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Formal




Overblik

Formal

Formalet med ncerveerende undersogelse er at undersege
tilfredsheden med Flextrafik blandt Flextrafiks kunder.

De mere specifikke formal med undersegelsen er:

At afdoekke den overordnede tilfredshed blandt dem der sidder i
vognen

At afdcekke tilfredsheden med de forskellige serviceparametre/
kontaktpunkter til kunderne

At f& indsigt i 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.
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Undersogelsen afdaskker tilfredsheden med de forskellige
korselstyper:

Den siddende patientbefordring (fcelles for begge selskaber)
Handicapordning

Flextur

Plustur

Kommunalt visiteret karsel

Undersogelsen er afrapporteret i 3 delrapporter:

* Regionsrapport (baseret pé tilfredsheden med den siddende
patientbefordring)

* FynBus rapport (baseret pé tilfredshed blandt FynBus’ kunder)

» Sydtrafik rapport (baseret pé tilfredsheden blandt Sydtrafiks kunder)

Denne rapport fokuserer pé& kundetilfredsheden hos Sydtrafiks kunder
inden for Handicapordningen, Flextur, Plustur og kommunalt visiteret
karsel.

Undersggelsen er gennemfart som telefoniske interviews.
Brugerne er kontaktet umiddelbart efter en gennemfert tur (og
maksimalt inden for 7 dage efter en gennemfart tur).




Overblik

Undersggelsens metode - forklaring af grafikker

Gennem denne rapport bruges der indekstal for de fleste spergsmal. 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.

Meget god

God

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, selvom forskellen i
absolutte tal er den samme.

Q2. Hvor tillreds er du generelt med Flextratik?

100

Meget dérlig
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Overblik




HOVEDRESULTATER
Samlet overblik

2021 2023 Udvikling i perioden
Tilfredshed (total) 83,2 81,4 -1,8
Hvor tilfreds er du generelt med flextrafik? 81,2 79,1 2,1
Hvor tilfreds er du alt i alt med din seneste tur med flextrafik? 85,2 83,7 -1,5
Bestilling og behov 82,6 82,7 0,1
Alt i al med bestilling af din rejse 84,3 85,5 1,2
Ventetiden i telefonen, da du bestilte turen 78,0 77,3 -0,8
Medarbejderens venlighed, da du bestilte turen 90,1 91,6 1,6
Bestillingssystemets brugervenlighed ved online bestilling 77,9 76,3 -1,6
Bilen og kereturen 88,6 87,0 -1,6
Afhentningstidspunktet 84,6 83,7 0,9
Ankomsttidspunktet 86,4 85,2 -1,2
Rengering af bilen (bade indvendigt og udvendigt) 90,3 89,2 -1,1
Bilens indretning og komfort 86,8 84,7 2,1
Chaufferens kundeservice 89,0 86,9 2,2
Chaufferens kersel 89,8 87,5 2,3
Chaufferens villighed til at hjcelpe dig ind/ud af vognen, hvis du havde brug for det 90,5 89,5 -1,0
Chaufferens service ifm. at fastspcende korrekt og forsvarligt under turen 90,5 89,8 0,7
Turens varighed 90,2 87,7 -2,5
Prisen for denne rejse 87,8 85,4 2,4

Kontaktpunkter ved forsinkelse

Hvor tilfreds er du med Flextrafiks hjcelp, da du henvendte dig omkring forsinkelsen eller udeblivelsen? 71,0 69,8 1,3




befalinger
An

.




OVERORDNEDE KONKLUSIONER OG ANBEFALINGER

Oprethold tilfredsheden |

Tilfredsheden i 2023 ligger overordnet p&
et hejt niveau, der er meget
sammenligneligt med 2021. For at
fastholde den gode tilfredshed ber |
scerligt fokusere pa rettidig ankomst,
chaufferens villighed til at hjeelpe
ind/ud af vognen, chaufforens
kundeservice generelt samt prisen pé
rejsen.

Rettidig ankomst

| ber scerligt fokusere pd rettidig
ankomst, eftersom denne faktor har
den sterste betydning for den
overordnede tilfredshed med rejsen.

haufforens villighed ti
at hjceelpe

Chauffgrens villighed til at hjeelpe
ind/ud af vognen er den faktor, der
har nceststerst betydning for den
overordnede tilfredshed med rejsen.
Tilfredsheden hermed ligger pd et
hgijt niveau i 2023, hvorfor Flextrafik
bar fastholde den gode tendens.




Anbefalinger og konklusioner

Konklusion - tilfredshed

-

2021.

+* Kundernes tilfredshed med Flextrafik generelt samt den seneste
tur er i 2023 overordnet set hgj, selvom der er sket fald siden

+

g
(.

*

af vognen.

\ har oplevet forsinkelser.

* Den generelle tilfredshed er faldet med 2 indekspoint siden 2021.
¢ Der er siden 2021 sket et mindre fald pd de parametre, der har

signifikant betydning for tilfredshed med turen: ankomsttidspunkt,
pris, chaufferens kundeservice samt villighed til at hjeelpe ind/ud

¢ Generelt er der lavere tilfredshed blandt heavy users og de, der

J

J
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Fokusomrdader

For at fastholde
tilfredsheden blandt
kunderne anbefales det at
rette fokus mod
parametrene:
ankomsttidspunkt, pris,
chauffgrens kundeservice og
hjcelp til at komme ind/ud af
vognen. Disse parametre har
en lavere tilfredshed i 2023
end i 2021 og har samtidigt
direkte indflydelse pé
tilfredsheden med den
seneste tur.




Anbefalinger og konklusioner

Konklusion - bestilling og behov

¢ Nar turen bestilles, sker det typisk via. telefonen. | 2023 har
flertallet bestilt via telefonen, men der er dog sket en stigning pé
3 procentpoint i andelen, der bestiller online siden 2021. Der

eller ikke har en smartphone.

siden 2021.

\_

bestilles typisk via telefonen, hvis man ikke har adgang til internet,

¢ Tilfredsheden med bestilling af rejsen er steget med 2 indekspoint

; +

J

-

% Generelt er der en meget hgj tilfredshed med bestillingssystemet
Men tilfredsheden med ventetiden i telefonen er faldet med et
enkelt indekspoint siden 2021.

+ Blandt dem, der er utilfredse med det online bestillingssystem, er
den primcere drsag, at der ofte opstdr tekniske problemer, nar
man forseger at bestille.

\_

— =y

J
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Fokusomrdader

Det er positivt, at der
arbejdes med et online
bestillingssystem. Der ber
fortsat arbejdes pd at gere
selvbetjeningssystemet sa
tilgcengeligt som muligt og
nedbringe andelen af
tekniske fejl.




Anbefalinger og konklusioner

Konklusion - bilen og kgreturen

; +

% Nar det kommer til bilen og kereturen, er der ingen aof
parametrene, der vurderes lavere end "“meget godt”.

g J
> — =

% Samtlige faktorer, der angadr bilen og kereturen, er dog faldet en
smule siden 2021. Det storste fald ses for tilfredsheden med prisen
pd rejsen, turens varighed og chauffarens villighed til at hjcelpe
ind/ud af vognen ved behov.

\_ J
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Fokusomrdader

Med henblik p& at fastholde
et heoijt tilfredshedsniveau
anbefales det, at der fortsat
fokuseres pd
ankomsttidspunktet, prisen
for rejsen, chaufferens
kundeservice og villigheden
til at hjeelpe ind/ud af
vognen.




Anbefalinger og konklusioner

Konklusion - kontaktpunkter ved forsinkelser

; +

Fokusomréder
¢ Storstedelen mener, at vognen maks. mé komme 15 min. efter det
oplyste tidspunkt for afhentningen. Hertil oplevede 84% af
kunderne, at vognen kom pd det aftalte tidspunkt i 2023. Der er
sket et fald i andelen, der er utilfredse med hjcelpen fra Flextrafik i
forbindelse med forsinkelse. | &r 2023 er der registreret en
storre andel forsinkelser.

- J

Fokusér pé at endnu feerre
oplever, at bilen er forsinket,
’ samt at bilen overholder

¢ 1 2023 udtrykker 14%, at de har oplevet forsinkelse eller at vognen serviceniveauet for aflevering,
helt udeblev - det er en stigning pé& 3 procentpoint siden 2021. da det har direkte betydning
for den samlede tilfredshed
+* Der er dog en stor andel heavy-users, der er utilfredse med den med Flextrafik.

hjcelp, de har fdet fra Flextrafik i forbindelse med forsinkelsen,
hvilket Flextrafik ber voere opmaerksom pd!

\_ J
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Tilfredshedsmodel




Tilfredshedsmodel

Regression - passagertiltredshed

Forklaringsandel
Ankomsttidspunkt SR

[~ _ Koefficient

Chaufferens villighed til
at hjeelpe dig ind/ud
af vognen
Tilfredshed
med den
Chaufferens seneste tur
kundeservice (var
chauffgren smilende og

hjcelpsom)

Prisen for denne rejse

Modellen viser, hvilke omrader der pévirker
den overordnede tilfredshed med den
seneste tur med Flextrafik. Den
overordnede tilfredshed med turen er
drevet af flere forskellige forhold.

Fire forhold har signifikant betydning for
tifredsheden med den seneste tur i ér
2023: “ankomsttidspunktet”, “chauffarens
villighed til at hjeelpe dig ind/ud af

vognen”, “chaufferens kundeservice” &
"prisen pé& denne rejse”.

Parameteret “ankomsttidspunkt” bliver
vurderet som det vigtigste ift. at pdvirke
den overordnede tilfredshed med den
seneste tur.

Ved at oge tilfredsheden med
"ankomsttidspunkt” med 1 point pd en
skala fra 0 til 100, vil den samlede
tilfredshed med turen oges med 3,1 point
pé en skala fra 0-100.

S

© 2023 - Side 15 Note: modellen indeholder kun variable, der har signifikant effekt p& tilfredshed med den seneste tur




Tilfredshedsmodel

Indsatskort - alt i alt tilfredshed
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0,40

0,45
Betydning for overordnet tilfredshed

P - o

e T

Indsatskortet viser sammenhaengen imellem
betydning (x-aksen) og tilfredshed (y-aksen)
pa& de enkelte omrdder. Det nederste hgjre

kvadrant viser de primcere indsatsomrdder.

Indsatskortet viser, at ankomsttidspunkt i
2023 ber veere det primcere fokusomréde,
da det har stor betydning for den samlede
tilfredshed med turen.

Samtlige parametre i modellen ligger dog
pé et meget hgijt tilfredshedsniveau pé den
overordnede skala fra 0 til 100.




Tilfredshedsmodel

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

|//

Spergsmal: Hvor tilfreds er du med Score Effekt  Forklaringsandel
Chauffor - kundeservice Chaufferens kundeservice (var chaufferen smilende og hjcelpsom) 86,9 0,17 20%
Rettidighed - ankomst Ankomsttidspunktet 85,2 0,31 37%
Chauffor - hjeelpsomhed Chauffgrens villighed til at hjeelpe dig ind/ud af vognen 89,5 0,22 26%
Prisen Prisen for denne rejse 85,4 0,14 17%
Rettidighed - afhentning* Afhentningstidspunktet 83,7
Chaufferens service ved sikkerhed* |Chauffarens service ifm. at fastspcende korrekt og forsvarligt under turen 89,8
Rengoring* Rengeringen af bilen (b&de indvendigt og udvendigt) 89,3
Bilens indretning* Bilens indretning og komfort 84,7
Rejsetid* Turens varighed 87,7
Chauffer - korsel® Chaufferens kersel 87,5

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

Overordnede
parametre




Resultater - Overordnede parametre @@@
Tilfredshed med Flextratik generelt N

Total og fordelt pd malgrupper

Q2. - Hvor tilfreds er du generelt med Flextrafik?

2019 2021 2023
(n=820)  (n=817)  (n=816)

Flextur Plustur ~ Handicap Kommunal
(n=395) (n=20) (n=338) (n=63)

Heavy Medium Light
(n=117) (n=566) (n=107)

Oplevet Ikke oplevet
forsinkelse forsinkelse
(n=114) (n=684)

100 | | |
M | | |
geogdet 90 g4 ! 85 : 86 !
81 [ 81 [ | 81
80 9 6 78 79 |
| i 72 : 71
70 i i :
60 | | |
50 | | i
40 ! ! 5
0 | | i
Meget i E i
darlig 20 ! ! |
10 | | |
0 | | |

Totalen, vist til venstre, udger gennemsnittet
Handicap, Flextur, Plustur og Kommunal
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Resultater - Overordnede parametre
. . e%e
Tilfredshed med seneste tur med Flextrafik D

Total og fordelt pd malgrupper

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

(n=821) (n=821) (n=811) (n=392) (n=20) (n=337) (n=62) (n=116) (n=560) (n=109) forsinkelse  oplevet

(n=114) forsinkelse
(n=680)

100 i | |
Meget 88 : 92 : :
god 90 85 84 | 85 | 84 87 | 87
| 82 80 | 80 |
80 | | |
70 ! : : 66
60 ! ! !
50 ; e e
40 i i |
30 i : :
Meget 20 i i i
darli | ! !
& 10 | | |
0 i : :
2019 2021 2023 1 Flextur Plustur ~ Handicap Kommunal | Heavy Medium Light ! Oplevet Ikke

Totalen, vist til venstre, udger gennemsnittet
© 2023 - Side 20 Iti;rr;ceillcap, Flextur, Plustur og Kommunal




Resultater — Overordnede parametre

Positive oplevelser med seneste tur

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

Chauffgren var venlig

Bilen kom og karte til tiden

Turen var afslappende og behagelig

Jeg kunne komme med, da jeg havde behov for det
Turen var kort

Det var nemt for mig at komme nogle steder med denne
Der var fa stop pa turen

Det var billigt

Der var en god udsigt pa turen

Der var en god temperatur i bilen

Det var nemt at bestille en tur

Ventetiden i telefonen var kort

Jeg naede mit skift mellem Plustur og bus/tog

Der var god tid til mit skift mellem Plustur og bus/tog
Ingenting

Ved ikke

Andet

51%
54%
32%

I 37 %

8%

I 77%

3%
e 12%
3%
6%
3%
o 4%
1%
6%
1%
m 2%
1%
1 0%
0%
1 0%
1%
o 1%
0%
I 0%
0%
e 3%
8
9%
. 4%
5%
. 4%
11%
e 3%

2023 (n=830)

© 2023 - Side 21 Note: Multipelt spergsmal - mulighed for flere svar.

m2021 (n=824)

' Selve processen var nem
' Chauffaren ringede pd deren

' Jeg far en besked pd telefonen, nar
den kommer

' Den kommer til tiden, og
personalet er flinke.

' Fik den hjcelp jeg skulle have




Resultater — Overordnede parametre

Negative oplevelser med seneste tur

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

Bilen var forsinket g 5’70.;0 ' Chaufferen kunne ikke finde mig

Der var for meget tid til mit skift mellem Plustur og bus/tog 8;‘:

Turen var for lang (Det tog for lang tid) m 2‘73%:%’

39 ' At man ikke kan betale med

Chauffaren var sur/ ikke venlig " 0% kort
Chauffgren kerte darligt gy ;‘E%
. 1% . L
Der var for mange stop pé furen g 5 ' Bilen var hej, sd jeg havde sveert
0% ved at komme ind

Jeg kunne ikke selv veelge hvad tid jeg ville hentes | %o,

Jeg kunne ikke komme med pa de tidspunkter, jeg havde.. 4 100}0

Jeg fik ikke den hjeelp, jeg har behov for fra chaufferen g 120/34] ' Det b liat at k
et var besveerligt at komme

Det var besveerligt at bestille en tur g 11%% ud af bilen
Det var for dyrt []%” '
i 64% Jeg har lige problemer med at
NG N S 68Y% forstd dem, der ikke taler
Vedikke g 3 dansk

18%
ANde!l s 14%

2023 (n=20) ®2021 (n=15)
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Resultater — Overordnede parametre

Formdal med seneste tur ™

Q3sub1 - Hvilken skole eller studie? (n=46)

Q3. - Hvad var formdlet med din seneste tur med Flextrafik?

0,
Kersel til/fra fritidsarrangement _22 %25%22%
. 14%

Besgg hos familie/venner/bekendte I ————————— 21%25'y

———————————— ] 6
15%

L I

2egebesag 1@4

Grundskoleuddannelse (fx _54V
folkeskole) ’

Gymnasial uddannelse (fx

gymnasium, hf, hgjere - 13%
handelseksame

Karsel til genoptraening
Mellemlang videregaende . 0%

Karsel til/fra arbejde uddannelse (2-4 2 ar)

Karsel til/fra sygehus
Erhvervsuddannelse (fx EUD) l 4%

Indkab
[ Kgrsel til/fra skole eller studie Kort videregée.ndeouddannelse I 2%
(op til 2 ar)
Karsel til dagcenter

g - 2% . .

1% Lang videregaende uddannelse 0%
Andet II [SJO%J (5 ar eller mere)
0
0,
Ved ikke/husker ikke -02 %
b 0% Andet 17%

2023 m2021 m2019

© 2023 - Side 23 2019 n =830/ 2021 n =824 / 2023 n = 830.




Resultater

Bestilling og behov




Resultater — Bestilling og behov

®
Bestilling af Flextrafik O

Q7. - Hvem bestilte din/NN's seneste tur med Flextrafik? 8 ud af 10 ture bestilles

igen i 2023 of passageren
78% selv.
Det gjorde jeg selv I NE— 78%
e 7 9%

10%
Det gjorde en parerende [ 8%
I 5

7%
Det gjorde en hjzelper (hjemmehjaelper, plejehjem, bosted etc. [ 8%
4%

5%
Det er en fast bestilling, sa jeg bestiller ikke pr. tur [l 6%
4%
0%

Det gjorde sygehuspersonalet = 0%

B %

2023 m2021 m2019
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Resultater — Bestilling og behov
¢

Bestillingsmetode K

Q8. Hvordan bestilte du/l din seneste tur med Flextrafik? Q9. - Hvorfor bestilte du/I ikke online?

Jeg bruger ikke 44%
60% internettet/smartphone/tablet |GGG 43%

Telefonisk
0,
I -7 21%

Det er nemmere med telefon . 5%

339% Jeg vidste ikke at man kunne 1%
Online via app eller web bestille online B 4%
Jeg vil gerne betale_ kontant for 1% "Hvorfor bruger du ikke
turen og det kan jeg ikke o 0% internettet/smartphone/tablet” (n=456)

. . . 4% . . . Jeg har ikke smartphone/tablet/computer 31%
Online via Rejseplanen (kun Flextur og Jeg @nsker ikke at opgive mine = 0%

Plustur) I % betalingskortoplysninger | 1% e ey Lo ilelo e el ot S
Jeg har ikke internet 14%
i 8% Jeg har provet online, men det virker ikke 2%
Ved ikke w7
3%
Ved ikke ’
I 4% Andet, notér: o, 25%
Total 2023 (n=731) m Total 2021 (n=745) 2023 (n=435) m®2021 (n=424)
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Resultater — Bestilling og behov ®®©
Tilfredshed med bestilling w

Total og fordelt pd malgrupper

Q13. - Hvor tilfreds er du alt i alt med bestillingen af din rejse?

2019 2021 2023
(n=651) (n=635) (n=633)

Flextur Plustur  Handicap Kommunal
(n=319) (n=18) (n=266) (n=30)

Heavy Medium Light
(n=78) (n=443) (n=95)

Oplevet Ikke
forsinkelse oplevet
(n=78) forsinkelse
(n=544)

100 l . |

Meget i 89 | 71 |
o IEE 84 86 | 87 84 50 I 83 84 : 82 -

80 | | i

70 | : !

o0 i | |

50 ! i i

40 | | i

30 | | |

Meget 0] i i i

darlig ! ' |

10 | | i

0 i : i

© 2023 - Side 27 Note: spergsmél kun stillet til de, der selv har bestilt rejsen




Resultater — Bestilling og behov @@@
Tilfredshed med ventetid i telefon D

Total og fordelt pd malgrupper

Q13. - Hvor tilfreds er du alt i alt med ventetiden i telefonen, da du bestilte turen?

2019 2021 2023
(n=480) (n=338) (n=334)

Flextur Plustur  Handicap Kommunal
(n=147) (n=0) (n=187) (n=0)

Heavy Medium Light
(n=34) (n=256) (n=36)

Oplevet Ikke
forsinkelse oplevet
(n=43) forsinkelse
(n=284)

100 i i i
Meget | | |
god 90 | 82 | 85 |
g0 8 77 ! A : 77 ! 78
e ’ o o
70 i | i
60 | | i
50 | | i
40 | i |
30 | ; |
Meget 20 | | i
darlig | | |
10 | : i
0 | i i

© 2023 - Side 28 Note: spergsmal kun stillet til de, der selv har bestilt rejsen - og har bestilt telefonisk




Resultater — Bestilling og behov ®
. . (Zkrhgi)
Tilfredshed med medarbejderen ¢
Total og fordelt pd malgrupper

Q13. - Hvor tilfreds er du alt i alt med folgende ting i forhold medarbejdernes venlighed, da du bestilte

2019 2021 2023
(n=500) (n=358) (n=366)

Flextur Plustur  Handicap Kommunal
(n=160) (n=0) (n=206) (n=0)

Heavy  Medium Light
(n=36) (n=279) (n=40)

Oplevet Ikke
forsinkelse oplevet
(n=48) forsinkelse
(n=309)

turen?
100 97 94 | 92

Meget 92 90 92 91 90 92 ' 89
st %0 : : :
80 | | |
70 | : :
60 | | i
50 | | |
i i |
40 | i |
30
1 1 1
Meget ! ! !
darlig 20 ! ! !
10 i | |
: : i
0 e e e
i i |
] ' 1
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Resultater — Bestilling og behov ®
Tilfredshed med bestillingssystemets brugervenlighed ved NOX

online bestilling -

Total og fordelt pé mélgrupper brugervenligheden i bestillingssystemet?”
. . . . . arre (multipelt spargsmal) (n=70)

Der opstdr ofte tekniske fejl

venlighed?

100 Jeg fér ikke den rejsetid, jeg
Meget gerne vil have
god 90 Den oplyste rejsetid er sveer at
83 forsta
80 78 76 76 77 Det er sveert at oprette sig som

bruger
Det er sveert at logge ind

Jeg ved ikke, hvordan jeg skal
afbestille turen

Andet

78 77
| | 72

Flextur Plustur  Handicap Kommunal

Oplevet Ikke

70
60
50
40
30
il =
10
0
2019 (n=0) 2021 2023

1

|

75

! 70 |
: |

1

1

1

1

Heavy  Medium Light

(n=253) (n=227) (n=156)  (n=16) (n=55) (n=0) ! (n=38) (n=135) (n=50) ! forsinkelse oplevet
(n=30) forsinkelse
(n=194)

Ingen data for 2019

© 2023 - Side 30 Note: spergsmal kun stillet til de, der selv har bestilt rejsen - og har bestilt online




Resultater — Bestilling og behov

Behov for Flextrafik

Q9a - Hvis du ikke havde Flextrafik til rédighed, hvad ville du s& have benyttet som erstatning for

Taget en taxa

Faet venner/familie til at kare mig

Alm. Bus

Taget egen bil

Cykel

Tog

Ikke foretaget rejserne

Andet

© 2023 - Side 31

dine rejser med Flextrafik?

17%
I 14%
I 18%

9% 13%
I 9%
I 9%

®
®m@

Hvis ikke &ben kersel
(Flextur og Plustur) var
tilgcengelig, vil ncesten hver
fierde tage en taxa




Resultater

Bilen og koreturen




Resultater — Bilen og kereturen @
Tilfredshed med afhentningstidspunkt MO

Total og fordelt pd malgrupper

Q14. Afhentningstidspunktet

100
08 ! 91 ! 91 !

Meget 90 ! ! ! 87
god 85 84 | 85 82 : 83 !
! 79 1 79 1
80 | | |
70 | | |

| | | 63

1 1 1
60 | | |
50 : : :
1 1 1
1 1 1
40 : : |
30 | | |
Meget i i i
darlig 20 : : :
| | |
10 : : :
0 i i i

Total 2019 Total 2021 Total 2023 : Flextur Plustur  Handicap Kommunal : Heavy Medium Light : Oplevet Ikke
1 1 1

(n=393) (n=417) (n=342) (n=388) (n=20) (n=335) (n=60) (n=118) (n=556)  (n=106) forsinkelse oplevet
(n=111) forsinkelse

(n=675)
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Resultater — Bilen og kereturen @
Tilfredshed med ankomsttidspunkt NOX

Total og fordelt pd malgrupper

Q14. Ankomsttidspunktet

91
87
| | 83 84
Flextur  Plustur Handicap Kommunal
(n=377) (n=20) (n=329) (n=58)

100

89
86 85

80

70

60

50

40

30

Meget Y
darlig

10

0

Total 2019Total 2021 Total 2023
(n=810) (n=810) (n=784)

92

88
85

80

66

Heavy  Medium Light
(n=109) (n=551) (n=104)

Oplevet Ikke
forsinkelse oplevet
(n=106) forsinkelse
(n=664)
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Resultater — Bilen og kereturen @@@
Tilfredshed med renggring af bilen N

Total og fordelt pd malgrupper

Q14. Rengeringen af bilen (bdde indvendigt og udvendigt)

91 93
| | 88 87
Flextur  Plustur Handicap Kommunal
(n=316) (n=17) (n=264) (n=48)

100

91 90 89

90

80

70

60

50

40

30

Meget [RAY
darlig

10

0

Total 2019 Total 2021 Total 2023
(n=712) (n=735) (n=645)

92

89 90

87
83

Heavy  Medium Light
(n=88) (n=461) (n=85)

Oplevet Ikke
forsinkelse oplevet
(n=83) forsinkelse
(n=553)
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Resultater — Bilen og kereturen @
Tilfredshed med indretning og komfort MO

Total og fordelt pd malgrupper

Q14. Bilens indretning og komfort

100
1 1 1
89 1 1 1

Meget 90 87 ! 86 ! 87 ' 86
85 ! ! 85 !
god ! 82 83 84 ! 82 !

80 | | | °
70 | | |
| | |
1 1 1
60 | | |
50 : : :
1 1 1
1 1 1
40 : : |
30 | | |
Meget i i i
darlig 20 : : :
| | |
10 | | |
0 : : i
Total 2019 Total 2021 Total 2023 : Flextur Plustur Handicap Kommunal : Heavy Medium Light : Oplevet Ikke oplevet

1 1 1

(n=788) (n=789) (n=721) (n=354) (n=19) (n=293) (n=55) (n=103) (n=507) (n=98) forsinkelse forsinkelse

(n=94)  (n=618)
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Resultater — Bilen og kereturen
. . e%e
Tilfredshed med chauftgrens kundeservice “n

Total og fordelt pd malgrupper

Q14. Chaufferens kundeservice (var chaufferen smilende og hjcelpsom)

92
88 88 65 86 87
| | | | 82 |
Flextur Plustur Handicap Kommunal Heavy  Medium Light
(n=375)  (n=20) (n=325) (n=58) (n=113) (n=540) (n=104)

100

Meget 90 89

92
89 87
god

80
70
60
50
40
30

Meget
darlig 20
10
0

Total 2019 Total 2021 Total 2023
(n=818) (n=806) (n=778)

76

Oplevet Ikke
forsinkelse oplevet
(n=104) forsinkelse
(n=661)
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Resultater — Bilen og kereturen @@@
Tilfredshed med chaufferens kersel D

Total og fordelt pd malgrupper

Q14. Chaufferens korsel

93
88 ‘ 86 86
Flextur Plustur  Handicap Kommunal
(n=371) (n=20) (n=316) (n=56)

100

88 89 89

Meget 90

93
90 88
god

80
70
60
50
40
30

Meget
darlig 20
10
0

Total 2019 Total 2021 Total 2023
(n=803)  (n=794) (=765)

84

76

Heavy Medium Light
(n=106)  (n=534)  (n=104)

Oplevet Ikke
forsinkelse  oplevet
(n=97) forsinkelse
(n=656)
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Re.sultuter— Bilen og kereturen . ®®©
Tilfredshed med chautfgrens hjcelp B

Total og fordelt pd malgrupper

Q14. Chaufferens villighed til at hjeelpe dig ind/ud af vognen, hvis du havde behov for det

98
91
88 ‘ ‘ ‘
Flextur Plustur Handicap Kommunal
(n=256) (n=11) (n=307) (n=53)

100

7 90 90

90
80
70
60
50
40
30
20
10

0

Total 2019 Total 2021 Total 2023
(n=629) (n=628) (n=627)

90 90 91

87

Heavy  Medium Light
(n=79) (n=470) (n=63)

Oplevet Ikke
forsinkelse oplevet
(n=92) forsinkelse
(n=520)
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Resultater — Bilen og kereturen
. . e%e
Tilfredshed med chauffarens service “n

Total og fordelt pd malgrupper

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

95
89 ‘ " 88
Flextur Plustur Handicap Kommunal
(n=244) (n=7) (n=279)  (n=51)

100

90 92 91

Meget 90

93
90 90
god

80
70
60
50
40
30

Meget
darlig 20
10
0

Total 2019 Total 2021 Total 2023
(n=580) (n=615) (n=581)

86
82

Heavy  Medium Light
(n=86)  (n=438) (n=62)

Oplevet Ikke
forsinkelse oplevet
(n=85) forsinkelse
(n=483)

© 2023 - Side 40




Resultater — Bilen og kereturen

Tilfredshed med turens varighed

Total og fordelt pd malgrupper

92
‘ ‘ 88

Total 2019 Total 2021 Total 2023

100

Meget 90
god

80
70
60
50
40

30

Meget
darlig 20

10
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(n=807)

(n=784)

(n=746)

Flextur
(n=369)

Q14. Turens varighed
99
I ‘ 86 86

Plustur
(n=19)

Handicap Kommunal

(n=303)

(n=55)

86

Heavy
(n=107)

88

Medium

(n=525)

90

Light
(n=99)

e%e

90

75

Oplevet Ikke
forsinkelse oplevet
(n=100) forsinkelse
(n=635)




Resultater — Bilen og kereturen

Tilfredshed med prisen

Total og fordelt pd malgrupper

88 88
| | 85

Total 2019 Total 2021 Total 2023

100

Meget 90
god

70
60
50

40

Meget
darlig
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(n=742)

(n=731)

(n=684)

Flextur
(n=364)

Q14. Prisen for denne rejse

95
I ‘ 84

Plustur
(n=17)

Handicap Kommunal

(n=303)

(n=0)

79

Heavy
(n=94)

85

Medium
(n=481)

90

Light
(n=96)

e%e

87

78

Oplevet Ikke
forsinkelse oplevet
(n=95) forsinkelse
(n=577)




Resultater

Kontaktpunkter og
forsinkelser




Resultater - Kontaktpunkter og forsinkelser

Viden om regler for athentningstidspunkt

Total og fordelt pd rejsefrekvens

C] Q11. Hvor tidligt kan din vogn komme i forhold til det oplyste tidspunkt for afhentning?

Alle (n=451)

Heavy (n=69)

Medium (n=316)

Light (n=69)

Flextur (n=221)

Plustur (n=17)

Handicap (n=188)
Kommunal (n=36)
Oplevet forsinkelse (n=60)

Ikke oplevet forsinkelse (n=391)
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34%

2% | 24% | 4%

I v N - S T/ e v

33%

8% | 255 | 5% ||

32% . 28% | 20% ________[3%| |

3% | _____22% | 20% | 5% |]

12% 0% 6% |

—_————

/% | . 29% [ ________22% _________[3%]|

F—_——

2% | 25 [ ___14% | 6% | | _28%

R

3% [ ______20% [ _________25% __________|3%]|

3% [ 21% | . 24% | 4% []

= Den ma komme op til 5 min fgr (Base n=451)
= Den ma komme op til 30 min fer (Base n=451)
Ved ikke (Base n=451)

= Den ma komme op til 10 min fer (Base n=451)
= Den ma komme op til 1 time fgr (Base n=451)

= Den ma komme op til 15 min fer (Base n=451)
= Den ma komme op til 2 timer for (Base n=451)

NB Q11 er kun stillet til de kunder, der kender til,

at der er et tidsinterval, som bilen méd ankomme

indenfor. Sgjler viser fordelingen af disse kunders
svar.




Resultater — Kontaktpunkter og forsinkelser —e---ea -
-~7" Scerligt de der ~~~<_

Viden om regler for athentning 7 oo vty

\ karsel er ikke ’

Total og fordelt p& karselsordning \ vidende om .

S~ -

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

Alle (n=451) I N N N 7 S -7

Heavy (n=69)
Medium (n=316) - | I - S =/ N =y

Light (n=69) | I I -7/ S 7 A v
Flextur (n=221) - | I ¥ R 7 S -7

= -

Plustur (n=17) 29% 0 35%

(S |

Handicap (n=183) | I A I T T N =,
Kommunal (n=36) - |/ A I 7 S 7 S e .
Oplevet forsinkelse (n=60)
lkke oplevet forsinkelse (n=391) - | NI R I 1V O [ e =

= Den ma komme op til 5 min efter = Den ma komme op til 10 min efter = Den ma komme op til 15 min efter = Den ma komme op til 30 min efter
= Den ma komme op til 1 time efter HDen ma komme op til 2 timer efter Ved ikke

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
© 2023 - Side 45 svar.




Resultater - Kontaktpunkter og forsinkelser

Henvendelser til kundeservice

Total og fordelt pd rejsefrekvens

Q15 Oplevede du at bilen var forsinket eller

udeblev pd din seneste tur?

ikke

forsinketse | ¢+

Oplevede - it
forsinkelse -
14%

m Total 2021 (n=824)

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

39%

28%

mTotal 2021
= Total 2023

Kontaktede
kundeservice

© 2023 - Side 46

= Total 2023 (n=830)

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

56%
|
Heavy 25%
= Medium 18%
= Light I I
Kontaktede
kundeservice

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

oplevede NG o5

e I
forsnkelse . N o7

I 5%

Oplevede R

B 1o%

forsinkelse

mHeavy (n=120) = Medium (n=573) = Light (n=109)

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

forsinkelsen eller udeblivelsen

H Total 2021
H Total 2023

28%

25%

Er utilfreds med
kundeservice

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

forsinkelsen eller udeblivelsen

40%

" Heavy 20%

= Medium

= Light
0%

Er utilfreds med
kundeservice

Der er i 2023 sket en
stigning i andelen, der
oplevede, at bilen var

forsinket eller helt
udeblev

Der er sket et fald i andelen, der
er utilfredse med hjcelpen fra
Flextrafik ang. forsinkelse.
Der er dog en stor andel heavy-
users, der er utilfredse, hvilket
Flextrafik ber voere opmaoerksom

pa!




Resultater - Kontaktpunkter og forsinkelser

Henvendelser til kundeservice

Total og fordelt pd kerselstype

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

ikke

forsinketse | ¢+

Oplevede - it
forsinkelse -
14%

mTotal 2021 (n=824) = Total 2023 (n=830)

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?

32%

39%

25%
28% = Flextur 20%
mTotal 2021 = Plustur
m Total 2023 = Handicap
= Kommunal 0%
Kontaktede Kontaktede
kundeservice kundeservice
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Q15 Oplevede du at bilen var forsinket eller
udeblev pd din seneste tur?

I 54!
Oplevede 86% )
ikke . 95%
forsinkelse M——— 81%
T 80%

B 2%
Oplevede M 5%
forsinkelse I 16%

. 16%

H Flextur (n=399) u Plustur (n=20)
m Handicap (n=347) = Kommunal (n=64)

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

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

forsinkelsen eller udeblivelsen forsinkelsen eller udeblivelsen
28% 50%
u Flextur
33%
= Total 2021 . pHlLsty
® Handicap 17%

u Total 2023
. # Kommunal I

Er utilfreds med Er utilfreds med
kundeservice kundeservice

Scerligt de, der har
anvendt kommunal
visiteret kersel og

handicapkersel har
oplevet forsinkelser

Scerligt de, der har
anvendt kommunal
visiteret karsel, er
utilfredse med
hjcelpen de fik fra
kundeservice




Resultater - Kontaktpunkter og forsinkelser

[
: : g
Manglende henvendelse til kundeservice a
Total
Q16 Henvendte du dig til Flextrafiks kundeservice for at fa Q17. Hvorfor henvendte du dig ikke til Flextrafiks
hjcelp, fordi vognen var forsinket eller udeblev? kundeservice for at fa hjcelp?
Bilen var ikke meget 18%

forsinket, sa den kom, inden | NNBONBIE 7%
jeg naede at ringe D 7%

Flextrafik/'vognmanden 8%

havde givet mig besked om NG 7%
Ja 39% forsinkelsen s 7%
Bil lej t forsinket >%
%9 — K

Total 2023 (n=84)

e e - De (kundeservice) plejer at 2% m Total 2021 (n=52)
/ *\  sige, at bilen ikke er forsinket 0%
72% i / er pa vej W ® Total 2019 (n=48)

5%
Ved ikke I 10%
I 19%

56%
Andet I 10%
. 40%

Total 2023 (n=116) mTotal 2021 (n=92) = Total 2019 (n=72)

© 2023 - Side 48 Base: Har oplevet forsinkelse pd& seneste tur




Resultater - Kontaktpunkter og forsinkelser

Henvendelse til kundeservice

Total og fordelt pd rejsefrekvens

Q18 Hvor tilfreds er du med Flextrafiks hjoelp, da du Q19. Hvad er arsagen til at du ikke er helt tilfreds
henvendte dig omkring forsinkelsen eller udeblivelsen med den hjcelp du fik fra Flextrafik i forbindelse
med forsinkelsen/udeblivelsen?
S VT N
; 1 Meget utilfreds  mmm—_"55% % |
. 0% 13% 1 De gjorde ikke noget at for 38%
0 1 . .
| 2 | at hjselpe mig I 0%
0% 1 Jeg fik ikke information 0
1 e 0, 13%
1 3 0% 6% : B 25% J om, hvornar bilen sa ville Ou/s ’
X 3% i ankomme B 0%
. 4 ? 6% .
1 ° % ! Medarbejderen i 13%
|\\ ________ 5_,  — igiA ______ . h B kundeservice var arrogant [ 10%
0,
6 mm 3% 6% Det var for lang ventetid =~ 0%
0% .
- pa telefonen B 0%
— 4% Jeg blev ngdt til at 0%
13% aflyse/flytte min aftale,
| e
8 — ﬁ% fordi bilen var... 0%
22% Medarbejderen i
—— 0%
° 6%_ 25% kundeservice tog ikke min — 20%
0, H 0
10 Meget tilfreds 31% 39% henvendelse alvorligt
————————————————— ;7 50%
0,
Ved ikke s~ 5% A . 50
I 3%
Total 2023 (n=32) = Total 2021 (n=36) m Total 2019 (n=24) Total 2023 (n=8) m Total 2021 (n=10)

NB Sma baser
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Aben
Flextrafik

- Bestilt online via Rejseplanen




Resultater - Aben flextrafik bestilt online via Rejseplanen l.
Hvor ofte bruges Rejseplanen C

Q20 a. Hvor ofte bruger du Rejseplanen til at finde rejser med bus, tog eller Flextrafik?

27%

0%

Hver dag
3-4 gange om ugen

27% .
1-2 gange om ugen 72% af de, der har bestilt

rejse via Rejseplanen,

1o od 20% bruger ugentligt
-Z gange om maneden . . .
0% Rejseplanen til at finde
0 rejser med bus, tog eller
. X 20% Flextur (n=15) .
Mindre end 1 gang om maneden FleXtrOfIk
- 6% ® Plustur (n=16)

7%
Ved ikke
0,
0% NB Sma baser

© 2023 - Side 51 Note: spergsmal kun stillet til de, der har bestilt via rejseplanen




Resultater - Aben flextrafik bestilt online via Rejseplanen

FG angiver, at der mangler tilbud om Flextratik i Rejseplanen

Q20 b. Synes du nogle gange, at der mangler et Q20c. - Hvorfor synes du, at der pd nogle af dine segninger
tilbud om flextrafik, nér du seger pa rejser i i Rejseplanen kan mangle et tilbud om flextrafik?

Rejseplanen?

Der er for lang tid mellem

rejsemulighederne med bus/tog 20%

20%

Ja
Den tilbudte rejse med kun bus/tog 0%
13% tager for lang tid ’
Flextur (n=15) ~ Der er for mange skift i 0%
rejseforslagene kun med bus/tog
53% m Plustur (n=16) Al .
Nej e (n=5)

88% Der er for langt at ga til/fra bussen 0%
eller toget

Vejen, jeg skal ga, erutryg 0%
27%

Ved ikke

0% Andet 80%

NB meget smd baser

© 2023 - Side 52 Note: spargsmal kun stillet til de, der har bestilt via rejseplanen



Resultater - Aben flextrafik bestilt online via Rejseplanen l.
Er det Plustur eller Flextur der mangler i Rejseplanen? C

Bestilt online via Rejseplanen
Q20d. - Er det specifikt Plustur eller Flextur, du mangler tilbud om?

40%

Plustur 40%

Ved ikke 20%

Base: n=5

NB meget lille base

© 2023 - Side 53 Note: spargsmal kun stillet til de, der synes, der mangler tilbud om flextrafik péd Rejseplanen



Resultater - Aben flextrafik bestilt online via Rejseplanen

Tilfredshed med skittet mellem Plustur og alm. bus og tog

Bestilt online via Rejseplanen

Q20e. - Har du foretaget skift mellem Plustur og alm. Q20f. - Er du tilfreds eller utilfreds med skiftet
bus/tog pd et stoppested? mellem Plustur og alm. bus/tog?
______ >
e _ 75%
’ Meget tilfreds

Ja s

o 0%

0%
0% Hverken/eller . -
Nej

0 25%
. 13% Utilfreds
W

Flextur (n=15)

Flextur (n=4)

] 0% ® Plustur (n=14)
13% ® Plustur (n=16) Meget utilfreds 0%

Ved ikke

0 0%
0% Ved ikke
0%

NB meget smd baser

© 2023 - Side 54 Note: spargsmal kun stillet til de, der har bestilt via rejseplanen




Resultater - Aben flextrafik bestilt online via Rejseplanen

Hvorfor er man ikke tilfreds med skiftet

Bestilt online via Rejseplanen

Q20g - Hvorfor er du ikke tilfreds med skiftet mellem plustur og alm. bus/tog?

Der var beskidt og
bussen lugtede af

sved

Chauffgren kom for sent, sa

jeg kom for sent

Base: n=2. NB: meget lille base
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Resultater - NemiID

Hvor mange har NemlID

P i T

\

Q8.b. - Har du NemlID? ,/” Q8.c. - Har du NemID som app pd smartphone ~~
eller tablet? N

\

70%

Nej 22%
) : 24%
Ved ikke 2%
!
7
/7
/
7
//
Base: n=821 Base: n=619
Note: spergsmadlet er ikke stillet til de, der har enten en fast bestilling eller er kommunalt visiteret. Spergsmadl kun stillet til de, der har svaret “Ja” pad Q8b.
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Resultater

Kommuner




Resultater - Overordnede parametre - Kommuner
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Resultater - Overordnede parametre - Kommuner

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?
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Baggrund

Rejsemonster og
demografi




Baggrund - Rejsemeonster og demografi .

Demografi - Total «©

18-29ar [ 8%
30-39ar [ 5%
40-49ar [ 8%

50 -59 ar [ 13%

Kvinde

o7 60-69 ar [N 16%

70+ ar [ s0%
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Baggrund - Rejsemeonster og demografi .

Demografi - Flextur «©

18-29ar [ 14%
30-39ar [ 7%

40-49ar [N 2%
50-59 ar [ 7%

Kvinde

66%
60-69 ar [N 7%

70+ ar | 52
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Baggrund - Rejsemeonster og demografi .

Demografi - Plustur «©

18 -29 ar 40%

30 -39 ar 15%

Kvinde 40-49 ar
45%

15%

50 - 59 ar

10%

60 - 69 ar 5%

70+ ar 15%
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Baggrund - Rejsemeonster og demografi .

Demografi - Handicap «©

18 - 29 ar ‘ 0%
30 - 39 &r | 1%

40 - 49 ar . 5%

50 - 59 &r - 10%
60 - 69 &r - 17%
7o+ or [ <7
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Baggrund - Rejsemeonster og demografi .

Demografi - Kommunal «©

18 - 29 ar Is%
30 - 39 ar Is%
40 - 49 &r |2%

50 - 59 &r l 5%

60 - 69 ar . 8%
oo [ -

Kvinde
64%
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Baggrund - Rejsemonster og demografi .

Rejsemanster «©

Padlet % | Heavy user:

= . 0

3-5 gange ugentligt ——— 12% 2023: 14%
° 2021: 10%

g 7 7

0 Medium user:
2 gange pr. MANed e ' 20 - 2023: 69%

1% 2021: 63%
1gang pr. maned ey oo

2-3 gange halvarligt _5%8% i

3%

1gang hvert halve &r o S Light user:
- 2023: 13%
. 1%
1gang om aret g o 2021: 21%
Sjeeldnere gt o, 2023 (n=830)
. = 2021 (n=824)
Ved ikke g ®%0,,
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Om
undersaogelsen




Om undersogelsen {r\:}
Om undersggelsen Q

Opndaet stikprove 830
Dataindsamlingsperioden 1/9/2023 til 16/10/2023
Malingens styrke Med en stikprovestarrelse (n) pd netto 830

respondenter, kan det med 95% sandsynlighed
fastslds, at det maélte er korrekt med en maksimal
usikkerhed pé +/- 3,4 %-point pa totaler.
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Kontakt




Flextrafik - Sydtrafik
Nick Holme Kjeldsen
Specialist
nkj@sydtrafik.dk

+45 76 60 86 27

Flextrafik - FynBus
Frederik Dahlstrem Larsen
Juridisk Sekretariat
fdl@fynbus.dk

+45 63 11 22 94

" Wilke

Christian Helm
Client Consultant

chhe@wilke.dk
+45 50 50 47 30

" Wilke

Anna Hog Mikkelsen
Data Insights Consultant
ami@wilke.dk

+45 3052 77 17

Joak y x"

Wilke

Simon Rohr
Senior Research Manager

sr@wilke.dk
+45 25 38 92 87

) |


mailto:chhe@wilke.dk
mailto:nkj@sydtrafik.dk
mailto:sr@wilke.dk
mailto:rfa@wilke.dk
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