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Formal

Formalet med naervaerende undersegelse er at undersege
tilfredsheden med Flextrafik blandt Flextrafiks kunder.

De mere specifikke formal med undersagelsen er:

» At afdaekke den overordnede tilfredshed blandt dem der
sidder i vognen

* At afdaekke tilfredsheden med de forskellige
serviceparametre/ kontaktpunkter til kunderne

* Atfdindsigti betydningen af de enkelte parametre i forhold
til den samlede tilfredshed og hermed identificere de
vigtigste indsatsomrader for at forbedre opfattelsen af
Flextrafik

FynBus og Sydtrafik har indgaet et samarbejde om at
gennemfere en samtidig undersegelse af tilfredsheden med
Flextrafik.

Undersogelsen afdaekker tilfredsheden med de forskellige
kerselstyper:

* Den siddende patientbefordring (faelles for begge selskaber)
* Handicapordning

« Aben kersel (FynBus: Telekarsel, Sydtrafik: Flextur)

*  Kommunalt visiteret karsel

© 2017-Side 3

Undersagelsen er afrapporteret i 3 delrapporter:

* Regionsrapport (baseret pa tilfredsheden med den siddende
patientbefordring)

* FynBus rapport (baseret pa tilfredshed blandt FynBus'
kunder)

* Sydtrafik rapport (baseret pa tilfredsheden blandt Sydtrafiks
kunder)

Denne rapport fokuserer pa kundetilfredsheden blandt
Sydtrafiks kunder pa Flextrafik.

Undersegelsen er gennemfart som telefoniske interviews.

Brugerne er kontaktet umiddelbart efter en gennemfert tur (og
maksimalt inden for 7 dage efter en gennemfart tur).
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Undersagelsens metode —forklaring af grafikker

Gennem denne rapport, bruges der indekstal for de fleste spargsmal. Dette betyder at

75 - 100 respondenternes svar genberegnes i en skala fra 0-100. Gennem en lang raekke undersegelser, er
der konsensus om fortolkningen af hver niveau. Maden hvorpa de enkelte niveauer skal fortolkes er
vist til venstre.

Meget god

8 65-74 Alle vaerdier pa 75 og derover, skal fortolkes som "meget god". Dette signalerer, at det er mere
vanskeligt at forbedre tilfredsheden fra 8o til 9o, end det er fra 60 til 70, selv om forskellen i
50-64 absolutte tal er den samme.

40 49 Qa. Hvor tilfreds er du generelt med Flextrafik?

-l
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Overblik




Samlet overblik 2017

Udvikling fra
2014 2015 2017 2015 ->
2017
Tilfredshed
Total antal
Hvor tilfreds er du generelt med Flextrafik? 83 85 85 ‘.‘ 0,3
Hvor tilfreds er du alt i alt med din seneste tur med Flextrafik? 87 89 88 ‘r -0,8

Bestilling og behov
Total antal

Alt i alt med bestillingen af din rejse 88 88 87 J 1,0
Ventetiden i telefonen, da du bestilte turen 85 82 82 4 01
Medarbejdernes venlighed, da du bestilte turen 92 92 91 ‘ -0,5

Bilen og kereturen
Total antal

Afhentningstidspunktet 89 88 88 1+ o,4
Ankomsttidspunktet 90 89 89 4 o4
Rengeringen af bilen (bade indvendigt og udvendigt) 93 93 94 {4+ o6
Bilens indretning og komfort 89 90 90 4 01
Chaufferens kundeservice (var chaufferen smilende og hjeelpsom) 93 93 92 ‘v -0,9
Chaufferens kersel 95 94 93 ‘v -0,1
Chaufferens villighed til at hjeelpe dig ind/ud af vognen, hvis du havde behov for det 94 94 94 ‘v -0,3
Chauffarens service ifm. at fastspaende korrekt og forsvarligt under turen 95 95 94 4 03
Turens varighed 93 93 93 ‘.‘ 0,4
Prisen for denne rejse 90 92 92 f 0,3

Kontaktpunkter ved forsinkelse

Total antal

Hvor tilfreds er du med Flextrafiks hjeelp, da du henvendte dig omkring forsinkelsen eller udeblivelsen?

69

70
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Gra pile viser en tendens,
men ikke en signifikant

udvikling.
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Anbefalinger
og konklusioner
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Anbefaling

Kunderne er fortsat meget tilfredse med Flextrafik og den seneste tur, idet bade
den generelle tilfredshed og tilfredshed med den seneste tur ligger pa et meget
godt niveau.

Derfor lyder den overordnede anbefaling at sikre, at alle fortsat arbejder pa at
vedligeholde den hgje tilfredshed gennem god service i kontaktpunkterne,
herunder sarligt chauffarens kundeservice og ankomsttidspunkt.

Chaufferens kundeservice og ankomsttidspunktet er de parametre der har sterst
betydning for tilfredsheden med den seneste tur. Flextrafik skal derfor fortsat
informere deres kunder om at der er et tidsrum for ankomst sa der pa forhand kan
blive forventningsafstemt.
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Konklusion

Tilfredshed
— + — -

» Den samlede tilfredshed med Flextrafik blandt kunderne ligger pa » Nar tilfredsheden med Flextrafik opdeles pa undergrupper, er der
et meget hejt niveau og er pa praecis samme hgje niveau, som ved store forskelle pa tilfredsheden afhaengig af om man har oplevet
sidste maling i 2015. forsinkelse.

> Tilfredsheden med den seneste tur ligger ligeledes pa et hgjt » Oplever man en forsinket bil, har det indflydelse pa tilfredsheden
niveau og er samtidig signifikant hgjere end den generelle med flere parametre, der males pa.
tilfredshed.

» Dem der bruger Flextrafik oftere (heavy brugere) er mindre
» For at sikre og vedligeholde den hgije tilfredshed i fremtiden ber tilfredse end dem, der sjeeldent bruge Flextrafik (light brugere).
Flextrafik primaert fokusere pa...
* Chaufferens kundeservice > Forsinkelser og en sur/ikke venlig chauffer er det forhold som
* Ankomsttidspunkt oftest giver darlige oplevelser med turen — dog har et stort flertal
» Chaufferens venlighed og at bilen kom og kerte som aftalt, erde ingen negative oplevelser.

forhold, der oftest naevnes i forlaengelse af gode oplevelser med
den seneste tur.

Fokusomrade

Primaere fokus pa indsatsomrader fra tilfredshedsmodellen (Chaufferens kundeservice og ankomsttidspunkt)

Flextrafik ber have kontakten med chaufferen i fokus for at forbedre tilfredsheden samlet set. Herudover er kommunikation og
forventningsafstemning omkring rettidig ankomst ogsa vigtig for oplevelsen af tilfredshed.

© 2017-Side g w | W”ke




Konklusion

Bestilling og behov

- +

> Generelt ligger den samlede tilfredshed med bestillingen pa et
hejt niveau.

» Tilfredsheden med kundeservicemedarbejderens venlighed ved
bestilling, er iseer meget hgj.

» Flest bestiller selv deres tur, og de gar det primaert telefonisk.
Mange kunder begrunder det med, at de ikke bruger internettet.

» Tilfredsheden med ventetid i telefonen i forbindelse med
bestillingen er lavere end den samlede tilfredshed.

> Tilfredsheden med bestillingen er markant lavest blandt
hejfrekvente (heavy) brugere og hgjest blandt lavfrekvente (light)
brugere.

Tilfredsheden kan fastholdes ved at fokusere pa at opretholde den venlige kundebetjening, som ydes i dag samt nedsatte

ventetiden i telefonen

© 2017-Side 10
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Bilen og kereturen
— + — -
» Generelt ligger tilfredsheden med alle forhold vedrerende bilen og » Kunder, der har oplevet forsinkelse og som er hajfrekvente, er
kereturen pa et meget hgjt niveau. generelt mindre tilfredse, dog marginalt pa enkelte parametre.
» Chaufferens kersel, service og venlighed scorer ssmmen med » Afhentningstidspunkt og ankomsttidspunkt scorer lavest
rengering af bilen og turens varighed den hgjeste tilfredshed. tilfredshed, om end tilfredsheden stadig er meget hej.

Rettidighed ber vaere et fokusomrade, da afhentningstidspunkt og ankomsttidspunkt er de to omrader, der scorer lavest pa
tilfredshed, og ankomsttidspunktet har signifikant indflydelse pa den overordnede tilfredshed.

Samtidig ber Flextrafik sikre, at chaufferen opretholder den gode kundeservice og hjalpsomhed, som de i dag yder, og samtidig
opretholde bilernes hgje standard for at opretholde de hgje tilfredshedsscorer.
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Konklusion

Kontaktpunkter ved forsinkelse

. + -
» Naesten hver fjerde mener, at bilen skal komme pa det praecis > Blandt de hajfrekvente brugere er der et starre kendskab til de
oplyste tidspunkt, dog mener 6 ud af 10, at der er et tidsinterval fastsatte standard-serviceniveauer, og dermed kan der lettere

for ankomsten af bilen. opsta utilfredshed hvis de ikke overholdes.

» Hver femte kunde, som kender til, at der er et tidsinterval for
afhentning, mener, at bilen er rettidig for afhentning, hvis den
ankommer inden for 5 minutter fer det aftalte tidspunkt. 6 ud af 10
kunder mener, at bilen ma ankomme op til 15 minutter efter aftalt
tidspunkt.

» Sterstedelen af kunderne oplevede ikke forsinkelse pa deres
seneste tur - kun 9% af kunderne oplevede, at bilen var forsinket.

» Kun 3% af kunderne er i kontakt med kundeservice i forbindelse
med forsinkelse. Heraf er under ¥4 % utilfredse med kundeservice.

Fokusomrade

Der ligger fortsat en vaesentlig opgave i at kommunikere til kunderne af Flextrafiks karselsordninger, hvad der betegnes som rettidig
afhentning og ankomst.
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Resultater

Tilfredshedsmodel




Regression - Passagertilfredshed

Modellen viser hvilke omrader der pavirker den
overordnede tilfredshed med den seneste tur med
Flextrafik.

Den overordnede tilfredshed med turen skyldes ikke ét
forhold, men et sammenspil af flere.

To forhold har signifikant betydning for tilfredsheden
med den seneste tur; Chaufferens kundeservice og
Chauffgrens ankomsttidspunktet. Disse to forhold kan tilsammen
kundeservice forklare 53% af kundernes tilfredshed.

Forhold omkring ‘chaufferens kundeservice (var
chaufferen smilende og hjaelpsom)’ bliver vurderet som
Tilfredshed det vigtigste ift. at pavirke den overordnede tilfredshed

med den med turen. Ved at ege tilfredsheden med ‘chaufferens
sene;te L kundeservice’ med 1 %-point vil den samlede tilfredshed
med turen eges med 0,50 %-point.

Ankomsttids-
punktet

© 2017-Side 14 w | Wllke



Indsatskort — Alt i alt tilfredshed

Indsatskortet viser ssmmenhaengen imellem
betydning (x-aksen) og tilfredshed (y-aksen) pa
de enkelte omrdder. Det nederste hajre
kvadrant viser de primaere indsatsomrader.

Chauffarens kundeservice ‘Chaufferens kundeservice’ har en relativ
starre effekt pa den overordnede tilfredshed
med turen, hvorfor fremtidige indsatser
umiddelbart ber fokuseres her. Dog skal det
Ankomsttidspunkt bemarkes, at tilfredshedsniveauet allerede er
hejt, hvorfor indsatserne i hgjere grad ber
ligge i at vedligeholde den nuvaerende
position end i at hgjne den.

Score (skala 0-10)

0,15 0,25 9,35 0,45 9,55
Effektaf en forbedring
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Oversigt over effekter og tilfredshed pa “omrade” og “spargsmal”

Spergsmal: Hvor tilfreds er du med

Score

Effekt

Ved ikke

Indekseret
effekt

Chauffer - kundeservice Chauffarens kundeservice (var chaufferen smilende og hjeelpsom) 9,28 0,50 1% 59%
Rettidighed - ankomst Ankomsttidspunktet 9,04 0,35 2% 41%
Rettidighed - afhentning* Afhentningstidspunktet 8,96 - 2%
Rejsetid* Turens varighed 9,36 - 5%
Chauffer - kersel* Chaufferens kersel 9,41 = 2%
Chauffer - villighed* Chaufferens villighed til at hjelpe dig ind/ud af vognen 9,42 - 2%
Chaffaorens service ved sikkerhed* |Chaufferens service ifm. at fastspaende korrekt og forsvarligt under turen 9,49 = 4%
Prisen* Prisen for denne rejse 9,28 = 4%
Rengering* Rengeringen af bilen (bdde indvendigt og udvendigt) 9,43 = 13%
Bilens indretning* Bilens indretning og komfort 9,09 = 4%

Chauffarens kundeservice og ankomsttidspunktet indgar i tilfredshedsmodellen i lighed med i 2015.

Til gengeeld har Chaufferens kersel og afhentningstidspunktet ikke signifikant indflydelse pa tilfredsheden i 2017, hvilket de havde i 2015.

© 2017-Side 16
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Resultater

Overordnede parametre




GenerE| t||frEdShed med F|extl’afl|< Total og fordelt pa malgrupper
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Q2. Hvor tilfreds er du generelt med Flextrafik?
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‘I l, Signifikante forskelle ift. sidste maling (95 % sikkerhed) vises med pile

76

86

Der er generelt stor tilfredshed med
flextrafik. Tilfredsheden er pa niveau
med sidste maling i 2015.

Der er en tendens til at lavfrekvente
brugere (Light brugere) er mere
tilfredse og heavy brugere mindre
tilfredse. De fleste brugere befinder sig
dog i den midterste kategori; medium
brugere.

Herudover er kunder, der ikke har
oplevet forsinkelse pa deres seneste
rejse, mere tilfredse med flextrafik.

Totalen, vist med de bla sgjler til
venstre, udger gennemsnittet af Flextur,
Handicap og Kommunal kersel
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T||frEdShEd med SeneSte tUI’ mEd Flextraﬂk Total og fordelt pa malgrupper

90

Meget god

80

70

60

5o

40

30

20

=
=
o@
T
+
()]
[=2]
(]
=

10

© 2017-Side 19

100

Q4. Hvor tilfreds er du alt i alt med din seneste tur med Flextrafik?
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‘I l, Signifikante forskelle ift. sidste maling (95 % sikkerhed) vises med pile

Tilfredsheden med den seneste tur er
signifikant hejere end den generelle
tilfredshed med flextrafik.

Generelt er tilfredsheden med den
seneste tur med flextrafik meget hagj.

Det ses desuden at kunder, der ikke
har oplevet forsinkelse, er signifikant
mere tilfredse end dem der har.

Totalen, vist med de bla sgjler til
venstre, udger gennemsnittet af Flextur,
Handicap og Kommunal kersel
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Rejseformal

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

Kersel til/fra arbejde

Kersel til/fra skole

Kersel til/fra fritidsarrangement
Indkeb

Besag hos familie/venner/bekendte
Laegebesag

Kersel til/fra sygehus

Kersel til genoptraening

Arinder

Andet

Ved ikke/husker ikke

M Total 2017 (n=846)

© 2017 - Side 20
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M Total 2015 (n=795)

31%

Total 2014 (n=798)
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T| |fred S h e d Positive oplevelser med seneste tur

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

Chauffaren var venlig
Bilen kom og kerte til tiden

Turen var afslappende og behagelig

Det var nemt for mig at komme nogle steder med denne...

Kunne komme med, da jeg havde behov for det
Det var billigt

Turen var kort

Det var nemt at bestille en tur
Der var fa stop pa turen

Der var en god udsigt paturen
Der var en god temperatur i bilen
Ventetiden i telefonen var kort
Andet

Ved ikke

Ingenting

B Total 2017 (n=846)

© 2017 - Side 21

B Total 2015 (n=795)
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pa forhdnd”

” Jeg synes, det er fint, at ndr de
er i naerheden, sd ringer de til mig

Total 2014 (n=798)

” Jeg var lidt utryg, fordi bilen var
forsinket, og det var noget nyt,
som jeg provede. Sd jeg ringede

til kundeservice og de var gode til

at gore miqg tryg”

”Service og god betjening.
Chaufferen er tjenestevillige, og
falger ind og ud af bilen. Jeg kom
frem til mit bestemmelsessted”

" korte stille ved bump”
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T| |fl‘ed S h e d Negative oplevelser med seneste tur

Q6. Hvad synes du var mindre godt ved din seneste tur med Flextrafik?

” Jeg skulle have forseedet, men
der sad en passager allerede som
0gsd have bestilt forsaedet”

Bilen var forsinket
Chaufferen var sur/ ikke venlig

Jeg kunne ikke komme med pa de tidspunkter, jeg havde...

Turen var for lang (Det tog for lang tid)

Chaufferen kerte darligt ” Bilen var 20 min forsinket, og

han sagde ikke sit navn da han
ringede. chauffaren er ikke klaedt
pa til opgaven”

Der var for mange stop pa turen
Jeg fik ikke den hjeelp, jeg har behov for fra chaufferen

Det var besveerligt at bestille en tur

Kunne ikke selv vaelge hvad tid jeg ville hentes

” Bilen var magbeskidt og
chaufferen var heller ikke paen i
tojet”

Ventetiden i telefonen var for lang

Det var for dyrt

Andet
Ved ikke

”De kan ikke finde mig ved

Ingentin . ”
J J treeningscenteret

B Total 2017 (n=846) M Total 2015(n=795) M Total 2014 (n=798)
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Resultater

Bestilling og behov




Bestilling af seneste tur (1)
Q7. Hvem bestilte din/NN's seneste tur med Flextrafik?

Flertallet af kunderne af Flextrafik i
Sydtrafiks omrade angiver, at de selv
bestilte deres seneste tur. Dog blev 10%
booket af en professionel hjzelper
(hjemmehjzelper, plejehjem, bosted etc.)

Det gjorde jeg selv

Det gjorde en parerende

Det gjorde en hjelper (hjiemmehjalper, plejehjem
mv.)

Det er enfast bestilling, sa jeg bestiller ikke pr. tur

B Total 2017 (n=846) M Total 2015 (n=795)  Total 2014 (n=798)
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Bestilling af seneste tur (2)

Q8. Hvordan bestilte du/I din seneste tur med Flextrafik? . ) . .
Qg. Hvorfor bestilte du/l turen telefonisk og ikke online?

1
1
1
1
1
- 1
w === 62% !
. 86% =~ Jeg bruger ikke internettet 1
Telefonisk ~ 306 |
% ~o 5
957 ~ 1
So 4 1
S - 1
So % |
S Jeg vidste ikke at man kunne bestille online :
1

10% I :
Online | 1 I
% ! I
> ! 28% I
: Andet I
] | :

1 1
| 1
I 5% I !
Vedikke I . 7% !
0 " Ved ikke 1
0% | |
| 1
] I |
| i
1

u = [ =
B Total 2017 (n=737) M Total 2015 (n=767) Total 2017 (n=631) Total 2015 (n=644)

Naesten alle har bestilt deres seneste tur med Flextrafik telefonisk. Dog er brug af
online steget fra 5% til 20% siden 2015.

Blandt de hgjfrekvente (heavy) brugere er andelen der bestiller online signifikant
hojere (20%) end for de mellem- og lavfrekvente brugere.

Den primaere arsag til, at der ikke bestilles online er, at man ikke bruger internettet
(62%)
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T||frEdShEd med beSt|”|ng Total og fordelt pa malgrupper
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87

Qi2.1 Altialt med Iggstillingen af din rejse

88 88 87 gg 9° 88

86 87

83

75

‘I l, Signifikante forskelle ift. sidste maling (95 % sikkerhed) vises med pile

Generelt ligger tilfredsheden med
bestilling af rejsen haijt.

Der er en tendens til at de lavfrekvente
brugere (light brugere) er mere tilfredse
end heavy brugerne. Det skal dog igen
bemazerkes, at de fleste brugere befinder
sig i den midterste kategori; medium
brugere.

Totalen, vist med de bla sgjler til
venstre, udger gennemsnittet af Flextur,
Handicap og Kommunal kersel
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TI|fI’€C|SheC| med Ventet|d | tE|EfOnen Total og fordelt pa malgrupper
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Q12.2 Ventetiden i telefonen, da du bestilte turen

90 85 87
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50 1

‘I l, Signifikante forskelle ift. sidste maling (95 % sikkerhed) vises med pile
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82 82 82 8> 82 83

Totalen, vist med de bla sgjler til
venstre, udger gennemsnittet af Flextur
og Handicap
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TI|fI’€C|SheC| med mEdarbEJderen Total og fordelt pa malgrupper

Qi2.3 Medarbejdernes venlighed, da du bestilte turen
100 1

91 92 92 g 92 92 93
90 - 87

°
[<]
o
¢..
[]
o
@
=

80 -

70

60 -
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‘I l, Signifikante forskelle ift. sidste maling (95 % sikkerhed) vises med pile
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92

Totalen, vist med de bla sgjler til
venstre, udger gennemsnittet af Flextur
og Handicap

W | Wilke



Behov for Flextur

Qga. Hvis du ikke havde Flextur til radighed, hvad ville du sa have benyttet
som erstatning for dine rejser med Flextur?

Taget en taxa 32%

Ikke foretaget rejserne

Naesten hver femte rejse ville ikke vaere
foretaget, hvis Flextur ikke have vaeret til
radighed.

Faet venner/familie til at kere mig

Alm. Bus

Yderligere naesten hver femte af rejserne ville
vaere foretaget med hjzelp fra familie og
venner.

Taget egen bil

Tog

Cykel

Andet

B Total 2017 (n=454)

Kun respondenter, der har benyttet kerselsordningen Flextur
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Resultater

Bilen og kereturen




T||frEdShEd med afhentn|ngSt|dSpunkt Total og fordelt pa malgrupper
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Q13.12 Afhentningstidspunktet
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‘I l, Signifikante forskelle ift. sidste mdling (95 % sikkerhed) vises med pile
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Totalen, vist med de bla sgjler til
venstre, udger gennemsnittet af Flextur,
Handicap og Kommunal kersel
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T||frEdShEd med ankomStt|dSpunkt Total og fordelt pa malgrupper
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89

‘I l, Signifikante forskelle ift. sidste mdling (95 % sikkerhed) vises med pile

89
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87

91

Q13.2 Ankomsttidspunktet

87

85

90

91

78

90

Totalen, vist med de bla sgjler til
venstre, udger gennemsnittet af Flextur,
Handicap og Kommunal kersel
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T||frEdShEd med I’engﬁl’lng af b||en Total og fordelt pa malgrupper
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1

1

1

1
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Qa3.4 Rengeringen af bilen (bade indvendigt og udvendigt)
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‘I l, Signifikante forskelle ift. sidste maling (95 % sikkerhed) vises med pile

Totalen, vist med de bla sgjler til
venstre, udger gennemsnittet af Flextur,
Handicap og Kommunal kersel
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Tilfredshed med bilens indretning og komfort rotal og fordett ps maigrupper

100
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Qa3.5 Bilens indretning og komfort
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‘I l, Signifikante forskelle ift. sidste mdling (95 % sikkerhed) vises med pile
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Totalen, vist med de bla sgjler til
venstre, udger gennemsnittet af Flextur,
Handicap og Kommunal kersel
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T||frEdShEd med ChanfQI‘enS kundeserV|Ce Total og fordelt pa malgrupper
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Q13.6 Chaufferens kundeservice (var chaufferen smilende og hjaelpsom)
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‘I l, Signifikante forskelle ift. sidste maling (95 % sikkerhed) vises med pile
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Totalen, vist med de bla sgjler til
venstre, udger gennemsnittet af Flextur,
Handicap og Kommunal kersel
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T||frEdShEd med ChanfQI‘enS k@I’SE| Total og fordelt pa malgrupper

Q13.7 Chaufferens kersel
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T||frEdShEd med ChanfQI‘enS hj&lp Total og fordelt pa malgrupper

Q13.8 Chaufferens villighed til at hjeelpe dig ind/ud af vognen, hvis du
havde behov for det
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T||frEdShEd med ChanfQI‘enS SeI’VICE Total og fordelt pa malgrupper

Qa3.9 Chaufferens service ifm. at fastspaende korrekt og forsvarligt under

turen
100 - 6 6
94 95 95 9% 9 o4 o4 3 95
= 3
o
A 90 - 87
(]
(=)}
2
80 -
3
U 70
g 60 -
8
=
50 7
40 7
= 30
=
uf-g
= 20
(]
[=)]
(]
=
10 -
(0] .
9 Y /,’é& /,\x("a »~ » o/\(’} v 3 (\%@ //Q”S K%%\ A 2\‘&
N o N N o Q\\ &@ o8 & N " Ko<’\°
(O P . R . ° . .
o5 Sl o & & & & & ® d‘-,\«‘\& o Totalen, vist med de bl sajler til
o .
< <~ © < < & & <& venstre, udger gennemsnittet af Flextur,
@ \a .
<& K N Handicap og Kommunal kersel

‘I l, Signifikante forskelle ift. sidste maling (95 % sikkerhed) vises med pile

© 2017-Side 38 w | Wllke



T||frEdShEd med tU rens va I‘Ighed Total og fordelt pa malgrupper
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93

‘I l, Signifikante forskelle ift. sidste mdling (95 % sikkerhed) vises med pile
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Qa3.10 Turens varighed
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84

94

Totalen, vist med de bla sgjler til
venstre, udger gennemsnittet af Flextur,
Handicap og Kommunal kersel
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Tilfredshed med prisen for denne rejse otalog fordelt ps msigrupper
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‘I l, Signifikante forskelle ift. sidste maling (95 % sikkerhed) vises med pile
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& Totalen, vist med de bl3 sojler til

venstre, udger gennemsnittet af Flextur,

Handicap og Kommunal kersel
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Resultater

Kontaktpunkter og
forsinkelser




Be h oV Ved afh entn | N g Total og fordelt pa kerselstype og rejsefrekvens

Q1o Skal bilen komme praecis pa det oplyste tidspunkt eller er der et
tidsrum for hvornar bilen ma komme?

Total 2017 (n=646) | e e
kommunal(n=7s) | N e
Heavy (n-o6) | e, e
tight (n-s2) | s e

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

® Denskal komme praecist pa det
aftalte tidspunkt

" Der er et tidsrum for hvor tidligt
og sent bilen m& komme

" Ved ikke

*Standard-serviceniveau er, at bilen ma ankomme 5 minutter for og op til 15 minutter efter det
aftalte tidspunkt.
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Naesten hver fjerde mener, at
bilen skal komme pa det praecis
oplyste tidspunkt. For
kerselstypen kommunal er det
hver tredje.

Dog mener 6 ud af 10 af alle, at

der er et tidsrum for ankomsten
af bilen.
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BEhOV Ved afhentning Total og fordelt pa kerselstype

Q11. Hvor tidligt kan din vogn komme for det aftalte tidspunkt for
afhentning og sa stadig vaere rettidig?

Total 2017 (n=639) _ 2 __ = Denmé& komme op til 5 min for

Denma komme op til 20 min for

Haomi Hver femte kunde, som kender til,
Fecornscs) NSO - S ISR 7 enmékomme optilagmin for

= Denma komme op til 30 minfer at del' er et tldSInterval fOI’
® Denmé& komme op til 1 time for . .
pandicop oo e S BRI« o o optisimerio afhentning, mener, at bilen er
" Ved ke rettidig for afhentning, hvis den

kommunal n-so) - [EEGORNI =00 [EGR ERAN s ankommer inden for 5 minutter for
patientbefordrin det aftalte tidspunkt.
e s ww e SRl e

ot 20% 4o 0% 0% 100% 6 ud af 10 kunder mener, at bilen
*Standard-serviceniveau er, at bilen md ankomme 1-5 minutter for det aftalte tidspunkt. ma ankomme op til 1 5 minutter

Qa2. Hvor sent kan din vogn komme i forhold til det oplyste tidspunkt for efter aftalt tidspunkt.
afhentning og stadig veere rettidig?

N I s NS OO . ... v 1 5 it
® Denma komme op til 10 min efter

LB T

» Denma komme op til 30 min efter

® Denma komme op til 1time efter
BRI I ocriskomme o timer e

Total 2017 (n=639)

Flextur (n=346)

Handicap (n=242)

" Ved ikke
———y R
Patientbefordri H H R
e EESE o B e NB Q11 og Q12 kun er stillet til de kunder, der kender til, at

} . . . . . . . . . . der er et tidsinterval, som bilen ma ankomme indenfor.
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
*Standard-serviceniveau er, at bilen mad ankomme 1-15 minutter efter det aftalte tidspunkt.
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BEhOV Ved afhentning Total og fordelt pa rejsefrekvens

Qaa. Hvor tidligt kan din vogn komme fer det aftalte tidspunkt for
afhentning og sa stadig veere rettidig?

(n=639) = Denmé komme optil 5 min fer

Denma komme op til 20 min far

= Denma komme op til 15 min fer
Heavy (n=75) _ L __ = Denma komme op til 30 minfer

= Denma komme op til 1time for

sl | B
21%
(o7 —  Ved ikke
vone e [NEGRNI = [ R

T T

0% 10% 20% 30% 4,0% 50% 60% 70% 80o% 90% 100%

*Standard-serviceniveau er, at bilen md ankomme 1-5 minutter for det aftalte tidspunkt.

Qa2. Hvor sent kan din vogn komme i forhold til det oplyste tidspunkt for
afhentning og stadig veere rettidig?

Total 2017
ey IS e e = oenms fomme opti s minfter

® Denma komme op til 10 min efter

© Denma komme op til 15 min efter

Heavy (n=75) .-_-_ = Denma komme op til 30 min efter
= Denma komme optil 1time efter

P S T S S
(n=477) " Ved ikke

o% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

*Standard-serviceniveau er, at bilen mad ankomme 1-15 minutter efter det aftalte tidspunkt.
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Blandt de hgjfrekvente brugere er
der et starre kendskab til de
fastsatte standard-serviceniveauer.

NB Q11 og Q12 kun er stillet til de kunder, der kender til, at
der er et tidsinterval, som bilen ma ankomme indenfor.
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Henvendelser t|| kundese I‘Vice Total og fordelt pa kerselstyper

Total 2017 (n=846) 2015 Total (n=795) Flextur (n=409) Handicap (n=330) Kommunal (n=56) Patientbefordring (n=200)

Forsinkelse
Andel der ikke oplever forsinkelse 91% 86% 93% 87% 89% 86%
Andel der oplever forsinkelse 9% 13% 7% 11% 11% 13%

Generelt er det en mindre del af kunderne, der har oplevet forsinkelser pa deres seneste tur med Flextrafik, dette er pa tvaers af alle karselstyper.

Kontakt til kundeservice

Andel der kontakter kundeservice
5%

i forbindelse med forsinkelse = 5 2% 3% 4%

Andel der er utilfreds med kundeservice
i forbindelse med henvenvendelse om 0% 1% o% 1% 0% 1%
forsinkelse

Det er meget fa der kontakter kundeservice omkring forsinkelser. Ud af dem, der gar, er under ¥2 procent utilfredse med servicen de fik.
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HenvendE|5er t|| kundeserV|Ce Total og fordelt pa rejsefrekvens

Total 2017 (n=846) 2015 Total (n=795) Heavy (n=72) Medium (n=576) Light (n=131)
Forsinkelse
Andel der ikke oplever forsinkelse 91% 86% 90% 92% 83%
Andel der oplever forsinkelse 9% 13% 10% 7% 17%

Kontakt til kundeservice

Andel der kontakter kundeservice
0, 0,
i forbindelse med forsinkelse el 5 I 50 3% 5%
Andel der er utilfreds med kundeservice
i forbindelse med henvenvendelse om o% 1% 1% 0% 0%

forsinkelse

Naesten hver tiende bruger oplever af og til forsinkelser. De faerreste tager dog kontakt til kundeservice.
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Manglende henvendelse til kundeservice ol

Qas. Henvendte du dig til Flextrafiks kundeservice for at fa hjzelp, fordi

I

I

I
vognen var forsinket eller udeblev? : Q16. Hvorfor henvendte du dig ikke til Flextrafiks kundeservice for at fa
| hjeelp?
I

Ja atringe
Bilen plejer at veere forsinket, sa jeg venter bare

Flextrafik/vognmanden havde givet mig besked om
forsinkelsen
63% Jeg havde ikke telefonnummeret til kundeservice

Nej Man plejer ikke at kunne komme igennem til kundeservice

, De (kundeservice) plejer at sige, at bilen ikke er forsinket

4
7
.7 Jeg ringede til vognmanden i stedet for
4
4
7 Jeg prevede pa at ringe, men kom ikke igennem
Ved ikke S~ ,
S Andet 44%
~
~
1
| Ved ikke
I
B Total 2017 (n=72) B Total 2015 (n=99) Total 2014 (n=86) : B Total 2017 (n=45) ® Total 2015 (n=56) Total 2014 (n=51)
1
Lo o o oo o o o e e o e e e e e e e e e e e e e e me e e e e Em e e e e e e e e e e e e e e 4

Base: Har henvendt sig til kundeservice i forbindelse med forsinkelse
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Forsinkelser total

Q18. Hvad er arsagen til, at du ikke er helt tilfreds med den hjzlp du fik

Qa7. Hvor tilfreds er du med Flextrafiks hjeelp, da du henvendte dig Flextrafik i forbindelse med forsinkelsen/udeblivelsen?

omkring forsinkelsen eller udeblivelsen?

I
I
I
I
1
I
1 Meget utilfreds - - Jeg fik ikke information om, hvornar bilen sa ville :
J Pis ankomme I
2 -7 :
05 <. I
3 16 A) S~ o Medarbejdereni kundeservice var arrogant :
S - 1
4 RN |
[ 1
5 1 Det var for lang ventetid pa telefonen 1
I I
1 I
6 | |
I I
I De gjorde ikke noget at for at hjeelpe mig 1
7 1 I
I I
8 1 I
Meddrbejderen i kundeservice tog ikke min henvendelse :
9 : alvorligt I
I I
10 Meget tilfreds L : gI(
| Andet 1
Ved ikke 1 :
I
I I
M Total 2017 (n=26) B Total 2015 (n=41) Total 2014 (n=35) | B Total 2017 (n=4) H Total 2015 (n=9) Total 2014 (n=10) |
I I

NB Meget lille base

Note: Procenter angiver den andel der har svaret jai Q15
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Baggrund
Rejsemeonster og

demografi




Bagg ru nd Demografi

Total (n = 846)
. 0-17 ar
18-29ar

78% 30-39ar
40-49 &r

50-59 ar
60-69 ar

70+ ar

Handicap (n =314)

i i
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0-17 ar

18-29ar
30-394r
40-49 ar
50-59dr
60-69 ar

70+ ar

56%

65%

Flextur (n = 454)

0-17 ar
18-29ar
30-394r
40-49 ar
50-59 r
60-69 ar

70+ ar

Kommunal (n =

0-17 ar
18-29ar
30-394r
40-49 ar
50-59ar
60-69 ar

70+ ar

75)

47%

69%
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Rejsemeanster

Qax. Hvor ofte anvender du Flextrafik?

Peglgt - Heavy user: 11%
3-5gange ugentligt
1-2 gange ugentligt
2 gange pr. maned - Medium user: 73%
1gang pr. maned

2-3 gange halvarligt

1gang hvert halve ar
- Light user: 11%

1gang om aret

Sjeeldnere

Ved ikke

B Total 2017 (N=846)
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Om undersggelsen




Projektfakta

Malgruppen

Opnaet stikpreve

Dataindsamlingsperioden

Malingens styrke
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Antal interview

Total 846
Billund 76
Esbjerg 76
Fang 1
Fredericia 77
Haderslev 76
Kolding 77
Senderborg 76
Tender 76
Varde 77
Vejen 76
Vejle 83
Aabenraa 75

22. august 2017 - 19. september 2017

Med en stikpravestarrelse (n) pa netto 846
respondenter, kan det med 95% sandsynlighed fastslas,
at det malte er korrekt med en maksimal usikkerhed pa
+/- 3,37%-point pa totaler.
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Strukturel tilfredshedsmodel — forstaelse (eksempel)

Indsatsparametre = forhold Resultatparametre = forhold
som virksomheden gennem der skal optimeres for at ege
sine indsatser umiddelbart kan tilfredshed og loyalitet.
pavirke.

\ A

Rettidighed

Tilfredshed
med seneste
tur

Generel
tilfredshed

\ 'Koefficienter’
Koefficienter er et estimeret mal for den

‘'vaegt’, der er for sammenhangen mellem to
Chauffer parametre. Jo sterre koefficient jo steerkere

'Strukturer’ sammenhaeng.
De bl4 pile viser de steder, hvor der er identificeret signifikante Hvis der er en koefficient pa ‘0,35’, s&

sammenhange i mellem parametrene — altsa der hvor der vil vaere en betyder det, at hvis ‘Image’ (eks.) stiger med

afsmittende effekt ved at forbedre performance. 1 Po.int, sa vil 'veerdi for. pengene’ ogsa
pavirkes — med o,35 point.
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Indsatskort

X-aksen viser betydningen for omradet. Dette vaerende
korrelationen mellem den uafhaengige latente variable og den
afhaengige variable.

Y-aksen viser scoren for den latente variable der er lavet.

Det primeere indsatsomrade vil som udgangspunkt vaere der
hvor betydning er sterst og den nuvaerende score lavest (a).
Alternativ kan man ogsa fokusere pa omrade “d”. Her scores
der godt, men omradet er ogsa vigtig.

Et omrade som ikke vil kraeve meget opmaerksomhed er der
hvor der er lille betydning samt en lav score (b). Det samme
kan siges om omrade “c”, hvor der er lille betydning og en god
score, her kan man sige der scores for hgjt, og man kan evt.
spare ressourcer her.

| sidste ende skal de omkostninger, der er forbundet med de
forskellige indsatser ogsa afvejes. Cost benefit analyse.

TILFREDSHED MED OMRADE (indeks 0-100, 100 bedst)

FORKLARING AF TILFREDSHEDEN MED XX W
Samlet model
100 o 1
| 4
]
I
I
: * Image
75 1 I
* Produkt |
______________________ o
I
* Service [
! . Veerdi for
| pengene
b - g
]
]
]
]
I
I
25 o |
]
]
]
]
]
|
o L
o,0bav Medium o,z Haj,o0

BETYDNING FOR OMRADET
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Wilkes almindelige forretningsbetingelser

Tekniske andringer

Wilke forbeholder sig ret til at lave mindre aendringer i specifikationer, som vil
forbedre datagrundlaget, uden draftelser med kunden.

Rettigheder

Rapporter og andre dokumenter med relevans for projektet leveret af Wilke

tilherer kunden. Alt andet undersagelsesmateriale som know-how i research
teknikker, tilbud, spergeskemaer, interviewguider og datamateriale tilharer

Wilke.

Ansvar
Brug af undersegelsernes resultater er pa kundens eget ansvar.

Kvalitetssikring

Undersegelser gennemferes under hensyntagen til Kodeks for markedsanalyser
udstedt af ICC/ESOMAR. Kodeks kan downloades som PDF her.
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Offentliggerelse

Offentliggerelse af rapporter og undersegelsesresultater skal altid vaere forsynet
med kildeangivelsen:

Kilde: Wilke.

Opbevaring/fortrolighed

Wilke forpligter sig til at opbevare alt undersegelsesmateriale fra projektetien
periode pa to ar fra leveringsdatoen. Wilke er i opbevaringsperioden

ansvarlig for, at materialet behandles fortroligt. Efter to ar destrueres
undersggelsesmaterialet.

Lovgivning
Forretningsbetingelserne reguleres af dansk lovgivning.
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http://www.esomar.org/uploads/pdf/professional-standards/ICCESOMAR_Code_English_.pdf
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