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>> |nnehall

Syfte

Metod

Om Fordonsuthyrningen Om Stadens Bud
Asikter om telefonservicen Asikter om telefonservicen
Asikter om kundmottagningen Asikter om kvaliteten
Asikter om skadebehandling Asikter om bemdétandet
Sjalv aka till Bilprovningen Kannedom om olika aspekter av
Hjalp med valet av fordon verksamheten
Kannedom om olika aspekter av Tjansteutbudet
verksamheten No&jdhet/lojalitet

Installning till miljdvanlig fordonstvatt
No&jdhet/lojalitet

Slutsatser
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1.Bakgrund etc.

Bakgrund

>> Undersokningens bakgrund och syfte

Gatubolaget Teknisk Service erbjuder transportlésningar for bolag och
forvaltningar inom Goteborgs Stad.

Teknisk Service har ett brett utbud av tjanster i form av uthyrningsfordon,
bilpooler, budbilar, samt en egen verkstad.

Budverksamheten skots av Stadens Bud som dels erbjuder ett stort antal
fasta rutter, dels koérningar pa bestallning.

Gatubolaget genomforde 2004, i samarbete med Intermetra, en
kundndjdhetsunderstkning bland kunder som hyr bil av Teknisk Service,
och kunder som utnyttjar Stadens Bud .

Gatubolaget har nu genomfoért en uppféljande undersokning.
Undersokningens syfte ar att mata i vilken grad kunderna ar ndjda med
den service Gatubolaget Teknisk Service erbjuder, avseende saval
uthyrnings-, som budverksamheten.
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Metod

>> Malpopulation

Underso6kningen ar giltig for:
* kunder som hyr bil av Teknisk Service, och;
* kunder som utnyttjar Stadens Bud.

>> Datainsamlingsmetod

Informationen har samlats in med hjalp av webbintervjuer.

Urvalet av svarspersoner samt insamlandet av data har hanterats av Gatubolaget,
som sedan levererat en fil till Intermetra for bearbetning och analys.

Svar har inkommit fran 193 av Fordonsuthyrnings kunder samt 30 av Stadens Buds
kunder.
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Fordonsuthyrningen

Bedomningar av Fordonsuthyrningen
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Okad nojdhet med servicen pa telefon idag

>> Hur fungerar servicen per telefon nar du ringer for att boka bil eller service
totalt sett?

4 I
0% 20% 40% 60% BO% 100%
1 1 1 1 1 ]
2008 e
2004 5%
1%
B Mycket bra N Gangka bra Varken bra eller dallgt
\_ " Ganska dallgt Ehycket diligt Vet e/ Ingen &slkt )
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Uth. Telefonservicen.

Vantetiden pa telefon har minskat marginellt
>> VVad anser du om vantetiden i telefon?

4 )
0% 20% 40% 60% 80% 100%

2008 22%

26%

EMycketkot " Ganskakort  Varkenkortellerldng =~ Ganskalédng ®Mycketléng

2004

........................................................................................................................................................................................
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Uth. Telefonservicen.

Nagot lattare att komma i kontakt med ratt person
>> Hur latt eller svart ar det att pa telefon komma i kontakt med ratt person?

-

2008

2004

EMycket |4t = Ganskal4tt Varken |4tt eller svirt » Ganska svirt EMycketsvart ~ Vete]/ Ingen &slkt

J

By

INTERMETRA



Bemoétandet | kundmottagningen har blivit annu béattre

>> Hur latt eller svart ar det att pa telefon komma i kontakt med ratt person?

4 N
0% 20% 40% 60% 80% 100%

12008} Hur ndjd &r du
med bemodtandsti 4% |5%
kundmeottagningen
e 1%1%
12004} Hur tycker du
att kundmottagningen 7% § 1%
fungerar? 19

EMycket |4t = Ganskal4tt Varken |4tteller svirt ' Ganska svrt EMycket svart © Vete]/ Ingen &slkt

Observera att jamforelser mellan de olika understkningarna maste géras med forsiktighet pga. av :
olika frageformulering ]:I;E
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Uthamtning av lanebil fungerar lika bra som tidigare

>> Hur tycker du att uthamtningen av lanebil (erséttningsbil) fungerar?

-

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

G%I 11%

2008 52%
1%
o004 49% G%I 12%
1% 2%

EMycketbra " Ganskabra Varken braellerdéligt = Ganska déligt mMycket déligt = Vet e]/ Ingen &slkt

~
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Uth. Kundmottagningen

Besiktning av lanebil utférs battre idag

>> Hur tycker du att besiktningen nar man lamnar tillbaka lanebilen

(ersattningsbilen) utfors?
a )

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

2008
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EMycket bra " Ganska bra Varken bra eller daligt " Ganska déligt HMycket diligt
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Uth. Skadebehandling.

Skador atgardas battre idag

>> Hur bra eller daligt tycker du att skadan/reparationen brukar bli atgardad?

4 )
0% 20% 40% 60% 80% 100%

2008 15%

2004
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Uth. Skadebehandling. '

Det tar fortfarande lang tid att fa skada reparerad

>> Vad anser du om den tid det tar att fa skadan/reparationen atgardad?

4 N\
0% 20% 40% 60% 80% 100%
2008 28%

EMycket kort = Ganska kort Varken kort eller l&ng " Gangka lang EMycket ldng

.....................................................................................................................................................................................

v Fler svarar att det tar kortare tid totalt idag, men dubbelt s manga svarar att de tycker att det :
tar "mycket lang tid” jamfort med dem som tycker att det tar "mycket kort” tid! 113%

v' Vet ej/ Ingen asikt (18% 2008 resp. 28 % 2008 ej medtaget)
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Det har fungerat bra att sjalv aka till bilprovningen

>> Nar bilen skall besiktigas har ni mojlighet att sjalva aka till Bilprovningen. Hur

tycker du att det har fungerat?
4 )

0% 20% 40% 60% 80% 100%
1

2008 14% 10% 60%

1% 1%

EMycketbra " Ganskabra Varkenbraellerdiligt = Ganskadéligt mMycketdiligt = Vet e]/ Inte provat

- /
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Nagot béattre hjalp vid val av fordon idag

>> Vad tycker du om den hjalp du far vid val av fordon for langtidshyra?

-

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

2008

2004 30%

EpMycketbra “Ganskabra

10% 25%

11% I 26%
1%

Varken bra eller déligt = Ganska déligt mMycket diligt ~ Vete]/ Ingen &slkt
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Uth. Kannedom

Manga kanner inte till kdrévningen

>> Kanner du till att Gota Lejon arrangerar "korovningen" varje ar med syfte att

sanka stadens skadekostnader?
e I

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

2008

nJa " Nej "Vete|/ Ingen skt
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Uth. Kannedom.

Manga kanner inte till att de kan vanta
>> Vet du att du kan vanta medan du far din bil servad vid forsta servicen?

4 )

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

2008

nJa " Nej "Vete|/ Ingen skt
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Uth. Kannedom.

Manga kanner inte till miljomalet

>> Kanner du till Géteborgs Stads miljomal att 90 % av alla stadens fordon skall

vara miljéfordon 20087
4 )
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0% 20% 40% 60% 80% 100%
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nJa " Nej "Vete|/ Ingen skt
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Mycket battre kAnnedom om hemsidan idag

>> Kanner du till TS hemsida tekniskservice.goteborg.se?

e ™\
0% 20% 40% 60% 80% 100%
2008
2004 30%

H Ja och Jag har besdkt den i Ja men Jag har Inte besdkt den ENe] Jag kéinner Inte till den
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Resultat Uthyrningsverks.

God kdnnedom om hemsidans bokningsservice
>> Vet du att du kan boka service pa var hemsida?

4 )

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

2008

nJa " Nej "Vete|/ Ingen skt
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Uth. Kannedom

...galler aven bokning av dackbytestid
>> Vet du att du kan boka dackbytestid pa var hemsida?

-
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Uth. Kannedom.

Méanga kanner inte till att TS hjalper till att starta bilpool! >

>> Vet du att ni kan fa hjalp av TS att starta bilpool?

V]

4 )

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

2008

nJa " Nej "Vete|/ Ingen skt
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Uth. Fordonstvatt.

Viss tvekan om att anvanda miljovanlig fordonstvatt!

>> Under 2008 kommer TS att anlagga en miljovanlig fordonstvéatt. Tror du att du

kommer att anvanda den?
4 I

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

2008

HJa " Kanske " Nej "Vete]/ Ingen &slkt
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Uth. Njdhet

Stor 6kning av andelen mycket ndjda kunder

>> Hur n6jd ar du som kund med TS uthyrningsverksamhet totalt sett?

a )
0% 20% 40% 60% B80% 100%
2008
2004
B pycket ndjd = Ganska ndld Varken ndld eller mlssnd|d
K ¥ Ganska missnd|d B Mycket mlssnd)d "Vete]/ Ingen &slkt /
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Uth. Kannedom

Alla kanner inte till trafiksakerhetskraven
>> Kanner du till att det finns trafiksakerhetskrav pa alla fordon som staden innehar?

4 )

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

2008

nJa " Nej "Vete|/ Ingen skt

By

INTERMETRA

25




Uth. Kannedom

Mycket dalig kannedom om hjalp med ansdkningar .
>> Vet du att din forvaltning/bolag kan fa hjalp med EU/KLIMP-ansokningar via TS?
4 )
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Uth. Kannedom.

V]

Fler an var fjarde vet inte att bil med dubbdack inte raknas .
som milj6bil
>> Om du har dubbade vinterdack hésten 2009 sa raknas bilen ej som miljobil.

Kanner du till detta?
e I

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

2008

mJa " Nej “Vete|/ Ingen skt
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Uth. Kannedom

Ganska dalig kannedom om hamtning/leverans av lanebilar
>> Kanner du till att TS kan leverera/hamta lanebilar?
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Servicen fran Gota Lejon Fordonsforsakringar far godkant
>> Hur nojd ar du med servicen fran Gota Lejon Fordonsforséakringar?

4 N

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

2007 19% 15% 49%
2% 1%
B Mycket ndjd Gangka néjd Varken ndjd eller missndld
\_ Ganska mlssndjd B Mycket mlssnd)d Vet 8] / Inte utnyttjat )
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Stadning/tvattning fungerar bra

>> Hur nojd ar du med stadning/tvattning av din lanebil (erséattningsbil)?

-

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

2008 31% 9% 32%
2% 1%
B Mycket ndjd Gangka néjd Varken ndjd eller missndld
\_ Ganska mlssndjd B Mycket mlssnd)d Vet e] / Ingen &slkt
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Kunderna ar mycket ndjda med hur de behandlas

>> Hur néjd ar du med den behandling du far som kund hos TS?

4 N

0% 20% 40% 60% 80% 100%
1

2008

B Mycket ndjd Ganska ndjd I ndgon mén missnd)ld  EMissndd Vel e / Ingen &slkt
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Uth. N&jdhet

Ungefar lika manga skulle rekommendera idag B
>> Skulle du kunna tanka dig att rekommendera TS uthyrningsverksamhet till en kollega?

4 I
0% 20% 40% 60% B0% 100%
2008 Jrut I
1%
2004 15% I
2%
u Ja dat har Jag redan glort = Ja det skulle Jag géra om négon frigade mlg
Kanske ¥ Nej trollgen Inte
\ ENe| Jag skulle Inte rekommendera den /

........................................................................................................................................................................................
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Lojalitetsmatris

Lojalitetsmatrisen

>> Forklaring av begreppet

Kundlojalitet har stor betydelse for ett foretags formaga att klara sig pa en konkurrensutsatt
marknad.

En metod att méata lojaliteten ar att placera in ett foretags (t.ex. TS) befintliga kunder i en sa
kallad lojalitetsmatris, baserat pa hur nojda kunderna ar med den behandling de far av TS
(relationsstyrka) och hur de varderar TS i férhallande till andra aktérer pa marknaden
(attraktivitetsstyrka).

| matrisen delas kunderna in i nio olika lojalitetssegment, tillh6rande tre huvudkategorier:
=>» Gréna kunder

= Gula kunder

= Rdda kunder
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Lojalitetsmatris

Lojalitetsmatrisen

>> Forklaring av begreppet, forts.

De grona kunderna &r de som idag ar mest ndjda och ser TS som mer attraktivt jamfért med
konkurrenterna pa marknaden. Dessa ar de mest [onsamma kunderna och det géller att
efterstrava att ha en sa stor andel grona kunder som majligt. De grona kunderna &r antingen
"lojala” eller "ambassadorer”. Ambassaddrerna ar de som &r mest benagna att tala positivt om
och rekommendera Renova for andra foretag. De &r ocksa allra mest benagna till aterkop.

De gula kunderna ar kunder som TS riskerar att forlora. Den har gruppen ser inte nagon stor
skillnad mellan Renova och andra aktorer pa marknaden.

De roéda kunderna ar missnojda kunder som _
TS mojligen skulle vinna pa att forlora. Roda Risk

kunder kan delas upp i "forlorade” och "pa jakt”.
Risk

De ar idag missndjda med TS och kostar - -
dock ocksa vara en indikation pa faktorer TS

behover forbattra for att inte riskera att gula Risk
kunder blir roda.

foretaget tid och kraft att underhalla. Det kan
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Uth. Lojalitet

Okad andel "gréna kunder”

2004 Relatio 2008 Relationsstyrka

0%

60%

Attraktivitetsstyrka

Attraktivitetsstyrka
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Slutsatser

Uthyrningsverksamheten har forbéattrat kundnojdheten ytterligare

v" Asikterna om telefonservicen har forbattrats frAn en redan god niva

Det finns mojlighet att bli &nnu battre pa vantetider och latthet att finna
ratt person, men nivan ar redan god

v Aven 8sikterna om kundmottagningen har férbattrats ytterligare
Omdomena har ar féreddémligt goda.
Besiktningen vid aterlamnandet ar dock en mojlig forbattringspunkt

v Skadebehandlingen har forbattrats
Utvecklingen ar klart positiv sedan férra méatningen
Skadebehandlingen ar dock uthyrningsverksamhetens svagaste punkt

v' Hjalp med valet av fordon fungerar bra eller ganska bra
= En viss forbattringsmojlighet finns dock

v' De som provat att sjalva aka till Bilprovningen tycker huvudsakligen att
det fungerat bra
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Installningen till den miljovanliga fordonstvatten ar ljum

v" Instéllningen till den miljévanliga fordonstvatten ar ljum
» C:a ¥ sager klart ja till att anvanda den
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Kannedomen om en del aspekter av Uthyrningsverksamheten ar lag

Foljande aspekter ar klart daligt kanda:

Gota Lejons koérovning
Hjalp med EU/KLIMP-ansokningar

v Fdljande aspekter ar "halvbra” kanda:

Att TS kan leverera/hamta lanebilar

Att man kan fa hjalp av TS att starta bilpool

Miljomalet att 90 % av stadens fordon skall vara miljéfordon 2008
Att man kan vanta medan billen servas vid forsta servicen

v Foljande aspekter ar ganska val kdnda (men har férbattringspotential)

TS hemsida tekniskservice.goteborg.se

Att man kan boka service pa hemsidan

Att man kan boka dackbytestid pa hemsidan

Att bil med dubbdéck ej raknas som milj6bil hdsten 2009
Att det finns trafiksakerhetskrav pa alla stadens

—
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Slutsatser

Forbattrad lojalitet

V" Allt detta ger utslag i en 6kad lojalitet.
Lojalitetsindexet har dkat fran 61 till 75.
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