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MIDTTRAFIK

1. INDLEDNING

1.1 BAGGRUND OG METODE

Bestillerundersggelsen, der ligger til grund for denne afrapportering, har til formal at tilvejebringe
viden omkring bestillernes tilfredshed med samarbejdet om buskgrsel og Flextrafik. Resultaterne fra
undersggelsen skal dokumentere, om der er omrader, hvor der er plads til forbedringer eller omra-
der, hvor der skal ske a&ndringer i samarbejdsformen mellem bestillerne og Midttrafik.

Undersggelsens malgruppe er Region Midt og kommuner i regionen, som bestiller kgrsel hos Midt-
trafik. Malgruppen udger i alt 20 bestillere, hos hvem der sidder en eller flere relevante kontaktper-
soner. Der er sdledes foretaget en undersggelse blandt de 20 tekniske direktgrer med ansvaret for
buskgrsel i de midtjyske kommuner, samt en undersggelse blandt sagsbehandlerne i kommunerne
bade med ansvar for buskgrsel og Flextrafik. Bestillerne er informeret om undersggelsen af Midttra-
fik forud for gennemfgrelsen, og de er dermed ogsa informeret om, at de som respondenter ikke er
anonyme.

Dataindsamlingen for de tekniske direktgrer er foretaget af Epinion pa baggrund af en sample fra
Midttrafik. Indsamlingen er er gennemfgrt i uge 2 og 3 2017 og interviewene er foretaget som tele-
foninterview, da denne metode sikrer en hgj svarprocent. Der er i alt indsamlet 20 besvarelser sva-
rende til en svarprocent pa 100 %. Det har dog ikke vaeret muligt at indsamle interviews udeluk-
kende de primaere kontakter i kommunen (de 20 tekniske direktgrer), da de ikke mente, de besad
den forngdne viden til at kunne bidrage fyldstggrende til undersggelsen. | disse tilfeelde er inter-
viewet foretaget med en anden relevant kontaktperson, hvor navn og stilling blev noteret, og der er
taget de ngdvendige forholdsregler for at sikre, at undersggelsen i mindst muligt omfang overlapper
med sagsbehandlerundersggelsen — dette er kun en realitet i to tilfeelde.

Midttrafik har selv staet for indsamlingen af data blandt sagsbehandlerne ved en web-undersggelse.
Epinion har efterfglgende gennemfgrt en opfglgning ved syv af sagsbehandlerne, som enten ikke
havde svaret eller kun havde leveret delvise besvarelser. Denne opfglgning er gennemfgrt i uge 5 og
62017 og interviewene er foretaget som telefoninterview. Der eri alt indsamlet 43 besvarelser,
hvilket svarer til en svarprocent pa 100%.

Der er i spgrgeskemaet foretaget nogle andringer, hvilket kun ggr det muligt at sammenligne resul-
taterne i denne undersggelse med resultaterne fra 2009, 2011 og 2013 der, hvor spgrgsmalsformu-
leringerne forsat er den samme. Spgrgeskemaet er udarbejdet af Midttrafik selv.
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1.2 LASEVEILEDNING

Afrapportering er opdelt i samme underafsnit som underkategorierne i spgrgeskemaet bade for
sagsbehandlere og de tekniske direktgrer. Resultaterne afrapporteres for bade buskgrsel og flextra-
fik for sagsbehandlerne, hvor begge grupper har faet spgrgsmalene, og ellers kun for den del af mal-
gruppen, hvortil spgrgsmalet/-ene er stillet. Resultaterne for de tekniske direktgrer vedrgrer kun
buskgrsel.

Da delpopulationen hos regionerne kun bestar af to respondenter (begge respondenter under Flext-
rafik), har Epinion ikke fundet det hensigtsmaessigt at medtage disse besvarelser enkeltvis, og der
skelnes derfor i hovedreglen ikke imellem regionen og kommunerne i rapporten.

Lebende i rapporten henvises til resultaterne af bestillerundersggelsen fra 2009, 2011 og 2013 i det
omfang det er relevant samt muligt.

2. SAMMENFATNING

Som rapportens resultater viser, er bestillerne overordnet godt tilfredse med samarbejdet om bus-
k@rsel og Flextrafik, hvilket eksempelvist kommer til udtryk i, at alle respondenterne (sagsbehand-
lere savel som direktgrer) opnar en gennemsnitsscore pa over 7 pa en skala fra 1-10 ved spgrgsmalet
omhandlende den samlede tilfredshed med samarbejdet med Midttrafik.

Samlet set er det gennemgaende for undersggelsens resultater, at en relativ stor andel ikke har set
sig i stand til at placere sig pa tilfredshedsskalaen, og i stedet har sat sit svar under kategorien ”lkke
relevant”. Dette kan skyldes flere ting, heriblandt (1) at respondenterne ikke har kendskab til de om-
talte muligheder og tilbud hos Midttrafik, (2) at respondenterne har kendskab til disse, men ikke be-
nytter sig af dem, (3) at spgrgsmalene ikke er relevant i forhold til respondentens primaere arbejds-
omrade, eller (4) at respondenternes mangel pa anonymitet i undersggelsen har afholdt dem fra at
svare pa spgrgsmalene. Svarkategorien kan saledes indeholde mere information end hvad, der bely-
ses af den kvantitative undersggelse, og de store andele, der svarer "lkke relevant” kan dermed flere
steder tolkes som et resultat i sig selv. Respondenterne inden for flextrafik (sagsbehandlere) er des-
uden generelt mere tilbgjelige til at svare "Ikke relevant”.

Til trods for, at tilfredsheden blandt bestillerne overordnet ligger pa et hgjt niveau, viser undersggel-
sens resultater dog ogsa, at der flere steder er plads til forbedringer. Dette gaelder szerligt de tekni-
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ske direktgrer, hvor eksempelvis utilfredsheden med Midttrafiks evne til at levere god gkonomisty-
ring er relativt hgj hos de tekniske direktgrer. Ydermere er villigheden til at anbefale andre at rejse
med den kollektive trafik relativt lav blandt sagsbehandlerne med ansvaret for Flextrafik.

Den gennemgaende sammenligning med resultaterne fra bestillerundersggelsen i 2009, 2011 og
2013 viser, at der findes omrader, hvor tilfredsheden er faldende og hvor det saledes kan vaere rele-
vant at rette st@rre fokus mod. Dog er den primzaere konklusion ved sammenligningerne, at der er
flere steder, hvor Midttrafik har formaet at forbedre tilfredsheden, iseer sammenlignet med under-
sggelsen fra 2013. Relevant i denne sammenhang er dog, at der flere steder ses faerre, som er me-
get tilfredse samtidigt med, at der ses en stigning i andelen som “bare” er tilfredse. Dette kan bade
vaere udtryk for at Midttrafik generelt ggr et godt stykke arbejde, men er samtidigt ogsa udtryk for,
at der er nogle, som tidligere har haft en hgjere tilfredshed med den service, kvalitet, etc., der er ble-
vet leveret, som nu er mindre tilfredse end i 2013.

Bestillernes abne besvarelser giver desuden Midttrafik konkrete forslag til fremtidige indsatsomra-
der.

5 BESTILLERUNDERS@GELSE



EPINICIN

MIDTTRAFIK

3. TILFREDSHED BLANDT SAGSBEHANDLERE

| dette afsnit gennemgas tilfredsheden blandt sagsbehandlere. Figurerne er som hovedregel opdelt
pa sagsbehandlere med ansvaret for Buskgrsel og sagsbehandlere med ansvar for Flextrafik.

3.1 @KONOMI

Figur 1 nedenfor viser tilfredsheden med gkonomirelaterede omrader blandt sagsbehandlere med
ansvaret for buskgrsel. Som det fremgar, er sagsbehandlerne overvejende tilfredse. Omkring 9 ud af
10 er meget tilfredse eller tilfredse med den faglige sparring og radgivning fra Midttrafik vedrgrende
pkonomi samt med kvaliteten af det materiale, Midttrafik sender ud vedrgrende gkonomi, mens kun
11 % er utilfredse.

Figur 1 Tilfredshed med gkonomi 2016 (Buskgrsel)

Kvaliteten af det materiale Midttrafik sender ud
vedr. gkonomi f.eks. vedr. budget, regnskab og 11%
rapportering

Den faglige sparring og rédgivning fra Midttrafik _
. 11%
vedr. gkonomi

Informationen pa extranet om gkonomi fx vedr.
. 5%
budget og gkonomirapport

Midttrafiks evne til at levere god gkonomistyring _ 11% .

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

B Meget tilfreds m® Tilfreds Utilfreds m Meget utilfreds M Ikke relevant

Note: n=19

Fokuseres der i stedet pa informationen pa extranet om gkonomi, angiver hele 26 % af sagsbehand-
lerne, at de er meget tilfredse og 63 % angiver, at de er tilfredse. Der er kun 5 % af sagsbehandlerne,
som ikke finder informationen tilfredsstillende, og tilsvarende 5 % finder ikke spgrgsmalet relevant.
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Til sidst er der, for fgrste gang, blevet spurgt ind til sagsbehandlernes opfattelse af Midttrafiks evne
til at levere god gkonomistyring. Her ses ogsa en generel tilfredshed, hvor de meget tilfredse og til-
fredse udger 79 %, mens 16 % er utilfredse eller meget utilfredse. Dette er det eneste spgrgsmal,
hvor en enkelt bestiller har angivet at vaere meget utilfredse.

Figur 2 Tilfredshed med gkonomi 2009-2016 (Buskgrsel)
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Som det ses i figur 2 har der fra 2009 til 2016 vaeret en stigende tilfredshed pa alle tre parametre
vedrgrende gkonomi, som er gentaget i Bestillerundersggen 2016, hvilket specielt er geeldende for
tilfredsheden med informationen pa extranet. Her er andelen af tilfredse eller meget tilfredse cirka
tredoblet siden malingen i 2009 og udggr 89 % i 2016.

Bade ved den faglige sparring og radgivning samt kvaliteten af det materiale som Midttrafik sender
ud, er der sket en stigningen i den samlede tilfredshed, hvor 9 ud af 10 af sagsbehandlerne i 2016 er
tilfredse eller meget tilfredse. Bemaerkelsesveerdigt er dog, at der pa begge parametre er sket et fald
i andelen, som er meget tilfredse sammenlignet med 2013. Andelen af meget tilfredse er saledes fal-
det med 15 % pa begge parametre.

Nedenfor i figur 3 fremgar det, at sagsbehandlerne inden for Flextrafik haft svaerere ved at besvare
tilfredshedsspgrgsmalene om de gkonomirelaterede omrader, hvilket ligeledes var tilfaeldet i under-
sggelserne i 2011 og 2013. Andelen som har svaret ikke relevant svinger fra 29 % til 46 %.
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Kvaliteten af det materiale Midttrafik sender ud vedrgrende gkonomi, er det spgrgsmal som flest
sagsbehandlere har taget stilling til. Her er 58 % tilfredse eller meget tilfredse, mens 13 % er util-

fredse.

Der ses ogsa en betydelig tilfredshed med den faglige sparring og radgivning fra Midttrafik vedrg-
rende gkonomi, hvor lidt over halvdelen er tilfredse eller meget tilfredse og kun 8 % er utilfredse.
Herudover er 42 % af sagsbehandlerne tilfredse med den information, som findes pa extranet, 13 %
er utilfredse og knap halvdelen har ikke taget stilling (46 %).

Sagsbehandlerne med ansvaret for Flextrafik er som noget nyt ogsa blevet spurgt ind til deres opfat-
telse af Midttrafiks evne til at levere god gkonomistyring. Her har 46 % ikke fundet spgrgsmalet rele-
vant, men de sagsbehandlere som har, er overordnet tilfredse. Der er saledes kun 8 %, som er util-
fredse eller meget utilfredse, mens 46% er tilfredse.

Figur 3 Tilfredshed med gkonomi 2016 (Flextrafik)
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rapportering
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Figur 4 Tilfredshed med gkonomi 2009-2016 (Flextrafik)
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Som det fremgar i figur 4 er tilfredsheden blandt sagsbehandlerne med ansvaret for Flextrafik steget
pa alle tre parametre vedrgrende gkonomi i 2016 sammenlignet med de gvrige malinger. Iseer ande-
len, som er tilfredse med informationen pa extranet, er steget markant sammenlignet med de for-
rige malinger, hvor andelen af meget tilfredse dog er faldet. Dette er det samme mgnster, som vid-
ste sig ved sagsbehandlerne med ansvaret for buskgrsel.

3.2 K@REPLANLZEGNING

Figur 5 nedenfor viser tilfredsheden med fem omrader relateret til kgreplanleegningen blandt sags-
behandlere med ansvaret for buskgrsel. Som figuren illustrerer, er sagsbehandlerne generelt til-
fredse med Midttrafiks inddragelse af bestillernes gnsker i kgreplanlaegning, Midttrafiks kgreplans-
proces samt Midttrafiks faglige sparring og radgivning vedrgrende kgreplanlaegning. Henholdsvis 94
%, 94 % og 95 % er enten tilfredse eller meget tilfredse, og de resterende 5 % ikke finder spgrgsma-
lene relevante.
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Figur 5 Tilfredshed med kgreplanlaegning 2016 (Buskgrsel)
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Der er ogsa en udpraeget tilfredshed blandt sagsbehandlerne med Midttrafiks radgivning vedrgrende
udviklingen af den kollektive trafik, hvor 9 ud af 10 er enten tilfredse eller meget tilfredse. Igen er
der 5 %, som ikke finder spgrgsmalet relevant, mens 5 % er utilfredse.

Der er mindst tilfredshed med spgrgsmalet omhandlende Midttrafiks evne til at radgive om den
samlede kollektive trafik, hvilket er et nyt spgrgsmal i Bestillerundersggelsen. Her er cirka en femte-
del af sagsbehandlerne enten utilfredse eller meget utilfredse. Der er dog ogsa en betydelig andel pa
69 %, der er enten tilfredse eller meget tilfredse.

Af figur 6 nedenfor fremgar det, at der er sket en stigningen i tilfredsheden sammenlignet med 2013
pa alle fire omrader relateret til kgreplanleegningen, som kan sammenholdes med tidligere malinger.
Dette er pa trods af, at der ogsa er sket et mindre fald i andelen, som er meget tilfredse sammenlig-

net med 2013.

Udover, at der er sket en stigning sammenlignet med 2013, er tilfredsheden med kgreplansproces-
sen, den faglige sparring og radgivning samt Midttrafiks radgivning vedr. udviklingen af den kollek-
tive trafik ogsa pa deres hgjest malte niveau. Tilfredsheden med Midttrafiks inddragelse af bestille-
rens gnsker er stort set pa samme hgje niveau som malt i 2011.
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Figur 6 Tilfredshed med kgreplanlagning 2009-2016 (Buskgrsel)
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Figur 7 nedenfor viser tilfredsheden med to omrader relateret til kgreplanlagningen blandt sagsbe-
handlerne med ansvaret for Flextrafik. Ligesom i gkonomiafsnittet ses det, at en betydelig andel af
sagsbehandlerne med ansvaret for Flextrafik ikke har fundet de to omrader relevante.

Det fgrste omrade vedrgrende Midttrafiks evne til at radgive om den samlede kgrsel i kommunen, er
som nzvnt tidligere, med i undersggelsen for fgrste gang. Her er 46 % tilfredse eller meget tilfredse,
mens 12 % er utilfredse eller meget utilfredse. 42 % har angivet, at det ikke var relevant for dem.

Fokuseres der i stedet pa spgrgsmalet om Midttrafiks radgivning vedrgrende udviklingen af den kol-
lektive trafik, er det kun en tredjedel af sagsbehandlerne, som er tilfredse eller meget tilfredse, 13 %
er utilfredse, mens hele 54 % ikke har fundet omradet relevant.
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Figur 7 Tilfredshed med kgreplanlaegning 2016 (Flextrafik)
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Udviklingen siden 2009 viser, at der er sket en tilbagegang for sagsbehandlernes tilfredshed med
Midttrafiks radgivning vedrgrende udviklingen af den kollektive trafik. Sammenlignes der kun med
2013, er den samlede tilfredshed pa samme niveau, dog med en mindre andel af sagsbehandlerne,
som er meget tilfredse.

Figur 8 Tilfredshed med kgreplanlaegning 2009-2016 (Flextrafik)
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3.3 K@RSLEN I DRIFT

| dette afsnit undersgges sagsbehandlernes tilfredshed med omrader relateret til kgrslen i drift.

Figur 9 viser tilfredsheden med fem omrader relateret til kgrslen i drift blandt sagsbehandlerne med
ansvaret for buskgrsel. Generelt geelder det for alle fem omrader, at der er en lille andel eller ingen
af de sagsbehandlere, der har taget stilling til omraderne, som er utilfredse hermed. Sagsbehand-
lerne er altsa overordnet ret tilfredse med kgrslen i drift.

Henholdsvis 84 %, 79 %, 84 % og 84 % er enten meget tilfredse eller tilfredse med samarbejdet mel-
lem Midttrafik og bestillerne i forbindelse med omvejskgrsel, handtering af driftsforstyrrelser, Midt-
trafiks kontraktopfglgning overfor busselskaber samt Midttrafiks evne til at sikre en stabil drift i den
kollektive trafik. De to sidstnaevnte spgrgsmal er med i Bestillerundersggelsen for fgrste gang.

Figur 9 Tilfredshed med kgrslen i drift 2016 (Buskgrsel)
Samarbejdet mellem Midttrafik og bestillerne i
. . . . 11%
forbindelse med omvejskgrsel, vejarbejde mm
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(ollektive trafik m
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Note: n=19

Spgrgsmalet vedrgrende samarbejdet mellem Midttrafik og bestillere ved arrangementkgrsel skiller
sig ud ved den hgje andel af sagsbehandlere, som ikke finder spgrgsmalet relevant, nemlig hele 47
%. Dog er der ingen af de sagsbehandlere, som har taget stilling til spgrgsmalet som er utilfredse.

13 BESTILLERUNDERS@GELSE



EPINICIN

MIDTTRAFIK

Som det fremgar af figur 10 har der fra 2009 til 2016 veeret en stigning i andelen, der er tilfredse el-
ler meget tilfredse med Midttrafiks handtering af driftsforstyrrelser. Dog har der vaeret et fald i an-
delen af de, som er meget tilfredshed med samarbejdet mellem Midttrafik og bestillerne i forbin-
delse med omvejskgrsel mm., og andelen, som er tilfredse eller meget tilfredse med samarbejdet
mellem Midttrafik og bestillere ved arrangementkgrsel, er ogsa faldet sammenholdt med 2013.

Figur 10 Tilfredshed med kgrslen i drift 2009-2016 (Buskgrsel)
100%
90%

80%

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0

2009 2011 2013 2016 2009 2011 2013 2016 2009 2011 2013 2016

xX

Samarbejdet mellem Midttrafik og = Samarbejdet mellem Midttrafik og =~ Handtering af driftsforstyrrelser
bestillere ved arrangementskgrsel bestillerne i forbindelse med
omvejskgrsel, vejarbejde mm

m Tilfreds ® Meget tilfreds

Note: n=19

| figur 11 nedenfor ses tilfredsheden med to omrader relateret til kgrslen i drift blandt sagsbehand-
lerne med ansvaret for Flextrafik. Ligesom ved de forrige afsnit er der en stor andel af sagsbehand-
lerne med ansvaret for Flextrafik, som ikke har fundet de to parametre relevante.

Over halvdelen af sagsbehandlerne (54 %) har angivet, at de ikke finder spgrgsmalet om tilfredshe-
den med Midttrafiks kontraktopf@lgning overfor vognmaend relevant. De resterende sagsbehandlere
som har givet udtryk for deres tilfredshed hertil, er dog alle tilfredse, hvor 13 % er meget tilfredse og
33 % er tilfredse.

Den samme tilfredshed blandt sagsbehandlerne, som har taget stilling, genfindes ogsa vedrgrende
Midttrafiks handtering af driftsforstyrrelser. Her er 54 % meget tilfredse eller tilfredse, mens kun 4 %
er utilfredse.
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Figur 11 Tilfredshed med kgrslen i drift 2016 (Flextrafik)
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Figur 12 viser udviklingen i sagsbehandlernes tilfredshed med Midttrafiks handtering af driftsforstyr-
relser. Der er sket en stigningen i tilfredsheden sammenholdt med 2013, hvor andelen af meget til-
fredse sagsbehandlere dog er faldet markant. Herudover ligger den samlede tilfredshed fortsat un-
der det niveau som blev malt i bade 2009 og 2011.

Figur 12 Tilfredshed med kgrslen i drift 2009-2016 (Flextrafik)
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3.4 FLEXTRAFIK OG KOMMUNAL K@RSEL

Figur 13 og 14 viser henholdsvis tilfredsheden med to omrader relateret til Flextrafik og to omrader
relateret til kommunal kgrsel. Sagsbehandlerne inden for buskgrsel er ikke blevet stillet disse sp@rgs-
mal, hvorfor dette afsnit kun fokuserer pa sagsbehandlerne inden for Flextrafik.

Figur 13 Tilfredshed med Flextrafik 2016 (Flextrafik)
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Sagsbehandlerne er overordnet meget tilfredse med Midttrafiks radgivning og vejledning om handi-
capkgrsel, hvor hele 38 % er meget tilfredse, 29 % er tilfredse og kun 4 % er utilfredse. 29 % af sags-
behandlerne finder ikke parameteret relevant.

Sagsbehandlerne er ogsa generelt tilfredse med Midttrafiks dokumentation og information om ud-
fort kgrsel. Samlet set er trefjerdedele (75 %) enten tilfredse eller meget tilfredse, og igen er kun 4 %
utilfredse.
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Figur 14 Tilfredshed med kommunal kgrsel 2016 (Flextrafik)
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Tilfredsheden med de to omrader relateret til kommunal kgrsel er ogsa hgj blandt de sagsbehand-
lere, der har taget stilling til de to omrader. Alle sagsbehandlerne, som har fundet spgrgsmalet om
Midttrafiks radgivning og vejledning om kommunal kgrsel relevant, er tilfredse hermed. Det samme
er stort set ogsa geeldende for spgrgsmalet vedrgrende samarbejdet med Midttrafik om kommunal
ke@rsel, dog er der her en meget lille andel pa 4 % af sagsbehandlerne, som er utilfredse.

3.5 MARKEDSF@RING

Sagsbehandlernes tilfredshed med to aspekter af Midttrafiks markedsfgring er vist i figur 15. Sagsbe-
handlerne inden for Flextrafik er ikke blevet stillet disse spgrgsmal, hvorfor dette afsnit kun fokuse-
rer pa sagsbehandlerne inden for buskgrsel.
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Figur 15 Tilfredshed med markedsfgring 2013 (Buskgrsel)
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Som figuren viser, er sagsbehandlerne serligt tilfredse med indholdet pa intranettet, hvor hele 85 %
er enten tilfredse eller meget tilfredse og kun 5 % er utilfredse.

Over halvdelen af sagsbehandlerne har ikke ment, at spgrgsmalet omhandlende kvaliteten af Midt-
trafiks skabeloner til brug for lokal markedsfgring, var relevant for dem. Dette betyder ogs3, at en
mindre del af sagsbehandlerne har angivet at de er tilfredse, nemlig 37 %. Alligevel er der en andel
pa 10 %, som er enten utilfredse eller meget utilfredse, hvilket er en relativt hgj andel af de sagsbe-
handlere, som har taget stilling til spgrgsmalet.

Figur 16 nedenfor viser udviklingen i tilfredsheden med indholdet pa extranettet siden 2009. Der er
sket en markant stigning i tilfredsheden med indholdet pa extranettet i 2016, hvilket kommer efter
to malinger med en lille tilbagegang (2011, 2013).
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Figur 16 Tilfredshed med markedsfgring 2009-2016 (Buskgrsel)
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3.6 PATIENTK@RSEL

Sagsbehandlerne hos regionen, der er ansvarlige for Flextrafik er i undersggelsen blevet spurgt om
felgende:

e Huvor tilfreds er du med Midttrafiks radgivning og vejledning om patientkgrsel?
e Hvor tilfreds er du med samarbejdet med Midttrafik om patientkgrsel?

Til de to spgrgsmal svarer kontaktpersonerne henholdsvis “Meget tilfreds” og "Tilfreds” ved begge
spgrgsmal.

Bade i 2011 og 2013 blev der kun interviewet en sagsbehandler fra regionen, som var ansvarlig for
Flextrafik. | begge tilfeelde svarede kontaktpersonen "Meget tilfreds” ved begge spgrgsmal.

3.7 GENERELT

Figur 17 nedenfor viser tilfredshedsheden med fem generelle tilfredshedsomrader blandt sagsbe-
handlerne med ansvaret for buskgrsel.
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Figur 17 Generel tilfredshed (Buskgrsel)
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Sagsbehandlerne med ansvaret for buskgrsel er i seerdeleshed tilfredse med muligheden for at fa
kontakt til rette kontaktperson, Midttrafiks overholdelse af tidsfrister samt Midttrafiks evne til at
fremskaffe dokumentation pa bestillerens opfordring, hvor henholdsvis 95 %, 100 % og 89 % er en-
ten meget tilfredse eller tilfredse. Fgrstnaevnte parameter er med i Bestillerundersggelsen for fgrste
gang, hvilket ogsa er gaeldende for de to resterende parametre, som bliver uddybet i det fglgende.

Fokuseres der i stedet pa sagsbehandlernes tilfredshed med Midttrafiks omdgmme blandt borge-
rene, er 68 % meget tilfredse eller tilfredse, 11 % er utilfredse, mens omkring en femtedel ikke finder
spgrgsmalet relevant for dem.
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Der er ogsa en relativt hgj tilfredshed blandt sagsbehandlerne med Midttrafiks evne til at skabe mest
mulig kollektiv trafik indenfor det fastsatte serviceniveau. Her er 84 % meget tilfredse eller tilfredse,
og 11 % er utilfredse.

Figur 18 Generel tilfredshed 2009-2016 (Buskgrsel)
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Figur 18 ovenfor viser udviklingen i sagsbehandlernes tilfredshed med Midttrafiks overholdelse af
tidsfrister samt Midttrafiks evne til at fremskaffe dokumentation pa bestillerens opfordring. Tilfreds-
heden med begge omrader er steget sammenholdt med malingen fra 2013, og er pa niveau med ma-
lingen fra 2011. Sammenholdt med 2011 er der en stgrre andel, som er meget tilfredse med Midttra-
fiks overholdelse af tidsfrister, mens andelen af meget tilfredse er faldet en smule i henhold til Midt-
trafiks evne til at fremskaffe dokumentation pa bestillerens opfordring.
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Figur 19 Generel tilfredshed 2016 (Flextrafik)
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Ligesom ved sagsbehandlerne med ansvaret for Bus, er der ogsa en overordnet tilfredshed med de
mere generelle tilfredshedsomrader blandt sagsbehandlerne med ansvaret for Flextrafik, som har
taget stilling til omraderne. Og som i de andre afsnit i undersggelsen, er der en stgrre andel af sags-
behandlerne med ansvaret for Flextrafik, som ikke har fundet flere af parametrene relevante for
dem.

Stgrst tilfredshed findes ved muligheden for at fa kontakt til rette kontaktperson og Midttrafiks om-
dgmme blandt borgerne, hvor henholdsvis 96 % og 79 % af sagsbehandlerne er tilfredse eller meget
tilfredse, og inden er utilfredse.
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Sagsbehandlerne er ogsa overvejende tilfredse med Midttrafiks overholdelse af tidsfrister, hvor kun
4 % er utilfredse og 67 % er enten tilfredse eller meget tilfredse, mens 29 % ikke finder spgrgsmalet
relevant.

I henhold til Midttrafiks generelle tilbud i Flextrafik, er der 54 % af sagsbehandlerne, som er tilfredse
eller meget tilfredse, 8 % er enten utilfredse eller meget utilfredse, og hele 38 % finder ikke
spgrgsmalet relevant.

Sidst men ikke mindst er der 29 % af sagsbehandlerne, som ikke har taget stilling til spgrgsmalet
vedrgrende Midttrafiks evne til at fremskaffe dokumentation pa bestillerens opfordring. Af de
sagsbehandlere, som har taget stilling, er 63 % tilfredse eller meget tilfredse og 8 % er utilfredse.

Udover de fem spgrgsmal, som er gengivet i figur 19, er de to sagsbehandlere i regionen, som har
ansvaret for Flextrafik, ogsa blevet spurgt til deres tilfredshed med Midttrafiks generelle tilbud i
patientforbedring. Begge sagsbehandlere har angivet, at de er tilfredse hermed.

Figur 20 Generel tilfredshed 2009-2016 (Flextrafik)
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Det er muligt at sammenligne tre af de mere generelle tilfredshedsomrader med tidligere undersg-
gelser. Sammenholdt med undersggelsen fra 2013, er der sket en stigning i den samlede tilfredshed
pa alle tre omrader. Dog er der samtidig sket et fald i andelen af sagsbehandlerne, som har angivet,
at de er meget tilfredse.

3.9 SAMLET TILFREDSHED OG ANBEFALING

| Bestillerundersggelsen 2016 er der for fgrste gang spurgt ind til sagsbehandlernes samlede tilfreds-
hed med samarbejdet med Midttrafik pa en skala fra 1-10, samt sagsbehandlernes anbefalingsvillig-
hed af at rejse med den kollektive trafik pa en skala fra 1-10. Resultaterne er gengivet i figur 22 og 23
for henholdsvis sagsbehandlerne med ansvaret for buskgrsel og Flextrafik, men det er altsa ikke mu-
ligt at sammenligne resultaterne fra 2016 med tidligere undersggelser.

Gennemsnittet af den samlede tilfredshed med samarbejdet med Midttrafik og NPS-scoren for sags-
behandlernes anbefalingsvillighed af den kollektive trafik er gengivet for enden af frekvensfordelin-
gen i Figur 21 og 22. Det er her vigtigt at vaere opmaerksom p3, at begge mal (gennemsnit + NPS) er
baseret pa en ret lille base, hvilket ggr malene falsomme over for selv mindre @&ndringer i sagsbe-
handlernes tilfredshed og anbefalingsvillighed i fremtidige undersggelser. Dette geelder i seerdeles-
hed for NPS-scoren.

Det er ikke muligt at imgdekomme dette problem statistisk, da vores lille base af respondenter ogsa
er den fulde base: Alle relevante sagsbehandlere er medtaget. Det er derfor vigtigt at veere opmaerk-
som pa den statistiske usikkerhed til fremtidige sammenligninger.

Sagsbehandlerne med ansvaret for buskgrsel er samlet set ret tilfredse med samarbejdet med Midt-
trafik, hvor de opnar en gennemsnitsscore pa 7,9 pa en skala fra 1 til 10. Herudover er det kun 10 %
af sagsbehandlerne, der har angivet en tilfredshedsscore pa under 7.

Sagsbehandlerne er ogsa relativt anbefalingsvillige i henhold til den kollektive trafik. Der er saledes
en betydelig andel, som aktivt vil anbefale andre at rejse med den kollektive trafik (42 %). Sagsbe-
handlerne med ansvaret for buskgrsel opnar en NPS score pa 29,4.
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Figur 21 Samlet tilfredshed og anbefalingsvillighed 2016 (Buskgrsel)
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Figur 21 viser, at sagsbehandlerne med ansvaret for Flextrafik samlet set er en smule mindre til-
fredse samt mindre anbefalingsvillige sammenlignet med sagsbehandlerne med ansvaret for buskgr-
sel. Det er mest udtalt i henhold til sagsbehandlernes villighed til at anbefale andre at rejse med den
kollektive trafik, hvor de kun opnar en NPS 5. | henhold til den samlede tilfredshed med Midttrafik
opnar sagsbehandlerne med ansvaret for Flextrafik en gennemsnitsscore pa 7,5 pa en skala fra 1-10,
hvilket er udmzerket.
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Figur 22 Samlet tilfredshed og anbefalingsvillighed 2016 (Flextrafik)
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Note: n=24. Gennemsnit og NPS score er udregnet uden 'Ved ikke’.
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3.10 FORSLAG TIL FREMTIDIGE INDSATSOMRADER

Figur 23 nedenfor viser sagsbehandlernes forslag til fremtidige indsatsomrader opdelt i overordnede
emner.

Figur 23 Forslag til fremtidige indsatsomrader
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4. TILFREDSHED BLANDT DIREKT@RER

| dette afsnit gennemgas tilfredsheden blandt direktgrerne, som er ansvarlige for buskgrslen i de
midtjyske kommuner.

4.1 @GKONOMI

Figur 24 nedenfor viser tilfredsheden med gkonomirelaterede omrader blandt direktgrerne.

Figur 24 Tilfredsheden med gkonomi 2016
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Hele 80 % er meget tilfredse eller tilfredse med kvaliteten af det materiale som Midttrafik sender ud
vedrgrende gkonomi, mens en femtedel er utilfredse (20 %).

Herudover er tre fjerdedele (75 %) meget tilfredse eller tilfredse med den faglige sparring og radgiv-
ning fra Midttrafik vedrgrende gkonomi, mens kun 10 % er utilfredse og 15 % ikke finder spgrgsma-
let relevant.

Spergsmalet vedrgrende Midttrafiks evne til at levere god gkonomistyring er med i undersggelsen
for f@rste gang. Her er lidt over halvdelen meget tilfredse eller tilfredse (55 %) og hele 40 % er util-
fredse.
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Figur 25 Tilfredsheden med gkonomi sammenlignet med 2011 og 2016
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Der er sammenlignet med bade 2011 og 2013 sket en stigning i direktgrernes samlede tilfredshed
med kvaliteten af materialet samt den faglige den faglige sparring og radgivning. | henhold til til-
fredsheden med den faglige sparring og radgivning er der dog sket et lille fald i andelen, som er me-
get tilfredse, mens den samlede andel af tilfredse direktgrer er steget bade i forhold til 2011 og
2013.
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4.2 KO@REPLANLZEGNING

Figur 26 vises tilfredsheden med kgreplanlagningen blandt direktgrerne.

Figur 26 Tilfredsheden med kgreplanlaegningen 2016
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Som figuren illustrerer, er direktgrerne generelt tilfredse med Midttrafiks evne til at radgive om den
samlede kgrsel i kommunen, hvor 8 ud af 10 svarer tilfreds eller meget tilfreds. Der er dog ogsa 15 %
af direktgrerne, som er utilfredse, mens 5 % ikke har en holdning til dette eller ikke finder spgrgsma-
let relevant.

Der en smule lavere tilfredshed med Midttrafiks radgivning vedrgrende udviklingen af den kollektive
trafik. Tilfredsheden er dog stadig forholdsvis hgj, hvor 7 ud af 10 er tilfredse eller meget tilfredse,
hvorimod henholdsvis 25 05 15 % af direktgrerne er utilfredse med radgivningen.

| figur 27 nedenfor ses at den samlede tilfredshed med Midttrafiks radgivning vedrgrende udviklin-
gen af den kollektive trafik er steget sammenlignet med bade 2011 og 2013, hvilket blandt andet ses
ved en stigning i andelen af direktgrer, som er meget tilfredse.
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Figur 27 Tilfredsheden med Kgreplanlaeegningen sammenlignet med 2011 og 2016
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4.3 GENERELT

De tekniske direktgrer med ansvaret for buskgrslen i de midtjyske kommuner, er ogsa blevet spurgt
til deres tilfredshed med forskellige parametre af mere generel karakter. Resultaterne er gengivet i
figur 28 nedenfor.

Det fremgar af figuren, at hele 85 % er meget tilfredse eller tilfredse med Midttrafiks evne til at
fremskaffe dokumentation pa bestillerens opfordring, og kun 5 % er utilfredse. Der er 10 % af direk-
tgrerne, som ikke mener, at spgrgsmalet er relevant for dem.
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Figur 28 Generel tilfredshed 2016
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Nar direktgrerne spgrges til deres tilfredshed med Midttrafiks generelle tilbud til buskunderne, er
direktgrerne overordnet tilfredse. Der er saledes 70 % af direktgrerne, som svarer, at de er tilfredse.
Modsat er der dog ogsa en forholdsvis stor andel pa 30 %, som er utilfredse.

Der er til gengaeld entydig tilfredshed med Midttrafiks evne til at sikre stabil drift i den kollektive tra-
fik, hvor hele 80 % af direktgrerne er tilfredse og de resterende 20 % er meget tilfredse.

Slutteligt er der spurgt til direktgrernes tilfredshed med Midttrafiks evne til at skabe mest mulig kol-
lektiv trafik indenfor det fastsatte serviceniveau. Her er stgrstedelen tilfredse eller meget tilfredse
med Midttrafik (80 %), mens 15 % er utilfredse.
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Figur 29 Generel tilfredshed sammenlignet med 2011 og 2016
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Fokuseres der pa sammenligningen med tidligere undersggelser, er der sket en samlet stigning i til-
fredsheden blandt direktgrerne sammenlignet med 2011 og 2013 pa de tre generelle parametre,
hvor det er muligt at sammenligne med resultaterne fra Bestillerundersggelsen 2016. Direktgrerne
er saledes mere tilfredse med Midttrafiks evne til at fremskaffe dokumentation pa bestillerens op-
fordring samt Midttrafiks generelle tilbud til buskunderne sammenlignet med bade 2011 og 2013.
Herudover er direktgrerne ogsa mere tilfredse med Midttrafiks evne til at sikre stabil drift i den kol-
lektive trafik sammenlignet med 2013. | alle tre tilfaelde skyldes stigningen hovedsageligt, at andelen
af direktgrer som svarer, at de er tilfredse, er steget.

Der er tilfgjet et spgrgsmal til undersggelsen i 2016, hvorfor der ikke findes historisk data herpa og
spgrgsmalet fremgar saledes ikke af figur 29, men kun af Figur 28.

4.4 SAMLET TILFREDSHED OG ANBEFALING

| Bestillerundersggelsen 2016 er der for fgrste gang spurgt ind til direktgrernes samlede tilfredshed
med samarbejdet med Midttrafik pa en skala fra 1-10, samt direktgrernes anbefalingsvillighed af at
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rejse med den kollektive trafik pa en skala fra 1-10. Resultaterne herfor er gengivet i figur 30 neden-
for. Det er ikke muligt at sammenligne resultaterne fra 2016 med tidligere undersggelser.

Gennemsnittet af den samlede tilfredshed med samarbejdet med Midttrafik og NPS-scoren for di-
rektgrernes anbefalingsvillighed af den kollektive trafik er gengivet for enden af frekvensfordelingen
i figur 30. Det er her vigtigt at ggre opmaerksom pa, at ligesom ved sagsbehandlerundersggelsen, er
begge mal (gennemsnit + NPS) er baseret pa en ret lille base, hvilket ggr malene fglsomme over for
selv mindre a&ndringer i direktgrernes tilfredshed og anbefalingsvillighed i fremtidige undersggelser.
Men da den lille base ogsa er den fulde base: Alle tekniske direktgrer med ansvar for buskgrsel, kan
den statistiske usikkerhed ikke forbedres. Det er saledes blot vigtigt at veere opmaerksom pa dette i
henhold til fremtidige sammenligninger.

Figur 30 Samlet tilfredshed og anbefalingsvillighed 2016

Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale andre at rejse % % 10% NPS: 56
med den kollektive trafik?

Hvad er din samlede tilfredshed med samarbejdet med '

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

W 1. Meget utilfreds/usandsynligt m2 M3 m4 5 6 m7 8 m9 W10. Meget tilfreds/sandsynligt " Ved ikke

Note: n=20. Gennemsnit og NPS score er udregnet uden 'Ved ikke’.

Direktgrerne er samlet set tilfredse med samarbejdet med Midttrafik og de opnar saledes en gen-
nemsnitsscore pa 7,3 pa en skala fra 1 til 10. Langt stgrstedelen af direktgrerne har angivet 7 eller
derover pa skalaen, og det er saledes kun fa direktgrer, som kan betegnes som utilfredse i deres
samlede vurdering af samarbejdet med Midttrafik.
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Direktgrerne er i hgj grad ogsa anbefalingsvillige. Over halvdelen af direktgrerne angiver, at det er

meget sandsynligt, at de vil anbefale andre at rejse med den kollektive trafik og det er kun fa direk-
tgrer, som ikke er sarligt anbefalingsvillige (10 %). Dette betyder ogsa, at Midttrafik opnar en hgj
NPS score pa 56 i henhold til anbefalingen af den kollektive trafik.

4.5 FORSLAG TIL FREMTIDIGE INDSATSOMRADER

Figur 31 viser direktgrernes forslag til fremtidige indsatsomrader opdelt i overordnede emner.

Figur 31 Forslag til fremtidige indsatsomrader

Alternative
transportmidler

@konomi og

kommunikation

Trafikplanlaegning

eTaenk nyt! Eksempelvis delebiler, taxaer og meget mere. De er mere
med pa beatet i Nordjylland.

eForesla, udvikle og afprgve alternativer til konventionel buskgrsel.

eMidttrafik ma gerne taenke mere i alternative transportmuligheder

J

*Den lovbestemte opdeling af gkonomien: Det kan ofte ikke lade sig ggre
at udfgre fornuftige idéer pga. budgetopdelingen

eBudgetprocessen bliver ofte generet af forsinkede og fejlagtige
opgivelser fra Midttrafik.

eDer er lidt for langt mellem gkonomistyring og bestillerfunktionen.

~

N\
eMidttrafik Igfter ikke den regionale planlaegning helt optimalt - det skal
ikke bare veaere et bestillingskontor.
J
N\
*Mere hjzelp til puljer som vi kan sgge, men som vi maske ikke er
opmaerksomme pa herude.
J

Note: De abne besvarelser er i nogen grad tilpasset fra tale- til skriftsprog
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