
Afsnit 1 Afsnit 4Afsnit 3 Afsnit 5Afsnit 2

© 2010 © 2011 

FynBus
Kundetilfredshed marts 2011



Afsnit 1 Afsnit 4Afsnit 3 Afsnit 5Afsnit 2

© 2010 © 2011 

Om undersøgelsen
Resultater KontaktSummary &

konklusioner

Indholdsfortegnelse
Indhold Side

Om undersøgelsen 3

Summary 5

Resultater ɀtilfredshed 11

Resultater ɀloyalitet 18

Incitamentskontrakt 23

Regressionsmodel 26

Resultater ɀBustype 41

Rejsefrekvens 48

Kvikkort 53

Kontakt 56



Afsnit 1 Afsnit 4Afsnit 3 Afsnit 5Afsnit 2

© 2010 © 2011 © 2010 © 2010 

Om undersøgelsen



Afsnit 1 Afsnit 4Afsnit 3 Afsnit 5Afsnit 2

© 2010 © 2011 © 2010 

Om undersøgelsen
Resultater KontaktSummary &

konklusioner

Om undersøgelsen

Formål

Formålet med indeværende måling er, at evaluere tilfredsheden 
ÂÌÁÎÄÔ &ÙÎ"ÕÓȭ ÐÁÓÓÁÇÅÒÅÒȢ $ÅÔÔÅ ÇĜÒÅÓ ÂâÄÅ ÆÏÒ ÄÅÎ ÏÖÅÒÏÒÄÎÅÄÅ 
tilfredshed samt med konkrete delområder. Undersøgelsen 
gennemføres hvert år, så udviklingen i tilfredsheden kan følges.

Målinger af tilfredsheden foretages i både bybusser og 
regionalbusser, og resultaterne er i nogle tilfælde opdelt for at FynBus 
kan vurdere passagerernes tilfredshed med de to operatører, Arriva
ÏÇ 4ÉÄÅ ɉÓÁÍÔ &ÙÎ"ÕÓȭ ÅÇÎÅ ÃÈÁÕÆÆĜÒÅÒɊȢ 

Til denne måling udarbejdes en regressionsmodel der har til formål at 
identificere de variable, der har størst betydning for den overordnede 
tilfredshed med FynBus.

Dataindsamling

Undersøgelsen er gennemført i FynBus bybusser og regionalbusser, 
hvor henholdsvis Arrivaog Tide (og FynBus) er operatører. De er 
gennemført på samme tidspunkt som oplevelsen finder sted. 
Interviewere fra Wilke har gennemført interviewene i busserne via 
spørgeskemaer. 

Der er gennemført i alt 424 interview i bybusser og 402  interview i 
regionalbusserne. 

Dataindsamlingen er i lighed med foregående år gennemført i uge 11 
+ 12, 2011 med en fordeling af dataindsamlingen på forskellige dage i 
hele forløbet.
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Konklusioner ɀoverordnet tilfredshed

Øget tilfredshed med FynBus siden 2010

Den overordnede tilfredshed med FynBus er steget siden undersøgelsen i marts 2010, og der opnås et flot resultatet i denne 
måling. Den overordnede tilfredshed opnår en indeks score på 71 af 100 mulige.Dette er en positiv udvikling siden sidste års 
måling fra en score på 69, og forskellen er signifikant, hvilket betyder at det er en reel udvikling. Samtidig  svarer dette til en 
ȱÇÏÄȱ ÖÕÒÄÅÒÉÎÇ Ðâ ÅÎ ÇÅÎÅÒÅÌ ÆÏÒÔÏÌËÎÉÎÇ ÁÆ ÓËÁÌÁÅÎȢ 4ÉÌÆÒÅÄÓÈÅÄÅÎ ÅÒ ÄÏÇ ÓÔÁÄÉÇ signifikant lavereend det højeste niveau målt i 
marts 2008 (indeksscore på 75). Dette indikerer, at der stadig er meget arbejde for FynBus i forhold til at forbedre opfattelsenaf 
FynBus efter den negative omtale i slutningen af 2008 og starten af 2009. 

Det seneste års positive udvikling fremgår også af, at passagererne i højere grad oplever, at deres forventninger til FynBus er 
blevet indfriet. Her er sket en forholdsvis markant udvikling det seneste år. Til gengæld ligger FynBus stadig forholdsvis langt fra 
ÅÔ ȭÉÄÅÁÌ ÏÍËÒÉÎÇ ÅÔ ÔÒÁÆÉËÓÅÌÓËÁÂȭ ÔÉÌ trods for en fremgang på dette punkt. På spørgsmålet opnås en indeksscore på 58, hvilket 
er en signifikant stigning siden målingen i marts 2010.$ÅÔÔÅ ÈåÎÇÅÒ ÆÏÒÍÅÎÔÌÉÇ ÓÁÍÍÅÎ ÍÅÄ &ÙÎ"ÕÓȭ ÓÁÍÌÅÄÅ ÉÍÁÇÅȟ ÓÏÍ ÏÇÓâ 
påvirker opfattelsen af FynBus som det ideelle trafikselskab. 

$ÅÎ ÆÏÒÈÏÌÄÓÖÉÓ ÌÁÖÅ ÓÃÏÒÅ Ðâ ȱÄÅÔ ÉÄÅÅÌÌÅ ÔÒÁÆÉËÓÅÌÓËÁÂȱ ÅÒ ÍÅÄÖÉÒËÅÎÄÅ ÔÉÌ ÅÎ ÆÏÒÈÏÌÄÓÖÉÓ ÌÁÖ ÓÃÏÒÅ Ðâ ÄÅÎ ȱÔÏÔÁÌÅ ÔÉÌÆÒÅÄÓhedȱȟ 
som er en gennemsnitvurdering af tre tilfredshedsspørgsmål. 

Når tilfredsheden med FynBus opdeles på undergrupper er der følgende markante resultater: 
ÅPassagerer i bybusser er signifikant mere tilfredse end passagerer i regionalbusser
ÅKvinder har en tendens til at være mere tilfredse med FynBus end mænd
ÅDer er markante forskelle på tilfredsheden afhængig af alder, hvor tilfredsheden stiger med alder. Specielt de yngste 
passagerer på 15-19 år er mindre tilfredse end andre aldersgrupper.
FynBus kan således med fordel fokusere på tiltag, der forbedrer tilfredsheden blandt den yngre målgruppe, som typisk er den 
mindst tilfredse målgruppe.
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Konklusioner - loyalitet

Passagererne er fortsat loyale over for FynBus

Generelt er der en middel  loyalitet overfor FynBus, hvor passagererne helt overordnet svarer, at de vil benytte FynBus igen med
en samlet indeks score på 90. Dette er det højeste niveau de sidste 2 år, men samtidig ligger det lavere end målingen i marts
2008. Generelt gælder, at loyaliteten i høj grad skyldes manglende alternativer, da andre loyalitetsfaktorer ligger forholdsvis 
lavt. Det betyder derfor, at FynBus ikke vurderes som attraktiv i forhold til andre transportmidler, og mange passagerer angiver, 
at de ikke ville vælge FynBus, hvis der var alternative transport muligheder. 

Kvinder er mere loyale end mænd, og samtidig er personer i alderen 40+ mere loyale end yngre passagerer. Der er således større 
risiko for, at de yngre passagerer på sigt vil vælge andre transportmidler, hvis og når de får muligheden. FynBus er allerede langt 
med elektroniske tiltag, som ofte specielt er interessante for yngre målgrupper, og man bør (fortsat) overveje tiltag, som 
specielt rammer de yngre målgrupper i forhold til fastholdelse.  

Der er generelt en signifikant stigning  i loyaliteten fra marts 2010 til marts 2011. Dette er en klar indikator på, at passagererne 
fortsætter den positive tendens med øget loyalitet.
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Konklusioner ɀ6 overordnede fokusområder

Analysen viser 6 overordnede områder for FynBus

) ÌÉÇÈÅÄ ÍÅÄ ÆÏÒÅÇâÅÎÄÅ âÒ ÅÒ ÄÅÒ ÇÅÎÎÅÍÆĜÒÔ ÅÎ ÓâËÁÌÄÔ ȭ2ÅÇÒÅÓÓÉÏÎÓÁÎÁÌÙÓÅȭȟ ÓÏÍ ÖÉÓÅÒȟ ÈÖÉÌËÅ ÏÖÅÒÏÒÄÎÅÄÅ ÆÏÒÈÏÌÄ ÄÅÒ ÈÁÒ 
STØRSTindflydelse på den overordnede tilfredshed med FynBus. Samtidig viser analysen, hvordan passagerernes vurderinger af 
ÅÎ ÒåËËÅ ÓÐĜÒÇÓÍâÌ ÂÅÄÓÔ ȭÐÁÓÓÅÒȭ ÓÁÍÍÅÎ ÅÌÌÅÒ ÇÒÕÐÐÅÒÅÒ ÓÉÇȢ 2ÅÓÕÌÔÁÔÅÒÎÅ ÍÉÎÄÅÒ É ÈĜÊ ÇÒÁÄ ÏÍ ÄÅ ÆÏÒÅÇâÅÎÄÅ âÒÓ ÒÅÓÕÌÔÁÔÅÒȟ
men der er mindre forskelle. I dette års analyse fremkommer 6 overordnede områder til at beskrive tilfredsheden med FynBus. 
Disse fem områder er kategoriseret som følgende: 

ÅImage
ÅAfgangstider
ÅBusturen 
ÅSynlighed
ÅInformation
ÅPrisen

Hvert overordnede områder indeholder en række konkrete forhold eller spørgsmål, og analysen viser, at der er stor 
sammenhæng mellem den overordnede tilfredshed med FynBus og en meget stor del af underliggende forhold. Eksempelvis er 
passagererne mere utilfredse med FynBus samlet set, hvis de oplever at bussen ikke er ordentlig rengjort. 

Det kandog undre,at der er enkelteforhold, sommå ansessomvigtige for de flestepassagererog sompassagererneer meget
utilfredsemed, der IKKEhar direkte indflydelsepå den overordnedetilfredshed. Dette gælderisærforȭ0ÒÉÓÅÎȭfor at køremed
bussen. At prisenikkepåvirkerdentotale tilfredshed,kanskyldesenstærkforventningom at det bareikkeer billigt at køremed
bus, menat mansamtidigkanvedkendeat manmenerprisener for høj.
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Konklusioner - fokusområder

Image har størst betydning for den samlede tilfredshed 

Ud fra analysen kan det konkluderes, ÁÔ ÅÔ ÏÖÅÒÏÒÄÎÅÔ ÏÍÒâÄÅ ÄÅÒ ËÁÎ ÄÅÆÉÎÅÒÅÓ ÓÏÍ ȱ)ÍÁÇÅȱhar størst indflydelse på 
ÐÁÓÓÁÇÅÒÎÅÓ ÏÖÅÒÏÒÄÎÅÄÅ ÔÉÌÆÒÅÄÓÈÅÄ ÍÅÄ &ÙÎ"ÕÓȢ  $ÅÔÔÅ ÂÅÔÙÄÅÒȟ ÁÔ &ÙÎ"ÕÓ ÍÅÄ ÆÏÒÄÅÌ ËÁÎ ÆÏÒÓĜÇÅ ÁÔ ÆÏÒÂÅÄÒÅ ȭ)ÍÁÇÅȭ ÏÇ 
derved opnå størst effekt på den overordnede tilfredshed. Under dette overordnede område er det udsagnet ȭ%Ô ÇÏÄÔ ÏÍÄĜÍÍÅȭ
som har størst betydning. Samlet set er det således vigtigt, at FynBus fortsat arbejder på at forbedre deres omdømmeblandt 
deres passagerer for at højne den overordnede tilfredshed. 

Generelt gælder det dog, ÁÔ ȱ)ÍÁÇÅȱ ÅÒ ÅÔ ÏÍÒâÄÅȟ ÓÏÍ ÏÆÔÅ ÅÒ ÓÖåÒÔ ÏÇ ÓÐÅÃÉÅÌÔ ÏÍËÏÓÔÎÉÎÇÓÔÕÎÇÔ ÁÔ ÐâÖÉÒËÅ ÄÉÒÅËÔÅȢ 3ÁÍÔÉÄÉÇ 
tager det lang tid at påvirke opfattelsen blandt målgrupperne, som netop er tydeligt i forhold til udviklingen fra 2008, hvorimod 
indsatser indenfor andre områder kan have en meget hurtigere effekt. Derfor er det yderst relevant for FynBus at gennemføre 
indsatser indenfor andre områder.  Ligeledes vil der være den afledte effekt, at ændringer på mere håndgribelige områder, 
påvirker image i en positiv retning (analyser viser at der også er krydseffekter mellem de enkelte områder, så eksempelvis image
kan blive positivt påvirket af andre forhold).

5ÄÏÖÅÒ ȭ)ÍÁÇÅȭ ÈÁÒ ÉÓåÒ ȱ"ÕÓÔÕÒÅÎȱforholdsvis stor indflydelse på den totale tilfredshed. Derfor er det relevant for FynBus at 
ÏÖÅÒÖÅÊÅ ÆÏÒÂÅÄÒÉÎÇÅÒ ÉÎÄÅÎÆÏÒ ÂÅÇÇÅ ÏÍÒâÄÅÒȢ 4ÉÌÆÒÅÄÓÈÅÄÅÎ ÍÅÄ  ȱ"ÕÓÔÕÒÅÎȱ  ÌÉÇÇÅÒ ÇÅÎÅÒÅÌÔ Ðâ ÅÔ ÍÉÄÄÅÌ ÎÉÖÅÁÕȟ  ÄÏÇ ÍÅÄ  
positiv udvikling siden 2010. $ÅÔ ÅÒ ÉÓåÒ ȱÔÕÒÅÎÓ ÖÁÒÉÇÈÅÄȱ ÏÇ ȱÏÖÅÒÈÏÌÄÅÌÓÅȱ ÁÆ ËĜÒÅÐÌÁÎÅÎȱ ÄÅÒ ÖåÇÔÅÒ ÈĜÊÅÓÔ ÏÇ ÕÍÉÄÄÅÌÂÁÒÔ 
ÄÅ ÐÒÉÍåÒÅ ÆÏËÕÓÏÍÒâÄÅÒȢ $ÏÇ ÈÁÒ ȱÖÅÎÔÅÆÏÒÈÏÌÄÅÎÅ ÖÅÄ ÓÔÏÐÐÅÓÔÅÄÅÔȱ også en relativ høj vægt, og lav tilfredshed. FynBus 
kunne evt. overveje, hvordan man kan forbedre informationer ved stoppestederne for eksempel i form af elektroniske tavler. 

$Å ÆÌÅÓÔÅ ÆÏÒÈÏÌÄ ÕÎÄÅÒ ȭ"ÕÓÔÕÒÅÎȭ, tages der indirekte højde for gennem incitamentskontrakten med Arriva. Her er det specielt 
ÒÅÌÅÖÁÎÔ ÁÔ ÆÏËÕÓÅÒÅ Ðâ ȭÏÖÅÒÈÏÌÄÅÌÓÅ ÁÆ ËĜÒÅÐÌÁÎÅÎȭȟ ÄÁ ÄÅÎÎÅ ÆÏÒÕÄÅÎ ÁÔ ÈÁÖÅ ÓÔÏÒ ÉÎÄÆÌÙÄÅÌÓÅ Ðâ ÔÉÌÆÒÅÄÓÈÅÄÅÎȟ ÏÇÓâ ÅÒ ÅÎ ÄÅÌ 
af incitamentskontrakten. Samtidig tyder resultaterne på, at incitamentskontrakten har en positiv effekt.
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Konklusioner - incitamentskontrakt

Positiv udvikling og hele linjen

Indeværende måling viser, at tilfredsheden med forhold der vedrører incitamentskontrakten har haft en signifikant positiv 
udvikling siden målingen i marts 2010, når man ser på de samlede tal for både bybusser og regionalbusser. Kun enkelte forhold 
har haft forholdsvis marginale ændringer ɀdette gælder for chaufførens kørsel og indeklimaet i bussen. 

To forhold har oplevet en markant forbedring, henholdsvis bussens overholdelse af køreplanen og bussen udvendige rengøring 
og vedligeholdelse. Dette er naturligvis positivt, men det er stadig vigtigt at pointere, at bussens overholdelse af køreplanen 
stadig er under niveauet for marts 2008. Samtidig er det et forhold, som mange nævner uhjulpet som et negativt aspekt.

I forhold til sidste år, er der mindre utilfredshed omkring rengøring og lignende. Både den indvendige og udvendige rengøring er 
mere tilfredsstillende og i den kategori er det nu udviklingen i indeklimaet der er stagneret.  Det er dog et parameter der ligger i 
bunden i forhold til de andre incitaments parametre, men samtidig det eneste parametre der når niveauet for marts 2008.

Det er specielt interessant at passagererne i bybusser overordnet set er mere tilfredse end passagerer i regionalbusser. Alligevel 
er passagererne i regionalbusserscorer markant højere end passagerer i bybusser på incitamentsforholdene. Dette giver en klar 
indikation af, at incitamentskontrakten fungerer efter hensigten og påvirker ARRIVAschauffører i positiv retning. Derved vil det 
også kunne have en samlet effekt på tilfredsheden at introducere dette for TIDE.  
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Tilfredshed med busturen udvikling over tid
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5. Hvor tilfreds er du alt i alt med denne bustur?

Den samlede tilfredshed med busturen 
er steget signifikantfra indeks 69 i 
marts 2010 til 71 i marts 2011. Dette 
betyder, at det kan konkluderes, at det 
er en reel stigning selvom forskellen 
ȭËÕÎȭ ÅÒ Ðâ Ψϻ-point. Tilfredsheden er 
stadig forholdsvis langt fra den 
maksimale tilfredshed i 2008, men der 
er sket en betydelig forbedring det 
seneste år.  

.âÒ ÄÅÎ ȭ4ÏÔÁÌÅ ÔÉÌÆÒÅÄÓÈÅÄȭ ÕÄÒÅÇÎÅÓ 
som gennemsnit af de tre faktorer, ses 
det, at tilfredsheden er højere end 
marts 2010. Det er primært 
ÖÕÒÄÅÒÉÎÇÅÎ ÁÆ &ÙÎ"ÕÓ É ÆÏÒÈÏÌÄ ÔÉÌ ȭÄÅÔ 
ÐÅÒÆÅËÔ ÔÒÁÆÉËÓÅÌÓËÁÂȭȟ ÓÏÍ ÔÒåËËÅÒ det 
samlede gennemsnit ned. På dette 
aspekt vurderes FynBus kun som 
ȱ-ÉÄÄÅÌȱ Ðâ ÅÎ ÇÅÎÅÒÅÌ ÆÏÒÔÏÌËÎÉÎÇȢ 
Passagererne opfatter således, at et 
trafikselskab kan tilbyde mere, end det 
er tilfældet for FynBus i dag. 
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Tilfredshed med busturen regional og bybusser

5. Hvor tilfreds er du alt i alt med denne bustur?

I dette års måling viser resultaterne, at 
passagerer i Bybussen er signifikant 
mere tilfredse i forhold til passagerer i 
Regionalbussen. Passagerer i bybusser 
opnår samlet set en indeks score på 73 
for tilfredsheden med denne bustur. 
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Tilfredshed med busturen køn

5. Hvor tilfreds er du alt i alt med denne bustur?

Der er en tendens til at kvinder er mere 
positive end mændene ɀdette gælder 
for alle tre udsagn.
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Tilfredshed med busturen Alder

5. Hvor tilfreds er du alt i alt med denne bustur?

Af diagrammet fremgår det, at 
tilfredsheden har en tendens til at 
stige med højere alder, selvom de 30-
39-årige falder lidt uden for denne med 
forholdsvis høj tilfredshed. 

Resultaterne viser tydeligt, at de 
yngste passagerer i alderen 15-19 år er 
den mindst tilfredse gruppe, og deres 
tilfredshed ligger markant lavere end 
andre aldersgrupper. 

Der har vist sig samme tendens i 
tidligere kundetilfredshedsmålinger. 
FynBus kan med fordel fokusere på 
forhold, som er med til at højne 
tilfredsheden blandt de unge, da det 
som udgangspunkt er nemmere at øge 
en lav tilfredshed end i tilfælde hvor 
tilfredsheden i forvejen er høj. 
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Positive oplevelser split på regional og bybusser

6. Hvad synes du er godt ved turen?

Af positive oplevelser nævnes primært 
bussens overholdelse af køreplanen og 
at man får ro til at slappe af under 
turen. 
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Negativ oplevelser split på regional og bybusser

7. Hvad synes du er dårligt ved turen?

Af negative oplevelser nævnes at 
bussen ikke overholder køreplanen 
samt at der ikke er plads i bussen. 
Sidstnævnte nævnes oftere af 
personer der kører med bybussen. 
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Loyalitet udvikling over tid

Som det fremgår af diagrammet, at 
loyalitet samlet set er steget siden 
målingen 2010.

3åÒÌÉÇÔ ÏÍÒâÄÅÔ ȭÁÎÂÅÆÁÌÉÎÇ ÔÉÌ 
venner/familie og attraktivitet i forhold 
til andet transport har fået et løft. 
Loyaliteten er dog stadig lavere end 
ved målingen i marts 2008. Dette 
indikerer, at FynBus trods en meget 
positiv udvikling siden 2008, stadig 
ȭÌÉÄÅÒȭ ÕÎÄÅÒ ÅÆÆÅËÔÅÎ ÁÆ ÎÅÇÁÔÉÖ 
omtale, og det tager lang tid at ændre 
disse forhold. 
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Loyalitet regional og bybusser

Som det også er blevet konkluderet 
ved tidligere målinger  vil langt 
størstedelen af passagererne anvende 
FynBus igen. Ligesom det er tilfældet 
for tilfredshed fremgår det her, at 
bybusserne scorer bedre end 
regionalbusser. 
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Loyalitet køn

Kvinder er generelt mere positive 
indstillet end mændene. Dette er mere 
tydeligt når der ses på om de vil 
anbefale FynBus til andre.
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Loyalitet Alder

Tendensen med at de ældre 
passagerer er mest til tilfredse 
afspejles også i loyalitets-diagrammet. 
Dog er det interessant, at gruppen 20-
29 årige totalt set er de mest utilfredse 
med holdningsspørgsmålene, 
hvorimod det er den yngste gruppe af 
passagerer, som er mindst tilfredse. 
Dette kan indikere, at den yngste 
ÇÒÕÐÐÅ É ÈĜÊÅÒÅ ȭÆÉÎÄÅÒ ÄÅÔ ÎÁÔÕÒÌÉÇÔȭ ÁÔ 
tage bussen end de 20-29-årige. 

Grafikken viser også at FynBus 
generelt bruges mere pga. manglende 
alternativer, dette er især gældende 
blandt de 20-29 årige. 

M
e

g
e

t 
d
å

rl
ig

D
å

rl
ig

G
o

d
M

e
g
e

t 
g
o

d
M

id
d
e

l

59

54

39

54

91

57

48

35

55

89

64

56

44

63

92

64

56

48

61

89

70
65

55

68

90

61

54

42

58

90

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

Loyalitet (total) Hvor attraktiv i forhold til 
andet transport

I hvilken grad ville du 
anvende FynBus, hvis du 

havde andre 
transportmuligheder på 

samme strækning?

I hvilken grad vil du 
anbefale FynBus til 

andre, fx. venner, familie 
og kolleger?

Hvor sandsynligt er det, 
at du vil vælge at køre 

med FynBus igen?

15-19 (n=255) 20-29 (n=271) 30-39 (n=82) 40-49 (n=82) 50+ (n=136) Marts 2011 (n=826)



Afsnit 1 Afsnit 4Afsnit 3 Afsnit 5Afsnit 2

© 2010 © 2011 © 2010 © 2010 

Resultater
Tilfredshed Incitamentskontrakt



Afsnit 1 Afsnit 4Afsnit 3 Afsnit 5Afsnit 2

© 2010 © 2011 

Om undersøgelsen
Resultater KontaktSummary &

konklusioner

Tilfredshed med faktorer der vedrører incitamentskontrakten
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Indeværende måling viser, at tilfredsheden 
på faktorer der indgår i 
incitamentskontrakten med ARRIVA er 
steget siden marts 2010 i alt for alle busser.
Det er specielt bussens udvendige 
rengøring samt overholdelse af køreplanen 
der har haft den største fremgang siden 
2010. Dette er især positivt set i lyset af at 
netop denne faktor var den dårligst 
vurderede de foregående to år. Der er 
samtidig sket en markant udvikling på 
dette område med en stigning på 7%-
points. 
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Tilfredshed med faktorer der vedrører incitamentskontrakten
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Overordnet set på tilfredsheden med de 
faktorer der indgår i 
incitamentskontrakten med ARRIVA, er 
det regionalbusbedømmelsen der trækker 
gennemsnittet op.  Dette gælder især på 
den indvendige rengøring, chaufførens 
kørsel og chaufførens kundeservice. 
Derimod har begge bustyperlige del i at 
overholdelse af køreplanen er steget så 
meget.  

Dette resultat giver en indikation af, at 
incitamentskontrakten fungerer efter 
hensigten, idet passagererne overordnet 
set er mest tilfredse med bybusserne, men 
netop på disse forhold scorer 
Regionalbusserne(og dermed ARRIVA) 
højere end på bybusserne. 
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for tilfredsheden med FynBus
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Regressionsmodel

I lighed med foregående år er der gennemført 
ÅÎ ÓâËÁÌÄÔ ȭ2ÅÇÒÅÓÓÉÏÎÓÁÎÁÌÙÓÅȭȟ ÓÏÍ ÖÉÓÅÒȟ 
hvilke overordnede forhold der har STØRST
indflydelse på den overordnede tilfredshed 
med FynBus. Dette er yderst relevant i forhold 
til at vurdere, hvordan det bedst kan betale sig 
for FynBus at have omkostninger for at 
forbedre tilfredsheden mest. Modellen viser 
her i hvilken grad de forskellig forhold kan øge 
ȱÌÅÖÅÒ ÏÐ ÔÉÌ ÆÏÒÖÅÎÔÎÉÎÇÅÒȱȟ ȱÏÖÅÒÏÒÄÎÅÔ 
ÔÉÌÆÒÅÄÓÈÅÄȱ ÏÇ ȱÉÄÅÅÌÌÅ ÓÅÌÓËÁÂȱȢ 

ȭ)ÍÁÇÅȭ ÅÒ ÄÅÎ ÆÁËÔÏÒ ÓÏÍ ÈÁÒ ÓÔĜÒÓÔ 
indflydelse på passagerernes samlede 
tilfredshed med FynBus. Stiger tilfredsheden 
med denne parameter med 1%-point stiger 
den samlede tilfredshed med ca. 0,39%-point.

Udover image, har tilfredsheden med 
ȭ"ÕÓÔÕÒÅÎȭ ÒÅÌÁÔÉÖ ÓÔÏÒ ÉÎÄÆÌÙÄÅÌÓÅ Ðâ ÄÅÎ 
samlede tilfredshed, men til gengæld har de 
andre forhold relativ lille indvirkning på den 
samlede tilfredshed.

Total 
Tilfredshed 

(resultat: 64 )

Busturen
(resultat: 60 )
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(resultat: 37 )

Synlighed
(resultat: 66 )

Image
(resultat: 56 )
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Hvad kan bedst betale sig at forbedre ɀȭÏÖÅÒÏÒÄÎÅÄÅ ÏÍÒâÄÅÒȭ

Diagrammet viser kombinationen mellem 
tilfredsheden med den enkelte overordnede 
faktor/område og dette områdes betydning for 
passagerernes samlede tilfredshed.

/ÍÒâÄÅÒÎÅ ȭÉÎÆÏÒÍÁÔÉÏÎȭ ÏÇ ȭÓÙÎÌÉÇÈÅÄȭ ÈÁÒ 
mindre indflydelse på passagerernes samlede 
tilfredshed med FynBus. Dette fremgår af en 
relativ lav værdi/effekt angivet på X-aksen. 
Selvom tilfredsheden med området 
ȭ)ÎÆÏÒÍÁÔÉÏÎȭ ÅÒ ÌÁÖȟ ÏÇ ÄÅÔÔÅ ÏÍÒâÄÅ ÂĜÒ ËÕÎÎÅ 
forbedres, har eventuelle forbedringer kun 
ȭÍÉÎÄÒÅȭ ÐÏÓÉÔÉÖ ÅÆÆÅËÔ Ðâ ÄÅÎ ÓÁÍÌÅÄÅ 
tilfredshed. 

ȭ)ÍÁÇÅȭ ÅÒ ÄÅÔ ÏÍÒâÄÅȟ ÓÏÍ ÄÅÔ ÁÎÂÅÆÁÌÅÓ ÁÔ 
fokusere på, idet det har en stor effekt på den 
overordnede tilfredshed og samtidig er 
tilfredsheden forholdsvis lav. Image er dog ofte 
svær at påvirke, og derfor anbefaler vi også 
FynBus at fokusere på forbedringer af selve 
ȭ"ÕÓÔÕÒÅÎȭȢ 
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4ÉÌÆÒÅÄÓÈÅÄ ÍÅÄ ȭÏÖÅÒÏÒÄÎÅÄÅ ÏÍÒâÄÅÒȭ

Den største tilfredshed findes på 
ÏÍÒâÄÅÔ ȭÓÙÎÌÉÇÈÅÄȭȢ $ÅÔ ÅÒ ÄÏÇ ÏÇÓâ 
et område med relativt lav indflydelse 
på den samlede tilfredshed med 
FynBus.

Der er gode muligheder for at forbedre 
ÔÉÌÆÒÅÄÓÈÅÄÅÎ Ðâ ȭÉÍÁÇÅȭȟ ÓÏÍ ÅÒ ÄÅÎ 
faktor med størst indflydelse på den 
samlede tilfredshed, og samtidig er 
ÔÉÌÆÒÅÄÓÈÅÄÅÎ ÍÅÄ ÄÅÔÔÅ ÏÍÒâÄÅ ȭËÕÎȭ 
ÄÅÔ ÄÅÒ ÓÖÁÒÅÒ ÔÉÌ ȭÍÉÄÄÅÌȭȢ !ÌÌÅ 
områderne er stigende i forhold til 
2010, dog ikke på niveau med 2008 
endnu. Kun på pris opnås der i 2011 
den højeste hidtidige bedømmelse, 
hvilket formentlig hænger sammen 
med de nye alternativer FynBus har 
introduceret med kvikkort og 
værdikort. Dette viser også en meget 
positivt effekt af disse tiltag.
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