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Formal

Formalet med nzervaerende undersggelse er at undersege
tilfredsheden med Flextrafik blandt Flextrafiks kunder.

De mere specifikke formdl med undersegelsen er:

At afdaekke den overordnede tilfredshed blandt dem der sidder i
vognen

At afdakke tilfredsheden med de forskellige serviceparametre/
kontaktpunkter til kunderne

At fd indsigti 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 indgdet et samarbejde om at gennemfare en
samtidig undersggelse af tilfredsheden med Flextrafik.

Undersegelsen afdakker tilfredsheden med de forskellige
kerselstyper:

Den siddende patientbefordring (feelles for begge selskaber)
Handicapordning

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

© 2015 Side3

Undersegelsen 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
flextrafikkunder.

Undersagelsen er gennemfert som telefoniske interviews.

Brugerne er kontaktet umiddelbart efter en gennemfert tur (og
maksimalt inden for 7 dage efter en gennemfert tur).
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Undersegelsens 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.
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Overblik
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Samlet overblik 2015

2014

2015

Udvikling fra
2014 ->
2015

Signifikans

Tilfredshed 2,2

Total antal

Hvor tilfreds er du generelt med Flextrafik? 83 85 4 22 Signifikant
Hvor tilfreds er du alt i alt med din seneste tur med Flextrafik? 87 89 4+ 2,2

Bestilling og behov
Total antal

Alt i alt med bestillingen af din rejse 88 88 = -0,5
Ventetiden i telefonen, da du bestilte turen 85 82 4 33 Signifikant
Medarbejdernes venlighed, da du bestilte turen 92 92 = 0,0

Bilen og kereturen

Total antal

Afhentningstidspunktet 89 88 & 1,1
Ankomsttidspunktet 90 89 4 -1,0
Rengeringen af bilen (bade indvendigt og udvendigt) 93 93 = 0,0
Bilens indretning og komfort 89 90 f 0,7
Chaufferens kundeservice (var chauffaren smilende og hjeelpsom) 93 93 = -0,2
Chaufferens kersel 95 94 " -1,3
Chauffarens villighed til at hjaelpe dig ind/ud af vognen, hvis du havde behov for det 94 94 = -0,6
Chauffarens service ifm. at fastspaende korrekt og forsvarligt under turen 95 95 |‘ 0,2
Turens varighed 93 93 = -0,6
Prisen for denne rejse 90 92 f 1,6

Kontaktpunkter ved forsinkelse

Total antal

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

69

70

© 2015 Side6

Signifikant forskel pa et 95%
sikkerhedsniveau.
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Anbefaling 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 chaufferen og rettidighed.

Rettidigheden er forsat den parameter der har starst betydning for tilfredsheden
med den seneste tur, herunder sarligt afthentningstidspunktet.

Flextrafik skal derfor i hejere grad informere deres kunder om at der er et tidsrum
for afhentning sa der pa forhand kan blive forventningsafstemt.
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Konklusion

Tilfredshed

+

Den samlede tilfredshed med Flextrafik blandt kunderne ligger pa
et meget hgjt niveau og er steget signifikant siden sidste ar.

Tilfredsheden med den seneste tur ligger ligeledes pa et haijt
niveau og er samtidig signifikant hgjere end den generelle
tilfredshed

For at sikre og vedligeholde den hgje tilfredshed i fremtiden ber
Flextrafik primaert fokusere pa...
* Opfattelse af rettidighed

Chaufferens venlighed og kersel er det forhold, der oftest naevnes
i forlengelse af gode oplevelser med den seneste tur

> Nartilfredsheden med Flextrafik opdeles pd undergrupper, er der
signifikante forskelle pa tilfredsheden afhaengig af forsinkelse.

» Oplever man en forsinket bil, har det indflydelse pa tilfredsheden
med flere parametre, der males pa.

» Dem der bruger Flextrafik oftere (heavy user) er signifikant mindre
tilfredse.

» Forsinkelser er det forhold som oftest giver darlige oplevelser med
turen.

Primaere fokus pa indsatsomrader fra tilfredshedsmodellen (rettidighed)

Flextrafik ber have opfattelsen af rettidigheden i fokus for at forbedre tilfredsheden samlet set. Herudover er kontakten med
chaufferen ogsa vigtig for kunderne.

© 2015
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Konklusion oo
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- . @
Bestilling og behov
— + — -
» Generelt ligger den samlede tilfredshed med bestillingen pa et > Tilfredsheden med ventetid i telefonen i forbindelse med
hejt niveau bestillingen er lavere end den samlede tilfredshed og er gaet

signifikant ned siden sidste ar
» Tilfredsheden med kundeservicemedarbejderen er ligeledes hgj

> Tilfredsheden med bestillingen er signifikant lavest blandt

> Flest bestiller selv deres tur, og de ger det primaert telefonisk. hgjfrekvente (heavy) brugere
Mange kunder begrunder det med, at de ikke bruger internettet,
samt at det er nemmere at ringe. » Tilfredsheden blandt handicapkunder og medium brugere er

faldet signifikant siden sidste ar

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

ventetiden i telefonen
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Bilen og kereturen
— + — -
> Generelt ligger tilfredsheden med afhentnings- og » Kunder, der har oplevet forsinkelse og som er hajfrekvente, er
ankomsttidspunktet, chaufferen, bilen og turens varighed meget mindre tilfredse med bilens indretning og prisen
hajt
> Afhentningstidspunkt og ankomsttidspunkt scorer lavest
» Chaufferens kersel og chaufferens service scorer den hgjeste tilfredshed, om end tilfredsheden stadig er meget hgj, sarligt
tilfredshed blandt dem der har oplevet forsinkelse og som er hejfrekvente

Flextrafik ber sikre, at chaufferen opretholder den gode kundeservice og hjelpsomhed, som de i dag yder, og samtidig opretholde

bilernes hgje standard for at opretholde de hgje tilfredshedsscorer. Samtidig ber rettidighed veaere et fokusomrade, da det har
signifikant negativ indflydelse pa den oplevede tilfredshed med chaufferens service og bilens indretning.

W | Wilke
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Konklusion

Kontaktpunkter ved forsinkelse

+

Naesten hver fijerde mener, at bilen skal komme pa det praecis
oplyste tidspunkt, dog mener omkring halvdelen, at der er et
tidsinterval for ankomsten af bilen

Lidt mindre end hver tredje af dem, der ved, at der er tale om et
tidsinterval, mener at bilen er rettidig for afhentning, hvis den
ankommer indenfor 5 minutter for det aftalte tidspunkt og 4 ud af
10 mener at bilen er rettidig, hvis den ankommer op til 15 min
efter.

Sterstedelen af kunderne oplevede ikke forsinkelse pa deres
seneste tur - kun 13% af kunderne oplevede, at bilen var forsinket.
Kun 5% af kunderne er i kontakt med kundeservice i forbindelse
med forsinkelse. Heraf er det kun ni kunder, der er utilfredse med
kundeservice.

» Kunderne indenfor den kommunale kaersel er lidt mere fleksible
omkring rettidighed end brugerne af de avrige kerselsordninger.
Det gaelder isaer i forhold til forsinkelser i forhold til det aftalte
tidspunkt i forbindelse med afhentning.

» Blandt de hgjfrekvente brugere er der en sterre forventning om, at
bilen ikke ankommer efter det aftalte tidspunkt.

Fokusomrade

Der ligger en vaesentlig opgave i at kommunikere til kunderne af Flextrafiks kerselsordninger, hvad der betegnes som rettidig
afhentning.

© 2015
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Resultater
Tilfredshedsmodel
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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.

Forhold omkring ‘rettidighed’ bliver vurderet som det
vigtigste ift. at pavirke den overordnede tilfredshed med
turen. Ved at ege tilfredsheden med ‘rettidighed’ med 1
%-point vil den samlede tilfredshed med turen @ges med
0,46 %-point.

Rettidighed

Da flere forhold pavirker tilfredsheden (rettidighed og

Tilfredshed chauffaren), er der pd de kommende slides opstillet to
med den indsatskort. Det farste viser tilfredsheden og

SCEE e e betydningen med de overordnede faktorer/omrader (vist

til venstre pa denne slide). Det andet indsatskort viser et

samlet overblik over tilfredsheden og betydningen med

Chauffar alle underliggende faktorer/omrader.

Note:

Tilfredshed med bestilling indgar ikke i modellen, da
disse spergsmal kun er stillet til de kunder der har bestilt
pr. telefon.
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Indsatskort — Alt i alt tilfredshed

10
Indsatskortet viser ssmmenhaengen imellem
betydning (x-aksen) og tilfredshed (y-aksen) pd
de enkelte omrdder. Det nederste hajre
kvadrant viser de primaere indsatsomrdder.

Chauffar
°

‘Rettidighed’, baseret pa kundernes
tilfredshed med afhentnings- og
ankomsttidspunktet i spargsmal 13, haren
relativ sterre effekt pa den overordnede
tilfredshed med turen, hvorfor fremtidige
indsatser ferst og fremmest ber fokuseres
her. Dog skal det bemaerkes, at
tilfredshedsniveauerne allerede er hoje,
hvorforindsatserne i hejere grad ber ligge i at
vedligeholde den nuvaerende position.

Der er ikke den store forskel fra perioden
2014.

Rettidighed
o

Score (skala 0-10)

0,10 0,20 0,30 0,40 0,50
Effekt af enforbedring
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Indsatskort — Underliggende parametre

10
Indsatskortet viser sammenhaengen imellem
betydning (x-aksen) og tilfredshed (y-aksen) pd
de enkelte omrdder. Det nederste hgjre kvadrant
viser de primaere indsatsomrdder.

Chauffgrens karsel
°

. Nar vi ser pa de underliggende forhold og deres
Chauffgrens kundeservice betydning og tilfredshed opnas vaesentlige
nuanceringer ift. placeringen af de overordnede
Ankon:sttidspunktet fO I’h (o] I d .

Afhentningstidspunktet
o

Score (skalao-10)

Viser at ‘rettidighed’ primaert er drevet af
kundernes generelle tilfredshed med
‘afhentningstidspunktet’, hvilket ogsa ger det
omrade til det primaere indsatsomrade. Der er
sket et skift siden sidste ar, hvor ‘rettidighed’
primaert var drevet af tilfredsheden med
ankomsttidspunktet.

Under ‘chauffer’ har ‘chaufferens kersel’ og

0,00 0,05 0,10 0,15 0,20 0,25 0,30 0,35 ‘chaufferens kundeservice’ lige stor betydning.
Effekt af enforbedring Men de score bedre end hhv. ankomsttidspunkt

og afhentningstidspunkt. Sidste ar havde karsel

sterre betydning end service.
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Oversigt over effekter og tilfredshed pa “omrade” og “spargsma

Score Effekt Spergsmal: Hvor tilfreds er du med

Effekt Ved ikke

|II

Indekseret effekt

Chaufferens kundeservice (var chauffgren smilende og hjaelpsom) 9,36 0,14 1% 19%
(Chauffor 939 028 Chaufferens kersel o 9,42 0,14 2% 19%
- Afhentningstidspunktet 8,94 0,33 1% 44%
etiidighied 899 0146 Ankomsttidspunktet 9,03 0,13 1% 18%
Rejsetid* 9,39 - |Turens varighed 9,33 - 3% -
Prisen* 9,26 - |Prisen for denne rejse 9,26 - 3%
Rengering* 9,41 - |Renggringen af bilen (bdde indvendigt og udvendigt) 9,41 - 10% -
Bilens indretning* 9,11 - |Bilens indretning og komfort 9,11 = 4% =
Chaufferens hjelpsomhed* 9,45 - |Chaufferens villighed til at hjelpe dig ind/ud af vognen, hvis du havde behov for det 9,45 - 1% -
Chafferens service ved sikkerhed* | 9,52 - |Chaufferens service ifm. at fastspande korrekt og forsvarligt under turen 9,52 - 2% -

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

Chaufferens kundeservice og kersel har lige stor betydning, hvor kersel sidste ar
havde sterre betydning end service

Afhentningstidspunkt har sterre betydning end ankomsttidspunkt, sidste ar var

det omvendt.

© 2015 Sidey
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Resultater

Overordnede parametre
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Generel ti|f|’ed5hed mEd F|eXtI’aﬂ|< Total og fordelt pa malgrupper

100 7 Q2. Hvor tilfreds er du generelt med Flextrafik? 1
E, 90 - g5 86 t 87 8¢ 89 87 Der er generelt stor tilfredshed med
& 83 84 84 flextrafik. Tilfredsheden er steget
= N 78 signifikant siden sidste ar.
75
5 70 - Lavfrekvente brugere (Light users) er
= signifikant mere tilfredse og vi ser en
60 - tendens til, at jo oftere man benytter
flextrafik, desto mere utilfreds er man.
50 1

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

o
=
oG
©
-
7]
o
7]
=

) > > & » A & ) 3 A ) . .
& & & & & & & @//"\ & & & Totalen, vist med de bla sgjler til
&8 N $5 8 & & S & N i & i
@\,V& Rl Q\ds & 6\@0 & E &&0 N N N venstre, udger gennemsnittet af Flextur,
P S > .
<8 <8 & ¢S & Handicap og Kommunal karsel
& AC S
<& R &
Sy

©2015  Sides t l Pilene viser signifikante forskelle ift. sidste mdling (95 % sikkerhed) w ‘ Wl "(e



Tilfredshed med seneste tur med Flextrafik total og fordett ps malgrupper

100 . Q4 Hvortilfreds er du alt i alt med din seneste tur med Flextrafik? 1
3 ]
& 89 g 89 g8 88 89 89 ot Tilfredsheden med den seneste tur er
-y °° / 85 85 signifikant hejere end den generelle
= 8 tilfredshed med flextrafik.
o -

3 72 Generelt er tilfredsheden med den
| 70 seneste tur med flextrafik meget hegj.

60 1 Det ses desuden at kunder, der ikke

har oplevet forsinkelse, er signifikant
| P / g

50 mere tilfredse end dem der har.
o |
z
[}
s

& i @//@ R & \«/“??\ S d \J@ AQ«» @//‘»\@ \J’”\ z\(\//@ @,}9@ Totalen, vist med de bl3 sgjler til
5 " $ & s «® & S & & & venstre, udger gennemsnittet af Flextur,
& & o S & & ¥ S N S & gerg
<3 <& € © < N o «” Handicap og Kommunal karsel
& & & pog
<& & &
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Rejseformal

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

o
32%

Bes@g hos familie/venner/bekendte
Laegebesag

Karsel til/fra fritidsarrangement
Kersel til genoptraening

Indkeb

Kersel til/fra sygehus

Arinder

Kersel til wellness, frisar etc
Kersel tilffra arbejde

Kersel til dagscenter

Korsel til/fra skole

Andet

Ved ikke/husker ikke

M Total 2015 (n=795) B Total 2014 (n=798)
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T| |f|’ed S h ed Positive oplevelser med seneste tur

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

Chaufferen var venlig

Bilen kom og kerte til tiden

Turen var afslappende og behagelig

Nemt at komme omkr. med denne ordning
Kunne komme med, da jeg havde behov for det
Det var billigt

Turen var kort

Jeg ertilfreds

Der var fa stop pa turen

Det var nemt at bestille en tur

Der var en god udsigt pa turen

Der var en god temperatur i bilen
Ventetiden i telefonen var kort

Chaufferen kerte paent

Ingenting

Andet

Vedikke

M Total 2015 (n=795)

© 2015 Side22

59

” Det er nogle gode biler man
karer i”

” Jeg beundrer chaufferenes
mdde at behandle mig pa, de er
menneskelige og tadlmodige”

%

”Man bliver godt speendt fast i
bilen, sé man faler sig tryg”

10%

B Total 2014 (n=798)
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T| |fI’EC| S h e d Negative oplevelser med seneste tur
Q6. Hvad synes du var mindre godt ved din seneste tur med
Flextrafik?

Bilen var forsinket

Kunne ikke selv vaelge hvad tid jeg ville hentes

3%

2%

Turenvar for lang (Det tog for lang tid)
” Det var en minibus der kom, og
Jeg har sveert ved at komme op i
den”

Kunne ikke komme med nar jeg havde behov
Fik ikke hjzelp der var behov for fra chauffer

Chauffaren var sur/ ikke venlig

0%
1%

1%
e ”Jeg har problemer med at

9% bestille ndr jeg skal hjem”

Det var for dyrt

Det var besveerligt at bestille en tur

Der var for mange stop pa turen

0%
0%

0%
0%

Chaufferen kerte darligt

Ventetiden i telefonen var for lang
8 70% “Chauffaren kerte en for lang

Ingenting -
omvej.”
Andet 0%, J
Ved ikke

B Total 2015 (n=795) ® Total 2014 (n=798)

W | Wilke
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Resultater
Bestilling og behov
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Bestilling af seneste tur (1)

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

Det gjorde jeg selv

Det gjorde en pargrende

Det gjorde en hjaelper (hjemmehjaelper,
plejehjem mv.)

Det er en fast bestilling, sa jeg bestillerikke pr.

tur

83%
82%

8%

8%

6%
6%

3%
4%

M Total 2015 (n=795) ™ Total 2014 (n=798)

© 2015 Side2g

Mange af kunderne af Flextrafik i
Sydtrafiks omrade angiver, at de selv
bestilte deres seneste tur. Dog blev 6%
booket af en professionel hjselper
(hjemmehjzelper, plejehjem, bosted
etc.)
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Bestilling af seneste tur (2)

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

89%
95%
Telefonisk
90%
93%

Online

6%
4%

B Total 2015 (n=721) B Total 2014 (n=767)

B Medium (n=521) Light (n=120)

NB 'Ved ikke’ er med som valgmulighed i Q8 i 2015

© 2015 Side 26

H Heavy (n=64)

——— - ————————————

Qg. Hvorfor bestilte du/l turen telefonisk og ikke online?

Jegbroger ke nternertr [ .

Det er nemmere m 15%

Jeg vidste ikke at man kunne bestille online ”/09%
Seerlige omstaendigheder, plejer at bestille online .O;/SA)
Jeg kan ikke finde ud af det .03/(%
Jeg kan ikke se |°1%%
Ikke muligt at betale kontant online 010{%
Ejer ikke en computer | 9%,
Det var en anden der bestilte for mig 010{%
@nsker ikke at opgive betalingskortoplysn. r 3(%0

Ander R 1)
Vedikke [N %

B Total 2015 (n=644)

M Total 2014 (n=687)

Naesten alle har bestilt deres seneste tur med Flextrafik telefonisk. Dog er der en
tendens til @get brug af online, idet online-andelen er steget med2% siden sidste ar.

Blandt de hgjfrekvente (heavy) brugere er andelen der bestiller online signifikant

hejere (17%) end for de mellem- og lavfrekvente brugere.

Den primaere arsag til, at der ikke bestilles online er, at man ikke bruger internettet

(58%)
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TilfredShed mEd beSt|”|ng Total og fordelt pa malgrupper

100 - Q12.1 Altialt med bestillingen af din rejse
1
3 88 0 i i
- EEX Generelt ligger tilfredsheden med
e 86 82 bestilling af rejsen hgijt.
=
8o
Generelt er de lavfrekvente brugere (light
70 users) signifikant mere tilfredse end heavy
brugerne. Igen en tendens til at jo mere
6 man bruger ordningen jo mindre tilfreds
© er man.
50 Dem der ikke har oplevet forsinkelse er
signifikant mere tilfredse end dem der
40 har.
30
2
o5
= 20
()
{=)]
(]
=
10
o} @ ) & & A p & ) E) 2 & Totalen, vist med de bla sgjler til
&@” &\x@/‘ & & \5@\\Q & & & &@" 25 \&@” venstre, udger gennemsnittet af Flextur,
S & & S & & N4 5y S & & Handi K 1k I
&S & & o é\@éd « N éf% @@&o andicap og Kommunal kerse
<& R &
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TilfredShed mEd Ventetid | te|ef0nen Total og fordelt pa malgrupper

Meget god

God

=
=
o@
o
4+
[
o
(]
=

© 2015

100

90

80

70

60

5o

'\0‘0\
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I | 6
82
> 5
rd A
N &
0 S
@'1/
«0

Q12.2 Ventetiden i telefonen, da du bestilte turen

f 1 j
83 81 81
76
S\ ) N N\ A
D 29 & & M W2 A
& & ) & & N
S R & & o5 & =~
& & N S ¥ I N
S R %06\ &09‘} R

) )
&P
& z\o
& &
& &
& &
R 4
R
&
¥

t l Pilene viser signifikante forskelle ift. sidste mdling (95 % sikkerhed)

Totalen, vist med de bl sgjler til
venstre, udger gennemsnittet af Flextur
og Handicap
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TilfredShed mEd medal’bejderen Total og fordelt pa malgrupper
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Q12.3 Medarbejdernes venlighed, da du bestilte turen
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Resultater

Bilen og kereturen
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TilfredShed med afhentningStidSpunkt Total og fordelt pa malgrupper
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TilfredShed med ankOmSttidSpunkt Total og fordelt pa malgrupper
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TilfredShed med I’eng@ring af bilen Total og fordelt pa malgrupper

Q13.4 Rengeringen af bilen (bade indvendigt og udvendigt)
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TilfredShed med bi|enS indrEtning Og komeI’t Total og fordelt pa malgrupper
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Qa3.5 Bilens indretning og komfort
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Tilfredshed med chauffarens kundeservice total og fordeit ps malgrupper
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TilfredShed med ChanerenS kﬂrse| Total og fordelt pa malgrupper
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TilfredShed med ChanerenS hj&lp Total og fordelt pa malgrupper

Q13.8 Chauffaerens villighed til at hjeelpe dig ind/ud af vognen, hvis du
havde behov for det
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TilfredShed med ChanerenS SeI‘Vice Total og fordelt pa malgrupper

Qa3.9 Chaufferens service ifm. at fastspaende korrekt og forsvarligt
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TilfredShed med tUI’enS Va nghed Total og fordelt pa malgrupper
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TilfredShed mEd prisen fOI‘ denne I’ejse Total og fordelt pa malgrupper
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Qa3.11 Prisen for denne rejse
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t l Pilene viser signifikante forskelle ift. sidste mdling (95 % sikkerhed)

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

Kontaktpunkter ved forsinkelse
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Be h oV VEd afh e ntn | N g Total og fordelt pa karselstype og rejsefrekvens

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

Total 2015 (n=795) A P

Flextur (n=409) [ R 7 ist p3
m Den skal komme praecist pa
det aftalte tidspunkt
Handicap (n=330) [ R
= Der er et tidsrum for hvor
tidligt og sent bilen ma
Kommunal (n=56) D e e komme
u Ved ikke
Patientbefordring [ R
(n=201)
Heavy (n=72) e A%
Medium (n=576) 7 R
Light (=231 s
0% 20% 4,0% 60% 80% 100%

*Standard-serviceniveau er, at bilen ma ankomme 5 minutter far og op til 15 minutter efter det
aftalte tidspunkt.
© 2015 Side 42

Naesten hver fjerde mener, at bilen
skal komme pa det praecis oplyste

tidspunkt. Naesten hver tredje for

kerselstypen kommunal.

Dog mener omkring halvdelen at

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

Qa1. Hvor tidligt kan din vogn komme for det aftalte tidspunkt for
afhentning og sa stadig vaere rettidig?

Mo, ST U O
(n=419) o ¥ Denma komme op til 5 min for

Den mé komme optil 10 min for

= Denma komme optil 30 minfor

® Denma komme optil 1 time for

Handicap (=25 NGO =% [T BB .« oen s comme opti 2 timer for
= Ved ikke
ommonaln=z3) [NGHAN sva [ e e e
(n=91) -u%—-
T T T ]

o% 20% 4,0% 60% 80% 100%
*Standard-serviceniveau er, at bilen md ankomme 1-5 minutter for det aftalte tidspunkt.

Qz12. Hvor sent kan din vogn komme iforhold til det oplyste tidspunkt
for afhentning og stadig veere rettidig?

5 (n=419) R ® Denma komme optil 5 min efter

= Denma komme op til 10 min efter

» Denmé komme op til 30 min efter

® Denma komme optil 1time efter

Handicap (n-s8 L
andicap (n=180) - 43% - ® Denmé komme optil 2 timer efter

" Ved ikke
Py o CZ
oon - SN oo Bk
o% 20% 40% 60% 80% 100%

*Standard-serviceniveau er, at bilen mad ankomme 1-15 minutter efter det aftalte tidspunkt.

© 2015 Side 43

Lidt mindre end hver tredje af de
kunder, som kender til, at der er et
tidsinterval for afhentning, mener,
at bilen er rettidig for afhentning,,
hvis den ankommer inden for g
minutter for det aftalte tidspunkt. 4
ud af 10 mener at bilen er rettidig,
hvis den ankommer op til 15 min
efter.

Kunderne indenfor den kommunale
kersel er lidt mere fleksible omkring
rettidighed end kunderne af de
ovrige kerselsordninger. Det gaelder
iseer oplevelse af forsinkelse i
forhold til det aftalte tidspunkt.

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

Qzx1. Hvor tidligt kan din vogn komme for det aftalte tidspunkt for
afhentning og sa stadig vaere rettidig?

ey, S e we Elle se ; s
(n=419) ® Denma komme op til 5 min for

Denma komme op til 20 min far

< benm komme opti a5 min for Blandt de hgjfrekvente brugere er

(n-39) % B - e s komme cptizominfor der en sterre forventning om, at

= Denmé komme optilxtime for bilen ankommer efter det aftalte

e e e mw el e ToTTORE :
(n=313) e SRR e Vedikke ‘Udspunkt_

T T T T T 1

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

*Standard-serviceniveau er, at bilen mé 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 2015
ey IR e GBS s venms tomme pti smin e

= Denma komme op til 10 min efter

Heavy = Denmé& komme op til 15 min efter
ooy IS e BRI o komme optsominciier

= Denma komme optil 1time efter

el L ew e aw OO
sy | o ves e
} . . . . , NB Q11 og Q12 kun er stillet til de kunder, der kender til, at

0% 20% 40% 60% 80% 100% der er et tidsinterval, som bilen ma ankomme indenfor.

*Standard-serviceniveau er, at bilen mad ankomme 1-15 minutter efter det aftalte tidspunkt.
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Henvendelser t|| kundese rV|Ce Total og fordelt pa kerselstyper

Total 2015 (n=795)  Total 2014 (n=798)  Flextur(n=409) Handicap (n=330) Kommunal (n=56)  Patientbefordring (n=201)

Forsinkelse |
Andelftit:sri th:lsc;plever 86% 88% 84% 89% 93% 86%
A

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

Kontakt til kundeservice

Andel der kontakter kundeservice 4%

0, 0, [} 0, 0,
i forbindelse med forsinkelse 5% 6% 4% 2% o

Andel der er utilfreds med kundeservice o
i forbindelse med henvenvendelse om 1% 1% 2% 0% 0% 0%

forsinkelse

Det er meget fa der kontakter kundeservice omkring forsinkelser. Ud af dem, der ger, er kun 1 procent utilfredse med servicen de fik.
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Henvendelser t|| kundese rV|Ce Total og fordelt pa rejsefrekvens

Total 2015 (n=795)  Total 2014 (n=798) Heavy (n=72) Medium (n=576) Light (n=131)

Forsinkelse
Andelfi:i :1k|l(ee| Soeplever 86% 88% - o o
Andel der oplever
forsinkelse B 1% 11% 13% 13%

Kontakt til kundeservice

Andel der kontakter kundeservice

9 9 % %6 %
i forbindelse med forsinkelse B 5t e 57 R
Andel der er utilfreds med kundeservice
i forbindelse med henvenvendelse om 1% 1% 0% 1% 3%

forsinkelse

Naesten hver syvende hgjfrekvente bruger (heavy user) oplever forsinkelser og heraf er det kun 6 %, der tager kontakt til
kundeservice og en meget lille del har en negativ oplevelse af deres henvendelse omkring forsinkelser.

© 2015 Side 46
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Manglende henvendelse til kundeservice o

Qas. Henvendte du dig til Flextrafiks kundeservice for at fa hjzlp,
fordi vognen var forsinket eller udeblev?

41%
Ja

41%

Nej

B Total 2015 (n=99) M Total 2014 (n=86)

Base: Har henvendt sig til kundeservice i forbindelse med forsinkelse

© 2015 Side 4y

Q16. Hvorfor henvendte du dig ikke til Flextrafiks kundeservice for at

fa hjaelp?

Bilen var ikke meget forsinket, s& den kom, inden jeg..,
Flextrafik/vognmanden havde givet mig besked om...
Bilen plejer at veere forsinket, sa jeg venter bare
Bilen var mindre end 20 min forsiket

Jeg ventede bare p3 at bilen kom

Kundeservice plejer ikke at hjzelpe alligevel

De (kundeservice) plejer at sige, at bilen ikke er forsinket
Jeg ringede til vognmanden i stedet for

Jeg vidste ikke at man kunne ringe til Flextrafiks...

Jeg havde ikke telefonnummeret til kundeservice
Jeg vidste ikke, hvor jeg skulle ringe til

Jeg prevede pa at ringe, men kom ikke igennem

Jeg havde ikke adgang til en telefon

Andet

Vedikke

34%!



Forsinkelser total

Qa7. Hvor tilfreds er du med Flextrafiks hjaelp, da du henvendte dig : Q18. Hvad er arsagen til, at du ikke er helt tilfreds med den hjaelp du
omkring forsinkelsen eller udeblivelsen? | fik Flextrafik i forbindelse med forsinkelsen/udeblivelsen?
I
I

-~ Jegfik ikke information om, hvornar bilen s3 ville
s ankomme

1 Meget utilfreds

S~ Medarbejderen i kundeservice var arrogant

Det var for lang ventetid pa telefonen

De gjorde ikke noget at for at hjaelpe mig

Medarbejderen i kundeservice tog ikke min
henvendelse alvorligt

10 Meget tilfreds

%
3 7(% 33%

Andet
30%

Vedikke

11%

B Total 2015(n=9) M Total 2014 (n=10)

B Total 2015 (n=41) M Total 2014 (n=35) NB Meget lille base

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

Rejsemeanster & demografi
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Bagg ru nd Demografi

Total (n =795) Flextur (n = 409)
. . 0-174r 0-17&r
18- 29 ar 18 -29ar
30-394r 30-398r
40 - 493ar 40 - 493ar
50-59 &r 50-59ar
60-69ar 60-69ar
70+ ar 63% 70+ ar 52%
Handicap (n =330) Kommunal (n = 56)
0-17ar o-1yar ] 0%
. 18 - 29 ar 18-295r70%
30-39ar 3o-39§rio%
40 - 49 ar 40 - 493ar 7I 2%
50-59&r 50-598r | o%
60-69ar 60-69ér7 9%
70+ ar 71% 70+ ar ; 89%

W | Wilke
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Rejsemanster

Qax. Hvor ofte anvender du Flextrafik?

Dagligt
- Heavy user: 9%
3-5gange ugentligt
1-2 gange ugentligt 35%
2 gange pr. maned = Medium user: 72%
1gang pr. maned
2-3 gange halvarligt
1gang hvert halve ar .
- Light user: 17%

1gang om dret

Sjeldnere

Ved ikke

H Total 2015 (n=795)
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Om undersagelsen
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Projektfakta

Malgruppen

Opnaet stikpreve

Dataindsamlingsperioden

Malingens styrke

© 2015 Sides3

Antal interview

Billund 37
Esbjerg 76
Fang 5
Fredericia 71
Haderslev 76
Kolding 76
Senderborg 76
Tender 76
Varde 75
Vejen 76
Vejle 76
Aabenraa 75

24. august 2015 - 7. oktober 2015

Med en stikprevesterrelse (n) pa netto 795
respondenter, kan det med 95% sandsynlighed fastslas,
at det malte er korrekt med en maksimal usikkerhed pa
+/- 3,47 %-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
I 1 I 1

Rettidighed

Tilfredshed
med seneste
tur

Generel
tilfredshed

\ 'Koefficienter’
Koefficienter er et estimeret mal for den

'vaegt’, der er for ssmmenhangen mellem to
Chauffgr parametre. Jo starre koefficient jo staerkere

'Strukturer’ sammenhaeng.
De bl3 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. b Pqint, sa vil 'vaerdi for. pengene’ 0gsa
pavirkes — med o,35 point.
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Indsatskort

X-aksen viser betydningen for omradet. Dette vaerende
korrelationen mellem den vafhangige latente variable og den
afhangige 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 0gsa afvejes. Cost benefit analyse.

Side 55

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

100

75 1

5o

25 9

FORKLARING AF TILFREDSHEDEN MED XX

* Produkt

* Service

Samlet model
1

. Veerdi for
pengene

o,0bav

Medium o,50

BETYDNING FOR OMRADET

Haj,o0
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Wilkes almindelige forretningsbetingelser

Tekniske aendringer

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 undersggelsesmateriale 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/JESOMAR. Kodeks kan downloades som PDF her.

© 2015 Sides6

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 pad to ar fra leveringsdatoen. Wilke er i opbevaringsperioden

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

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

Kontakt
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Kontakt

Flextrafik - Sydtrafik Wilke
Charlotte Holst Nicolaisen Anne Kathrine Zahle
Projektmedarbejder Head of Transportation w
+4576 60 86 05 +4533 26 71 25
Wilke A/S
TIf. +4570 10 20 80
Wilke E-malifl-5v7vilke@wilke dk
Anne Jensen ’ ’
Research Consultant
Odense
+4532 6418 27 Jens Benzons Gade 54B

5000 Odense C
Kgbenhavn

Overgaden Neden Vandet 9C
1414 Kebenhavn K
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