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Formal




Overblik

Formdadl

Formdlet med naerveerende undersagelse er at undersgge Undersogelsen er afrapporteret i 3 delrapporter:
tilfredsheden med Flextrafik blandt Flextrafiks kunder.
* Regionsrapport (baseret pé tilfredsheden med den
De mere specifikke formél med undersegelsen er: siddende patientbefordring)
FynBus rapport (baseret pé tilfredshed blandt FynBus'

At afdcekke den overordnede tilfredshed blandt dem der kunder)

sidder i vognen Sydtrafik rapport (baseret pé tilfredsheden blandt

At afdcekke tilfredsheden med de forskellige Sydtrafiks kunder)

serviceparametre/ kontaktpunkter til kunderne

At fa indsigt i betydningen af de enkelte parametre i Denne rapport fokuserer pé kundetilfredsheden pé

forhold til den samlede tilfredshed og hermed identificere karselsordningen Den siddende patientbefordring.

de vigtigste indsatsomrader for at forbedre opfattelsen af

Flextrafik Undersggelsen er gennemfart som telefoniske interviews.

FynBus og Sydtrafik har indgdet et samarbejde om at Brugerne er kontaktet umiddelbart efter en gennemfart tur (og
gennemfare en samtidig undersggelse af tilfredsheden med maksimalt inden for 7 dage efter en gennemfert tur).
Flextrafik.

Undersogelsen afdcekker tilfredsheden med de forskellige
korselstyper:

Den siddende patientbefordring (fcelles for begge
selskaber)

Handicapordning

Aben kersel (FynBus: Telekarsel, Sydtrafik: Flextur)
Kommunalt visiteret karsel
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Overblik

Undersggelsens metode - forklaring af grafikker

Meget god

God

Meget dirlig
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Gennem denne rapport, bruges der indekstal for de fleste spergsmdl. Dette betyder at
respondenternes svar genberegnes i en skala fra 0-100. Gennem en lang rcekke undersagelser,
er der konsensus om fortolkningen af hvert niveau. Maden hvorpé de enkelte niveauer skal
fortolkes, er vist til venstre.

Alle veerdier pé 75 og derover, skal fortolkes som "meget god". Dette signalerer, at det er mere

vanskeligt at forbedre tilfredsheden fra 80 til 90, end det er fra 60 til 70, selv om forskellen i
absolutte tal er den samme.

Q2. Hvor lilireds er du generell med Flextrafik?

caum  Light
13)  (n-40)



Overblik




Overblik

Samlet overblik

Udvikling fra
2017 2019 2017 -> 2019

Tifredshed 000000000000 | 87 | 8 | &4 |
_
84 -2

Hvor tilfreds er du generelt med Flextrafik?
Hvor tilfreds er du alt i alt med din seneste tur med Flextrafik? 88

Bestilingogbehov 0| 8 | 8 | &4
___

AIt i alt med bestillingen af din rejse 0
Ventetiden i telefonen, da du bestilte turen 82 79 ‘ -3
Medarbejdernes venlighed, da du bestilte turen 91 92 ‘ -1

Bilen og kereturen | 92 | 91 | 81
Total antal ___

Afhentningstidspunktet 0
Ankomsttidspunktet 89 89 0
Rengeringen af bilen (bdde indvendigt og udvendigt) 94 91 i -3
Bilens indretning og komfort 90 89 -1
Chaufferens kundeservice (var chaufferen smilende og hjcelpsom) 92 92 0
Chaufferens kersel 93 93 0
Chaufferens villighed til at hjcelpe dig ind/ud af vognen, hvis du havde behov for det 94 93 i =
Chauffgrens service ifm. at fastspcende korrekt og forsvarligt under turen 94 93 -1
Turens varighed 93 92 ‘ -1
Prisen for denne rejse ‘ -4

Kontaktpunkter ved forsinkelse _—_
Total antal 26 | 24 | ]

Hvor tilfreds er du med Flextrafiks hjcelp, da du henvendte dig omkring forsinkelsen eller ‘
. 7 69 -4
udeblivelsen?

[&]]

t l Signifikante forskelle ift. sidste maling (95 % sikkerhed) vises med pile
© 2019 - Side 7




Anbefalinger

0g konklusioner




Anbefalinger og konklusioner

Anbetaling

Chauffor og keretur i fokus
Chauffarens serviceniveau, service ift.
sikkerhed og kersel har signifikant
betydning for kundernes tilfredshed
med den seneste tur. Derfor ber det
sikres, at der scerligt er fokus pd disse
forhold for at opretholde den hgje
tilfredshed.
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Rettidighed og hurtig koretur
Kereturens varighed, afthentnings- og
ankomsttidspunkt pévirker iscer kundernes
tilfredshed med turen. Derfor ber man sikre
rettidighed, og at turen ikke bliver ungdvendigt
lang.

Kommunikér begrebet rettidighed
Hver fjerde kunde har en opfattelse af at
bilen skal komme preecist pd det aftalte
tidspunkt. Rettidighed har som ncevnt
betydning for tilfredsheden. Derfor ber
Flextrafik overveje at kommunikere til
kunderne hvad begrebet rettidighed
omfatter.




Anbefalinger og konklusioner

Konklusion - tilfredshed

ﬁ)en generelle tilfredshed med Flextrafik er hgj blandt kunderne i ér \
2019.

Tilfredsheden med den seneste tur er i 2019 ogsd pd et hgjt niveay,
uden en signifikant udvikling fra 2017.

Chauffars kersel, kundeservice og service v. sikkerhed, rettidighed
ved afhentning og ankomst samt rejsetid er forhold ved den seneste

er, der har pdvirkning pé tilfredsheden med den seneste tur. )

4 )

Jo mere kunden bruger Flextrafik, jo mindre tilfredse er de generelt
med Flextrafik.

Kunder, der har oplevet forsinkelse ved deres sidste tur, er ikke kun
generelt mindre tilfredse med deres seneste tur, men ogsd generelt
med Flextrafik.

\_ J
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Fokusomrdader

For at opretholde den hgje
tilfredshed, ber man fokusere
pé at forbedre forholdene ved
den seneste tur. Iscer forhold

vedrgrende chaufferens service
ved sikkerhed har pévirkning
pé tilfredsheden med den
seneste tur.




Anbefalinger og konklusioner

Konklusion - bestilling og behov

ﬁ)er er fortsat en hgj tilfredshed med bestilling af ture. Niveauet er \
det samme som i 2017.

Medarbejdernes venlighed er fortsat vurderet hgijt. Niveauet er
ucendret siden 2015.

Otte ud af ti bestiller selv deres tur med Flextrafik. De fleste bestiller
via telefonen, da de ikke bruger internettet. Hver femte bestiller

inine, hvilket er en fordobling sammenlignet med 2017. )

4 )

Tilfredsheden med ventetiden i telefonen er signifikant faldet ift.
2017.

Jo mere kunden bruger Flextrafik, desto mindre tilfredse er kunden
med bestillingsprocessen.

\_ J
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Fokusomrdader

Man ber arbejde pd at
minimere ventetiden i bestilling
for at @ge tilfredsheden med
ventetiden i telefonen.




Anbefalinger og konklusioner

Konklusion - bilen og kgreturen

-

Der er generelt hgj tilfredshed med parametrene vedrgrende bilen
og kareturen.

Parametre som Chaufferens service ved sikkerhed, Chauffer -
kundeservice, Rejsetid og Chauffer - karsel har alle effekt pé& den
samlende tilfredshed med den seneste tur.

\_

\

J

-

Parametre vedrgrende rettidighed og prisen pé turen er de
parametre, der har den laveste tilfredshedsscore.

Kunder, der har oplevet forsinkelse, er dem, der har den laveste
tilfredshed, iscer ift. rettidighed og kereturens varighed.

\_

\

J
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Fokusomrdader

Flextrafik ber fokusere pd, at
opretholde chaufferens hgje
serviceniveau, da det har stor
betydning for den samlede
tilfredshed med turen.

Rettidighed er en
betydningsfuld faktor ift.
tilfredsheden med den seneste
tur, hvorfor Flextrafik bar have
fokus p& dette punkt.




Anbefalinger og konklusioner

Konklusion - kontaktpunkter ved forsinkelser

4 )

Langt sterstedelen af kunderne oplevede ikke forsinkelse pé& deres Fokusomrader
sidste rejse.

Ligesom ved sidste madling, har et fatal af kunderne veeret i kontakt
med kundeservice, og ganske f& kunder er utilfredse med
kundeservicen.

Oprethold den relativt hgje
rettidighed, hvor f& kunder
oplever forsinkelser.

\ ) Flextrafik ber desuden overveje

at kommunikere yderligere
hvad begrebet rettidighed
( \ omfatter for at

forventningsafstemme med

Hver fierde mener, at bilen skal komme prcecis p& det oplyste kunden. Det kan resultere i en
tidspunkt for at veere rettidig. aget tilfredshed med
rettidighed.

Cirka hver 10. kunde, der har oplevet en forsinkelse.

\_ J
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Anbefalinger og konklusioner

Konklusion - kommuner

-

Pé& tvcers af kommunerne er der en hgj samlet tilfredshed med
Flextrafik.

Der er ogsé en hgj tilfredshed med den seneste tur pd tveers af
kommunerne. Generelt er den hgjere end den samlede tilfredshed

\_

\

J

-

Den laveste samlede tilfredshed med Flextrafik er at finde i
kommunerne Billund og Esbjerg.

\_

\
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Fokusomrdader

Flextrafik ber arbejde pd at
age tilfredsheden blandt
kunderne iscer i Billund og
Esbjerg. P& den led vil den
samlede andel af tilfredse
kunder stige.




Tilfredshedsmodqgel




Tilfredshedsmodel

Regression - passagertilfredshed

Modellen viser hvilke omréder, der pdvirker

den overordnede tilfredshed med den

Chauffer - kersel seneste tur med Flextrafik. Den overordnede

0,19 tilfredshed med turen er drevet aof flere
forskellige forhold.

Chauffer -
kundeservice 0,22

Seks forhold har signifikant betydning for
tilfredsheden med den seneste tur;
Chauffars kersel, kundeservice og service v.
sikkerhed, rettidighed ved afhentning og

Rejsetid 2 .
ankomst samt rejsetid. Disse seks forhold
0,20 Tilfredshed kan tilsammen forklare 47% af kundernes
» med den tilfredshed.
Rettidighed - seneste tur
afhentning .
011 Parameteret ‘chaufferens service v.
sikkerhed’ bliver vurderet som det vigtigste
Rettidighed - 0,20 ift. at pavirke den overordnede tilfredshed
ankomst med turen.
Ved at oge tilfredsheden med ‘chaufferens
ol 0.25 service v. sikkerhed” med 1 point p& en
service v. skala fra 1 til 10, vil den samlede
sikkerhed tilfredshed med turen @ges med 0,25 point

pé& en skala fra 1-10.
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Tilfredshedsmodel

Indsatskort - alt i alt tilfredshed

10

Chaufforens

o

Afhentningstidspunktet

Score (skala 0-10)

0,10
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korsel

Chaufforens service ifm. at
fastspaende korrekt og

forsvarligt under turen
Turens °

® varighed

® Chaufferens kundeservice (var
chaufferen smilende og hjcelpsom)

|
® Ankomsttidspunktet

0,20 0,30 0,40

Effekt af en forbedring

Indsatskortet viser sammenhcengen imellem
betydning (x-aksen) og tilfredshed (y-aksen)
pé de enkelte omréder. Det nederste hgjre

kvadrant viser de primaere indsatsomrdader.

Som kortet viser, er ankomsttidspunktet det
primcere indsatsomréde. Selvom scoren er
hej p& ankomsttidspunktet, er scoren ift.
dens effekt pa tilfredsheden lav. Derfor ber
Sydtrafik fokusere pé at forbedre forhold
vedrgrende ankomsttidspunkt.




Tilfredshedsmodel

Oversigt over effekter og tilfredshed pd “omrdde” og “spargsma

|//

Spergsmal: Hvor tilfreds er du med Score Effekt Ved ikke Inc::fk:; ret

Chaufforens service ved sikkerhed  |Chauffgrens service ifm. at fastspcende korrekt og forsvarligt under turen 9,37 0,25 2,8% 21%
Chauffor - kundeservice Chauffgrens kundeservice (var chaufferen smilende og hjcelpsom) 9,24 0,22 0,6% 19%
Rejsetid Turens varighed 9,25 0,20 1,7% 17%
Rettidighed - ankomst Ankomsttidspunktet 9,04 0,20 1,2% 17%
Chauffer - kersel Chauffgrens kersel 9,33 0,19 2,3% 16%
Rettidighed - afhentning Afhentningstidspunktet 8,91 0,11 0,5% 9%
Chauffor - hjcelpsomhed* Chaufferens villighed til at hjeelpe dig ind/ud af vognen 9,35 0,7%

Rengering* Rengeringen af bilen (bade indvendigt og udvendigt) 9,22 - 12,2%

Bilens indretning” Bilens indretning og komfort 8,97 - 3,5%

*) Er ikke signifikant nok (95% niveau) til at indgda i modellen

I 2017 havde ankomsttidspunkt og chaufferens kundeservice en signifikant
effekt pd tilfredsheden. Disse er ogsé gaeldende i 2019.
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Resultater
Overordnede parametre




Q@

Resultater - Overordnede parametre @

Tilfredshed med Flextratik generelt

Total og fordelt p& malgrupper

Q2. Hvor tilfreds er du generelt med Flextrafik?

Heavy  Medium Light Handicap  Flextur  Kommunal
(n=105)  (n=583) (n=114) (n=308)  (n=470) (n=45)

100
Generelt set er den generelle

tilfredshed med Flextrafik hgj. Det
er pé det samme niveau som i de
tidligere malinger.

Meget
god

80
God 70
60
50
40
30

Meget
darlig Al
10
0

Total 2015 Total 2017 Total 2019
(n=795) (n=846) (n=823)

84
77

Oplevet Ikke
forsinkelse oplevet
(n=72) forsinkelse
(n=746)
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Q@

Resultater - Overordnede parametre @

Tilfredshed med seneste tur med Flextrafik

Total og fordelt p& malgrupper

Q4. Hvor tilfreds er du alt i alt med din seneste tur med Flextrafik?

100
8 Der er generelt en hgj tilfredshed
Meget BTy blandt kunderne i 2019. Niveauet

er det samme som i 2017.

77
Kunder, der har oplevet
forsinkelse, er mindre tilfredse end
de andre kundegrupper.

Handicap  Flextur  Kommunal
(n=308)  (n=470) (n=45)

Heavy  Medium Light
(n=105)  (n=583) (n=114)

god

80
God 70
60
50
40
30

Meget
darlig Al
10
0

Total 2015 Total 2017 Total 2019
(n=795) (n=846) (n=823)

Oplevet Ikke
forsinkelse oplevet
(n=72) forsinkelse
(n=746)
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Resultater - Overordnede parametre @@ @
° . (%)

Formdal med sidste tur

Total

Q3. Hvad var formdalet med din seneste tur med Flextrafik?

Besog hos 4¥5%
familie/venner/bekendte : 31%
i 14%
' VKarseI til/fra 0 21%
fritidsarrangement 1%

Kersel til genoptrcening

Leegebesag

7%

Kersel til/fra sygehus

=X
~
X

Indkeb

o
%o

5%

o
S

Kersel til/fra arbejde

cI

Kersel til/fra skole

N
NS
=g

N
xR

Kersel til dagscenter

H

2%

1%
Andet

0%
1%
1%

Ved ikke/husker ikke

mTotal 2019 (n=823)  mTotal 2017 (n=846)  mTotal 2015 (n=795)
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Resultater - Overordnede parametre

Positive oplevelser med seneste tur

Q5. Hvad synes du var godt ved din seneste tur med Flextrafik?

(]

36%
34%
. 0
0,
— 7
12%

Bilen kom og kerte til tiden 9%
Det var nemt for mig at komme nogle..
Turen var afslappende og behagelig
Det var billigt
Der var f& stop pd turen

Turen var kort

Kunne komme med, da jeg havde behov for det

Der var en god udsigt pd turen
Det var nemt at bestille en tur l%’{%
0,
Ventetiden i telefonen var kort L ?1 ’
Andet I 1%
376
R
%
0,
Ved ikke | %

B

B Total 2017 (n=846)

Der var en god temperatur i bilen

Ingenting

m Total 2019 (n=823) m Total 2015 (n=795)
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BIAC)

“Jeg synes, det er rart, at
det er lokale folk der er

chauffgrer. Det er en god
service.”

" Hjalp mig ind og
ud af bilen og hjalp

mig hele vejen hen til
trappen.”

“Jeg fik en ny tid da jeg var
forsinket, fordi lcegen var 1 time
forsinket. Chaufferen sergede for
den nye tid. Det var dejligt!”




Q@

Resultater - Overordnede parametre @

Negative oplevelser med seneste tur

Qé. Hvad synes du var mindre godt ved din seneste tur med Flextrafik?

0,
Bilen var forsinket . 3@4
5%

0,
Chaufferen var sur/ ikke venlig i1$}/u
o
0,

"Der var stille i bilen.
Chauffgren var ikke til at
tale med, og der var

2 heller ikke noget radio.”
Turen var for lang rWA“

(
Jeg kunne ikke komme med pé P 159/
de tidspunkter, jeg havde behov F1%”

Der var for mange stop pd turen I ?‘U//o’ " . R
1% Jeg kunne ikke bestille turen
over nettet fordi turen strejkede

sig over flere zoner.”

Chaufferen kerte darligt

0,
Jeg fik ikke den hjcelp, jeg har behov for fra chaufferen I ?‘g

0,
Det var besveerligt at bestille en tur i a{&
0

0,
Kunne ikke selv veelge hvad tid jeg ville hentes l ]“2

Ventetiden i telefonen var for lang 1 0%
0

“De kommer for tidligt nar

Det var for dyrt o .
0% o jeg skal afsted, og for sent
Andet * % ndr jeg skal hjem.”
0
Ved ikke I %

. %
0,
Ingenting _7‘%%

mTotal 2019 (n=823)  mTotal 2017 (n=846)  mTotal 2015 (n=795)
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Resultater
Bestilling og behov




Resultater — Bestilling og behov @%@
. e é

Tilfredshed med bestilling

Total

Q7. Hvem bestilte din/NN's seneste tur med Flextrafik?

Ligesom i tidligere malinger, er der
en stor andel af kunderne, der selv
83% bestiller deres tur.

Det gjorde jeg selv

9%
Det gjorde en pargrende 7%
8%
Det gjorde en hjcelper 4%
hjemmehjcelper, plejehjem 10%
(hj jeelper, plejehj
mv.) 6%

4%
5%
3%

B«

Det er en fast bestilling, sé jeg
bestiller ikke pr. tur

Det gjorde sygehuspersonalet*

mTotal 2019 (n=823) mTotal 2017 (n=846)  mTotal 2015 (n=795)

*Kategorien er blevet tilfgjet i 2019-undersagelsen
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Resultater — Bestilling og behov

Bestillingsmetode

Total

Q8. Hvordan bestilte du/l din seneste tur med
Flextrafik?

Telefonisk

20%

Online

5%

2%

Ved ikke 5%

mTotal 2019 (n=732)  mTotal 2017 (n=737)
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95%

mTotal 2015 (n=767)

BIAC)

Q9. Hvorfor bestilte du/I turen telefonisk og ikke online
via en computer, smartphone eller tablet/ipad?

68%
Jeg bruger ikke internettet 62%
58%

bestille online

0,
Jeg vidste ikke at man kunne '42,
0

4%

0,
@nsker ikke at opgive 0%

betalingskortoplysn. | 1%
0

0,
Ikke muligt at betale kontant | 1%

online

27%
Andet 28%
24%

Ved ikke l

4%
7%
7%

mTotal 2019 (n=564) mTotal 2017 (n=631)  mTotal 2015 (n=644)
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Resultater — Bestilling og behov @

Tilfredshed med bestilling

Total og fordelt p& malgrupper

Q13.a Alt i alt med bestillingen af din rejse

Heavy  Medium Light
(n=80)  (n=472) (n=87)

100
Generelt ses hgj tilfredshed

89 87 med bestillingen.

Meget
9 90 84 85

god

80

God 70
60

50

40

30

sl 7o
10

0

Total 2015 Total 2017 Total 2019
(n=661)  (n=654)  (n=653)

84

P& tveers af kundegrupperne er
det de kunder, der bruger
Flextrafik meget, der er de
mindst tilfredse med
bestillingen.

Handicap  Flextur  Kommunal
(n=237) (n=398) (n=18)

Oplevet Ikke
forsinkelse oplevet
(n=54) forsinkelse
(n=595)
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Resultater — Bestilling og behov @

Tilfredshed med ventetid i telefon

Total og fordelt p& malgrupper

Q13.b Ventetiden i telefonen, da du bestilte turen

Heavy Medium Light
(n=52) (n=373) (n=68)

100
Generelt hgj tilfredshed med

ventetiden i telefonen, ogsé
78 79 pd tvcers af de forskellige
maélgrupper.

Meget
god

80
God 70
60
50
40
30

Meget
darlig Al
10
0

Total 2015 Total 2017 Total 2019
(n=580) (n=566) (n=505)

81
77

Handicap  Flextur
(n=208)  (n=297)

Oplevet Ikke
forsinkelse  oplevet
(n=44) forsinkelse
(n=458)

t l Signifikante forskelle ift. sidste maling (95 % sikkerhed) vises med pile
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Resultater — Bestilling og behov @

Tilfredshed med medarbejderen

Total og fordelt p& malgrupper

Q13.c Medarbejdernes venlighed, da du bestilte turen

Heavy  Medium Light Handicap  Flextur
(n=52)  (n=373) (n=68) (n=208)  (n=297)

100

Meget
god

80
God 70
60
50
40
30

Meget
darlig Al
10
0

Total 2015 Total 2017 Total 2019
(n=580)  (n=566) (n=505)

7 91 Hogj tilfredshed, ogsd pa

tvcers af grupper.

Oplevet Ikke
forsinkelse oplevet
(n=44) forsinkelse
(n=458)
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Resultater — Bestilling og behov

Behov for Flextrafik

Q9%a. Hvis du ikke havde Flextur til radighed, hvad ville du sé& have benyttet
som erstatning for dine rejser med Flextur?

27%

Taget en taxa

Féet venner/familie til at kere
mig

22%

Ikke foretaget rejserne 18%

Alm. Bus 15%

Tog 4%

Cykel 3%

3%

Taget egen bil

Andet

9%

Base: Kunder pd& kerselsordningen Flextur, N=470
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®

Hvis ikke Flextur var til rédighed, s&
ville ncesten hver femte bruger ikke
have foretaget rejserne.

Lidt under en tredjedel ville have taget
en taxa, hvis ikke Flextur var til
rédighed. 22% bruger ville f&
venner/familie til at kere dem.

Q@



Resultater
Bilen og kareturen




Q@

Resultater — Bilen og kereturen @

Tilfredshed med afhentningstidspunkt

Total og fordelt p& malgrupper

Q14. Afhentningstidspunktet

Heavy  Medium Light Handicap  Flextur  Kommunal
(n=105)  (n=583) (n=114) (n=308)  (n=470) (n=45)

100

Meget 90

god

80
God 70
60
50
40
30

Meget
darlig Al
10
0

Total 2015 Total 2017 Total 2019
(n=795) (n=846) (n=823)

71

Oplevet Ikke
forsinkelse oplevet
(n=72) forsinkelse
(n=746)
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Resultater — Bilen og kereturen @

Tilfredshed med ankomsttidspunkt

Total og fordelt p& malgrupper

Q14. Ankomsttidspunktet

Heavy  Medium Light Handicap  Flextur  Kommunal
(n=105)  (n=583) (n=114) (n=308)  (n=470) (n=45)

100

90
Meget

god

80
God 70
60
50
40
30

Meget
darlig Al
10
0

Total 2015 Total 2017 Total 2019
(n=795) (n=846) (n=823)

78

Oplevet Ikke
forsinkelse oplevet
(n=72) forsinkelse
(n=746)
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Resultater — Bilen og kereturen @

Tilfredshed med renggering af bilen

Total og fordelt p& malgrupper

Q14. Rengeringen af bilen (bade indvendigt og udvendigt)

Heavy  Medium Light
(n=105) (n=583) (n=114)

100

Meget
god

80
God 70
60
50
40
30

Meget
darlig Al
10
0

Total 2015 Total 2017 Total 2019
(n=795) (n=846) (n=823)

94
93 99 91

88

Handicap  Flextur  Kommunal
(n=308) (n=470)  (n=45)

Oplevet Ikke
forsinkelse oplevet
(n=72) forsinkelse
(n=746)

t l Signifikante forskelle ift. sidste maling (95 % sikkerhed) vises med pile
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Q@

Resultater — Bilen og kereturen @

Tilfredshed med indretning og komfort

Total og fordelt p& malgrupper

Q14. Bilens indretning og komfort

Heavy  Medium Light Handicap  Flextur  Kommunal
(n=105)  (n=583) (n=114) (n=308)  (n=470) (n=45)

100

Meget 90 89

god

80
God 70
60
50
40
30

Meget
darlig Al
10
0

Total 2015 Total 2017 Total 2019
(n=795) (n=846) (n=823)

Oplevet Ikke
forsinkelse oplevet
(n=72) forsinkelse
(n=746)
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Q@

Resultater — Bilen og kereturen @

Tilfredshed med chauffgrens kundeservice

Total og fordelt p& malgrupper

Q14. Chaufferens kundeservice (var chaufforen smilende og hjcelpsom)

Heavy  Medium Light Handicap  Flextur  Kommunal
(n=105)  (n=583) (n=114) (n=308)  (n=470) (n=45)

100

Meget
god

80
God 70
60
50
40
30

Meget
darlig Al
10
0

Total 2015 Total 2017 Total 2019
(n=795) (n=846) (n=823)

92
89

Oplevet Ikke
forsinkelse oplevet
(n=72) forsinkelse
(n=746)
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Resultater — Bilen og kereturen @

Tilfredshed med chauffagrens karsel

Total og fordelt p& malgrupper

Q14. Chaufferens korsel

Heavy  Medium Light
(n=105) (n=583) (n=114)

100

Meget
god

80
God 70
60
50
40
30

Meget
darlig Al
10
0

Total 2015 Total 2017 Total 2019
(n=795) (n=846) (n=823)

93 94 93

91 91

Handicap  Flextur  Kommunal
(n=308) (n=470)  (n=45)

Oplevet Ikke
forsinkelse oplevet
(n=72) forsinkelse
(n=746)
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Q@

Resultater — Bilen og kereturen @

Tilfredshed med chauftgrens hjoelp

Total og fordelt p& malgrupper

Q14. Chavufferens villighed til at hjeelpe dig ind/ud af vognen, hvis du havde

behov for det
Handicap  Flextur  Kommunal

Heavy  Medium Light
(n=105) (n=583) (n=114) (n=308) (n=470)  (n=45)

100

Meget
god

80
God 70
60
50
40
30

Meget
darlig Al
10
0

Total 2015 Total 2017 Total 2019
(n=795) (n=846) (n-823)

93
90

Oplevet Ikke
forsinkelse oplevet
(n=72) forsinkelse
(n=746)
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Q@

Resultater — Bilen og kereturen @

Tilfredshed med chauffgrens service

Total og fordelt p& malgrupper

Q14. Chaufferens service ifm. at fastspcende korrekt og forsvarligt under turen

Heavy  Medium Light Handicap  Flextur  Kommunal
(n=105) (n=583) (n=114) (n=308) (n=470)  (n=45)

100

Meget
god

80
God 70
60
50
40
30

Meget
darlig Al
10
0

Total 2015 Total 2017 Total 2019
(n=795) (n=846) (n-823)

9
91 °

Oplevet Ikke
forsinkelse oplevet
(n=72) forsinkelse
(n=746)
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Resultater — Bilen og kereturen @

Tilfredshed med turens varighed

Total og fordelt p& malgrupper

Q14. Turens varighed

Heavy  Medium Light Handicap  Flextur  Kommunal
(n=105)  (n=583) (n=114) (n=308)  (n=470) (n=45)

100

Meget
god

80
God 70
60
50
40
30

Meget
darlig Al
10
0

Total 2015 Total 2017 Total 2019
(n=795) (n=846) (n=823)

92
86

Oplevet Ikke
forsinkelse oplevet
(n=72) forsinkelse
(n=746)
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Q@

Resultater — Bilen og kereturen @

Tilfredshed med prisen

Total og fordelt p& malgrupper

Q14. Prisen for denne rejse

(n=795) (n=771) (n=778) (n=100) (n=551) (n=107) (n=308) (n=470) forsinkelse  oplevet

(n=72) forsinkelse
(n=746)

100
1 89 1 1
1 1 1
Meget PN : gs 88 : 8 ! 88
god : ! ! 83
1 1 1
80 ! ! !
1 1 1
1 1 1
| | |
1 1 1
60 | : |
1 1 1
1 1 1
1 1 1
50 | | |
1 1 1
1 1 1
40 : i |
1 1 1
1 1 1
1 1 1
30 | | |
Meget | | |
darlig [ | | |
| | |
1 1 1
10 ! ! !
1 1 1
1 1 1
0 | | :
Total 2015 Total 2017 Total 2019 ' Heavy  Medium Light ' Handicap  Flextur ' Oplevet Ikke
| | |
1 1 1
1 1 1
1 1 1
' ' '

t l Signifikante forskelle ift. sidste maling (95 % sikkerhed) vises med pile
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Resultater
Kontaktpunkter og forsinkelser




Resultater - Kontaktpunkter og forsinkelser

Behov ved afhentning
Total og fordelt pd rejsefrekvens

Q11 Hvor tidligt kan din vogn komme for det oplyste tidspunkt for
afhentning?

T‘Z;‘i' 6@%} 7 17% 19% 38% 3% 21%
H(?]rlczi;cgp 19% 17% 38% 4% 2% 20%

(I:SZ):TSU;) 17% 20% 39% 3% 20%
Kommunal

(n=35) 11% 17% 31% 6% 3% 31%

® Den m& komme op til 15 min fer
® Den m&@ komme op til 2 timer for

m Den mé komme op til 5 min for
m Den m& komme op til 30 min fer
Ved ikke

m Den m& komme op til 10 min for
mDen m& komme op til 1 time for

Q12 Hvor sent kan din vogn komme i forhold til det oplyste tidspunkt for
afhentning?

Total 2019
(n=689)

Handicap
(n=271)

Flextur

(n=383)

Kommunal
(n=35)

7% 15% 57% 4%1% 16%

7% 15% 56% 4%17 17%

6% 11% 34% 9% 40%

B Den m& komme op til 15 min efter

Ved ikke

B Den m& komme op til 5 min efter B Den m& komme op til 10 min efter

B Den m& komme op til 30 min efter
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HDen m& komme op til 1 time efter

Tre fjerdedele af kunderne mener, at
der er et tidsrum, hvor bilen mé
komme.

Sterstedelen af de adspurgte angiver,
at vognen mé& komme 5-15 minutter
for det oplyste tidspunkt. Dog er der
fcerre blandt kunder pé den
kommunale kerselsordning, der
angiver op til 15 minutter for.

Det saumme ger sig geeldende ift.
afhentning efter det oplyste tidspunkt.
Her angiver starstedelen, at vognen
mé& komme 5-15 minutter efter oplyst
tidspunkt. Dog er der 40% af
kunderne pé& den kommunale
karselsordning, der ikke ved hvor sent
vognen mé& komme efter det oplyste
tidspunkt.

NB Q11 og Q12 er kun stillet til de kunder,
der kender til, at der er et tidsinterval, som
bilen m& ankomme indenfor. Sgjler viser
fordelingen af disse kunders svar.




Resultater - Kontaktpunkter og forsinkelser

Behov ved afhentning

Total og fordelt pd& rejsefrekvens

Q11 Hvor tidligt kan din vogn komme for det oplyste tidspunkt for
afhentning?

Total 2019

(n—689) 17% 19% 38% 3%19% 21%
'("ni‘;‘;y) 27% 12% 40% 1% 18%
me:j;’f; 16% 21% 39% 3% 20%
(h'f’gh;) R 26%
m Den mé komme op til 5 min for m Den md komme op til 10 min for ® Den m& komme op til 15 min for
m Den m& komme op til 30 min fer mDen md komme op til 1 time for ® Den m& komme op til 2 timer for
Ved ikke
Q12 Hvor sent kan din vogn komme i forhold til det oplyste tidspunkt for
afhentning?
T‘Z:]i' 6289); ° H 15% 57% 4% 16%
;i‘;‘;y) D% 10% 73% 7l 10%
xii';’{;‘ 8% 16% 55% 4% 15%
(rﬁgsh;) 8% 15% 48% 6% 22%
® Den ma komme op til 5 min efter mDen m& komme op til 10 min efter m Den md komme op til 15 min efter
m Den m& komme op til 30 min efter B Den m& komme op til 1 time efter Ved ikke
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Pé& tvcers af rejsefrekvens angiver de
fleste adspurgte kunder, at vognen
mé& komme 5-15 minutter fer eller
efter det oplyste tidspunkt.

NB Q11 og Q12 er kun stillet til de kunder,
der kender til, at der er et tidsinterval, som
bilen m& ankomme indenfor. Sgjler viser
fordelingen af disse kunders svar.




Resultater - Kontaktpunkter og forsinkelser

Henvendelser til kundeservice

Total og fordelt pd& rejsefrekvens

Q15 Oplevede du at bilen var forsinket eller
udeblev pa din seneste tur?

Oplevede ikke I

forsinkelse 88%

Oplevede

forsinkelse 1%

mTotal 2019 (n=823) mTotal 2017 (n=798)

Q15 Oplevede du at bilen var forsinket eller
udeblev pd din seneste tur?

85%
Oplevede ikke .
forsinkelse ez
89%
15%
Opl{evede 7%
forsinkelse

1%

mHeavy (n=105) ®Medium (n=583) ®Light (n=114)

Storstedelen af
kunderne har ikke
oplevet forsinkelse.

Q18 Hvor tilfreds er du med
Flextrafiks hjeelp, da du
henvendte dig omkring

forsinkelsen eller udeblivelsen

Q18 Hvor tilfreds er du med
Flextrafiks hjcelp, da du
henvendte dig omkring

forsinkelsen eller udeblivelsen

Q16 Henvendte du dig til
Flextrafiks kundeservice for at
fa hjcelp, fordi vognen var
forsinket eller udeblev?

Q16 Henvendte du dig til
Flextrafiks kundeservice for at
fa hjcelp, fordi vognen var
forsinket eller udeblev?

4% » 2% Kun 3% af alle
mTotal H Heavy % = Heavy
2019 (n=105) 1% m Total (n—105) adspurgte har veeret
o 1 » i kontakt med
m Medium ® Medium ° . o
S (n-583) 1% 1% (n=583) y kundeservice. 1% af
m Total alle adspurgte er
u Light 2017 m Light .
(n=114) (n=114) Etllf(rjedse rped
Kontaktede Kontaktede Er utilfreds med Er utilfreds med undeservice.

kundeservice kundeservice kundeservice

kundeservice

© 2019 - Side 46




Resultater - Kontaktpunkter og forsinkelser

Henvendelser til kundeservice

Total og fordelt pd& kerselstype

Q15 Oplevede du at bilen var forsinket eller
udeblev pa din seneste tur?

Oplevede ikke I

forsinkelse 88%
Oplevede 9%
forsinkelse 1%
mTotal 2019 (n=823) mTotal 2017 (n=798)
Q16 Henvendte du dig til Q16 Henvendte du dig til
Flextrafiks kundeservice for at Flextrafiks kundeservice for at
fa hjcelp, fordi vognen var fa hjcelp, fordi vognen var
forsinket eller udeblev? forsinket eller udeblev?
4% .
mTotal m Handicap 3%
2019 (n=308)
u Flextur
mTotal (n=470)
2017
u Kommunal
(n=45)
Kontaktede Kontaktede
kundeservice kundeservice
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Q15 Oplevede du at bilen var forsinket eller
udeblev pd din seneste tur?

89%
92%
96%

Oplevede ikke
forsinkelse

10%
7%
4%

Oplevede
forsinkelse

mHandicap (n=308)  ®Flextur (n=470) ®Kommunal (n=45)

Q18 Hvor tilfreds er du med Q18 Hvor tilfreds er du med
Flextrafiks hjcelp, da du Flextrafiks hjcelp, da du
henvendte dig omkring henvendte dig omkring

forsinkelsen eller udeblivelsen  forsinkelsen eller udeblivelsen

1% m Handicap
m Total (n=308) 1%
2019 1%
m Flextur
(n=470)
0,
mTotal = Kommunal 0%
2017 (n=45) 0%
Er utilfreds med Er utilfreds med
kundeservice kunderservice

Storstedelen af
kunderne har ikke
oplevet forsinkelse.
Dog er det flest
blandt dem med
handicap-
karselsordning, der
har oplevet
forsinkelse.

F& af de adspurgte har
veeret i kontakt med
kundeservice, uanset
karselsordning. Meget
fé er utilfredse med
kundeservice, uagtet
karselsordning.




Resultater - Kontaktpunkter og forsinkelser

Manglende henvendelse til kundeservice

Total
Q16 Henvendte du dig til Flextrafiks kundeservice for Q17. Hvorfor henvendte du dig ikke til Flextrafiks
at fa hjeelp, fordi vognen var forsinket eller udeblev? kundeservice for at fé hjeelp?
Bilen var ikke meget forsinket, 17% 23%
2 . . s 0
s& den kom, inden jeg ndede 26%
Flextrafik/vognmanden havde 17%
. givet mig besked om 4%
Ja 36% forsinkelsen 5%
41% Bilen plejer at vcere forsinket, 59% 8%
sé jeg venter bare . 17%
Jeg preovede pad at ringe, 0%
o7% men kom ikke igennem
40%
Nej 63% Andet 38%
15%
19%
Ved ikke 30%
7%
m Total 2019 (n=72) m Total 2017 (n=72) m Total 2015 (n=99) mTotal 2019 (n=48) mTotal 2017 (n=45) mTotal 2015 (n=56)

NB Sma baser

Base: Har oplevet forsinkelse pé seneste tur
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Resultater - Kontaktpunkter og forsinkelser

Manglende henvendelse til kundeservice

Total og fordelt pd& rejsefrekvens

g

Q19. Hvad er drsagen til at du ikke er helt tilfreds med den
hjcelp du fik fra Flextrafik i forbindelse med
forsinkelsen/udeblivelsen?

Q18 Hvor tilfreds er du med Flextrafiks hjcelp, da du
henvendte dig omkring forsinkelsen eller
udeblivelsen

33%

N
W

&)
S

1 Meget utilfreds 12% Det var for lang ventetid p& 0%
e 8% 1% telefonen
2 0% 22%
o S— 0
30 25%
4 % 33%
De gjorde ikke noget at for at

5 hjcelpe mig

6

7

8 Andet 75%

9
10 Meget tilfreds H Total 2019 (n=6) m Total 2017 (n=4) H Total 2015 (n=9)

) %
Ved ikke ; 19% NB Meget sm& baser

mTotal 2019 (n=26) mTotal 2017 (n=30)  mTotal 2015 (n=10)
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Resultater
Kommuner




Q@

Resultater - Overordnede parametre @

Tilfredshed med Flextratik generelt

Total og fordelt p& kommuner

Q2. Hvor tilfreds er du generelt med Flextrafik?

Billund Esbjerg Fredericia Haderslev Kolding Senderborg Tander Varde Vejen Vejle  Aabenraa
(n=60) (n=76) (n=76) (n=76) (n=77) (n=76) (n=76) (n=76) (n=76) (n=77) (n=77)

100

Meget 90

god
80
God 70
60
50
40
30
el
10
0

Total 2015 Total 2017 Total 2019
(n=795) (n=846)  (n=823)
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Resultater - Overordnede parametre

Tilfredshed med seneste tur med Flextrafik

Total og fordelt p& kommuner

Q4. Hvor tilfreds er du alt i alt med din seneste tur med Flextrafik?

Billund Esbjerg Fredericia Haderslev Kolding Senderborg Tender Varde Vejen Vejle  Aabenraa
(n=60) (n=76) (n=76) (n=76) (n=77) (n=76) (n=76) (n=76) (n=76) (n=77) (n=77)

100

Meget 90

god
80
God 70
60
50
40
30
Z'grglizt 20
10
0

Total 2015 Total 2017 Total 2019
(n=795) (n=846)  (n=823)
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Baggrunc
Rejsemanster og demografi




Baggrund - Rejsemonster og demografi

Demografi - Total

KON (N=823) ALDER (N=823)

20-29 ar [ 5%
30-39ar | 3%
40-49¢r [ 7%
50-59 ar [ 10%

Kvinde
73%

60-69ar | 13%
70+ or |
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Baggrund - Rejsemonster og demografi

Demografi - Handicap

KON (N=308)

ALDER (N=308)
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20

30 -

40 -

0] =

60

-29 ar | 1%

39ar | 1%

49 ar | 4%

59 ar [ 9%

-69ar R 2%

oo |




Baggrund - Rejsemgnster og demografi

Demografi - Flextur

20-29 ar | 9%

30-39ar | ¢%

s0-49 o [ 1%

Cinde 50-59 o [ 15
71%

c0-¢9 o I 2
7o e I
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Baggrund - Rejsemonster og demografi

Demografi - Kommunal

KON (N=45) ALDER (N=45)

20-29 ar 0%
30-39ar | 3%
40-49 ar [ 5%

50-59 ar [ 7%

Kvinde
73%

60-69 ar [ 10%
70+ or | 75
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Baggrund - Rejsemonster og demografi

Rejsemanster

Dagligt

3-5 gange ugentligt
1-2 gange ugentligt

2 gange pr. méned

1 gang pr. méned
2-3 gange halvarligt
1 gang hvert halve ér
1 gang om dret
Sjceldnere

Ved ikke

Base n=823
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Q1. Hvor ofte anvender du Flextrafik?

3%

I 10%
I 5%
I 16%

I 10%

I Y

2%

B 1%

B 3%

3%

- Heavy user: 13%

-  Medium user: 71%

- Light user: 6%




Om undersggelsen




Om undersggelsen {@}

Om undersggelsen ?

Opnaet stikprove 823
Dataindsamlingsperioden 23. august 2019 - 22. september 2019
Malingens styrke Med en stikprovestarrelse (n) pd netto 823

respondenter, kan det med 95% sandsynlighed
fastslas, at det malte er korrekt med en maksimal
usikkerhed pd +/- 3,42 %-point pé totaler.

Base n=200
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Om undersggelsen {‘@\}

Statistisk usikkerhed - signifikanstest =

Undersagelser baseret pd stikprover er altid forbundet med en vis
statistisk usikkerhed. Resultater baseret pd f& besvarelser er
behceftet med starre usikkerhed end resultater baseret pd mange
besvarelser.

Man skal holde sig den statistiske usikkerhed for gje, nér man
sammenligner resultaterne fra denne undersggelse med tidligere
undersggelser. En forskel mellem to resultater kan ligge inden for
den statistiske usikkerhed, og et udsving pé 2-3 point vil i visse
tilfcelde ikke vise en reel udvikling.

Hvor der ikke er tale om en signifikant udvikling eller forskel
betegnes tallet som stabilt eller pé niveau med tidligere mélinger.

| denne undersggelse er der blevet anvendt signifikanstest til at
teste om der er sket en reel udvikling i tallene. Signifikanstesten ser
pd& om forskellen mellem to gennemsnit er forskellige fra hinanden.
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Eksempel pd statistisk usikkerhed

| 2017 var den gennemsnitlige tilfredshed med den seneste tur med
Flextrafik 8,9 med en spredning pd +1,8. | 2019 var gennemsnittet
for det samme spargsmdl 8,5 og spredningen 2,2. Antallet af
besvarelser i de to ar er hhv. 200 og 212 besvarelser.

Nér man sammenligner gennemsnit mellem to é&r, skal man huske,
at den statistiske usikkerhed er knyttet til begge tal. Fx var
gennemsnittet i 2017 8,9 og i 2019 var det 8,5. Forskellen er altsa
0,4 point. For at undersgge om der er en reel forskel eller om det et
udtryk for tilfceldighed beregnes den mindste signifikante forskel.

Dette geres vha. felgende formel: Dif f + 1,96 * (% I %)

| ovenstéende eksempel er den mindste signifikante forskel dermed
0,4 og idet differencen er 0,4 er forskellen signifikant.
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+45 76 60 86 27
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chn@fynbus.dk
+45 63 11 22 20

Kontakter

Wilke

Morten Schraeder
Director
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