen. Farst er fremmest er indeklimaet et
problem — det handler bade om kulde/varme/frisk Iuft. | naer sammenhaeng med inde-
klimaet er overfyldte busser, som opleves ofte.

Desuden er harde opbremsninger, ventetiden i forbindelse med en korrespondance og
oplevelsen af en stresset chauffgr vaesentlige.

Segment 4 derimod, bestar af forhold, som tillaegges stor betydning, og som opleves
ofte. Saledes omrader, hvor der bgr veere usendret prioritering.

Her ligger en stor del af udsagnene om chauffgren og hans service og bussens in - og
eksterigr. Det er samtidig interessant, at udsagn om bussens rettidighed ogsa ligger i
dette segment.

Segment 2 og 3 vedrgrer forhold, hvor indsatsen kunne vaere mindre end pa nuveeren-
de tidspunkt, idet de ikke har veesentlig betydning for kunderne. Det handler blandt an-
det om komfort, renggaring og stgi.

Der arbejdes i gjeblikket med prioritere kvalitetsstrategiens indsatsomrader ud fra un-
dersggelsens resultater. Enkelte indsatser er sat i gang, bl.a. pa chauffgrdelen.

Forslag til emneindplacering
Indlaeg under emne 4 — Kollektiv Transport (bus, rail, jernbane og fly), terminaler:
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