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1. INDLEDNING

Trafikselskaberne Midttrafik og Arriva Tog har indledt et helt unikt samarbejde, hvis sigte er at binde den
kollektive trafik i Midt- og Vestjylland sammen. Det unikke ved samarbejdet er, at der er tale om fzlles
fokus pa sammenhangen mellem bus og tog med henblik pa at hgjne passagernes rejseoplevelse.

Projektet kaldes den sammenhangende rejse (DSR). Formalet med projektet er kort at skabe en bedre
sammenhang mellem bus og tog for at skabe en rejse for passagerne, der er langt mere gnidningsfri i form
af en kortere rejsetid og bedre service. Resultatet af projektet skal munde ud i, at der traekkes flere
passagerer over i den kollektive trafik. Det vil vaere et projekt med stor bevagenhed, da der pa nuvaerende
tidspunkt befordres 1,8 millioner passagerer i busserne og 2,25 millioner passagerer i togene mellem
Herning og Arhus.

Udfordringen omkring DSR er, at passagererne pa sigt skal opleve den kollektive trafik i det midt- og
vestjyske som én enhed med én indgang. En enhed, der er sammenhangende pa tveers af bybusser,
regionalbusser og tog. Dette befordrer et nyt og styrket samarbejde mellem Midttrafik og Arriva Tog, hvis
hovedformal er at tage ansvaret for, at passagererne oplever denne malsaetning i form af en gnidningsfri
rejse. Malsaetningerne for at dette lykkes er at skabe bedre information og service under hele rejsen,
afkorte ventetiderne, gge palideligheden, gge trygheden, gge den generelle kundeoplevelse via nye
initiativer i og pa stationer samt i toget og pa bussen. Der er i denne forbindelse etableret en raekke
projekter, som bl.a. skal sikre passagerne bedre information, bedre sammenhang, flles kgreplanlaegning
og markedsfgring mellem Midttrafik og Arriva Tog.

| forbindelse med projektets opstart og videre forlgb er der planlagt en raekke feelles analyser af, hvordan
markedet for den kollektive trafik ser ud nu. Malingerne skal afdaekke de eksisterende passagerers
rejsedata, holdninger og forbedringsmuligheder, men malingerne har lige sa stort fokus pa potentielle
kunder, som ikke bruger den kollektive trafik i dag. Der er dertil planlagt Igbende analyser undervejs i
projektforlgbet. Malingerne skal medvirke til at skaffe viden om den nuvaerende status pa projektet samt
eventuelle a&ndringer og justeringer, som det kan vaere hensigtsmaessigt at implementere.

Denne afrapportering fokuserer pa igangsaetningsundersggelsen, som er fgrste led i raekken af de planlagte
analyser, som Epinion udfgrer i forbindelse med DSR. Undersggelsen er foretaget i uge 49 blandt
passagererne i bus og tog pa straekningen Herning — Arhus. Formalet med undersggelsen er at skabe
opmeaerksomhed omkring projektet. Der er saledes tale om en spgrgeskemaundersggelse, hvis resultater
kan anvendes i kampagne gjemed, men som ikke kan betragtes som statistisk valid.



2. METODE

Spergeskemaet, der ligger til grund for undersggelsen, er fastlagt af Epinion i samarbejde med DSR og
indeholder ni spgrgsmal samt et rekrutteringsspgrgsmal med henblik pa at rekruttere
fokusgruppedeltagere til forestdende fokusgrupper. Spgrgsmalene er lukkede, single skalaspgrgsmal,
hvormed det ikke har veeret muligt for at afgive mere end én besvarelse pa hvert spgrgsmal, ej heller at
svare uden for de angivne svarkategorier.

Spergeskemaet afdaekker fire punkter; kendskab og holdning til Midttrafik, kendskab og holdning til Arriva,
kendskab og holdning til DSR og kendskab til navnekonkurrence www.etnavnmedmere.dk, som er igangsat

i forbindelse med projektet. Yderligere er der inddraget et spgrgsmal, der afdeekker den nuvaerende
tilfredshed af sammenhangen mellem bus- og togtransport. Dette spgrgsmal vil i fremtiden i begraenset
omfang kunne anvendes til benchmarking for projektet.

Stikprgven til denne undersggelse er opbygget omkring tre segmenter pa straekningen Herning - Arhus. De
tre segmenter er:

e Regional- og lokalbusser
e Bybusser
o Tog

Proportionernes indbyrdes stgrrelse er defineret pa baggrund af antallet af kgreplanstimer, som de enkelte
segmenter procentuelt udggr af det samlede stikprgvegrundlag. Udover segmenter, spredning pa
stationer/stoppesteder, busser, tog og kgreplanstimer, er stikprgven ogsa i hgj grad repraesentativ i forhold
til tidspunkter pa dggnet, som eks. myldretid og gvrig tid, da samplingen er fordelt pa tidsbandene
morgenmyldretid, eftermiddagsmyldretid og gvrig tid.

Samplingen er overordnet fordelt pa 1.250 skemaer, som er fordelt ligeligt imellem Arriva Tog og
Midttrafik. Der er uddelt 375 skemaer (60 procent) i Arriva toge og 250 skemaer (40 procent) pa
perronerne. Toginterviewene er spredt pa to afgange i morgenmyldretid, to afgange i
eftermiddagsmyldretid og to afgange i gvrig tid henover uge, hvorved de forholdsmaessige procentuelle
kvoteringer pa hvert af de tre tidsband er ndet. Businterviewene ved Midttrafiks busser er spredt pa
afgange, der er udvalgt af Epinion blandt Midttrafiks foresldede afgange. Dermed er det ikke alle foreslaede
afgange, der er udvalgt til interview. | stedet er der valgt den sammensaetning, der sikrer, at spredning pa
tidsband rammer bedst muligt, og at alle ruter er repraesenteret ved endt dataindsamling. Igennem
ovenstaende sampling er der tilvejebragt en stikprgve pa udvalgte strata, som afspejler den overordnede
passagerstrgmning pa tidsband for de to selskaber.

Undersggelsen er foretaget som personlige interview via uddeling og indsamling af spgrgeskemaer pa
straekningen mellem Herning og Arhus pa stationer, ved busstoppesteder, i busser og toge med henblik pa
at sikre en hgj svarprocent. Valget af denne metode begrundes med, at erfaring viser, at metoden
resulterer i hgj kvalitet ved denne type opgave. Fordelen ved denne kvantitative indsamlingsmetode er, at
man hurtigt og nemt kan indhente interview fra en specifik malgruppe, som maske er vanskelig at
indkredse via andre metoder. Ligeledes kan der med denne indsamlingsmetode indhentes valide og


http://www.etnavnmedmere.dk/

palidelige svar med et stgrre antal respondenter inden for de givne gkonomiske rammer end med andre
metoder, og der opnas saledes en stgrre statistisk sikkerhed for undersggelsens resultater.

Andre fordele ved metoden er, at den personlige uddeling — og den personlige tilstedevaerelse - sikrer, at
der bl.a. er mulighed for, at respondenterne kan fa uddybet et spgrgsmal, hvis de ikke forstar, hvad der
bliver spurgt om. Ligeledes sikrer intervieweren, at respondenten orienteres om at bruge den forngdne tid
pa hvert enkelt spgrgsmal. Denne hgje kvalitet er vanskelig at opna ved andre undersggelsesmetoder i den
givne malgruppe, f.eks. via internet eller med postale skemaer, der indebaerer selvudfyldelse af udleverede
eller elektronisk tilgaengelige skemaer.



3.

RESULTATER

3.1 Overordnede resultater

3.1.1

Ved undersggelsens afslutning er der indsamlet 1151 besvarelser. Heraf er 560 besvarelser indsamlet i
Arriva tog og pa perronerne. De resterende 591 besvarelser er indsamlet i Midttrafiks busser og pa
busstationer. Samlet er der indsamlet 242 besvarelser i Arhus, 30 besvarelser i Ry, 178 besvarelser i

Rejsefrekvens

Skanderborg, 449 besvarelser i Herning og 252 besvarelser i Silkeborg.

Af den samlede stikprgve (se figur 1) svarer 45 % af de adspurgte, at de dagligt eller flere gange om ugen
k@rer med Arriva tog. 8 % svarer, at de aldrig kgrer med Arriva Tog, mens den resterende andel kgrer med

Arriva Tog et par gange om maneden eller sjeldnere.

Figur 1 Hvor ofte kgrer du med Arriva Tog?
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| figur 2 ses, at andelen af hgjfrekvensrejsende er noget hgjere blandt de adspurgte, nar fokus rettes mod
Midttrafik. Her kgrer 61 % dagligt eller flere gange om ugen med Midttrafiks busser. 6 % af de adspurgte
svarer, at de aldrig kerer med Midttrafiks busser, mens den resterende andel kgrer med Midttrafik et par
gange om maneden eller sjaeldnere. Der er saledes flere, der kgrer ofte og faerre, der aldrig kgrer, nar

Midttrafik sammenlignes med Arriva Tog.




Figur 2 Hvor ofte kgrer du med Midttrafik?
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Figur 3 og 4 viser, at 83 % de adspurgte i Ry og 62 % af de adspurgte i Arhus kgrer med Arriva Tog dagligt
eller flere gange om ugen, hvorimod rejsekvensen blandt de adspurgte i de fire andre byer er hgjst for
Midttrafik. Resultatet skal tages med forbehold, da antal respondenter i Ry er relativt lavt i forhold til de
andre byer.

Figur 3 Hvor ofte kgrer du med Arriva Tog?
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Figur 4 Hvor ofte kgrer du med Midttrafik?
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3.1.2 Holdning

Som en del af undersggelsen, er respondenterne spurgt til deres holdning til de to selskaber, Arriva Tog og
Midttrafik. | figur 5 ses det, at over halvdelen af de adspurgte har en positiv holdning til Arriva Tog. 9 % er
meget positive, mens 48 % er positive. Til sas mmenligning har 6 % en negativ og 1 % en meget negativ
holdning til Arriva Tog.

Figur 5 Hvis du pr@ver at taenke pa Arriva Tog, ogsa selvom du ikke benytter dem, hvad er sa din umiddelbare holdning til Arriva
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Det samme positive billede tegner sig ligeledes for Midttrafik, hvor halvdelen af de adspurgte har en meget
positiv (8 %) eller positiv (42 %) holdning til Midttrafik — se figur 6. Disse andele er en anelse mindre end
andelen, der forholder sig meget positivt eller positivt overfor Arriva Tog. 8 % forholder sig negativt eller
meget negativt til Midttrafik. Andelen, der er positiv overfor Arriva Tog er stgrre end andelen, der er positiv
overfor Midttrafik, men det skal pointeres at forskellen ikke overvaeldende stor.

Figur 6 Hvis du prgver at teenke pa Midttrafik, ogsa selvom du ikke benytter dem, hvad er sa din umiddelbare holdning til
Midttrafik?

45% - 42%

40% -

35% - 32%

30%

25% -

20%

15% -

10% 4 8% 7% %%

- B I

0% - . . . . I— . . ——
Meget Positiv Bade / og Negativ Meget Ved ikke Ikke besvaret
positiv negativ

n=1151

Mest positive overfor Arriva Tog (figur 7)er respondenterne i Ry, hvor hele 77 % er enten meget positive
eller positive overfor Arriva Tog. | figur 8 kan man se ingen af disse respondenter i Ry forholder sig meget
positivt til Midttrafik og 37 % forholder sig positivt. Andelen af positive respondenter er saledes betragtelig
lavere blandt respondenterne i Ry, hvis vi sammenligner respondenterne fra de fire andre byer. Det
skalunderstreges at basen i Ry kun udggres af 30 respondenter, som alle primaert er Arriva Tog kunder.



Figur 7 Hvis du prgver at teenke pa Arriva Tog, ogsa selvom du ikke benytter dem, hvad er sa din umiddelbare holdning til Arriva
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Figur 8 Hvis du prgver at teenke pa Midttrafik, ogsa selvom du ikke benytter dem, hvad er sa din umiddelbare holdning til

Midttrafik?
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3.13 Rejseprofil — Arriva Tog

Der er uddelt 625 spgrgeskema i Arriva toge eller pa togperronerne, hvilket resulterede i 560 besvarelser.
Nedenstdende resultater tager udgangspunkt i disse og skaber grundlag for rejseprofilen for Arriva Tog.

Figur 9 Hvor ofte kgrer du med Arriva Tog/Midttrafik?

45% 1 42%
40%
35%
30%
25%
20% M Arriva
15% | Midttrafik
10%

5%

0%

Kgrer med Kgrer med Kgrer med Kgrermed  Kgrer aldrig Ved ikke  Ikke besvaret
dem dagligt dem flere dem et par dem med dem
gange om gange om sjeldnere
ugen méneden

n=560

Figur 9 tager saledes udgangspunkt i de 560 besvarelser, der er indsamlet i Arriva toge og pa Arriva
togperroner og viser, at 59 % af Arriva Togs kunder kgrer med Arriva Tog dagligt eller flere gange om ugen.
Dette er 14 procentpoint mere end resultatet for den samlede stikprgve, der inkluderer bade Arriva Togs og
Midttrafiks kunder. 2 % - svarende til 12 respondenter - svarer, at de aldrig kgrer med Arriva Tog.

10 af disse 12 respondenter er interviewet pa togperroner, hvilket fremgar af tabel 1 nedenfor. Det
formodes, at disse respondenter har besvaret spgrgeskemaet i forbindelse med et &rinde pa togperronen
eksempelvis afhentning af en passager eller i forbindelse med en togrejse, der i hgj grad betragtes af
respondenten som et engangstilfaelde.



Tabel 1 Hvor ofte kgrer du med Arriva Tog?

3] = Sg 2%
£ % 3 £ 53
2 2 s 3 s
Kgrer med dem dagligt 47% 36 % 16 % 13% 29%
glle (149) (88) (75) (17) (329)
Kgrer med dem flere gange om ugen 20% 13% 15% 13% 16 %
gang & (64) (32) (68) (17) (181)
Kgrer med dem et par gange om maneden 19% 25% 21% 36 % 23 %
par gang (60) (60) (99) (46) (265)
. 31% 31% 24%
Kgrer med dem sjeeldnere (143) (39) (277)
16 % 6 % 8%
Kgrer aldrig med dem
& (76) (8) (96)
0% 0% 0%
Ved ikke
(1) (0) (1)
0% 0% 0%
lkke besvaret
(2) (0) (2)
Total 100 % 100 % 100 %
(315) (245) (464) (127) (1151)

Blandt de 560 respondenter kgrer knap halvdelen (49 %) dagligt eller flere gange om ugen med Midttrafiks
busser, imens 10 % aldrig kerer med Midttrafiks busser (jf. figur 9). Af tabel 2 fremgar det, at 67 % af de
adspurgte i Arriva toge og pa Arriva togperroner af og til af benytter sig af skift mellem transportmidlerne
bus og tog. Der er sdledes en vaesentlig andel af Arriva Togs kunder, der benytter sig af ”Den
Sammenhangende Rejse” — ogsa pa daglig basis.

Tabel 2: Benytter du dig af og til af skift mellem transportmidlerne bus og tog?
Arriva

Midttrafik

Ja @ 60 % 63 %
(357) (730)

Nei 22 % 25% 23 %
) (124) (145) (269)

0, 0, 0,
Ikke relevant for mig a;") 1(;6/)0 (1101:;

0, 0, 0,

Ikke besvaret (312") (425{0) (33:)

100 % 100 % 100 %

Total (560) (591) (1151)




Af figur 10 fremgar det, at mere end tre ud af fem (63 %) af Arriva Togs kunder har en meget positiv eller
positiv holdning til Arriva Tog. Dette er 6 procentpoint mere end resultatet for den samlede stikprgve, hvor
bade Arriva Togs og Midttrafiks kunder er spurgt. 4 % forholder sig negativt til Arriva Tog, mens ingen
svarer, at de har en meget negativ holdning. Der er saledes en mere positiv stemning overfor Arriva Tog
blandt deres kunder set i forhold til den samlede stikprgve.

Figur 10 Hvis du prgver at taeenke pa Arriva Tog/Midttrafik ogsa selvom du ikke benytter dem, hvad er sa din umiddelbare holdning
til Arriva Tog/Midttrafik?
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Rettes fokus mod Midttrafik, svarer 48 % af de adspurgte Arriva-kunder, at de har en meget positiv eller
positiv holdning til Midttrafik. 5 % forholder sig negativ til Midttrafik, mens ingen er meget negative. Der er
saledes lidt feerre blandt Arriva Togs kunder, der forholder sig positivt overfor Midttrafik i forhold til den
samlede stikprgve.



3.14 Rejseprofil - Midttrafik

Der er uddelt 625 spgrgeskema i Midttrafik busser eller pa busstationerne, hvilket resulterede i 591
besvarelser. Nedenstaende resultater tager udgangspunkt i disse og skaber grundlag for rejseprofilen for
Midttrafik.

Figur 11 Hvor ofte kgrer du med Arriva Tog/Midttrafik?
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Af figur 11 fremgar det, at 3 ud af 4 (74 %) af de 560 adspurgte Midttrafik-kunder svarer, at de kgrer med
Midttrafik dagligt eller flere gange om ugen. Dette er 13 procentpoint mere end det samlede resultat for
Arriva Togs og Midttrafiks kunder. 17 respondenter (3 %) svarer, at de aldrig kgrer med Midttrafik. Disse
besvarelser er indsamlet i Midttrafiks busser savel som ved Midttrafiks busstationer (jf. tabel 3). Det
formodes, at der i disse tilfeelde er tale om respondenter, der har besvaret spgrgeskemaet i forbindelse
med et erinde pa busstationen eller en kgretur med bussen, som respondenten i hgj grad betragter som et
engangstilfaelde.



Tabel 3: Hvor ofte kgrer du med Midttrafik?

% < AI‘ a;) _; c
> -g = > & o
9] i) (L] g ©
= ) £ E 59
g : =3 22
Kgrer med dem dagligt 32 % 27% 0% 36% 38 %
gl (101) (65) (230) (46) (442)
Kgrer med dem flere gange om ugen 18% 19% 26 % 28% 23%
gang & (58) (46) (122) (36) (262)
Kgrer med dem et par gange om maneden 18% 19% 12% 15% 16 %
par gang (58) (47) (55) (19) (179)
Kgrer med dem sjeeldnere 18 % 21% 9% 12% 15%
) (58) (52) (167)
. 9% 12 % 6 %
Kgrer aldrig med dem (27) (30) (74)
1% 0% 9 1% 1%
Ved ikke
(4) (0) (3) (1) (8)
3% 2% 1% 1% 2%
lkke besvaret
(9) (5) (4) (1) (19)
Total 32% 27 % 50 % 36 % 38%
(101) (65) (230) (46) (442)

Blandt de 591 Midttrafik-kunder, der har besvaret undersggelsens spgrgsmal, svarer 30 %, at de dagligt
eller flere gange om ugen kgrer med Arriva Tog, imens 14 % aldrig kerer med Arriva Tog (jf. figur 11). Af
tabel 4 fremgar det, at 60 % af de adspurgte i Midttrafik busser eller pa busstationerne af og til benytter sig
af skift mellem transportmidlerne bus og tog. Denne procentdel | er saledes lidt mindre end de 67 %, der
gor sig geldende blandt Arriva-kunder. Det er dog stadig en vaesentlig andel, som er vaerd at bemaerke.

Tabel 4: Benytter du dig af og til af skift mellem transportmidlerne bus og tog?

Arriva Midttrafik
I 67 % 63%
(373) 357 (730)
Nei 22 % 25% 23 %
) (124) (145) (269)
0, 0, 0,
Ikke relevant for mig (i;o) :tés/; (1101:;
0, 0, 0,
Ikke besvaret (31;) (425{0) ég’)
Total 100 % 100 % 100 %
(560) (591) (1151)

Nedenstaende figur 12 illustrerer, at 53 % af Midttrafiks kunder har en meget positiv eller positiv holdning
til Midttrafik, hvilket er 3 procentpoint mere end resultatet for den samlede stikprgve, der inkluderer
kunder ved Arriva Tog savel som Midttrafik. 8 % forholder sig negativ til Midttrafik, mens 2 % er meget
negative. Der er saledes lidt flere blandt Midttrafiks kunder, der forholder sig positivt overfor Midttrafik i
forhold til den samlede stikprgve. 52 % af de adspurgte i Midttrafik busser og pa busstationer svarer, at de
har en meget positiv eller positiv holdning til Arriva Tog. 9 % forholder sig negativ eller meget negativt til
Arriva Tog. Derved er Midttrafiks kunder mere negative overfor Arriva Tog end den samlede stikprgve.




Figur 12 Hvis du prgver at taenke pa Arriva Tog/Midttrafik ogsa selvom du ikke benytter dem, hvad er sa din umiddelbare holdning
til Arriva Tog/Midttrafik?

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Meget positiv

Positiv Béde / og

Meget negativ

Ved ikke

W Arriva

W Midttrafik

Ikke besvaret

n=591

3.2 ErDSR en god ide?

| forbindelse med projektet, Den Sammenhangende Rejse, er respondenterne blevet spurgt til deres

holdning til det nye samarbejde mellem Arriva Tog og Midttrafik. | figur 13 fremgar det, at mere end tre ud

af fem (63 %) af de adspurgte svarer, at de synes, at DSR er en rigtig god ide. Samtidigt svarer mere end en

fierdedel (26 %), at de synes, at DSR er en god ide. Dermed er der generelt en hgj opbakning til projektet,

hvilket understgttes af, at kun 1 % betragter det som en darlig ide. Den positive holdning gg@r sig geeldende

for bade Midttrafiks og Arriva Togs kunder (figur 13 — opdelt pa selskab).

Figur 13 Som tidligere omtalt samarbejder Midttrafik og Arriva Tog omkring et nyt tiltag der hedder den sammenhagende rejse.
Det betyder, at de arbejder hen imod, senest 2012, at det bliver meget nemmere for passagererne at skifte mellem bus og tog,
hvor blandt andet kgreplaner bliver koordineret, og ved forsinkelser vil man vente pa hinanden. Hvad synes du om dette
samarbejde?
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Figur 14 viser, at respondenterne er positive pa tvaers af de fem byer. Andelen, der betragter DSR som en
rigtig god ide er stgrst i de stgrre byer, Arhus og Herning, mens respondenterne i Ry er mindre begejstrede

sammenlignet med de resterende respondenter.

Figur 14 Som tidligere omtalt samarbejder Midttrafik og Arriva Tog omkring et nyt tiltag der hedder den sammenhagende rejse.
Det betyder, at de arbejder hen imod, senest 2012, at det bliver meget nemmere for passagererne at skifte mellem bus og tog,
hvor blandt andet kgreplaner bliver koordineret, og ved forsinkelser vil man vente pa hinanden. Hvad synes du om dette
samarbejde?
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Over halvdelen af de adspurgte benytter sig af og til af skift mellem transportmidlerne bus og tog. Andelen
er stgrst i Arhus, hvor knap tre ud af fire (73 %) benytter sig af skift mellem transportmidlerne. Det er
saledes ikke maerkeligt, at drhusianerne er blandt de respondenter, der er mest begejstrede over DSR.

| den modsatte ende ligger Ry og Skanderborg, hvor 53 % svarer, at de af og til benytter sig af skift mellem
transportmidlerne bus og tog. Holdningen til DSR varierer i mindre omfang pa tveers af disse to byer, hvor
skanderborgenserne er mere begejstrede sammenlignet med respondenterne fra Ry.

Tabel 5: Benytter du dig af og til af skift mellem transportmidlerne bus og tog?

Skanderborg Herning Silkeborg

Ia 73 % 53 % 53 % 66 % 60 % 63 %
(176) (16) (94) (294) (150) (730)

Nej 17 % 27 % 35% 23 % 23% 23%
(40) (8) (62) (101) (58) (269)

Ikke relevant for mig 9% 10% 7% 11% 10% 10%
(21) (3) (13) (50) (26) (113)

Ikke besvaret 2% 10% 5% 1% 7% 3%

(5) (3) (9) (4) (18) (39)
Total 100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 100 %
(242) (30) (178) (449) (252) (1151)




3.3 Potentialet

Arriva Tog og Midttrafik har et mal om at generere 5 % flere passagerer i bybusserne og 10 % flere
togpassagerer pa arsplan i forbindelse med projektet. Igangsaetningsundersggelsens resultater viser, at der
er et vaesentligt potentiale blandt selskabernes eksisterende kunder. | figur 15 fremgar det, at mere end en
tredjedel (37 %) svarer, at projektet “Den Sammenhangende Rejse” kunne fa dem til at benytte offentlige
transportmidler oftere. Dette er gaeldende for Arriva Tog savel som Midttrafik, hvormed der er potentiale
pa tveers af de to selskaber jf. figur 16.

Figur 15 Kunne projektet om ""Den Sammenhangende Rejse' fa dig til at benytte offentlige transportmidler oftere?
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Figur 16 Kunne projektet om "Den Sammenhangende Rejse" fa dig til at benytte offentlige transportmidler oftere?
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Figur 17 viser, at potentialet er stgrst i Arhus og Herning, hvilket stemmer overens med, at respondenterne
i Arhus og Herning er de respondenter, der er mest positive stemt overfor DSR.



Figur 17 Kunne projektet om "Den Sammenhangende Rejse" fa dig til at benytte offentlige transportmidler oftere?
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Respondenterne er bedt spurgt til deres generelle tilfredshed med sammenhangen imellem bus og tog.
Resultatet i figur 18 viser, at 3 % er meget tilfredse og 28 % er tilfredse pa nuvaerende tidspunkt. 21 % er
utilfredse eller meget utilfredse. Dette indikerer, at kunderne oplever et forbedringspotentiale i forhold til
Den Sammenhangende Rejse.

Figur 18 Hvor tilfreds er du pa nuvaerende tidspunkt med sammenhangen imellem busser og tog?
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3.4 Nulpunktsmaling — www.etnavnmedmere.dk

| forbindelse projektet, Den Sammenhangende Rejse, er kampagnen "Et navn med mere" ivaerksat. Figur
19 illustrerer, at 7 % har lagt meerke til kampagnen ved tidspunktet for gangsaetningsundersggelsens
gennemfgrelse.

Figur 19 | forbindelse med dette samarbejde mellem Midttrafik og Arriva Tog, har de ivaerksat kampagnen ""Et navn med mere' som
blandt andet kan ses i busser og tog, men ogsa pa hjemmesiden www.etnavnhmedmere.dk Har du lagt maerke til den kampagne?
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Resultatet af nulpunktsmalingen stemmer nogenlunde overens med de umiddelbare forventninger, givet
tidspunktet for kampagnens igangsaetning og markedsfgringen af kampagnen. Kampagnen blev skudt i gang
d.24/11, hvilket er kort tid forinden undersggelsens gennemfgrelse. Dertil kommer, at kampagnen ikke
rettet direkte mod eksisterende tog- og buspassagerer, men ligesa meget mod personer, der ikke normalvis
anvender tog og bus. Derfor er kampagnen markedsfgrt ved events, i stormagasiner og i avisannoncer
fremfor i toge og i busser.


http://www.etnavnmedmere.dk/

3.5 Rekruttering til fokusgrupper

Samlet har 216 respondenter — 19 % - givet tilladelse til, at Midttrafik og Arriva Tog ma kontakte dem pa et
senere tidspunkt.

Tabel 6: Ma Midttrafik og Arriva Tog kontakte dig pa et senere tidspunkt i forbindelse med undersggelsen?

Procentandel

Ja 19%
(216)

. 74 %
Nej (855)

0,

lkke besvaret (78(?)
100 %
Total (1151)




4. AFRUNDING OG OPSUMMERING

Igangsaetningsundersggelsen har bidraget med flere interessante aspekter. For det fgrste viser
undersggelsen, at de adspurgte generelt er lidt mere positiv indstillet overfor Arriva Tog i forhold til
Midttrafik. Forskellen er ikke markant. For det andet, viser undersggelsen, at langt st@rstedelen betragter
DSR som en rigtig god ide eller en god ide. Saerligt beboerne i Arhus og Herning er positive overfor ideen.
For det tredje, viser undersggelsen, at der findes et vaesentligt potentiale blandt de eksisterende kunder.
Mere end en tredjedel svarer, at det Den Sammenhangende Rejse kunne fa dem til at benytte offentlige
transportmidler oftere. Til sidst viser undersggelsen, at 7 % kender til kampagnen www.etnavnmedmere.dk
pa tidspunktet for undersggelsens gennemfgrelse.



http://www.etnavnmedmere.dk/

DEN SAMMENH/ENGENDE REJSE
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Indholds fortegnelse

1. Baggrund, formal og metode
2. Hovedkonklusioner og anbefalinger
3. Oplevelsen af den sammenhangende rejse

4. Holdninger til at kare med bus og tog generelt
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EPINICIN

Baggrund og formal

Baggrund

m Trafikselskaberne Midttrafik og Arriva Tog har indledt et helt unikt samarbejde, hvis sigte er
at binde den kollektive trafik i Midt- og Vestjylland sammen og fremme den
sammenhaengende rejse

m En del af projektet gar pa at indsamle viden om passagerernes oplevelse af den
sammenhangende rejse med henblik pa udvikling af services, produkter, kommunikation
og ruteplanleegning, som kan fremme lysten til at bruge bus og tog pa samme rejse

Formal

m At beskrive bredden i forstaelsen af og holdningen til den sammenhaengende rejse, samt
den sammenhaengende rejses betydning for oplevelsen af at rejse med bus og tog

m At klarleegge barrierer for brug af tog og bus og for den sammenhaengende rejse
m At give input til udvikling af lgsningsforlag, kommunikation, etc.

m At give input til udviklingen af spgrgeskemaer til de efterfglgende
spgrgeskemaundersggelser



EPINICIN

Metode

m Der er gennemfart fem fokusgruppeinterview med en eksplorativ tilgang fordelt pa kunder
og ikke-kunder

m Kunder defineres som personer, der kerer med tog éefler bus 2 gange per maned eller oftere,
hvor nogle karer med bus og tog pa samme rejse

m Ikke-kunder defineres som personer, der karer med tog eller bus 1gang per maned eller
sjeldnere og naesten aldrig kerer med bus og tog pa samme rejse

m | hver fokus gruppe kerer to til tre rejsende med bus og tog p4 samme rejse

Fokusgruppe 1 Fokusgruppe 2 Fokusgruppe 3 Fokusgruppe 4 Fokusgruppe 5

Kunde/lkke- lkke-kunder lkke-kunder Kunder Kunder Kunder

kunde

Omréde Herning Silkeborg + Silkeborg + Arhus +Viby J  Arhus + Viby J
Skanderborg Skanderborg
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EPINICIN

Overordnede konklusioner og anbefalinger

m Kunder efterspager muligheden for at optimere deres tid — ikke-kunder
eftersparger tryghed og at blive holdt i handen pa hele rejsen

m Succeskriteriet for ikke-kunder bar ikke vaere at skabe pendlere her-og-nu, men
blot at skabe et provekaob

m Succeskriteriet for kunder bar vaere, at de far oplevelsen af, at det ikke bedre
kan betale sig at bruge lzengere tid pa refsen end at skifte

m For passagererne er et tog et tog og en bus en bus — barrierer mellem forskellige
leverandoarer af bus og tog skal vaere usynlige i saerlig grad i forhold til
billettering

m Der skal vaere konsistent i mdden at informere passagererne pa tveers af bus
0g tog — gaelder pa alle kanaler; pa stationen, i toget og bussen, pa Internettet etc.

m Det handler om at vaere pa forkant med passagerernes rejse — kan gares ved
hjzelp af realtids information pa rejsen

m Tvaergdende trafikinformation giver passagererne overblik og tryghed



EPINICIN

Input til nye tiltag, services etc.

m Der bgar bl.a. teenkes i at udvikle services, tiltag etc. indenfor:

o Tvaergaende trafikinformation i realtid — ikke kun pa stationerne og pa Internettet,
men 0gsa i toget, pa mobilen etc. — passagererne har brug for informationen pa
refsen

0 Stationsomrader som har den samme atmosfaere som I tog og X-busser/ regional
busser — ro, arbejasplads og mig-tid

0 Information pd stationer som falger passageren helt hen til naeste transportmiddel og
holder dem i hdnden hele vejen — de skal fale sig trygge

0 Services som hjaelper passagererne med at optimere deres tid

0 Services som sikrer, at passagererne ikke risikerer at miste noget ved at skifte
transportmiddel — i form af bekvemmelighed

o Tilbud som sikrer, at ikke-kunder far en praverejse fx tilbud som kombinerer en
sammenhaengende rejse med en kulturel begivenhed el.lign.

o Kommunikation som er opsagende overfor ikke-kunder der, hvor de er — de opsager
Ikke jer



EPINICIN

Input til sporgeskema

m Temaer og problemstillinger:

o Primeere valgkriterier for, hvilken rejse der veelges — med eller uden skift, tid etc.
0 Oplevelse af den sammenhaengende rejse — tilfredshed og vigtighed

o Prioritering af barrierer ved den sammenhaengende rejse — simpelt og ved hjeelp
af scenarier

= Pendlerrefsen
= Hitidsre/sen
= Fn kaossituation
o Test af forslag til services - vigtighed
o Prioritering af barrierer og drivers ved at kare med tog generelt

0 Manstre i brug af tog og bus - og tog og bus i sammenhang
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Oplevelse af den
sammenhangende
rejse
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Den typis ke sammenhaengende rejse

EPINICIN

m Passagererne vil ga langt for at slippe for en rejse, som indebzerer to eller flere typer af
kollektiv transport, da det er:

v' Besveaerligt
v Ubekvemt

v' Forvirrende
v Forstyrrende
v' En tidsrover

Rejseplanlaegning

og billetkeb

Forste

transportmiddel

Skift til nseste
transportmiddel

Ankomst

Planlaegger altid rejsen
hjemmefra/ kender den i
forvejen

Nemt at kombinere kollektiv
trans port

Forsgger at planleegge en
rejse uden skift

Usikkerhed om billetkab
Ikke-kunder kan ikke overs kue
planlaegningen

Tiden i toget eller bussen er
afslappende og tid til
fordybelse

Bruger tiden effektivt
Usikkerhed og tanken om
skiftet stresser og pavirker
oplevelsen af ro negativt

S pringes over, hvis afstanden
er kort nok til, at en cykel eller
gang kan bruges - iseer
bybus

Skift fra tog til bus opleves
som mest stabilt/ palideligt

S kift fra tog til bybus er ofte
flydende - ved ikke hvornar
naeste bus gar (iser i Arhus)
Skift far passagerne til at fole
sig usikre og dermed dumme
Skift er forbundet med tab af
tid og meget ventetid eller
stres

Vigtigt at komme helt til dgren
Sveert at gore stop inden
ankomsten - ikke fleksibelt
Flere kollektive trans porttyper
gger usikkerheden for
ankomsttids punkt betragteligt
Sveert at lave aftaler fx om
afhentning

1



EPINICIN

Barrierer pa den sammenhangende rejse

m For kunder er gplevet tidsspilde, samt magelighed og bekvemmelighed de starste barrierer
for at kombinere bus og tog

m Ikke-kunder teenker slet ikke over muligheden i at tage bus eller tog, nar de skal trans portere
sig - bilen er en naturlig selvfgige og skal bruges

s tabilitet

For langt mellem ] Bekymring
bus s toppes tederne om s kift [ Manglende frihed

Lav tillid til ]

Karer ikke fra der til Besveerligt Uklarhed om pris og ] ormf p
zoner ved billetkgb omfort ve
m [ der ] med bagage uafbrudt rejse
Utilfreds s tillende 4l . e ) Manglende
eller manglende Sveert at finde/nd Ruteplanlaegning ] koordinering af
o frem til neste
ventefaciliteter kgreplaner

trans portmiddel -
fx nar bus- og

togs tation ligger Manglende
Billetautomater er ) i overholdelse af Ventetid = s pildtid
Qcilde af drift ] @ﬂsk ads kilt Y kereplanerne L’ P
Starre
betydning

Mindre
betydning

12



Rejseplanlegning

EPINICIN

m Rejseplanlegningen er den mindst kritiske fase for kunder i den sammenhangende rejse

> Refseplanen.dk bruges hyppigt, opleves som brugervenligt og gor det nemt at kombinere kollektiv transporttyper

> Rejseplanen.dk ’s prioritering af tidsforbrug frem for antal skift er dog modsat passagerernes, hvilket virker

irriterende

= Muligheder for rejseplanlaegning pa stationen er umulig og ufleksibel - ikke desto mindre foregar
planleegningen ogsa naesten altid hjiemmefra

m For ikke-kunder er rejseplanlaegningen lidt overskuelig, og de stoler kun pa personlig kontakt

BARRIERER

Rejseplanen foreslar flest
skift frem for feerrest

For kort tid til skift pa

Rejseplanen

Manglende personlig
kontakt

LASNINGSFORSLAG

- Passagererne er villige til at lade rejsen til at tage lidt leengere tid for at slippe for at

s kifte

« Mulighed for at fastsatte valgkriterier pa rejseplanen fx maksimum et skift

- Passagererne foler sig pressede tids meaessigt i skiftesituationen, nar de laver en

rejseplan

- Rejseplanen ber indberegne nogle buffer-minutter i skiftet eller give muligheden for at

veelge det

« Iseer ikke-kunder har brug for personlig kontakt, nar de planleegger en rejse - de stoler

ikke pa deres egen evne til at planleegge rejsen

- Tilgeengelighed af personlig servicering ved rejs eplanlaegning pa stationer, touchs kaarme

pa stationer til egen planleegning af rejse, samt bekrzeftelse af rejse

13



EPINICIN

Billettering og zoneinddeling

m Passagererne tenker ikke i firmaer, nar de bruger forskellige typer af offentlig trans port — for dem er et
tog et tog og en bus en bus

> Derfor virker det irriterende og forvirrende pa passagererne, nar der er forskel pd zoner, priser etc. — giver en
darlig oplevelse

m Der er forvirring og usikkerhed om, hvornar der skal kebes flere billetter, og hvornar der ikke skal - det
geelder bade kunder og ikke-kunder

BARRIERER LASNINGSFORSLAG

* Passagererne er utrygge ved, at de kan fa en billet pa stationerne udenfor kios kens
abningstid og efters parger s ms-billetter

Billetautomater er ofte ude af drift

Uvished om kegb af billetter til den - Synliggerelse af eksisterende faelles billettering — muligheder for at kebe billet til hele
sammenhaengende rejse rejsen

FOI'SkE”ige priser pé tveers af « Tilpasning af priser, sa det ikke koster to forskellige priser at kere fra A til B alt efter den
regionale greenser valgte rute

» Feelles zoneinddeling

Uklarhed om zoneinddeling - Tilgeengelig oversigt over zoner fx ved stationer og stoppes teder
« Touchscreen pa stationer og ved stoppesteder, hvor antal zoner kan slas op

- Kampagne med fokus pa prisfors kellen mellem tog/bus billet og prisen ved at tage bilen
« Faelles rabatordninger og billig-billetter

Dyrt at kere med bus og tog

7



S pecielt for toget

EPINICIN

m Toget opleves som seerdeles palideligt, hvilket ger det til et trygt at bruge i sammenhang

med bus

» En sammenhaengende rejse, som starter med et tog er at foretraekke frem for en, som starter med en

bus

> Togets lave frekvens gor dog, at hvis der er en forsinkelse, har det endnu starre konsekvenser for

den videre rejse

BARRIERER

Darlige cykel faciliteter

Billetautomaterne pa
stationerne er ofte ude af drift

Lav frekvens i afgange pa flere
stationer

Langt mellem stationerne

LASNINGSFORSLAG

e Cykelfaciliteterne opleves som for fa og utrygge — det er des uden vigtigt, at det ikke

tager ekstra tid at komme af med cyklen

« Flere pladser til cykelparkering (ikke i luften og tet pa stationen)

« Der opleves store problemer med billetautomaterne (samtidig med at det er eneste

mulighed pa mange stationer) — det er stressende og frustrerende i en skiftestation

- Billetautomater i togene og s ms-billetter

- Den lave frekvens (specielt pa nogle stationer) ger toget endnu mere afhaengig af en god

sammenhang til ruteplanleegningen med busserne

- Fordi der feerre togstationer end bus stoppesteder, vil en rejse med et tog ofte veere

afhaengig af opkobling til en eller flere busser, hvilket er et problem i yderomraderne
specielt i aftentimerne

« Mulighed for at medtage cyklen pa rejsen til overkommelig pris
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S pecielt for bussen

m Bybusserne (specielt i Arhus) opleves som upélidelige, hvilket giver problemer i en
sammenhangende rejse — passagererne vaelger cyklen i stedet for at veere pa den sikre
side

m Desuden opleves tiden i bybusserne ikke som effektiv tid — det er ikke muligt at arbejde

m X-busser og regionale busser forbindes med de samme positive karakteristika som toget

BARRIERER LASNINGSFORSLAG
Rut epl an I &g n i n g * Det opleves, at ruteplanleegningen i yderomraderne er utils treekkelig — bybusserne

kommer ofte oveni hinanden

krit iS eres « Mindre busser (teletaxa), der kerer oftere pa ruter med lave passagerantal

« Bybusserne opleves som ustabile - de kommer ikke til tiden — hvilket medferer, at
passagererne ikke har tillid til at nd frem til neeste trans portmiddel i tide

USt abl I kﬂrs EI + Revideret kareplan med interval frem for minutanvis ning, digitale skilte, der viser

minutantallet til neeste afgang

- Bybusserne opleves som at have en stressende stemning, samt at chauffererne kerer
us tabilt og med harde skift i fart og opbremsninger - ikke et stad at arbejde eller koble af

« Arbejds pladser, Internet, vigtigt at chauffererne kerer s tabilt

Ikke afslappende
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Pa stationen og ved stoppesteder

m Mods at toget - og til dels bussen — opleves stationerne som stressende og forstyrrende

» Der er ikke plads til ro, fordybelse og koncentration, som er den primeere driver for at kare med tog og busser pa
leengere straekninger

m Passagererne har en oplevelse af, at stationerne og stoppestederne er indrettet med
henblik pd, at folk /kke skal have lyst til at opholde sig der

BARRIERER LASNINGSFORSLAG

Kan ikke komme indenfor — koldt » Passagererne oplever, at ventetiden er ekstra negativ, nar de ikke kan komme indenfor
og vadt - Tilgengeligt, opvarmet venteomrade

- « Passagererne oplever stationerne som utrygge specielt om aftenen
Uhyggeligt . : . B .
- Personale, belysning og mere fokus pa rengering og faciliteter (fx siddepladser)

. - Stationerne opleves som sterile

Upersonligt S .
+ Fere borde, stole og opholds omrader, farver og uds mykning

- Stationerne opleves som ‘at veere pa en banegard’ i vaerste forstand

UfOligt « 'Stille-omrade’ pa stationen med plads til fordybelse, at arbejde og slappe af, mulighed for
at ga pa Internettet

« Bedre cykelfaciliteter — det skal veere nemt at komme af med cyklen/ man ma ikke bruge

Utrygt for cykler og sveert at st i et
komme af med Cyk|el' + Mulighed for at lase cykel inde

1
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Korres pondance

m lkke-kunder savel som kunder har generelt en oplevelse af, at afgange og ankomster for
tog og bus passer darligt sammen

m Oplevelsen skyldes nogen gange uvidenhed og foraeldet viden, men passagererne sgger
ikke selv ny viden og derfor forbliver den opfattelsen sadan

m Oplevelsen af bussernes ustabilitet medfgrer en manglende tillid til s kiftemulighederne

BARRIERER LASNINGSFORSLAG
Uvidenhed om afgange og

kareplaner

¢ Information om afgange og nye ruter

« Kommunikation som stiller s pargs malstegn ved passagerernes viden/ vaekker deres
nysgerrighed

Oplevelse af busserne
som ustabile

+ Flydende afgange hos nogen bybusser; opgerelse i frekvens i minutter og ikke klokkesleet
- Kommunikation af regularitet

Manglende koordlnerlng a-f « Feelles planleegning af kereplaner
kﬂ’replaner « Tenk i at sprede afgange fra mindre stationer

ZIVEENoTo RAeTo i F- iAo g M [ToloT-T QMM . nem oversiot over afs tande mellem tog/buss tationer
geograﬁSk adS k"t - Busser kgrer forbi togs tationen

18
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S kiftesituationen

m Tanken om selve skiftet er en af de primaere barrierer for at veelge en rejse, som indebaerer skift
mellem tog og bus

m For kunder er skiftesituationen forbundet med at vaere et brud i det momentum, de er i
- dvs. brud med den ro eller koncentration de er i ved fgrste trans portmiddel

> "De ved, hvad de har, men ikke hvad de far!”
m For ikke-kunder er skiftesituationen forbundet med utryghed og usikkerhed

BARRIERER LASNINGSFORSLAG

* lkke-kunder skal holdes i handen hele vejen fra toget over til bussen eller omvendt — der

Besveaerligheder ved at finde des i h . :
i skal vaere afmaerkning og information hele vejen
n&ste tranS portmlddel « Mzerkning af ruter, linjer og trans porttyper i farver kan skabe overskuelighed

« Oversigtskort over naerliggende faciliteter (fx kiosk, kaffebar, mv.),

Ventetid = spildtid

+ Internet
Komforten Og roen afbrydes » Simpel og nem pladsreservation — ogsa i X-bussen og pa laengere bus ruter
Bekymring Omkring « @get og forbedret kommunikation af korres pondancegaranti

- Information pa rejsen om naeste trans portmiddel fx ved at tilmelde sig tjeneste pa

konsekvenser a.f fOI‘Sinkelser rejseplanen, realtids information pa skeermene mm.
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Fordele og ulemper ved tog og bus

m Kunderne er generelt glade for at kere med bus og
tog — det optimerer deres tid at tage bus og tog

m Ikke-kunder overvejer slet ikke at skifte bilen ud
med bus og tog i hverdagen - det harer sig til
laengere fritidsrejser

m Generelle ulemper:

> Mindre frihed — kan ikke lave spontane aendringer
/ turen

> Qpleves som at tage meget leengere tid
» Besveerligt med barn, oppakning etc.

> Dyrt — eller sadan oplever passagerne det i hvert
fald

» Manglende viden om muligheder
> Vane —tog og bus er slet ikke en mulighed
» Har allerede en bil, som skal bruges



Kunder vs. ikke-kunder

Parameter

Valg af transporttype
preeget af

Kunder

*Fokus pa optimering af tid

*Tiden i tog og bus bruges pa
arbejde eller mig-tid (et frirum)

*Fgler sig tryg ved kollektiv
trans port, og er sardeles
kompetent

EPINICIN

Ikke-kunder

*Fokus pa frihed og
bekvemmelighed

*Bilen er en selvfglge i hverdagen

eLavt kendskab til muligheder
indenfor kollektiv trans port, men
har oplevelse af at det er dyrt og
langs ommeligt

Barrierer i forhold til
tog og bus

*Ventetid som ikke kan bruges
effektivt

*Vane

e Uvidenhed om priser og afgange
— ignorerer prisen ved at have en
bil

* Ufleks ibelt

*Dyrt

*Utrygt

Primeere barrierer i
forhold til den
sammenhaengende
rejse

* Us tabilt og upalideligt
trans portnet

e Kommer ud af momentum ved
s kift

* Uprofes sionel handtering
trans portfirmaerne imellem i

e Uoverskueligt og utrygt at skulle
s kifte

*Bliver overladt til sig selv pa
rejsen
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DSR - DEN SAMMENHZANGENDE REJSE

1. Indledning

1.1 BAGGRUND

Trafikselskaberne Midttrafik og Arriva Tog har indledt et helt unikt samarbejde, hvis sigte er at binde
den kollektive trafik i Midt- og Vestjylland sammen. Det unikke ved samarbejdet er, at der er tale om
faelles fokus pa sammenhangen mellem bus og tog med henblik pa at hgjne passagernes
rejseoplevelse.

Projektet kaldes den sammenhangende rejse (DSR). Formalet med projektet er kort at skabe en
bedre sammenhang mellem bus og tog for at skabe en rejse for passagerne, der er langt mere
gnidningsfri i form af en kortere rejsetid og bedre service. Resultatet af projektet skal munde ud i, at
der traekkes flere passagerer over i den kollektive trafik. Det vil vaere et projekt med stor
bevagenhed, da der pa nuvaerende tidspunkt befordres 1,8 millioner passagerer i busserne og 2,25
millioner passagerer i togene mellem Herning og Arhus.

Udfordringen omkring DSR er, at passagererne pa sigt skal opleve den kollektive trafik i det midt- og
vestjyske som én enhed med én indgang. En enhed, der er sammenhangende pa tveaers af bybusser,
regionalbusser og tog. Dette befordrer et nyt og styrket samarbejde mellem Midttrafik og Arriva Tog,
hvis hovedformal er at tage ansvaret for, at passagererne oplever denne malsatning i form af en
gnidningsfri rejse. Malsaetningerne for, at dette lykkes, er at skabe bedre information og service
under hele rejsen, afkorte ventetiderne, gge palideligheden, gge trygheden, gge den generelle
kundeoplevelse via nye initiativer i og pa stationer samt i toget og pa bussen. Der er i denne
forbindelse etableret en raekke projekter, som bl.a. skal sikre passagerne bedre information, bedre
sammenhang, feelles kgreplanlagning og markedsfgring mellem Midttrafik og Arriva Tog.

| forbindelse med projektets opstart og videre forlgb er der planlagt en raekke faelles analyser af,
hvordan markedet for den kollektive trafik ser ud nu. Malingerne skal afdeekke de eksisterende
passagerers rejsedata, holdninger og forbedringsmuligheder, men malingerne har lige sa stort fokus
pa potentielle kunder, som ikke bruger den kollektive trafik i dag. Der er dertil planlagt Isbende
analyser undervejs i projektforlgbet. Malingerne skal medvirke til at skaffe viden om den nuvaerende
status pa projektet samt eventuelle aendringer og justeringer, som det kan vaere hensigtsmaessigt at
implementere.
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DSR - DEN SAMMENHZANGENDE REJSE

Kundeundersggelsen, som er genstand for naerveerende rapport, minder pa flere punkter om
igangsaetningsundersggelsen i metode, stikprgve og dataindsamling.Undersggelsen har til sigte at
fremskaffe dokumenteret viden omkring kundernes tilfredshed med den kollektive trafik pa en
raekke udvalgte parametre. Resultaterne skal bruges til at belyse omrader, der kan forbedre
sammenhangen mellem bus og tog, eller identificere gvrige fokusomrader for at opna en gget
kundetilfredshed. Samtidig sigter resultaterne mod at give input til at opna malsaetningen om 5
procent flere passagerer i bus og 10 procent flere passagerer i tog pa straekningen Herning — Arhus
med udgangen af 2012.

1.2 METODE

Spergeskemaet, der ligger til grund for undersggelsen, er i hgj grad baseret pa resultaterne af
forudgaende fokusgruppeinterviews blandt kunder, der blev gennemfgrt i januar 2011. Skemaet er
fastlagt af Epinion i samarbejde med DSR og afdeekker seks overordnede omrader;

- Brug af kollektiv tranport

- Planlaegning af rejsen

- Billetering og zoneinddeling

- Forholdene pa stationer og stoppesteder
- Korrespondance og skiftesituationen

- Overordnet tilfredshed og valgkriterier

Stikprgven i denne undersggelse er baseret pa knudepunkter imellem tog og bus pa straekningen
Herning-Arhus og bygget op omkring passagertal pa tre segmenter pa straekningen Herning — Arhus;
Regional- og lokalbusser, bybusser og tog.

Da ikke alle stationer er kendetegnet ved en steerk sammenhang mellem bus og tog, er der
foretaget en dispropertionelsampletilgang til delpopulationer. Konkret betyder det, at samplingen
har vaegtet antallet af interview hgjere pa knudepunkter for passagerer mellem bus og tog og
omvendt nedprioriteret antallet af interview pa ”ikke-knudepunkter”.Data er efterfglgende vejet pa
plads i forhold til den procentvise fordeling af passagerne pa straekningen Herning-Arhus.

Undersggelsen er gennemfgrt i uge 8 og 9 2011 og foretaget som personlige interview, hvor der
uddeles og indsamles spgrgeskemaer personligt af Epinions interviewerkorps. Metoden er den
bedste til at interviewe folk inden for malgruppen og sikrer ydermere en hgj svarprocent.

Der er indsamlet 2553 gennemfg@rte skemaer.
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DSR - DEN SAMMENHZANGENDE REJSE

1.3 LASEVEILEDNING

Rapporten er byggel op saledes:
Kapitel 2 giver en overordnet sammenfatning af resultaterne i undersggelsen blandt kunderne.

| kapitel 3 afdaekkes, hvor ofte og i hvilken forbindelse kunderne ggr brug af bus og tog. Kapitlet
belyser ogsavalg af transportform, og i hvor hgj grad kunderne kombinerer den kollektive traffiks
transportmidler. Kapitel 4 omhandler selve planlaegningen af rejsen, det vil sige, hvordan
respondenterne sgger information om rejsen, hvor de oftest kgber billet og en begrundelse for
sidstnaevnte. Kapitel 5 drejer sig om forholdene pa stationen og ved stoppestedet og kortlaegger
hvilke muligheder, der er for forbedring. | kapitel 6 bergrer, hvad der afholder folk fra at kombinere
bus og tog og ser pa, hvad der kan tilskynde brugerne til at kombinere transportmidler. Endeligt, i
kapitel 8, kortlaegges den overordnede holdning blandt kunderne til kombinerede rejser.

2. Sammenfatningafresultater

Kundernes brug af kollektiv transport er meget forskelligartet. 39 % af kunderne benytter den
kollektive transport til at komme pa arbejde eller frem til deres uddannelsessted, mens 43 %
benytter tog og bus i forbindelse med kortere eller laengere fritidsture.

De hyppigste brugere tager oftest toget eller bybussen, mens de sjeldnere brugere i hgjere grad
benytter X-busserne og de regionale busser.

En fjerdedel af kunderne kombinerer transportmidler hver gang, de rejser med kollektiv transport,
mens en anden fjerdedel aldrig ggr. Der er altsa et vaesentligt potentiale i de kunder, der ofte eller
indimellem kombinerer tog og bus.

For at fa folk til at kombinere bus og tog, er der tre situationer, der skal i fokus; planlaegningen af
rejsen, forholdene pa stationen og stoppestedet og selve skiftesituationen.

Planlaegningen af de kombinerede rejser foregar primaert palnternettet.Hele 52 % af kunderne
benytter Rejseplanen.dk. Billetten bliver derimod kgbt pa stationen eller i billetautomaten primaert
pa grund af tvivl om zoner. 57 % svarer, at de er meget uenige eller uenige i, at de er i tvivl, om de
kan bruge samme billet i bade bus og tog. Her burde der altsa ikke vaere nogen hindring for en
kombineret rejse.
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DSR - DEN SAMMENHZANGENDE REJSE

Kunderne er generelt tilfredse med forholdene pa stationen og ved stoppestedet, hvor de fleste
foler sig trygge og mener, at der er gode muligheder for parkering af cykel eller bil. Dog er der
mulighed for forbedring. Bedre information pa TV-skeerme og Internet pa stationen kunne give
kunderne en endnu bedre oplevelse pa en sammenhangende rejse.

Selve skiftesituationen er for stgrstedelen af kunderne forbundet med et usikkerhedsmoment, idet
de ikke er sikre pa, at de kan na skiftet, enten fordi bus- og togtiderne passer darligt sammen, eller
fordi de usikre pa, om de kommer frem til tiden. Derved opleves en risiko for, at rejsetiden gges ved
kombination af transportmidler. Bedre information undervejs pa rejsen om forsinkelser og lignende
samt om, hvornar tog og busser afgar fra naeste station ville motivere kunderne til i hgjere grad at
kombinere bus og tog.

3. Brug af transport

Som det fremgar af Figur 1 en stor andel af kunderne ofte med bybus og/eller tog. 44 % kgrer med
bybus en dag om ugen eller mere, mens samme andel udggr 57 % for tog og 26 % for regional
busser. Kun 6 % kgrer derimod med X-busser en dag om ugen eller mere, imens 54 % aldrig kgrer
med X-busser. Sidstnaevnte andel er mindst for tog — kun 1 % kgrer aldrig med tog.
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DSR - DEN SAMMENHZANGENDE REJSE

Figur 1 Hvor ofte korer du tog/regionale busser/X-

busser/Bybusser?
1dag om ugen eller mere
57%
15%
2-3 dage om maneden
22%
10%

1-5dage indenfor 1/2 ar 13%

13%
1-2 dage indenfor 1 ar
Sjeeldnere

21%
. 54%
Aldrig 31%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Bybusser mX-busser M Regionale busser BTog

Kunder bruger i hgj grad bus og tog som transportmiddel i hverdagen i forbindelse med job eller
uddannelse. Som det fremgar af Figur 2 bruger to ud af fem den kollektive transport til at komme til
og fra arbejds- eller uddannelsessted. En ud af fire respondenter bruger i stedet bus og tog
forbindelse med kortere fritidsture (op til 2 timers transporttid fra hjemmet), mens en ud af seks
bruger det i forbindelse laengere fritidsture (mere end 2 timers transporttid fra hjemmet).
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Figur 2Hvad bruger du tog og bus

til?
At komme til og fra arbejds- eller uddannelsessted “ 39%
Kortere fritidsture fx indkeb, sport, beseg (op til 2 _ 26
timers transporttid fra hjemmet) °

Laengere fritidsture fx indkeb, sport, besag (mere _ 17%
end 2 timers transporttid fra hjemmet) °

Andet 10%

1

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Figur 3 viser, at knap en fjerdedel — 23 % - af kunderne kgrer med bus og tog pa den samme rejse,
hvormed en betragtelig andel af kunderne allerede bevaeger sig ud pa en sammenhangende rejse.
Tilsvarende svarer 25 % dog, at de aldrig kgrer med bus og tog pa den samme rejse, mens 32 % ggr
det mindre end halvdelen af gangene. Der er saledes et vaesentlig potentiale blandt de eksisterende
kunder.

Figur 3Hvor ofte kgrer du med bus og tog pa samme rejse?

Hver gang 23%

Halvdelen af gangene eller mere _ 20%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
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4. Planlaegning af rejsen

Som det ogsa fremgik fokusgruppeinterviewene foretaget blandt kunder i januar 2011, viser
spgrgeundersggelsen, at rejsen oftest planleegges hjemmefra (jf. Figur 4). Over halvdelen benytter
hjemmesiden www.rejseplanen.dk, nar de skal sgge information om kollektiv transport. 23 %
benytter trafikselskabernes hjemmeside, mens 14 % anvender en traditionel, trykt kereplan. 7 %
foretraekker dog personlig betjenning og gar ned pa stationen og spgrger.

Figur 4Hvor sgger du typisk information om muligheder for at tage kollektiv transport, nar du skal ud pa en

rejse?
weisepanen o Y
Trafikselskabernes hjemmeside _ 23%

legtjekker en traditionel kereplan pa tryk _ 14%

Jeg gar ned pa stationen og sparger - 7%

Andet, noter venligst F 2%

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

Selvom tre ud af fire bruger internettet, nar de sgger information om kollektiv transport, er det blot
15 %, der typisk kgber billetten pa internettet (Figur 5). Nar billetten skal kgbes, vaelger 31 % i stedet
at besgge butikken pa stationen eller ved stoppestedet, mens 28 % betjener sig selv i
billetautomaten. En fjerdedel har kgbt billetten pa forhand via klippekort eller manedskort.

9 KUNDEUNDERS@GELSE
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DSR - DEN SAMMENHZANGENDE REJSE

Figur 5Hvor kgber du typisk din billet til en rejse, hvor du bade skal kgre med bus og
tog?

| butikken pa stationen/stoppestedet 31%

Kebt pa forhand via klippekort/manedskort _ 25%

Ved hjeelp af SMS (SMS-billet) F 1%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Ved de forudgaende fokusgruppeinterviews fremgik det, at der generelt hersker tvivl om billettering
og zoneinddeling ved rejse med bade bus og tog. Som det fremgar af Figur 6, ggr disse tvivisomrader
sig seerligt geeldende blandt kunderne ved zoneinddelingen, hvor 61 % svarer, at de er enige eller
meget enige i, at det er svaert at gennemskue zoneinddelingen pa tvaes af bus og tog. Kgb af billet til
bade bus og tog, synes kunderne dog at have styr pa. 57 % svarer, at de er uenige eller meget uenige
med udsagnet "Jeg er usikker pd, om jeg kan bruge den samme billet til bdde bus og tog”.
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Figur 61 hvor hgj grad er du enig i de fglgende
udsagn?

Det er tit bovlet for mig at
kebe en billet, fordi jeg ikke
har
kontanter, billetautomatern
e virker ikke el.lign.

12%

H Meget enig
leg har sveert ved at ]
gennemskue ® Enig
. . o 10%
zoneinddelingen pa tveers af .
B Uenig
busogtog

u Meget uenig
Jeger usikker pa, om jeg kan Ved ikke
bruge den samme billet til 7%
bade bus ogtog

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

5. Pa stationen og ved stoppestedet

Kunder er generelt ogsa godt tilfredse med forholdene pa stationen og ved stoppestedet (jf. Figur 7).
Tre ud af fire fgler sig ikke utrygge pa stationer og ved stoppesteder og over halvdelen mener, at der
er gode muligheder for at parkere cyklen og bilen ved stationer og stoppesteder.
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Figur 71 hvor hgj grad er du enig i de fglgende
udsagn?

Jeg feler mig ofte utryg ved at
vente pa stationer og ved
stoppesteder

7%

H Meget enig
H Enig
H Uenig

Der er gode muligheder for at B Meget uenig

parkere cyklen og bilen ved
stationer og stoppesteder

19% ved ikke

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

Kunderne mener dog godt, at oplevelsen af stationer og stoppesteder kan forbedres (jf. Figur 8).
Iszer vinder initiativer sdsom TV-skaerme med trafikinformation, tekst TV, reklamer mv. og internet
pa stationen opbakning, mens en stillezone ikke star saerligt hgjt pa kundernes gnskeliste.
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Figur 8 | hvor hgj grad ville fglgende give dig en mere positiv oplevelse, nar du skal skifte mellem tog og bus pa samme

rejse?

At der er TV-skeerme med
trafikinformation, tekst
TV, reklamer mv.

At der er overblik over
indkebsmulighederi
nzerheden af stationen

At der er Internet pa
stationen

At der findes en stillezone pa
stationen

10%

16%

15%

19%

B | meget hoj
grad

M | hgj grad

M | mindre grad

m Slet ikke

Ved ikke

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

6. Korrespondanceogskiftesituationen

Som det fremgik | afsnit 3, benytter en fjerdel af kunderne sig aldrig af skift mellem bus og tog.

Under fokusgruppeinterviewene i januar fremgik det, at tid, bekvemmelighed og usikkerhed udggr

vaesentlige arsager til, at ikke-kunder savel som kunder ikke benytter sig oftere af skift mellem bus

og tog. Dette understgttes af resultaterne i kundeundersggelsen. Som det fremgar af Figur 9 er tid

isaer en vigtig faktor i forhold til kundernes fravalg af den sammenhangende rejse med bus og tog.

69 % mener, at den samlede rejsetid gges ved skift mellem tog og bus, og 50 % mener, at

kgretiderne for tog og bus passer darligt sammen. Usikkerhed kommer til udtryk i udsagnet "Jeg

stoler ikke altid pd, at jeg kommer frem i tide til at skifte til naeste transportmiddel”, hvor63 % svarer,

at de er enige eller meget enige i udsagnet. Som det ogsa fremgar af Figur 9, betragter kunderne det

ikke som et stort problem at finde frem til bussen eller toget, som de skal skifte til.
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Figur 91 hvor hgj grad er du enig i de fglgende
udsagn?
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Der er flere mader hvorpa DSR kan forbedre kundernes oplevelse af skift mellem tog og busser. Figur
10 viser kundernes prioritering i forhold til diverse initiativer. Her ses det, at tilgeengelig information
om forsinkelser, afgange mv. under rejsen i overvejende grad prioteres hgjt blandt kunderne, mens
muligheden for at booke siddepladser i bus og tog og dermed fastholde komforten ikke prioteres
naer sa hgjt.
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Figur 101 hvor hgj grad ville fglgende give dig en mere positiv oplevelse, nar du skal skifte mellem tog og bus pa samme
rejse?
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7. Overordnettilfredshedogvalgkriterier

Som det fremgar af Figur 11 er halvdelen af kunderne tilfredse eller meget tilfredse med kollektiv
transport, der involverer skift mellem to transportmidler. 30 % svarer hverken tilfreds eller utilfreds
og 9 % svarer ved ikke. Dermed er der sdledes 11 %, der er enten utilfredse eller meget utilfredse
med muligheden for en sammenhangende rejse.
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Figur 11 Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt med at rejse med kollektiv transport, nar du skal skifte mellem to
transportmidler?
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Mangel pa tilfredshed med kollektiv transport, der involverer skift mellem bus og tog, afspejles
heller ikke i Figur 12, hvor kunderne er blevet bedt om at prioritere tid versus skift. Prioriteringen er i
trad med rapportens tidligere resultater og viser, at 50 % af kunderne vil vaelge en rute med skift,
safremt denne tog kortere tid. 38 % prioriterer dog bekvemmeligheden ved at kunne fortszette i
samme transportmiddel, mens 12 % svarer ved ikke.

Figur 12Forestil dig, at du kan vaelge mellem to forskellige ruter med bus og tog. Hvilken af de to fglgende muligheder vil
du typisk
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vaelge?

Den rute som tager laengst tid, men som ikke
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Vores kerne er faktabaserede konsulentydelser.
Vi radgiver typisk pa baggrund af input fra
organisationens stakeholders — medarbejdere,
medlemmer, kunder, samarbejdspartnere osv.
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1. Indledning

1.1 BAGGRUND

Trafikselskaberne Midttrafik og Arriva Tog har indledt et helt unikt samarbejde, hvis sigte er at binde
den kollektive trafik i Midt- og Vestjylland sammen. Det unikke ved samarbejdet er, at der er tale om
faelles fokus pa sammenhangen mellem bus og tog med henblik pa at hgjne passagernes
rejseoplevelse.

Projektet kaldes den sammenhangende rejse (DSR). Formalet med projektet er kort at skabe en
bedre sammenhang mellem bus og tog for at skabe en rejse for passagerne, der er langt mere
gnidningsfri i form af en kortere rejsetid og bedre service. Resultatet af projektet skal munde ud i, at
der traekkes flere passagerer over i den kollektive trafik. Det vil vaere et projekt med stor
bevagenhed, da der pa nuvaerende tidspunkt befordres 1,8 millioner passagerer i busserne og 2,25
millioner passagerer i togene mellem Herning og Arhus.

Udfordringen omkring DSR er, at passagererne pa sigt skal opleve den kollektive trafik i det midt- og
vestjyske som én enhed med én indgang. En enhed, der er sammenhangende pa tvaers af bybusser,
regionalbusser og tog. Dette befordrer et nyt og styrket samarbejde mellem Midttrafik og Arriva Tog,
hvis hovedformal er at tage ansvaret for, at passagererne oplever denne malsatning i form af en
gnidningsfri rejse. Malsaetningerne for, at dette lykkes, er at skabe bedre information og service
under hele rejsen, afkorte ventetiderne, gge palideligheden, gge trygheden, gge den generelle
kundeoplevelse via nye initiativer i og pa stationer samt i toget og pa bussen. Der er i denne
forbindelse etableret en raekke projekter, som bl.a. skal sikre passagerne bedre information, bedre
sammenhang, feelles kgreplanlagning og markedsfgring mellem Midttrafik og Arriva Tog.

| forbindelse med projektets opstart og videre forlgb er der planlagt en raekke feelles analyser af,
hvordan markedet for den kollektive trafik ser ud nu. Malingerne skal afdeekke de eksisterende
passagerers rejsedata, holdninger og forbedringsmuligheder, men malingerne har lige sa stort fokus
pa potentielle kunder, som ikke bruger den kollektive trafik i dag. Der er dertil planlagt Isbende
analyser undervejs i projektforlgbet. Malingerne skal medvirke til at skaffe viden om den nuvaerende
status pa projektet samt eventuelle &endringer og justeringer, som det kan vaere hensigtsmaessigt at
implementere.

Undersggelsen, som er genstand for naervaerende rapport, er gennemfgrt blandt borgere pa og
omkring straekningen Herning — Arhus, som betegnes som vaerende ikke-kunder, men har et
potentiale for at blive det.
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Undersggelsens hovedformal er, at tilvejebringe viden om ikke-kunders fravaelgelse af den kollektive
trafik samt deres syn pa sammenhangen mellem bus og tog. Undersggelsens sigte er, ssmmenholdt
med de andre undersggelser, at give input til at opna malsaetningen om 5 procent flere passagerer i
bus og 10 procent flere passagerer i tog pa straekningen Herning — Arhus med udgangen af 2012.

1.2 METODE

Spergeskemaet, der ligger til grund for undersggelsen, er i hgj grad baseret pa resultaterne af
forudgaende fokusgruppeinterviews blandt ikke-kunder, der blev gennemfgrt i januar 2011. Skemaet
er fastlagt af Epinion i samarbejde med DSR og afdaekker tre overordnede omrader;

- Brug af kollektiv transport
- Holdninger til at kgre med kollektiv transport generelt
- Densammenhangende rejse

Stikprgven i undersggelsenudggr et repraesentativt udsnit af borgere i omraderne Arhus, Herning,
Silkeborg, Skanderborg og Ikast, som betegnes som vaerende ikke-kunder, men har et potentiale for
at blive det, samt for at gge deres forbrug af tog og bus og den sammenhangende rejse.

Undersggelsen er gennemfgrt i uge 8 og 912011 og er foretagetsom telefoninterview. Fordelen ved
en ren telefonundersggelse er, at det er nemmere at styre spredningen inden for malgruppen. Data
er dog efterfglgende vejet pa alder, kgn og bopael for at forbedre repraesentativiteten yderligere.

Den totale stikprgve udggr 2594 respondenter, hvoraf 1012 er identificeret som potentielle kunder
og har gennemfgrt spgrgeskemaet. Efter vejning udger denne andel 1222 respondenter. Vejningen
er kvalitetssikret. Den hgjeste vaegt udger 2,75.

1.3 LASEVEILEDNING

Rapporten er bygget op saledes:

Kapitel 2 giver en overordnet sammenfatning af undersggelsens resultater. | kapitel 3 afdaekkes,
hvor ofte og i hvilken forbindelse ikke-kunder gg@r brug af bus og tog. Kapitel 4 omhandler selve
planlaegningen af rejsen.Det vil sige, hvordan ikke-kunderne sgger information om rejsen, og hvor de
oftest kgber billet. Kapitel 5 drejer sig om den sammenhangende rejse og belyser, hvad der afholder
ikke-kunder fra at kombinere bus og tog, samt hvad der kunne tilskynde dem til det at g@re det. |
kapitel 6 ggres ikke-kundernes generelle holdning til kollektiv transport klar. Endeligt, i kapitel 7,
tegnes der en profil af ikke-kunder. Dette ggres ved at sammen ligne malgruppens sammensatning i
alder, kgn og geografi med kundegruppens sammenszatning.
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2. Sammenfatning af resultater

Ikke-kunderne benytter primeert kollektiv transport i forbindelse med korte eller lzengere fritidsture.
De hyppigst rejsende ikke-kunder foretraekker bus, mens dem, der kun benytter kollektiv transport
et par gange om aret mest benytter toget.

Med hensyn til den sammenhangende rejse viser undersggelsen, at 60% af ikke-kundernealdrig
kombinerer bus og tog. Dog er der stor tilfredshed blandt dem, der ggr. Iseer fire faktorer afggr, om
ikke-kunder kombinerer kollektive transportmidler, nemlig planleegningen, skiftesituationen,
afstanden fra hjemmet til bussen, samt deres generelle holdning til kollektiv transport.

Planlaegningen af rejsen foregarfor 76 % af ikke-kundernepa Internettet.lseer Rejseplanen.dk har
vundet stor udbredelse. Billetten kpbes primaert pa stationen, men ogsa pa Internettet.

| forhold til skiftesituationen er der en forventning om, at skiftet mellem transportmidler ikke er
effektivt, hvilket afholder ikke-kunder fra at kombinere bus og tog. Dette smitter ogsa af pa ikke-
kundernes generelle tilfredshed med kollektiv transport og sammenhangende rejser. 35 % af ikke-
kunderne mener, at afstanden til stoppestedet eller stationen fra hjemmet eller destinationen er en
hindring for deres brug af den sammenhangende rejse.

Generelt er ikke-kundernes opfattelse af kollektiv transport dog positiv. De ser bus og tog som
afslappende, effektive og miljgvenlige transportformer, der er forbundet med et privilegium i at
kunne laese og arbejde pa vejen. For 27 % af ikke-kunderne er anskaffelsen af en bil udslagsgivende
for, at de ikke bruger tog eller bus. Andre vaesentlige grunde er, at det er for dyrt, at det forlaenger
rejsen, og at det giver en mindre grad af frihed i forhold til bilen.

Men der er et potentiale i ikke-kunderne. Nar de spgrges ind til, hvad der kunne give dem mere lyst
til at benytte sig af kollektiv transport, viser det sig, at de gnsker mere information om afgange ved
naeste station og eventuelle forsinkelser undervejs, samt stgrre bekvemmelighed pa rejsen ved at
kunne bruge samme billet i bus og tog. Ikke-kunderne efterspgrger altsa mere trafikinformation pa
rejsen, hvilket vil give dem en stgrre tryghed i at rejse med kollektiv transport.

Endeligt giver undersggelsen en karakteristik af ikke-kundernes profil sammenlignet med
kundernes.Grupperne udggr omtrent lige store dele af stikprgven. Den mest udtalte forskel mellem
grupperne er alder, hvor det ses, at ikke-kunder typisk er zldre end kunderne, hvilket understreger
udfordringen i at fastholde kunderne efter endt uddanelse. Derudover er 56 % af kunderne kvinder,
mens 53 % af ikke-kunderne er maend, en forskel, der dog ikke er geeldende i alle kommuner.
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3. Brug af kollektiv transport

Indledningsvist i spgrgeskemaundersggelsen er ikke-kunderne blevet spurgt ind til deres brug af
kollektiv transport. Af Figur 1 fremgar det, at ikke-kunderne oftere rejser med bus end med tog. 29%
har kgrt med bus 1-5 dage indenfor det seneste halve ar, hvorimod sammen andel udggr 19 % for
tog. Det ses dog ogs3, at ikke-kunder, der benytter sig af kollektiv transport sjaeldnere end 1-5 dage
hvert halve ar, i hgjere grad taget toget, nar det endelig er.

Figur 1 Hvor ofte korer du med tog/bus?

1-5dage indenfor 1/2 ar
1-2 dage indenfor 1 ar 37%
Sjeeldnere
Aldrig 8%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

B Tog HBus

Nar ikke-kunderne rejser med kollektiv transport, er der oftest tale om fritidsture. Denne benyttelse
af transportformen er i lige sa hgj grad i forbindelse med kortere som laengere fritidsture (jf. Figur 2).
En tredjedel svarer, at det er i forbindelse med en kortere fritidstur (op til 2 timers transporttid fra
hjemmet), hvilket ligeledes ggr sig gaeldende, nar der er tale om laengere fritidsture (mere end 2
timers transporttid fra hjemmet). En vaesentlig mindre andel bruger kollektiv tranport som
transportmiddel til og fra arbejds- eller uddannelsessted eller i forbindelse med kursus eller erhverv.
De henholdsvise andele udggr begge omkring 10 %.

6 IKKE-KUNDE UNDERS@GELSE



EPINICIN

DSR - DEN SAMMENHZANGENDE REJSE

Figur 2 Hvad bruger du tog og bus
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4. Planlaegning af rejsen

I trad med resultaterne fra fokusgruppeinterviewene foretaget blandt ikke-kunder i januar 2011,
viser spgrgeundersggelsen, at rejsen oftest planlaegges hjemmefra (jf. Figur 3). Langt st@rstedelen
anvender internettet, nar de skal s@ge information om kollektiv transport, og szerligt hjemmesiden
www.rejseplanen.dk betragtes som en vigtig informationskilde blandt de adspurgte. Knap 1 ud af 10

benytter sig dog stadig af den personlige betjenning pa stationerne.
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Figur 3Hvor sgger du typisk information om muligheder for at tage kollektiv transport, nar du skal ud pa en
rejse?

Rejseplanen.dk 40%
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leg tiekker en traditionel kereplan pa tryk
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0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

En stor andel af ikke-kunderne tyer ligeledes til internettet, nar de skal kgbe billetter til en
sammenhangende rejse med bus og tog (jf.Figur 4). Stgrstedelen — 43 % - vaelger dog, at kpbe
billetten i butikken pa stationen eller ved stoppestedet.

Figur 4Hvor kgber du typisk din billet til en rejse, hvor du bade skal kgre med bus og tog?

| butikken pa stationen/stoppestedet 43%

| billetautomat _ 15%

Kebt pa forhand via klippekort/manedskort

h:}
[+]
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5. Den sammenhangende rejse

Som Figur 5illustrerer, benytter ikke-kunderne sig kun i megen lav grad af en sammenhangende
rejse med skift mellem bus og tog, nar de kgrer med kollektiv transport. 7 % benytter sig af skift hver
gang de kgrer med bus eller tog, men 9 % svarer halvdelen af gangene eller mere. Hele tre ud af fem
benytter sig aldrig af skift mellem bus og tog.

Figur 5Hvor ofte kgrer du med bus og tog pa samme rejse?

70%
60%
60%
50%
A40%
30%
21%
20%
9%
7%
0% . .
Hver gang Halvdelen af Mindre end Aldrig Ved ikke
gangene eller mere halvdelen af
gangene

Pa trods af dette, er knap halvdelen af ikke-kunderne dog meget tilfreds eller tilfreds med at rejse
med kollektiv transport, hvor skift mellem to transportmidler er involveret (jf.Figur 6). Det er
bemaerkelsesvaerdigt, at en fjerdel svarer ved ikke til tilfredshedsspgrgsmalet, hvilket kan vaere
udtryk for lave anvendelsesgrad og dermed manglende kendskab.
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Figur 6Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt med at rejse med kollektiv transport, nar du skal skifte mellem to
transportmidler?
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Under fokusgruppeinterviewene i januar fremgik det, at tid, bekvemmelighed og tryghed udggr
vaesentlige arsager til, at ikke-kunderne ikke benytter sig oftere af bus og tog. Med henblik pa at
undersgge kvantificerbarheden af disse faktorer, er de adspurgte blevet prasenteret for fglgende
situation;

Forestil dig, at du er i en situation, hvor du skal ud pd en rejse. Du skal mdske besgge noget
familie eller en bekendt. Du har mulighed for at tage en rejse, hvor du bruger bade bus og
tog. Dvs. hvor du skifter fra bus til tog eller omvendt. | hvilken grad vil nedenstdende have
betydning for, at du ikke vaelger at tage toget og bussen og i stedet tager bilen eller
lignende?

Som det fremgar af Figur 7er det i hgjere grad tid og bekvemmelighed fremfor tryghed, der udggr
vaesentlige haemsko for tilvalg af kollektiv transport savel som den sammenhangende rejse. 46 %
svarer, at "Toget eller bussen stopper for langt fra mit hjem eller der, hvor jeg skal hen pad rejsen” i
hgj eller meget hgj grad influerer deres valgt af transportform og ggr, at de vaelger bilen fremfor for
bus eller tog. Henholdsvis 34 % og 35 % svarer, at "Kdretiderne for tog og bus passer ddrligt
sammen” og "Den samlede rejsetid gges, ndr jeg skifter mellem tog og bus” i hgj eller meget hgj grad
har betydning for fravalget af kollektiv transport.

Modsat svarer blot 6 %, at de i hgj eller megen hgj grad fgler sig utrygge ved at vente pa stationer og
ved stoppesteder; 81 % svarer, at det slet ikke pavirker deres valg. Ikke-kunder synes heller ikke at
have bekymringer om billetkgb i forbindelse med en sammenhangende rejse (13 % svarer i hgj eller

10 IKKE-KUNDE UNDERS@GELSE



EPINICIN

DSR - DEN SAMMENHZANGENDE REJSE

megen hgj grad ved udsagnet “Jeg er usikker pd, hvordan jeg skal kabe en billet, ndr jeg bade skal
med bus og tog”) eller lokalisering af naeste transportmiddel ved skift (16 % svarer i eller megen hgj
grad ved udsagnet “Det kan vaere sveert at finde fra det ene transportmiddel til det andet fx fra toget
over til bussen).

Figur 71 hvilken grad vil nedenstaende have betydning for, at du ikke vaelger at tage toget og bussen og i stedet tager
bilen eller lignende?
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0% 20% 40% 60% 80% 100%

For at afdeekke hvorledes en sammenhangende rejse kan ggres mere attraktivt blandt ikke-
kunderne, er ikke-kunderneblevet praesenteret for en raekke mulige initiativer i form af udsagn. Som
det fremgar af Figur 8vinder de mulige initiativer, der ligger til grund for udsagnene “At jeg far
information om forsinkelser og lignende pa min konkrete rejse, mens jeg er undervejs pa rejsen”, ” At
billetten geaelder bdde til tog og bus”og ” At jeg fdr information om, hvorndr tog og busser gar fra
naeste stop allerede i toget”, stor opbakning blandt repospondenterne. Henholdsvis 70 %, 65 % og 58
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% svarer, at disse tre initiativer i hgj eller megen grad ville give dem lyst til at bruge kollektiv
transport, til trods for skift mellem tog og bus pa rejsen.

Figur 81 hvor hgj grad ville fglgende give dig mere lyst til at bruge kollektiv transport, selvom du skal skifte mellem tog og
bus pa
rejsen?

Atjeg far information om forsinkelser og
lignende pa min konkrete rejse, mens jeger
undervejs parejsen

|

Atjeg far information om, hvorndr tog og
busser gar franaeste stop allerede i toget

Atjeg kan fa trafikinformation pa min
mobiltelefon

=S

H | meget hgj grad
H | hgj grad

B | mindre grad

Atbilletten gaelder bade til tog og bus = Slet ikke

Vedikke
Atder er mulighed for telefonisk kontakt for

ogunder rejsen

Atder er mulighed for at tale med en person
pa stationen, ndr jeg skal planla2gge rejsen

Il Il
I I
=S

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

6. Holdning til kollektiv transport generelt

En vigtig malsaetning i forbindelse med projektet Den Sammenhangende Rejse ma veere at gge
tilfredsheden med kollektiv transport generelt, hvorigennem en aftagende “bergringsangst” kan gge
antallet, der benytter sig en en sammenhangende rejse med skift mellem bus og tog.
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Overordnede har DSR et udmaerket udgangspunkt herfor. Nar ikke-kunderne spgrges ind til deres
overordnede tilfredshed i forhold til at rejse med kollektiv transport, er 20 % meget tilfredse og 49 %
tilfredse (jf. Figur 9). 7 ud af 10 har saledes et positivt forhold til kollektiv transport til trods for, at
deres adfzerd ikke fglger efter. Omvendt er 8 % enten utilfredse eller meget utilfredse.

Figur 9Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt med at rejse med kollektiv
transport?

60%
49%

50%

40%

30%
20%

=

20%

10% 6% 6%
- ]
0% T T T — T 1

Meget tilfreds Tilfreds Hverken tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke
eller utilfreds

Som det fremgar af Figur 10 er det iseer muligheden for at slappe af og arbejde, som ikke-kunderne
ser som de stgrste fordele ved at kgre med tog og bus, og i mindre grad muligheden for at mgde nye
mennesker, tilbringe tid med sine rejsefaeller og den ggede sikkerhed.

Figur 10Hvad ser du som de stgrste fordele ved at k¢re med tog og bus? Nzevn de tre vigtigste.
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Diet er afslappende 039,
Man kan bruge sintransporttid effektivt fx ved at arbejde, s el lign.

Deterenmiljgvenligtransportform

Det ertid, hvorjegkan gare, hvadjeg vil

Det ermuligt at drikke alkohol uden at skulle bekymresigom at kere
hjerm

Derermulighedforat m@de nye mennesker

Det erhbilligt sarmmenlignet med andre transportformer

Det erhyggeligt

Dererhgj sikkerhed ved at kdre medkallektivtransport

Man kan snakke ogtilbringetid sammen med sinerejsefzller
Andet

Jegseringenfordel ved at kdre medkoallektivtranspaort

wedikke A%

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

Rettes fokus i stedet mod arsagerne til, at ikke-kunder ikke benytter sig af tog og bus, fremgar det af
Figur 11, at udsagnet ” Nar jeg alligevel har anskaffet en bil, sa skal den bruges” udggr klart den
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vaesentligste barrierer for kollektiv transport. Oplevelsen af, at kollektiv transport er dyrt,

EPINICIN

tidskreevende og besveerligt i forhold til spontane rejser er ligeledes blandt topscorerne, mens

praktiske detaljer, sasom kendskab til ruter, parkeringsfaciliter mv. ikke synes at have stor

betydning.

Figur 11Der kan veere flere arsager til, at man ikke benytter kollektiv trafik szerligt ofte. Hvad er de stgrste grunde til, at
du ikke kgrer mere med bus og tog, end du ger i dag?

Nér jeg alligevel har anskaffet en bil, sa skal den...

Deter for dyrt
Detgger min samlede rejsetid betragteligt

Jeg er athaengig af, hvornar toget og bussen gar

Der er déarlige forbindelsesmuligheder mellem ...
Tog- og bustiderne passer ikke med mine...

Der er ikke mulighed for at lave spontane aerinder...

Der er mange forstyrrelser fraandre passagerer

Der er déarlige parkeringsmuligheder for...

Detkan ikke haenge sammen med at have en familie
Jegved ikke nok om hvilke mulige ruter, der er
Andet

Vedikke

4%

38%

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35% 40%

7.

Ikke-kunder vs. kunder

Rapporten har indtil nu udelukkende fokuseret pa besvarelserne fra de borgere de fem udvalgte

byer, som betegnes som vaerende ikke-kunder, men har et potentiale for at blive det. Ikke-kunder,

som ikke faldt under denne betegnelse, er fracreenet under telefoninterviewet. Dette afsnit

fokuserer pa demografiske forskelle og ligheder blandt de ikke-kunder, der er identificerede som

ikke-kunder og de ikke-kunder, som er frascreenet i Igbet af telefoninterviewet grundet deres

betegnelse som kunder.

Som Figur 12 viser udgg@r andelen af kunder og ikke-kunder omtrent lige store andele af

populationen.
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Figur 12Kunder og ikke-kunder

Kunder og ikke-kunder

m Kunder

W lkke-kunder

Som det ses i Figur 13, afviger to grupper betragteligt fra hinanden pa alder. Ikke-kunderne generelt
2ldre end kundegruppen. Denne forskel har formodentlig en sociodemografisk forklaring og
understreger udfordringen i at fastholde unge kunder efter gennemfgrt uddannelse.

Figur
13Alder

Ikke-kunder {(n=1222) 33%

H18-34ar

m35-55ar

56arog

Kunder (n=1203) 28% derover

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

Aldersforskellen mellem kunder og ikke-kunder er mest udpraeget blandt arhusianerne og
skanderborgenserne, men forskellen er udtalt i alle fem kommuner (jf. Figur 14 og Figur 15).
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Eksempelvist udggr den mindste forskel mellem de to grupper 12 procentpoint for aldergruppen 18-
34 ar; den stgrste udggr 21 procentpoint.

Figur 14 Alder (lkke-

kunder)
m18-34 ar
last (n=125) |G 35% m35-554r
| derover
pisio-). | 515
| |
1 1 1 1 1 1
0% 20% A40% 60% 80% 100%
Figur 15 Alder
(kunder)
W18-34ar
tast (n=37) | 24% m35-554r
| derover
austesos) R 47
1 1 1 1 !
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Maske mindre forventelig er forskellen i kgn. Som det fremgar af Figur 16,er 53 % af ikke-kunderne
maend, hvorimod samme andel udggr 44 % blandt kunderne.
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Figur
16Kgn

Ikke-kunder {(n=1222)

B Mand ® Kvinde

Kunder (n=1174)

|

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

Forskellen er dog ikke geeldende for alle fem kommuner, hvilket illustreres af Figur 17 og Figur 18. |
kommunerne Silkeborg og lkast ligner de to gruppers kgnsfordeling hinanden. | Skanderborg
Kommune og Herning Kommune er der henholdsvis 11 og 10 procentpoint flere maend blandt ikke-
kundegruppen end blandt kundegruppen, mens forskellen mellem grupperne udggr 15 procentpoint
i Arhus Kommune.

Figur 17Kgn (lkke-
kunder)

Skanderborg(n=149)
Silkeborg(n=232)
Ikast (n=125)

B Mand ® Kvinde

Herning (n=272)

I

Arhus (n=445)

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Figur 18Kgn
(Kunder)

Skanderborg(n=69)
Silkeborg(n=110)
Ikast (n=37)

B Mand ® Kvinde

Herning (n=76)

Arhus (n=883)

i
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EPINITON

OM 0OS

Vores kerne er faktabaserede konsulentydelser.
Vi radgiver typisk pa baggrund af input fra
organisationens stakeholders — medarbejdere,
medlemmer, kunder, samarbejdspartnere osv.
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1. Indledning

1.1 BAGGRUND

Trafikselskaberne Midttrafik og Arriva Tog har indledt et helt unikt samarbejde, hvis sigte er at binde
den kollektive trafik i hele Region Midtjylland sammen. Det unikke ved samarbejdet er, at der er tale
om faelles fokus pa sammenhangen mellem bus og tog med henblik pa at hgjne passagernes
rejseoplevelse.

Projektet kaldes den sammenhangende rejse (DSR). Formalet med projektet er kort at skabe en
bedre sammenhang mellem bus og tog for at skabe en rejse for passagerne, der er langt mere
gnidningsfri i form af en kortere rejsetid og bedre service. Resultatet af projektet skal munde ud i, at
der traekkes flere passagerer over i den kollektive trafik. Det vil vaere et projekt med stor
bevagenhed, da der pa nuvaerende tidspunkt befordres 1,8 millioner passagerer i busserne og 2,25
millioner passagerer i togene mellem Herning og Aarhus.

Udfordringen omkring DSR er, at passagererne pa lang sigt skal opleve den kollektive trafik i det
midt- og vestjyske som én enhed med én indgang. En enhed, der er sammenhangende pa tvaers af
bybusser, regionalbusser og tog. Dette befordrer et nyt og styrket samarbejde mellem Midttrafik og
Arriva Tog, hvis hovedformal er at tage ansvaret for, at passagererne oplever denne malsaetning.
Malsaetningerne for, at dette lykkes, er at skabe bedre information og service under hele rejsen,
afkorte ventetiderne, gge palideligheden, gge trygheden, gge den generelle kundeoplevelse via nye
initiativer i og pa stationer samt i toget og pa bussen. Der er i denne forbindelse etableret en raekke
projekter og iveerksat flere initiativer, som bl.a. skal sikre passagerne bedre information, bedre
sammenhang, feelles kgreplanlagning og markedsfgring mellem Midttrafik og Arriva Tog.

| forbindelse med projektets opstart og videre forlgb er der planlagt en raekke feelles analyser af,
hvordan markedet for den kollektive trafik sa ud fgr initiativer og projekter blev igangsat.
Malingerne skal afdaekke de eksisterende passagerers rejsedata, holdninger og
forbedringsmuligheder, men malingerne har lige sa stort fokus pa potentielle kunder, som ikke
bruger den kollektive trafik i dag. Der er dertil planlagt Isbende analyser undervejs i projektforlgbet.
Malingerne skal medvirke til at skaffe viden om den nuvaerende status pa projektet samt eventuelle
2&ndringer og justeringer, som det kan vaere hensigtsmaessigt at implementere.

Centralt i DSR-projektet star tre typer analyser pa straekningen mellem Aarhus og Herning, som
Epinion gennemfgrer:

- En passagerteelling i Herning bybusser samt pa udvalgte stationer pa straekningen
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- Enundersggelse blandt kunder
- En telefonisk undersggelse blandt ikke-kunder

Disse undersggelser blev gennemfgrt i bade 2011 og 2012. Midttrafik og Arriva Tog har derfor en
unik mulighed for at fglge udviklingen i rejseoplevelser og identificere udviklinger over tid.

Kundeundersggelsen fra 2012, som er genstand for naervaerende rapport, minder pa flere punkter
om den tilsvarende undersggelse fra 2011 i metode, stikprgve og dataindsamling. Undersggelsen har
til sigte at fremskaffe dokumenteret viden omkring kundernes tilfredshed med den kollektive trafik
pa en raekke udvalgte parametre. Resultaterne skal bruges til at belyse omrader, der kan forbedre
sammenhangen mellem bus og tog, eller identificere gvrige fokusomrader for at opna en gget
kundetilfredshed. Samtidig sigter resultaterne mod at give input til at opna malsaetningen om 5
procent flere passagerer i bus og 10 procent flere passagerer i tog pa straekningen Herning — Aarhus
med udgangen af 2012.

1.2 METODE

Spgrgeskemaet, der ligger til grund for undersggelsen, er udarbejdet af Midttrafik og Arriva Tog i
samarbejde med Epinion. | forhold til kundeundersggelsen i 2011 er der foretaget nogle andringer i
sporgeskemaets indhold og i spgrgsmalenes svarkategorier Z£ndringerne er foretaget pa baggrund af
diskussioner i de enkelte projektgrupper hos Midttrafik og Arriva Tog. Skemaet afdaekker fem
overordnede omrader;

- Brug af kollektiv tranport

- Planlaegning af rejsen

- Billettering og zoneinddeling

- Korrespondance og skiftesituationen

- Overordnet tilfredshed og valgkriterier

Stikprgven i denne undersggelse er baseret pa knudepunkter imellem tog og bus pa streekningen
Herning-Aarhus og bygget op omkring passagertal pa tre segmenter pa straakningen Herning —
Aarhus; Regional- og lokalbusser, bybusser og tog.

Da ikke alle stationer er kendetegnet ved en staerk sammenhang mellem bus og tog, er der
foretaget en disproportional sampletilgang til delpopulationer. Konkret betyder det, at samplingen
har vaegtet antallet af interview hgjere pa knudepunkter for passagerer mellem bus og tog og
omvendt nedprioriteret antallet af interview pa ”ikke-knudepunkter”. Data er efterfglgende vejet pa
plads i forhold til den procentvise fordeling af passagerne pa straekningen Herning-Aarhus.
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Undersggelsen er gennemfgrt i uge 11 og 12 2012 og foretaget som personlige interview, hvor der
uddeles og indsamles spgrgeskemaer personligt af Epinions interviewerkorps. Metoden er den
bedste til at interviewe folk inden for malgruppen og sikrer ydermere en hgj svarprocent.

Der er indsamlet 2492 gennemfgrte skemaer.
1.3 LASEVEIJLEDNING

Rapporten er bygget op saledes:

Kapitel 2 giver en overordnet sammenfatning af resultaterne i undersggelsen. | kapitel 3 afdaekkes,
hvor ofte og i hvilken forbindelse kunderne g@r brug af bus og tog. Kapitlet belyser ogsa valg af
transportform, og i hvor hgj grad kunderne kombinerer den kollektive trafiks transportmidler.
Kapitel 4 omhandler selve planlaegningen af rejsen, det vil sige, hvordan respondenterne sgger
information om rejsen, hvor de oftest kgber billet og en begrundelse for sidstnaevnte. Ydermere
belyses kundernes viden omkring billettyper. Kapitel 5 bergrer, hvad der afholder folk fra at
kombinere bus og tog og angiver, hvad der kan tilskynde brugerne til at kombinere transportmidler.
Ydermere belyser det, hvorledes kunderne gnsker at modtage information om skiftet mellem bus og
tog. Endeligt, i kapitel 6, kortlaegges den overordnede tilfredshed med kombinerede rejser blandt
kunderne.
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2. Sammenfatning af resultater

Kundernes brug af kollektiv transport er meget forskelligartet. 73 % af kunderne benytter den
kollektive transport til at komme pa arbejde eller frem til deres uddannelsessted, mens 45 %
benytter tog og bus i forbindelse med kortere fritidsture og 27 % forbindelse med laengere
fritidsture.

Toget eller bybussen er de transportmidler, der anvendes oftest, mens andelene, der kgrer med X-
busserne og de regionale busser ofte har en mere beskeden stgrrelse

Selvom hver femte af kunderne hos Midttrafik og Arriva Tog kerer med bus og tog pa den samme
rejse, er der stadig et vaesentlig potentiale blandt eksisterende kunder, da 31 % aldrig kerer med bus
og tog pa den samme rejse. Det omtalte potentiale lader til at veere st@rre end sidste ar, da denne
andel er vokset med 6 procentpoint i forhold til kundeundersggelsen i 2011.

For at fa kunderne til at kombinere bus og tog, synes det at vaere szerligt vigtigt at man retter et
fokus mod planlagningen af rejsen og selve skiftesituationen.

Planlaegningen af de kombinerede rejser foregar primaert pa Internettet. Hele 84 % af kunderne
benytter Rejseplanen.dk. Anvendelsen af internettet er dog langt fra lige sa udbredt blandt
kunderne, nar billetten skal kgbes; denne bliver derimod ofte k@bt pa stationen eller i
billetautomaten. Dette lader til at kunne skyldes tvivl om zoneinddelingen, idet 62 % af kunderne er
enige eller meget enige i udsagnet Jeg har sveert ved at gennemskue zoneinddelingen pad tveers af bus
og tog.

57 % svarer, at de er meget uenige eller uenige i udsagnet Jeg er usikker pG, om jeg kan bruge den
samme billet til bdde bus og tog. Her burde der altsa ikke vaere nogen hindring for en kombineret
rejse. Dette stemmer dog ikke helt overens med en analyse af kundernes reelle viden omkring
billettyper og deres anvendelse. Derimod understgtter denne analyse, at det er sveert for en stor del
af kunderne at gennemskue zoneinddelingen pa tvaers af bus og tog. Analysen viser endvidere, at de
fleste kunder har styr pa, hvorvidt almindelige bus- og togbilletter og periodekort til toget kan
benyttes i bussen fgr og efter togrejsen, mens kunderne i hgjere grad kommer til kort, nar
eksemplerne bliver mere specifikke.

Selve skiftesituationen er for stgrstedelen af kunderne forbundet med et usikkerhedsmoment, idet
de kan veere i tvivl om de kan na skiftet, enten fordi bus- og togtiderne passer darligt sammen, eller
fordi de usikre pa, om de kommer frem til tiden. Derved opleves en risiko for, at rejsetiden gges ved
kombination af transportmidler. Bedre information undervejs pa rejsen om forsinkelser og lignende
samt om, hvornar tog og busser afgar fra naeste station ville motivere kunderne til i hgjere grad at
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kombinere bus og tog. Samtidig viser en driveranalyse, at gget samordning af kgretider for bus og
tog kan vaere vejen frem til at fastholde de eksisterende kunder.

Information om skiftet mellem bus og tog foretraekker kunderne at modtage pa tv-skeerme i busser
og tog og pa stationerne eller gennem hgjtalerannoncering af stoppesteder/stationer. Tre ud af fem
er endvidere meget interesseret eller i nogen grad interesseret i at anvende en applikation til
smartphone til at finde information om skiftet mellem bus og tog.
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3. Brug af transport

Naervaerende kapitel afdaekker f@grst hvilke destinationer, kunderne pa straekningen rejser til og fra.
Dernaest ses der pa, hvor ofte og i hvilken forbindelse kunderne ggr brug af bus og tog. Kapitlet
belyser endvidere valg af transportform, og i hvor hgj grad kunderne kombinerer den kollektive
trafiks transportmidler.

| Figur 1 ses fordelingen af hvilke stationerne kunderne rejser henholdsvis fra og til. Af figuren ses
det, at Aarhus er den station, som flest kunder rejser til og fra. Samtidig er der dog en tendens til, at
kunderne oftere rejser fra denne station end til denne station. Ses der pa rejsemgnstret for Herning
station, viser figuren, at 14 % af kunderne oftere rejser til denne station end fra denne station.

Figur 1. Hvilken station rejser du fra/til?
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@vrig Jylland
@vrig Midtjylland
Herning
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Hammerum
Ikast
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Som det fremgar af Figur 2 kgrer en stor andel af kunderne ofte med bybus og tog. Mere end en
tredjedel af kunderne (36 %) kgrer med bybus 3 eller flere gange om ugen, mens halvdelen (50 %)
kgrer med tog lige sa ofte. 20 % af kunderne kgrer med de regionale busser 3 eller flere gange om
ugen

Blot 5 % kgrer med X-busser 3 eller flere gange om ugen, mens 51 % kgrer med X-busser sjeldnere
end 1-2 dage indenfor et ar. Sidstnaevnte andel udggr 18 % og 32 %, nar spgrgsmalet omhandler
k@rsel med henholdsvis bybusser og regionale busser. Kun 2 % kgrer med tog sjeeldnere end 1-2
dage indenfor et ar.

Figur 2 Hvor ofte kgrer du tog/regionale busser/X-busser/Bybusser?

36%
0,
3 eller flere gange om ugen 20%
50%
. 14%
15%
. 16%
19%
1-5 dage inden for % ar
1-2 dage inden for 1 ar
; ; 51%
Sjeeldnere/aldrig - 32% °
(o]
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Bybusser M X-busser M Regionale busser M Tog

Kunderne bruger i hgj grad bus og tog i hverdagen i forbindelse med transport til og fra arbejde eller
uddannelse. Som det fremgar af Figur 3 bruger 73 % de omtalte transportformer til at komme til og
fra arbejds- eller uddannelsessted. 45 % af kunderne bruger bus og tog i forbindelse med kortere
fritidsture, mens 27 % bruger det i forbindelse laengere fritidsture. Som det fremgar af figuren, er der
ikke forskel pa kundernes rejseformal mellem de to kundeundersggelser fra henholdsvis 2011 og
2012. Siden DSR-projektets start er kundernes rejsemgnstre saledes ikke aendret maerkbart mht.
hvad bus og tog benyttes til.
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Figur 3 Hvad bruger du tog og bus til?
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Figur 4 viser, at hver femte (21 %) af kunderne ved Midttrafik og Arriva Tog kgrer med bus og tog pa
den samme rejse hver gang, hvormed en betragtelig andel af kunderne i forvejen bevaeger sig ud pa
en sammenhangende rejse. 31 % kgrer dog aldrig med bus og tog pa den samme rejse, hvilket
efterlader et vaesentligt potentiale blandt de eksisterende kunder. Denne andel er vokset med 6
procentpoint i forhold til kundeundersggelsen i 2011.

Figur 4 Hvor ofte kgrer du med bus og tog pa samme rejse?

Hver gang

Halvdelen af gangene eller mere

Mindre end halvdelen af gangene /"32%

. 31%
Aldrig 25% ’

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
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4. Planlaegning af rejsen

Neaervaerende kapitel omhandler selve planlaegningen af rejsen, herunder hvordan respondenterne
sgger information om rejsen, hvor de oftest kgber billet og en begrundelse for sidstnaevnte.
Ydermere belyses kundernes viden omkring billettyper.

Nar kunderne sgger information om muligheder for at tage kollektiv transport i forbindelse med en
rejse, anvender de typisk hjemmesiden www.rejseplanen.dk. Som det fremgar af Figur 5, anvender
hele 84 % hjemmesiden som informationskilde, mens 29 % benytter trafikselskabernes hjemmeside;
20 % tjekker en traditionel kgreplan pa tryk; og 10 % foretraekker personlig betjening og gar ned pa
stationen og spgrger. Ved sammenligning med resultaterne i kundeundersggelsen fra 2011, ses ikke
nogen stgrre forskel, om end andelen, der tjekker trafikselskabernes hjemmeside, er 8 procentpoint
mindre i naervaerende undersggelse sammenlignet med undersggelsen fra 2011." Dette tyder p3, at
Rejseplanen, der samler en lang raekke forskellige k@greplaner, i et vist omfang har aflgst de enkelte
trafikselskabers hjemmesider som kilder til information om kgreplaner. En sadan udvikling kan
udtrykke, at kunderne i stigende grad efterspgrger én samlet indgang til den kollektive trafik. Denne
efterspgrgsel kan DSR-projektet imgdekomme.

! Kundernes informationssggning blev i 2011 afrapporteret som et single spgrgsmal. Ved anvendelse af denne
afrapporteringsform er tallene for 2011: Rejseplanen.dk (52%), Trafikselskabernes hjemmeside (23%), Jeg
tjekker en traditionel kgreplan pa tryk (14%), Jeg gar ned pa stationen og spgrger (7%), Jeg kontakter
trafikselskaberne telefonisk (2%), Andet, noter venligst (2%)

Tallene for 2012 er: Rejseplanen.dk (55%), Trafikselskabernes hjemmeside (19%), Jeg tjekker en traditionel

kgreplan pa tryk (13%), Jeg gar ned pa stationen og spgrger (6%), Jeg kontakter trafikselskaberne telefonisk
(4%), Andet, noter venligst (2%)
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Figur 5 Hvor sgger du typisk information om muligheder for at tage kollektiv transport, nar du skal ud pa en rejse?
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Selvom 84 % bruger Rejseplanen.dk, nar de sgger information om kollektiv transport, er billetkgb pa
internet langt fra lige sa udbredt blandt kunderne. Som det fremgar af Figur 6, udggr andelen, der
typisk kgber billetten pa internettet, 24 % af kunderne. Nar billetten skal kgbes, veelger 47 % i stedet
at besgge butikken pa stationen eller ved stoppestedet, mens 45 % betjener sig selv i
billetautomaten. 35 % og 23 % har kgbt billetten pa forhand i form af henholdsvis manedskort og
klippekort.? Den stigende interesse for brugen af Rejseplanen.dk indikerer, at der kunne vaere en
interesse for at sammentanke billetkgb og overblik over kgreplaner.

? Kundernes adfzerd ved kgb af billet blev i 2011 afrapporteret som et single spgrgsmal. Kategorier er siden da
2ndret. Ved anvendelse af ovenstaende afrapporteringsform er tallene for 2012: | butikken pa
stationen/stoppestedet (26 %), | billetautomat (25%), Pa internettet (13%), Kgbt pa forhand via klippekort
(13%) Kgbt pa forhand via manedskort (20%), Ved hjzelp af SMS (3%)

Bemaerk endvidere at det kun er i toget, man har mulighed for at kgbe sms-billetter
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Figur 6 Hvor kgber du typisk din billet til en rejse, hvor du bade skal kgre med bus og tog?
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Figur 7 illustrerer kundernes opfattelse af mulige tvivisomrader forbundet med billettering og
zoneinddeling. Figuren viser, at 37 % er enige eller meget enige i udsagnet Jeg er usikker pd, om jeg
kan bruge den samme billet til bade bus og tog. Omvendt er 57 % uenige eller meget uenige i
udsagnet. Yderligere er hver tredje kunde enige eller meget enige i udsagnet Det er tit bgvlet for mig
at kgbe en billet, fordi jeg ikke har kontanter, billetautomaterne virker ikke el. lign, mens 55 % er
uenige eller meget uenige. 62 % af kunderne er derimod enige eller meget enige i udsagnet Jeg har
sveert ved at gennemskue zoneinddelingen pd tveers af bus og tog, mens 29 % er uenige eller meget
uenige.

Hovedparten af kunderne mener saledes, at de har viden om, hvornar billetten kan bruges i bade tog
og bus, ligesom de ikke opfatter billetkgb som bgvlet. Omvendt er zoneinddeling pa tveers af bus og
tog et omrade, som veekker tvivl hos kunderne.

Resultaterne er lig resultaterne i kundeundersggelsen fra 2011, om end andelen af kunder, der
opfatter billetkgb som bgvlet, er faldet med 8 procentpoint fra 2011 til 2012 (samlet andel af enige
og meget enige). Dette fald tyder pa, at DSR-projektets ambition om at lette billetkgb er lykkedes.
Dette er et vaesentligt skridt pa vejen mod at tiltraekke flere passagerer til kollektiv trafik
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Figur 7 | hvor hgj grad er du enig i de fglgende udsagn?
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En vigtig del af DSR-projektet er at hgjne kundernes viden om mulighederne for at benytte bus og
tog pa rejsen. Det er vanskeligt at male respondenternes viden ved hjalp af selvvurderet viden.
Derfor er kunderne stillet en raekke spgrgsmal, der maler objektivt kendskab til billetregler i
forbindelse med skift mellem bus og tog.

| Figur 8 belyses kundernes viden omkring billettyper og deres anvendelse. Kunderne er blevet bedt
om at vurdere, hvorvidt otte udsagn er sande eller falske. De korrekte svar er markeret i figuren med
en rgd firkant.

Som det fremgar, har flest kunder svaret korrekt pa spgrgsmalene, der gar pa hvorvidt en almindelig
togbillet kan den bruges til bussen fgr og efter togrejsen samt hvorvidt et periodekort til toget kan
bruges i bussen fgr og efter togrejsen. Henholdsvis 69 % og 62 % har svaret sandt til de to udsagn,
hvilket er korrekt. En stor del af kunderne svarer ligeledes korrekt til spgrgsmalene omkring
anvendelsen af busbillet fra Aarhus til Silkeborg fgr og efter bus-/togturen (58 % svarer, at
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busbilletten kan anvendes)og anvendelsen af en togbillet fra Herning til Silkeborg i bussen (46 %
svarer, at togbilletten kan anvendes).

Kunderne kommer dog i hgjere grad til kort, nar de skal svare pa, om udsagnet Hvis jeg har en
busbillet fra Aarhus til Silkeborg, kan den benyttes i toget er sandt eller falsk. Her svarer 34 %, at det
er sandt, 22 % svarer, at det er falsk og 44 % svarer ved ikke. Udsagnet er sandt, men mere end en
femtedel tror, at det er falsk.

Nar kunderne skal tage stilling til, hvorvidt en busbillet fra Herning til Silkeborg kan anvendes i toget,
svarer 32 % sandt, 25 % falsk og 43 % ved ikke. Da udsagnet er falsk, er der sdledes kun en fjerdedel
af kunderne, der svarer korrekt, mens naesten en tredjedel er af den forkerte opfattelse og svarer
sandt.

Naesten halvdelen af kunderne (47 %) er i tvivl om, hvorvidt en bybusbillet kan benyttes til
omstigning i toget; 40 % svarer dog sandt, hvilket er korrekt.
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Figur 8 Vi vil nu praesentere dig for em raekke udsagn om forskellige billettyper. For hvert udsagn vil vi gerne hgre dig,
om du tror udsagnet er sandt eller falsk. Husk, at du har mulighed for at svare ”Ved ikke”.
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Resultaterne understgtter, at det er svaert for en stor del af kunderne at gennemskue
zoneinddelingen pa tvaers af bus og tog, og stemmer ikke overens med, at mere end halvdelen af
kunderne ikke opfatter sig selv som usikre pa, om den samme billet kan bruges til bade bus og tog
(jf. Figur 7).

Et interessant fund er, at flertallet af kunderne ved, at en almindelig togbillet kan benyttes i bussen.
Nar spgrgsmalene bliver mere konkrete, falder andelen af respondenter, der afgiver et korrekt svar.
Dette gaelder eksempelvis for spgrgsmalene om brugen af tog- og busbilletter mellem Herning og
Silkeborg. Niveauet af viden om billetter er saledes relativt hgjt blandt kunderne, men udfordringen
bestar i at oplyse om de lidt mere konkrete forhold, der kan lette de rejsendes oplevelser.
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5. Korrespondance og skiftesituationen

Dette kapitel bergrer, hvad der afholder folk fra at kombinere bus og tog og ser p3, hvad der kan
tilskynde brugerne til at kombinere transportmidler. Ydermere belyser det, hvorledes kunderne
gnsker at modtage information om skiftet mellem bus og tog.

Figur 9 og Figur 10 viser kundernes opfattelse af mulige barrierer for skift mellem tog og bus. Som
det fremgar af Figur 9, er tid iseer en vigtig faktor i forhold til kundernes fravalg af skift mellem bus
og tog. 72 % mener, at den samlede rejsetid gges ved skift mellem bus og tog, og 48 % mener, at
k@retiderne for bus og tog passer darligt sammen. Usikkerhed kommer til udtryk i udsagnet ”Jeg
stoler ikke altid pd, at jeg kommer frem i tide til at skifte til naeste transportmiddel”, hvor 68 % - 5
procentpoint flere end i 2011 - svarer, at de er enige eller meget enige i udsagnet.

Figur 9 | hvor hgj grad er du enig i de fglgende udsagn?
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50% - 48%
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10%

0% -
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Et flertal af kunderne mener ikke, at der ofte er for stor gaafstand mellem tog og bus (jf. Figur 10). 65
% er uenige eller meget uenige i udsagnet Der er ofte for stor gdafstand mellem tog og bus, mens 18
% er enige eller meget enige. Lidt flere - 24 % - er enige eller meget enige i udsagnet Det kan veere
sveert at finde fra det ene transportmiddel til det andet fx fra toget over til bussen og 59 % - 8
procentpoint flere end i 2011 - er enige eller meget enige i udsagnet Jeg bliver afbrudt i mit arbejde
eller min ro, ndr jeg skal skifte mellem to transportmidler.

Figur 10 | hvor hgj grad er du enig i de fglgende udsagn?
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Spgrgsmalet er blot, hvad Midttrafik og Arriva tog bgr satse pa for at forbedre den samlede
oplevelse af den kollektive trafik blandt kunderne. En ting er, at mange kunder erklzerer sig enige i et
forhold, men noget andet er, om dette forhold har betydning for rejseoplevelsen. Dette kan
afdaekkes ved en sakaldt driveranalyse, der er vist i nedenstaende Figur 11. Tallene i figurerne
angiver den relative betydning af et udsagn for kundens samlede tilfredshed med at benytte
kollektiv transport, der involverer skift. Jo stgrre procentuel veegt et udsagn har, desto vigtigere er
udsagnet for kundernes oplevelser af kollektiv transport, og i seerdeleshed kollektiv transport, der
involverer skift mellem forskellige transportformer.
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Som det fremgar af figuren, har sammenhangen mellem kgretiderne for bus og tog stgrst betydning
for kundernes oplevelse af kollektiv transport. Dette er i trad med DSR-projektets formal om at
forbedre sammenhangen mellem bus og tog. To andre forhold, der ogsa er vaesentlige for
kundernes samlede tilfredshed, er oplevelsen af forlaenget rejsetid eller afbrydelser i forbindelse
med skift mellem bus og tog. Disse forhold er dog langt mindre vigtige end den manglende
overensstemmelse mellem kgretiderne for bus og tog. Dette peger pa, at Midttrafik og Arriva Tog
aktivt kan pavirke kundernes rejsemgnstre: En gget integration af kgretiderne for bus og tog vil give
en stor gevinst i form af gget tilfredshed.

Figur 11. Driveranalyse - Tilfredshed med kollektiv transport der involverer skift

Keretider

37%

Samlet rejsetid gges 22% Q

N

Ikke na frem i tide | 14%—5 Tilfredshed
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Finde fra bus ftil tog
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Figur 12 viser kundernes prioritering i forhold til en raekke initiativer hvor formalet er at give
kunderne en mere positiv oplevelse ved skift mellem bus og tog. Her ses det, at information om
skiftemuligheder ved naeste station samt forsinkelser og lignende under rejsen og en oversigt over,
hvor busser og tog gar fra pa stationen eller stoppestedet prioriteres hgjt blandt kunderne, mens
muligheden for at booke siddepladser i bus og tog og dermed fastholde komforten ikke prioriteres
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neaer sa hgjt. Andelen, der mener, at muligheden for nemt at booke siddepladser bade i bus og tog, i
haj grad eller meget hgj grad vil give en mere positiv oplevelse ved skift mellem tog og bus pa
samme rejse, er 8 procentpoint lavere sammenlignet med undersggelsen i 2011.

Figur 12 | hvor hgj grad ville falgende give dig en mere positiv oplevelse, nar du skal skifte mellem tog og bus pa samme
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Af Figur 13 fremgar det, at kunderne i hgjere grad foretraekker at modtage information om skiftet
mellem bus og tog (fx gennem tv-skaerme og hgjtalere) fremfor selv at ops@ge den (fx ved telefonisk
kontakt til call-center eller pa tekst-tv). 66 % og 65 % er meget interesseret eller i nogen grad
interesseret i henholdsvis at modtage informationen pa tv-skaerme i busser og tog og pa stationerne.
Ligeledes er 65 % meget interesseret eller i nogen grad interesseret i at modtage informationen
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gennem hgjtalerannoncering af stoppesteder/stationer. Kunderne er dog ikke szerlig interesserede i

at modtage reklamer og e-mail med informationen.

Det bemaerkes dog, at 60 % af kunderne er meget interesseret eller i nogen grad interesseret i at

anvende en applikation til smartphone til at finde information om skiftet mellem bus og tog.

Figur 13 Hvor interesseret ville du i at modtage information om skiftet mellem bus og tog fra disse kilder?
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6. Overordnet tilfredshed og valgkriterier

| dette kapitel kortlaegges den overordnede tilfredshed blandt kunderne med kombinerede rejser.

Som det fremgar af Figur 14 er mere end halvdelen af kunderne (54 %) tilfredse eller meget tilfredse
med kollektiv transport, der involverer skift mellem to transportmidler. Den samlede andel er
saledes 4 procentpoint stgrre i 2012 sammenlignet med 2011. 29 % svarer hverken tilfreds eller
utilfreds og 7 % svarer ved ikke. Dermed er der saledes 11 %, der er enten utilfredse eller meget
utilfredse med muligheden for en sammenhangende rejse.

Figur 14 Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt med at rejse med kollektiv transport, nar du skal skifte mellem to
transportmidler?
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Som Figur 15 illustrerer, er kunderne blevet bedt om at prioritere tid versus skift. Prioriteringen er i
trad med rapportens andre resultater og viser, at 46 % af kunderne vil vaelge en rute med skift,
safremt denne rute tager kortere tid. 43 % prioriterer dog bekvemmeligheden ved at kunne
fortseette i samme transportmiddel. Sammenlignet med undersggelsen fra 2011, er der sket en
mindre forskydning, hvormed andelen, der prioriterer bekvemmeligheden ved at undga skift over
tid, er vokset en smule.
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Figur 15 Forestil dig, at du kan vaelge mellem to forskellige ruter med bus og tog. Hvilken af de to fglgende muligheder
vil du typisk vaelge?

Den rute som tager kortest tid, men indebarer et 46%
eller to skift 50%

Den rute som tager laengst tid, men som ikke
indebaerer nogen skift

12%
12%

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

Ved ikke

w2012 m2011

23 |  KUNDEUNDERS@GELSE 2012



MIXTUR — MIDTTRAFIK & ARRIVA TOG

=P INIT(N

OM 0OS

Vores kerne er faktabaserede konsulentydelser.

Vi radgiver typisk pa baggrund af input fra
organisationens stakeholders — medarbejdere,
medlemmer, kunder, samarbejdspartnere osv.

EPINION K@BENHAVN

RYESGADE 3F

2200 KPBENHAVN N
DENMARK

T:+4570 2314 23
E: TYA@EPINION.OK

EPINION ARHUS

SPNDERGADE 1A
8000 ARHUS C
DENMARK

T: +45 87 30 95 00
E: TV@EPINION.DK

EPINICON

EPINION SAIGON

1™ FLOOCR, DINH LE BUILDING
1DINH LE STREET, DISTRICT 4,
HCMC, VIETNAM

T.+B4 38 26 89 89

E: OFFICE@EPINION.VN




EPINICIN

DEN SAMMENHANGENDE REJSE MIDTTRAFIK & ARRIVA TOG

IKKE-KUNDEUNDERS@GELSE 2012 26. april 2012




INDHOLD

1. INDLEDNING

1.1 Baggrund

1.2 Metode

1.3 Leesevejledning

2. SAMMENFATNING AF RESULTATER

BRUG AF TRANSPORT

HOLDNING TIL KOLLEKTIV TRANSPORT GENERELT
DEN SAMMENHANGENDE REJSE

o v W

IKKE-KUNDER VS. KUNDER

EPINICIN

0o oo P b W W

10
13
21



EPINICN

MIXTUR — MIDTTRAFIK & ARRIVA TOG

1. Indledning

1.1 BAGGRUND

Trafikselskaberne Midttrafik og Arriva Tog har indledt et helt unikt samarbejde, hvis sigte er at binde
den kollektive trafik i hele Region Midtjylland sammen. Det unikke ved samarbejdet er, at der er tale
om faelles fokus pa sammenhangen mellem bus og tog med henblik pa at hgjne passagernes
rejseoplevelse.

Projektet kaldes den sammenhangende rejse (DSR). Formalet med projektet er kort at skabe en
bedre sammenhang mellem bus og tog for at skabe en rejse for passagerne, der er langt mere
gnidningsfri i form af en kortere rejsetid og bedre service. Resultatet af projektet skal munde ud i, at
der traekkes flere passagerer over i den kollektive trafik. Det vil vaere et projekt med stor
bevagenhed, da der pa nuveerende tidspunkt befordres 1,8 millioner passagerer i busserne og 2,25
millioner passagerer i togene mellem Herning og Aarhus.

Udfordringen omkring DSR er, at passagererne pa lang sigt skal opleve den kollektive trafik i det
midt- og vestjyske som én enhed med én indgang. En enhed, der er sammenhangende pa tvaers af
bybusser, regionalbusser og tog. Dette befordrer et nyt og styrket samarbejde mellem Midttrafik og
Arriva Tog, hvis hovedformal er at tage ansvaret for, at passagererne oplever denne malsaetning.
Malsaetningerne for, at dette lykkes, er at skabe bedre information og service under hele rejsen,
afkorte ventetiderne, gge palideligheden, gge trygheden, gge den generelle kundeoplevelse via nye
initiativer i og pa stationer samt i toget og pa bussen. Der er i denne forbindelse etableret en raekke
projekter og iveerksat flere initiativer, som bl.a. skal sikre passagerne bedre information, bedre
sammenhang, felles kgreplanlaegning og markedsfgring mellem Midttrafik og Arriva Tog.

| forbindelse med projektets opstart og videre forlgb er der planlagt en reekke fzelles analyser af,
hvordan markedet for den kollektive trafik sa ud fgr initiativer og projekter blev igangsat.
Malingerne skal afdaekke de eksisterende passagerers rejsedata, holdninger og
forbedringsmuligheder, men malingerne har lige sa stort fokus pa potentielle kunder, som ikke
bruger den kollektive trafik i dag. Der er dertil planlagt Isbende analyser undervejs i projektforlgbet.
Malingerne skal medvirke til at skaffe viden om den nuveerende status pa projektet samt eventuelle
&ndringer og justeringer, som det kan vaere hensigtsmaessigt at implementere.

Centralt i DSR-projektet star tre typer analyser pa straekningen mellem Aarhus og Herning, som
Epinion gennemfgrer:

- En passagertalling i Herning bybusser samt pa udvalgte stationer pa strakningen
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- Enundersggelse blandt kunder
- Entelefonisk undersggelse blandt ikke-kunder

Disse undersggelser blev gennemfgrt i bade 2011 og 2012. Midttrafik og Arriva Tog har derfor en
unik mulighed for at fglge udviklingen i rejseoplevelser og identificere udviklinger over tid.

1.2 METODE

Spgrgeskemaet, der ligger til grund for undersggelsen, er udarbejdet af Midttrafik og Arriva Tog i
samarbejde med Epinion. | forhold til kundeundersggelsen i 2011 er der foretaget nogle sendringer i
sporgeskemaets indhold og i spgrgsmalenes svarkategorier £ndringerne er foretaget pa baggrund af
diskussioner i de enkelte projektgrupper hos Midttrafik og Arriva Tog. Skemaet afdaekker tre
overordnede omrader: brug af transport, holdninger til at kgre med kollektiv transport generelt og
den sammenhangende rejse.

Stikprgven i undersggelsen udggr et repraesentativt udsnit af borgere i omraderne Arhus, Herning,
Silkeborg, Skanderborg og Ikast, som betegnes som vaerende ikke-kunder, men har et potentiale for
at blive det, samt for at gge deres forbrug af tog og bus og den sammenhangende rejse. Den totale
stikprgve udggr 1895 respondenter, hvoraf 1010 er identificeret som ikke-kunder og har gennemfgrt
sporgeskemaet. Data er efter undersggelsens gennemfgrelse vejet pa alder, kgn og bopael for at
forbedre repraesentativiteten yderligere. Efter vejning udggr andel en af ikke-kunder 944
respondenter. Vejningen er kvalitetssikret, og vaegtene ligger mellem 0,49 og 1,76. Dette tyder pa en
saerdeles hgj grad af repraesentativitet i undersggelsen.

Undersggelsen er gennemfgrt i uge 11 og 12 i 2012 og er foretaget som telefoninterview. Fordelen
ved en ren telefonundersggelse er, at spredningen inden for malgruppen kan styres preecist.

1.3 LASEVEILEDNING

Rapporten er bygget op saledes:

Kapitel 2 giver en overordnet sammenfatning af resultaterne i undersggelsen blandt ikke-kunderne. |
kapitel 3 afdaekkes, hvor ofte og i hvilken forbindelse ikke-kunderne ggr brug af bus og tog. | kapitel
4 kortlaegges ikke-kundernes generelle holdning til kollektiv transport. Herunder afdaekkes ikke-
kundernes overordnede tilfredshed med kollektiv transport samt hvilke fordele og ulemper (drivere
og barrierer), de forbinder med rejsen med bus og tog. Kapitel 5 omhandler den sammenhangende
rejse og belyser ikke-kundernes brug af og tilfredshed med en sammenhangende rejse, hvad der
afholder ikke-kunder fra at kombinere bus og tog, hvad der kan tilskynde dem til det at ggre det,
hvorledes ikke-kunderne gnsker at modtage information om skiftet mellem bus og tog, samt
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hvorledes de planlaegger en rejse med kollektiv transport. Endeligt, i kapitel 6, tegnes der en profil af
ikke-kunder. Dette ggres ved at sammenligne malgruppens alder, kgn og geografi med
kundegruppens sammensatning.
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2. Sammenfatning af resultater

Ikke-kundeundersggelsen viser, at knap halvdelen af ikke-kunderne benytter sig af kollektiv
transport sjeeldnere end 1-2 dage inden for 1 ar. Nar ikke-kunderne bevaeger sig ud pa en rejse med
bus eller tog, er det primeaert i forbindelse med korte eller lzengere fritidsture.

Generelt er ikke-kundernes opfattelse af kollektiv transport dog overvejende positiv og 65 % er
tilfreds eller meget tilfreds med at rejse med kollektiv transport. Der er saledes et vaesentligt kunde-
potentiale blandt ikke-kundegruppen, safremt Midttrafik og Arriva Tog kan forvandle holdning til
handling.

Ikke-kunderne ser bus og tog som afslappende og effektive transportformer, der er forbundet med
et privilegium i at kunne koble af eller laese og arbejde pa vejen. For 42 % af ikke-kunderne er
anskaffelsen af en bil udslagsgivende for, at de ikke bruger tog eller bus. Dette tyder p3, at der for
ikke-kunderne er en vaesentlig mental barriere, der skal overvindes, fgr de vaelger kollektiv transport.
Andre vaesentlige grunde er, at det er for dyrt, at det forlaenger rejsen, og at det giver en mindre
grad af frihed i forhold til bilen.

Med hensyn til den sammenhangende rejse viser undersggelsen, at 65 % af ikke-kunderne aldrig
kombinerer bus og tog. Iszer forggelse af den samlede rejsetid, mismatch mellem kgretiderne for bus
og tog og beliggenheden af togets eller bussens stoppesteder anses som blandt de vaesentligste
arsager til, at de ikke benytter sig af skift mellem bus og tog eller omvendt.

Til trods for, at ikke-kunderne oplever flere barrierer for anvendelse af en sammenhangende rejse,
er 44 % tilfredse eller meget tilfredse med kollektiv transport, der involverer skift mellem to
transportmidler, mens 10 % er utilfredse eller meget utilfredse. Nar ikke-kunderne spgrges ind til,
hvad der kunne give dem mere lyst til at benytte sig af kollektiv transport og bevaege sig ud pa en
sammenhangende rejse, viser det sig, at de gnsker mulighed for at kgbe en billet, der gaelder bade
til tog og bus, samt mere information om skiftemuligheder ved naeste station, forsinkelser og
lignende under rejsen. Informationen vil de helst modtage pa tv-skaerme i busser og tog og pa
stationerne, gennem hgjtalerannoncering af stoppesteder/stationer i bus og tog og pa internettet.

Planlaegningen af rejsen foregar for en stor del af ikke-kunderne pa internettet. Iseer Rejseplanen.dk
har vundet stor udbredelse og flere ikke-kunderne kgber ligeledes billetten pa internettet. Billetten
k@bes dog stadig primaert pa stationen, hvilket muligvis haenger sammen med, at en stor del af ikke-
kunderne har sveert ved at gennemskue zoneinddeling og billetteringen. Andelen, der svarer ved ikke
til de 7 fremsatte udsagn i undersggelsen udggr mellem 25 % og 56 %.
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Endeligt giver undersggelsen en karakteristik af ikke-kundernes profil sammenlignet med kundernes.
Kunderne udggr 47 % af stikprgven, mens de resterende 53 % er ikke-kunder. Andelen af kvinder er
stgrst blandt kunderne, ligesom kunderne er yngre end ikke-kunder og primaert bosat i Aarhus.
Dette understreger udfordringen i at fastholde unge kunder efter gennemfgrt uddannelse.
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3. Brug af transport

Neaervaerende kapitel afdeekker, hvor ofte og i hvilken forbindelse ikke-kunderne ggr brug af bus og
tog.

Figur 1 illustrerer, hvor ofte ikke kunderne kgrer med tog og bus. Spgrgsmalene er dels medtaget
med henblik pa at kortlaegge ikke-kundernes anvendelse af kollektiv tranport, og dels medtaget som
screeningsspgrgsmal med henblik pa at identificere sakaldte ikke-kunder. Naervaerende rapports
resultater tager dermed primaert udgangspunkt i besvarelserne fra respondenter, der kgrer med tog
og bus 1-5 dage inden for et halvt ar eller sjeeldnere. Resultater for den samlede respondentgruppe
anvendes udelukkende i sidste del af rapporten, hvor evt. demografiske forskelle mellem kunder og
ikke-kunder afdaekkes.

Som det fremgar af Figur 1, anvender knap halvdelen af ikke-kunderne tog (47 %) og bus (48 %)
sjeeldnere end 1-2 dage inden for 1 ar. Ikke-kunderne, der benytter sig af de kollektive
transportformer oftere end dette, kgrer i hgjere grad med bus end med tog. 28 % kgrer saledes med
bus 1-5 dage inden for halvandet ar, men samme andel udggr 18 %, nar ikke-kunderne skal
kortlaegge deres brug af tog.

Figur 1 Hvor ofte kgrer du tog/bus?

1-5 dage inden for % ar

1-2 dage inden for 1 ar

48%
47%

Sjeldnere/aldrig

T T T T T 1

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

= Bus mTog

Nar ikke-kunderne rejser med kollektiv transport, er der oftest tale om fritidsture, kortere som
lengere (jf. Figur 2). 34 % anvender bus eller tog i forbindelse med en kortere fritidstur (op til 2
timers transporttid fra hjemmet), mens andelen udggr 30 %, nar der er tale om leengere fritidsture
(mere end 2 timers transporttid fra hjemmet). En vaesentlig mindre andel bruger kollektiv tranport
som transportmiddel til og fra arbejds- eller uddannelsessted eller i forbindelse med kursus eller
erhverv. Disse andele udggr henholdsvis 10 % og 6 %. Som det fremgar af figuren, er der ikke stor
forskel pa ikke-kundernes rejseformal mellem de to ikke-kundeundersggelser fra henholdsvis 2011
0g 2012, om end andet-kategorien er steget med 7 procentpoint.
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Figur 2 Hvad bruger du tog og bus til?

Kortere fritidsture (op til 2 timers transporttid fra

34%
hjemmet) 34%
Laengere fritidsture (mere end 2 timers 6
transporttid fra hjemmet) 33%

At komme til og fra arbejds- eller uddannelsessted

Rejser i forbindelse med kursus eller erhverv
(forretningsrejse)

Andet 20%

13%

T T T T T T T

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

m 2012 = 2011
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4. Holdning til kollektiv transport generelt

Neaervaerende kapitel kortlaegger ikke-kundernes generelle holdning til kollektiv transport. Herunder
afdaekkes ikke-kundernes tilfredshed med kollektiv transport samt hvilke fordele og ulemper, de
forbinder med rejsen med bus eller tog.

Ikke-kundernes tilfredshed med at rejse med kollektiv transport er illustreret i Figur 3. Som det
fremgar af figuren er 19 % meget tilfredse og 46 % er tilfredse. Der er sdledes et vaesentligt kunde-
potentiale blandt ikke-kundegruppen, safremt Midttrafik og Arriva Tog kan forvandle holdning til
handling. Sammenlignes der med 2011 er der sket et lille fald i andelen af tilfredse kunder.
Tilfredsheden er dog fortsat hgj blandt ikke-kunderne.

Figur 3 Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt med at rejse med kollektiv transport?
60% -
50% - 46%

49%

40% -
30% -
20% -
10% -
0% -

0,
19% 20% 17% 16%

3% 2%

Meget tilfreds Tilfreds Hverken tilfreds  Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke
eller utilfreds

m2012 w2011

Som det fremgar af Figur 4 er det iseer muligheden for at slappe af (49 %) og bruge tiden effektivt (25
%), som ikke-kunderne ser som de stgrste fordele ved at kgre med tog og bus, og i mindre grad
muligheden for at mgde nye mennesker (2 %), tilbringe tid med sine rejsefaeller (7 %) og den ggede
sikkerhed (6 %). 15 % ser ingen fordele ved at kgre med kollektiv transport.
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Figur 4 Hvad ser du som de stgrste fordele ved at kgre med tog og bus? Navn de tre vigtigste.

Det er afslappende 49%

Man kan bruge sin transporttid effektivt fx ved at
arbejde, lzese el. lign.

Det er tid, hvor jeg kan ggre, hvad jeg vil
Det er hyggeligt

Det er en miljgvenlig transportform

Det er muligt at drikke alkohol uden at skulle
bekymre sig om at kgre hjem

Det er billigt sammenlignet med andre
transportformer

Man kan snakke og tilbringe tid sammen med sine

rejsefeeller
Der er hgj sikkerhed ved at kgre med kollektiv
transport

Der er mulighed for at mgde nye mennesker

Jeg ser ingen fordel ved at kgre med kollektiv
transport

Ved ikke 9%

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

Som det fremgar af Figur 5, er anskaffelsen af en bil udslagsgivende for, at ikke-kunderne ikke bruger
tog eller bus. 42 % af ikke-kunderne angiver dette blandt de vaesentligste arsager til, at de ikke kgrer
mere med tog og bus. Oplevelsen af, at kollektiv transport er dyrt, tidskraevende og besveerligt i
forhold til spontane rejser er ligeledes blandt de vaesentlige arsager, mens praktiske detaljer, sdasom
kendskab til ruter, parkeringsfaciliteter mv. ikke lader til at udggre stgrre barrierer.
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Figur 5 Der kan veere flere arsager til, at man ikke benytter kollektiv trafik szerligt ofte. Hvad er de stgrste grunde til, at

du ikke kgrer mere med bus og tog, end du ggr i dag?

Nar jeg alligevel har anskaffet en bil, sa skal den
bruges

Det er for dyrt
Det pger min samlede rejsetid betragteligt

Jeg er afhaengig af, hvornar toget og bussen gar

Der er darlige forbindelsesmuligheder mellem
transportmidler
Tog- og bustiderne passer ikke med mine
arbejdstider
Der er ikke mulighed for at lave spontane arinder
eller omveje

Der er mange forstyrrelser fra andre passagerer

Der er darlige parkeringsmuligheder for cykel, bil,
mv. ved stationer og stoppesteder
Det kan ikke haenge sammen med at have en
familie

Jeg ved ikke nok om hvilke mulige ruter, der er
Andet

Ved ikke

T T T T T T T T 1

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

w2012 m2011
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5. Den sammenhangende rejse

Neaervaerende kapitel omhandler den sammenhangende rejse og belyser ikke-kundernes brug af og
tilfredshed med en sammenhangende rejse, hvad der afholder ikke-kunder fra at kombinere bus og
tog, hvad der kan tilskynde dem til det at ggre det, hvorledes ikke-kunderne gnsker at modtage
information om skiftet mellem bus og tog, samt hvorledes de planlagger en rejse med kollektiv
transport.

Som Figur 6 illustrerer, benytter ikke-kunderne sig sjeeldent af muligheden for at kombinere tog og
bus, nar de kgrer med kollektiv transport. 6 % benytter sig af skift hver gang de kgrer med bus eller
tog, mens 8 % svarer halvdelen af gangene eller mere. 65 % benytter sig aldrig af skift mellem bus og
tog.

Figur 6 Hvor ofte kgrer du med bus og tog pa samme rejse?

Hver gang
Halvdelen af gangene eller mere
Mindre end halvdelen af gangene

Aldrig 65%

T T T T T T 1

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

Som det fremgar af Figur 7 er det i hgj grad tidsmaessige arsager, der udggr den vaesentligste
haemsko for tilvalg af kollektiv transport og den sammenhangende rejse. For 48 % af ikke-kunderne
er en forggelse af den samlede rejsetid blandt de vaesentligste arsager til, at de ikke benytter sig af
skift mellem bus og tog eller omvendt. 43 % opfatter endvidere et mismatch mellem kgretiderne for
bus og tog som en barriere, ligesom beliggenheden af togets eller bussens stoppesteder i hgj eller
meget hgj grad influerer valget af transportform for 40 % af ikke-kunderne.

Modsat svarer blot 11 %, at de i hgj eller megen hgj grad fgler sig utrygge ved at vente pa stationer
og ved stoppesteder; 73 % svarer derimod, at det ingen betydning har for deres valg. Ikke-kunder
synes heller ikke at have bekymringer om billetkgb i forbindelse med en sammenhangende rejse (18
% svarer i hgj eller megen hgj grad) eller lokalisering af naeste transportmiddel ved skift (21 % svarer
i hgj eller megen hgj grad).
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Figur 7 | Forestil dig, at du er i en situation, hvor du skal ud pa en rejse. Du har mulighed for at tage en rejse, hvor du
bruger bade bus og tog. Dvs. hvor du skifter fra bus til tog eller omvendt. Har nedenstaende betydning for, om du vzelger
at tage toget og bussen?

Jeg er usikker pa, om jeg kan bruge den samme

0, 0, ()
billet til bade bus og tog 1L L L
Det kan vaere sveert at finde fra det ene 1
transportmiddel til det andet fx fra toget over til - 10% 53% 16%

bussen

Jeg foler mig ikke sikker p3, at jeg kommer frem i
tide til at skifte til naeste transportmiddel

10% 35% 16%

Den samlede rejsetid gges, nar jeg skifter mellem

13% 22% 18%
tog og bus

Kgretiderne for tog og bus passer darligt sammen 8% 25% 24%

Toget eller bussen stopper for langt fra mit hjem

0, () 0,
eller der, hvor jeg skal hen pa rejsen S0 C. 200 S

Jeg fgler mig utryg ved at vente pa stationer og ved
stoppesteder

% 73% 10%

Der er darlige muligheder for at parkere cyklen og
bilen ved stationer og stoppesteder

11% 48% 13%

Jeg er usikker pa, hvordan jeg skal kgbe en billet,
nar jeg bade skal med bus og tog

()
X

63% 11%

Jeg foler mig usikker pa, om jeg har planlagt rejsen

0, 0, 0,
rigtigt eller fundet den bedste rejse Lz S 228

|

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

M Ja, jeg fravaelger bus/tog M Ja, men jeg foretager rejsen alligevel
Ja, men det er af mindre betydning Nej, ingen betydning

Ved ikke

Af Figur 8 fremgar det, at ikke-kunderne foretraekker at modtage information om skiftet mellem bus
og tog gennem tv-skaerme og hgjtalere og pa internettet. 75 % og 79 % er meget interesseret eller i
nogen grad interesseret i henholdsvis at modtage informationen pa tv-skaerme i busser og tog og pa
stationerne. Ligeledes er 70 % meget interesseret eller i nogen grad interesseret i at modtage
informationen gennem hgjtalerannoncering af stoppesteder/stationer i bus og tog. Omvendt er ikke-

14



EPINICN

MIXTUR — MIDTTRAFIK & ARRIVA TOG

kunderne ikke szerlig interesserede i at modtage reklamer med informationen (14 % er meget
interesseret eller i nogen grad interesseret) eller selv at finde informationen pa tekst-tv (24 % er
meget interesseret eller i nogen grad interesseret).

Figur 8 Forestil dig igen, at du skulle ud pa en rejse, hvor du har mulighed for at rejse med bade bus og tog. Hvor
interesseret ville du i at modtage information om skiftet mellem bus og tog fra disse kilder?

Hgjtalerannoncering af stoppesteder/stationer i
9 g pp / o

bus og tog
Telefonisk kontakt til call-center 8%
Hjemmeside 7%
E-mail 7%
Personlig guide pa stationen eller stoppestedet 7%
Applikation til smartphone 10%
SMS 6%
Reklamer 9%
Tekst-tv 8%
Tv-skaerme i busser og tog 11% 8%
Tv-skaerme pa stationerne 10% 7%

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

B Meget interesseret M | nogen grad interesseret M | ringe grad interesseret

Slet ikke interesseret Ved ikke

Nar ikke-kunderne sgger information om muligheder for at tage kollektiv transport i forbindelse med
en rejse, anvender de typisk hjemmesiden www.rejseplanen.dk. Som det fremgar af Figur 9,

anvender mere end halvdelen (54 %) hjemmesiden som informationskilde, mens 48 % benytter
trafikselskabernes hjemmeside; 8 % foretraekker personlig betjening og gar ned pa stationen og
spgrger; og 13 % tjekker en traditionel kgreplan pa tryk. Som det ogsa fremgar af figuren, ligner
arets resultater pa dette omrade i hgj grad resultaterne fra undersggelsen, der blev gennemfgrt
sidste ar. Den udbredte brug af Rejseplanen vidner om, at efterspgrgslen efter en samlet indgang til
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kollektiv trafik er stor. Ved at impdekomme denne efterspgrgsel kan der tiltraekkes flere kunder til
den kollektive trafik.

Figur 9 Hvor sgger du typisk information om muligheder for at tage kollektiv transport, nar du skal ud pa en rejse?

Rejseplanen.dk 0%
Trafikselskabernes hjemmeside
Jeg gar ned pa stationen og spgrger
Jeg tjekker en traditionel kgreplan pa tryk
Jeg kontakter trafikselskaberne telefonisk
Andet
0% 1%  20% 0%  40%  50% 6%

w2012 m2011

En stor andel af ikke-kunderne anvender ligeledes internettet, nar de skal kgbe billetter til en
sammenhangende rejse med bus og tog (Figur 10). 3 ud af 5 vaelger dog, at kpbe billetten i butikken
pa stationen eller ved stoppestedet.

Figur 10 Hvor kgber du typisk din billet til en rejse, hvor du bade skal kgre med bus og tog?

| butikken pa stationen/stoppestedet 59%
Pa internettet
| billetautomat

Kgbt pa forhand via klippekort

Kgbt pa forhand via manedskort 1%
Ved hjalp af SMS (SMS-billet) 1%

T T T T T T 1

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

Figur 11 og Figur 12 viser ikke-kundernes prioritering i forhold til en raekke initiativer med formalet
at gge lysten til at bevaege sig ud pa en sammenhangende rejse. Her ses det, at information om
skiftemuligheder ved naeste station, forsinkelser og lignende under rejsen samt muligheden for at
kebe en billet, der geelder bade til tog og bus, prioriteres hgjt blandt ikke-kunderne. Omvendt
prioriteres muligheden for at tale med en person pa stationen og for at opna telefonisk kontakt fgr
og under rejsen ikke neaer sa hgjt.
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Sammenlignet med undersggelsen fra 2011, prioriteres information om skiftemuligheder ved naeste
station, forsinkelser og lignende under rejsen samt muligheden for at fa trafikinformation pa
mobiltelefonen og for at kgbe en billet, der gaelder bade til tog og bus, hgjere i dette ars
undersggelse.

Figur 11 | hvor hgj grad ville fglgende give dig mere lyst til at bruge kollektiv transport, selvom du skal skifte mellem tog
og bus pa rejsen?

60% -

55%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
Q%b
N
<
&
N
At der er mulighed for at tale At der er mulighed for At billetten gzelder bade til tog
med en person pa stationen, telefonisk kontakt fgr og og bus
nar jeg skal planlaegge rejsen under rejsen

w2012 m2011
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Figur 12 | hvor hgj grad ville fglgende give dig mere lyst til at bruge kollektiv transport, selvom du skal skifte mellem tog
og bus pa rejsen?
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At jeg kan fa At jeg far information om, At jeg far information om
trafikinformation pa min hvornar tog og busser gar fra forsinkelser og lignende pa min
mobiltelefon naste stop allerede i toget konkrete rejse, mens jeg er

undervejs pa rejsen

w2012 m2011

| Figur 13 belyses ikke-kundernes viden omkring billettyper og deres anvendelse. Ikke-kunderne er
blevet bedt vurdere, hvorvidt 7 udsagn er sande eller falske. De korrekte svar er markeret i figuren
med en rgd firkant.

Som det fremgar, har flest ikke-kunder svaret korrekt pa spgrgsmalene, der gar pa hvorvidt en
almindelig togbillet kan den bruges til bussen fgr og efter togrejsen og hvorvidt en busbillet fra
Aarhus til Silkeborg kan anvendes fgr og efter bus-/togturen. Henholdsvis 57 % og 52 % har svaret
sandt til de to udsagn, hvilket er korrekt.

Ikke-kunderne kommer dog i hgjere grad til kort, nar de skal svare pa, om udsagnet Hvis jeg har en
busbillet fra Aarhus til Silkeborg, kan den benyttes i toget er sandt eller falsk. Her svarer 25 %, at det
er sandt, 32 % svarer, at det er falsk og 43 % svarer ved ikke. Udsagnet er sandt, men knap en
tredjedel svarer falsk.
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Nar kunder skal tage stilling til, hvorvidt en busbillet fra Herning til Silkeborg kan anvendes i toget,
svarer 27 % sandt, 32 % falsk og 41 % ved ikke. Da udsagnet er falsk, er der saledes mere end en
fijerdedel af kunderne, der svarer forkert.

Overordnet geelder det for alle 7 punkter, at en stor del af ikke-kunderne er i tvivl om, hvorvidt
udsagnene er sande eller falske og som fglge heraf svarer ved ikke.

Figur 13 Vi vil nu przaesentere dig for em raekke udsagn om forskellige billettyper. For hvert udsagn vil vi gerne hgre dig,
om du tror udsagnet er sandt eller falsk. Husk, at du har mulighed for at svare ”"Ved ikke”.

En bybusbillet kan benyttes til omstigning i toget i 37%
d bybusbill Id 22%
e zoner, bybusbilletten geelder 42%
Hvis jeg har en orangebillet, kan den benyttes til 28%
bussen fgr og efter togrejsen, hvis der er kgbt 16% ‘

omstigning

1

Hvis jeg har en busbillet fra Aarhus til Silkeborg,
kan den benyttes i bussen fgr og efter bus-
/togturen i de zoner, der star pa billetten

Hvis jeg har en busbillet fra Aarhus til Silkeborg,
kan den benyttes i toget

Hvis jeg har en togbillet fra Herning til Silkeborg,
kan den benyttes i bussen i stedet for toget

Hvis jeg har en busbillet fra Herning til Silkeborg,
kan den benyttes i toget i stedet for bussen

Hvis jeg har en almindelig togbillet, kan den bruges 18% 57%
til bussen fgr og efter togrejsen ; 259 ‘

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

Sandt M Falsk m Ved ikke

Neervaerende kapitel afsluttes med Figur 14, som viser ikke-kundernes generelle tilfredshed med
kollektiv transport, der involverer skift mellem to transportmidler. Diagrammet viser, at 44 % af ikke-
kunderne er tilfredse eller meget tilfredse, men 10 % er utilfredse eller meget utilfredse. Som det
ogsa fremgar af diagrammet, er der heller ikke her sket nogen opsigtsveekkende udvikling siden
sidste ars maling.
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EPINICN

Figur 14 Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt med at rejse med kollektiv transport, nar du skal skifte mellem to
transportmidler?

50%
40%
30%
20%
10%

0%

20

38%

e 36%

Meget tilfreds Tilfreds

IKKE-KUNDEUNDERS@GELSE 2012

Hverken tilfreds
eller utilfreds

Utilfreds

m 2012 m2011

24% 25%

2% 3%

Meget utilfreds Ved ikke



EPINICN

MIXTUR — MIDTTRAFIK & ARRIVA TOG

6. lkke-kunder vs. kunder

Rapporten har indtil nu udelukkende fokuseret pa besvarelserne fra de respondenter i de fem
udvalgte byer, som betegnes som vaerende ikke-kunder, men har et potentiale for at blive det. Dette
kapitel fokuserer pa demografiske forskelle og ligheder blandt de respondenter, der er identificerede
som ikke-kunder og respondenter, som er identificeret som kunder og frascreenet i Igbet af
telefoninterviewet.

Som Figur 15 viser udggr andelen af kunder 47 % af stikprgven og andelen af ikke-kunder 53 %.
Andelen af kvinder er stgrst blandt kunderne, ligesom kunderne er yngre end ikke-kunder og
primaert bosat i Aarhus. Dette understreger udfordringen i at fastholde unge kunder efter
gennemfgrt uddannelse.

Figur 15 Opdelingen mellem kunder og ikke-kunder og profilering heraf

Kvinde

Mand

15-34 ar
35-55ar

56 ar eller derover

Ikast
Herning
Aarhus 69%
Skanderborg

Silkeborg

0% 20% 40% 60% 80%

m lkke-kunde ™ Kunde
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Baggrund for DSR-projektet mix @) tur

Overordnet

En sammenhangende rejseoplevelse skal tiltreekke flere passagerer

m Midftrafik og Arriva Tog har et falles fokus pa at hgjne rejseoplevelsen og skabe bedre sammenhang mellem bus og tog i Midt-
og Vestjylland

m Malet er af tiltraekke flere passagerer fil den kollektive frafik

m En effektiv strategi kreever viden om bade nuvaerende kunder og potentielle kunder

DSR-analyserne i 2012
s Indtil nu: Passagertzellinger og kunde-/ikke-kundeundersggelser

m Sidste trin: Hvordan ser kundernes rejsemgnstre ud? Behov for ny viden

Passager. Kunde- og Ikke- REiSEVGnE'
o tallinger kundeundersggelser gl undersggelsen il
7]
—:‘ o Herning bybus: * Holdninger fil Faktisk
co Totalteelling + kollektiv trafik adfeerd
I:I:‘P N » Aarhus, Skanderborg, » Drivere og Kobling med
0 Herning station, barrierer TU-data
(= Silkeborg: P&- og

afstigere




Om Rejsevaneundersggelsen 2012

Rejsevaneundersggelse - Midtjylland

s Dataindsamling pa "mellemgange” mellem bus og tog med henblik pa at afdaskke:

o Hvem er kunderne?

0 Hvordan er deres rejsemgnstre?
m Papirspgrgeskemaer uddelt i:

o Skanderborg

o Silkeborg

o Herning
» Knap 1.200 respondenter
m Stratificeret efter:

o Station

o Tidsband

Kobling med Transportvaneundersggelsen
m Detaljeret data om danskernes transportvaner — 365 dage om aret
m Kriterium: Bopael i Mixtur-kommune:
o Aarhus, Skanderborg, Silkeborg, Ikast-Brande og Herning — Knap 19.600 "ture”
m Data fra 2009-20M
m TU-dataindsamlingen varetages nu af Epinion.
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Prioritering af straekninger

Skiftesituationen

Profil af kunderne

EPINICIN
mix@tur

Udnyt vaekstmuligheder pa straekningen Aarhus-Skanderborg.
Fasthold styrkepositionen mellem Aarhus og Silkeborg

Observeér udviklingen for lkast-Brande-Herning — nye
veekstmuligheder?

Vigtigt at forbedre skiftesituationen; Hver tredje kunde foretager
skift

En samlet billet ville gagre rejsen nemmere. Infoskaerme og
kortere ventetid ogsa vigtige

Yngre kvinder, mange singler, men ogsa bgrnefamilier. Ingen bil
Indkomsten er lidt lavere end ikke-kunderne
Kollektiv transport bruges iseer til og fra uddannelse/arbejde

Kunderne rejser pa samme tidspunkt som ikke-kunderne
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Strategimatrix for kollektiv trafik pa Mixtur-straskningen

Hvilke ruter kan man med fordel investere i?

m Kortet til hgjre viser fire typer af ruter:
m Hgj andel kollektiv trafik og hgj vaekst i samlet trafik:

o Kerneruterne. Ruter i vaskst, hvor den kollektive trafik star
staerkt. Fasthold fokus pa disse ruter. Det kreever fortsat hgje
investeringer for at fastholde styrkepositionen pa disse hurtigt
voksende streekninger.

m Lav andel kollektiv trafik og hgj vaekst:

o Her er tfrafikmaangden i veekst, men den kollektive trafik star
svagt. Potentiale for at udnytte voksende trafikmasngde, men
det kreever store investeringer

s Hgj andel kollektiv trafik og lav veekst:

o Her star den kollektive trafik staerkt, men der er tale om
stagnerende markeder. Begraenset behov for udbygning, men
ogsa begraeensede muligheder for vaekst. Pas p& med at satfse
for massivt pa disse ruter

m Lav andel kollektiv trafik og lav vaekst:

o Ruter, der "gar i nul". Trafikmaengden vokser kun lidt, og den
kollektive trafik star svagt. Omkostningstungt at forbedre
indsatsen pa disse ruter

m Boblernes stdgrrelse angiver det totale antal rejsende pr. ar pa
den pageeldende rute

Veaekst i frafikmaengde | frafikmaengde
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Fasthold fokus pa Aarhus-Skanderborg mix @ tur
Udnyt potentialet p& Skanderborg-Herning — konsolidér Silkeborg-Aarhus

Potentiale Kerneruterne
° Skanderborg-Herning

‘ Skanderborg-Arhus

Ikast-Brande-Herning

Veaekst i tfrafikmeaengde | trafikmasngde

@
Silkeborg-Herning Silkebora-Arhus
‘ g @ Arhus-Herning
. @ Silkeborg-lkast-Brande
Silkeborg-Skanderborg
Skanderborg-lkast-Brande ©
® Arhus-lkast-Brande

"Gar i nul" Stagnerende

Andel kollektiv trafik

Boblernes stgrrelse angiver det tofale antal rejsende pr. &r pa den pagasldende rute 8
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Den kollektive trafik star staerkt pa straskningen Aarhus-Skanderborg mix @ tur
Potentiale for at udbygge kollektiv trafik mellem lkast-Brande og Herning

Trafikmaengde pé& straekninger (pct. af alle ture inden for hver kategori)

% Styrkeposition
6% - \ 5,7%
5% - S
4% -
3% - 2.9% Potentiale
] 1,7% g
" 0.7% 1,0% D 0,5% = )
106 | 0,7% il a4y 03% 0,3% 0,4%
' 0,1% 0,1% 0,1% D 1% D 1%

0% 'J T l T - T - T | — T T T

& & @ e &) 2 ©) @ )

e N (b(\b @\o N S &\o e &\o &\
) X X 3 X &K & QX J 3
@’ O 7 > O X’ NS X X NS
NGy o N S < N3 & N & &
P Nl 3 & ¥ > N~ ? Y &
& 2 & N 3 © @ & &
© © 2 NG & S N ¥
2 W& © & N Y 4
&y &N S S N
&

m ANDRE = KUNDER

Kilde: TU



EPINICJN
Samlet trafikmaengde og filfredshed med skiftet mellem bus og tog =~ ™*@tur

Trafikmaengde og tilfredshed

m Der er kun sma forskelle i den samlede tilfredshed

pa tveers af stationer 60% 1 - 5.0
54%
- 45
, . 50% -
m Passagerne i Skanderborg tenderer til at vaere en ‘0
smule mere filfredse end de gvrige 3,6 18 ’
40% T 3’4 ' 34 3,5
' - 35
m Der er ingen sammenhang mellem trafikmaangden 30% - - 3.0
og filfredsheden
- 25
20% -
15% 156%
- 2,0
10% - %
I 8% - 15
0% : : : . : 1,0
© © NY P O
N K R S
3 ¥
mmm Trafikmaengde Tilfredshed

Kilde: TU og Survey-data
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Kunderne benytter oftere bus end tog

Bilen dominerer blandt de andre fure

Hvor ofte kerer du med tog/bus?

3 eller flere gange om ugen — 51%

1-2 gange om ugen

2-3 dage om méaneden

1-5 dage inden for ¥ ar

1-2 dage inden for 1 ar

Sjeeldnere/aldrig

Kilde: Survey-data
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Benyttet transportmiddel pa turen

Tog/bus i kombination med bil

Tog/bus i kombination med..

Tog/bus i kombination
Kollektiv bus

Tog

Andet / diverse

Fly

Passager i andet motorkgretgj
Personbil passager

Farer af andet motorkgretgj
Personbilfarer

Cykel

Gang

m KUNDER

Kilde: TU

8%

10%

3%

76%

3%

0%

0%

1%

13%

2%

46%

18%

21%

20% 40% 60% 80%

ANDRE

12



EPINICN

Turene med kollektiv transport er la&engere end andre ture mix @ tur
Kunderne kgrer ofte til stationen, men gar fra stationen

Samlet rejsetid i minutter
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ANDRE
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Hvordan kom du til/fra stationen i dag?
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Ca. 1/3 foretager skift - hyppigst i Silkeborg og Skanderborg mix @) tur
Halvdelen af alle "skiftere” benytter bade bus og tog

Hvor foretog du skiftet?

Har du foretaget skift undervejs péa din rejse/tur i dag?

35% -
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SKIFT
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H ngen skift = Skift
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Hvilke transportformer har du skiftet mellem i dag?

Har skiftet mellem tog og bus 48%

Har skiftet fra én bus til en

anden 33%

Har skiftet fra ét tog til et andet 24%

0% 20% 40% 60%

Kilde: Survey-data
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Forbedringspotentiale i skiftesituationen

m Passagerne eftersparger i hgj grad én samlet billet
til bus og tog

m Efferspargslen efter Mixtur-initiativerne er stor

m Der er plads til forbedring mht. tilfredsheden med
skiftesituationen — dog er ca. hver tredje passager
tilfreds eller meget tilfreds med ventetiden

EPINICN

mix [@lth

Min rejse ville blive meget nemmere, hvis jeg kunne kgbe én
samlet billet til bus og tog

0% 20% 40% 60% 80% 100%
M Helt enig Enig Uenig Helt uenig Ved ikke

Kilde: Survey-data

Hvor tilfreds er du med den tid, du ventede pa at foretage
skiftet?

- 23% 13% 10% 2'%.
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B Meget tilfreds Tilfreds Hverken-eller
Utilfreds Meget utilfreds = Ved ikke

Kilde: Survey-data
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Ventetiden er stegrst i Herning og pa
Hagjere ventetid giver mindre tilfredse kunder

Ventetid fordelt pa skiftestation [minutter)
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"Andre stationer” mix (@) tur

Ventetid i minutter og tilfredshed med ventetid

50,0 -
45,0 -

40,0 -

Ventetid i minutter
N N w w
o o o O
o o o o
1 1 1 1

=

o

o
1

10,0 -

50 -

0,0

81

38,8
224
16,2 I

455

Kilde: Survey-data

Meget
tilfreds

Tilfreds  Hverken  Utilfreds Meget
tilfreds utilfreds
eller
utilfreds

Tilfredshed med ventetid

17



Infoskaermene er overvejende brugbare

m Infoskeermene skal orientere passagererne om
skiftesituationen

m Skaarmene spiller potentielt en vigtig rolle for
tilfredsheden

m 26 % fglger med i de infoskaerme, der sidder i toget

® 49 % mener, at informationen fra skaarmene er
brugbar

® 13 % mener dog ikke at informationen er brugbar

EPINICN

mix [@lth

| hvilken grad fglger du med i de infoskaerme, der sidder i
toget?

. 16% 40% 13% 13% .
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B | meget hgj grad | hgj grad I nogen grad

I ringe grad | meget ringe grad M Ved ikke

Kilde: Survey-data

Hvor brugbar er den information, du far fra infoskaermene
i foget?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Meget brugbar Brugbar
Hverken brugbar eller ikke brugbar Ikke brugbar
Slet ikke brugbar m Ved ikke

Kilde: Survey-data
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Demografisk profil af kunderne mix @ tur

55%
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m Blandt kunderne er der en vis overvaegt af...
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Mange singler blandt kunderne mix @ tur
En stor del af kunderne har ingen bil

Antal personer i husstanden Antal biler i husstanden

13%

5 personer eller flere
P 13% 3 biler eller flere
| =
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Kunderne har lidt lavere indkomst mix @ tur
Og flere har bgrn end blandt de @gvrige respondenter

Husstandsindkomst Kundeandel med periodekort
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Kunderne benytter kollektiv transport til arbejde/uddannelse mix @ tur
Ingen forskel mht. hvornar kunderne og de @vrige respondenter foretager ture

Turens formal Tidspunkt for afgang
100% - 100% -
40% 41%
75% - 49% 75% - ’ ’
72%
50% - 50% -
33% 30%
25% - 25% -+
0% - . 0% - .
ANDRE KUNDER ANDRE KUNDER
Andet (fritidsture, mv)
Rejser i forbindelse med kursus eller erhverv H Morgen (06.00-10.00) Eftermiddag (14.30-18.30)
(forretningsrejser)
B At komme til og fra arbejds - eller uddannelsessted Prig tid
Kilde: TU Kilde: TU
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