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Kundepraferenceundersggelse
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Trafikselskabet Movia

Abstrakt

I 2011 gennemfgrte Movia en stor undersggelse af kundernes behov. Formalet med undersggelsen var at fa
bedre og mere preaecis viden om kunder og potentielle kunder. | artiklen vil der blive redegjort for
undersggelsens resultater, herunder hvad er vaesentligt for kunder og potentielle kunder i relation til
transport med kollektiv trafik, segmentering af kunder efter behov og vurdering af potentiale.

Baggrund og formal

Movia har i Forretningsplan 2011-2014 fokus pa kunden og arbejder ud fra den hypotese, at tilfredse
kunder er loyale kunder, som er gode ambassadgrer for den kollektive trafik. Malet i Movias
forretningsplan er passagervaekst samt flere og mere tilfredse kunder. Movia igangsatte derfor i 2011 et
arbejde med at kortlaegge og forsta kundernes behov. Formalet med arbejdet var at fa bedre og mere
praecis viden om kunder og potentielle kunder i den kollektive trafik.

Anvendt metode, analyse og fremgangsmade

Movia har i 2011 gennemfgrt en kundeundersggelse om transport og kollektiv trafik." Undersggelsen er
webbaseret og besvaret af 2.118 respondenter pa Sjzelland i alderen fra 18 ar og op efter, fordelt med 57
pct. i Region Hovedstaden og 43 pct. i Region Sjzlland. Undersggelsen er repraesentativ for den voksne del
af befolkningen pa Sjeelland.

| undersggelsen er der fokus pa kunder og potentielle kunder og alle fornaegtere er sorteret fra. En
fornaegter er en person, som er svaer og bekostelig at overtale til brug af kollektiv trafik, personen vil
typiske altid have en "god” grund for ikke at benytte kollektiv trafik. | undersggelsen er der frasorteret ca.
170 som fornaegtere. Selvom fornaegterne er sortere fra i undersggelsen, er der stadig en stor andel af
bilister og cyklister i respondentgruppen. Blandt de 2.118 der har besvaret webundersggelsen, har 53 pct.
bilen som foretrukne transportmiddel, 29 pct. cyklen og 18 pct. kollektiv trafik.

Undersggelsen er struktureret omkring kundens vaerdikaede, som er beskrevet ud fra 100 forskellige udsagn
om kollektiv trafik. Kundens vaerdikaede beskriver hele rejseoplevelsen, dvs. bade fgr, under og efter rejsen.
Respondenterne skal i besvarelsen af undersggelsen forholde sig til, hvilke behov der er vigtige at fa opfyldt
—og dernaest den kollektive trafiks evne til at opfylde behovene.

! Undersggelsen er lavet i samarbejde med Relation Lab.
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Vigtigheden bliver bestemt ud fra til- og fravalg mellem udsagn. Respondenterne bliver gentagende gange
bedt om at prioritere mellem forskellige udsagn. Prioriteringen sker ved at fraveelge det mindst vigtige
udsagn. Respondentens svarmgnster tegner dermed et billede af, hvilke udsagn der er vigtige og hvordan
de knytter sig til hinanden. De udsagn der har indbyrdes sammenhang, bliver samlet i grupper. En gruppe
af udsagn beskriver dermed et kundebehov. Gennem denne fremgangsmade reduceres de 100 udsagn til et
mindre antal kundebehov. | Movia’s undersggelse er de 100 udsagn samlet til 34 kundebehov.

| undersggelsen bliver respondenten ogsa bedt om at vurdere, hvordan den kollektive trafik levere pa de
enkelte udsagn. Pa den made kan der tegnes et billede af, hvordan kollektiv trafik praestere og i hvilken
grad de forskellige behov bliver indfriet.

Vigtigheden sammenholdt med behovs indfrielsen er vaesentligt i forhold til en strategisk prioritering af den
kundevendte indsats.

Med afsaet i undersggelsesresultaterne kan respondenterne inddeles i segmenter. Den
segmenteringsmodel der anvendes i undersggelsen adskiller sig fra traditionelle demografiske
segmenteringsmodeller. | undersggelsen bruges en behovsbaseret segmenteringsmodel. | en traditionel
segmenteringsmodel betragtes kunder ud fra demografiskdata, som f.eks. alder, kgn, indkomst, mv.. Pa
baggrund af demografiske gruppering undersgges det om den pagaldende gruppe har nogle faelles
karakteristika eller adfeerdsmgnstre. | behovssegmenteringen vender man den traditionelle
segmenteringsmetode pa hovedet, ved fgrste at kigge pa hvilke behov kunderne har til feelles og herefter
undersgge, om der er nogle demografiske faellesnaevnere, hvilket dog ikke altid er tilfeeldet.

Pa baggrund af respondenternes svarmgnstre og de identificerede kundebehov, kan det undersgges, om
der er kunder som har en ensartet prioritering af behovene. Segmenterne adskiller sig saerligt typisk pa
hvordan de prioritere de vigtigste behov og dermed hvad der er afggrende for deres valg og handlinger.

Resultater
Resultatet af webundersggelsen viser, at kunder og potentielle kunder prioriterer:
e Rejseinformation, der er nemt tilgaengelig og som man kan stole pa

e Den effektive og direkte rejse med god frekvens i hverdagene
e Billetter uden begraensninger

e Rejsekomfort — fgr under og efter rejsen

e Ingen driftsforstyrrelser — og i givet fald god rejseinformation

Figur 1 nedenfor viser de 34 kundebehov opdelt i forhold til vaerdikaeden. Af figuren fremgar det, at
'Brugbar rejseinfo’ er det respondenterne vurderer, som det vigtigste i relation til kollektiv trafik, herefter
kommer effektiv rejsetid og direkte rejser. Det er bemaerkelsesvaerdigt, at brugbar og relevant
informationer om rejsetider, vurderes som veerende mere vigtig end at fa en effektiv og direkte rejse.
Undersggelsen fortaeller ikke hvorfor nogle behov vurderes hgjere end andre og dermed hvorfor ‘Brugbar
rejseinfo’ er hgjere prioriteret end 'Effektiv rejsetid’ og ‘Direkte rejse’. En forklaring kan vaere udviklingen
indenfor mobilteknologi og seerligt udbredelse af nye teknologier og I@sninger, som bl.a. smartphones, der
gor informationer lettere tilgeengelige. Muligheden for at fa informationer her og nu uanset tid og sted, kan
vaere med til at skabe et gget informationsbehov. Det galder bade informationer om rejsetider i den
kollektive trafik, men ogsa nyheder, mails og opdateringer pa sociale medier, mv.. Det er vaer at bemaerke,
at behov for driftsstabilitet ikke rangerer blandt de ti vigtigste behov. Behovet for driftsstabilitet kan veere
nedprioriteret pa bekostning af brugbar rejseinfo, idet kunderne ikke laengere har det samme behov for hgj
driftsstabilitet, da de Igbende kan fa aktuel og relevant information om rejsetider. At ‘Ingen

Trafikdage pa Aalborg Universitet 2012 ISSN 1603-9696 2



driftsforstyrrelser’ rangere som det elvte vigtigste behov, betyder ikke, at driftsstabilitet ikke leengere er
vigtig. Hgj driftsstabilitet er forsat vigtig for kunden og hgijt prioriteret, der er bare ti behov, som kunden
vurderer mere vigtige. Movia lavede en tilsvarende undersggelse tilbage i 2007, i den undersggelse
rangerede 'Brugbar rejseinfo’ lavere og ’Ingen driftsforstyrrelser’ hgjere. Udviklingen fra 2007 til 2011
understgtter forklaring om, at hgj driftsstabilitet er substitueret med relevant og aktuel rejseinformation
(se afsnit om Udvikling fra 2007 til 2011).

Figur 1. Kundens prioritering af kundebehov fordelt pa verdikade
Kundensvardikaede
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Plads pa rejsen -

Social omsorg -
Transport i tyndt befolkede omrader -

(6) Tryg rejse -

(9) Sikker transport -
Ekstra fordele -

Hjzelp til gangbesvaerede -

(15) Sikker af og pastigning -
(7) Rejsekomfort -

(3) Direkte rejse -
(8) Kgrer ofte pa hverdage -

Omstigningsret -
(11) Ingen driftsforstyrrelser -

Digital rejseinfo -
Medbringe cykel -
(12) Effektiv billetkgb/stempling -

Sikker cykelparkering -
Til at stole pa/fair -

@konomiske pendlerfordele -
(13) Rent og paent -

Tryg rejse for bgrn
Kgrer ofte pa weekend og aften -

(1) Brugbar rejseinfo -

(10) Digital rejseplan
Adgang til parkering -
(4) Ubegreenset billet/rejsekort -
(14) Mere for pengene
Tilgeengelig kpreplan -
Billetkgb pa rejsen -
Billetkgb pa betjent salgssted -
(2) Effektiv rejsetid -
Hjeelp og fgrstehjeelp -

(5) Serviceorienterede medarbejdere
Omtanke for miljget -

Behovsindfrielse

Figur 2 neden for angiver i hvilken grad kollektiv trafik formar at indfri kundernes behov. Af figuren fremgar
det, at den kollektive trafik leverer forskelligt pa behovene i markedet. Det er hovedsageligt behov
vedrgrende rejsetid, hvor behovs indfrielsen er lav. Det galder for eksempel ‘Brugbar rejseinformation’,
"Effektiv rejsetid’ og ’Ingen driftsforstyrrelser’. Til gengaeld er der en hgj behov indfrielse pa ‘"Ubegraenset
billetter’, 'Digital rejseplan’, ‘Sikker transport’ og ’Effektiv billetkgb/stempling’. Den samlede
behovsindfrielse er opgjort til 44 pct., hvilket betyder, at der er plads til forbedringer, hvilket figur 2 ogsa
viser. Figur 2 viser de femten vaesentligste kundebehov rangeret efter vigtighed og opgjort i forhold til
behovs indfrielse. ‘Brugbar rejseinfo’ star gverste pa kundernes liste over vigtige behov, dernaest kommer
"Effektiv rejsetid’, ‘Direkte rejser’, osv. Rangeringen af behov kan genfindes findes i Figur 1 ovenfor.
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Figur 2. De 15 vigtigste kundebehov i den kollektive trafik
H Behov indfriet B Behov ikke indfriet

+ Brugbar rejseinfo 66%
Effektiv rejsetid 78%
Direkte rejse 2%
Ubegraenset billet/rejsekort 29%
Serviceorienterede medarbejdere 9%
Tryg rejse %
Rejsekomfort %
Kgrer ofte pa hverdage 6%
Sikker transport %
Digital rejseplan 21%
Ingen driftsforstyrrelser 97%
Effektiv billetkgb/stempling 7%
Rent og paent 46%
- Mere for pengene 100%
Sikker af og pastigning 34%

Vigtighed

Brugbar rejseinfo fortaeller noget om at rejseinformation skal vaere opdateret, relevant og nemt
tilgaengelig. Behovs indfrielsen er opgjort til 34 pct. Det er naesten umuligt, at opna en behovsindfrielse pa
100 pct.. Om niveauet for behovsindfrielse er hgjt nok afhanger af flere forhold. Arsagen til niveauet kan
skyldes faktiske forhold eller oplevede forhold eller en kombination heraf. Hvis arsagen til lav behovs
indfrielse er faktiske forhold, kan Igsningen veere udvikling af produkter i form af nye Igsninger eller
forbedringer af eksisterende. | tilfaeldet med 'Brugbar rejseinfo’ kan det veere udbredelse af realtid og
adgang til realtid via mobiltelefonen/smartphonen. Hvis arsagen er oplevede forhold handler det mere om
kommunikation og markedsfgring, dvs. at hvis der er realtid og smartphones, sa kunne lgsningen veere, at
gdre kunderne opmarksom pa muligheden for at hente informationer om rejsetider via det mobilemedie.

Effektiv rejsetid og direkte rejser er nzert beslaegtet. Det handler om at rejsetiden er rimelig, fa skift, sta af
og pa bussen, hvor det er relevant og at bussen kgre direkte fra A til B. | 'Effektiv rejsetid’ ligger ogsa en
rimeligheds betragtning i form af priser. Kunden forventer sammenhang mellem rejsetid og pris. At
behovsopfyldelsen for rejsetid er pa 23 pct., tyder pa at kunden gerne vil have optimeret rejsetiden i
forhold til den pris de betaler. Om priserne i den kollektive trafik er rimelige eller ej siger undersggelsen
ikke noget entydigt om, men respondenterne i undersggelsen har en opfattelse af, at rejsetiden er laengere
i den kollektive trafik end med private transport. Respondenterne vurderer, at deres rejse mellem hjem og
arbejde/studie med private transport i 73 pct. af tilfaeldene er under 30 minutter, mens den for kollektiv
trafik i 44 pct. af tilfeeldene er under 30 minutter. For at handtere dette forhold kan man enten ggre noget
ved rejsetiden eller kommunikation omkring billetter og priser. | medierne er det ofte udviklingen i
kontantbilletten, som er i fokus. Kontant billetten er den dyreste billet, sa der er ikke sa underligt, hvis
nogle kunder har en oplevelse af, at det er “dyrt” at benytte den kollektive trafik, sarligt hvis kunden ikke
har kendskab til priser pa klippekort og periodekort.

Udvikling fra 2007 til 2011

| 2007 fik Movia gennemfgrt en tilsvarende undersggelse. Resultatet heraf er opsummeret i Figur 3
nedenfor. Figur 3 viser udviklingen i de vigtigste kundebehov fra 2007 til 2011. Af figuren fremgar det, at
behovene generelt er stabile, men at der er enkelte behov som a&ndres markant. Det gaelder for eksempel
"Brugbar rejseinfo’ som i 2011 rangere gverst i kundens bevidsthed, mens den i 2007 var laengere neden pa
prioriteringslisten (God information ved uregelmaessigheder). 'Palidelig og punktlig’ figurerede i 2007 som
det naest vigtigste behov, men i 2011 er 'Ingen driftsforstyrrelser’ faldet helt ud af top 10 listen. Som
angivet ovenfor kan dette have en sammenhaeng til ‘Brugbar rejseinfo’. 1 2007 var den samlede
behovsopfyldelse opgjort til 23 pct. ogi 2011 er den helt oppe pa 44 pct., hvilket bl.a. skyldes udbredelse af
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A-bus konceptet i kgbstaederne, markedsfgringskampagner, etablering af R-Net, mobil portal, Movia app,
mv.

Figur 3. Udvikling fra 2007 til 2011

2007 w201

1 Rimelig rejsetid 1 Brugbar rejseinfo
2. Palidelige og punktlige 2. Effektiv rejsetid
Z Dygtige chauffgrer 3. Direkte rejse
4. Direkte forbindelse 4. Ubegra=nset billet/rejsekort
5. Ubegraznset billet og kort . Serviceorienterede
6. Sikker af- og pastigning medarbejdere
7. Personlig sikkerhed > ErEEE
. Tilgengelige kort, billetter og g SR
kereplan 8. Kerer ofte pa hverdage
5 God infﬂrma.tiﬂn ved 3. Sikker transpor
uregelmazssigheder
10. Gode vilkar for barn 10 e

Geografiske forskelle

| undersggelsen er det muligt at opdele kundebehovene geografisk pa henholdsvis Region Hovedstaden og
Region Sjelland. Det er en nogen som mener, at kunderne har forskellige behov afhaengigt af hvor de bor.
Figur 4 nedenfor sammenstiller de ti vigtigste kundebehov for hhv. Region Hovedstaden og Region
Sjaelland. Af figuren fremgar det, at der ikke er de store forskelle mellem kunder i Region Hovedstaden og
Region Sjelland, begge regioner har 'Brugsbar rejseinfo’ rangeret gverst og pa de nzeste pladser kommer
"Effektiv rejsetid’ og 'Direkte rejse’. At der ikke er de store forskelle pa de vaesentligste behov betyder, at
der ikke er vaesentlige forskelle mellem kunder i de mere landlige omrader og teetbefolkede omrader.

Set i forhold til produktudvikling og kommunikation er det en fordel, at der ikke er markant forskel pa de
kunder i de to regioner. Det g@r det lettere, at udvikle nye produkttiltage og markedsfgringskampagner. At
behov er ensartet Region Hovedstaden og Region Sjalland er formentlig en vaesentlig forklaring pa, hvorfor
udbredelse af A-bus konceptet til kgbstaderne og introduktionen af R-Net er en succes.
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Figur 4. Geografiske forskelle i kundebehov

Region Hovedstaden

1 Brugbar rejseinfo

2. Direkte rejse

3. Effektiv rejsetid

4. Ubegra=nset billet/rejsekort

5. Tryg rejse

6. Rejsekomfort

. Serviceorienterede
medarbejdere

8. Sikker transport

3. Kerer ofte pa hverdage

10. Ingen driftsforstyrrelser

Tre kundesegmenter

Rang Region Sjzlland

1 Brugbar rejseinfo
2 Effektiv rejsetid
3. Direkte rejse

Serviceorienterede
medarbejdere

Ubegraznset billet/rejsekort
Kerer ofte pa hverdage
Digital rejseplan

Mere for pengene

Rejsekomfort

10. Tryg rejse

I undersggelsen er der identificeret tre kundesegmenter. Umiddelbart er der stor lighed mellem
segmenterne, men dér hvor de adskiller sig fra hinanden, er pa de vigtigste behov og dermed pa de
omrader, der er afggrende for segmenternes valg og handlinger. De tre segmenter er afbildet i Figur 5

nedenfor.

Figur 5. De tre segmenter

D@r-til-dgr

Sikker rejse

Fokus p& samlet rejsetid
og frekvente afgange.
Tid er penge og rejsetid
er spild tid.

Top 3 behov

1. Direkte rejsetid

2. Ubegransetbillet
3. Effektiv rejsetid

Fgle sig sikker og tryg
fgr, under og efter

rejsen er det vigtigste...

Top 3 behov

1. Trygrejse

2. Brugbarrejseinfo
3. Direkterejse

Rimelige billetpriser og
rejsetider.

Det skal vaere nemt og
ubesvaeret

1. Brugbarrejseinfo
2. Ubegransetbillet
3. Effektiv rejsetid

De tre segmenter kan karakteriseres ud fra deres behov. De tre segmenter er 'Dgr-til-dgr’, Sikker rejse’ og
'Spare penge’. 'Dgr-til-dgr’ segmentet har, som angivet i figuren, fokus pa at minimere rejsetiden. At
rejsetiden har hgj prioritet skyldes, at 'Dgr-til-dgr’ segmentet bruger forholdsvist meget tid i trafikken og
har forholdsvist laengere transport afstanden end de to andre segmenter. 'Dgr-til-dgr’ segmentet udger ca.
30 pct. af kunderne. 'Sikker rejse’ segmentet prioriterer sikkerhed og tryghed hgjt. Det gaelder bade i
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forhold til selve transporten og i forhold til det at komme sikkert frem i forhold til den planlagte tid. 'Sikker
rejse’ segmentet er det naeste stgrste segment og udggr ca. 32 pct. af kunderne. ‘Spare penge’ segmentet

har fokus pa “value for money”, de skal opleve, at de far noget for pengene. Segmentet laver typisk “value
for money” vurderingen i forhold til rejsetid og fleksibilitet.

Figur 6. Demografiske sammenhang (...eller mangel pa samme)
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De tre segmenter kan ikke kategoriseres efter demografiske data, idet kendetegn som kgn, alder,
husstandsindkomst er bredt repraesenteret i alle tre segmenter. Figur 6 ovenfor, viser de tre segmenter
opdelt pa kgn, alder og husstandsindkomst. Af figuren fremgar det, at der er en lille overvaegt af kvinder i
'Sikker rejse’ segmentet, mens der er flere maend i de to andre segmenter. Forskellene er sa sma, at man
ikke kan udlede, at ‘Sikker rejse’ segmentet er for kvinder eller et af de to andre segmenter er for maend.
Det samme billede gor sig geeldende for alder og husstandsindkomst. Det kan godt veere, at der er lidt flere
unge i ‘Spare penge’ segmentet og lidt faerre med en lav husstandsindkomst i 'Dgr-til-dgr’ segmentet, men
forskellene er sa sma, at der ikke kan udledes nogen generel konklusion. At segmenterne er bredt
repraesenteret i alle tre segmenter er vigtig og brugbar viden i forhold til produktudvikling, markedsfgring
og radgivning af kollektiv trafik. Hvis man f.eks. udelukkende fokuserer pa alder og prgver at skraeddersy
produkter og kampagner til f.eks. de unge, pensionister eller pendlere (arbejdsdygtige alder), sa vil man kun
ramme en lille del af det potentielle marked. Fokusere man derimod pa behov vil man ramme bredere i
markedet.

Potentiale

Stgrrelsen pa de tre segmenter er angivet i Figur 5. Cirka 30 pct. af kunderne tilhgrer 'Dgr-til-dgr’
segmentet, 32 pct. tilhgrer 'Sikker rejse’ segmentet og 38 pct. tilhgrer ‘Spare penge’ segmentet. At ‘Spare
penge’ segmentet udggr den stgrste andel er ikke ensbetydende med, at de ogsa har det stgrste potential.
Der er andre faktorer, som primaere transportmiddel, hvor mange penge der bruges pa transport og hvor
mange ture kunderne reelt kan erstatte med kollektiv trafik.

| Figur 7 fremgar det, at alle tre segmenter har bilen som primaere transportmiddel og derefter cyklen. Det
vil sige, at der er et stort potential for at flytte rejser over i den kollektive trafik.
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Figur 7. Primzere transportmiddel
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Figur 8 viser, at det er 'Dgr-til-dgr’ segmentet, der bruger fleste penge pa transport, hvilket haenger
sammen med, at 'Dgr-til-dgr’ segmentet ogsa har den laengste transportafstand.

Figur 8. Forbrug pa kollektiv trafik og privat transport
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| undersggelsen er der blevet spurgt til, hvor mange rejser kunden i realiteten kan overfgre til kollektiv
trafik (se figur 9 nedenfor). Af figur 9 fremgar det, at der er relativt mange kunder der potentielt kan
overflytte rejser til den kollektive trafik. 'Dgr-til-dgr’ segmentet kan overflytte flest rejser, men ‘Spare
penge’ segmentet har ogsa et stort potentiale.
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Figur 9. Rejser der kan overfgres til kollektiv trafik
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Ovenstaende data viser et stort potentiale, men i realiteten er potentialet nok mindre. | vurderingen af det
samlede tur-potentiale er der foretaget beregninger, som tager hgjde for tid, afstand til station/stoppested
og cykel. Omkring rejsetid er det forudsat, at kunder med lang rejsetid er mindre tilbgjelig til at overflytte
rejser til kollektiv trafik. Det samme gaelder kunder med lang afstand til en station/stoppested. For s3 vidt
angar cyklen, er det forudsat, at der maksimalt kan overfgres 10 pct. af de angivne rejser.

Beregninger af tur-potentiale viser, at der er stgrst potentiale i ‘Sikker rejse’ segmentet (se figur 10).
Forskelle mellem Figur 9 og Figur 10, skyldes de antagelser der ligger omkring potentiale beregningen. |
forhold til de to andre segmenter har kunderne i ‘Sikker rejse’ segmentet kortere transporttid og afstand til

stoppested/station.

Figur 10. Tur-potentiale
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Konklusion

Movia har med undersggelsen faet opdateret sin viden omkring kunder og potentielle kunder.
Behovsstrukturerne i markedet er kortlagt og der er tegnet et billede af den kollektive trafiks evne til at
levere i forhold til de identificerede kundebehov.

De vigtigste behov for kunder og potentielle kunder er ‘Brugbar rejseinfo’, 'Effektiv rejsetid’ og 'Direkte
rejser’. Behovene er ens pa tveers af geografien. Behovsindfrielsen er blevet betydelig bedre, men er stadig
ikke hgj nok. Lgsningen herpa skal ske bade i forhold til faktiske forhold og oplevede forhold, hvilket
betyder, at der bade skal ske noget pa produktudviklingen og noget pa kommunikation og markedsfgring.
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Undersggelsen viser ogsa, at der er tre forskellige kundesegmenter — 'Dgr-til-dgr’, 'Sikker rejse’ og ‘Spare
penge’ —som adskiller sig fra hinanden pa de vaesentligste behov. Segmenter kan ikke splittes op pa
demografi, hvilket betyder, at der findes bade unge og gamle, rige og fattige, maend og kvinder, mv. i alle
tre segmenter.

Hvis den kollektive trafik formar, at Igfte behovsindfrielsen sa er der et stort potentiale for passagervaekst,
men det kraever en malrettet indsats indenfor de tre segmenter
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