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Sammendrag

Formalet med denne utredningen er & vurdere effektiviteten i det norske drosjemarkedet.
Nyhetsbildet har siden Ubers etablering i Norge veert preget av debatten om Uber og
taxinazringen. Nylig ble det stilt krav fra EFTAs overvakningsorgan til norske myndigheter om
endring i drosjemarkedet, hvor det hevdes at reguleringene forhindrer konkurranse og
nyetablering. Hensikten med utredningen har falgelig veert a avgjgre om Uber eller taxis
forretningsmodell kan produsere drosjetransport mest effektivt. Med dette gnsker vi 8 komme
med et bidrag til evalueringen av drosjemarkedet Samferdselsdepartementet na har sagt de vil
ga i gang med. Ved & se pa tjenesteproduksjonen og kundetilfredshet i tjenestene haper vi a
danne et kvantifisert bilde av effektiviteten i det norske drosjemarkedet. Her har det blitt foretatt
en todelt utredning, hvor vi analyserer produksjonen av drosjetjenesten med utgangspunkt i
pris, kostnader og kapasitetsutnyttelse, og gjennom en spgrreundersgkelse, sammenligner vi
kundenes tilfredshet og hvilke verdier tjenestene skaper for kundene. Her finner vi at Uber har
lavere priser for omtrent like kostnader og at de er mer gkonomisk effektiv per tur. Taxi tar en
hayere pris uten at dette er kostnadsbegrunnet, hvor resultatene viser at lav kapasitetsutnyttelse
og ineffektiv organisering trekker lannsomheten ned. Analysen av tilfredshet viser ogsa at Uber
generelt har mer tilfredse kunder og skaper en hgyere kundeverdi, gjennom stgrre transparens
og bedre informasjon. Ubers digitale plattform bidrar her til reduksjon i transaksjonskostnadene

og mer interaksjon mellom sjafar og passasjer, som hever tillit og effektiviserer tjenesten.

Vi konkluderer med at Uber sin forretningsmodell er mer effektiv og skaper mer verdi for
kundene. Det vises til at i en tid med hgy teknologiskvekst, begr det i drosjemarkedet apnes for

innovasjon og mer konkurransedyktige aktgrer, som kan komme konsumentene til gode.



Forord
Denne utredningen er skrevet som en avsluttende del av masterstudiet i gkonomi og

administrasjon ved Norges Handelshgyskole (NHH), og utgjer 30 studiepoeng. Utredningen er
skrevet med utgangspunkt i var hovedprofil, @konomisk Styring. Utredningen er skrevet med
stgtte fra Center for Service Innovation (CSI). CSI er en koordingeringsinnsats fra NHH som
fokuserer pa innovasjonsutfordringene i tjenestesektoren. Formalet er & gke kvalitet, effektivitet
og kommersiell suksess for tjenesteinnovasjon og & styrke innovasjonsegenskapene for
virksomheter og akademiske partnere. CSI er finansiert gjennom en atte ars bevilgning fra

Forskningsradet Norge og har nylig fatt status som Senter for forskningsdrevet innovasjon (SFI).

Vi gnsket begge a skrive en oppgave av betydning, som kunne ha betydning for noe eller noen.
Prosessen har vart svert utfordrende men ogsa sveert lererik. Det har vart spennende a ga
dybden pa et tema som er dagsaktuelt, og i en nearing hvor det er klart at det vil skje store

endringer i naer fremtid.

Vi gnsker a rette en takk til var veileder Tor. W. Andreassen for hans engasjement og gode
innspill underveis i prosessen. Vi har satt pris pa spennende diskusjoner om drosjemarkedet i
Oslo. Vi vil takke CSI for finansiell stgtte som har gjort det mulig & samle inn primer data il
vart arbeid. Vi gnsker ogsa a takke Carl E. Endresen og Henrik Arnstorp i Uber for at de har
veert tilgjengelige og bidratt med gode rad. Avslutningsvis vil vi ogsa takke familie og venner

for stette og nedmuntring langs hele prosessen.

Bergen, 20.12 2017

Linn-Kristin Strand Anne @stvold
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1. INNLEDNING
1.1 Bakgrunn for oppgaven

Lenge har taxinaringen veert eneste tilbyder av drosjetjenester her i landet, og har veert alene
om a forme markedet. | en rapport fra Statistisk Sentralbyra kommer det frem at drosjetakstene
har gkt med 65 % fra 2004 til 2015, hvor sjafgrene samtidig bruker en gkende del av
arbeidsdagen pa a vente pa neste kunde (Pilskog, 2016). | falge Forbrukerradet er det apenbart
at markedet ikke fungerer optimalt, med hgye priser og utfordringer med kvaliteten pa
taxitjenestene (Forbrukerradet, 2015). Noen ar tilbake fikk imidlertid taxinaringen
konkurranse. Fremveksten av delingsgkonomien har her medfgrt en teknologisk utvikling, hvor
nye og innovative aktgrer med digitale plattformer kommer pa banen. 1 2014 lanserte Uber sin
tjeneste i Norge, til varierende begeistring. Uber og taxi tilbyr i stor grad samme tjeneste, men
har to vidt forskjellige forretningsmodeller. Uber har blitt kjent som et lavpristiloud, hvor
privatpersoner kan tilby transport med egen bil. Her kvitter de seg med holdeplasser og
sentraler, og tilbyr kun bestilling via en applikasjon pa smarttelefon. Ubers inntreden i
drosjenaringen stiller krav til endring og innovasjon i hele markedet. Dette har veert gjenstand
for kritikk blant eksisterende aktgrer, hvor Taxiforbundet i 2016 anmeldte 105 ubersjafarer for
brudd pa yrkestransportloven (Eidem, 2016). Siden Ubers lansering har debatten rast i norske
medier mellom nykommeren og den tradisjonelle tilbyderen. Dette tilspisset seg ytterligere i
februar i ar da EFTAs overvakningsorgan apnet formell sak mot norske myndigheter, pa
bakgrunn av etableringshindre i drosjemarkedet, som begrenser konkurransen og hemmer
innovasjon (ESA, 2017). Samferdselsdepartementet har nylig svart at det vil startes arbeid med
endring av drosjereguleringen (Samferdselsdepartementet, 2017). Norge star falgelig overfor
et valg om a apne for Uber og tilsvarende transporttjenester i det norske markedet. For at det
skal kunne fattes en informert beslutning kreves det na gkt forskningsinnsats og innsikt i
hvordan aktgrene kan produsere drosjetjenesten, sa det norske markedet kan endres i riktig

retning.



1.2 Problemstilling

Det er innforstatt at Uber og taxi i stor grad tiloyr den samme tjenesten, men at tilbudet er
organisert pa ulik mate. Formalet med denne utredningen er derfor a vurdere effektiviteten i det

norske drosjemarkedet. Dette har vi konkretisert i fglgende problemstilling:

“Har Uber en mer effektiv forretningsmodell enn den tradisjonelle taxinaringen for

produksjon av drosjetransport?”

Med effektivitet menes ressursinnsats i forhold til verdiskapning. Her vil vi etter definisjonen
pa en forretningsmodell vurdere hvordan verdier skapes for kundene, hvilke ressurser og
aktiviteter som inngar for a levere tjenesten og hvilke verdier bedriften kaprer selv. Med gnske
om a tallfeste fenomenet, vil vi mer spesifikt se pa pris- og kostnadshildet forbundet med &
produsere de to tjenestene. En forretningsmodells effektivitet er dessuten avhengig av andre
parametere enn organisering, prising og tilgang. Den kanskje viktigste eksterne suksessfaktoren
vil vaere hvordan tjenestene mottas i markedet. Vi vil derfor ogsa analysere kundetilfredshet.
Utredningen er fglgelig todelt hvor vi sammenligner tjenestene med utgangspunkt i hvordan
disse produseres og kundenes tilfredshet. Ved a se pa tjenesteproduksjonen og tilfredsheten i
lys av én tur, vil vi vurdere tjenestene i en stgrre sammenheng med implikasjoner for markedet
som helhet. Sammenlagt haper vi dette kan danne et mer nyansert bilde av effektiviteten i det
norske drosjemarkedet. Med bedre innsikt i tjenestenes produksjon og opplevde kundeverdi
haper vi at utredningen kan veere et nytt tilskudd i den pagaende debatten om Uber og taxi, og

et bidrag til vurderingen av hvordan det norske drosjemarkedet kan optimaliseres.

1.3 Definisjoner og sentrale begreper

| det falgende vil det redegjeres for definisjoner og begrep som star sentralt i utredningen.

Drosjetransport: Med drosje eller drosjetjeneste menes tjenestene universelt, bade Uber og

taxi. Dette brukes som en samlebetegnelse pa persontransport i oppgaven.



Effektivitet: Effektiviteten kan sees som ressursinnsats i forhold til verdiskapning (Busch,

Ressursinnsats

1999, s. 62). Enklere fremstilt i falgende formel: Ef fektivitet = . Det vil si jo

Verdiskapning

hayere verdiskapning, og jo lavere ressursinnsats, desto hgyere blir effektiviteten.

Forretningsmodell: | oppgaven defineres forretningsmodell som hvordan bedriftene skaper,
leverer og kaprer verdi, dette forklares naermere i teorikapittelet,

Taxi: Innbefatter i oppgaven de fem taxiselskapene i Oslo, Oslo Taxi, Norgestaxi, ByTaxi,

Christiania Taxi og Taxi2.

Taxisentral: | utredningen brukes begrepene taxisentral og taxiselskapen om hverandre,
ettersom det er taxisentralen som enhet som innehar selskapsnavnet. Selskapet/sentralen operer

som en formidler av drosjetjenesten mens bilene tilknyttet selskapet eies av lgyvehaverne.

Kundeverdi: Med kundeverdi menes den verdien kundene opplever at de far fra taxitjenesten.

Vi benytter kundetilfredshet som et mal pa opplevd kundeverdi.

Tjenesteproduksjon: Med tjenesteproduksjon menes ressursene og aktivitetene som inngar i

det 4 tilby en tjeneste

1.4 Avgrensninger

Av hensyn til utredningens omfang og av tidsmessig arsaker har vi veert tvunget til a gjere noen
avgrensninger. Debatten Uber vs. taxi er sveaert omfattende, med mange bergrte parter og
potensielle konsekvenser. Vi har valgt a analysere situasjonen fra et gkonomisk perspektiv med
fokus pa effektivitet i form av ressursbruk og kundeverdi, hvor politikk og reguleringer er
utelatt. Vi utelater videre juridiske problemstillinger, blant annet hvorvidt Uber er lovlig eller
ikke. Skatt, arbeidsrett og eventuelle konsekvenser av deregulering er ogsa utenfor var oppgave.
Utredningen er avgrenset til markedet i Oslo ettersom det kun er i hovedstaden Uber tilbyr sine
tjenester. Sammenligningen bestar fglgende av de fem taxiselskapene, Oslo Taxi, Norgestaxi,

ByTaxi, Christiania Taxi og Taxi2 som utgjer taxinaringen i Oslo, og Ubers tjeneste UberPop.
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Av de ulike tjenestene Uber tilbyr har vi valgt & avgrense oppgaven til segmentet UberPop

ettersom dette er den som ligner mest pa drosjetjenesten og objektet i debatten.

1.5 Utredningens struktur
Utredningen er inndelt i syv kapitler. | dette farste kapittelet har vi introdusert tema og

bakgrunn for oppgaven. Vi har presentert utredningens formal og problemstilling, samt gjort
rede for avgrensninger og sentrale begrep. | kapittel to blir det teoretiske rammeverket som
skal legge grunnlag for diskusjon av resultater presentert. Her gjer vi rede for blant annet
delingsgkonomi, forretningsmodellteori, transaksjonskostnadsteori og kundetilfredshet, for vi i
kapittel tre presenterer Uber og taxineringen. | kapittel fire beskriver og begrunner vi de
valgte metodene og forskningsdesign. Herfra er utredningen todelt ettersom de to valgte
analysene har sapass ulik metode og tilneerming at det ikke gir mening & presentere disse
sammen. Etter en felles metodedel, vil vi videre i kapittel fire presentere den metodiske
tilneermingen for Analyse 1: Tjenesteproduksjon, og deretter for Analyse 2: Kundetilfredshet.
| kapittel fem og seks presenteres resultater fra de ulike analysene med tilhgrende diskusjon.
Kapittel syv er det siste kapittelet. Her vil vi se begge analysene i lys av hverandre og dermed
komme frem til en felles konklusjon og et svar pa problemstillingen. Her vil vi ogsa komme
med noen anbefalinger, samt kritikk til oppgaven. Til slutt felger utredningens litteraturliste og

vedlegg.
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2. TEORI

2.1 Delingsgkonomi
Delingsgkonomi er et vidt begrep, som har kommet til de siste arene etter hvert som fenomenet

har vokst frem. Omfanget gjar generelt at definisjonene er sveert varierende etter hvilke aspekt
ved delingsgkonomien som vektlegges og hvilke karakteristikker som skal beskrives. Her er
Rachel Botsmans (2015) definisjon at «Delingsgkonomi er et gkonomisk system basert pa
deling av ubenyttede ressurser eller tjenester, gratis eller mot betaling, direkte fra individer.
Selve kjernen i gkonomien er a dele pa allerede eksisterende ressurser, ved & koble sammen de
som disponerer ressursene med de som gnsker eller trenger det (Krokan, 2015, s. 57). Dette
apner for tilgang fremfor eierskap, men i motsetning til tradisjonelle utleieselskaper bygger
delingen her pa leie direkte mellom privatpersoner. Eksempelvis star en privatbil parkert 95%
av tiden (Shoup, 2011, s. 624), delingsgkonomien apner her opp for at den ledige kapasiteten
kan leies bort til personer med behov for transport, og kan vare en kilde til biinntekt.
Delingsgkonomien bidrar slik til & redefinere tilbud og ettersparsel, hvor komplementzre behov

kan matches pa nye mater.

| litteraturen peker flere av definisjonene ogsa eksplisitt pa matchingen gjennom digitale
verktay. Her er et fellestrekk ved aktgrene innen delingsgkonomien at de fasiliteter direkte
kontakt mellom kunde og tilbyder gjennom nettbaserte plattformer (Krokan, 2015, s. 57).
Plattformene tilrettelegger for tillit mellom akterene og gjer det lettere & orientere seg i
markedet (Krokan, 2015). De bidrar slik til & redusere transaksjonskostnadene, hvor tilbud og
ettersparsel blir enklere & organisere og tilgjengeligheten gker (Munger, 2015). Dette har fart
til forretningsmodellinnovasjon, hvor oppstandelsen av nye modeller tillater forbrukere a
utveksle produkter, tjenester og kunnskap (Botsman & Rogers, 2010). Eksempelvis opererer
Uber og Airbnb som et softwareselskap, som kun selger selve formidlingstjenesten. Dette er i
kontrast til tradisjonelle selskap med fysiske driftsmidler som biler og hotell. Utnyttelsen av
digitale verktey gjer at delingsaktarene organisatorisk skiller seg fra tradisjonelle tilbydere
(Iversen & Hem, 2016), der organiseringen forflytter seg fra store sentraliserte bedrifter til
markedet gjennom nettverk av privatpersoner og mindre grupper (Fellander et. al, 2015, s. 42).
Oppsummert drives endringene av (1) internett og digitale plattformer, (2) personlige insentiver
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til deling, (3) endrede konkurranseforhold og (4) nettverksinnovasjoner (lversen & Hem, 2016).

Utviklingen utfordrer tradisjonelle selskaper og kan medfere strukturelle og sosiale endringer.

2.2 Forretningsmodellteori
En forretningsmodell kan oppfattes som et diffust begrep av mange, og er uten offisiell

definisjon (Zott, Amit, & Massa, 2010). | det brede kan forretningsmodellen defineres som en
beskrivelse av hvordan bedriften fungerer (Magretta, 2002). Denne skal gi en beretning om
hvordan en skaper verdi for kundene og bedriften selv, ved a se pa de viktigste egenskapene i
bedriftens strategi, organisering og finansiering (Magretta, 2002). Det gjagres imidlertid et viktig
skille mellom forretningsmodell og strategi, ettersom disse ofte kan virke overlappende. Her
beskriver selve forretningsmodellen de ulike funksjonene, mens strategien omhandler hvordan

bedriftene skal utnytte disse for a prestere bedre enn konkurrentene.

Litteratur pa forretningsmodeller viser at mer spesifikke definisjoner ofte er av stor variasjon,
ettersom en forretningsmodell ma sees ut i fra konteksten den er satt i (Zott, Amit, & Massa,
2010). Osterwalder og Pigneur (2010) er blant de mest kjente innen forretningsmodellteori i
senere tid. De har gjennomgétt litteraturen og konseptualisert bidragene i rammeverket “The
Business Model Canvas” (figur 1). Deres definisjon er at en forretningsmodell beskriver
bakgrunnen for hvordan en organisasjon skaper, leverer og kaprer verdi. Rammeverket er en
anbefaling til bedrifter, og bestdr av ni karakteristikker som bgr inkluderes i en
forretningsmodell. Jgrgensen og Pedersen (2015) har sammenfattet Osterwalder og Pigneurs
rammeverk i tre deler som baserer seg pa deres definisjon (figur 2). Til forretningsmodellene i
var studie har vi tatt utgangspunkt i disse tre delene for  skape et mer helhetlig bilde. Jargensen

og Pedersens rammeverk bestar hvordan forretningsmodellen skaper, leverer og kaprer verdi.
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Figur 1Business Model Canvas. Osterwalder og Pigneur (2010) Figur 2 Skape, Levere, Kapre. Jgrgensen og Pedersen
(2015, s.69)
Skape:

Verdiskapningen er grunnsteinen i en forretningsmodell, og omhandler bedriftens verdilgfte.
Med verdilgfte menes her hvordan bedriften kan skape verdi utfra hvilket problem det lgser for
kundene, hva som tilbys og hvordan dette tilbys. Eksempelvis vil en bil kunne tilby transport
fra A til B, som enten kan kjapes, leases eller leies (Jargensen & Pedersen, 2015).

Levere:

Leveringen knyttes til organiseringen av ngkkelressurser og aktiviteter som kreves for a skape
verdi. Levering viser her til hele prosessen, fra bade utvikling, produksjon, distribusjon og
kundekontakt. For & utfgre aktivitetene trengs materielle, og immaterielle ressurser som
kompetanse, omdgmme og relasjoner. Samhandlingen ved levering kan illustreres slik

(Jorgensen & Pedersen, 2015): Ressurser— Aktiviteter— Verdilofte

Kapre:

Kapringen viser til hvordan verdien som skapes for kundene utnyttes til selv a kapre verdi for
bedriften. Dette er i forretningsmodellen differansen mellom verdiskapningen, som reflekteres
i hvor mye kundene er villige til & betale, og kostnaden for ulike ressurser og aktiviteter. Enkelt
sagt omhandler kapringen inntekts- og kostnadsstrukturen som legger grunnlag for bedriftens

lannsomhet (Jgrgensen & Pedersen, 2015).
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2.2.1 Forretningsmodell innovasjon
Forretningsmodellen er blitt fremmet som ngkkelen til en bedrifts suksess. Denne har i senere

tid vokst frem som analyseenhet og hyppigere blitt gjenstand for innovasjon og optimalisering.
Foss og Saebi (2015) beskriver i boken “Business Model Innovation” at innovasjon er viktig
for & skape konkurransefortrinn og  fornye  bedriftene. De  definerer
forretningsmodellinnovasjon som «en omstilling i aktiviteter, relasjoner, rutiner og kontrakter
som resulterer i en ny konfigurasjon av hvordan bedriften skaper og fanger verdi, som er nytt
for markedet» (Foss & Saebi, 2015, s. 8).

Mer konkret innebzerer dette, etter beskrivelsen av Jgrgensen og Pedersen (2015), en endring i
hvordan bedriften skaper verdi. Det er tre kriterier som bestemmer hvor hgy verdiskapning et
verdilgfte gir: (1) hvor viktig problemet er for kundene, (2) hvor forngyde kundene er med de
eksisterende lgsningene og (3) hvor effektivt det nye produktet eller tjenesten lgser jobben i
forhold til andre alternative lgsninger (Johnson, 2010, referert i Jargensen & Pedersen, 2015,
s.25). Clayton Christensen hevder generelt at man burde strebe etter a identifisere hvilke
problemer kundene har og hvilke jobber de helst gnsker gjort, fremfor & analysere demografi
og kundesegmenter (Christensen et. al, 2016). Bedrifter bgr her fokusere pa det han omtaler
som “the job to be done”, for & heve verdiskapningen og bedre sin tjeneste. En innovasjon kan
ogsa innebzre at verdilgftet leveres pa en mer effektiv, palitelig eller rimelig mate, som hever
verdien. Bedriften kan danne konkurransefortrinn ved a sgke ut nye ressurser og aktiviteter med
starre effektivitet og lavere kostnad. Til sist gkes verdiene som kapres, ved & styrke kundenes
verdiskapning eller redusere kostnadene i verdileveringen (Jgrgensen & Pedersen, 2015).
Eksempelvis kan man senke kostnadene pa ressurser og aktiviteter ved & effektivisere
prosessene, eller tilby et mer attraktivt verdilgfte, for & heve kundenes reservasjonspris. Dette

vil dermed gke lgnnsomheten.

Sterkere konkurranse og fokus pa forretningsmodeller gker generelt innovasjonspresset og
medfarer organisasjonelle endringer som endrer eksisterende prosesser (Foss & Saebi, 2015).
Nar nye innovative aktgrer kommer pa banen (f.eks. ved utnyttelsen av ny teknologi) stilles det
endringskrav til hele markedet for ikke a bli utkonkurrert. Dette ligger tett opp mot det

Christensen og Bower (1995) kaller disruptiv innovasjon, hvor en nyvinning forstyrrer det
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eksisterende markedet, gjennom forbedring av et produkt eller en tjeneste markedet ikke venter
(Christensen C. M., 2013). Foss og Saebi (2015) trekker frem gkt innovasjonspress som falge
av den pagaende forandringen fra produktbaserte til servicebaserte tjenester, som

delingsgkonomien i stor grad representerer.

2.2.2 Nettverksmodeller og Tosidige Markeder
Ifelge Kind og Sergard (2013) operer en virksomhet i et tosidig marked dersom den betjener to

distinkt forskjellige kundegrupper som pavirker hverandres etterspgrsel. Virksomheten
fungerer typisk som en plattform som knytter sammen tilbyder og etterspgrrer i et nettverk. Et
tosidig marked kan derfor ogsa betegnes som en nettverksmodell. Forutsetningen for & skape
verdi for brukerne i nettverket er at det finnes minst én & knytte seg til pa den andre siden, og
nettverket vil skape starre verdi desto flere som knytter seg til det. Dette betegnes som

nettverkseffekter.

| faglitteraturen finnes det ingen offisiell definisjon pa hva et tosidig marked eller en
nettverksmodell er. Hagiu og Wright (2011) har studert kjent litteratur om emnet og mente at
de opprinnelige definisjonene enten var for diffuse eller spesifikke. En fellesnevner for de ulike
definisjonene er her at det nevnes nettverkseffekter bade pa tvers av gruppene og innad i
gruppene i markedet. Med nettverkseffekt pa tvers av gruppene menes det at side A er avhengig
av hvor mange det er i side B. Eksisterer det nettverkseffekter innad i gruppene betyr det at
effekten er gjensidig. Side A er dermed ogséa avhengig av hvor mange det er pa sin egen side
fordi dette indirekte vil pavirke starrelsen pa side B. Med utgangspunkt i dette kom Hagiu og
Wirght (2011) frem til falgende definisjon om det de kaller Multi-sided platforms (MSP); “en
organisasjon som skaper verdi hovedsakelig ved a tilrettelegge for direkte interaksjon mellom
to (eller flere) distinkte typer av tilknyttede kunder”. Figur 3 viser hvordan en MSP knytter

sammen to kundegrupper og legger til rette for direkte interaksjon.

Affiliation MSP Affiliatian

Direct interaction

Side A S e e DL » Side B

Figur 3 Multi-sided Platforms Hagiu og Wright (2011, s.15)
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Mye av infrastrukturen i delingsekonomien bygger pa denne typen nettverkseffekter. Krokan
(2015) mener at delingstjenester kan karakteriseres som tosidige markeder, ved at dersom en
av gruppene skulle veert alene nettverket ville det ikke gitt noen verdi. Formidlingstjenester,
som for eksempel Uber eller Airbnb, ville ikke hatt noe & formidle om det ikke var brukere pa

begge sider av markedet.

Prising i tosidige markeder

Prising i tosidige markeder baserer seg pa at det skapes bade verdi og kostnader pa begge sider
av markedet. Her utnyttes gruppenes gjensidige avhengighet i prissettingen. | fglge Eisenmann
et. al (2006) ma plattformleverandgrene sette en pris for hver side basert pa effekten prisen vil
ha pa den andre sidens vekst og betalingsvilje. Dette kan medfare at den mest prissensitive
siden av markedet blir subsidiert. Disse vil dermed betale en lavere pris for tjenesten pa
bakgrunn av nettverkseffekter, enn hva de ville gjort i et uavhengig marked. Dette gjeres for a
fa flere til & knytte seg til nettverket, som gker verdien og betalingsvilligheten for den andre
siden. Disse ma falgelig betale en hgyere pris, for & kompensere for brukergruppen som
subsidieres, enn i et marked uten nettverkseffekter. Et eksempel er aviser, hvor leserne er
subsidiesiden og annonsgrer er pengesiden. Her betaler annonsgrene store summer for & fa sin
annonse i avisen, mens leserne bare betaler noen kroner for & kjgpe avisen. Jo flere lesere avisen
har, jo flere annonsgrer vil den tiltrekke seg. Ideen er at om plattformleverandgren kan tiltrekke
seg nok brukere pa subsidiesiden, vil brukerne pa pengesiden betale godt for & na disse brukerne
(Eisenmann et. al, 2006).

2.3 Transaksjonskostnadsteori
Transaksjonskostnadsteori handler om organiseringen av handel og gkonomisk aktivitet. Her

la Ronald Coase grunnlaget da han i artikkelen The Nature of the Firm (Coase, 1937), diskuterte
bakgrunnen for bedriftens eksistens. Coase la frem perspektivet om at det finnes kostnader
forbundet med & handle i et marked, fremfor at handelen styres friksjonsfritt av prismekanismen
ved tilbud og ettersparsel. Kostnadene knyttet til & orientere seg i markedet reduseres ved a la

handelen organiseres gjennom en juridisk enhet - altsa en bedrift.
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Oliver Williamson (Williamson, 1975:1981) videreutvikler Coses teori om & la handelen
organiseres gjennom et mellomledd som patar seg transaksjonskostnadene, og innfarer med det
den moderne transaksjonskostnadsteorien. En transaksjon defineres her som nar en vare eller
tjeneste overfares fra en teknisk separat enhet til en annen, der en fase av aktiviteten termineres
og en annen begynner (Williamson O. E., 1981, s. 552). En transaksjonskostnad sees dermed
som en gkonomisk friksjon i transaksjonen, og er immaterielle kostnader ved & evaluere
sammenlignbare priser, planlegging, tilpasning og overvaking av transaksjonens
gjennomfgring (Williamson O. E., 1981, ss. 552-553). Felles for disse kostandene er at de
bygger pa imperfekt informasjon mellom selger og Kjegper. | litteraturen har
transaksjonskostnaden videre blitt konkretisert i tre kategorier, av blant andre Carl Dahlman
(1979, s. 148).

1. Seke— og informasjonskostnader knyttet til ressursene som gar med til & finne
handelsmulighetene, som informasjon om priser og noen & handle med.

2. Forhandlings- og avgjgrelseskostnader knyttet til utveksling av informasjon og
forhandling rundt betingelsene for a gjennomfgre handelen.

3. Evaluerings- og handheviseskostnader knyttet til & kontrollere og handheve at

handelsbetingelsene blir overholdt.

De nyeste tilskuddene til denne litteraturen viser blant annet til delingsgkonomien. Ifglge
Michael Munger (2015) ser en ved fremveksten av denne et eksempel pa det han omtaler som
"The Transaction Costs Revolution”. En gkonomisk revolusjon hvor verdiskapningen i
hovedsak bestar av & selge reduksjon i transaksjonskostnader og ikke produkter (Munger,
2015). Her bidrar delingsgkonomiplattformene, ifalge Munger, generelt til & senke de tre
transaksjonskostnadene ved a (1) gi informasjon om alternativer og priser som er sgkbar,
umiddelbar og kan rangeres, (2) outsource tilliten for a sikre trygghet og kvalitet som ikke
krever utredning eller egeninnsats fra brukerne, (3) befeste transaksjonen som palitelig og
umiddelbar, som ikke krever ettergaelse fra brukeren (Munger, 2015, s. 201). | motsetning til
Coase kan delingsgkonomien dermed fagre handelen bort fra tradisjonelle bedrifter og tilbake til
markedet igjen, ved at nye typer markeder senker handelskostnadene og utfordrer tradisjonelle

bedrifter.
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2.3.1 Diamonds Paradoks
Diamonds Paradoks hgrer ikke originalt til transaksjonskostnadsteorien, men kan sees i forhold

til denne i henhold til sgke- og informasjonskostnader. Peter Diamonds artikkel “ A Model of
Price Adjustment” (Diamond, 1971) er i utgangspunktet et teoretisk rammeverk for
prisjustering, hvor det legges frem at sgke- og informasjonskostnader kan utnyttes i tilbyderes
prissetting.

Mekanismen bygger pa at kjgpere er rasjonelle aktgrer som verdsetter et kjgp na hgyere enn et
Kjep i fremtiden, der tidsbruk og ressursinnsats ved a sgke ut bedre alternativer oppleves som
en kostnad. En kjgper er dermed villig til & betale mer for & slippe denne ulempen. Gitt et
marked med identiske tilbydere vil en kjaper la vere a lete etter rimeligere alternativer dersom
prisdifferansen som kan tjenes er lavere enn selve kostnaden ved & sgke det. Videre
argumenteres det for at dette gir tilbyderne rom til & gke prisen, sa lenge denne ikke overstiger
kjaperens sgkekostnad. Teorien har blitt kjent som Diamonds Paradoks fordi det hevdes at selv
en liten sgkekostnad vil fare til at tiloyderne gradvis vil heve prisene til de nar monopolprisen.
Kritikere har vektlagt at i praksis vil sterrelsen pad sekekostnaden og opplevelsen av
prisforskjellene i markedet spille en tydeligere en rolle for prishevingen (Bagwell & Ramey,
1992; Holt & Davis, 1995). Teorien kommer som et motstykke til Bertrand paradokset hvor
identiske bedrifter vil underkutte hverandre for & vinne markedsandeler til pris nar
marginalkostnad (Sergard, 2003).

2.4 Kundetilfredshet
Kundetilfredshet star sentralt i analysedelen i utredningen og vi benytter dette som et mal pa

opplevd kundeverdi. Johnson og Fornell (1991; referert i Johnson et. al, 2001) definerer
tilfredshet som en kundes overordnede erfaring med et produkt eller en tjenesteyter. Motorola
og Dutka (1995, s.2, referert i Grigoroudis & Siskos, 2010) trekker frem flere arsaker til at det
er viktig for en virksomhet a male kundetilfredshet. Blant annet sier de at kundetilfredshet
utgjer den mest palitelige markedsinformasjonen. Ved maling av kundetilfredshet kan en
virksomhet evaluere sin navaerende posisjon i forhold til konkurrentene og derfra utforme

fremtidige planer. Dette kan i henhold til Motorola og Dutka hjelpe virksomheter til & forsta
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kundeadferd, og a identifisere og analysere kundenes forventninger, behov og gnsker. Litteratur
innen service management argumenterer med at kundetilfredshet er et resultat av kundenes
oppfatning av mottatt verdi i en transaksjon eller i et kundeforhold, hvor verdi er lik oppfattet
kvalitet i forhold til pris (Hallowell, 1996, s. 28). | Norsk Kundebarometer (Johnson et. 2001)
benyttes det ulike maltall for & operasjonalisere kundetilfredshet, blant annet overordnet
tilfredshet, expectancy-disconfirmation (innfrielse av forventninger), ytelse i forhold til et ideelt

produkt eller tjeneste og attraktivitet i forhold til andre lignende selskaper.

| henhold til Kotler og Keller (2016) er det sammenheng mellom forventninger og
kundetilfredshet. De mener at tilfredshet er gleden eller skuffelsen man opplever etter a ha
sammenlignet ytelsen til et produkt (eller tjeneste) med forventningene. Kunden blir dermed
misforngyd om ytelsen ikke lever opp til forventningene. Motsatt blir kunden forngyd hvis
ytelsen svarer til forventing og sveert forngyd om den overstiger forventningene (Kotler &
Keller, 2016). Kvaliteten til en tjenesteyter, for eksempel en salgsmedarbeider eller en sjafar,
er vanskelig @ male direkte. Kvalitet er dermed en latent variabel, og kvaliteten til en tjeneste
blir derfor ofte malt med utgangspunkt i kundenes oppfatning. Opplevd kvalitet og tilfredshet
viser seg 0gsa & ha sammenheng med informasjonen kundene far om tjenesten. | en studie av
Daskalakis & Stathopoulos (2008 referert i Monzén et. al, 2012) konkluderes det med at
busspassasjerer som har fatt informasjon om faktisk ventetid opplevde ventetiden som kortere
enn passasjerer som ikke hadde denne informasjonen. Dette viser til at tjenesteytere kan gke
betalingsvilligheten og den overordnede tilfredsheten ved & forbedre informasjonen ut til
kundene (Monzoén et. al, 2012).

| henhold til Donald Sexton (2009) avhenger en organisasjons finansielle suksess pa lang sikt
av hvordan den handterer to ting: verdien til kundene og kostnader. For & male dette utviklet
han maltallet Customer Value Added (CVA), som er differansen mellom verdien kunden
oppfatter og variable kostnader per enhet. Med oppfattet verdi menes det her det maksimale
kunden er villig til & betale for et produkt eller en tjeneste, som blant annet vil pavirkes av
opplevd kvalitet og tilfredshet. CVA er nettoverdien kundene oppfatter at et produkt eller
tjeneste skaper utover den faktiske prisen de betaler. Ved hgyere opplevd kundeverdi tilfayer

organisasjonen verdi til samfunnet. Jo hgyere CVA er, dess mer gkonomisk suksessfull er

20



organisasjonen, og vice versa (Sexton, 2009). Maltallet kan dermed knyttes til hvorfor

kundetilfredshet er avgjgrende for at en organisasjon skal lykkes i markedet.

3. PRESENTASJON AV UBER OG TAXINARINGEN
| dette kapittelet vil Uber og taxinaringen i Norge presenteres. Her vil det blant annet gjares

rede for hva som karakteriserer tjenestene, samt prising og organisering.

3.1 Uber
Da Travis Kalanick og Garrett Camp grunnla Uber Technologies Inc. hadde de en idé om a

skaffe transport ved hjelp av et enkelt tastetrykk (Uber , 2017). Malet var & revolusjonere maten
persontransport var organisert pa ved hjelp av en digital plattform. Selskapet har siden blitt mye
omtalt i sammenheng med utbredelsen av delingsekonomien, spesielt gjennom tjenesten
UberPOP hvor privatpersoner benytter sin egen bil til & tilby transport. Siden selskapet ble
opprettet i 2009 har det hatt en voldsom vekst og er i dag tilgjengelig i mer enn 600 byer verden
over. Fra oppstarten med UberBLACK, som bestar av profesjonelle sjafgrer og farsteklasses
svarte biler, tilbyr selskapet i dag mange ulike segmenter innen persontransport. Utover Uber
Black finnes det i Norge UberXXL, som tilbyr minibusser, og UberPOP, som er tjenesten vi

fokuserer pd i denne utredningen.

= Gy T

Figur 4 Ubers segment i Norge

Uber i Norge

| Norge finnes Uber kun i Oslo, hvor de lanserte i november 2014. Tjenesten har hatt en enorm
vekst og det finnes i dag 280 000 registrerte brukere i Uber-appen og noen hundre
partnersjafgrer (Uber, 2017). Segmentet UberPOP er mye omtalt og kritisert i media. Mye av
kritikken retter seg mot at det er privatpersoner uten drosjelgyve som tilbyr transport og at det
dermed kan veere en trussel mot den tradisjonelle drosjenaringen. Det har fglgelig veert mye
diskusjon om hvordan nye tjenester som Uber skal passe inn i den norske modellen. I pavente

av at det skal fattes en konklusjon her tok Uber Norge en avgjerelse om a avvikle UberPOP
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midlertidig den 30.oktober 2017. Dette begrunnet de med mangel pa et tydelig lovverk, hvor
de uttaler at de er klare til & relansere sa fort myndighetene far nye regler pa plass (Uber, 2017).

Hvordan fungerer det

Uber-appen er selve ngkkelen bak Ubers forretningsmodell, hvor all kommunikasjon mellom
Uber, passasjer og sjafar foregar. Alt fra foresparsel av reise til betaling, tilbakemeldinger og
klaging gar gjennom applikasjonen. En Uber-reise foregar i tre enkle steg: forespar, reis og
betal-og-ga (Uber, 2017). Nar en reise skal forespgrres vises et kart over tilgjengelige biler i
omradet i applikasjonen. Herfra legger man inn hentested og destinasjon, og kan velge mellom
de ulike alternativene for transport (f.eks. UberBLACK og UberPOP). For hvert alternativ vises
ventetiden, antall sitteplasser og pris. Nar reisen bestilles blir man tildelt en sjafer og kan falge
med pa kartet hvor langt unna bilen befinner seg. Figur 3.1.1 viser et eksempel pa hvordan de

ulike alternativene kan se et ut ved bestilling av en tur fra Oslo.S til Bislett stadion.
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Figur 5 Skjermdump privat - eksempel p& Ubers brukergrensesnitt

| det bestillingen plasseres konfigurerer appen korteste rute og man far opp sjaferens
kontaktinformasjon og kjeretaysopplysninger, slik at man setter seqg i riktig bil. VVed turens slutt

blir reisen automatisk belastet det registrerte kredittkortet i appen, nar passasjeren forlater bilen.
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Applikasjonen ber ogsa sjafer og passasjer rate hverandre etter endt tur pa en skala fra 1 til 5
stjerner. Passasjerer kan ogsa komme med skriftlige tilbakemeldinger eller velge fra en liste
over vanlige problemer om de fgler misngye rundt turen. | falge Uber skal ratingsystemet
oppfordre til god oppfersel og sikre kvalitet pa tjenesten (Uber, 2016). Passasjeren og sjafgrens
stjernerating er synlig ved bestilling for & etablere tillit og gi en gkt falelse av sikkerhet for

begge parter.

Krav til sjafer og bil

Ubersjafarene er ikke ansatt av Uber, men omtales av selskapet som partnersjafarer og fungerer
som selvstendige naeringsdrivende. Dette betyr at de selv kan velge nar og hvor mye de gnsker
a kjere. Folgelig er det store variasjoner i hvor mye de registrerte sjafarene kjerer, der noen
kjarer som en kilde til biinntekt, mens andre kjarer tilnsermet fulltid. | falge Ubers nettsider kan
alle registrere seg for a bli Ubersjafar sa lenge de tilfredsstiller minimumskravene. Sjafgren ma
veere minimum 21 ar, hatt fgrerkort i minst ett ar. Bilen kan ikke vere eldre enn 10 ar. | tillegg
ma denne vere forsikret, ha fire derer og plass til minimum fire passasjerer. Videre ma man

dokumentere gyldig farerkort, vandelsattest og vognkort.

Prising

Uber benytter noe de kaller for dynamisk prising eller surgeprising. Det betyr at den endelige
prisen en passasjer far opp er basert pa variabler som forandrer seg over tid (Uber, 2017). |
tillegg til & variere med tid og distanse for turen, blir den endelige prisen avgjort av en
surgemultiplikator. Denne baserer seg pa blant annet antall aktive sjafarer, ettersparsel og
estimert trafikk innenfor et spesifikt omrade i et gitt gyeblikk. Surgeprising gjer at sjafarene vil
trekkes dit ettersparselen er starst, hvor de i perioden vil bli premiert med hgyere avkastning i

surgeomradet. Uber bruker dermed prisingen aktivt for a regulere tilbud etter ettersparsel.

| Oslo benytter Uber falgende formel for beregning av pris:

Pris = (Starttakst 30kr + 10 kr pr.km x ant.km + 3 kr pr.min * ant.min) * surge

Tallene som er lagt inn i formelen er Ubers faste satser for starttakst, kilometersats og

minuttsats. Det blir videre lagt til en avgift for bompenger pa 7 kroner for alle turer som starter
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eller slutter i Oslo, uavhengig om man passerer en bomstasjon eller ikke. Minsteprisen er 40
kroner (Uber, 2017).

Organisering
Uber opererer i det vi omtalte i teorikapittelet som et tosidig marked. | Figur 6 viser vi Ubers

forretningsmodell med utgangspunkt i Hagiu og Wright (2011) sin modell for tosidige
markeder. Her illustreres det hvordan Ubers passasjerer og sjafarer knytter seg til plattformen

som fungerer som et bindeledd mellom aktgrene.

Tilknytnins Uber Tillmytning

________________________________ Syafer

Passasjer Direkte interaksjon: Transport

Figur 6 Forretningsmodell Uber - tosidig nettverksmodell

Aktgrene far her tilgang til markedet via Uber-plattformen. Det plattformen gjer er & knytte
sammen aktgrene, mens levering av tjenesten(transporten) foregar direkte mellom passasjer og
sjafer. Betalingen gar via plattformen, hvor selskapet tar en fortjeneste pa 25 % av innkjart
belgp og sjafaren far dermed utbetalt 75 % av det passasjeren betaler. Nar en person velger a
tilby transport via Uber-appen, ligger alle kostnadene forbundet med turen (drivstoff,

bilholdskostnader etc.) hos sjafaren.

3.2 Taxi
| Norge er det Samferdselsdepartementet som er ansvarlig myndighet for regulering av

drosjenaringen. | 2015 var det 1834 lgyver i Oslo(SSB)?!, fordelt pa fem ulike taxiselskaper;

Oslo Taxi, Norgestaxi, Christiana Taxi, ByTaxi og Taxi 2.

112016 er antall loyver 1793. Denne statistikken ble oppdatert etter at analysene var ferdigstilte. Men forskjellen
pa 41 lgyver vil ikke ha noen betraktelig innvirkning pa resultatene av analysene.
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Figur 7 lllustrasjon Taxiselskapene i Oslo

Taxinaringen i Norge er hovedsakelig delt inn i to segmenter, enkeltreiser og kontraktsreiser
(Konkurransetilsynet, 2015). Med utgangspunkt i informasjon pa de fem taxiselskapenes
nettsider, samt regjeringens NOU om delingsgkonomi (NOU: 4, 2017, s. 98), har vi delt

enkeltreisesegmentet inn i fire ulike markeder:

1. Taxi som praies pa gaten (spotmarkedet)
2. Taxi som hyres fra holdeplass (holdeplassmarkedet)
3. Taxi som bestilles pa forhand til et bestemt tidspunkt(forhandsbestillingsmarkedet)

4. Taxi som bestilles for gyeblikkelig henting (direktebestillingsmarkedet)

Kontraktssegmentet omfatter fastsatte avtaler om transport, som bedriftsavtaler eller syke- og
skoletransport. Videre i oppgaven vil vi se bort fra kontraktsegmentet og kun fokusere pa

segmentet for enkeltreiser, med fokus pa markedet for direktebestilling.

Funksjonene i taxinaringen

Taxinaringen er inndelt i tre ulike funksjoner: sentral, lgyvehaver og sjafer. Det er sentralen
som tar imot bestillinger og delegerer disse videre til taxiene. Sentralene far inntekt ved &
belaste lgyvehaverne som er tilknyttet sentralen med en sentralavgift. Oppgavene til taxisentral
er blant annet & fungere som et bestillingssenter, oppgjgrssenter, bistd med oppfelging ved
ulykker, og sta for opplering og kursing. | de stgrste byene er det en grense for hvor mange
lgyvehavere som kan veere tilknyttet til en sentral. | henhold til Drosjeforskriften (2013) 8 5 kan
ikke en sentral i Oslo ha flere enn 50 % av det totale antall lgyver i Oslo kommune tilknyttet

seg.
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For & drive drosjetjenester kreves det av yrkestransportloven et lgyve, som gir innehaveren rett
og plikt til & drive persontransport mot vederlag. En lgyvehaver er en selvstendig
naringsdrivende som har fatt tildelt et slikt layve. Layvehaveren er den som eier drosjebilen,
og vedkommende kan bade kjgre taxi selv og ansette sjafarer til a kjgre for seg. Det er et krav
om at enhver lgyvehaver skal vare tilknyttet en taxisentral, men lgyvehaveren er ikke ansatt av
sentralen. De betaler heller sentralavgiften for & fa tilgang til sentralen sine tjenester. Av
Yrkestransportforskriften (2015) 8§45 gar det frem at den som innehar drosjelgyve, skal som

hovedregel ikke ha annet hovederverv.

En taxisjafgr er en person som er ansatt hos en lgyvehaver for a kjere taxi. Lennen til sjafgrene
er provisjonsbasert etter innkjart belgp. Etter Taxioverenskomsten 2016 (Norges Taxiforbund,
Norsk Transportarbeiderforbund, 2016) har sjafgrene krav pa minimum 40 % av brutto innkjgrt
belgp. Selv om en lgyvehaver ogsa kan veere sjafar, vil vi videre i oppgaven skille mellom disse
to. Vi refererer til lgyvehaver som eieren av drosjen og sjafer som en som er ansatt av

layvehaver.

Regulering

Samferdselsdepartementet er ansvarlig myndighet for regulering av drosjenaringen, og har
overordnet ansvar for drosjevirksomhet og lgyvepolitikk. Fylkeskommunene har det
administrative ansvaret for lgyveordningene, med blant annet ansvar for utsteding av lgyver
(Konkurransetilsynet, 2015). Drosjenringen er behovsprgvd, som betyr at myndighetene
kontinuerlig skal vurdere om det er behov for flere lgyver. Kjgreplikten og behovsprgvingen av
antall drosjelgyver skal ivareta to hensyn: publikums behov for et drosjetiloud og gi et
tilstrekkelig inntektsgrunnlag for taxinaringen (Byradssak 1045/16, 2016, s. 9). Dette kommer
av et krav om at lgyvehaver som hovedregel skal ha yrket som hovederverv, og driveplikten

som skal sikre et dggnkontinuerlig tilbud i hele landet.

Prising
Taxinaringen i Norge er underlagt maksimalprisregulering, men flere byer og tettsteder er

unntatt denne prisreguleringen. Unntaket gjelder for geografiske omrader hvor det er to eller

flere drosjesentraler, og der hvor konkurransetilsynet mener det er tilstrekkelig grunnlag for
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konkurranse (Forskrift om makspriser for drosjebilkjgring, 2010). Konkurransetilsynet har
ansvar for maksimalprisregulering og valg av takstsystem. Takstsystemet som skal benyttes i
henhold til forskriftet er parallelltakst. Parallelltakst innebzrer at prisberegningen er basert en
takst for bade tidsbruk og kilometerstand for hele turen (Norges Taxiforbund, 2017). Et

eksempel pa hvordan pris blir beregnet er som falger:

Pris = Starttakst + (min.sats * ant.min) + (km.sats * ant. km)

Konkurransetilsynet innfarte parallelitakst med et mal om at det skulle gjare det enklere for
taxikunder & sammenligne priser pa tvers av taxiselskap og for a lettere kontrollere at den betalte
prisen var korrekt (Konkurransetilsynet, 2015, ss. 9-10). Til tross for dette mener
Forbrukerradet (Forbrukerradet, 2013) at prisstrukturen er komplisert og gjer det vanskelig for
forbrukere & sammenligne pris. Etter Prisopplysningsforskriften (2017) & 10 og 11 er
drosjesentralene palagt & opplyse om de fullstendige prisene pa de tjenestene som tilbys, dette
gjelder bade i selve drosjen og pa selskapenes nettsider. Alle drosjer som er tilknyttet samme
selskap har like takster, hvor takstene vil variere etter dager i uken og tidspunkt i degnet.
Starttaksten vil ogsa variere etter om turen er forhandsbestilt eller praiet fra holdeplass eller
gaten. Noen taxiselskap tilbyr fastpris pa gitte strekinger, f.eks. til og fra flyplasser, noen har

ogsa apnet opp for fastpris ved bestilling i app.

Organisering
Modellen i drosjeneringen er preget av offentlige reguleringer som i stor grad bestemmer

utformingen og forholdene mellom de ulike leddene i neringen. Forretningsmodellen til
drosjesentraler ligner nettverksmodellen og kan betraktes som et tosidig marked ved at bade
kunde og lgyvehaver er viktig for & skape verdi. Pa en annen side kan forretningsmodellen
minne om et tradisjonelt hierarki ved at sjafarene er ansatte hos lgyvehaveren. Vi har i figur 8
fremstilt forretningsmodellen til taxisentraler med utgangspunkt i Hagiu og Wright (2011) sin
modell for tosidige markeder. Lgyvehaveren kommer her inn som et ekstra ledd som

kompliserer modellen.
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Figur 8 Forretningsmodell taxi

Her kan lgyvehaveren betraktes som et ekstra mellomledd nettverksmodellen ikke har.
Betalingen gar fra kunde til lgyvehaver, hvor lgyvehaver betaler en manedlig sentralavgift til

sentralen for dens tjenester. Sjafarer er ansatt hos lgyvehaver og avlgnnes etter innkjart belgp.

4. METODE
| dette kapittelet vil vi gjare rede for de metodene vi har lagt til grunn for innsamling og analyse

av data, samt vurdere gyldigheten til valg av forskningsmetodikk knyttet til var problemstilling.
Innledningsvis kommer en felles metodedel som tar for seg forskningsdesign og
forskningstilneerming. Videre er kapittelet todelt ettersom utredningens to analyser er ulike og
krever ulike metoder for datainnsamling og dataanalyse. Farst gjgres det rede metode knyttet
til Analyse 1: Tjenesteproduksjon, deretter Analyse 2: Kundetilfredshet.

4.1 Forskningsdesign og forskningstilnaerming
Forskningsdesign er en generell plan for hvordan man vil svare pa problemstillingen, hvor det

tas stilling til hva man skal undersgke og hvordan undersgkelsen skal gjennomfares (Saunders
et al. 2016). Det er vanlig & skille mellom tre hovedtyper design; eksplorativt, deskriptivt og
kausalt. Denne utredningen har et deskriptivt forskningsdesign hvor vi ser pa sasmmenhenger i
tjenestenes forretningsmodeller som ikke ngdvendigvis vil kunne males i et direkte arsak-
virkningsforhold, men mer indirekte forhold som krever en mer beskrivende tilnerming.
Oppgaven har som mal & avgjgre om forretningsmodellen til Uber eller taxi er mest effektiv i
produksjon av drosjetransport. Dette gjores i to analyser ved & vurdere hvordan
forretningsmodellene skaper verdi for kundene og hvordan tjenestene gjennom produksjonen
leverer og kaprer verdi. Her vil Analyse 1 studere produksjonen av drosjetjenesten med
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utgangspunkt i pris, kostnader og kapasitetsutnyttelse. I Analyse 2 vil vi gjennom en
sparreundersgkelse, sammenligne kundenes tilfredshet og hvilke verdier tjenestene skaper for
kundene. Vi har benyttet oss av et blandet forskningsdesign for a veere i stand til a svare mer

helhetlig pa problemstillingen.

Et forskningsprosjekt er utformet for & enten teste en teori eller utvikle teori, dette kalles
forskningstilneerming (Saunders et al. 2016, s. 51). Var utredning baseres i hovedsak pa en
induktiv forskningstilnzrming, hvor vi gnsker a utforske emnet for a sa utforme en teoretisk
forklaring gjennom datainnsamling og analyse (Saunders et al. 2016, s. 51). Vi benytter oss her
av en spgrreundersgkelse for & fa innsikt i kundenes tilfredshet, og innhentede data for a
kartlegge pris- og kostnadsstrukturen til taxi og Uber, for a si noe om effektiviteten i
forretningsmodellene. Kort sagt gjeres en overgang fra empiri til teori. Utredningen har ogsa
innslag av deduktiv forskningstilneerming ettersom vi, pa bakgrunn av tjenestenes

forretningsmodeller, har noen teoretisk begrunnede forventninger til hva vi predikerer a finne.

4.2 Metode: Tjenesteproduksjon
I denne delen vil det gjares rede for datainnsamling og fremgangsmate, samt bakgrunn for valg

av metode for Analyse 1. Analyse 1 er en analyse av tjenesteproduksjon hvor vi studerer pris,
kostnad og kapasitetsutnyttelse i de to tjenestene. | korte trekk har vi utformet en priskalkyle
for & undersgke det gjennomsnittlige prisnivaet til Uber og taxi, og en kostnadskalkyle for &
vurdere de ulike kostnadspostene ved tjenesteproduksjon. Grunnlaget for analyse er her en
drosjetur, for & fa frem individuelle forskjeller og sammenlignbare estimater. Ved a analysere
pris og kostnader far vi innsikt i profittmarginen i tjenestene, som i sammenheng med

kapasitetsutnyttelsen kan danne et mer helhetlig bilde av effektiviteten tjenesteproduksjonen.

4.2.1 Datainnsamling
For & utvikle pris- og kostnadskalkylene er det hentet inn bade primer- og sekundaer data. Vi

har basert oss pa offentlige tall og statistikker rundt pris og kostnader, samt gjort egne
observasjoner og estimater. Her gjer vi rede for de viktigste dataene kalkylene vare bygger pa,

og hvordan disse er funnet.
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4.2.1.1 Pris- og kostnadskalkyle
Innhentingen av data til priskalkylen er i hovedsak basert pa offentlige prissatser og takster. Her

har vi for taxi hentet satsene pa nettsidene til de fem drosjesentralene i Oslo; Oslo Taxi,
Norgestaxi, ByTaxi, Christiania Taxi og Taxi2. Mens for Uber har vi funnet takstregulativet pa
deres nettsider, samt gjort egne observasjoner for a estimere surgemultiplikatoren. Her har vi

gjennom uber-appen registrert prisvariasjon over en tilfeldig uke i november 2017.

Som kilde til de viktigste dataene i kostnadskalkylene star Opplysningsradet for veitrafikken
(OFV) sin utgivelse av Bilholdskostnader for 2016 sentralt. Her finner vi kostnader forbundet
med bilhold ved ulike kjerelengder og bilklasser som ligger til grunn for beregningen av
produksjonskostnadene i begge tjenestene. Norges Taxiforbund og Statistisk Sentralbyra (SSB)
ble sentrale kilder for data om taxineringen, hvor vi hentet informasjon om blant annet
kilometer kjart i neeringen, antall tilbudte timer og andre ngkkeltall. Pa den andre siden har det
veert problematisk at det finnes lite tilgjengelig statistikk for Uber, ettersom selskapet er
restriktive med & gi ut informasjon. Samtaler med representanter fra Uber har derfor veert
nyttige primeerkilder, bade for informasjon og verifisering av egne antakelser og beregninger.
Andre kilder og data som danner bakgrunnen for kalkylene kan sees i Vedlegg 6 - Forklaring
til postene i kostnadskalkylen, ettersom det i denne metodedelen bare gjares rede for de mest

betydelige.

4.2.1.2 Grunnleggende estimater
Som bakgrunn for kalkylene i tjenesteproduksjonen har vi gjort tre grunnleggende estimater.

Det ma her gjeres rede for innsamling av data omkring gjennomsnittstur, arlig kjerelengde og
bilmodell, som har vert szrlig avgjgrende for a utvikle kalkylene.

Gjennomsnittlig drosjetur

Tid og distanse pa den gjennomsnittlige drosjeturen har veert viktig for a kunne gi realistiske
estimater nar kalkylene utformes for én tur. | SSBs statistikk for drosjetransport 2015 ligger en
gjennomsnittlig taxitur i Oslo pa 7,7 kilometer og 14,6 minutter (SSB 2017). | falge Uber? er

den gjennomsnittlige turen imidlertid noe kortere enn for taxi, uten at de vil oppgi denne

2 | samtale med Carl E. Endresen, NHH 14.02.2017
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ngyaktig. Det de imidlertid oppgir er at prisen pa en gjennomsnittlig ubertur ligger pa 150 kr,
som ved a regne seg bakover i prisalgoritmen gir et anslag pa den gjennomsnittlige turen. For
Uber har vi derfor estimert gjennomsnittsturen til 11,2 minutter og 4,7 kilometer. | de kalkylene
hvor det foretas rene sammenligning benyttes taxis tid og distanse som mal, for & eliminere
usikkerhet.

Arlig kjgrelengde

Den arlige kjerelengden har vert avgjerende for & kunne fordele kostnader pa kilometerbasis
og finne kostnaden ved 4 tilby en drosjetur. For en lgyvehaver er arlig kjgrelengde estimert til
pa 85.000 kilometer per bil, hentet fra SSBs statistikk for drosjetransport 2015 i Oslo (SSB
2017). Kjarelengden per bil er beregnet pa basis av totalt antall kilometer kjart i neringen
fordelt pa antall lgyver, som kan sees i vedlegg 3 - Negkkeltall for Oslo. Her ligger ogsa en
antakelse om én bil per lgyve. For ubersjaferen er det lagt til grunn en arlig kjerelengde pa
18.000 kilometer. Den faktiske kjgrelengden vil i realiteten ha store variasjoner ettersom det er
opptil hver enkelt sjafgr hvor mye han vil Kjare. Vi har her lagt oss et sted midt mellom, hvor
18.000 kilometer i aret utgjer omtrent 11 timer i uken. | perspektiv ville dette tilsvart en
deltidsstilling pad 30 %. For kostnader tilknyttet kjgrelengde er det ogsa foretatt en

sensitivitetsanalyse i Vedlegg 7.

Bilmodell i tjenestene

Informasjon om bilmodellene er innhentet for & beregne kapitalkostnader ut i fra bilens verdi,
samt andre driftsutgifter tilknyttet modellen. Her finner vi at den mest vanlige bilmodellen i
taxineringen er en Mercedes-Benz E-Klasse stasjonsvogn (Norges taxiforbund 2013).
Ubersjafarer kjerer med sine private biler, og det er derfor benyttet statistikk fra OFV (2014)
over de mest solgte personbilene i Oslo for & ansla de typiske bilmodellene pa uberplattformen.
Sett bort fra el-biler, finner vi at VW Golf, VW Passat og Audi A3 topper listen. Disse er av
representanter fra Uber® & anse som en rimelig antakelse om de mest typiske p& plattformen.
For kostnader tilknyttet bilmodellene og verditap er det ogsa foretatt en sensitivitetsanalyse
(Vedlegg 7).

3 Telefonsamtale med uber-representant 4.mai 2017
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4.2.2 Dataanalyse
| det falgende vil vi forklare hvordan de innsamlede dataene er analysert. Her fokuseres det pa

metodene for analyse av pris- og kostnadskalkyle, og utformingen av disse. Vi har i utviklingen
av kalkylene generelt forsgk a lage estimatene sa realistiske som mulig, men lagt disse i det

nedre sjiktet for finne minimumsdifferansene ved sammenligning.

4.2.2.1 Priskalkyle
Formalet med priskalkylen er & sammenligne prisnivaet pa de to tjenestene. For & utforme

priskalkylen har vi for taxi vert avhengig av a finne et gjennomsnitt av de ulike dggnsatsene,
mens for Uber matte vi gjegre antakelser om den gjennomsnittlige surgemultiplikatoren for a

beregne en sammenlignbar pris.

For & finne prisen pa en taxitur ble det beregnet gjennomsnittlige satser fra de fem
taxiselskapene i Oslo. Disse ble utarbeidet ved et vektet gjennomsnitt for hvert selskap, etter
hvor mange timer de ulike degnsatsene gjelder. Med utgangspunkt i de gjennomsnittlige
minutt- og kilometersatsene har vi funnet prisen pa snitturen. Selve utregningen av disse satsene
finnes i Vedlegg 1. Vi valgte her a bruke takster for direktebestilling i sammenligningen
ettersom Uber kun opererer i dette bestillingsmarkedet. Som tidligere forklart beregner Uber
prisene sine pa en annen mate, hvor satsene per kilometer og minutt er faste, mens den endelige
prisen varierer med surgemultiplikatoren. En forutsetning for & finne prisen pa en tur har
dermed vert & estimere den gjennomsnittlige surgen. Her vil det vaere naturlig at
multiplikatoren vanligvis er hgyest i helgene pa nattestid, hvor den ifglge Uber kan stige opp
mot 2,5% og lavere i ukedagene. For & finne et gjennomsnitt registrerte vi derfor prisen pé en
gitt tur over en tilfeldig uke (Vedlegg 2). Disse observasjonene ble en pekepinn for hvordan
surgemultiplikatoren endrer seg i lgpet av dggnet og dagene i uken. En gjennomsnittlig surge
pa 1,3 ble satt som et realistisk estimat pa bakgrunn av samtale med Uber og egne

observasjoner.

4 Telefonsamtale med uber-representant 4.mai 2017
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4.2.2.2 Kostnadskalkyle
Malet med kostnadsanalysen er & lage et realistisk estimat pa kostnader forbundet med a tilby

en drosjetjeneste. Pa denne maten kan vi gi et anslag pa hva det koster & produsere en tur fra en
ubersjafar og layvehavers perspektiv. Resultatene vi fant ble kontrollert opp mot det Norges
Taxiforbund oppgir som gjennomsnittlige prosentvise kostnader for en Igyvehaver (Norges
Taxiforbund, 2015).

Relevante kostnader
Nar vi har identifisert hvilke kostnader som er relevante for de to tjenestene har vi tatt

utgangspunkt i forretningsmodellenes utforming. Vi har her antatt at ubersjaferene i hovedsak
kjarer som bierverv, hvor de bruker av sin fritid. Bilen som benyttes til tjenesten er her sjafagrens
egen. Kostnadene forbundet med det a eie og bruke en privatbil ma derfor dekkes uavhengig av
uberdriften. Det er fglgelig kun merkostnadene som palgper ved uberkjaring som er identifisert
som relevante. For lgyvehaverne som har taxikjgring som hovederverv antas det at anskaffelsen
av bilen gjares til taxivirksomheten. Dermed er alle kostnadene forbundet med driften relevante,
hvor selvkosten ma dekkes. Mens for en ubersjafgr kan inntekten sees mer i form av et bidrag
for & dekke de faste bilholdskostnadene. Pa bakgrunn av tjenestenes utforming finner vi ogsa at
kapasitetsutnyttelsen ikke vil vaere like relevant for begge parter. Dette kan sees som en relevant
kostnad for lgyvehaverne, men ikke for ubersjafarene, som ikke er avhengige av kjgringen. En
layvehaver har en kostnad for ledig kapasitet i form av tapt arbeidsinntekt i perioder uten
oppdrag. Ledig kapasitet for ubersjafgren vil i mindre grad veere relevant ettersom han
disponerer tiden fritt, og kan velge & avslutte kjgringen i perioder med lavere ettersparsel.
Ubersjafaren vil derfor ha en alternativkostnad i form av tapt fritid. Kapasitetsutnyttelse er
dermed ikke inkludert som en del av kalkylen, da dette ikke kan behandles som en

sammenlignbar kostnad. Dette behandles heller som en egen del i Analyse 1.

Kostnadsfordeling
Vi har valgt a begrense omfanget av kostnadsanalysene til selve tjenesteproduksjonen, hvor vi

forsgker & kalkulere kostnader som kan henfares til én tur. Her har vi derfor analysert
kostnadene som oppstar for en lgyvehaver og en ubersjafer ved a drive tjenesten. Det vil si at

vi ser vi bort fra sterre indirekte kostnader forbundet med administrasjon og drift av
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taxisentralene og appen til Uber. Vi har videre fordelt kostnadene identifiserer som relevante
for en tur i to tjenestene. Bade faste og variable kostnader er spredt pa antall kilometer, som gir
en fast enhetskostnad. Med en slik fordeling av faste kostnader ma en i sammenligningen veere
oppmerksom pa at enhetskostnaden vil falle nar driveren gker. Vi fordeler her kostnadene pa
arlig kjegrelengde for & danne et estimat pa kostnadssatsen pr kilometer. For taxi er
utgangspunktet en arlig kilometerstand pa 85.000. Tilsvarende er arlig uberkjaring estimert til
18.000 kilometer. OFV beregner den arlige kilometerstanden for en vanlig privathil, hvor vi
har supplert med uberkjgringen, som vil komme i tillegg. Kostnadspostene i var kalkyle er
derfor beregnet med utgangspunkt i at bilen totalt kjerer 30.000 kilometer arlig, hvorav
kostnadene fordeles pé& de 18.000 som er lagt til som merkjaring. Arlig kjerelengde ligger ogsa
til grunn for bilens verditap, hvor vi har identifisert modellen Mercedes-Benz E-klasse
stasjonsvogn i taxinaringen, og tilsvarende snittverdier for uberbilene, VW Golf, VW Passat
og Audi A3 (OFV 2016). Disse vil fa hgyere avskrivninger basert pa bilens opprinnelige verdi,
samt bruken. Mer kjgring vil ogsa kreve mer i forsikringspremie, service, vedlikehold, drivstoff
og avgifter. Antall kilometer legges derfor til grunn som kostnadsdriver i kalkylen.

Kalkylens utforming

Kostnadskalkylene er utarbeidet med utgangspunkt i OFVs Bilholdskostander for Januar 2016.
Som grunnlag har vi benyttet de samme kostnadspostene som OFV og justerte disse for a
tilpasse til Uber- og taxikjering. | tillegg har vi lagt til egne poster for bransjespesifikke
kostnader. | fremstillingen av kalkylen er kostnadene fordelt i to hovedposter;
bilholdskostnader og bransjespesifikke kostnader. Mer om utregning og forklaring av dette kan
sees i vedlegg 6 - Forklaringer til postene i kalkylene.

Tabell 1 viser en oversikt over alle postene i kostnadskalkylene og hvordan vi har kategorisert
disse. Bilholdskostnadene bestar av kapitalkostnader, forsikringer og brukskostnader, mens de
bransjespesifikke kostnadene er kostnader som er unike for de to tjenestene. For Uber bestar
dette kun av uberavgiften, mens for taxi finner vi sentralavgift, taksameter og lgnnskostnader.
Vi har ikke inkludert kapasitetskostnader som en kostnad i kalkylen, men behandler dette i en
egen del i analysen. Den fullstendige kalkylen fra OFV sammen med vare beregninger kan sees

i Vedlegg 4(Taxi) og 5(Uber).
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Taxi Uber
A Kapitalkostnader Kapitalkostnader
I Avskrivninger Avskrivninger
1 Renter Renter
B Forsikringer Forsikringer
1] Ansvar Ansvar
Kasko Kasko
C Brukskostnader Brukskostnader
IV Arsavgift Arsavgift
\' Vedlikehold Vedlikehold
VI  Drivstoff Drivstoff
VIl Olje Olje
VIl  Dekk Dekk
IX Service Service
X Bompenger Bompenger
A-C Totale bilholdskostnader Totale bilholdskostnader
D Sentralavgift Uberavgift
E Taksameter
F Lgnnskostnader sjafgr

Xl Sjdfgrignn
Xl  Arbeidsgiveravgift
XIV  Feriepenger
D-F Totale bransjespesifikke kostnader Totale bransjespesifikke kostnader
A-F Totale kostnader Totale kostnader
Tabell 1 Oversikt over postene i kostnadskalkylen

4.2.3 Validitet oq reliabilitet
Med reliabilitet siktes det til om studien er palitelig og om det er mulig replikere resultatet pa

senere tidspunkt (Saunders 2016). Mens validitet referer til gyldigheten til metodene som er
brukt, ngyaktigheten i analysen av resultatene og om det er mulig & generalisere funnene
(Saunders 2016). Analysen baserer seg i stor grad pa sekundeerdata, blant annet fra OFV og
SSB. Dette kan bidra til & redusere validiteten ettersom dataene er samlet inn av andre med
andre formal. Videre er kalkylene basert pa en del forutsetninger og egne antakelser, som vi har
gjort rede for tidligere i kapittelet og i tilhgrende vedlegg. Vi har forsgkt & legge oss pa et
minimumsniva i estimatene, for a sikre at resultatene i realiteten ville befinne seg pa nivaet vi
finner eller over, ved starre forskjeller. Vi gjennomfarte ogsa en sensitivitetsanalyse (vedlegg
7) pa de mest usikre estimatene for & gke gyldigheten og péliteligheten til analysen. Som vi har
vist til er det ikke tatt hensyn til kostander rundt administrasjon og drift av uberappen eller

taxisentral. Det kan ogsa veere andre direkte og indirekte kostnader vi ikke har identifisert som
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i realiteten kan pavirke kostnadsbildet og kapasitetsutnyttelsen i tjenesteproduksjon. Dette vil

kunne bidra til a svekke validiteten i analysen.

4.3 Metode: Kundetilfredshet

Denne delen tar for seg anvendt metode for datainnsamling og dataanalyse knyttet til Analyse
2: Kundetilfredshet. For & vurdere verdiskapningen har vi tatt utgangspunkt i en
sparreundersgkelse blant taxi- og uberkunder for & kartlegge kundenes tilfredshet. | denne
metodedelen vil det forklares nermere hvordan vi har gatt frem i analysen av

sparreundersgkelsen, hvorfor vi har valgt disse metodene og hva dette innebarer.

| korte trekk har vi benyttet en faktoranalyse for & kategorisere variablene fra sparreskjemaet.
Vi har valgt en t-test for & sammenligne resultatene av kundenes oppfattelse for de ulike
kategoriene. Videre ble en regresjonsanalyse brukt for & undersgke hvordan disse kategoriene
pavirker tilfredsheten med tjenestene. Avsluttningsvis har vi benyttet en moderatoranalyse for

a fa frem de individuelle forskjellene i taxi- og uberkundenes opplevelse av tjenesten.

4.3.1 Datainnsamling
| dette delkapittelet vil vi presentere metodene for innsamling av data, samt hvilket forarbeid

som ble gjort i forkant av utsendelsen av sparreundersgkelsen. Det farste vi vil gjere er a gjore
rede for populasjonen og utvalget, deretter utforming av sparreskjema.

Det kvantitative datagrunnlaget til denne delen av studien ble innhentet ved bruk av
sparreskjema. Dataene samlet inn gjennom spgrreskjema er en studie av et spesifikt fenomen;
kundetilfredsheten til Uber- og taxibrukere, pa et spesifikt tidspunkt; varen 2017. Denne typen
data kalles gjerne tverrsnittsdata (Saunders et. al, 2016). Ettersom vi hadde et mal om statistisk
inferens, var vi avhengig av et stort datagrunnlag for a vere i stand til & svare pa var
problemstilling. Med statistisk inferens menes prosessen med @ komme til en konklusjon om en
populasjon basert pa data som beskriver et utvalg fra den samme populasjonen (Saunders et. al,
20186, s. 280). Et stort datagrunnlag var videre ngdvendig for a gi et sa ngyaktig bilde som mulig

pa signifikante forskjeller mellom de to tjeneste, Uber og taxi.
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4.3.1.1 Populasjon og utvalg
Jo starre utvalget er, desto starre sannsynlighet er det for at det vil reflektere hele populasjonen

(Field, 2009). Ulike forskere har ulike oppfatninger om hva et stort nok utvalg er. | faglge
VanVoorhis og Morgan (2007) er en tommelfingerregel at et utvalg pa minimum 50 anses som
bra. Far vi gikk i gang med innsamlingen-satt vi et mal om a skaffe 100 respondenter for hver
tjeneste. Det endelige antallet ble henholdsvis 102 og 105 respondenter for Uber og taxi, totalt
207 respondenter.

Populasjonen bestar av personer fra omradet Oslo og Akershus i alderen 18-39 ar som har tatt
Uber eller taxi innen de siste 12 manedene. Arsak til at vi valgte & sparre personer fra Oslo og
Akershus er at dette er det eneste omradet i Norge hvor Uber har virksomhet. Aldersgruppen
ble valgt pa bakgrunn av en antakelse om at Uberbrukere i hovedsak er unge voksne. |
spgrreskjemaet ber vi respondentene tenke tilbake pa sin siste tur med Uber/taxi. Av den grunn
valgte vi & sette en grense pa 12 maneder slik at turen skulle sitte relativt friskt i minne hos
respondenten. En svakhet ved utvalget kan veere at det ikke ble skilt mellom de som selv hadde
bestilt og betalt turen, og de som bare var passasjer. Disse vil ikke ha likt grunnlag til & gi en
helhetlig vurdering av tjenesten. Vi anser likevel ikke dette som et betydelig problem, og har

inntrykk av det kun gjelder en mindre gruppe av utvalget.

Vi benyttet oss av to ulike metoder for innsamling av respondenter for de to tjenestene ettersom
de hadde svert ulik fenomenstgrrelse. Markedsanalysebyraet YouGov sto for datainnsamling
av taxirespondenter, hvor de foretok programmering, distribuering og kvalitetssikring av
sparreskjema.-Undersgkelsen ble gjennomfert ved en digital innsamling, hvor spgrreskjema ble
sendt ut til YouGovs panel i perioden 11. - 16. mai 2017. Grunnet vart budsjett var det vanskelig
a gjennomfare innsamling for Uber identisk, men vi har forsgkt a replikere dette for a sikre et
representativt sammenligningsgrunnlag. 11. og 12. mai 2017 gjennomfgrte vi tilsvarende
undersgkelse ved a sperre tilfeldige personer i det offentlige rom, naermere bestemt Oslo
Lufthavn Gardermoen og Oslo Sentralbanestasjon. Undersgkelsen ble delt ut i papirform til

personer som tilfredsstilte utvalgskriteriene, hvor respondentene selv fylte ut skjema.
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4.3.1.2 Spgrreskjema
Sperreundersgkelser er en svart effektiv metode for & samle inn store mengder svar i forkant

av kvantitative analyser fordi hver person blir bedt om & svare pa de samme spgrsmalene i en
bestemt rekkefglge (De Vaus, 2014 referert i Saunders 2016). Til denne analysen benyttet vi
oss av to tilnermet like spgrreskjemaer; et for taxi og et for Uber. Spgrsmalene i de to
skjemaene er identiske, med unntak av spgrsmalene som omhandler bestillingstjenesten
ettersom tjenestene har ulike metoder for bestilling. Dette kommer vi tilbake til under 4.3.2
Dataanalyse. Spgrreskjemaet besto av 28 spgrsmal. For en fullstendig oversikt over

sparreskjemaene se vedlegg 6 (taxi) og 7 (Uber).

Far vi gikk i gang med & utarbeide sparreskjemaet bestemte vi seks kategorier vi mente kunne
veere avgjerende for si noe om kundetilfredsheten i en drosjetjeneste. Vi forsgkte a formulere
spgrsmal som fanget opp hva respondenten synes om pris, tilfredsheten med bil, sjafar,
informasjon, bestilling, tilgjengelighet og tilfredshet av Uber eller taxi. Hver kategori bestar av
3-5 spersmal. Respondenten ble i kategoriene spurt om hvor enig eller uenig vedkommende er
i ulike utsagn, i tillegg ble et oppsummeringssparsmal for hvor forngyd de totalt sett er med
den aktuelle kategorien inkludert. Oppsummeringsspgrsmalet ble inkludert for & fange opp om

det finnes andre faktorer som pavirker tilfredsheten enn de vi har inkludert i utsagnene.

Samtlige spgrsmal skulle besvares pa en 7-punkts Likert-skala som er et populzrt instrument
brukt til & male konstruksjoner som holdninger, bilder og meninger (Likert, 1932, referert i Wu,
2007). Hver responskategori pa skalaen blir tilordnet et heltall. Nar en respondent skal avgjare
hvor enig eller uenig vedkommende var i et utsagn ble dette rangert pa en skala fra 1 til 7, hvor
7 er “helt enig” og 1 “helt uenig”. Syv punkter valgt for & fa en viss sterrelse pé skalaen, slik
at det ble mulig a skille mer mellom ngytrale svar og ytterpunktene, og et oddetall for gi
respondentene et ngytralt midtpunkt. For alle spersmalene var det dessuten mulig a svare “vet

ikke”. Dette ble gjort for at respondentene ikke skal bli tvunget til & ta et standpunkt eller svare

38



pa noe de ikke vet svaret pa. Disse svarene ble holdt utenfor analysene og ble regnet som

“missing value”/manglende svar.

1 2 3 4 ] 3] 7
(] ] O ] O ] O O
Vet ikke
svErt hverken, svErt
misfornayd eller fornayd

Figur 9 Eksempel pa skala i sparreundersgkelsen

Til slutt, er det ved bruk av Likert-skala viktig & ta hensyn til at man ikke med sikkerhet vet
avstanden mellom punktene ettersom respondentene kan vurdere skalaen ulikt (Wu, 2007).
Dette har sammenheng med at uber og taxi kundenes meninger og holdninger er gjort om til
tallverdier. Det er av den grunn viktig & ikke trekke for bastante konklusjoner.

4.3.2 Dataanalyse
For & analysere de innsamlede dataene fra spgrreundersgkelsen er i hovedsak fire statistiske

metoder benyttet; faktoranalyse, t-test, multippel regresjonsanalyse og moderatoranalyse. |
dette delkapittelet vil vi farst gjare rede for variablene som er benyttet i undersgkelsen. Deretter
gjennomga hvilke forberedelser som ble gjort i forkant av analysene. Til slutt vil ta for oss de

ulike metodene for dataanalyse som ble gjennomfart for & svare pa problemstillingen.

4.3.2.1 Dummyvariabel
En dummyvariabel er numerisk variabel som blir benyttet i regresjonsanalyser for &

representere undergrupper i utvalget i studien. | denne analysen er dummyvariabelen Tjeneste,
hvor Uber har verdien 1 og taxi har verdien 0. | moderatoranalysen blir dummyvariabelen
benyttet som en moderator for & undersgke om type drosjetjeneste pavirker forholdet mellom

de uavhengige variablene og den avhengige variabelen.

4.3.2.2 Avhengig variabel
En avhengig variabel er en variabel som pavirkes av endringer i andre variabler. | denne

analysen er tilfredshet den avhengige variabelen ettersom det er tilfredsheten til uber- og taxi
kundene vi gnsker & kartlegge. Vi har her benyttet sparsmal fra Norsk Kundebarometer
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(Johnson et. al, 2001), og tilpasset disse til var undersgkelse for @ male kundetilfredsheten.

Nedenfor har vi listet sparsmalene fra Norsk Kundebarometer tilpasset Uber og taxi.

1. Nar du tenker tilbake pa dine erfaringer. Hvor forngyd eller misforngyd er du med
Uber/dagens taxitjeneste totalt sett?

2. Tenk deg et ideelt taxiselskap. Hvor neert opp til idealet er Uber/dagens
taxitjeneste?

3. I hvilken grad pleier Uber/ taxier i Oslo/Akershus & innfri dine forventninger?

4. Med tanke pa dine erfaringer med Uber/taxi, hvor attraktiv eller uattraktiv opplever

du at Uber/taxitjenesten er i forhold til andre drosjetjenester (for eksempel Uber)?

4.3.2.3 Uavhengig variabler
De uavhengige variablene i spgrreskjemaet er holdningsvariabler, som sgker a fange opp hvor

enig eller uenig vedkommende er i ulike pastander (Halvorsen, 2003). Disse variablene ble delt
inn i seks kategorier som vi mente kunne gi en beskrivelse av tjenesten. | undersgkelsen maler
vi kundenes tilfredshet med utgangspunkt i pris, sjafer, bil, informasjon, bestilling og
tilgjengelighet. Eksempelvis hvordan respondenten opplevde prisnivaet i forhold til kvaliteten,
tiden og distansen pa tjenesten. De underliggende komponentene som inngar i variablene kan

sees i tabell 2.

Spersmalene som ligger bak variabelen bestilling er imidlertid ulike for de to tjenestene. Her
blir bestilling ved a ringe inn til sentral for taxi sammenlignet med bestilling via app for Uber.
| sparreundersgkelsen spurte vi taxi-respondentene om bestilling via bade app og sentral, hvor
flertallet (66) hadde bestilt via sentral, mens mindretallet (20) hadde bestilt via app. Fordi antall
respondenter for bestilling vi taxiapp var for lavt ble disse filtrert ut for denne variabelen.
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Variabel Type variabel Underliggende faktorer

Tilfredshet Avhengig variabel NKB-spgrsmal
Pris Uavhengig variabel  Oppfattelse av pris gitt tid, kvalitet, og distanse
Sjafor Uavhengig variabel  Opplevelse av sjafgrens palitelighet, serviceinnstilling,

kjgring og overordnet tilfredshet

Bil Uavhengig variabel  Opplevelse av at bilen var ny, hgystandard, ren, god plass
og overordnet tilfredshet

Informasjon Uavhengig variabel  Opplevelse av informasjon om sjafgr, forventet ventetid,
bil, pris og informasjon totalt sett

Bestilling Uavhengig variabel  Opplevelse av tidsbruk, brukervennlighet og
bestillingstjenesten totalt sett

Tilgjengelighet Uavhengig variabel Opplevelse av ventetid, tilgjengelighet ved behov og
tilgjengelighet totalt sett

Tjeneste Dummyvariabel Uber eller taxi
Tabell 2 Forklaring til variablene i Analyse 2

4.3.2.4 Forberedelser til dataanalyse
Det farste vi gjorde etter datainnsamlingen var a sla sammen begge undersgkelsene i et felles

datasett i SPSS, hvor vi sa foretok en rensing av datasettet. Som forklart i 4.3.2.3 Uavhengige
variabler ble sparsmalene om bestilling via app fjernet for taxi. Spgrsmal som var ubesvart
eller besvart med “vet ikke” ble registrert som “missing values” og dermed filtrert ut. Videre 1
datasettet snudde vi skalaen for spgrsmalene om pris for & gjgre disse lettere a tolke. Med unntak
av spgrsmalene om pris er svaralternativene formulert slik at pa skalaen er 1 alltid mest negativt
0g 7 er mest positivt. For pris er dette omvendt hvor 1 er positiv som betyr lav pris, og 7 er
negativ som betyr hgy pris. For & gjennomfare analysene var vi derfor ngdt til a snu disse
verdiene slikat: 7=1,6=2,5=3 .... osv til 1 =7. Spgrsmalene angaende pris vil dermed fglge

samme tolkning som de gvrige variablene.

4.3.2.5 Faktoranalyse
For a kontrollere statistisk at spgrsmalene vi har formulert til de ulike kategoriene kan slas

sammen benyttes en faktoranalyse. Denne tester det interne forholdet mellom de ulike
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kategoriene for & finne ladning pa én og samme komponent. Malet er a finne en mate a
sammenfatte informasjonen i et antall originale variabler til et sett med mindre variabler
(faktorer) med et minimalt tap av informasjon (Hair et. al, 1995). Comrey og Lee (1992, som
referert i Tabachnick & Fidell, 2014) foreslar at faktorladninger pa over 0,7 er utmerket, en
ladning pa 0,55 er god og 0,32 blir ansett som svak. Vi valgte a sla sammen variabler med

verdier for 0,5 og hgyere. Utskrift av faktoranalysen kan sees i vedlegg 11.

Fer vi kunne anvende faktoranalysen gjennomfarte vi to tester; Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) og
Bartletts sfaeretest. KMO maler hvor egnet dataene er for faktoranalysen (Kaiser, 1974), mens
Bartletts sfeeretest er en statistisk test for & undersgke om det finnes en korrelasjon mellom de
underliggende variablene. Disse kravene fant vi oppfylt ved en KMO-verdi over 0,60 og en
signifikant Bartletts test for & kunne gjennomfare en god faktoranalyse (Tabachnick & Fidell,
2014). (Vedlegg 10) | etterkant av faktoranalysen ble ogsa Cronbachs’ alfa benyttet for 4
vurdere den interne konsistensen i sammenslatte faktorene. Med verdier pa over 0,08, var
faktorene gode (Field, 2009) (vedlegg 10).

4.3.2.6 T-test
Hvis et datamateriale er numerisk og lar seg inndeles i to distinkte grupper ved hjelp av en

deskriptiv variabel, kan man undersgke sannsynligheten for at gruppene er ulike ved a bruke t-
test for uavhengige grupper. For a undersgke om det er en signifikant differanse mellom
hvordan kundene opplever pris, bil, sjafgr, informasjon, bestilling, tilgjengelighet og tilfredshet
i tjenestene benyttes derfor en t-test. Testen sammenligner forskjellen i gjennomsnittet for de
ulike variablene i de to gruppene. Dette gjeres ved a bruke et mal pa spredningen i de ulike

verdiene (Saunders et. al, 2016).
Hypotesene for en standaridert t-test med to uavhengige utvalg kan vises som fglger:

- HO: populasjonens gjennomsnitt for de to gruppene er like. (ul = u2)

- HA: populasjonens gjennomsnitt for de to gruppene er ikke like. (ul # u2)
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| testen legger vi til grunn et 95 % konfidensintervall, hvor det beregnes en p-verdi, som er
sannsynligheten for at populasjonens gjennomsnitt er ulike. Hvis p-verdien er mindre enn 0,05,
kan man konkludere med at det er usannsynlig at gjennomsnittet til de to gruppene er like. Det
vil si for p < 0,05, forkastes HO og HA beholdes. (Laerd Statistics 2015). Her vil vi dermed

veere i stand til & si noe om Uberkunder er mer tilfreds med tjenesten enn taxikunder

Mann Whitney u-test

T-testen forutsetter en normalfordelt populasjon. Ettersom vare data ikke er fullstendig
normalfordelte (Keller, 2012), foretok vi ogsd en Mann-Whitney U-test for & bekrefte
resultatene fra T-testen. Denne testen er en ikke-parametisk ekvivalent til T-testen, som tar for
seg forskjell i beliggenhet, og brukes til a teste om medianene i de to populasjonene er like
(Dancey and Reidy 2011, referert i Saunders et. al, 2016). Her fant vi samme resultater, og
bruker dermed t-testen i videre tolkning, som ogsa oppgir gjennomsnittenes starrelse (Vedlegg
13).

4.3.2.7 Multippel regresjonsanalyse
En regresjonsanalyse er en statistisk metode for a studere forholdet mellom en avhengig og en

eller flere uavhengige variabler. Analysen viser i hvilken grad en variabel samvarierer med en
annen variabel. Vi vil ved hjelp av en multippel regresjonsanalyse studere innvirkningen av
seks egenskaper ved en drosjetjeneste pa tilfredshet: pris, sjafer, bil, info, bestilling og
tilgjengelighet. Malet er & predikere stagrrelsen pa den avhengige variabelen ved hjelp av
verdiene til de uavhengige variablene (Hair et. al, 1995). Her tar vi tillegg hensyn til den

uavhengige dummyvariabelen, som vil si om tilfredsheten endrer seg for taxi eller uber.

Nar man skal gjere en regresjonsanalyse er det generelt fire forutsetninger som ma veere oppfylt.
Det farste er at det ma veere et linezert forhold mellom de uavhengige og avhengig variabel. Den
andre forutsetningen er at det ma veere fravaer av heteroskedastisitet, altsa at variansen i
feilleddene (¢) er konstant. Den tredje forutsetningen er at det méd vare fraver av
multikollinearitet, altsa at ingen av de uavhengige variablene korrelerer. Til slutt, er den siste
forutsetningen at variablene er normalfordelte (Saunders et. al, 2016). Vi har testet for disse

forutsetningene (vedlegg 15) og gikk dermed videre med regresjonsanalysen.
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| regresjonsanalysen blir de uavhengige variablene tildelt en betakoeffisient, som tilsvarer
styrken pa sammenhengen. | var modell er variablene malt pa en skala fra 1 til 7, en signifikant
betaverdi vil dermed reflektere hvor mye skalascoren gker eller reduserer i den totale
tilfredsheten/ den avhengige variabelen. Dette kan vises matematisk ved formelen/ligningen for

lineeer regresjon i 4.1.

Y =Po+0d + BnXn + ¢, (4.1)

Y betegner her avhengig variabel, Bo konstantleddet, d dummyvariabelen, § koeffisient til dummyvariabel, [Bn

regresjonskoeffisient, Xn de uavhengige variabelene og ¢ representerer feilleddet.

Hvor godt denne modellen kan predikere den avhengige variabelen, kan i analysen sees ved
determinantkoeffisienten R”2. Denne maler de uavhengige variablenes sammenlagte
forklaringskraft mellom O til 1, fra ingen til perfekt prediksjon. Dette sier ogsa noe om valget
av variabler og om det eventuelt finnes forhold som ikke er inkludert i modellen som kunne

forklart mer.

4.3.2.8 Moderatoranalyse

o

Vi gnsker her a undersgke om det finnes forskjeller i hvordan variablene predikerer
tilfredsheten for de to tjenestene. Til dette benyttes en moderatoranalyse som med utgangspunkt
i regresjonsanalysen tester om forholdet mellom to variabler pavirkes av en tredje variabel
(figur 10) (Leard Statistics 2015). | dette tilfellet har vi gjennom tilleggsprogrammet PROCESS

makro i SPSS testet dummyvariabelen for tjeneste/ moderatoren for tjeneste.

Moderator
{Uber/taxi)

Avhengig variabel
(tilfredshet)

Uavhengig variabel
(F.eks. pris) *

Figur 10 Moderatoranalyse Moderatoranalyse

44




Matematisk testes det her om dummyvariabelen (d) har effekt pa interaksjonen mellom den
uavhengige variabelen (X) og den avhengige variabelen (Y), ved a legge til et interaksjonsledd
i regresjonsligningen (4.1) (Jaccard, 2001, s. 5). Her males effekten nar den uavhengige og

dummyvaraibelen krysses, i leddet B(dX):

Y =Po+03d + BnXn+ P(dX) + & (4.2)

Dersom dette leddet er signifikant for variasjonen i den avhengige variabelen, finnes det dermed
en interakjsonseffekt. Det vil si at den uavhengnige variabelens effekt pa tilfredsheten er
forskjellig for Uber og taxi. Grafisk kan en slik effekt vises ved at regresjonslinjene har ulik

heling etter hvilken moderator/dummy/tjeneste man velger.

b X
Figur 11 Eksempel pa interaksjonseffekt

Figur 11 viser et eksempel pa en interakjsonseffekt. | grafen til hgyre er det en betraktelig
forskjell i stigningstallet til de to linjene. Til motsetning ser vi at i figuren til venstre i figuren
er linjene parallelle og stiger med tilneermet samme styrke. Her vises et eksempel hvor det ikke

finnes noen interaksjonseffekt.

4.3.3 Validitet og reliabilitet
Validitet i sperreundersgkelser referer til om spegrreundersgkelsen maler det man har som

hensikt & male (Saunders et. al, 2016). Vi har forsgkt & dekke dette ved & male hver variabel
med flere underliggende spgrsmal. Alle vare variabler er malt med 3-5 underliggende spgrsmal

som vi mener legger til rette for en mer robust maling av hver variabel. For a gke reliabiliteten
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og validiteten til resultatene fra en spgrreundersgkelse er det viktig at skjemaet ikke er for langt
og at spersmal og svaralternativ er presise og tydelige (Halvorsen, 2003). Vare spgrreskjema
bestar av 28 spgrsmal hvor alle spgrsmalene er utformet i samme stil og er relativt korte.
Utarbeidelsen av spgrsmalene og sperreskjemaene er grundig gjennomtenkt for a gi
tilstrekkelig dekning for & besvare bidra til & svare pa problemstillingen. Spgrsmalene ble
utformet og ngye vurdert pa bakgrunn av relevant teori og i samrad med veileder. 1 tillegg har
vi ved a benytte en faktoranalyse, sjekket at spgrsmalene til hver variabel lader pa den samme
underliggende faktoren. Basert pa de gvrige argumentene mener vi derfor at validiteten i

utredningen er tilfredsstillende.

Videre ble anonymitet sikret i spgrreundersgkelsene ved & sende et av skjemaene ut via
markedsanalysebyraet YouGov. Her ble undersgkelsen sendt ut pa nett til et utvalg av YouGov
sitt panel. Den andre undersgkelsen ble gjennomfart ved levere ut skjema personlig til tilfeldige
mennesker i Oslo. Her opplyste vi om at svarene var anonyme og vi spurte ikke om
personopplysninger. Vi har dermed ingen mate a spore tilbake hvem som svarte hva. Ved
opplyse respondentene om at svarene deres forblir anonyme, bidrar det til at respondentene
svarer &rlig og unngar & holde tilbake informasjon. Videre ble datamaterialet analysert ved &
bruke den statistiske programvaren SPSS. Pa bakgrunn av metodene for utlevering og analyse
av sparreundersgkelse anser vi det som lite sannsynlig at vare personlige meninger har pavirket
datainnsamlingen og resultatene. P4 bakgrunn av dette mener vi at validiteten og reliabiliteten

i analysen er tilfredsstillende.
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5. ANALYSE 1: Tjenesteproduksjon
| trdd med problemstillingen vil vi forsgke a avgjare om Uber eller tradisjonell taxi er mest

effektiv i produksjon av drosjetransport. | dette kapittelet vil vi sammenligne
tjenesteproduksjonen med utgangspunkt i pris, kostnad, og kapasitetsutnyttelse. Her ser vi pa
hvordan tjenestene leverer og kaprer verdi, gjennom ressurser og aktiviteter som inngar i
produksjonen. Vi vil presentere resultatene for hver av delene, og avslutningsvis drgfte funnene
i lys av presentert teori. Vi vil vurdere effektivitet i forretningsmodellene, samt diskutere

implikasjonene for markedet som helhet.

5.1 Pris
| denne delen vil vi ferst presentere resultatene fra priskalkylene, og deretter gjgre en

prissammenligning. Uber sitt takstsystem skiller seg fra taxi ved at det ikke er regulert etter
spesifikke tidspunkt pa dggnet, men i stedet varierer etter tiloud og etterspgrsel. Ettersom de

har ulikt takstsystem vil prisforskjellene mellom Uber og taxi kunne variere noe.

Pris Uber

Som forklart i metodedelen har vi beregnet en gjennomsnittlig tur for Uber pa 11,2 minutter og
4,7 kilometer, samt en gjennomsnittlig surge pa 1,3 (Vedlegg 2). Videre har Uber et tillegg i
prisen pa 7 kr for bompenger for alle turer som starter eller slutter i Oslo. Satsene for en
gjennomsnittlig tur er illustrert under ved Ubers formel for beregning av pris. De uthevede
tallene i blatt er vare estimater pa gjennomsnittlig tid, lengde og surge.

(Starttakst 30 kr + 10 kr pr.km = ant. km + 3 kr pr.min * ant. min) = surge + bompenger = Pris
B0+3+x11,24+10%4,7)*1,3+7=150

Pris Taxi

Prisen for en gjennomsnittlig tur med taxi i Oslo har vi anslatt til kr 323, hvor minsteprisen er
beregnet til 145,1. Satsene er estimert ut i fra et vektet snittet av deggnsatsene for
direktebestilling. For en mer utfyllende forklaring pa utrekning av satsene og prisen kan sees i
Vedlegg 1. Falgende formel er benyttet for & finne gjennomsnittlig pris, hvor de uthevede

tallene i blatt er vare estimerte satser:
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Grunnpris + min.sats * ant.min + km. sats x ant. km = Pris
79,6 +7,8x14,6 +16,8 7,7 = 323,2

Prissammenligning
Gjennomsnittsturene og de tilhgrende prisene kan illustreres som i figur 12.

ﬁ 150 kr

11,2 min
4,7 km
.ﬁ 323 kr
14,6 min
7.7 km

Figur 12 Illustrasjon Gjennomsnittstur og pris

Ettersom det her er forskjell i tid og distanse pa gjennomsnittsturene til Uber og taxi vil ikke en
ren prissammenligning av disse veere hensiktsmessig. For & danne et bedre
sammenligningsgrunnlag har vi i tabell 3 tatt utgangspunkt i at begge kjagrer 7,7 km og 14,6

min. Dette er for & undersgke hva prisen hadde veart om man hadde kjert like langt med Uber

som med taxi.
Priskalkyle Uber Taxi
Minstepris 40 145
Grunnpris 30 79,6
+ Per minutt (14,6) 3 7,8
+ Per kilometer (7,7) 10 16,8
*Surge 1,3 -
+ Bompenger 7 -
= Pris 203,04 323,4

Tabell 3 Priskalkyle Uber og taxi
For en tur pa 7,7 km og 14,6 minutter koster det kr 203 og kr 323 for henholdsvis Uber og taxi.
120 kroner skiller nykommeren fra den tradisjonelle akteren. Tabell 3 viser at Uber har
gjennomgaende lavere satser, som gir en betydelig lavere pris. Ubers startpris er halvparten av
hva den er for taxi, samtidig som taxi tar en hgyere kilometer- og minuttpris. Seerlig stikker
minsteprisen seg ut, ettersom den i snitt er 145 kroner for taxi og 40 kroner for Uber. Uber er

dermed vesentlig rimeligere ogsa pa de korteste turene, noe som kan vaere en av arsakene til at
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de i snitt kjarer kortere turer enn taxi. Det kan dermed tenkes at Uber Klarer & kapre en ny
kundegruppe blant de som tidligere ville valgt & ga eller benyttet kollektivtransport pa de
korteste strekningene. Implikasjonene av ulikheten i prissystem vil bli diskutert videre i slutten
av dette kapittelet. Prissammenligningen viser fglgelig at Taxi har hgyere satser enn Uber, noe

som er i trad med oppfattelsen om at Uber er en billigere tjeneste.

5.2 Kostnader
Malet med kostnadsanalysen er a lage et realistisk estimat pa kostnader forbundet med a tilby

en drosjetjeneste. Vi har identifisert relevante kostnadene for en Ubersjafer og en lgyvehaver i
produksjon av transporttjenesten. Tabell 4 oppsummerer de mest sentrale antagelsene for Uber
og taxi fra metodedelen, som analysen er bygget pa.

Taxi Uber
Perspektiv Lgyvehaver Ubersjafgr
Arbeidsform Hovederverv Bierverv
Arlig kjgrelengde 85.000 km 30.000 (hvorav 18.000 km er uberkjgring)
Bilmodell(er) Mercedes-Benz E-klasse VW Golf, VW Passat, Audi A3
Fordeling av kostnader | Alle kostnader Kun merkostnader forbundet med uberkjgring

Tabell 4 Oppsummering av grunnleggende estimater Analyse 2

| tabell 5 presenteres resultatene for kostnadsanalysene forbundet med en gjennomsnittlig tur.
Dette er en forenklet kalkyle, hvor den fullstendige versjonen kan sees i vedlegg 4 (taxi) og 5
(Uber). Kalkylen er delt inn i to hovedposter, bilholdskostnader og bransjespesifikke kostnader.
Bilholdskostnadene bestar av kapitalkostnader, forsikringer og brukskostnader. De
bransjespesifikke kostnadene for en Ubersjafer bestar kun av avgiften til plattformen pa 25%.
For en lgyvehaver bestdr disse kostnadene av sentralavgift, utgifter til taksameter og

lgnnskostnader til sjafer. Se Vedlegg 6 for forklaringer til alle postene i kalkylene.
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Kostnadskalkyle Uber Taxi
A Kapitalkostnader 6,39 10,95
B Forsikringer 4,04 2,64
C Brukskostnader 16,49 15,34
(A-C) Totale bilholdskostnader 26,92 28,92
D Uber-/sentralavgift 62,08 8,70
E Taksameter - 0,18
F Lennskost - 74,10
(D-F) Totale bransjespesifikke kostnader 63,08 82,98
Kostnader per tur (7,7 km) 89,00 111,90

Tabell 5 Kostnadskalkyle gjennomsnittlig tur Uber og taxi

Bilholdskostnader

Som tabell 5 viser er bilholdskostnadene per tur relativt like for de to neringene. | de
fullstendige kalkylene (vedlegg 4 og 5) finner vi at taxi som kjgrer 85.000 km i aret har en
bilholdskostnad pa kr 3,78 pr. km, mens Uber som kjgrer 18.000 km har kr 3,50 pr. km.
Kostnadene per kilometer gker ikke proporsjonalt, men avtar med hgyere kilometerstand. Dette
gjer at tjenestenes kostnad per kilometer ikke er sa ulik, selv om lgyvehaveren har hgyere totale
kostnader enn en Ubersjafar. Aggregert opp, ser vi i tabellen over at forskjellen i
bilholdskostnader gker, hvor den na er henholdsvis 27 kr og 29 kr. Her er det i hovedsak
kapitalkostnadene som utgjar forskjellen, hvor taxi har bade nyere biler og kjgrer mer, som

dermed forarsaker hgyere verditap pa bilen.

Bransjespesifikke kostnader
Av tabell 5 over ser vi at lgnnskostnader er den desidert starste kostnadsposten for en

lgyvehaver. | kalkylen har vi beregnet kostnader for en lgyvehaver med én ansatt sjafar, hvor
begge jobber fulltid, i trdd med driveplikten. Her vil det kunne sees som en betydelig
kostnadsfordel at ubersjafgren kun kjgrer selv. Pa den andre siden, gir en ansatt sjafar mulighet
til & kjagre inn mer pa bilen. Dermed genereres en hgyere inntekt, som kan tenkes a veie opp for

kostnadene forbundet med sjaferlgnn, arbeidsgiveravgift og feriepenger.

Sentralavgiften lgyvehaveren ma betale for a veere tilknyttet en drosjesentral kan sammenlignes
med avgiften en ubersjafer ma betale til uberplattformen. Sentralavgiften er et fast manedlig

belgp pa rundt 8000 kr, men varierer noe mellom de ulike drosjesentralene. For en ubersjafar
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er avgiften 25 % av innkjgrt belgp. Dette gir en avgift per tur pa kr 62,08. Ettersom
sentralavgiften deles pa arlig kjerelengde gir dette en lavere avgift per tur for taxi, pa kr 8,70.
Differansen i de arlige avgiftene vil variere etter hvor mye ubersjafgren kjarer.

Som kalkylen i tabell 5 viser, er ikke kostnadshildet sa ulikt for de to tjenestene. Dette stattes
ogsa i sensitivitetsanalysen (vedlegg 7) hvor vi finner at endring i kjgrelengde, bilverdi og
avskrivningstid ikke gir betydelige utslag i differansen i kostnader mellom de to tjenestene. |
kalkylen har Uber en totalkostnad pa kr 89 per tur, mens taxi har kr 112. Her har Uber en fordel
ettersom vi kun identifiserer merkostnadene som relevante. Til motsetning dekker taxi hele
kostnadsbildet, men far fradrag ved nybilkjgp og andre bransjerabatter gjennom Oslo
Drosjeeieres Innkjgpslag (ODI) og Norske Taxieieres Innkjgpslag (NTI). Det vi fglgelig kan
observere fra kalkylen er at forskjellene i driftskostnader ikke kan forklare at taxi har et hgyere
prisniva.

5.3 Resultat: Pris og Kostnad

| denne delen vil vi se pris- og kostnadskalkylen opp mot hverandre, for & male verdikapringen
i forretningsmodellene. Vi far her et bilde pa hvilken margin de to tjenestene sitter igjen med
etter at tjenesten er levert. Tabell 6 og Figur 13 illustrerer fordelingen mellom kostnad og
margin for en Uber- og en drosjetur pa 7,7 kilometer og 14, 6 minutt. Her kommer det tydelig
frem at layvehaveren har en langt hgyere margin enn ubersjafgren. Lgyvehaveren har en margin
pa kr 211, mens ubersjafaren sitter igjen med 114 kroner per tur. For Taxi blir det dermed en

fortjenestemargin pa over 65%
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Resultat kalkyler, Uber og taxi
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25,00 Sum bilholdskostnader 26,92 28,92

- - — Sum bransjespesifikke kostnader | 62,08 82,98

Kostnader 89,00 111,90
Resultatmargin 114,00 211,28

m Bilholdskostnader m Bransjespesifikke kostnader Margin

Figur 13 Margin og kostnadsfordeling gjennomsnittstur Uber og taxi Tabell 6 Resultatkalkyle gjennomsnittlig tur Uber og
taxi

Den starste forskjellen i resultatet ligger altsa i prisnivaet, og kan i mindre grad vises til
forskjellene i driftskostnader. En mulig arsak til at det i taxineaeringen kan hente ut i en hgyere
profittmargin er dersom det skapes en hgyere verdi for kundene, dette vil vi utrede neermere i
Analyse 2. | resultatet over har vi kun tatt utgangspunkt i en enkelt tur. Det vil falgelig ogsa
veere interessant a se pa pris- og kostnadsnivaet i lys av kapasitetsutnyttelsen, fer vi kan

konkludere med hvilken av forretningsmodellene som er mest gkonomisk effektiv.

5.4 Kapasitetsutnyttelse
| det videre gnsker vi & se pa hvordan kapasitetsutnyttelsen kan pavirke resultatet til en

gjennomsnittlig layvehaver og Ubersjafar. Vi undersgker hvordan inntjeningen og kostnadene
fordeler seg dersom man ser dem i forhold til tiden kjart. Med kapasitetsutnyttelse menes derfor
antall timer kjgrt med passasjer i forhold til totale tilbudte timer for en drosjebil. Dette kan gi
et mal pa effektiviteten i tjenestetilbudet.

Som diskutert i metoden, vil kapasitetsutnyttelsen veaere mer relevant for lgyvehaveren enn

ubersjafaren pa bakgrunn av tjenestenes utforming. Dette er arsaken til at vi ikke behandler
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dette direkte som en kostand. Det vil dessuten av naturlige arsaker alltid vil veere en viss ledig
kapasitet som man ikke kan gjare noe med. Eksempelvis vil en utnyttelsesgrad pa 100 % ikke
veere mulig, ettersom Kjaring til og fra passasjerer ogsa er medregnet i de totale tilbudte timene.

| 2015 var utnyttelsesgraden til taxier i Oslo 29,9 % per tilbudte time (SSB 2017). Det vil si at
70,1 % av tiden star en bemannet taxi enten i ro eller kjgrer uten passasjerer. Uber® har uttalt at
de har en utnyttelsesgrad pa omlag det dobbelte av taxi. Vi har derfor antatt en utnyttelse pa
60% per tilbudte time for Uber. Figur 14 illustrerer at dette per time utgjer 36 minutter for Uber,

og 18 minutter for taxi (figur 15), hvor sjafarene kjgrer med passasjer.

Figur 14 Illustrasjon kapasitetsutnyttelse Uber 36 min, Figur 15 llustrasjon kapasitetsutnyttelse taxi 18 min

Taxi har betydelig feerre minutter med oppdrag per time enn Uber. En medvirkende érsak kan
vaere den palagte driveplikten, hvor det til enhver tid skal vaere drosjer tilgjengelig i hele landet.
Derfor vil det ngdvendigvis veere en viss overkapasitet, som kan fare til mer ventetid per time
for drosjesjafgrene. Likevel har kapasitetsutnyttelsen tidligere ligget nsermere Ubers, med et
niva over 50% i 2009 (SBB, 2017). En kapasitetsutnyttelse pa 29,9% er derfor & anse som lavt,

selv med driveplikten tatt i betraktning.

Resultat
For & vurdere hvordan dagens kapasitetsutnyttelse pavirker resultatet, har vi undersgkt hvor

mange turer dette utgjer i timen. Vi har tatt utgangspunkt i den gjennomsnittlige taxituren pa

5> Samtale med Uber Norge-sjef Carl E. Endresen NHH 14.12.2017
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7,7 kilometer og 14,6 minutt; og Ubers gjennomsnittstur pa 4,7 kilometer og 11,2 minutt. Til
forskjell fra kostnadskalkylen som gir resultat per tur, ser man her resultat per time.

Utnyttelsesgrad Min. Antall Inntekt per Kostnad per Brutto resultat per
turer time time time
Taxi [ 30% 18 1,22 396 136 284
Uber | 60 % 36 3,22 484 173 310

Tabell 7 Bruttoresultat per time Uber og taxi

Som vist 1 5.3 — Resultat: Pris og Kostnad, har lgyvehaveren et betraktelig bedre resultat og
hgyere fortjenestemargin enn ubersjafgren per tur. Tabell 7 viser derimot at en ubersjafer sitter
igjen med et bedre resultat per time. Lgyvehaveren viser her et resultat pa kr 284, kontra kr 310
for ubersjafagren. Dette kan forklares med at Uber har bade en hgyere kapasitetsutnyttelse og en
kortere gjennomsnittstur. Uber har dermed et hgyere produksjonsvolum, hvor de, ifglge vare
antakelser, rekker 3,22 turer i timen, mens en drosje kun rekker 1,22 turer. Dette gjar at til tross
for lavere priser tjener ubersjafgren mer per time. Dette er arsaken til at en ren sammenligning

av resultat per tur ikke ville gitt et riktig bilde pa hvem som er mest effektiv.

5.5 Diskusjon og Implikasjoner
| denne delen av kapittelet vil vi drafte resultatene fra de gvrige delene med utgangspunkt i

presentert teori, samt diskutere implikasjonene for markedet som helhet. | kostnadskalkylene
kom det frem at det ikke er store forskjeller i ubersjafarens og lgyvehaverens driftskostnader,
til tross for ulik utforming. Likevel tar taxi en betydelig hgyere pris enn Uber. Nar man videre
studerer kapasitetsutnyttelsen kan det virke som Uber bedre tilpasser tilbudet etter
ettersparselen, noe som kan forklare at de har en dobbelt sa hgy utnyttelsesgrad som taxi. Tabell
8 er en oppsummering av analysen, her sammenlignes de viktigste funnene ut fra tjenestens

utforming.
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Taxi Uber

Pris Hopy Lav

e Hgyere priser pa e Dynamisk prising etter
ubekvemme tidspunkt etterspgrsel

e Hovederverv e Bierverv

e Lav kapasitetsutnyttelse e Hgy kapasitetsutnyttelse

Kostnader Relativt like Relativt like

e Ma dekke alle kostnader o Dekker kun merkostnader

e Flere bransjespesifikke e Fa bransjespesifikke
kostnader kostnader

e Ansatt sjafgr o Kjgrer selv

e Hgyere kilometerstand

Kapasitetsutnyttelse Lav Hoy
e lav kapasitetsutnyttelse e Hoyere
e Driveplikt kan fgre til mer kapasitetsutnyttelse
ventetid e Kjgrer kun nar det er
e Hgyere pris etterspgrsel

e Lavere pris

Tabell 8 Oppsummeringstabell pris, kostnad og kapasitetsutnyttelse

Videre vil vi analysere de faktorene som er mest betydningsfulle for forretningsmodellene. Her
vil vi undersgke hvilken forretningsmodell som ut i fra sin pris- og kostnadsstruktur kan betjene

markedet mest effektivt.

5.4.1 Markedsprising
Uber benytter en dynamisk prismodell hvor surgemultiplikatoren gjgr at pris reguleres

kontinuerlig etter tilbud og ettersparsel. Taxi bruker til motsetning faste dggnsatser, der satsen
er hgyere pa natt, helg og helligdager. Prisen falger ikke ngdvendigvis etterspgrselen, men

drives i starre grad etter ubekvemme arbeidstider.

Som forklart i teorikapittelet under 2.2.2 Nettverksmodeller og Tosidige Markeder kan Uber
utnytte den tosidige nettverksmodellen i prissettingen. Modellen gjgr at de kan subsidiere den
mest prissensitive siden, i dette tilfellet kundene. Ettersom mange ubersjafarer kjgrer som en
kilde til biinntekt, stilles det mindre krav til inntjeningen. Dette gjgr at Uber gjennom sin
forretningsmodell har muligheten til & ta en lavere pris fra kundene. 1 motsetning innehar
forretningsmodellen til taxi en driveplikt, som gjer at det stilles krav til inntjening. Ved a
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palegge lgyvehaverne en driveplikt, ma retten til & kjere drosje vaere adgangsregulert for a sikre
at tjenesten kan drives som primarinntektskilde (Konkurransetilsynet, 2015). Behovsprgvingen
av drosjelgyver hindrer fri etablering i markedet, og som en konsekvens holdes prisene pa et

kunstig hgyt niva. Disse markedskreftene kan illustreres som i Figur 16.

Pris (P) Tilbud med
behovsprgving

Tilbud uten
behovspraving
LG EEEE TR

N --- -2 (PRRREEPNPRRIMR ,

Pris (P)

Tilbud

Ettersporsel Etterspprsel

Kvantum (Q) . Antall drosjeturer (Q)

Q*

e
e_-_--_-_-_

Figur 16 Tilbud/ettersparsel med og uten behovsprgving (ECON Analysis, 2005)

Figur 16 viser en forenkling av hvordan tjenestene regulerer pris og tilbud mot etterspgrselen.
I den ideelle markedsmodellen til hgyre forutsettes blant annet fri konkurranse og perfekt
informasjon. Behovsprgvingen hindrer her fri konkurranse og dermed en effektiv tilpasning for
taxi. Som figuren til venstre viser, begrenses dermed tilbudet og likevekten skyves mot en
hayere pris. Uber har en forretningsmodell som minner mer om en fri markedsplass. Gjennom
modellen kan de mer effektivt regulere pris etter tilbud og etterspgrsel. Ved a tilby en lavere
pris kan Uber nd de mer prissensitive kundene og selge et hgyere kvantum. Den venstre delen
av Figur 16 viser til motsetning at taxis modell gir et effektivitetstap (bla trekant). Fra
gkonomisk teori er tjenestetilbudet til taxi dermed mindre effektivt enn Ubers. Teorien tilsier
at taxi bade selger et lavere kvantum og tar en hgyere pris, noe som stemmer overens med det

vi finner i vare analyser.

5.4.2 Kapasitetsutnyttelse
| markedslikevekt mates tilbud og etterspgrsel, som gir en hgy kapasitetsutnyttelse. Dette finner

vi imidlertid ikke i vare resultater. Dette indikerer at taximarkedets regulering av pris og tilbud
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ikke gir en stabil likevekt. Vi finner at Uber har en dobbelt s& hgy utnyttelsesgrad per time som
taxi, henholdsvis 60 % kontra 30 %. Dette er ogsa arsaken til at Uber til tross for en lavere pris
per tur, likevel oppnar et hgyere resultat per time. Taxis lave kapasitetsutnyttelse tilsier en
situasjon hvor tilbudet er stgrre enn etterspgrselen, og det kjgres feerre turer. Ineffektiv

regulering av tilbud og pris kan medfere et gkt effektivitetstap, som illustreres i figur 17 under.

Med utgangspunkt i figur
16 (ECON, 2005) har vi
illustrert virkningen av en
lavere kapasitetsutnyttelse
Den rgde linjen viser tilbud
med behovsprgving, som
gir en pris P~ 0g antall
turer Qg~. Tilbud hgyere
enn ettersparsel gir et
stgrre samfunnsgkonomisk
effektivitetstap (bla
trekant), pris Ps2, 0g antall
turer Qsa.

PEE

PB*

Qg2 CI].H‘

Figur 17 Tilbud/etterspgrsel taxinaringen

Taxitilbudet reguleres gjennom behovsprgvingen, men utstedte taxilgyver kan ikke trekkes
tilbake i nedgangstider (NOU 2017: 4). Dette kan medfare at en far en situasjon der tilbudet
overstiger etterspgrselen i perioder med lav etterspgrsel. Reguleringen av tilbudet kan gjare
det vanskelig & opprettholde en likevekt. Det blir ferre oppdrag per taxi, og
kapasitetsutnyttelsen faller. Siden taxidriften drives som primar inntektskilde, ma en lav
kapasitetsutnyttelse gkes eller eventuelt kompenseres for. Ser man til prisen, burde denne da

senkes for & gke ettersparselen. Imidlertid finner vi at prisen stiger.
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Index antall turer, pris og omsetning
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Figur 18 Indeks for antall turer, pris per tur og omsetning i taxineringen i Oslo 2007 - 2015 (SSB) Indeksen er justert for
KPI-JA

| figur 18 ser man at det i perioden 2007-2015 er en klar tendens i taxinaringen til at prisen per
tur har gkt, mens antall turer har sunket. Her kan prisen og kapasitetsutnyttelsen pavirke
hverandre gjensidig. Prisene gker i bransjen nar antall turer faller, og antall turer vil falle nar
prisene gker. Dette danner en forsterkende effekt, som kan sees i sammenheng med at
omsetningen skal veere hgy nok til & leve av (Konkurransetilsynet, 2015). Her ser vi at
omsetningen ligger som en symmetrilinje i midten, mens pris og turer beveger seg motsatt av
hverandre. For & sikre den totale inntekten settes prisen opp, til tross for at etterspgrselen er
synkende (Pilskog, 2016). Dette kan medvirke til at utnyttelsesgraden har sunket jevnt de siste
arene; fra 52,9 % i 2009 til 29,9 % i 2015 (SSB 2016).

Arsaken til at vi ser en lav kapasitetsutnyttelse er dermed at taximarkedet ikke regulerer seg
etter markedsteori. De kompenserer for lavere etterspgrsel ved a heve prisen istedenfor a senke
den, og dermed gke etterspgrselen. Som vi fant i pris- og kostnadsanalysene har taxinaringen
hayere priser enn Uber, til tross for like kostnader. Forretningsmodellen til taxinaringen farer
dermed til et voksende effektivitetstap, hvor kundene og samfunnet tar kostnaden for gkt pris

og lavere kapasitetsutnyttelse.
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5.4.3 Konkurransekrefter
| de gvrige delene av dette kapittelet finner vi at prisutviklingen i taxinaringen viser tegn til

svikt i markedskreftene. Vi vil videre diskutere hvordan konkurransen i markedet kan pavirke

prisgkningen.

Taximarkedet i Oslo er ikke maksimalprisregulert, jamfor merknad til 81 Forskrift om
makspriser for drosjebilkjgring (2011). Konkurransetilsynet mener at markeder med flere
sentraler utlgser konkurranse som vil begrense prisveksten (Konkurransetilsynet, 2015). | en
normal situasjon vil hgyere konkurranse fare til lavere priser, ettersom partene vil underkutte
hverandre i kampen om kundene. Dette er ikke tilfellet i markedet i Oslo, ettersom prisene
stiger. En teori er at bristen i konkurransekreftene kan veere en konsekvens av hgye
transaksjonskostnader.

Transaksjonskostnader kommer her i form av sgkekostnader ved asymmetrisk prisinformasjon.
Disse viser til kundenes tidsbruk og ressursinnsats ved a orientere seg i taximarkedet. Det kan
veere vanskelig for kundene a sammenligne prisene pa tvers av selskap pa bakgrunn av
kompliserte prissystemer. Prisen pa turene vil variere med hvor langt en skal, tiden som medgar
og tidspunkt pa dagnet. Et selskap kan eksempelvis ha en hgy starttakst og lav kilometersats,
mens et annet selskap har det motsatte. Disse faktorene gjar at det blir komplisert & beregne seg
frem til det rimeligste selskapet, og sekekostnadene ved a identifisere eventuelle prisforskjeller
blir dermed hgye. Svak prisinformasjon og hgye sgkekostander kan dermed utnyttes av

markedet til & gke prisene (Diamond, 1971).

Ettersom prisforskjeller i mindre grad er synlige for kundene, blir det lite for taxiselskapene a
vinne pa priskonkurranse. Taxisentralene kan dermed i starre grad konkurrere om 4 tiltrekke
seg layvehavere enn kunder. Lgyvehaverne ma fglge pristakstene som blir satt av den sentralen
de er tilknyttet. Ved & sette opp takstregulativet vil sentralene tiltrekke seg flere lgyvehavere,
fordi dette i praksis betyr hgyere lgnn. Dette tjener ogsa sentralen pa, ettersom hver lgyvehaver
ma betale en manedlig avgift til sentralen. Bade sentralen og lgyvehaveren vil derfor kunne
tjene pa prisgkning. Dersom prisene kun gkes litt om gangen, vil det koste kundene mer a sgke
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etter en rimeligere sentral. S lenge kundenes sgkekostnad ikke overstiges, kan sentralene da
falge hverandres gkninger. Situasjonen blir en omvendt priskonkurranse, hvor sentralene gker
prisene for & beholde og tiltrekke seg layvehavere. | falge Diamond (1971) medfarer dette at
det generelle prisnivaet heves, og fortsetter inntil taxinazringen nar monopolpris. Teorien kan
dermed forklare hva som gjar prisveksten vi observerer i figur 6 mulig. Med en slik regulering
vil taximarkedet ikke ha en stabil likevekt, og kapasitetsutnyttelsen vil fortsette a synke. | stedet
for at konkurransesituasjonen farer til at prisen gar mot marginalkostnad ved underkutting,
stiger den mot monopolpris. Fra kostnadskalkylen var ville det i et frikonkurransemarkedet gitt
en pris lik marginalkostnaden pa kr 112 per tur, mens vi i realiteten finner en pris pa omlag 323
kr per tur. Teorien gir her grunnlag for at konkurransen i taxinaringen svekkes nar det er
vanskeligere a sammenligne pris, men uten at prisen ngdvendigvis vil nd et monopolniva. |
faktiske markeder er pris sjeldent lik marginalkostnad, noe vi hverken observer for taxi eller
Uber. Dette kan ogsa komme av en verdiskapning utover kostnaden, som medvirker til hgyre

betalingsvillighet hos kundene, noe vi vil diskutere mer i analysen av kundetilfredshet.

5.5 Kapittelkonklusjon
| dette kapittelet har vi analysert effektiviteten i tjenesteproduksjonen til taxi og Uber med

utgangspunkt i pris-og kostnadsstukturen. Her har vi vurdert hvordan tjenestene leverer og
kaprer verdi, gjennom ressurser og aktiviteter som inngar i produksjonen. Gjennom analysene
har vi kommet frem til at til tross for lavere pris og relativt like kostnader, er Uber mer
gkonomisk effektiv enn taxi. | forretningsmodellen til taxi utnyttes ikke hgy pris for a gi et
hgyere resultat, men kompenserer heller for en lav kapasitetsutnyttelse. Dette vitner om
ineffektivitet i forretningsmodellen. Ettersom det krever mer a opprettholde en konstant
beredskap, er en vesentlig fordel ved Ubers forretningsmodell at sjafarene kan drive tjenesten
fritt. Effektiviteten til taxi blir derimot hemmet av behovsprgving og driveplikt. Disse
reguleringene, samt hgye sgkekostnader for kundene er medvirkende faktorer til svekkede
konkurransekrefter. Ubers forretningsmodell tar til motsetning utgangspunkt i
markedskreftene, med en effektiv prisregulering som utnytter potensialet i markedet. Fra var
analyse virker derfor taxis forretningsmodell sa langt & veere mindre effektiv i selve

produksjonen av drosjetjenesten.
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6. ANALYSE 2: Kundetilfredshet

| dette kapittelet vil vi sammenligne effektiviteten i drosjetjenestene med utgangspunkt i
kundenes tilfredshet. En forretningsmodells effektivitet er avhengig av andre parametere enn
organisering, prising, kostnadsstruktur og kapasitet. En viktig eksterne suksessfaktoren vil veere
hvordan tjenestene mottas i markedet. Vi har lagt til kundetilfredshet som et mal pa opplevd
verdiskapning, for a si noe om kundeverdien som genereres i hver tjeneste. For & sammenligne
tilfredsheten har vi tatt utgangspunkt i kundenes formening om pris, bil, sjafer, informasjon,
bestilling, tilgjengelighet og total tilfredshet. Vi vil fgrst presentere resultatene for analysene av
sparreundersgkelsen, og forsgke a se disse i sammenheng. Avslutningsvis draftes funnene i lys
av presentert teori og relasjon til Analyse 1: Tjenesteproduksjon.

| analysen av sparreundersgkelsen har vi i lagt vekt pa tre tester for & kartlegge tilfredsheten -
t-test, regresjonsanalyse og moderatoranalyse. Ved & gjennomfgre disse gnsker vi altsa &
vurdere om kundene opplever en forskjell i tjenestenes verdiskapning, som kan gi effektiviteten

vi har observert et mer nyansert bilde.

6.1 T-test

| T-testen har vi undersgkt om det er forskjell i gjennomsnittet pa Uberkundenes og
taxikundenes formening om de ulike kategoriene fra spgrreundersgkelsen. Det vil bidra til &
danne et bilde av dagens situasjon, far vi ser nermere pa hvordan disse variablene samhandler
med hverandre. Resultatet av t-testen kan sees i tabell 9 under. For fullstendig utskrift, se

vedlegg 11.
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Group Statistics
Dummy_Uber N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
Pris Uber 102 4,8407 1,14 0,11
Taxi 105 2,4230 1,18 0,11
Sjafer Uber| 102 5,6667 0,95 0,09
Taxi 104 4,9663 1,44 0,14
Bil Uber 102 5,5141 1,02 0,10
Taxi 104| 5,5585 1,18 0,12
Info Uber 102 5,5479 1,00 0,10
Taxi 100| 3,9247 1,49 0,15
Bestilling Uber| 100 6,0367 1,02 0,10
Taxi 66| 5,0758 1,49 0,18
Tilgjengelighet Uber| 101 5,2294 1,20 0,12
Taxi 103 5,3285 1,36 0,13
Tilfredshet Uber 101 5,9142 0,84 0,08
Taxi 103 4,5057 1,41 0,14

Tabell 9 T-test

Her finner vi at det er signifikante forskjeller i variablene pris, sjafar, bestilling og informasjon,

for et 95% konfidensintervall. Pa de to variablene tilgjengelighet og bil scorer taxi i

gjennomsnitt litt bedre, men differansen er imidlertid sa liten at testen ikke gir noen signifikant

forskjell. Fra standardavviket kan vi se at det er lite avvik fra gjennomsnittsverdiene, som viser

at kundene generelt er enige i oppfattelsen av variablene. Forskjellene i gjennomsnittsverdiene

til Uber og taxi kan enklere observeres i sgylediagrammet i figur 19 under.

(15}

(5]

Gjennomsnittsverdier fra t-test

Uber Taxi Uber Tax

Tifredshet
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Figur 19 Kundeoppfatning
uavhengige variablene, viser
gjennomsnittsverdiene for Uber
og taxi. De signifikante
variablene er tydelig, mens de
ikke-signifikante vises som
transparente.



Figur 19 Gjennomsnittsverdier t-test

Pa en skala fra 1-7 ser vi i figuren at Uber har en verdi over 5 pa informasjon, sjafgr og
bestilling, som vil si at respondentene stort sett er forngyde. Bestilling viser en verdi over 6 og
er dermed variabelen Uberkundene er mest forngyd med. Taxikundene er noksa forngyd med
sjafar og bestilling, mens de er verken forngyd eller misforngyd med informasjon. Den mest
markante forskjellen i t-testen finner vi i opplevelsen av pris. Uberkundene oppfatter prisen
som moderat til lav (4.8), mens taxikundene oppfatter prisen som hgy (2.4). En hgy score viser
til en lavere pris, ettersom skalaen her er snudd. Taxikundene scorer hgyest pa tilgjengelighet
(5.3) og bil (5.6) av alle variablene i tjenesten, hvor kundene er mellom noksa forngyde til
forngyde. Her deler imidlertid Uberkundene samme oppfatning ettersom testen ikke viser

signifikant forskjell. Disse sgylene er markert som transparente.

Videre i utredningen vil vi male tilfredshet opp mot de andre variablene, denne er derfor viktig
a merke seg. Fra t-testen ser en at Uber har en signifikant hgyere kundetilfredshet enn taxi, med
en score pa henholdsvis 5.9 mot 4.5. Dette viser at Uberkundene i gjennomsnitt er tilfreds med
tjenesten, mens taxikundene befinner seg mellom verken/eller og noksa tilfreds. T-testen viser
generelt at Uberkundene ser ut til & veere mer forngyd enn taxikundene med de ulike attributtene

ved tjenesten

6.2 Multippel regresjonsanalyse
| regresjonsanalysen vil vi undersgke om variablene pris, bil, sjafer, informasjon, bestilling,

tilgjengelighet og dummyvariabelen tjeneste kan predikere tilfredshet. Her vil vi konsentrere
oss om variablene har forklaringskraft for tilfredsheten i drosjemarkedet som helhet. Mens vi i
den péafelgende moderatoranalysen vil se nermere pa styrken variablene har pa tilfredshet i
tjenestene separat. Utdrag fra resultatene av den multiple regresjonsanalysen vises i figur 8.2.1.

For fullstendig utskrift se vedlegg 15.
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Maodel Summa rl-,r"

Std. Error Change Sttistics
Adjusted of the R Square Sig. F Dwurbin-
|Medel R R Square | R Square | Estimate | Change |F Change dft df2 Change | Watson
1 Ll 0,688 0675 076197 0,688 43 879 7 158 0,000 2,008
a. Predictors: (Constant), Tjeneste, Bil, Tigjengelighet. Sjafer, Pris, Bestlling, Info
b. Dependent Vanable: Tilfredshet
Figur 20 Model Summary regresjonsanalyse
Coefficients”
Standardiz
ed
Unstandardized Coefficient
Coeflicients ]
Model E Std. Error Beta t SjE_
1 (Constan) 0,088 0,348 0,252 0,802
Pris 0,124 0,056 0,152 2,198 0,029
Sjafer 0,213 0,072 0,198 2943 0,004
Bil 0160 0,066 0,138 2,441 0016
Info 0,181 0,064 0,207 2,801 0,008
Bestilling 0,194 0,073 0,191 2,646 0,009
lilg‘e”ge"gh ooss| opos2| oos7| 1812|0108
Tieneste 0,428 0,193 0157 2,218 0,028

a. Dependent Variable: Tifredshet

Figur 21 Koeffisienter regresjonsanalyse

Av modellen finner vi at variablene til sammen forklarer 67,5 % av den totale variasjonen i

tilfredshet, gitt ved justert R% Variablene kan dermed forklare mer enn forhold utenfor

modellen og fanger opp stersteparten av variasjonen i tilfredshet. Vi finner at samtlige av vare

variabler er signifikante ved p < 0.05. Unntaket er tilgjengelighet som ikke viser noen klar

korrelasjon med tilfredshet for begge tjenestene samlet. Regresjonsanalysen viser at dersom

opplevelsen av informasjon, bestilling, sjafer eller bil gker vil ogsa den totale tilfredsheten se

ut til & gke. Mens dersom opplevelsen av pris gker, det vil si om prisen oppleves som hay, vil

tilfredsheten falle. Dette forklares med at variabelen er snudd. Sterrelsen pa effektene er

derimot usikre. Her kan type tjeneste pavirke styrkeforholdet mellom sammenhengene i

regresjonen, noe vi vil undersgke naermere i moderatoranalysen.
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6.3 Moderatoranalyse
| denne delen vil vi se pa tjenestene separat, for a finne om det er individuelle forskjeller i

pavirkning pa tilfredshet, fordi det kan tenkes at den ene kundegruppen verdsetter visse
variabler hgyere enn den andre. Ved a se pa prediksjonsevnen nar variablene separeres kan vi
si noe om ulikhetene i kundenes oppfatning av tjenesten, hvilke egenskaper som er viktigst for
kundenes tilfredshet, og hvor sensitive de er for endringer i disse. En moderatoranalyse er derfor
benyttet for & se pa hver variabels pavirkning ut ifra om det er Uber eller taxi. Finnes det
individuelle forskjeller vil denne omtales som en interaksjonseffekt. Det vil si at interaksjonen
mellom taxi og Uber er signifikant for hvordan variabelen kan predikere tilfredshet. Eller sagt
enkelt, interaksjon betyr at variabelen har mer a si for den ene gruppen enn den andre. Hvor
stor betydning den har for tilfredshet kan sees fra regresjonslinjene i moderatoranalysen. Her
viser stigningstallet () sensitiviteten ved hvor mye tilfredshet vil gke eller falle for en endring

i en gitt variabel.

Regresjonslinjene er trukket ut i fra dagens situasjon, og kan derfor veere misvisende for starre
endringer i variabelen. Det forekommer ogsa i noen variabler en konsentrasjon av svar pa en
side av skalaen, med ferre observasjoner pa skalaens andre ytterpunkt. Det ma derfor pa
forhand understrekes at modellene ikke apner for en direkte linezr tolkning, og en kan ikke vite
ngyaktig hvordan den sanne kurven beveger seg i de ulike intervallene. Figuren danner fglgelig

mer grunnlag for a indikere styrke og retning, enn for bokstavelig tolkning. Hvordan

observasjonene er fordelt kan sees i spredningsplottene i Vedlegg 16.
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6.3.1 Pris X Tilfredshet

Tjeneste
T Taxi
7.004 . Uber
Taxi: RZ Linear = 0.078
Uber: R= Linear = 0.045
6.00 — —
v=5.1?+0.15’“/
o 5001 ¥=3.69+0.34%]
a /-
.
3
£ 4_00-/ Figur 8.3.1
- Interaksjonsleddet er ikke signifikant
p=0,1780
3.004 Uber: Y=5.17 + 0.15x
Taxi: Y=3.69 + 0.34x
Interaksjonseffekt: 0.19
200 R: 0.0062
1.00 T T T T T
1.00 200 300 400 5.00 6.00 700
Pris

Figur 22 Interaksjoneffekt Pris x tilfredshet

Ser vi pa om type tjeneste, Uber eller taxi, virker modererende pa forholdet mellom pris og
tilfredshet finner vi ingen interaksjonseffekt (p > 0,05). Tilfredsheten synker ved gkning i pris,
men det er ingen signifikant forskjell pa nedgangen for Uber eller taxi. Det betyr at kundene
generelt reagerer noksa likt for prisendringer. Fra Figur 8.3.1 kan man se at det er mindre
forskjeller i stigningstallet til de to regresjonslinjene. Stigningstallene er lave og linjene slakke,
som tyder pa at pris gir en svak prediksjon pa tilfredshet. Her finner vi at pris har en statistisk
signifikant effekt pa taxikundenes tilfredshet (p < 0,05), men sammenhengen er moderat (B =
0.34). For uberkundene finner vi imidlertid ikke at prisen har noen signifikant effekt pa
tilfredsheten, (p > 0,05), hvor samvariasjonen er liten (f=0.15). Hgy konsentrasjonen av svar
pa den ene siden av skalaen fra spgrreundersgkelsen kan her bidra til at samvariasjonen er
mindre (vedlegg 16). At oppfattelsen av prisniva tilsynelatende har liten effekt pa tilfredsheten

i drosjemarkedet vil vi drgfte mer i diskusjonsdelen.
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6.3.2 Informasjon x Tilfredshet
Figur 23 Interaksjoneffekt Informasjon x Tilfredshet

Tjeneste

“~Taxi
7.007 = Uber

__ATaxi: R? Linear = 0.411
Uber: R? Linear = 0.229

6.00

¥=3.64+0.41%
5.00

Figur 8.3.2
Interaksjonsleddet er
ikke signifikant

p =0,0720

Uber: Y=3.64 + 0.41x
Taxi: Y=2.08 + 0.62x
Interaksjonseffekt: 0.21
R: 0.0078

[y=2.08+0.62%]

a004—"

Tilfredshet

3.00

2.004

1.00 T T T
1.00 200 3.00 4.00 5.00 6.00 7.00

Info

Vurderer vi interaksjonseffekten for informasjon finner vi tilsvarende som for pris, at
interaksjonsleddet ikke er signifikant (p>0,05). Vi har derfor ikke grunnlag for & si at
informasjonens effekt pa tilfredshet varierer etter hvilken tjeneste man ser pa. Ser man pa
linjene hver for seg finner vi at informasjon er en signifikant for tilfredsheten til bade
uberkundene og taxikundene (p<0,05). Informasjon er i analysen blant variablene som har
sterkest pavirkning tilfredshet, henholdsvis B=0,41 for Uber og p=0,62 for taxi.
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6.3.3 Bestilling x Tilfredshet

Tjeneste

T~ Taxi
7.00= “~ Uber

Taxi RZ Linear = 0.488
_Jber: R? Linear = 0.254

6.00=

< 004 -y=3’.41+0.d::;’x-_
Figur 8.3.3
Interaksjonsleddet er signifikant

ao{ p=0,0184

(¥=0.98+0.68"] Uber: Y=3.41 + 0.42x
Taxi: Y=0.98 + 0.68x
3.00 Interaksjonseffekt: 0,27
R?: 0,0146

Tilfredshet

2.00

1.00 T T T T
1.00 200 3.00 4.00 5.00 6.00 7.00

Bestilling

Figur 24 Interaksjonseffekt Bestilling x Tilfredshet

For bestillingsvariabelen observerer vi en signifikant interaksjonseffekt (p < 0,05), som ogsa
kan sees ved at regresjonslinjene har stgrre differanse i stigningstall. Hvor mye opplevelsen av
bestilling predikerer tilfredshet avhenger derfor av om man er uberkunde eller taxikunde. Type
tjeneste forklarer 1,5% av variasjonen i tilfredshet i drosjemarkedet, gitt ved R?. Separat har
bestilling signifikant effekt pa tilfredshet for bade Uber og taxi (p<0,05), men er sterkere for
taxi (B = 0,68). For Uber observeres en § = 0,42.
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6.3.4 Sjafar x Tilfredshet

Tjeneste

T~ Taxi
7.007 = Uber

_{Taxi R? Linear = 0.442
“" Dber: R? Linear = 0.216

6.00-]

&:3.5?»0.4‘1""::_
5.007 -
Figur 8.3.4
Interaksjonsleddet er
| ¥=1.21+0.66%] signifikant
p =0,0353
200 Uber: Y=3.57 + 0.41x
Taxi: Y=1.21 + 0.66x
Interaksjonseffekt: 0.25
2.00 R2: 0.0101

Tilfredshet

1.00 T T T T T
1.00 200 300 4.00 500 6.00 T.00

Sjafor

Figur 25 Interaksjoneffekt Sjafar x Tilfredshet

Interaksjonseffekten er signifikant (p<0,05) for oppfattelsen av sjafar, og forklarer her 1,0% av
variasjon i tilfredshet. Sjafar er en signifikant variabel for tilfredsheten til bade uberkundene og
taxikundene (p<0,05), men taxi har en sterkere effekt, med p=0,66. For Uber observeres en § =
0,41.
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6.3.5 Bil x Tilfredshet

Tjeneste

T~ Taxi
7,00 ~— Uber

__|Taxi R? Linear = 0.249
~ Dber: R2 Linear =0.215

6.00

[y=3.8+0.38%

5.0 Figur 8.3.5
Interaksjonsleddet er ikke
signifikant

p =0,1084

[y=1.2+0.6%] Uber: Y=3.8 + 0.38x
Taxi: Y=1.2 + 0.6X

3.00 Interaksjonseffekt: 0.21
R% 0.0073

Tilfredshet

4004

2.004

1.00 T T T T T T T
1.00 2,00 3.00 4.00 5.00 6,00 7.00

Figur 26 Interaksjonseffekt Bil x Tilfredshet

For variabelen bil finner vi at interaksjonsleddet ikke er signifikant (p>0,05). Uberkundene og
taxikundene er dermed tilnaermet like sensitive for endring i variabelen bil pa tilfredshet.
Separat har bil signifikant effekt pa tilfredshet for bade uber og taxi med stigningstall p=0,38
for uber og p=0,6 for taxi.
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Tilfredshet

6.3.6 Tilgjengelighet x Tilfredshet

Tjeneste
S Taxi
7.00 — Uber
Taxi R? Linear = 0.333
Aber: R? Linear =0.114

6.00- ' Figur 8.3.6
y=4.68+0.24" Interaksjonsleddet er signifikant
p = 0,001
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Taxi: Y=1.29 + 0.6x
Interaksjonseffekt: 0.37
R% 0.0293
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Tilgjengelighet

Figur 27 Interaksjonseffekt Tilgjengelighet x Tilfredshet

For tilgjengelighet finner vi en signifikant interaksjonseffekt (p<0,05). Interaksjonen i
tilgjengelighet forklarer 2,93% av den totale variasjonen i tilfredshet, som er den mest markante
effekten for alle variablene. Det at Uber og taxi vi finner en interaksjonseffekt her, kan innvirke
pa at vi ikke fant signifikant samvariasjon mellom tilgjengelighet og tilfredshet i den multiple
regresjonen, hvor tjenestene var slatt sammen. Separat har tilgjengelighet en signifikant
pavirkning pa endringer i tilfredshet for bade taxi og Uber. For taxi har tilgjengelighet en sterk

effekt pa tilfredshet med =0,6, mens Uber viser en svakere effekt med p=0,24.

6.3.7 Oppsummering moderatoranalyse

Vi finner generelt at pris er variabelen med svakest innvirkning pa tilfredshet, mens info,
bestilling, sjafar og bil er variablene som har best prediksjonsevne for tilfredshet. Der vi finner
signifikant interaksjonseffekt er det imidlertid taxikundenes som er mest sensitiv for endringer
i tilfredshet. At taxikundene er mer sarbare for endring, vil ogsa si at taxi har mest a hente pa
endring for a heve tilfredsheten. En mer detaljert framstilling av resultatene kan sees i tabell 10

i neste del, hvor implikasjonene av resultatet vil diskuteres naermere.
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6.4 Diskusjon
| denne delen av kapittelet vil vi drgfte resultatene fra de gvrige delene med utgangspunkt i

presentert teori. | t-testen kom det fram at uberkundenene i snitt er mer forngyde med variablene
pris, info, bestilling og sjafer enn taxikundene, men like forngyde med bil og tilgjengelighet. Vi
har i regresjonsanalysen sett at variablene kan pavirke tilfredsheten i drosjemarkedet, mens vi
I moderatoranalysen fant interaksjonseffekter for tjeneste individuelt. | sistnevnte viste
variablene bestilling, sjafar, og tilgjengelighet a veere viktigere for pa taxikundenes tilfredshet
enn for uberkundenes. Resultatene er samlet i tabell 10, som viser en oversikt over kundenes
opplevelse av attributtene ved tjenestene og om det er individuelle forskjeller i pavirkning pa
tilfredshet.

Kundeopplevelse Pavirkning pa Kundetilfredshet
(T-test) (Moderatoranalyse)
Taxi Uber Taxi Uber

Pris Hoy Moderat/ lav Lav (0.34) Ingen (0.15)
Info Verken/eller Forngyd Hgy (0.62) Moderat (0.41)
Bestilling Delvis forngyd Forngyd Hgy (0.68)* Moderat (0.42)*
Sjafor Delvis forngyd Forngyd Hgy (0.66)* Moderat (0.41)*
Bil Forngyd Forngyd Moderat (0.60) Moderat (0.38)
Tilgjengelighet Delvis forngyd Delvis forngyd Moderat(0.60)* Lav (0.24)*
Tilfredshet Delvis forngyd Forngyd - -

Tabell 10 Oppsummering Analyse 2

* markerer hvilke variabel vi har funnet interaksjonseffekt (forskjell i pavirkning)

Med disse resultatene vil vi diskutere implikasjonene forretningsmodellene har for
verdiskapningen i tjenestene. Her vil vi drgfte hvordan de ulike attributtene kan bidra til
kundenes tilfredshet. Dette vil sammen bidra til konklusjonen i det avsluttende kapittelet om

hvilken tjeneste som har den mest effektive forretningsmodellen.

6.4.1 Pris
| analyse av prisvariabelen finner vi at kundene opplever at Uber har noe lave priser, mens taxi

har hgye priser gitt kvaliteten, tiden og distansen pa turen. Prisnivaet kundene opplever kan
generelt gi en indikasjon pa kundeverdien forbundet med tjenesten. Det vil si verdien som
skapes utover kostnaden pa tjenesten, altsa Customer Value Added. At Uber og taxikundene

opplever prisnivaet forskjellig kan derfor tyde pa at det i tjenestene ikke skapes lik opplevd
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kundeverdi. | priskalkylene i Analyse 1 sa vi at for en gjennomsnittlig tur har Uber en lavere
pris enn taxi. Kundenes oppfatning av tjenestenes pris samstemmer dermed med det virkelige
prisforholdet. At Ubers pris ogsa sees pa som noe lav i forhold til hva som leveres indikerer en
verdiskapning som overstiger prisen, og skaper en hgyere opplevd kundeverdi. I motsetning
kan taxikundenes formening om at prisnivaet er hgyt, indikere at kundene opplever a betale mer

enn det de synes tjenesten er verdt.

Imidlertid finner vi at kundenes oppfatning av prisen har liten effekt pa tilfredsheten ved
tjenesten. Disse resultatene motstrider teori, der kundeverdi har grunnleggende tilknytning til
tilfredshet. Prisen har ingen signifikans for uberkundenes tilfredshet. Dette er et interessant
funn, spesielt ettersom Uber har gjort seg kjent som lavpristilbudet og det kan tenkes at kundene
verdsetter pris som en av de viktigste attributtene. Her kan medvirkende arsaker til at prisen
ikke er signifikant veaere at kundene verdsetter andre egenskaper som miljghensyn, sosial
konformitet og “coolness” hgyere. Samtidig ser vi at respondentenes svar er konsentrert rundt
at de synes prisen er lav, mens vi har fa observasjoner pa formeningen om tilfredshet nar prisen
er hgy. Bade de som synes prisen er moderat og de som synes den er lav er her tilnaermet like
tilfreds med tjenesten, hvor det kan variere hva kundene velger a anse som moderat og lavt.
Dette svekker dermed grunnlaget for a statistisk avgjere om tilfredsheten til Uberkunder
varierer med oppfattet prisniva. Vi har derfor grunn til & tro at prisen vil ha effekt, men at vi i

undersgkelsen ikke har lykkes med a fange opp denne.

For taxikundene er ogsa pris mindre viktig, ettersom det er variabelen med svakest pavirkning
pa tilfredshet av alle de uavhengige variablene. Tradisjonelle taxiselskap har lenge veert de
eneste tilbyderne av denne type tjeneste. Det kan dermed tenkes at kundene er vant til at
prisnivaet generelt er hgyt, men fremdeles er forngyd pa bakgrunn av manglende
sammenligningsgrunnlag. Videre kan en medvirkende arsak til den svake pavirkningen, vere
at taxiselskapene har en komplisert prisstruktur som gjar det vanskelig for kundene a orientere
seg om pris i markedet, som diskutert i Analyse 1. Dette kan i henhold til Diamond (1971)
utnyttes til & heve prisen uoppdaget. At prisen har lite a si for kundene kan derfor forklares med
at de ikke legger merke til den reelle prisstigningen. Effekten av prisinformasjon fanges videre

opp i informasjonsvariabelen.
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6.4.2 Informasjon og bestilling
| analysen av informasjon og bestilling, finner vi at Uber i snitt kommer bedre ut enn taxi for

begge variablene. Uberkundene er forngyde med den informasjon som er gitt om sjafaren,
ventetiden, bilen og prisen pa turen. Taxikundene pa den andre siden er verken forngyd eller
misforngyd. Her antar vi at prisinformasjon er blant det som trekker ned hos taxikundene, ved
haye sgkekostnader og mindre forutsigbarhet, som diskutert i Analyse 1. Ved bestilling over
telefon mottar kundene heller ingen informasjon om sjafaren eller bilmodell. Imidlertid mottar
taxikundene i noen tilfeller et estimat pa forventet hentetid nar taxien tildeles i likhet med Uber.
Uber bidrar til hgyere transparens ved at det i appen blir gitt et prisestimat pa den forespurte
turen, samt informasjon om sjafarens navn og rating, bilmodell og hvor langt unna sjafaren
befinner seg i kartet. Dette kan bidra til at kundene bade er mer tilfreds og til & gke tillit og
trygghet ved tjenesten. Appen fungerer her som en informasjonskanal som samler all

informasjon, kontakt og kundeservice pa samme sted, og gker verdiskapningen.

Vi finner at informasjon er en sterk prediktor for tilfredsheten i begge tjenestene og at det er
store forskjeller i informasjonen ut til kundene. Uber gir her klart mest informasjon, som ogsa
scorer hgyest pa denne variabelen. Dette kan tyde pa at digitale verktgy som apper er en mer
effektiv mate a dele informasjon pa. Taxi har derimot forbedringspotensial ettersom kundene
er verken forngyd eller misforngyd pa dette omradet.

Vi finner at for variabelen bestilling er Uberkundene forngyd og taxikundene er delvis forngyd
bestillingstjenestens brukervennlighet og tidsbruk. Videre har bestilling en betraktelig sterre
pavirkning pa tilfredshet med tjenesten som helhet hos taxikundene enn hos Uberkundene.
Bestilling av en Uber gjares via selskapets app. For a bestille en taxi kan dette gjeres pa flere
mater, men i analysen er det tatt utgangspunkt i bestilling via telefon til sentralen som er den
tradisjonelle metoden. Taxikunder kan dermed risikere & vente pa betjening for a bestille, mens
uberkunder slipper ventetid ved bestilling i app. Seerlig i perioder med hgy ettersparsel kan det
tenkes at bestilling via telefon kan danne en flaskehals som farer til ineffektivitet og misngye
hos kundene. App som bestillingsmetode kan gjgre det lettere 4 bade hente informasjon og

plassere bestillingen. Her kan teknologien senke transaksjonskostnadene og gi bedre oversikt
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over bestillingen. Det kan tenkes at nye og innovative aktgrer som Uber bidrar til et
endringspress pa selskapene i nzringen. For eksempel har flere taxisentraler begynt a apne for
bestilling via app i den senere tid. Norgestaxi lanserte i februar i 2015 en egen app (Moe, 2015),
hvor de har utviklet noen av de samme attributtene som Uber. Her apnes det opp for a legge inn
kortinformasjon, og velge & betale turen pa forhand til fastpris. Fra vart utvalg ser vi en tendens
til at respondenter som har brukt taxiapp til bestilling(n=20) er mer positive, men uten at det
kan trekkes noen konklusjoner basert pa disse observasjonene.

6.4.3 Bil og sjafar
Nar vi studerer selve tjenesten utgjort av bil og sjafer, finner vi at kundene er forngyde i begge

gruppene. | analyse av spgrreundersgkelsen finner vi at bil har pavirkningskraft pa tilfredshet i
begge tjenester. Bil er ogsa variabelen taxi scorer hgyest pa. Bade taxikundene og uberkundene
oppgir at de er forngyde med standard, renhold, romslighet og modell pa bilene. Dette kan virke
til dels overraskende ettersom vi vet at det stilles ulike krav til bil i tjenestene. Uber tillater biler
med en alder opp til 10 ar, mens taxier i snitt bare er 3 ar gamle (Norges Taxiforbund 2013).
Her er ogsa eksklusive merker som Mercedes-Benz blant de mest vanlige. Likevel er
uberkundene i like forngyd med bilene som taxikundene. En medvirkende arsak kan vere at
uberkundene har lavere forventninger til profesjonalitet pa bakgrunn av forretningsmodellens
utforming. Ettersom tjenesten er bygget pa utnyttelse av ledige ressurser antas det at kundene
er innforstatt med at bilparken bestar av private biler og har hgyere aksept for variasjon i
standard.

Standarden pa bilen kan ogsd forespeiles gjennom mer informasjon i forkant av turen.
Uberkundene far som nevnt informasjon om den tilbudte bilen gjennom appen, far bestilling.
Med navn og bilde av bilmodellen i forkant vil forventningen dermed kunne
virkelighetsjusteres. Dette kan medvirke til & styrke uberkundenes tilfredshet. Taxi oppgir pa
ingen tidspunkt informasjon om bilen. Til gjengjeld kan man imidlertid forespgrre en taxi med
seregne egenskaper ved spesielle behov (f.eks. barnesete, spesialbagasje, rullestolrampe osv.),
noe som i mindre grad er mulig i dagens uberapp. Dette kan bidra til at taxikundene er forngyde

med bilen.
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Ser man pa hva uber- og taxikundene synes om bilens sjafgr, finner vi starre forskjeller.
Uberkundene er forngyd og taxikundene er delvis forngyd med sjaferen basert pa deres
serviceinnstilling, palitelighet og evne til a kjare forsvarlig. Ogsa her kan ulike forventinger til
profesjonalitet spille en rolle. Dette indikeres ogsa gjennom interaksjonseffekten vi finner for
sjafarvariabelen. Den viser at taxikundenes tilfredshet i starre grad pavirkes av hvor forngyd de
er med sjaferen, i forhold til uberkundene. Vissheten om at taxi er en profesjonell tjenesteyter
kan medfare gkte forventninger blant kundene, og at sjafaren innfrir blir dermed viktigere for

taxikundenes tilfredshet.

For sjafervariabelen kan ogsa informasjon spille en vesentlig rolle. Mens uberkundene far
opplysninger om sjafaren for de velger & godta turen, mottar taxikundene heller ikke her noe
informasjon. Ved at uberkundene kan se sjafgrens rating gitt av tidligere passasjerer, samt navn
og bilde, rettledes ikke bare forventningene, men det etableres starre trygghet mellom sjafer og
passasjer. Ved turens slutt utveksles informasjon om bade passasjer og sjafer via
uberplattformen i1 form av stjernerating. Dette tilbakemeldingssystemet tjener som
kvalitetssikring for begge parter. Foruten a trygge passasjerene, bevisstgjar en synlig rating
sjafaren og gir insentiv til & yte bedre service, som kan gke kundeverdien. Ratingsystemet
brukes ogsa for a fange opp sjaferer som ikke presterer tilfredsstillende. Her
utestenges ubersjafarer som far en lav rating fra plattformen til forholdet eventuelt er utredet.
Disse virkemidlene kan bidra til at uberkundene er forngyde med sjafarene. Taxitjenesten har
ingen tilsvarende brukervurdering. Tilbakemeldingene forbeholdes her klager til sentralen, som
kan heve terskelen for tilbakemelding. Dette kan gjere det vanskeligere a fange opp sjafarer
som ikke yter tilfredsstillende, og sentralen har ikke samme sanksjonsmulighet overfor
layvehavere. Uten slik informasjonsutveksling skapes heller ikke lignende insentiver, som kan

bidra til at taxikundene kun er delvis forngyde med sjafgrene.

6.4.4 Tilgjengelighet
For & avdekke kundenes opplevelse av tilgjengelighet i tjenesten ble det spurt om kundenes

formening om ventetiden fra bestilling til ankomst av bilen, og om de mener det alltid finnes
taxi/uber tilgjengelig nar de trenger det. I analysen finner vi at kundene er delvis forngyd med

tilgjengeligheten i begge tjenestene.
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At taxikundene kun er delvis forngyde med tilgjengeligheten kan ved farste ettertanke virke
uventet. Dette er spesielt med tanke pa at naringen er strengt regulert med behovspraving og
tilhgrende driveplikt, nettopp for & sikre god tilgjengelighet og degnkontinuerlig beredskap.
Uber har ingen krav til Ubersjafgrene pa dette punktet, som selv velger nar de gnsker a Kjare.
Dette skulle ikke tilsi at Uberkundene og taxikundene er like forngyd med tilgjengeligheten,
ettersom Uber baserer tjenesten pa en helt annen modell. I tillegg har Uber faerre biler og dermed
lavere dekning, i motsetning til taxi som har naermere to tusen biler i Oslo (SSB 2017). Dette
kan gi en indikasjon pa interaksjonseffekten vi finner for denne variabelen. Tilgjengeligheten
er mer avgjerende for tilfredsheten til taxikundene enn for Uberkundene. Dette kan medvirke
til at uberkundene er like forngyd til tross for objektivt sett svakere tilgjengelighet. Forskjellen
kan komme av at taxinaringens kontinuerlige beredskap kan bidra til & skape en forventning
blant kundene om at det alltid skal veere taxi tilgjengelig. Tilgjengeligheten til Uber er mindre
forutsigbar enn taxi, og det kan tenkes at det ikke stilles like hgye krav til tilgjengelighet, som

forklarer at begge kundegrupper kan veere delvis forngyde.

I Analyse 1 fant vi dessuten at taxi har en hgy andel ledig kapasitet og bruker omlag 70 % av
tiden pa vente pa neste kunde. Til tross for dette mener taxikundene at det ikke er taxi
tilgjengelig nar de trenger det. Disse funnene underbygger var tidligere diskusjon om taxis
reguleringsproblem og ineffektivitet i forretningsmodellen. Uber har faerre biler, men det kan
virke som de koordinerer disse mer effektivt gjennom plattformen ettersom kundene er delvis
tilfredse. Her kan kundene ogsa se i realtime-kartet hvor mange biler som er tilgjengelige i
omradet, og nedtelling mens uberen beveger seg mot hentestedet. Dette gir en opplevelse av

kortere ventetid, som kan bidra til at begge kundegruppene er like forngyd.

6.5 Kapittelkonklusjon
| dette kapittelet har vi analysert kundetilfredsheten i tjenesteproduksjonen til taxi og Uber.

Dette har vi gjort med utgangspunkt i variablene pris, informasjon, bestilling, bil, sjafer,
tilgjengelighet og total tilfredshet. Her diskuteres det hvordan de ulike attributtene ved
tjenestene bidrar til & skape verdi for kundene. Fra analysen finner vi at uberkundene generelt

er mer tilfreds med tjenesten enn taxikundene, og at taxikundene er mer sensitive for endringer
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i variablene. Vi ser at informasjon gjennomgaende spiller en viktig rolle for opplevelsen av
tjenestene. Dette er ogsa grunnleggende for verdiskapningen i Ubers forretningsmodell, hvor
den digitale plattformen bidrar til & redusere kundenes transaksjonskostnader. Uber er ved bruk
av app som kommunikasjonskanal generelt mer transparent og gir insentiv til tiloyderne om a
yte bedre. Mer informasjon kan ogsa bidra til sterre tillit til tjenesten og at forventningene hos
kundene tilpasses realiteten. Her kan kundenes forventninger til profesjonalitet hos taxi veere
en arsak til at noen av variablene tilsynelatende dgmmes hardere, hvor tilfredsheten er lavere.
Taxi gir til sammenligning begrenset informasjon til kundene. Her antar vi at det sarlig er
prisinformasjon som trekker ned, ettersom taxi har en komplisert prisstruktur som gjer det
vanskelig & sammenligne priser pa tvers av selskaper. Med gjennomgaende lavere tilfredshet
peker dette pa at forretningsmodellen til Uber er utformet pa en mer effektiv mate, som skaper

starre verdi for kundene enn modellen i taxinaringen.

7. AVSLUTNING

| dette avsluttende kapittelet av utredningen vil vi ferst presentere konklusjonen med svar pa
problemstillingen hvor vi trekker inn de viktigste funnene fra begge analysene. Deretter vil vi trekke
frem begrensninger ved studien og til slutt komme med anbefalinger og forslag til videre forskning.

7.1 Konklusjon

Formalet med denne utredningen har veert & vurdere effektiviteten i det norske drosjemarkedet.
Dette ville vi gjere ved & svare pa falgende problemstilling “Har Uber en mer effektiv
forretningsmodell for produksjon av drosjetransport enn den tradisjonelle taxinaringen?”.

Gjennom relevant metode og teori har vi analysert tjenesteproduksjon og kundetilfredshet.

Gjennom analyser av effektivitet i tjenesteproduksjonen studerte vi hvordan selskapene
kaprer og leverer verdi gjennom de respektive forretningsmodellene med utgangspunkt i pris,
kostnad og kapasitetsutnyttelse. Her finner vi at Uber har lavere priser og omtrent like kostnader
og at de et mer gkonomisk effektiv per tur enn taxi. Av resultatene ser vi spesielt at lav

kapasitetsutnyttelse trekker lannsomheten til taxinaeringen ned.
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Det er serlig to faktorer vi vil trekke frem som potensielle arsaker til at vi finner en mindre
effektiv tjenesteproduksjon hos taxinaringen. En ineffektiv regulering pa tilbudssiden bidrar il
lav kapasitetsutnyttelse. Her peker vi pa at behovsprgvingen av lgyveordningen og palagt
degnberedskap hindrer selskapene i a tilpasse seg svingningene i ettersparsel. Uber kan i starre
grad tilpasse seg ettersparsel ettersom prisen reguleres etter gyeblikksbehovet og sjafarene kan
bestemme kjaring selv. Den andre arsaken til at Uber er mer effektiv enn taxi knytter seg til
prisinformasjon, hvor lav pristransparens kan bidra til en brist i konkurransekreftene, ved at
insentivene til priskonkurranse svekkes. Kompliserte prisstrukturer i taximarkedet gjer det
vanskelig for kundene & sammenligne priser pa tvers av selskaper. Det gjer at taxiselskapet kan
heve prisene uten at det legges like godt merke til. Vi ser ogsa her en sammenheng mellom
funnene hgy pris og lav kapasitetsutnyttelse, hvor prisgkning kan kompensere for den lave

kapasitetsutnyttelsen.

| analysen av kundetilfredshet studerte vi hvordan tjenestene skaper og leverer verdi for taxi-
og uberkundene. Her ble pris, informasjon, bestilling, sjafer, bil og tilgjengelighet analysert i
tilknytning til kundetilfredshet. Vi finner at uberkundene er generelt mer tilfreds med tjenesten

enn taxikunde, som indikerer at det skapes en hgyere verdi for kundene.

Det er sarlig to forhold som kan forklare resultatene vi observerer. Det fgrste er at det latent
kan foreligge ulik forventning til tjenestene. Uberkundene kan ha hgyere aksept, med visshet
om at tjenesteyterne er privatpersoner, mens det hos taxi kan stilles hgyere krav til
profesjonalitet. Dette kan forklare at taxikundenes tilfredshet er mer sensitiv for endring i
variablene. Den andre arsaken vi observerer er at det hos Uber gis gjennomgaende mer og bedre
informasjonen i alle stadiene av tjenesten. | motsetning til taxi, gjelder dette serlig
prisinformasjon og informasjonsutveksling mellom brukerne, som kan bidra til & skape hayere
kundeverdi. Det kan tenkes at stgrre transparens og hgyere brukervennlighet gjennom appen

skaper mer tillit til tjenesten og stryker relasjonen mellom kunder, sjafarer og selskapet.

Samlet sett danner disse analysene grunnlag for a trekke en helhetlig konklusjon om hvilken
forretningsmodell som er mest effektiv. Vi finner at Uber med sin forretningsmodell er i stand

til & skape hgyere verdi gjennom mer tilfredse kunder. Forretningsmodellen apner for mer
79



interaksjon og formidler bedre informasjon gjennom plattformen. Dette reduserer
transaksjonskostnadene for kundene og bidrar til & lgse jobben pa en bedre mate enn den
tradisjonelle aktgren. Funnene peker pa at plattformen farer til at aktivitetene kan leveres pa en
mer effektiv og rimelig mate, hvor mellomledd som tilfgrer mindre verdi utelates. Her formidler
Uber tjenesten ved a koble tiloyder og etterspgrrer, som reguleres av dynamisk prising. |
motsetning til taxi, som preges av offentlige reguleringer. Den digitale plattformen er ngkkelen
til at ressursene i tjenesteproduksjonen kan organiseres pa enklere mate. Organiseringen farer
til at en gjennom inntekts- og kostnadsstrukturen kan kapre et hgyere resultat. Vi finner at

forretningsmodellen til Uber dermed generer en hgyere lannsomhet.

Pa bakgrunn dette kan vi konkludere med at Uber forretningsmodell er mer effektiv i
produksjon av drosjetransport.

7.2 Anbefaling og videre forskning

Vi vil pa bakgrunn av var konklusjon komme med en oppfordring til politikerne om & revurdere
reguleringen i drosjemarkedet, og om eventuelle sarlige hensyn er nok til a verne om
taxinaringen, ettersom vi finner at Uber er en mer effektiv akter. Vi vil oppfordre til at det
lgsnes pa de fastsatte kravene og trekkes opp nye rammer for at delingsaktgrer kan etablere seg
i markedet og konkurrere pa like vilkar. Med denne analysen haper vi & kunne komme med et
bidrag til den politiske Uber vs. taxi debatten, og belyse nye sider ved saken som ikke tidligere
har vert tallfestet. For a gi en mer helhetlig vurdering av situasjonen ville det veart aktuelt a
inkludere flere forhold som skatt, arbeidsrettigheter og andre juridiske problemstillinger.
Oppgaven heller ikke innover seg de samfunnsgkonomiske forholdene ved a deregulere taxi og
hvordan dette ville sett ut. Dette er noe som ville kunne vare sveert interessant for videre

forskning, for belyse ringvirkningene av dpne markedet eller bevare en mindre effektiv aktar

7.3 Begrensninger og kritikk til oppgaven
| det falgende vil vi gjere rede for eventuelle begrensninger og feilkilder studien kan inneholde.

Noen av forholdene har blitt diskutert der de er aktuelle i tidligere kapitler, men vi vil her gjare

rede de viktigste begrensningene ved oppgaven. Utredningen er avgrenset til markedet i Oslo,
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dette gjer oss i mindre grad til & vurdere effektiviteten i forretningsmodellen til taxinaeringen i
andre deler av landet enn hovedstaden. Det kan likevel tenkes at resultatene er overfagrbare til
andre store byer i Norge.

Som diskutert er Analyse 1 fra en lgyvehavers og en ubersjafers perspektiv. Effekten
taxisentralen og uberplattformen har pa kostnads- og resultatbildet blir i mindre grad fanget opp
i analysen. Av utredningens stgrrelse og av tidsmessige arsaker har vi dessuten valgt a se bort
fra hybrid- og elbiler i analysen, som begge er gkende bade i taxinearingen og som personbiler.
Hadde vi inkludert disse antar vi det kunne gitt et noe annerledes kostnadsbilde. Usikkerhetene
rundt estimatene i kalkylene er ogsa en viktig begrensing ved utredningen. Konsekvenser og
arsaker til dette mener vi at vi har dekket tilstrekkelig i det tilhgrende metodekapittelet.

Angaende Analyse 2 ma det farst papekes at innsamling av respondenter via to ulike kanaler er
ikke den mest ideelle metoden, men innenfor vart budsjett og tidsramme ansa vi dette det som
det beste alternativet. Vi forsgkte pa best mulig mate a innhente respondenter pa en mate som
sikret et tilfeldig utvalg ved & sparre tilfeldige personer i det offentlige rom i Oslo. Analysen
viser til funn fra 207 respondenter, som er en relativt lav andel av total ande uber- og taxikunder
i Oslo. Vi mener likevel antallet er tilstrekkelig til 2 peke pa tendenser i naringen. I analysen
av variablene fra spgrreundersgkelsen fant vi at spesielt pris-variabelen ikke malte som
forventet. Her er det pa bakgrunn av presentert teori naturlig a anta at pris vil ha en starre

innvirkning pa tilfredshet enn det vi finner.

Videre, kan det vare utfordrende & kvantifisere holdninger og meninger ettersom det er en
sjanse for at respondentene kan vurdere skalaen ulikt. Eksempelvis vil hva som vurderes som
hay pris avhenge av blant annet inntekt og referansepunkt til andre lignende tjenester. Seerlig
er dette aktuelt der svarene er konsentrert pa den side av skalaen. Det er videre sannsynlig a
anta at uberbrukere vil bruke taxi som et referansepunkt, mens det er mindre sannsynlig
taxibrukere har Uber som et referansepunkt ettersom Uber er en mindre utbredt tjeneste. En
svakhet ved denne typen kvantitativ undersgkelse er at man ikke far en forklaring pa hvorfor
respondentene svarer som de gjgr. Denne undersgkelsen er dermed bedre egnet for en diskusjon

av mulige arsaker til resultatene enn 4 fastsla direkte arsaks-virkningssammenhenger.
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Vedlegg

Vedlegg 1 — Utregning av gjennomsnittspris Taxi

Prisen for en gjennomsnittlig tur med taxi i Oslo har vi anslatt til kr 323. Denne er beregnet ut i fra det
vektede snittet av degnsatsene for direktebestilling. Vi ser dermed bort fra spotprisene i praie-,
holdeplass- og forhandsbestillingsmarkedet. | innhentingen av data til priskalkylen tok vi derfor
utgangspunkt i de oppgitte takstene pa nettsidene til de fem drosjesentralene i Oslo; Oslo Taxi,
Norgestaxi, ByTaxi, Christiania Taxi og Taxi2.

Tabellene under viser satsene for de ulike tidspunktet i degnet for de valgte selskapene. Her det beregnet
en gjennomsnittlig pris for en tur pa 14,6 minutter og 7,7 km for de ulike tidspunktene i degnet. Deretter

ble det beregnet en gjennomsnittlig degnpris for direktebestilling, vektet etter hvor mange timer i dggnet
satsene gjelder.

Oslo Taxi
Ukedag Ukedag natt og dagtid helg Natt helg
Man-tor 17-06/Fre 17-22/
1-4 personer Man-fre 06-17 Lgr D6-22/5@n 06-06 Fre-sg@n 22-06 Veid gj.snitt pris
Direktebestilling 66,0 83,0 96,0 78,67
+Pr min 7.0 8.4 9.8 8,08
+Prkm 13,5 16,2 18,5 15,57
Min.pris 1090 1350 1550 128,39
Gjennomsnittsturpris dir best 272 SSD| 385 316
MNorgesTaxi
Ukedag Ukedag natt og dagtid helg Helg
Man-tor 17-06,/Fre 17-21/
1-4 personer Man-fre 06-17 Ler D6-21/5¢n 06-21 Fre-sgn 21-06 Veid gj.snitt pris
Bestilling 720 920 107.0 87,86
+ Pr min 6,0 7.9 9.2 7,49
+Prkm 15,7 20 25,3 1944
Min.pris 123 155 176 147 90
Gjennomsnittsturpris dir best 280 361 436 347
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Christiania Taxi

1-4 personer

Ukedap

Man-fre 06-17

Ukedap natt og dagtid helg
Man-tor 17-06,/Fre 17-22/
L@r 06-22/58n 06-06

Helg

Fre-sgn 22-06

Veid gj.snitt pris

Bestilling 85,0 78,0 94,0 75,27

+ Pr min 6,5 7.8 95 7,54

+Pr km 13,0 15,8 184 15,13

Min.pris 108 134 154 127,38
Gjennomsnittsturpris dir.best 260 314 374 302
Taxi2

Ukedap Ukedap natt og dagtid helg Helg
Man-tor 17-06,/Fre 17-21/
1-4 personer Man-fre 06-17 Lagr 07-21,/58n 07-06 Fre-sgn 21-07 Veid gj.snitt pris
Bestilling 75,00 60,00 107,00 71,35
+ Pr min 7,70 9,50 10,60 9,06
+Pr km 17,80 22 40 26,60 21,47
Min.pris 136 166 196 160,29
Gjennomsnittsturpris dir.best 32448 371,18 466,58 368,95
ByTaxi
Ukedag dagtid Ukedag natt op dagtid helg Sendag Helg
Man-tor 17-06/Fre 17-21/ Fre 21- lgr 06/lgr 21-

1-4 personer Man-fre 06-17 Lagr 06-21 sgn 06-21 s@n 06/5gn-Man 21-06 Veid gj.snitt pris
Direktebestilling 54,00 64,00 66,00 70,00 61,87
+Prmin 7,50 9,38 9,75 10,50 8,98
+Pr km 17,20 21,50 22,36 24,08 20,58
Min.pris 135 169 176 189 161,71
|Gjennomsnittsturpris dir.best | 295,94 366,50] 380,52 408,72 351,44|

Deretter beregnet vi selskapenes markedsandeler ut i fra antall lgyver. Den endelige prisen ble
beregnet ut i fra selskapenes gjennomsnittspris vektet etter markedsandel. Gjennomsnittspris
for direktebestilling for en tur pa 14,6 min og 7,7 km ble dermed 323 kroner.

Selskap Markedsandel |Gj.snitt pris |Antall layver
Oslo taxi 44 % 316 799
MorgesTaxi 26 % 347 480
Christiania Taxi 25% 302 455
Taxi2 3% 369 50
Bytaxi 3% 351 50
Snitt pris inkl mva 100 % 323,18 1834
eks mva 293,80
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Gjennomsnitt

Direktebestilling 79,58
+ Prmin 7,84
+Prkm 16,77
Min.pris 145,14
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Vedlegg 2 — Observasjon av priser for Uber uke 42/43
Strekningen som ble observert var en reise fra Oslo S. til Bislett Stadion (2,3 km). Prisene er

beregnet som et gjennomsnitt av de oppgitte prisene i Uber-appen pa den aktuelle strekningen
og de satte tidspunktene. Antall minutter for reisen er hentet fra Google maps pa det samme
tidspunktet som prisene ble hentet. Uber benytter ogsa selv google maps for a gi anslag pa
forventet trafikk.

Onsdag 18. oktober Fredag 20. oktober

Torsdag 19. oktober

kl. o8 - - - 116 12 1,22 142 8 1,75
kl.iz 81,5 B 0,97 80,5 8 0,95 81,5 3 0,57
kl 17 815 5 0,97 34 9 0,96 B4 9 0,96
kl.22 79 7 0,97 31,5 7 1,01 815 7 1,01
Lerdag 21.oktober Sendag 22.o0ktober Mandag 23.0ktober
kl.og 78 B 1,00 1115 7 1,41 165,5 9 1,598
k12 67 5 0,88 831 7 1,00 815 5 0,97
kl 17 115 3 1,40 30 7 0,99 34 7 1,04
kl.22 31,5 7 101 79,5 7 095 81,5 7 1,01
kl.0o2.00 1215 B 1,61 1335 B 1,78 78 B 1,00
kl.oz2.30 1635 B 2,20
kl.oz.50 150 B 2,01
Tirsdag 24.0ktober

30,5 3 0,95

815 2 0,97

815 g 0,93

31,5 7 101

161 G 2,17

Prisene er kategorisert slik Uber selv oppgi etterspgrselen i appen med ingen, noe eller hgy
surge. De rgd cellene indikerer hgy ettersparsel (hgy surge), gul indikerer noe forhgyet
ettersparsel(noe surge) og grenn indikerer normal ettersparsel(ingen eller lav surge).

Surge er beregnet etter formelen for beregning av pris og de satsene som Uber oppgir pa sine
nettsider:

Pris = (Grunnpris + ant.min * min.sats + ant.km * km.sats) * surge + bompenger ,

Med fglgende satser:
Min.sats Km.sats Km Grunnpris | Bompenger

3 10 2,7 30 7

Vi oppdaget at surge ble lavere enn 1 for flere tidspunktene ved lav etterspgrsel, dette indikerer
at det kan veaere noe med prisalgoritmen som Uber ikke oppgir pa nettsiden. Prisene skulle
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nemlig blitt hgyere om man beregner pris kun ut i fra distanse og tid. En surge under 1 skal ikke
veere mulig ettersom det er en multiplikator som skal gke prisen ved hay etterspgrsel.

De observerte prisene ble benyttet som en pekepinn for hvordan surgemultiplikatoren endrer
seg i lgpet av de forskjellige tidspunktene i dggnet og dagene i uken. En gjennomsnittlig surge
blir 1,23 om man beregner ut i fra vare observasjoner. Men ettersom noen av tallene viste seg
a ikke stemme brukte vi heller observasjonene mer som en pekepinn for surge, og valgte justere
denne litt opp. Dette ble gjort for & legge oss pa et mer pessemistisk niva. Hadde vi valgt en
lavere surge ville Uber fremstatt som enda billigere og dermed ville forskjellene i prisene til
Uber og taxi blitt enda starre. Vi har heller ikke malt for natt i ukedagene, hvor det hadde veert
naturlig at prisene ville veert hgyere her fordi vi kan anta at det er feerre tilgjengelige sjafarer.
Med utgangspunkt i bade vare observasjoner og antakelser valgte vi derfor a bruke en surge pa
1,3 i vare analyser fordi vi mener dette kan veere et realistisk estimat for hvordan multiplikatoren
i snitt ser ut.
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Vedlegg 3 — Ngkkeltall taxi: Oslo 2015

Nekkeltall Oslo 2015 Totalt i naeringen Perlgyve Per sjafer
antall lgyver 1834

Antall sjafgrer 3 668

Km kjgrt totalt 155019 000 84 525 42 263
Km kjgrt med passasjer 73 537000 40 097 20048
Antall turer 2015 9 607 000 5238

Antall turer i degnet 26321 14

Tilbudte timer 7 848 000 4279

Timer med passasjer 2 345 000 1279
Utnyttelsesgrad per tilbudte time 29,9 % 29,9 %

Ledig kapasitet 70,1 % 70,1 %

Time per tur med passasjer 0,24 0,24

Min per tur med passasjer 14,6 14,6

Km per tur med passasjer 7,7 7,7

Km/t med passasjer 31,36 31,36

Km uten passasjer 81 482 000 44 429

Timer i bevegelse 4943 356 2695

Timer stariro 2904 644 1584

Timer pa tomgang (anslag 50%) 1452 322 792

|Sat5 timer i bevegelse | 2,11 |

*De oransje cellene er tall hentet fra SSBs arlige statistikk for drosjetransport. De gra cellene

er vare egne beregninger.
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Vedlegg 4 — Kostnadskalkyle Taxi

De markerte omrédene er vére beregninger. Det ovrige er fra OFV’s kalkyle for kostnader for

bilhold januar 2016.
CFY Kalioyls
Diesel, Mybilpris kr 541 000
Mercedes Benz E
Bilens pris ny kr 541 00D 532900
-verdi avdekk kr 10483
Bilens verdi uten dekk kr 530057 572417
DROSIE
Restverdi etter avskrivninge: kr 21150 135250 216 400 270 500 250656
Avskrivningsgrunnlag kr 445 387 385 267 314117 260017 321761
ﬁlrlig kjgrelengde km 10 000 15 000 20 000 30 000 85 000
Avskrivningstid ar 12 g & 4 3
Dieselpris januar 2016 Kr/liter 11,61 10,86
Dieselforbruk L/mil 0,55 0,732
I Avskrivninger Krpr. &r 37447 49408 52353 65004 107254
Kr pr. km 3,74 3,28 2,62 2,17 1,26
Il Renter av bundet kapital Kr pr. &r 15554 16906 18935 20288 15421
Kr pr. km 1,56 1,13 0,95 0,68 0,18
Il Forsikring, ansvar-70%) Krpr. ar 2724 2978 3254 4086 6715
Kr pr. km 0,27 0,2 0,16 0,14 0,08
Forsikring, kasko[-70%) Krpr. &r 7271 7968 35940 11394 22414
Kr pr. km 0,73 0,53 0,45 0,38 0,26
v ﬁ.rsa\rgift Krpr. &r 31358 3135 31358 3135 3135
Kr pr. km 0,31 0,21 0,16 0,10 0,037
vV Vedlikehold Krpr.ar 4 304 5299 5792 6737 14 450
Kr pr. km 0,43 0,35 0,29 0,23 0,17
VIl Diesel Krpr. &r B 386 5578 12771 19157 67 571
Kr pr. km 0,64 0,64 0,64 0,64 0,79
Vil Olje Krpr. ar 526 1311 1760 2616 7 650
Kr pr. km 10,0936 10,0874 10,0830 0,0872 0,09
VI Dekk Krpr. &r 2326 4243 5652 2479 23 300
Kr pr. km 0,28 0,28 0,28 0,28 0,28
I¥ Service ogreparasjoner Krpr. ar 5270 7411 9418 13 190 32 300
Kr pr. km 0,53 0,49 0,47 0,44 0,38
X |Bompenger Krpr. ar 1720 2 530 3440 5160 22032
Kr pr. km 0,17 0,17 0,17 0,17 0,24
Sum kostnader (1-1X} Kr pr. ar 33123 110817 125450 155 256 322741
Kr pr. km 8,81 7,39 6,27 5,31 3,80
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Drosjespesifikke kostnader

bl Taksameter Krpr. ar 200
Erpr. km 0029
b Sijaterlern Krpr. ar 305 3386
Erpr. km T.63
=il Arbeidzgiveravaift Erpr. &r 43144
Krpr. km 1.08
X Feriepenger Krpr. Ar 36T1E
Erpr. km 0.3z
bl Sentralavgift Krpr. ar 36000
Erpr. km 112
Eti Lot ST AT Pt S5E
Ko Fas
Sum arlige kostnader drosjespesifikke 483 362
Sum km kost drosjespesifikke 10,776
Totale arlige kostnader totalt 812 104
Totale kostnader per km 1,573
Kostnad per gj. snittstur [7,7 km] 11,55
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Vedlegg 5- Kostnadskalkyle Uber

OFW Kalkule
Bensin, Nybilpris kr 265 000

Bilens pris ny kr 265 000
-verdi aw dekk kr 5374
Bilens werdi uten dekk kr 258 026 207T1-modell
lkke Uber UBER"" Merkost UBER
Restwerdi etter avskrivringer kr 34450  BOA3S0 100700 127 200 53050 155 020
Auzkrivningsgrunnlag kr 223576 1970VE 157 326 130826 216350 141380
Bilig kjerelengde km 10000 15000 20000 30 000 12 000 30 000 18 000
Buskrivningstid ar 12 g E 4 10 4
Benzinpris jarwar 2016 Krllicer 15.23
Bensinforbruk Limil 0,53 0,53 0,53 0,55
1 Auskrivninger Krpr. ar W\EI 24635 2621 F2707 21635 35435 13800
Krpr. km 1.56 1.64 1.3 1.03 1.81 118 0,77
] Renter av bundet kapital Krpr. ar T 486 5143 3143 3505 3576 11450 1874
Krpr. km 0,73 0,54 0.45 0,33 0,80 0,35 0.0
m Farzikring, answar(-70X8 Krpr. &r 2245 2d29 2 B56 333 3216 49535 1742
Krpr. km 0.2z 0,16 0,13 on 027 0,17 0.0
Farzikring, kaskal-T02 16 Krpr. & 543 SE14 G252 T 365 0454 =)= TF0g
Krpr. km 0.51 0,37 0.3 027 0,87 0.61 045
v Ersauqift Krpr. ar 3135 3135 3135 3135 3135 3135 -
Krpr. km 0.31 021 0,16 0,10 0,26 0,10 1]
v Vediikehald Krpr. ar 4 254 4743 5243 G243 4452 G243 1737
Krpr. km 0.43 0.3z 0.z6 0.21 0,37 0.21 0.0
Vi Benzin Krpr. Ar TOd44 10566 140587 2113 3250 23125 13875
Krpr. km a.va 0,70 0,70 0,70 0,77 0.7r 0.7r
Vil Olje Krpr. &r G635 1170 1423 2132 350 2132 1172
Krpr. km 0,056 0,075 0.071 0.071 0,050 0,071 0,065
Vil Okl Krpr. ar 1953 2933 3328 5865 2400 5000 3600
Krpr. km 0.20 0.20 020 020 020 0.z 0.2
IX Service ogreparasjoner | Krpr. ar 4 566 B SE0 5545 124738 E550 15550 3000
Krpr. km 0,45 0.44 0.43 0.4z 0,35 0.5z 0,50
X Bompernger Krpr. Ar 1720 2580 3440 5160 2040 11138 3033
Krpr. km 017 o1r 017 017 0,17 037 051
Sum kostnader [I-1X] Krpr. ar 57046 72520 84112 109958 T3 729 137 395 63 666
Krpr. km 5.70 4,83 4.21 3.67 614 4.58 3.54
lkke uber uber merkost uber
i | Uberavgift[29%]) Kipr. ar 87075
Krpr. km &.06
Totale arlige kostnader totalt 150 741
Totale kostnader per km 11.60
Kostnad per gj.snittstur (4.7 km) 53.95
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Vedlegg 6- Forklaringer til postene i kostnadskalkylene

Forklaringer til kostnadskalkyle drosje

Postene I-XV nedenfor refererer til tilsvarende poster i kalkylen i vedlegg 2. Postene I-X er i

hovedsak basert pa OFV sin rapport «Eksempler pa beregning av kostnader ved bilhold januar
2016».
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I Avskrivninger — Saldoavskrivninger med fglgende satser: ar 1 — 30%, ar 2 — 20%, ar 3 —
20%. Satsene er basert pa at biler normalt faller mer i verdi de ferste arene i tillegg til
finansdepartementets prinsipp for skattemessige avskrivinger for drosjebiler pa 20 %. Til
kalkylen er det brukt et arlig gjennomsnitt beregnet av saldoavskrivningen.

Il Renter av bundet kapital — Utregningen av rentekostnadene er basert pa metoden OFV
har benyttet: (nypris+restverdi)/2 x P. Rentefoten (P) pa 3,7 % per ar, er basert pa lanerenten
Nordea Finans tilbyr Oslo Drosjeeieres Innkjgpslag (ODI) sine medlemmer (ODI, 2016).
I11 Forsikring — Forsikringskostnadene er tall referert fra If bilforsikring. Det har blitt tatt
utgangspunkt i If forsikring ettersom selskapet har en innkjgpsavtale med ODI. Medlemmer
i ODI kan fa en startbonus pa 70 % hos If (Taxinaringens innkjepslag, 2017). Tallene er
basert pd Mercedes Benz E-klasse 2015, minste egenandel, forsikringstaker over 40 ar og 70
% bonus pa kasko og ansvar. Det bgr nevnes at det til dels kan vere store variasjoner i
forsikringspremiene bade fra selskap til selskap og fra bilmodell til bilmodell. Eierens alder
og andre variabler er ogsa bestemmende for forsikringskostnadene.

IV Arsavgift — Arsavgiften for personbiler er 3135,- i 2016 (Skatteetaten, 2017). For
dieseldrevne personbiler som ikke har fabrikkmontert partikkelfilter, 3655,- i 2016. I
kalkylen har vi tatt utgangspunkt i normal arsavgift pa 3135,-.

V Vedlikehold - Omfatter eksempelvis vask, rustbeskyttelse, rekvisita mv. Vare estimat er
basert pa OFV sine beregninger og justert for arlig kjerelengde.

VI Diesel — Vi har funnet at de fleste drosjene bruker diesel. | falge. registreringsstatistikken
fra Norges taxiforbund (2013): "Dieselandelen blant taxier i personbilklassen er 85,5
prosent, en nedgang fra 87,4 prosent aret fgr. Det er primeert flere hybridbiler som trekker
dieselandelen noe ned. Hybridbilene (eks. Toyota Prius) blir behandlet som bensinbiler i

kjoretgystatistikken."
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Dieselprisen: 11,61 Kkr/liter veiledende forbrukerpris januar 2016 (SSB, 2017).
Taxinzringen far her rabatter gjennom ODI og NTI (Norges taxieieres innkjgpslag) pa
75 -125 gre avslag pr liter avhengig av ved hvilken stasjon det fylles. Vi har her tatt
utgangspunkt i det laveste estimatet 75 ere. Dette gir: 10,86 kr/1 (januar 2016)

Dieselforbruk pa 0,732 | per mil

Tatt utgangspunkt i forbruket til Mercedes-Benz E-klasse modeller fra 2013-2017. Sett
pa forbruket Mercedez Benz oppgir pa sine sider i tillegg til den tyske siden
spiritmonitor.de. Det er en database hvor forbrukere selv legger inn drivstofforbruket til
sin bil. Utvalget til Mercedes-Benz E-klasse med dieselmotor modeller fra 2013-2017
besto av 258 biler. Gjennomsnittlig var det her rapportert et forbruk pa 0,732 | per mil
(Spiritmonitor, 2017).

For a finne kostnaden for diesel per km ganget vi forbruk per km med prisen per liter

10,86. Dette ga en kostnad per km pa 0,79 kr/km og en kostnad per ar pa 71 546.

V11 Olje — Kostnad for olje, kvantum og arbeid er medtatt i denne posten. Basert pA OFV
sine beregninger og justert for arlig kjgrelengde.

V111 Dekk — Kostnadene er beregnet med 40 000 km som anslatt gjennomsnittlig levetid for
dekkene. Inkludert i kostnadene er ogsa 2 hjulskift(var/hgst) (OFV 2016). Justert for arlig
kjgrelengde.

IX Service og reparasjoner — estimatet er basert pa OFV sine beregninger og justert for arlig
kjgrelengde, med en antakelse om at kostnaden avtar med gkt kilometerstand.

X Bompenger — Kostnad per passering i Oslo med autopass er kr 30,60 (Fjellinjen, 2017).
Maksimal avgift i maneden er kr 1836 ved 60 eller flere passeringer. Vi forutsetter at en
drosjesjafer har mer enn 2 passeringer per dag hele aret. Falgelig blir maksimalavgiften,
justert opp til arlig avgift, utgangspunktet for kostnaden for bompenger i kalkylen.

X1 Taksameter — arlig avgift kr 2010 (Justervesenet, 2017).

X1l Lennskostnader sjafgr — Det er i hovedsak ett lgyve per lgyvehaver i Oslo
(Samferdselsdepartementet, 2017). Vi antar at dette vil normalt sett si at to sjafarer pa operer



pa skift under ett lgyve for a sikre den kontinuerlige driften, (selv om vi antar at taxitilbudet
ikke er like stort pa nattestid.) Her antar vi derfor at en lgyvehaver lgnner én sjafar. Vi legger
ogsa til grunn i vart minimumsestimat at lgyvehaver betaler minimumskravet satt av
Taxioverenskomsten (2016) §3a pa 40% av brutto innkjert belgp. Antar ogsa at inntjeningen
er jevnt fordelt, ettersom Taxioverenskomsten §2c som tilsier at skiftene skal veksle mellom

ulike dager i uken og tid pa degnet.

X111 EU-kontroll — 755,-. Farstegangskontroll hos Snap drive kr 795. 5% rabatt for ODI-

medlemmer

X1V Sentralavgift — Utgangspunktet er at denne avgiften varierer fra sentralt til sentral.
Hvor det blant annet fra Neeringslivets Konkurranseutvalg angaende sentralavgift, Sak nr
06/2013, kan observeres en variasjon fra 5.000 - 10.000 pa Oslo Taxi, Bytaxi og
Christiania Taxi. Et estimat pa gjennomsnittlig sentralavgift er derfor lagt pa 8000 kr per

maned.

XV Dieselforbruk tomgang — Endte med & ikke ta denne posten med i beregningene likevel
ettersom det var for stor usikkerhet rundt estimatene. Antar likevel at dette potensielt kan

veere en stor kostnadspost.

Alternative tilleggskostnader (OFV, 2016):

“I tillegg til kostnadene som er tatt med i kalkylene, kan det komme til andre kostnader
ved bilholdet som varierer sterkt etter bruk og hvor i landet en befinner seg/ferdes. Disse
kostnadene er derfor ikke tatt med i vare eksempler.

Eksempler, andre kostnader:

- Garasjekostnader

- Parkering

- Piggdekkavgift, evt. dekkhotell

- Periodisk kontroll av kjeretgy (PKK). Foretas i det fjerde kalenderaret etter fgrste gangs
registrering av bilen, og deretter hvert annet dar.”

Forklaringer til kostnadskalkyle Uber

97



Postene I-XI nedenfor refererer til tilsvarende poster i kalkylen i vedlegg 3. Utregningene i post

I-X er i hovedsak basert pa Opplysningsradet for Veitrafikken AS (OFV) sin rapport

«Eksempler pa beregning av kostnader ved bilhold januar 2016».

| kalkylen nyttes beregnede tall basert pa gjennomsnittstall for tre bilmodeller fra 2011, hhv.

Volkswagen Golf, Audi A3 og Volkswagen Passat. De aktuelle bilmodellene er valgt pa

bakgrunn av OFVs Kkjeretgystatistikk for nyregistrerte biler i perioden 2016-2013, og

gjennomsnittsalder pa biler i Oslo (SSB, 2017). For & danne et bilde pa de vanligste

bilmodellene i Oslo pd 4-8 ar, som kvalifiserer seg for Uberplattformen innenfor

"aldersgrensen” pa 10 ar, er vi kommet til de evrige modellene. Uber Norge har bekreftet at

dette er et rimelig estimat pa de hyppigste modellene pa sin plattform.
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I Avskrivninger — Saldoavskrivninger med fglgende satser: ar 1 — 20%, ar 2 — 14%, ar 3 —
13%, ar 4 — 12%, ar 5 — 11%, ar 6-10 — 10%. Satsene er basert pa at biler normalt faller
mer i verdi de forste arene. Til kalkylen er det brukt et arlig gjennomsnitt beregnet av
saldoavskrivningen.

I Renter av bundet kapital — Utregningen av rentekostnadene er basert pd metoden OFV
har benyttet: (nypris+restverdi)/2 x P. OFV har benyttet en rente(P) pa 5% p.a. Renten er
en snittvurdering ut fra ulike lane- og investeringsvilkar (lanerente og innskuddsrente) pr.
januar 2016. Ulike utgangspunkt og betingelser hos de ulike langiverne/lantakerne kan gi
til dels store variasjoner i lanerenten (effektiv rente) (OFV, 2016).

111 Forsikring — Forsikringskostnadene er basert pa gjennomsnittstall for de tre aktuelle
bilmodellene innhentet fra If forsikring. Tallene er basert pa 2011-modeller, minste
egenandel, forsikringstaker over 25 ar og minst 60 % bonus pa bade ansvar og kasko. Det
bar nevnes at det til dels kan veere store variasjoner i forsikringspremiene bade fra selskap
til selskap og fra bilmodell til bilmodell. Eierens alder og andre variabler er ogsa
bestemmende for forsikringskostnadene.

IV Arsavgift — Arsavgiften for personbiler er 3135,- i 2016 (Skatteetaten, 2017)

V Vedlikehold — Omfatter eksempelvis vask, rustbeskyttelse, rekvisita mv.
Kilometerservice er inkludert i post IX (OFV, 2016). For a beregne kostnadene for

vedlikehold en kilometerstand pé& 12.000 har vi tatt utgangspunkt 1 OFV’s beregninger og



99

regnet et gjennomsnitt for kostnadene forbundet med en kilometerstand pa 10.000 og
15.000. Merkostnadene forbundet med Uberkjoring ble vedlikeholdskostnadene for 30°
minus vedlikeholdskostnadene for 12°.

V1 Bensin — Bensinpris er basert pa veiledende forbrukerpris inkl. mva pr. januar 2016.
Blyfri bensin kr 13,29 pr. liter (SSB, 2017). Bensinforbruket er et estimat beregnet etter
gjennomsnittlig forbruk for de tre oppgitte modellene. Forbruk: 0,58 liter pr. mil.

V11 Olje — Kostnad for olje, kvantum og arbeid er medtatt i denne posten (OFV, 2016).
Basert pa OFV sine beregninger og justert for arlig kjgrelengde.

V11 Dekk - Kostnadene er beregnet med 40 000 km som anslatt gjennomsnittlig levetid for
dekkene. Inkludert i kostnadene er ogsa 2 hjulskift(var/hgst) (OFV 2016). Justert for arlig
kjgrelengde.

IX Service og reparasjoner — Omfatter vanlig kilometerservice og reparasjoner som
oppstar i lgpet av avskrivningsperioden. Det er i prinsipp tatt med kostnader ved eventuelle
skader som ikke belastet forskringen (egenandel ved forskikringsskader). Oljekost inngar i
post VII (OFV, 2016). Vare estimat er basert pa OFV sine beregninger og justert for arlig
kjarelengde.

X Bompenger — Kostnad per passering i Oslo med autopass i perioden 1.februar til 30.juni
2017 kr 30,60 (Fjellinjen, 2017). Vi forutsetter at en Ubersjafgr har minimum 7 passeringer
pa en uke, inkludert privat kjgring.

X1 Uberavgift — 25 % av innkjgrt belgp gér til Uber, 75% beholdes av sjafaren. Arlig belap
er beregnet med utgangspunkt i gjennomsnittspris per km for Uber pa 32 kr multiplisert
med antall kilometer kjgrt med Uber (18.000 km).



Vedlegg 7 — Sensitivitetsanalyse

Sensitivitetsanalyse for endring arlig kjsrelengde

Taxi Opprinlig kigrelengde |@kning 20 % Prosentvis endring |Reduksjon 20 % Prosentvis endring
Arlig kjgrelende (km) 85 000,0 102 000 20,0 % &8 000,0 -20,0 %
Totale arlige kostnader 810281,85 841 257,9 3,8% 7382 949,5 -3.4%
Totale kostnader per km 14,55 14,03 -3,6% 15,38 57%
Kostnad per gj.snittstur (7,7 km) 111,39 107,42 -3,6% 117,74 5,7 %
M Opprinlig kjgrelengde |@kning 20 % Prosentvis endring |Reduksjon 20 % Prosentvis endring
Arlig kjgrelengde (km) 18000 21600 20,0 % 14 400,0 -20,0 %
Totale arlige kostnader 149 993,8 168 156,5 12,1% 133326,5 -11,1%
Totale kostnader per km 11,56 11,0 -4,7% 12,5 8,0 %
Kostnad per gj.snittstur (7,7 km) 89,00 84,8 -4,7% 96,1 8.0%

Sensitivitetsanalyse for endring i arlig kjgrelengde: Undersgkt hvor mye arlige kostnader,
kostnader per km og kostnad per tur (7,7) endres for en 20% gking og reduksjon i arlig
kjgrelengde.

Sensitivitetsanalyse for endring i bilverdi

Taxi Opprinnelig bilverdi |@kning 20 % Prosentvis endring|Reduksjon 20 % Prosentvis endring
Bilverdi 572417 686 900 20,0 % 466 320,0 -18,5%
Totale arlige kostnader 810281,9 807 523,2 -0,3% 758 375,8 -6,4%
Totale kostnader per km 14,6 15,7 8.2% 15,0 3,2%
Kostnad per gj.snittstur (7,7 km) 111,4 120,5 8,2% 115,0 3,2%
Uber

Bilverdi 293026 351631 20,0 % 234421 -20,0 %
Totale arlige kostnader 149998,8 | 157130,58 4.8% 144 352,4 -3,8%
Totale kostnader per km 11,6 11,95 3,4% 11,2 -2,7%
Kostnad per gj.snittstur (7,7 km) 89,0 92,05 3.4 % 86,6 -2,7%

Sensitivitetsanalyse for endring bilverdi: Undersgkt hvor mye arlige kostnader, kostnader per
km og kostnad per tur (7,7) endres for en 20 % gkning og reduksjon i bilverdi.

Sensitivitetsanalyse for endring i avskrivningstid

Uber Opprinnelig avskrivningstid (@kning i avskrivningtid Prosentvis endring |@kning i avskrivningtid |Prosentvis endring

Bilverdi 4 8 100,0 % 2 -50,0 %
Totale arlige kostnader 149 998,38 140 495,44 -6,3% 159 936,38 6,6 %
Totale kostnader per km 11,6 11,03 -4,6% 12,1 48%
Kostnad per gj.snittstur (7,7 km) 89,0 84,93 -4,6 % 93,2 4,8 %

Sensitivitetsanalyse for endring i avskrivningstid: Undersgkt hvor mye hvor mye arlige
kostnader, kostnader per km og kostnad per tur (7,7) endres for Uber for en gkning i
avskrivningtid til 8 ar eller en reduksjon til 2 ar.
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Vedlegg 8 — Sparreskjema Taxi YouGov

You

CSI — Taxi versus Uber YouGoy Norway AS

; . Mallergata &

~ Versjon: 2 NO-0179 Oslo
Prosjektnr.: NO2017-49984

Prosjektleder: KK ﬁ%ﬂﬁg\fgﬂ

Konsulent: James Andersen WWW.Y UGV N

Utvalg: Har kjart taxi i Oslo siste 12 maneder — 100 intervjuer i
Oslo/Akershus 18-39 ar

Screening — if SC.1=2, screenout
SC.1 Har du i lgpet av de siste 12 manedene benyttet deg av taxi i Oslo eller Akershus?

1. Ja
2. Nei

All-dynamic grid-single
Q1 Far du svarer pa de fglgende spgrsmalene, tenk tilbake pa din siste tur med taxi. Hva var
din oppfattelse av fglgende?

1. Prisen i forhold til kvaliteten pa tjenesten
2. Prisen i forhold til distansen pa turen
3. Prisen i forhold til tiden det tok & gjennomfare turen
4. Prisen totalt sett
Skala
1. Sveertlav pris
2. 2.
3. 3.
4. 4. Moderat pris
5. 5.
6. 6.
7. 7. Sveert hgy pris
8. Vet ikke
All-single
Q2 I hvilken grad opplevde du sjafgren som palitelig?
Skala
1. 1.1 sveert liten grad
2. 2.
3. 3.
4. 4.Verken/eller
5. b.
6. 6.
7. 7.|sveert stor grad
8. Vet ikke
All-single
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Q3 | hvilken grad opplevde du sjafaren som serviceinnstilt?

Skala
1. 1.1 sveertliten grad
2. 2.
3. 3.
4. 4. Verken/eller
5. 5.
6. 6.
7. 7.1sveert stor grad
8. Vet ikke
All-single
Q4 | hvilken grad synes du sjafgren kjarte forsvarlig og trygt?
Skala
1. 1.Isveert liten grad
2. 2.
3. 3.
4. 4.Verken/eller
5. 5.
6. 6.
7. 7.1sveert stor grad
8. Vet ikke
All-single
Q5 Hvor forngyd var du med sjafgren totalt sett?
Skala
1. 1. Sveert misforngyd
2. 2.
3. 3.
4. 4.Verken/eller
5. b.
6. 6.
7. 7. Sveert forngyd
8. Vet ikke

All-dynamic grid-single
Q6 Hvor enig eller uenig er du i folgende utsagn?

Bilen var av nyere modell

Bilen hadde hgy standard

Bilen var ren innvendig

Det var god plass til meg i bilen

el

Skal
1. Helt uenig
2.

3.

4. Verken/eller
5.

6.

7. Helt enig
Vet ikke

N WNE g
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All-single
Q7 Hvor forngyd var du med bilen totalt sett?

Skala

1. Sveert misforngyd
2.

3.

4. Verken/eller

5.

6.

7. Sveert forngyd
Vet ikke

ONoUA~AWNE

All-dynamic grid-single
Q8 Hvor enig eller uenig er du i fglgende utsagn?

Jeg mottok relevant informasjon om sjafgren som skulle hente meg
Jeg mottok god informasjon om forventet ventetid

Jeg mottok god informasjon om bilen som skulle hente meg

Jeg mottok informasjon om prisen pa turen i forkant av turen

e

Skal
1. Helt uenig
2.

3.

4. Verken/eller
5.

6.

7. Helt enig
Vet ikke

ONO O~ WNE g

All-single
Q9 Totalt sett, hvor forngyd var du med informasjonen du mottok om din reise?

Skal
1. Sveert misforngyd
2.

3.

4. Verken/eller

5.

6.

7. Sveert forngyd
Vet ikke

ONOORWNE g

All-single
Q10 P4 hvilken mate bestilte du taxi sist gang du gjorde det?

1. Viaapp.
2. Ved aringe til sentralen
3. Vet ikke

Filter: If Q10=1 - singlegrid
Q11 Hvor enig eller uenig er du i fglgende utsagn om din bestilling via app.?

1. Det tok kort tid & bestille
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2. Bestillingstjenesten var sveert enkel og brukervennlig

Skal

a

1. Helt uenig
2.

3.

4, Verken/eller
5.

6.

7. Helt enig
Vet ikke

ONoOUAWNE

Filter: If Q10=1 - single
Q12 Hvor forngyd var du med bestillingstjenesten via app. totalt sett?

Skala

1. Sveert misforngyd
2.

3.

4. Verken/eller

5.

6.

7. Sveert forngyd
Vet ikke

ONoOA~WNE

Filter: If Q10=2-dynamic grid-single
Q13 Hvor enig eller uenig er du i falgende utsagn om & bestille taxi per telefon?

1. Ventetiden for & komme igjennom til sentralen var kort
2. Bestillingen lot seg gjennomfare pa en rask og enkel méate

Skala

1. Helt uenig
2.

3.

4. Verken/eller
5.

6.

7. Helt enig
Vet ikke

CoNoOA~LONE

Filter: If Q10=2-single
Q14 Hvor forngyd var du med bestillingstjenesten via sentralen totalt sett?

Skal
1. Sveert misforngyd
2.

3.

4. Verken/eller

5.

6.

7. Sveert forngyd
Vet ikke

N WNE g
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All-singlegrid
Q15 Hvor enig eller uenig er du i fglgende utsagn?

1. Ventetiden fra bestillingen var gjort til bilen ankom var akseptabel
2. Det finnes alltid en taxi tilgjengelig nér jeg trenger det

Skala

1. 1. Heltuenig

2. 2.

3. 3.

4. 4.Verken/eller

5. 5.

6. 6.

7. 7.Heltenig

8. Vet ikke
All-single
Q16 Totalt sett, hvor forngyd er du med tilgjengeligheten av taxi?
Skala

1. 1. Sveert misforngyd

2. 2.

3. 3.

4. 4. Verken/eller

5. 5.

6. 6.

7. 7. Sveert forngyd

8. Vet ikke
All-single

Q17 Nér du tenker tilbake pa dine erfaringer. Hvor forngyd eller misforngyd er du med dagens
taxitjeneste totalt sett?

Skal
1. Sveert misforngyd
2.

3.

4. Verken/eller

5.

6.

7. Sveert forngyd
Vet ikke

ONOORWNE g

All-single
Q18 Tenk deg et ideelt taxiselskap. Hvor neert opp til dette idealet er dagens taxitjeneste?

Ska
1. Sveert langt unna
2.

3.

4. Verken/eller

5.

6.

7. Sveert neert

NogahkwdE g
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8. Vet ikke

All-single
Q19 I hvilken grad pleier taxier i Oslo/Akershus & innfri dine forventninger?
Skala
1. 1.1 sveertliten grad
2. 2.
3. 3.
4. 4. Verken/eller
5. b.
6. 6.
7. 7.1sveert stor grad
8. Vet ikke
All-single

Q20 Med tanke pa dine erfaringer med taxi, hvor attraktiv eller lite attraktiv opplever du at
taxitjenesten er i forhold til andre drosjetjenester (for eksempel Uber)?

Sveert lite attraktiv
2.

3.

Verken eller

5.

6.

Sveert attraktiv
Vet ikke

ONoA~WNE

All-single
Q21 Kjenner du til, og har du benyttet, eller vurdert a benytte deg av taxitjenesten til Uber?

Ja, kjenner til og har benyttet

Ja, kjenner til og har vurdert & benytte
Kjenner til, men har ikke vurdert & benytte
Nei

PwdBE

Filter: If Q21=1-3 - dynamic grid-single
Q22 | hvilken grad er falgende viktig for deg, nar du skal velge mellom tradisjonell taxi eller
Uber?

Lav pris

Rask/enkel bestilling

Kort ventetid til bilen ankommer
Hgy standard pa bilen

Fa& vite pris pa forhand

At sjafaren yter god service
Sikkerhet

NogkrwpnrE

Skala

1. I sveert liten grad
2.

3.

4. Verken/eller

el
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5. b.

6. 6.

7. 7.1sveert stor grad
8. Vet ikke
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Vedlegg 9 — Sparreskjema Uber

Markedsundersgkelse om UberPop

Denne underspkelsen er en del av en masterutredning om Uber og drosjenaeringen ved Norges
Handelshgyskole (NHH). Vi vil evaluere hvilken forretningsmodell som mest effektivt kan tilby
persontransport. | den forbindelse vil vi undersgke kundetilfredsheten blant Uber-brukere.
Svarene du oppgir i denne undersgkelsen vil vaere 100% anonyme.

Har du i Igpet av de siste 12 manedene benyttet deg av UberPop i Oslo eller Akershus?

O Ja
O Nei

For du svarer pa de fglgende spgrsmalene, tenk tilbake pa din siste tur med UberPop

1. Hva var din oppfattelse av fglgende?

Prisen i forhold til kvaliteten pa tjenesten

O00QO0O00 O

Svert lav moderat
pris pris

Prisen i forhold til distansen pa turen

1 2 3 4
Sveert lav moderat
pris pris

O0O0O0O0

Svert lav moderat
pris pris
1 2 3 4
AN, AN TN N R
Sveert lav moderat
pris pris

108

sveert hgy Vet ikke
pris

6 7 O

sveert hgy
pris Vet ikke
Prisen i forhold til
6 7 tiden det tok 3 gjennomfgre
* N6 -
sveert hgy
pris Vet ikke
Prisen totalt sett
6 7
N R Q
sveert hgy
pris

Vet ikke



2. | hvilken grad opplevde du sjafgren som palitelig?

1 2 3 4 S 6 7 m
| sveert Verken/ | sveert
liten grad eller stor grad 3|
hvilken grad

1 2 3 4 5 6 7
opplevde du sjafgren som
O O O O O O O senicemsir
| sveert Verken/ | sveert O

liten grad eller stor grad )
e e Vet ikke

4. | hvilken grad synes
du sjafgren kjgrte forsvarlig og

1 2 3 4 S 6 7
o aooo™
¢\
| sveert Verken/ | sveert
liten grad eller stor grad

5.
Hvor forngyd var du med sjafgren

é é é C4> CSD 6 é totalt sett? -

Sveert Verken/ Sveert
misforngyd eller forngyd
e 4 s y Vet ikke
6. Hvor
enig eller uenig er du i felgende utsagn?
Bilen var av nyere modell
1 2 3 4 S5 6 7
o R e W TR TR R O
Helt uenig Verken/ Helt enig
Il
erer Vet ikke
5 5 2 3 5 = = Bilen hadde
"TOoaboooo™ o
Helt uenig Verken/ Helt enig
eller e

Bilen var ren innvendig
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1 2 3 B 5 6 7

% R v R R AN RN O
Helt uenig Verken/ Helt enig
eller .
Jet ikke Det
var 1 2 3 a 5 6 7 god plass til meg i
ogooogoop™ O
Helt uenig Verken/ Helt enig Vet ikke
eller
7. Hvor forngyd
var 7 du med bilen totalt sett?

1 2 3 4 5 6
O O o Q O O O ()
Sveert Verken/ Sveert Vet ikke

misforngyd eller forngyd
8. Hvor enig eller

uenig er du i fglgende utsagn?
Jeg mottok relevant informasjon om sjafgren som skulle hente meg

1 2 3 4 5 6 7
R R W X X TR N O
Helt uenig Verken/ Helt enig
eller

Vet ikke
1 2 3 4 5 6 7 Jeg mottok god
informasjon om forventet ventetid Vet ikke

Helt uenig Verken/ Helt enig

eller
Jeg mottok

god informasjon om bilen som

"S5 6L 00 b OETE

. . Vet ikke
Helt uenig Verken/ Helt enig
eller
Jeg mottok informasjon om prisen pa turen i forkant av turen
1 2 3 4 5 6 7
% R e R TR X B O
Helt uenig Verken/ Helt enig
eller
Vet ikke
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9. Totalt sett, hvor forngyd var du med informasjonen du mottok om din reise?

1 2 3 4 5 6 7
o S o I e VIR i TR s T oo S Sio O
Sveert Verken/ Sveert
misforngyd eller forngyd :
e s Vetikke o . or
enig eller uenig er du i fglgende utsagn om bestilling via Ubers app.?
Det tok kort tid & bestille
1 2 3 4 5 6 7
o R e oW TR AR R O
Helt uenig Verken/ Helt enig
eller .
Vet ikke

1 2 3 4 5 6 7 Bestillingstjenesten var
oo oggpoD™T g ™"
brukervennlig

Vet ikke

Helt uenig Verken/ Helt enig
eller
11. Hvor forngyd

1 2 3 4 5 6 7 du med bestillingstjenesten via
Ubers O app.
O O O Q O O O wer fett?

Vet ikke

var

Sveert Verken/ Sveert
misforngyd eller forngyd
=is =-is 12. Hvor enig eller
uenig er du i fglgende utsagn?
Ventetiden fra bestillingen var gjort til bilen ankom var akseptabel

1 2 3 4 5 6 7
R R W X X TR N O
Helt uenig Verken/ Helt enig
eller Vet ikke
Det finnes alltid en Uber tilgjengelig nar jeg trenger det
1 2 3 4 5 6 7
R R v R TR X RN O
Helt uenig Verken/ Helt enig
eller .
Vet ikke
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14. Nar du tenker tilbake pa dine erfaringer. Hvor forngyd eller misforngyd er du med Uber totalt

sett?
1 2 3 4 5 : 7 O
7N N TN TN 7% 77N N
S_vaert Verken/ Svert Vet ikke
misforngyd eller forngyd

i s 15. Tenk deg et
ideelt taxiselskap. Hvor neert opp til idealet er Uber?

1 2 3 4 5 6 7
O X 8% ¥ X X #% N
Sveert Verken/ Sveert
- langt unna eller neert
Vet ikke e o 16. | hvilken grad
7 pleier Uber a innfri
O O O O Q O & -
R
| sveert Verken/ | sveert
liten grad eller stor grad

17.

Med tanke pa dine erfaringer med Uber, hvor attraktiv eller lite attraktiv opplever du at Uber sin
7 tjeneste eriforhold til andre

Q O O O O O Q drosjetjenester?

Sveert lite Verken/ Sveert
attraktiv eller stor grad
o 18. 1
hvilken grad er fglgende viktig for deg, nar du skal velge mellom Uber og tradisjonell taxi?
Lav pris
1 2 3 4 5 6 7 /‘\
| sveert Verken/ | sveert
liten grad eller stor grad
Rask/enkel bestilling
1 2 3 4 5 6 7
P PN S e N o, & SN T " e S /_\
I sveert Verken/ I sveert
liten grad eller stor grad

Kort ventetid til bilen

OO0 OO0 O O mm

| sveert Verken/ I sveert
liten grad eller stor grad

N
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Hgy standard pa bilen
1 2 3

| sveert
liten grad

1 2 3

e

I sveert
liten grad

1 2 3
(O © &
| sveert
liten grad

1 2 3

e
| sveert
liten grad

Tusen takk for din deltakelse ©
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4 5 6 7 7
Verken/ | sveert
eller stor grad
Fa vite pris pa forhand
4 5 6 7
T PETENE F e 8 e S m
Verken/ | sveert
eller stor grad

At sjafgren yter god

4 5 6 7 service
ca ¢ 3 ) X
Verken/ | sveert

eller stor grad

Sikkerhet

4 5 6 7

 arir. PITENE TN TN m
Verken/ | sveert

eller stor grad



Vedlegg 10 — KMO og Bartlett’s test

P-verdi Bartletts sfaeretest KMO

Pris 0,000 0,860
Sjafer 0,000 0,841
Bil 0,000 0,833
Info 0,000 0,841
Bestilling 0,000 0,727
Tilgjengelighet 0,000 0,505
Tilfredshet 0,000 0,854
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Vedlegg 11 — Faktoranalyse

Rotated Component Matrix®

Component
1 2 3 4 5

CL2.1 0,116 0,240 0,807 0,308
022 0,175 0,254 0,782 0,214

023 0,275 0,331 0,661 0,153 0,238
024 0,250 0,267 0,756 0,172 0,259
.31 -0,118 0,883 0,133 0,139 0,125
3.2 -0,127 0,900 0,126 0,102
£.3.3 0,813 0,211 0,226

034 0,742 0,368 0177 0,113
.35 0,173 0,710 0,312 0,145 0,152
4.1 0,259 0,200 0,291 0,714
.42 0,236 0,424 0,346 0,573
.43 0,285 0,173 0,283 0,205 0774
044 0,491 0,223 0,670
4.5 0,378 0,182 0,434 0,293 0,624
.51 0,285 0,187 0,363 0,609 0,137
052 0,228 0,406 0,351 0,632

(.53 0,249 0,345 0,431 0,613 0,150
CLE 0,259 0,271 0,330 0,539 0,284
(.62 -0,122 0,850 0,155
CLE.3 0,143 0,100 0,879 0,162
071 0,458 0,275 0,513 0,357 0,262
072 0,395 0,317 0,345 0,361 0,261
CL7.3 0,457 0,394 0,452 0,393 0,126
Q74 0,588 0,231 0,301 0,246 0,216
CL1IR 0,848 -0,102 0,164 0,243
Q12R 0,912 0,151 0,187
Q13R 0,890 0,166 0,196
Q1.4R 0,922 0,158 0,185

Extraction Method: Principal Companent Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Mormalization.
a. Rotation converged in 6 iterations.

Faktoranalysen viser at vi fikk ut fem komponenter hvor kategoriene pris (Q1), sjafar (Q2), bil
(Q3), informasjon (Q4) slo ut som egne komponenter, og bestilling (Q5) og tilgjengelighet (Q6)
ladet pa samme komponent. Tilfredshet (Q7) slo ikke dette ut som en egen komponent. Vi

valgte likevel a sla sammen de underliggende variablene for tilfredshet til en felles komponent
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ettersom spgrsmalene om tilfredshet var basert pa etablerte sparsmal fra Norsk kundebarometer.
Det samme gjorde vi med bestilling og tilgjengelighet. Vi skilte dermed de fem komponentene
fra faktoranalysen inn i vare syv kategorier, hvor vi testet disse med Cronbachs’ alfa for a

vurdere den interne konsistensen i de syv kategorien.
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Total Variance Explained

Compone Initial Eigenvalues Loadings Loadings

nt Total Wariance a % Total Variance a % Total Wariance a %

[ 13,145 45,945 46,945 13,145 45,945 45,945 5224 18,658 18,658
2 3,892 14 256 61,201 3,992 14 256 61,201 4 544 16,227 34885
E 1,827 6,525 67 726 1,827 6,525 67 726 4,443 15,884 50,769
[4 1,210 4321 72,047 1,210 4321 72,047 3,862 14,151 64,920
5 1,113 3,873 76,021 1,113 3,873 76,021 3108 11,101 76,021
E 0,829 3,317 79338

7 0,814 2914 82254

E 0,594 2120 84 374

e 0,545 1,844 86,320

10 0,494 1,764 88,085

11 0,408 1,457 89542

12 0,330 1177 90,719

13 0,314 1,123 91,842

14 0,273 0,975 92 817

15 0,249 0,891 93708

16 0,236 0,842 94 550

17 0,220 0,785 95336

18 0,209 0,747 96,083

19 0,183 0,655 96,738

20 0,174 0,628 97 366

21 0,145 0,516 97882

22 0,133 0,476 98 359

23 0,110 0,394 98,753

24 0,091 0,324 99 077

25 0,085 0,203 99 331

26 0,067 0,240 99 621

27 0,055 0,194 99 817

28 0,051 0,183 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Vedlegg 12 - Cronbachs’ alfa
Ifglge Field (2013) er denne god dersom verdien er over 0,80. Samtlige av vare faktorer har

verdier over 0,80, med unntak av tilgjengelighet som hadde verdien 0,78. Vi valgte likevel &

inkludere faktoren ettersom den |a neert opptil 0,80.

Variabel Cronbach’s Alpha

Pris 0,965
Sjafer 0,916
Bil 0,905
Info 0,886
Bestilling 0,895
Tilgjengelighet 0,784
Tilfredshet 0,906
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Vedlegg 13 — T-test

Group Statistics

Dummy Uber N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
Pris Uber 102 4,8407 1,14 0,11
Taxi 105 2,4230 1,18 0,11
Sjafer Uber 102 5,6667 0,95 0,09
Taxi 104 4,9663 1,44 0,14
Bil Uber 102 5,5141 1,02 0,10
Taxi 104 5,5585 1,18 0,12
Info Uber 102 5,5479 1,00 0,10
Taxi 100 3,9247 1,49 0,15
Bestilling Uber 100 6,0367 1,02 0,10
Taxi 66 5,0758 1,49 0,18
Tilgjengelighet Uber 101 5,2294 1,20 0,12
Taxi 103 5,3285 1,36 0,13
Tilfredshet Uber 101 5,9142 0,84 0,08
Taxi 103 4,5057 1,41 0,14
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Independent Samples Test

“anances

t-testfor Equality of Means

Sig.

Sig. (2-tailed)

Mean
Difference

Std. Errar
Difference

Interyal of the

Lower

Upper

Pris

Equal
variances
assumed
Equal
varances
not
assumed

0471

0493

14,991

208

14 997 205,000

0,000

0,000

241767

241767

016127

016121

2,09571

2,09954

2,735863

2,73551

Siafer

Equal
wariances
assumed
Equal
variances
naot
assumed

8,553

0,004

4,122

204

4,138 179,075

0,000

0,000

0,70032

0,70032

016988

016924

0,36537

036637

1,03527

1,03427

Bil

Equal
variances
assumed
Equal
varances
not
assumed

0,012

0913

-0,289

204

-0.289 200,922

0,773

0,773

-0,04444

-0,04444

0,15403

0,15381

-0,34813

-0,34774

0,255925

0,25885)

Equal
variances
assumed
Equal
variances
not
assum ed

12,665

0,000

9124

200

9,080 173,164

0,000

0,000

1,62321

1,62321

017781

017858

1,27239

1,27074

1,97403

1,97568

Eestilling

Equal
variances
assumed
Equal
variances
not
assumed

3,701

0018

4930

164

4571 104,519

0,000

0,000

0,96031

0.96031

0,19491

021020

0,57606

0,54410

1,34576

137771

Tilgjengelighet

Equal
wariances
assumed
Equal
wariances
not
assumed

1,609

0,206

-0,553

202

-0,554 199,798

0,581

0,580

-0,09911

-0,09911

017922

017900

-0,45248

-0.45207

0,25427)

0,25386)

Tilfredshet

Equal
variances
assumed
Equal
variances
not
assumed

21,493

0,000

8630

202

9691 166,248

0,000

0,000

140823

140853

016284

016207

1,08744

1,06854

1,7296%

1,72857

120




Vedlegg 14 — Mann Whitney U-test
Hypothesis Test Summary

Null Hypothesis = Test = Sig.% Decision™
Independent-
o distribitinn of Pric is the eama  Samples Feject the
1 e ;“ftl”'tL.lt.l on of Ff”E] = the “ﬁll_“_‘_ Mann- 000 | nul
dClross ca "‘.-:_.l'.'||"'_-a 4] |.||-I-||-I-I_'.'__ Der. .".'ﬁ'.':l-litrl';'.-:'." |_| |-|'_'."|:":'t|-|55i5.
Test
Independent-
The distribution of Sjafar is the Samples Reﬁect the
2 same across categories of Mann- .000 | nu
Dummy_Uber. Whitney U hypothesis.
Test
Independent- _
The distribution of Bil is the same Samples Retain the
3 across categories of Dummy_Uber,  Mann- 440 null
g y_ © Whitney U hypothesis,
Test
Independent- _
4 The distribution of Info is the same aamples 000 FEeHlect the
across categories of Dummy_Uber. An- ' Hd :
- Whitney U hypothesis.
Test
Independent-
The distribution of Bestilling is the  Samples Reﬁect the
5 same across categories o Mann- .000 | nu
Dummy_Uber. Whitney U hypothesis.
Test
Independent-
The distribution of Tilgjengelighet is  Samples Retain the
6 the same across categones of Mann- 352 null
Dummy_Uber. Whitney U hypothesis.
Test
Independent-
The distribution of Tilfredshet is the  Samples F-Eeﬁec:t the
¥ same across categories of Mann- 000 | nu
Dummy_Uber. Whitney U hypothesis.
Test

Asymptotic significances are displayed. The significance level is .05,
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Vedlegg 15 — Forutsetninger for multippel regresjonsanalyse

Test for linearitet

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Test for heteroskedastisitet og normalfordeling

Dependent Variable: Tilfredshet
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Observed Cum Prob

Vi vurderer variablenes residualer grafisk. Residualhistogrammet virker symmetrisk og
resiudualplottes fremstar tilstrekkelig spredt. Konkluderer med dette at residualene
tilfredstiller kravene om & vaere normalfordelt og at det ikke er problemer med
heteroskedastisitet.

Histogram
Dependent Variable: Tilfredshet
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Regression Standardized Residual
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Scatterplot
Dependent Variable: Tilfredshet
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Test for multikollinearitet

Coefficients® Coefficients®
Collinearity Statistics Collinearity Statistics
Madel Tolerance WIF Madel Tolerance VIF
1 Pris 1.000 1.000 1 Pris 1.000 1.000
2 Fris 588 1.700 2 Pris Ril-1- 1.7M
Siafer 440 2.272 Sjafer AT 2122
Eil E15 1.626 Bil Gd4 1.663
Info 425 2.351 Info 428 2,337
Bestilling 483 2.068 Tilgjengelighet 738 1.355
a. DependentVariable: Tilgjengelighet a. DependentVariable: Bestilling
Coefficients® Coefficients®
Collinearity Statistics Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF Maodel Tolerance VIF
1 Pris 736 1.358 1 Pris 620 1.613
Sjafer 482 2.076 Sjafer 510 1.963
Bil 613 163 Tilgiengelighet S 1.692
Tilgjengelighet 605 1.653 Bestilling 406 2.466
Bestilling 399 2508 Infa 414 2.413
a. Dependent Variahle: Info a. Dependent Variahle: Bil
Coefficients® Coefficients®
Collinearity Statistics Collinearity Statistics
Madel Tolerance VIF Model Tolerance VIF
1 Pris 583 1.715 1 Tilgjengelighet 603 1.660
Tilgiengelighet 590 1.6596 Bestilling 3495 2534
Bestilling A14 2.418 Info 530 1.885
Info A54 2.203 Bil G661 1.513
Bil 710 1.408 Sjafar 446 2.242

a. Dependent Variable: Sjafar
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Vedlegg 16 — Multippel regresjonsanalyse

Model Summaryb

Std. Error Change Statistics
Adjusted of the R Square Sig. F Durbin-
Model R R Square | R Square | Estimate | Change |F Change dft df2 Change | Watson
1 830° 0,688 0,675 0,76197 0,688 49 879 7 158 0,000 2,006
a. Predictors: (Constant), Tieneste, Bil, Tilgjengelighet, Sjafer, Pris, Bestilling, Info
b. Dependent Variable: Tilfredshet
ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 202,716 7| 28,959 49 879 .000°
Residual 91,735 158 0,581
Total 294 451 165
a. Dependent Variable: Tilfredshet
b. Predictors: (Constant), Tjeneste, Bil, Tilgjengelighet, Sjafer, Pris, Bestilling, Info
Coefficients®
Standardiz
ed
Unstandardized Coefficient
Coefficients s
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 0,088 0,348 0,252 0,802
Pris 0,124 0,056 0,152 2,198 0,029
Sjafer 0,213 0,072 0,198 2,043 0,004
Bil 0,160 0,066 0,138 2,441 0,016
Info 0,181 0,064 0,207 2,801 0,006
Bestilling 0,194 0,073 0,191 2,646 0,009
l,'c'gjenge"gh 0,099 0,062 0,097 1,612 0,109
Tjeneste 0,428 0,193 0,157 2,219 0,028

a. Dependent Variable: Tilfreds het
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Residuals Statistics®

Sta.
Minimum | Maximum Mean Dewiation N

Predicted 10502| 72843| 53318 110841 166
Value

Residual | -233580| 2,38130| 0,00000| 074563 166
Std.

Predicted 3,855 1762 0,000 1.000 166
Value

std. -3,065 3,125 0,000 0,079 166
Residual

a. Dependent Variable: Tilfredshet
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Vedlegg 17 — Moderatoranalyse
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Conditional effect of X on Y at values of the moderator(s):
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.Conditional effect of X on ¥ at values of the moderator(=s):
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Conditional effect of X on Y at values of the moderator(s):

Tjeneste Effect se t P LLCI ULCI
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Conditional effect of X on Y at values of the moderator(s):

Tjeneste Effect se t
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Conditional effect of X on Y at values of the moderator(s):
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