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ARRIVA EPINICJN

1. INDLEDNING

Arriva opererer forskellige tog straekninger i Danmark og skal efter at Passagerpulsen har stoppet
dataindsamlingen finde en ny leverandgr af kundetilfredshedsmalinger.

Transport-, Bygnings- og Boligministeriet er udbyder af straeekningerne i Midt- og Vestjylland, og det
fremgar som en del af kontrakten at der skal gennemfgres kundetilfredshedsundersggelser blandt
passagererne pa straekningerne af et eksternt firma.

Kundetilfredshedsundersggelserne udggr en vigtig del af kontraktopfglgningen mellem Transport-,
Bygnings- og Boligministeriet og Arriva. Resultatet af kundetilfredshedsundersggelserne kan udlgse
bonus eller bod i Transport-, Bygnings- og Boligministeriets betalinger til Arriva.

1.1. EKSTERN LEVERAND®R

Arriva har gennem en udbudsrunde valgt Epinion til at varetage kundetilfredshedsundersggelserne
pa togstraekningerne pa en forsvarlig og objektiv made og med hgj kvalitet.

Epinion har ikke alene stor erfaring med at gennemfgre kundetilfredshedsundersggelser, men har
ogsa i perioden 2010 — 2015 gennemfgrt lignende undersggelser pa Kystbanen for
Transportministeriet (og Trafikstyrelsen) og skal fra 1. januar 2019 ggre det samme for
Bornholmstrafikken. Her gaelder ligeledes principper om armslaengde og objektivitet, da resultaterne
ogsa her kunne pavirke betalinger i form af bonus og bod.
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2. METODE OG OPGAVEL@SNING

2.1. DATAINDSAMLINGSMETODE

| forbindelse med leverandgr skift, gnskes der ogsa at opgradere dataindsamlingsmetoden fra
uddeling/indsamling af papirskemaer (m. returkuverter) til uddeling/indsamling af tablets.
Opgraderingen giver en raekke konkrete fordele, som;

e nemmere modificering af spgrgerammen eller tilfgjelse af “deep dives”

e en rekke fordele i dataindsamlingskvaliteten, da et elektronisk sp@grgeskema har defineret
en specifik routing, og ikke kraever ssmme mangde manuel kvalitetssikring.

e mulighed for Ipbende kvalitetssikring og resultater, samt nemmere styring og overblik over
de enkelte straekningers kvoter, da data registreres real time.

Det er Epinion overbevisning, at der ikke forekommer stgrre udsving i tilfredshedsniveauet i
forbindelse med opgradering af metoden. Dog gennemfgres en sidelgbende pilotundersggelse
(mere om denne senere) for at give indsigt i eventuelle sma udsving, samt et kvalificeret
handlingsgrundlag til den videre proces, hvis der mod Epinions forventning skulle forekomme lidt
stgrre udsving.

Overgangen fra papirskemaer til tablets vil ske over 5 maneder og vaere en del af pilottesten (mere
om denne senere).

SMS-BESVARELSE SOM ALTERNATIV

Samtidig vil respondenter der ikke gnsker at deltage mens intervieweren er til stede fa tilbudt et kort
link til undersggelsen via SMS. Det giver respondenten mulighed for at svare, nar rejsen er
tilendebragt.

NEDBRUD AF WIFI ELLER TELEFONDZAKNING

Genplanlaegning ved nedbrud af WiFi eller telefondaekning. Skulle der mod forventning ske et
nedbrud under en dataindsamling, vil vagten genplanlaegges saledes at de samme straekninger
daekkes samme dag (en anden uge) og pa samme tidsband.

2.2. STIKPR@VEUDVALGELSE

For at sikre at gennemfgrelsen er repraesentativ er det vigtigt at have 2 processer for gje. Fgr
dataindsamlingen igangsattes udarbejdes en detaljeret indsamlingsplan, som modsvarer
passagerfordelingen. Under selve dataindsamlingen benyttes et taellesystem, som sikrer tilfeeldig
udveelgelse i toget.

STRATIFIKATION

Efterfglgende er indsat et eksempel pa den stratifikation (fiktive tal) Epinion vil udarbejde.
Fordelingerne vil blive baseret pa de nyeste opdaterede passagertal fra Arriva:
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Tabel 1: Eksempel pa den stratifikation Epinion vil foretage i forbinde med malinger

STREKNING BFF:VIGEE:_&ER TILSTREBT FORDELING
: Hverdage (83%) Weekend (17%)
Morgen* rig tid Eftermidda, Aften -
(04.30?09.00) (os?;&ﬁs.oo) (15.00—18.0?)) (18.00-24.00) Senacs ';;"'gdage

24% 25% 24% 10% -
Struer - Aarhus 160 38 40 38 16 13 14
Struer - Thisted 70 17 18 17 7 6 6
Skjern - Struer 100 24 25 24 10 g 9
Skjern - Esbjerg 100 24 25 24 10 g 9
Esbjerg - Tender 100 24 25 24 10 g 9
Aarhus - Skjern 200 48 50 48 20 16 18
Varde - Nr. Nebel 70 17 18 17 7 6

Der indsamles ca. 400 svar pr. maned (4800 besvarelser pr. ar) dog vil der blive indsamlet 600
interview i henholdsvis november og december 2018 for at deekke de manglende interview fra
oktober. 400 besvarelser pr. maned er rigeligt, nar man kigger pa et overordnet tilfredshedsniveau
(fx leveringen til TBB).

UDVZALGELSE | TOGET

Ud over at fordelingen af interview er repraesentativ pa forskellige parametre, er det ogsa vigtig at
udveelgelsen af respondenter i toget sker tilfaeldigt ikke mindst for at sikre at alle har lige stor
sandsynlighed for at blive udvalgt til interview uanset hvor lang tid de har vaeret om bord. Hertil
kommer en sikring af repraesentativiteten af kundetyper pendler, fritidsrejsende, k@gn og alder. Dette
sikrer Epinion pa baggrund af vores velafprgvede tzelleprincip RSC, saledes hverken intervieweren,
situationen eller hvor du sidder i toget har indflydelse pa hvem der kan / skal deltage i
undersggelsen. | forlengelse heraf vil Epinions interviewere dakke hele straekningen.

2.3. SP@RGESKEMA

Sporgeskemaet opsaettes bade i papirformat — med et overskueligt layout — og i Epinions online
survey tool.

Begge opsaetninger testes grundigt fgr det benyttes til at indsamle data.

Spgrgeskemaet (som leveres til TBB i saerskilt oplaeg) vil i store traek minde om det, som
Passagerpulsen har anvendst til og med september 2018.

2.4. PILOTTEST

Pilotundersggelsen er relevant, da den giver Arriva konkret indsigt i eventuelle udsving, samt et
kvalificeret handlingsgrundlag til den videre proces, hvis der mod Epinions forventning skulle
forekomme stgrre udsving.

FORMAL
Pilotundersggelsen gennemfgres for at teste en opgradering af metoden og sikre tilneermelsesvis

overensstemmelse mellem tidligere dataindsamlingsmetoder og fremtidig digital indsamling.
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UDFORMNING

Pilottesten gennemfgres sidelgbende med den almindelige dataindsamling i november og
december, sa datagrundlaget alt andet lige er direkte sammenligneligt. Dvs. at dataindsamlingen i
pilottesten via papirskemaer (nuvaerende metode) sker pa samme . . .

. . . . Figur 1: Fordeling af online
straekning, tids- og dagsband (F.eks. - Pilot mandag d. 12/11, kl. 09.30- i terview
11.00, og Almindelig indsamling mandag d. 19/11, kl. 09.30-11.00 —
begge p& samme straekning). Struer —Aarhus 100

For at sikre et tilstreekkeligt datagrundlag pa pilottesten, gennemfgres Skjern — Eshjerg 75
400 online interview fordelt pa fglgende linjer for ogsa at sikre en

geografisk spredning. Aarhus —Skjern 150

Samtidig med pilottesten gennemfgres den almindelige
dataindsamling (papirspgrgeskemaer), som benyttes til rapportering til
TBB. | Igbet af de fgrste 5 maneder udfases papirspgrgeskemaer og
online spgrgeskema indfases 100%.

Skjern - Struer 75

Tids- og procesplan for pilotundersggelsen og den almindelige dataindsamling ses her:

Tabel 2: Antal papirinterview og online interview i perioden november-marts

Antal papirinterview Antal online interview

November 200
December 200
Januar 00
Februar 300 Pilottest
Marts 400
400 pr.
maned +
oktober
EVALUERING

Nar dataindsamlingen for pilottesten er afsluttet — og senest primo januar — gennemfgres der blandt
andet en GAP-analyse, hvor de elektronisk indsamlede besvarelser ssmmenlignes med
besvarelserne fra papirskemaerne fra samme periode. Her testes der bl.a. om der er signifikante
forskelle mellem de indsamlede besvarelser.

Evalueringen af pilottesten indebarer ogsa en sammenligning med historiske data (generel og
saesonbetinget).

5 | Side



ARRIVA EPINICJN

Der er i evalueringen fokus pa bade det overordnede resultat, men ogsa eventuelle udsving pa
streekningsniveau.

Hvis der som forventet ikke er vaesentlige udsving i resultaterne baseret pa metodeopgraderingen
fortsaettes processen med indfasning, som beskrevet i tidsplanen ovenfor.

2.5. DATABEHANDLERAFTALE OG GDPR-KRAV

| opstartsfasen, udfaerdiges og signeres en databehandleraftale mellem Epinion og Arriva og vil
saledes leve op til de GDPR-krav, (EU) 2016/679 som tradte i kraft den 25. maj 2018.

2.6. KVALITETSSIKRING AF DATA OG DATABEHANDLING

ONLINE DATAINDSAMLING

Kvalitetssikringen vil ske realtime bl.a. vha. automatiserede valideringer, diverse svarmgnster
algoritmer og Mystery Shopping af interviewerne ombord. Efterfglgende gennemgaes data blandt
andet for outliers, logik, antal besvarede spgrgsmal (greensen er minimum 70% udfyldt), brug af
svarskala etc. — hvilket fgrer til at endelig datafil foreligger. Herefter foretages selve
databehandlingen, hvor der udarbejdes en vejemodel baseret pa vaegtningen af spgrgsmalene som
angivet i materialet fra Transport-, Bygnings- og Boligministeriet. Her vaegtes de enkelte spgrgsmal
og kategorier med den vaegt de har faet tildelt, og der udarbejdes maltal / gennemsnit opdelt pa
spprgsmal og kategorier. Data vejes én gang i forbindelse med aflevering af halvarsrapporterne.
Streekningen Varde — Nr. Nebel indgdr ikke i vejningen.

Data er tilgaengeligt for bade Epinion og Arriva realtime i forbindelse med simpel online oversigt.
DATAINDSAMLING VIA PAPIRSP@RGESKEMAER

Kvalitetssikringen sker Ipbende, men med tidsforskydning. Efter hver vagt giver interviewerne
feedback pa antal gennemfgrte besvarelser, sa kvoterne kan fglges ngje, trods de ikke registreres
elektronisk. Desuden gennemfgres Mystery Shopping. Kvalitetssikring foretages efterfglgende pa
scannede data bl.a vha. valideringer, logisk routing, diverse svarmgnster algoritmer og antal
besvarede spgrgsmal (greensen er minimum 70% udfyldt).

Herefter foretages selve databehandlingen, hvor der udarbejdes en vejemodel baseret pa
vaegtningen af spgrgsmalene som angivet i materialet fra Transport-, Bygnings- og Boligministeriet.
Her vaegtes de enkelte spgrgsmal og kategorier med den vaegt de har faet tildelt, og der udarbejdes
maltal / gennemsnit opdelt pd spgrgsmal og kategorier.

Data vejes én gang i forbindelse med aflevering af halvarsrapporterne. Straekningen Varde — Nr.
Nebel indgdr ikke i vejningen.
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2.7. RAPPORTERING

| forbindelse med rapporteringen vil data fra bade papir- og onlinespgrgeskemaer i en feelles pulje
udggre resultatgrundlaget i hele indfasningsperioden. Dog vil online interview fra pilottest, som
tidligere angivet, ikke indga i den almindelige rapportering, men udelukkende benyttes til at
kvalitetssikre dataindsamlingen.

Rapporteringsflow’et og indhold ligger fast og vil fglge den proces som er angivet af TBB og Arriva.
Efterfglgende er udkast til rapporteringsplan indsat:

Figur 3: Udkast til rapporteringsplan

Lobende rapportering fra Epinion til Arriva Tog

SOMMER HALVAR
1. april — 30. september
) Al .
4 A
April Maj Juni Juli August September Oktober
indsamling indsamling indsamling indsamling indsamling indsamling indsamling

@ © o © © o o o—

45 min. 45 min. 2 timer 45 min. 45 min. 2 timer
tif-made tif-made fysisk made tif-mede tif-made fysisk made
Status pa antal respondenter, Opsamling pa seneste Status pa antal respondenter, Opsamling pa seneste
fordeling, opmaerksomhed- kvartal. Udviklinger fordeling, opmaerksomhed- halvar. Udviklinger og
punkter m.v. og tendenser. Drivers. punkter m.v. tendenser. Drivers.
Tilfredshed ift. Tilfredshed ift. 1
baggrundsvariable baggrundsvariable o pport til Ministeriet
mv. Actions. mv. Actions.

Rapporterne vil besta af et kort fglgebrev, der oplyser halvarets vaegtede gennemsnitlige resultat. Og
et bilag, der viser scorerne for alle tilfredshedsspgrgsmal, og herunder de 13 spgrgsmal, som indgar i
bod/bonus. Bilaget skal vise de historiske resultater tilbage til 2011.

Rapporterne vil opsummere resultatet og periodens vigtigste udviklinger, for de for TBB relevante 13
spprgsmal, inkl. gennemsnittet af disse. Resultatet af undersggelsen angives med korrekte
spgrgsmalsvaegte, og vejning jf. vejemodel fra TBB.

Rapporterne fremsender Epinion til TBB senest den 30. april og den 31. oktober. Rapport for
”sommerhalvar” omfatter manederne april til september og rapport for ”vinterhalvar” omfatter
manederne oktober til marts.

Epinion gemmer i hele kontraktsperioden (og op til et ar efter) historiske data i compliance med
GDPR.
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Vi er et af Skandinaviens stgrste konsulent- og analysefirmaer med
kontorer i Danmark, Grgnland, Norge, Storbritannien, Sverige,
Tyskland, Vietnam og @strig.

Vi er en mangfoldig arbejdsplads med internationalt perspektiv og
samarbejdspartnere i hele verden og beskaeftiger mere end 150
fastansatte medarbejdere og 500 interviewere.

Vi leverer skreeddersyede undersggelser, der sikrer et solidt
grundlag for optimale beslutninger. Vores mal er altid at
praesentere analyseresultater og yde radgivning af hgjeste
kvalitet.
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