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| siger:

“Vi kan have gisninger om,
hvilke adfeerdsbarrierer der
holder vores kunder tilbage,

men vi aner det ikke ...

Hvordan far vi eksisterende
kunder tilbage?”

Martin Badker Krogh
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Executive summary

Sadan kan vi vinde kunderne tilbage med en adfaerdstilgang

Coronakrisen breder sig over hele verden, Mette Frederiksen lukker Danmark ned, og FynBus star med et
markant fald i kunder. Det var virkeligheden for FynBus og store dele af samfundet.

Fra den ene dag til den anden stod FynBus med det sterste fald i kunder nogensinde og et behov for at forsta, hvordan man vinder dem
tilbage, nar Danmark igen abner op. Netop dette behov var afszettet for denne adfeerdsanalyse, der har til formal at identificere det, vi
her kalder win-back-faktorer. Dvs. de faktorer, FynBus kan anvende til at vinde kunderne tilbage i bussen.

Det er imidlertid veesentligt at pointere, at adfeerdsanalysens forudsaetninger flytter sig, og den situation FynBus stod i for bare et par
uger siden, hvor starstedelen af kunderne var forsvundet (ved igangsaettelse af denne analyse var blot 40 % vendt tilbage til bussen),
ikke er den samme, som de star i i dag, hvor 75-80 % af kunderne er vendt tilbage.

Ikke desto mindre giver adfeerdsanalysen et indblik i, hvordan FynBus far de resterende 20-25% af deres kunder tilbage - hvilket
under normale omsteendigheder ma siges at veere en markant andel af kundegruppen. Og den siger noget om, hvad der er centralt at
gore ved en evt 2. bglge af Corona.

| adfeerdsanalysen arbejdes der med 1) at forsta de adfaerdsprofiler, der er pa spil i FynBus’ kernekundegrupper. 2) Hvad der
hhv. driver og spaender ben for at tage bussen. Og 3) pa baggrund heraf udlede win-back-faktorer og konkrete
anbefalinger, som FynBus kan bringe i spil pa bade kort og lang sigt.

Overordnet viser adfeerdsanalysen os:
1. At kunderne i det store hele er trygge ved at bruge offentlig transport, og at passagererne er trygge ved, at FynBus overholder
gaeldende retningslinjer fra myndighederne.

2. Atdetendnu er for tidligt at konkludere, om Covid-19 har fart til endeligt tab af kunder for FynBus, da situationen omkring
Covid-19 ikke er normaliseret endnu.

3. Atdet scerligt bemaerkes af passagererne, at FynBus hurtigt har sat ind med ekstra rengering i bussen, godt oplyste
chaufferer med korrekt Corona-adfcerd og intens kommunikation i busserne.

4. Atvipasser pd hinanden i bussen, og at FynBus’ kunder er gode til at tilpasse sig situationen og hjcelpe hinanden i bussen

Behaviour worth Spreading



4 kerneindsigter

76%

Dem med korrekt
corona-adfeerd

76% af surveyens naesten 400
respondenter udviser generel god
corona-adfeerd ift.
myndighedernes anbefalinger.
Udfordringen er dog, at dette
udmenter sig i, at mange af disse
bliver hjemme og undgar offentlige
rum - ogsa bussen.

Skal disse kunder vindes
tilbage, er det vigtigt, at
FynBus tydeligt opfylder deres
krav om fx at leve op til
myndighedernes retningslinjer.

71%

Alternative
transportlesninger

71% af surveyens respondenter
har fundet en eller flere
alternative transportlesninger.
Her bliver saerligt bil og cykel
benyttet mest.

Der vil vaere en opgave i at vinde
dem tilbage, der ikke kommer af sig
selv.

40%

Alternative
transportlesninger

40% af dem, der har rejst mindre
under corona-krisen, har veeret
bekymret for, om FynBus har
overholdt de generelle
retningslinjer ift. at mindske
smittefare

99%

God
kommunikation

Kun 1% af surveyens respondenter
angiver forvirring omkring
retningslinjer som arsag til, at
de har kert mindre.

Det tyder altsa pa god og klar
kommunikation fra myndigheder
og FynBus - noget som
respondenterne svarer, er vigtigt
for at vende tilbage til bussen.

Behaviour worth Spreading



Indholdsfortegnelse

Indledning
e Baggrund
e Undersggelsens veje til indsigt
e Adferdsanalysens hvem: De 4 adfeerdsprofiler

Dataanalyse

e Survey
e Drive-along
e Workshop

| tilfaelde af anden bolge af Corona
Win-back-faktorer

Anbefalinger

e Kortsigt
e Mellemlang sigt
e Langsigt

Bilag

e Tidsplan + dataindsamling

Behaviour worth Spreading



INDLEDNING



N

for analysen

Corona-krisen pavirker de fleste af livets
omrader. Ikke mindst fynboernes
transportadfzerd, hvor FynBus under krisen
har oplevet et markant fald i kunder.

Der er derfor et behov for at undersage,
hvordan Corona-krisen pavirker fynboernes
mobilitetspraksis og se pa hvilke potentialer,
der er for at vinde kunderne tilbage.

| samarbejde med FynBus har WElearn i den
forbindelse udarbejdet en adfaerdsanalyse
med en indsamling af indsigter i fire veje:
Survey, drive-along, workshop og desk
research.

P& baggrund af analysens indsigter
identificeres win-back-faktorer og konkrete
anbefalinger til, hvordan FynBus far deres
kunder tilbage.

d for denne rapport

N

for analysen

Forsta den aktuelle og nye situation,
FynBus star i efter Corona-krisen

Identificere hvilke friktioner, der
pavirker kernemalgruppernes brug af
bussen med fokus pa
win-back-faktorer

Kortlaegge, hvordan FynBus kan gare
det til en ekstra god oplevelse at
komme tilbage i bussen

Hvordan skabes bedst tryghed blandt
eksisterende kundegrupper for at
komme tilbage i busserne?

Potentiale for nye kunder, der er
blevet interesseret i bussen eller
offentlig transport efter Corona

N

af analysen

Kortlaegning af centrale friktioner for
mobilitetspraksis i den nye situation,
FynBus star i efter Corona-krisen

Kortleegning af win-back-faktorerne i
forhold til at f& kunderne tilbage pa kort
og lang sigt

Anbefalinger til konkrete handlinger,
FynBus kan iveerkseette for at vinde
kunderne tilbage og sikre en ekstra god
kundeoplevelse, nar kunderne vender
retur
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Undersoagelsens 7 vese til indsigt

- 360° rundt om adfaerdsudfordringen

For at sikre en metodisk daekkende tilgang,, der sikrer, at vi belyser udfordringen (identificering af win-back-faktorer) fra alle vinkler,
med hgj validitet, har vi valgt at benytte os af flere forskellige metodiske greb i indsigtsindsamlingen. Grebene tager hgjde for
udfordringer, sa som at vi mennesker fx er darlige vidner til egen adfeaerd, at vi har tendens til at afrapportere det, vi tror er rigtigt
og ikke det, der faktisk sker m.m.. For at overkomme disse udfordringer benytter vi fx feltobservationer i drive-along og traekker pa

‘wisdom of the crowd under surveyen.

Desk research Survey Drive-along Workshop
Vi leder efter best Vi identificerer og Vi kortlaegger kontekstuelle Vi kortlaegger individuelle
practice pa omradet analyserer centrale drivers og barrierer for at kgre drivers og barrierer for at kgre
adfaerdsprofiler med FynBus med FynBus

Indsigterne giver os et afszet for at 1) identificere og forsta centrale adfaerdsprofiler og 2) forsta barrierer og drivers for at kare med
FynBus - alt sammen for i sidste ende at kunne identificere centrale win-back faktorer og udlede malrettede anbefalinger.

*wisdom of the crowd = forskning viser at jo flere respondenter en undersegelse har, desto mere sandfcerdigt bliver billede af den undersaggte virkelighed, ndr svarene akkumuleres



Adfaerdsanalysens

- De 4 adfeerdsprofiler, vi vil undersage

Med afsaet i FynBus' egen data og WElearns desk research pa omradet vil adfzerdsanalysen struktureres om undersggelsen
af nedenstdende adfaerdsprofiler.

FynBus arbejder med fire hovedkundegrupper:

malgrupper

1. Erhverv

2. Unge

3. Pe_n,swm_Ster 4 Erhverv Unge Pensionister Fritidsrejsende
4. Fritidsrejsende

For at kunne maélrette analysens anbefalinger undersager vi
kundegrupperne ift. tilstedevaerelsen af og egenskaber for
fire adfeerdsprofiler:
° Hensigtsmaessig adfeerd, har stor tillid til
samfundsinstitutionerne og er meget bekymrede.

° Hensigtsmaessig adfeerd, har ret stor tillid til
samfundsinstitutionerne, men er ikke ret bekymrede.
: , S 4 adfaerds-
° Hensigtsmaessig adfaerd, har lav tillid til .
profiler

samfundsinstitutionerne, men er ret bekymrede.
o Har ikke hensigtsmaessig adfeerd, har lav tillid til
samfundsinstitutionerne og er ikke ret bekymrede.

|
Analysens anbefalinger vil i sidste ende bygge pa de

egenskaber, .der kendetegner de mest dominerende Indsatsen fokuserer pa de adfaerdsprofiler, der viser
adfeerdsprofiler. sig at have det stgrste win-back-potentiale.

Adfeerdsprofilerne uddybes pd slide 12



OBS!

ADFARD
FORST

Sadan laeses de 4
adfeerdsprofiler

FYNBUS

De 4 adfeerdsprofiler er
inddelt i farverne gran, gul,
orange og rad.

Som laeser kan man tro, at den rgde gruppe er den,
vi skal veere seerligt opmaerksomme pa. Dette er dog
nadvendigvis ikke tilfeeldet.

Farverne indikerer nemlig, i hvor hej grad grupperne
udviser generel Corona-rigtig adfeerd, hvor grgn er dem,
der udviser mest corona-rigtig adfeerd.

Det betyder ogsd, at den grenne gruppe
i hgjere grad vil holde sig vaek fra
offentlige rum, og at det netop derfor er dem,
FynBus bar fokusere pa at
vinde tilbage.

Behaviour worth Spreading



[ FYNBUS ]




DATAANALYSE
SURVEY

Formal: At identificere og forsta centrale adfaerdsprofiler. Her ses pa 1) hvordan
adfeerdsprofiler fordeler sig ift. FynBus' kernekundegrupper og 2) hvilke barrierer
og drivers, der er pa spil for, at disse kgrer med FynBus.

Metode: Surveyen blev distribueret gennem FynBus' eget nyhedsbrev og bestod
af ni spergsmal, om hvad der driver eller spaender ben for, at FynBus' kunder
igen tager bussen efter corona-krisen.

Dataanalyse: Syv spgrgsmal blev analyseret ved hjaelp af en
regressionsanalyse, mens to abne spargsmadl blev tematisk analyseret (dvs. at de
oftest forekommende temaer i besvarelser blev opsummeret).



Analysens 4 adfzerdsprofiler

- Enintroduktion til analysens fire adfeerdsprofiler

Baseret pa videnskabelig litteratur og artikler fra Aarhus Universitet (Michael Bang Petersen et al.) og Kgbenhavns Universitet (Asmus Lethh
Olsen & Frederik Hjorth) samt en segmentanalyse af, hvordan danskerne agerer pa ny Coronavirus (Advice, juni 2019) segmenteres FynBus'

kernekundegrupper i fire adfeerdsprofiler: granne, gule, orange og rade.

| det falgende identificerer vi 1) hvordan de fire adfaerdsprofiler fordeler sig blandt FynBus' kundegrupper, og 2) hvad der driver eller

forhindrer, at de vender tilbage til FynBus.

Adfaerdsprofilerne som beskrevet i litteraturen

De Grenne, der har en meget hensigtsmeessig adfeerd, har stor tillid til
samfundsinstitutionerne og er meget bekymrede. De udggr i alt 70 % af
Danmarks befolkning mellem 18 og 75 ar.

De Gule, der har en hensigtsmaessig adfaerd, har ret stor tillid til
samfundsinstitutionerne, men er ikke ret bekymrede. De udger i alt 13 % af
Danmarks befolkning mellem 18 og 75 ar.

De Orange, der har en hensigtsmaessig adfeerd, har lav tillid til
samfundsinstitutionerne, men er ret bekymrede. De udger i alt 9 % af
Danmarks befolkning mellem 18 og 75 ar.

De Rode, der ikke har en hensigtsmaessig adfaerd, har lav tillid til
samfundsinstitutionerne og ikke er ret bekymrede. De udger i alt 8 % af
Danmarks befolkning mellem 18 og 75 ar.

Adfaerdsprofilerne hos FynBus

De Gronne siger: | [zbet af coronakrisen har jeg veeret meget bekymret for
smittefare ved brug af kollektiv transport. Jeg har haft stor tillid til, at
myndighederne, herunder FynBus, fulgte retningslinjerne for at minimere smittefare.

De Gule siger: | lzbet af coronakrisen har jeg ikke vceret ret bekymret for
smittefare. Jeg har haft ret stor tillid til, at myndighederne, herunder FynBus, fulgte
retningslinjerne for at minimere smittefare.

De Orange siger: | lobet af coronakrisen har jeg vceret ret bekymret for smittefare
ved brug af kollektiv transport. Jeg har haft ret lav tillid til, at myndighederne,
herunder FynBus, fulgte retningslinjerne for at minimere smittefare.

De Rade siger: | [zbet af coronakrisen har jeg veeret mindre bekymret for
smittefare. Jeg har haft lav tillid til, at myndighederne, herunder FynBus, fulgte
retningslinjerne for at minimere smittefare.




Sadan [ordeler adfeerdsprofilerne sig

Surveyen havde i alt 393 respondenter. Tabellerne til hgjre
viser, hvordan de fire adfeerdsprofiler (se slide 15) fordeler sig ter
ift. FynBus' fire kernekundegrupper (unge, pensionister, erhverv
og fritidsrejsende) baseret pa dataanalyse af respondenternes

DI

Dataanalysen viser, at den gule adfeerdsprofil er den klart mest
dominerende med hele 48 % af alle respondenterne (pa tvaers
af de fire kundegrupper). Herefter kommer den granne
adfeerdsprofil, som repraesenterer 28 % af alle alt 18% 36% 33% 17%
respondenterne.

Unge Pensionis  Erhverv Fritids- I alt
rejsende

Delkonklusion: En indsats for at vinde FynBus’ kunder tilbage bar altsd vaere mdirettet det gule og til dels granne segment.
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Adfaerdsprofilernes

- Sadan har Corona-krisen pavirket de fire adfeerdsprofiler

af FynBus

| grafen nedenfor vises, hvordan adfeerdsprofilernes forbrug af FynBus har aendret sig under Corona-krisen.

Her er det mest
igjnefaldende, at 52 % af den
gule kundegruppe (som
udger hele 48 % af
respondenterne) ikke har
endret deres brug af FynBus.

Det er ogsa igjnefaldende, at
den orange og gronne
adfeerdsprofil er dem, der har
rejst meget mindre (hhv. 45 %
0g 38 %).

Orange

Gul

Gron

Nej, coronakrisen har ikke sendret min brug af FynBus

Nej, det har ikke aendret sig, da jeg ikke har haft andre alternativer
Ja, jeg rejser lidt mindre

ja, jeg rejser mindre

ja, jeg rejser meget mindre

Nej, coronakrisen har ikke sendret min brug af FynBus

Nej, det har ikke aendret sig, da jeg ikke har haft andre alternativer
Ja, jeg rejser lidt mindre

ja, jeg rejser mindre

ja, jeg rejser meget mindre

Nej, coronakrisen har ikke sgendret min brug af FynBus

Nej, det har ikke aendret sig, da jeg ikke har haft andre alternativer
Ja, jeg rejser lidt mindre

ja, jeg rejser mindre

ja, jeg rejser meget mindre

Nej, coronakrisen har ikke sendret min brug af FynBus

Nej, det har ikke aendret sig, da jeg ikke har haft andre alternativer
Ja, jeg rejser lidt mindre

ja, jeg rejser mindre

ja, jeg rejser meget mindre

0%

19%
19%
19%
19%
8%
8%
16%
12%
13%
1%
12%
12%
1%
16%
10% 20%

25%
24%
45%
52%
23%
38%
30% 40% 50% 60%

Delkonklusion: Set i lyset af disse tal, bar en indsats for at vinde FynBus’ kunder tilbage vaere mdlrettet det granne
segment, da det er her det starste win-back potentiale er, da gul i hgj grad ikke har cendret brug af FynBus
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Hvad er vigtigst for den

Hygiejne

For mig er det vigtigt, at hygiejnen er i orden, fgrst og
fremmest hos mine medpassagerer, men ogsa i selve
bussen. Herudover skal der ogsd veere klare retningslinjer
for, hvordan man handler hygiejnisk.

Praktiske forhold

For mig er det vigtigt, at de praktiske forhold er i orden i
bussen, sa jeg kan kgbe billetter uden smitterisiko, at der er
tilstraekkelig kapacitet til at opretholde god afstand mellem
medpassagerer.

Derfor tager jeg ikke bussen

Jeg har taget bussen mindre, hovedsageligt fordi jeg er
bekymret for at blive smittet. Herudover har mit behov eendret
sig, og sa har myndighedernes anbefalinger selvfalgelig ogsa
haft stor betydning for, at jeg har brugt bussen mindre.

Besvarelserne i surveyen fortceller os altsd, at den granne
adfeerdsprofil bdde har 1) haj bekymring for smitte og 2) et ret
hajt behov for at leve op til myndighedernes retningslinjer.
Samtidig ser vi, at deres behov for at tage bussen i det hele taget
har cendret sig

Den groenne adfeerdsprofil
Det er vigtigt for, at jeg kommer tilbage i
bussen ...

Hygiejne
fx hos medpassagerer, i bussen og klare
retningslinjer

Praktiske forhold
fx sikker kab af billetter, god afstand,
ikke-overfyldte busser

Kommunikation
fx simpel info om hvordan og hvorndr,
man bar tage bussen

Myndigheders retningslinjer
Jx tydelighed om, at FynBus folger
myndighedernes retningslinjer
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Hvad er vigtigst for den

Hygiejne

For mig er det vigtigt, at hygiejnen er i orden, fgrst og
fremmest hos mine medpassagerer, men ogsa i selve
bussen. Herudover skal der ogsa veere klare
retningslinjer for, hvordan man handler hygiejnisk.

Kommunikation

Jeg mener, at det er afgarende, at jeg let kan fa information
om, hvordan jeg skal gebzerte mig, og hvornar jeg ber rejse
for at mindske risiko for smitte.

Derfor tager jeg ikke bussen

Under corona-krisen har jeg primeert taget bussen mindre,
da mit behov har @ndret sig, og jeg har et behov for at leve
op til myndighedernes retningslinjer. Bekymring for smitte

er omvendt ikke noget, jeg har taenkt meget pa

Besvarelserne i surveyen fortceller os altsd, at den gule
adfeerdsprofil overvejende drives af cendringer i behov. Vi ser
faktisk, at cendring i behov som driver er starre med en faktor 2
sammenlignet med den nceststarste driver, der er at leve op til
myndighedernes retningslinjer
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Hvad er vigtigst for den
orange adfoerdsprofil

Hygiejne

For mig er det vigtigt, at hygiejnen er i orden, fgrst og
fremmest hos mine medpassagerer, men ogsa i selve
bussen. Herudover skal der ogsd veere klare retningslinjer
for, hvordan man handler hygiejnisk.

Myndigheders retningslinjer

Jeg er meget opmaerksom pa, hvordan FynBus falger
myndighedernes retningslinjer. Det er vigtigt, at jeg kan veere
sikker pd, at der bliver taget de ngdvendige forholdsregler.

Derfor tager jeg ikke bussen

Jeg har taget bussen mindre under corona, ikke sd meget pga
myndighedernes retningslinjer, men nok mere pga bekymring
for at blive smittet - fx af andre medpassagerer, eller at
FynBus ikke har opretholdt ordentlig hygiejne.

Besvarelserne i surveyen fortceller os altsé, at det, der dominerer
den orange adfcerdsprofils beslutningstagen, er bekymringer om
at blive smittet - ikke bare af andre medpassagerer, men 0gsé
grundet ddrlig hygiejne i bussen.

Den orange adfeerdsprofil
Det er vigtigt for, at jeg kommer tilbage i
bussen ...

Hygiejne
fx hos medpassagerer, i bussen og klare
retningslinjer

Praktiske forhold cEEEEEE————

fx sikker kab af billetter, god afstand,
ikke-overfyldte busser

Kommunikation =
fx simpel info om hvordan og hvorndr,
man bar tage bussen

Myndigheders retningslinjer T ————
fx tydelighed om, at FynBus folger
myndighedernes retningslinjer
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Hvad er vigtigst for den
vode adfeerdsprofil

Hygiejne

For mig er det vigtigt, at hygiejnen er i orden, fgrst og
fremmest hos mine medpassagerer, men ogsd i selve
bussen. Herudover skal der ogsa veere klare
retningslinjer for, hvordan man handler hygiejnisk.

Praktiske forhold

For mig er det vigtigt, at de praktiske forhold er i orden i
bussen, sa jeg kan kgbe billetter uden smitterisiko, at der
er tilstraekkelig kapacitet til at opretholde god afstand
mellem medpassagerer.

Derfor tager jeg ikke bussen

Jeg har primeert sendret adfaerd grundet myndighedernes
anbefalinger. En stor grund er dog samtidig, at mit behov
har eendret sig.

Selvom den rade adfcerdsprofil som udgangspunkt er
kendetegnet ved lav tillid til myndighederne, ser vii
besvarelserne, at myndighedernes retningslinjer har pdvirket
deres adfcerd mest. Dette skal nok tilskrives, at vi mennesker
har tendens til gerne at leve op til det, der forventes af os,
0gsa selvom vi ikke er enige. Dette forstcerkes yderligere af den
generelle opfattelse i samfundet af, at man bar efterleve
retningslinjer, der mindsker spredning af corona.

Den rede adferdsprofil
Det er vigtigt for, at jeg kommer tilbage |
bussen ...

Hygiejne
fx hos medpassagerer, i bussen og klare
retningslinjer

Praktiske forhold
fx sikker kab af billetter, god afstand,
ikke-overfyldte busser

Kommunikation
fx simpel info om hvordan og hvorndr,
man bar tage bussen

Myndigheders retningslinjer
fx tydelighed om, at FynBus falger
myndighedernes retningslinjer

Behaviour worth Spreading



8 primaere fra survey

- Leeringer pé tveers af adfeerdsprofiler

1.  Adfeerdsprofilerne viser, at langt storstedelen af FynBus kunder findes i gren og gul gruppe.
76 % af respondenterne er placeret i de granne og gule adfeerdsprofiler. Der har derfor veeret stor tillid til, at myndighederne og FynBus har gjort deres
ypperste for at minimere smitterisikoen.

2.  Sterstedelen af den gule adfaerdsgruppe har ikke sendret deres brug af Fynbus grundet Coronakrisen.
Coronakrisen har ikke pdvirket den gule adfeerdsprofil i scerlig haj grad, hvilket er signifikant forskelligt fra de andre tre kernekundegrupper. Den gule
gruppe, der ogsa er den starste, drives i hgjere grad af at leve op til myndighedernes retningslinjer.

3. 40 % af dem, som har rejst mindre i Coronakrisen, har haft en bekymring for, om FynBus har overholdt de generelle retningslinjer i
forhold til smittefare som arsag.
Passagerer giver udtryk for at have et behov for, at FynBus tydeligt kommunikerer, at myndighedernes retningslinjer overholdes, da det er vigtigt for at styrke
deres tryghed og tillid.

4.  Grunden til, at respondenterne har reduceret deres forbrug, har i hoj grad veeret, at de ikke har haft samme transportbehov.
Dette gor sig iscer geeldende for kernekundegruppen ‘unge’ hvor hele 69 % svarer, at de ikke har samme behov for transport. Dette md forventes at cendre sig,
efterhanden som samfundet Gbner op

5. Andre passagerers adfaerd har vaeret en faktor, der har gjort respondenterne bekymret i forbindelse med at benytte FynBus.
Iscer hos gren, orange og rad gruppe, mens den gule gruppe generelt er mindre bekymrede for andre passagerers adfcerd. Det er vigtigt at give passagerer
mulighed for at signalere, at retningslinjer overholdes, fx med hdndsprit eller flere busser, der mindsker passagertrykket i den enkelte bus.

6. Hygiejne i bussen og retningslinjer for hygiejne er de ting, der ville gore respondenterne mere trygge, nar de tager FynBus.
Det er altoverskyggende, at hygiejne er en klar prioritet for respondenterne i forhold til, hvordan de ville blive mere trygge, ndr de benytter FynBus under
Corona. Her er det vigtigt, at bussen virker ren. Fra et adfeerdsperspektiv vil en ren bus ydermere medfare, at passagerer opfarer sig tilsvarende ordentligt
(broken window theory).

7.  Kommunikation i forhold til hvornar og hvordan, man ber rejse med FynBus er forholdsvis lavt prioriteret, som en faktor for om
respondenterne vil vaere mere trygge i deres brug af FynBus.
At respondenterne ikke prioriterer vigtigheden af kommunikationen, men ser retningslinjer og adfeerd blandt medpassagerer som vigtigt, giver en indikation
pa, at de ikke tror pd oplysning som vejen til corona-rigtig adfcerd blandt medpassagerer.

8.  Bil og cykel bliver benyttet mest af alternative transportmidler, mens 29% ikke har benyttet sig af alternativer til FynBus.
Selvom bil og cykel bliver brugt meget som alternative transportmidler, er der stadig en stor del af respondenterne, der enten ikke har haft mulighed for at
bruge andre transportmidler eller ikke har valgt at bruge andre transportmidler. Behaviour worth Spreading



DATAANALYSE
DRIVE-ALONG

Formal: At kortleegge kontekstuelle barrierer og drivers for @nsket adfzerd.
Dette med afsaet i indsigter fra desk research og WElearns eget adfaerdshjul.

Metode: Drive-alongs blev udfert af WElearn som feltobservation med afsaet i et
observationsskema. Observationerne strakte sig over to dage (d. 10/6 samt
11/6) og fordelte sig pa seks antal ruter, primeert 31 og 51 i myldretiden.

Dataanalyse: Data fra drive-along blev behandlet med tematisk analyse (dvs. at
de oftest forekommende adfeerdsindsigter blev opsummeret).



Har taget bussen under det hele. Dejligt at vi ma hilse pd
‘ ‘ chauffaren igen. Det er rart. Vi vasker og spritter, nar vi er
feerdige.

‘ ‘ Gar ikke ind, hvis der er fyldt. Sarger for at holde afstand,
synes det er blevet en vane.

Jeg prover ikke at rgre ved for mange handtag, nar
Jjeg skal ud og ind. Holder kun i et. Det var dejligt
‘ at se renggring i morges, sd kan man se, at der er
rent, ellers ved man det ikke. Prgver at
saette os spredt, sa vi holder afstand.

Jeg trykker med albuen, jeg skal
‘ ‘ ikke trykke der, hvor andre trykker.

‘ ‘ Det er ligesom at tage bussen

uden corona.

Har ikke gjort noget anderledes. Spritter af efter turen. Ved
‘ ‘ faktisk ikke, hvad jeg ville gore, hvis der var fyldt, har ikke
pravet det endnu. Jeg prover at seette mig pa hvert andet saede.

Det er forste gang, vi plejer at vaere i bil. Det var sa fint,
‘ ‘ folte os meget trygge. Der var god plads. Vi skulle af pd
banegdrden, sa skulle ikke engang trykke pa knappen.




Vaesentligste observationer

- Det, drive-along har leert os om den fysiske kontekst
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Bussernes forskellighed forer til forskellig adfserd

Halvdelen af busserne havde sma kvadratiske knapper, som kan veere sveere at trykke pa med andet end fingeren. Den anden
halvdel af busserne havde mere moderne, store og aflange knapper, som var mindst tre gange sa store, og hvor passageren
nemt kan trykke pd knappen med albuen.

Der er ingen fysiske kontaktpunkter for billet
Der var ingen kontakt med chauffarerne. Det var nemt at stige ind og ud af midterdaren uden at berare overflader. De
rejsende havde deres billet elektronisk og tjekkede ind og ud med deres Rejsekort eller med deres smartphone.

Mange midlertidige, skaeve og slidte corona-skilte

Mange af skiltene med corona-regler var midlertidige skilte, der var blevet haengt op med tape. Nogle af dem sa lidt gamle ud
og hang skeevt. Nar hygiejne er det altoverskyggende behov hos passagererne, er det et problem, at corona-skiltningen selv
signalerer uorden.

Passagererne korrigerer deres adfaerd i forhold til deres medpassagerer

Nar der sad én person ved dobbeltsceder i bussen i myldretiden, satte den nceste passager sig skrat over for pd scedet med
benene ud i gangen for at undga at sidde for teet. Ndr der blev et seede frit, flyttede passagerer, som sad teet pd hinanden, over
pa frie sceder for at skabe mere afstand til hinanden.

Nodvendige fysiske kontaktpunkter forbliver
Alle passagerer brugte steengerne i bussen som normalt, nar de skulle ind og ud af bussen. Der var ikke noget alternativ at
holde fast i, hvis passagererne skulle holde balancen, ndr bussen starter eller standser.

Behaviour worth Spreading



DATAANALYSE
VWORKSHOP

Formal: At kortleegge individuelle barrierer og drivers for @nsket adfaerd blandt
FynBus' kernekunder.

Metode: | forleengelse af surveyen kunne respondenterne skrive sig op til at
deltage i workshops af halvanden times varighed.. 30 respondenter blev inviteret
til workshop, hvoraf otte madte op (frafaldet af deltagere formodes at skyldes
godt sommervejr). Alle fire kernekundegrupper var repraesenteret. Deltagerne
var primeert fra og omkring Odense, og alle deltagerne brugte Fynbus som deres
primaere transportmiddel (bade bybus og rutebiler).



Vaesentlige indsigter fra

- Det, workshoppen leerte os om FynBus' kernekunder

Deltagerne havde en raekke uafdeekkede behov
e  Handsprit: Flere af deltagerne tager selv handsprit med, men ville foretraekke at der er handsprit tilgaengeligt i bussen
e Afskaret chauffer: Det har vaeret svaert at komme i kontakt med chaufferen ved behov (fx fordi man ikke bruger de
forreste saeder, og de ikke ma ga ind ad forderen)
e Refusion: Deltagerne er generelt ikke tilfredse med mulighederne for refusion/taxa-ordning, hvis bussen ikke kommer
eller er kommet for tidligt

Deltagerne bemaerker andre medpassageres adfaerd
e Medpassageren: Det er primaert medpassagerernes adfeerd, der bekymrer dem (fx hvis deres medpassagerer saetter
sig eller star taet pa dem)
e Den zldre passager: Deltagerne har bemeaerket, at der har veeret markant feerre aldre med bussen, og at de zldre er
saerligt bekymrede for seedeplacering

Deltagerne udtrykker manglende kommunikation fra FynBus
e Betaling med kontant: Stgrstedelen af deltagerne har observeret, at andre kunder (seerligt pensionister) har forsggt
at ville betale med kontanter (som ikke har veeret mulig). Dette tolker deltagere som, at der ikke har vaeret nok
opmarksomhed pa at kommunikere dette ud fra FynBus side
o Ikke synlig rengering: Deltagerne fortzeller, at de engang imellem har taenkt over renggringsprocedurerne fra FynBus
(fx om der bliver skiftet klud, om rengaringsmidlerne er ordentlige, hvor ofte der er blevet gjort rent)

Passagererne observerer buschaufferernes hygiejneadfaerd
e Chaufferens adfaerd: Deltagerne har observeret forskellig adfaerd hos chauffarerne, nar de overtager bus i vagtskifte

- fx om chaufferen spritter af efter sig, nar den naeste chauffer skal overtage ferersaedet.
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| TILFALDE AF
ANDEN BOLGE
AF CORONA



| tilffaelde af anden bolge af Corona

Sadan kommer FynBus godt igennem naeste bglge

Byg, styrk og vedligehold tillid
fx ved at tydeliggare hygiejne, eller at
man folger myndighedernes

retningslinjer

Prioritér hensyn til hejrisikogrupper
fx ved at lave afskeermede omréder
reserveret til disse grupper - eller endda
indscette busser til disse grupper

Hav gje for den adfeerd,
omgivelserne fordrer
fx vil busser med sma knapper
tvinge passagerer til at trykke
med finger.

Udnyt alle mediekanaler og benyt
tillidsvaekkende budbringer.
Med en differentieret kundegruppe er det vigtigt at vaere
til stede sG mange steder som muligt - digitalt og fysisk

Forsta barrierer og
implementer en
faseinddelt tilgang
til den nye normal

Gor det usynlige synligt: Vaer
opmarksom pa de signaler,
jeres tiltag sender
fx tilbyd altid hdndsprit og
tydeliggor rengoring

Forsta, hvornar det er svaert at
overholde corona-rigtig adfaerd og
hjzelp, hvor der er behov
fx er nogle passagerer udfordret ved ikke
at kunne betale med kontant

Sorg for tilstraeekkelig kapacitet
Det er afgarende, at kapaciteten er
stor nok til, at passagerer kan
opretholde afstand - Dette geelder
scerligt i gendbningsfasen

Udnyt positive sociale normer
fx tendenser om, at flere og flere tager bussen
og forebyg negative normer
fx stigma og misforstdelser
Dette geelder seerligt i genabningsfasen

Brug simpel, positiv og gentagende
kommunikation
Pas pd ikke at tale problemet starre, end det

er, og gentag centrale pointer
Behaviour worth Spreading
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FAKTORER \ =

DET, VORES INDSATS BOR
FOKUSERE PA



Adfaerdsindsigt bag win-back faktorer

Fokusér pa den gule adfzaerdsprofil
Da det er klart den starste adfeerdsprofil, bar indsatsen indrettes efter det, der er vigtigt for gruppen, nemlig hygiejne og tydelig og simpel
kommunikation om corona-rigtig adfcerd (se slide 14 for indsigter)

Fokusér pa den grenne adfaerdsprofil

Selvom dette ikke er den starste gruppe blandt FynBus’ kundegrupper, bar man tage hajde for gruppen, da de i hgj grad droppede bussen ifm.
corona-krisen. Man md derfor antage, at der her er et hajt win-back-potentiale. For den granne gruppe er det vigtigt at styrke hygiejne og praktiske
forhold (se slide 13 for indsigter)

Sociale normer
Det er tydeligt, bdde i litteraturen og fra vores drive-along, at medpassagerers adfcerd smitter. Udnyt dette til at fremme ansket adfcerd og en opfattelse
af, at det er sikkert at tage bussen

Dynamiske sociale normer

Vi ser, at kunderne er pé vej tilbage i bussen. Kommuniker pd dette for at fd de sidste med. Her udnytter vi igen, at vi drives af andres adfeerd, men da vi
ikke blot pdvirkes af, hvad vi kan se andre ger i dag, men ogsé hvad vi tror andre gar i fremtiden, kan det veere en idé at kommunikere pé positive
tendenser som her.

Synlig vs. usynlig

Hygiejne er den helt store driver. Udfordringen er, at det kan vaere sveert at se, om noget er rent. FynBus bar derfor arbejde med mdder at tydeliggare
renlighed. Fx ved at rengare bussen, imens der er passagerer, gare som pd hoteller, hvor toiletrullen foldes i en spids, ndr toilettet er gjort rent, eller som
i en elevator, hvor der underskrives, sidste gang elevatoren blev tjekket.

Tal ikke problemet storre, end det er

NGr vi stiller corona-spergsmdi, fér vi corona-svar. N@r det er sagt, er kunderne allerede godt pé vej tilbage, sé selvom FynBus skal veere tydelige i deres
kommunikation og tilbyde hygiejniske rum, er det afgerende ikke at overdrive kommunikationen, da man i s@ fald risikerer at tale corona-krisen op og
gare den til en sterre udfordring, end den er i dag.

Ga forrest med egen adfaerd

Vi ser i analysen, at chauffarens adfcerd har stor betydning, bdde for passagerernes tryghed, men ogsd i forhold til deres egen adfeerd. Vi ved fra
adfeerdsvidenskaben, at vi gerne vil rette ind og kopiere adfcerd hos autoriteter. Det er derfor vigtigt, at chauffaren udferer corona-rigtig adfeerd.
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WIN-BACK-FAKTORER

- Pa kort sigt

Brug: Fysisk rent effekten

| adfaerdspsykologien kaldes det
for broken window theory - rene og
velholdte omgivelser far os til at
fole os trygge. En god sidegevinst
er, at det ogsa reducerer risikoen
for at brugerne sviner, efterlader
skrald eller adeleegger inventar.

WElearn anbefaler som
WIN-BACK FAKTOR:

Brug i @get grad den ekstra
rengering og de rene busser som
kommunikation og indikation pd, at
bussen er et rent, rart og trygt
rejsemiddel

Effektiv over for alle
adfeerdsprofiler

© WElearn A/S 2020

Brug: Vi lytter til jer-kortet

Feedback og anerkendelse er
centrale elementer for hgj
kundetilfredshed og koster i mange
tilfeelde naesten gratis. Fynbus'
kunder skal fgle sig hart!

WElearn anbefaler som
WIN-BACK-FAKTOR:

Brug denne undersagelse og andre
indsatser som basis for
kommunikation! Vis, at | lytter til
kunderne og deres bekymringer og
gor alt for at gore bussen til et trygt,
rart og rent sted at veere

Effektiv over for alle
adfeerdsprofiler
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WIN-BACK-FAKTORER

- Pa kort sigt

Brug: Nudging-kortet

Sma synlige tiltag skaber en aget
opfattelse af tryghed og kan ogsa
veere med til at gare brugen af de
fysiske rum (bussen, stoppestedet
og x OBC) en bedre oplevelse for
passagererne.

WElearn anbefaler som
WIN-BACK-FAKTOR:

Vis tydeligt, at FynBus skaber rum og
afstand (fx afmaerkning af sceder,
nye stopknaper etc.). Det viser, at |
hjcelper passagererne til at
overholde og fastholde
Corona-korrekt adfcerd.

Scerligt effektiv over for gron og
gul adfeerdsprofil

© WElearn A/S 2020

Brug: Sociale normer-effekten

Vi bruger andre mennesker i det
offentlige rum som
retningsangivende for vores egen
adfaerd, sa facilitér corona-rigtig
adfeerd i busserne.

WElearn anbefaler som
WIN-BACK-FAKTOR:

Vis tydeligt, at corona-rigtig adfcerd
er til stede i bussen - det gger
trygheden. Brug det forhold, at vi
aktivt passer pd hinanden i bussen.
Vi tilpasser os og hjcelper hinanden.

Scerligt effektiv over for gron og
gul adfeerdsprofil

O O
@W
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WIN-BACK-FAKTORER

- Pa kort sigt

Brug: Chauffor-effekten

Udover rengering er chauffgren et
af de vigtigste elementer, der
pavirker passagerernes opfattelse
af tryghed og komfort pa rejsen.

WElearn anbefaler som
WIN-BACK-FAKTOR:

Klced chauffarerne ekstra godt pé
med klare anvisninger for
overdragelse af bus, retningslinjer
for, hvad de fortceller passagererne
etc.

Effektiv for alle adfeerdsprofiler

© WElearn A/S 2020

Brug: Stakeholder management

Offentligt transport og FynBus er
en vigtig del af den samlede
lgsning, nar
mobilitetsudfordringen i
samfundet skal Igses, sa det er
vigtigt at indga aftaler og
samarbejde med alle stakeholders
for at sikre medvind pa nye tiltag
og initiativer.

WElearn anbefaler som
WIN-BACK-FAKTOR:

@g politisk synlighed overfor
negleinteressenter

Ikke direkte relateret til
adfeerdsprofiler
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WIN-BACK-FAKTORER

- Pa mellem-lang sigt

Brug: Kerneprodukt-kortet Brug: Dynamisk norm-effekten

© WEle

Da starstedelen af FynBus' kunder
er passagerer med relativt faste
rejsemgnstre, er det vigtigt, at de
ikke oplever en forringelse af
kerneproduktet (opfattelsen er
kundernes realitet, sa selv om
ydelsen ikke er blevet forringet,
kan dette godt vaere
passagerernes opfattelse)

WElearn anbefaler som
WIN-BACK-FAKTOR:

Tydeliggar, at kerneproduktet er i
orden: Trods Corona kommer
FynBus stadig rettidigt, vores bus-
deekning er ucendret (eller forbedret),
og Vi har plads til dig i bussen!

Scerligt effektiv over for gron og
gul adfeerdsprofil

arn A/S 2020

P& trods af, at vi ser os selv som
individualister, er information
omkring andres adfeerd og valg
meget effektive
pavirkningsfaktorer pa vores
adfaerd. Det kan veere effektivt til
at f3 udeblivende passagerer
tilbage i bussen.

WElearn anbefaler som
WIN-BACK-FAKTOR:

Brug dynamiske normer i fx
kommunikation med budskaber
som “Prav vores nye xx-tiltag, det er
der allerede 25 %, der gor”

Scerligt effektiv over for gron og
gul adfeerdsprofil
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WIN-BACK-FAKTORER

- Pa mellem-lang sigt

Brug: Social-norm-tilbud Brug: Partnerskaber

Bussen og kollektiv trafik har en Det kommer til at tage ar, for vi ser
unik mulighed, som ikke bare de endelige effekter af
kollektiv trafik, men ogsa nar man corona-krisen og dens effekt pa

rejser i grupper (familie eller rejsemgnstre nationalt og 0 @
venner) internationalt - men de naeste ar 2)
%)

vil flere holde ferie nationalt.

WElearn anbefaler som
WElearn anbefaler som WIN-BACK-FAKTOR:
WIN-BACK-FAKTOR:

Giv ekstra veerdi og fa flere kunder -
Aktivér kunderne til at kabe og rejse det kan ske gennem partnerskaber
socialt med venner, familie og fx den 0g Skreeddersyede rejsetilbud og
nye keereste. FynBus giver mere tid til produkter: Festival, events og
hinanden, og man kan starte med at feriedestinationer. Indgad flere
hygge sig allerede, ndr man stiger pd partnerskaber med
bussen, og ikke farst ndr man ndr tourist-foreninger og arrangerer.
sin destination

Effektiv for alle adfaerdsprofiler
Effektiv for alle adfcerdsprofiler

© WElearn A/S 2020 Behaviour worth Spreading



WIN-BACK-FAKTORER

- Pa mellem-lang sigt

© WElearn A/S 2020

Brug: Nyheds-effekten

FynBus har en stor kerne-
brugergrupper, der bruger bussen
hver dag, som I nemt kan nd med
jeres primaere kontaktpunkter.

For dem er sma nyheder og
opdateringer ogsa vigtige - ikke
kun pa SoMe.

WElearn anbefaler som
WIN-BACK-FAKTOR:

Mange af jeres brugere er
opmaerksomme pé og veerdscetter
nye initiativer fra FynBus - supplér
store kampagner med mange smd
initiativer. De gar en stor forskel for
Jeres kernebrugere.

Scerligt effektiv over for gron og
gul adfeerdsprofil

FYNBUS
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WIN-BACK-FAKTORER

- Palang sigt

Brug: Miljo-effekten

Som resultat af Corona har den
grgnne omstilling faet starre
bevagenhed, og i post-corona kan
mange sta med nye
transportbehov (er bussen et
bedre alternativ til bil nr 2. nar
man kun skal mgde fysisk 2-3
dage om ugen?)

WElearn anbefaler som
WIN-BACK-FAKTOR:

Tydeliggar, hvor meget CoZ, man
sparer ved at rejse med FynBus, hvor
gront der kares og lav massiv
kampagne pd de nye miljerigtige
busser, der snart kommer ud | det
Jynske landskab.

Effektiv for alle adfeerdsprofiler

© WElearn A/S 2020

Brug: Kreativitets-kortet

Brug bussen som medie og taenk
ud af boksen med kreative, skaeve
og interessante budskaber - i
stedet for kun “God Sommer”

WElearn anbefaler som
WIN-BACK-FAKTOR:

Spil pd, at | bussen kan du have det
meste med: Kontrabassen, cyklen og
det gode humar. Supplér med sma
velvalgte aktiviteter i busserne
(opleesning for barn, sang etc.)

Scerligt effektiv over for gron og
gul adfeerdsprofil
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WIN-BACK-FAKTORER

- Palang sigt

Brug: Taknemmeligheds-kortet

Nar samfundet igen abner helt op,
grundet fx folke-immunitet,
vaccine etc. kan FynBus med
fordel kommunikere pa den gode
indsats, alle har gjort under krisen.

WElearn anbefaler som
WIN-BACK-FAKTOR:

Som tak til dem, der har holdt ved,
og som forsikring til dem, der er pd
vippen, anbefaler vi en
“Vi-takker-kunder-for-at-have-uavist-
social-ansvarligheds-kampagne” i fx
2021

Seerligt effektiv for gron og gul
adfeerdsprofil

© WElearn A/S 2020

Brug: Mobiliserings-kortet

Post-corona-land kommer til at
have nye krav til mobilitetspraksis,
og her er det vigtigt, at FynBus har
klare og veerdiskabende tilbud og
er en del af Igsningen.

WElearn anbefaler som
WIN-BACK-FAKTOR:

Der skal informeres og udvikles mere
fleksible rejsetilbud, da flere kunder i
starre grad kommer til at bruge
offentlig transport som et led i deres
samlede transportkeede for at
komme fra A— B

Effektiv for alle adfcerdsprofiler
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WIN-BACK-FAKTORER

- Palang sigt

Brug: FynBus App som markedsforingsplatform

Corona-krisen har accelereret
brugen af apps og digitale
betalingslgsninger flere steder -
blandt andet i den offentlige
transportsektor.

WElearn anbefaler som
WIN-BACK-FAKTOR:

FynBus’ appen er primeert til at kabe
billetter og kan med fordel udvides
til at veere en markedsfaringskanal,
med yderligere information, nye
tilbud etc.

Ogsa personlige tilbud baseret pd
tidligere kabs/rejsehistorik (Hvad
GDPR tillader)

Effektiv for alle adfeerdsprofiler

© WElearn A/S 2020

Brug: Personlig kommunikation ud fra data

P& godt og ondt er vi blevet
forvaent med, at apps og services,
vi bruger, husker og gemmer
vores data - og med ansvarlighed
kan disse data bruges til at hgjne
kundeoplevelsen og
veerditilbuddet.

WElearn anbefaler som
WIN-BACK-FAKTOR:

| fremtiden (hvad GDPR tillader) kan
der troekkes og kommunikeres
direkte til passagererne pd baggrund
af deres rejsedata (rejst mere /
mindre, sparet Co2 ifht bil)

Effektiv for alle adfeerdsprofiler
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WIN-BACK FAKTORER

- Palang sigt

© WElearn A/S 2020

Brug: Prisregulering ift trafikflow

Flere passagerer, isr de ldre, er
bekymrede for at rejse i
myldretiden - en lgsning kan vaere
at gge tilskyndelsen ved at rejse
uden for myldretiden.

WElearn anbefaler som
WIN-BACK-FAKTOR:

Der kan indfares en rabat, hvis man
rejser pd hverdage uden for
myldretiden pé udvalgte ruter, hvor
belcegningen er scerligt centreret
omkring morgen- og fyraftenstrafik.

Ingen direkte korrelation med
adfeerdsprofil

FYNBUS
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Adfaerdsanalysens

- Entidsplan for undersagelsen

Uge 23 Fokus: Undersggelsesdesign godkendt
g Handling: WElearn fremsender onepager (3/6) og Martin, Fynbus vender tilbage med godkendelse (8/6)
Uge 23 Fokus: Desk research
Handling: WElearn feerdiggarer desk research ultimo uge 24
Uge 24 Fokus: Udvikle observationsskema til drive along
Handling: Feerdiggjort WElearn ultimo uge 24
Uge 24 Fokus: Lav og send survey om transportadfeerd for segmenter
g Handling: 10-12 spargsmdl mélrettet segmenter via FynBus’ nyhedsbrev (Resultat 393 respondenter)
Uge 24 Fokus: Invitér deltagere til win-back-workshop
g Handling: WElearn laver udkast til invitation, der bliver del af survey
Uge 24-25 Fokus: Afvikle drive along (inkl. dokumentationsvideo af Instavideo)
Handling: Observer i 5 - 8 hotspots med observationsskema - Der koordineres med Instavideo
Uge 25 Fokus: Afhold 2 x win-back-workshop
Handling: WElearn afholder workshop pé FynBus HQ - Eftermiddag kI 16.30 - 18 med sandwich
Uge 25-26 Fokus: Dataanalyse mhp. identifikation af win-back-faktorer
g Handling: WElearn foretager friktionsanalyse og databehandling og afrapportering
Uge 27 Fokus: Udferdigelse af endelig afrapportering
ge Handling: Konklusioner og lceringer bearbejdes og behandles til proesentation for Styregruppe fra FynBus den 2. juli
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