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Takster 2018 - Scenarie 1

Antal Kontant t (10 rejser) t Deltif i t (kun bus) Rejsekort - g
Zoner Voksen Barn Voksen Barn i Voksen Barn Voksen Barn ioni Voksen Barn
1-2 20,00 10,00 20,00 170 85 128 375 188 281 285 210 170 17,00 8,50 12,75
3 30,00 15,00 30,00 270 135 203 500 250 375 370 250 200 27,00 13,50 20,25
4 40,00 20,00 40,00 330 165 248 650 325 488 460 340 250 33,00 16,50 24,75
5 50,00 25,00 50,00 400 200 300 800 400 600 580 415 290 40,00 20,00 30,00
6 60,00 30,00 60,00 470 235 353 950 475 713 675 490 350 47,00 23,50 35,25
7 70,00 35,00 70,00 540 270 405 1.075 538 806 745 535 390 54,00 27,00 40,50
8 80,00 40,00 80,00 590 295 443 1.200 600 900 840 610 415 59,00 29,50 44,25
9 90,00 45,00 90,00 650 325 488 1.325 663 994 910 650 470 65,00 32,50 48,75
10 100,00 50,00 100,00 710 355 533 1.450 725 1.088 980 715 510 71,00 35,50 53,25
11 110,00 55,00 110,00 770 385 578 1.575 788 1.181 1.050 740 555 77,00 38,50 57,75
12 120,00 60,00 120,00 870 435 653 1.800 900 1.350 1.120 765 600 87,00 43,50 65,25
13 130,00 65,00 130,00 960 480 720 2.025 1.013 1.519 1.190 790 645 96,00 48,00 72,00
14 140,00 70,00 140,00 1.060 530 795 2.250 1.125 1.688 1.260 815 690 106,00 53,00 79,50
15 150,00 75,00 150,00 1.180 590 885 2.450 1.225 1.838 1.330 840 735 118,00 59,00 88,50
16 160,00 80,00 160,00 1.240 620 930 2.600 1.300 1.950 1.400 865 780 124,00 62,00 93,00
17 170,00 85,00 170,00 1.300 650 975 2.700 1.350 2.025 1.470 890 825 130,00 65,00 97,50
18 180,00 90,00 180,00 1.350 675 1.013 2.800 1.400 2.100 1.540 915 870 135,00 67,50 101,25
19 190,00 95,00 190,00 1.400 700 1.050 2.900 1.450 2.175 1.610 940 915 140,00 70,00 105,00
20 200,00 100,00 200,00 1.440 720 1.080 3.000 1.500 2.250 1.680 965 960 144,00 72,00 108,00
21 210,00 105,00 210,00 1.530 765 1.148 3.100 1.550 2.325 1.750 990 1.005 153,00 76,50 114,75
22 220,00 110,00 220,00 1.570 785 1.178 3.200 1.600 2.400 1.820 1.015 1.050 157,00 78,50 117,75
23 230,00 115,00 230,00 1.610 805 1.208 3.300 1.650 2.475 1.890 1.040 1.095 161,00 80,50 120,75
Takster 2018 - Scenarie 2
Antal Kontant t (10 rejser) dekort Deltidsperiodekort (kun bus) Rejsekort - gi
Zoner Voksen Barn Voksen Barn i Voksen Barn Voksen Barn ioni Voksen Barn
1-2 20,00 10,00 20,00 180 90 135 375 188 281 285 210 170 18,00 9,00 13,50
3 30,00 15,00 30,00 250 125 188 500 250 375 370 250 200 25,00 12,50 18,75
4 40,00 20,00 40,00 310 155 233 650 325 488 460 340 250 31,00 15,50 23,25
5 50,00 25,00 50,00 380 190 285 800 400 600 580 415 290 38,00 19,00 28,50
6 60,00 30,00 60,00 440 220 330 950 475 713 675 490 350 44,00 22,00 33,00
7 70,00 35,00 70,00 510 255 383 1.075 538 806 745 535 390 51,00 25,50 38,25
8 80,00 40,00 80,00 570 285 428 1.200 600 900 840 610 415 57,00 28,50 42,75
9 90,00 45,00 90,00 630 315 473 1.325 663 994 910 650 470 63,00 31,50 47,25
10 100,00 50,00 100,00 690 345 518 1.450 725 1.088 980 715 510 69,00 34,50 51,75
11 110,00 55,00 110,00 750 375 563 1.575 788 1.181 1.050 740 555 75,00 37,50 56,25
12 120,00 60,00 120,00 850 425 638 1.800 900 1.350 1.120 765 600 85,00 42,50 63,75
13 130,00 65,00 130,00 960 480 720 2.025 1.013 1.519 1.190 790 645 96,00 48,00 72,00
14 140,00 70,00 140,00 1.060 530 795 2.250 1.125 1.688 1.260 815 690 106,00 53,00 79,50
15 150,00 75,00 150,00 1.180 590 885 2.450 1.225 1.838 1.330 840 735 118,00 59,00 88,50
16 160,00 80,00 160,00 1.240 620 930 2.600 1.300 1.950 1.400 865 780 124,00 62,00 93,00
17 170,00 85,00 170,00 1.300 650 975 2.700 1.350 2.025 1.470 890 825 130,00 65,00 97,50
18 180,00 90,00 180,00 1.350 675 1.013 2.800 1.400 2.100 1.540 915 870 135,00 67,50 101,25
19 190,00 95,00 190,00 1.400 700 1.050 2.900 1.450 2.175 1.610 940 915 140,00 70,00 105,00
20 200,00 100,00 200,00 1.440 720 1.080 3.000 1.500 2.250 1.680 965 960 144,00 72,00 108,00
21 210,00 105,00 210,00 1.530 765 1.148 3.100 1.550 2.325 1.750 990 1.005 153,00 76,50 114,75
22 220,00 110,00 220,00 1.570 785 1.178 3.200 1.600 2.400 1.820 1.015 1.050 157,00 78,50 117,75
23 230,00 115,00 230,00 1.610 805 1.208 3.300 1.650 2.475 1.890 1.040 1.095 161,00 80,50 120,75
Rabatter pa Rejsekort (fzelles for Scenarie 1 og 2)
Rabattrin [Rejser/md. Rabat|
0 0-3 0%
1 4-15 10%
2 16-33 25%
Bl 34+ 40%
Off-peak rabat 20%|
Nuvzerende takster
Antal Kontant t (10 rejser) t Deltidsperiodekort Rejsekort - g
Zoner Voksen Barn Voksen Barn i Voksen Barn Voksen Barn Voksen Barn
1-2 20,00 10,00 20,00 140 85 140 375 275 210 285 210 170 18,00 9,00 13,50
3 30,00 15,00 30,00 200 120 200 475 350 255 370 250 200 27,00 13,50 20,25
4 40,00 20,00 40,00 260 150 260 605 440 315 460 340 250 35,00 17,50 26,25
5 50,00 25,00 50,00 320 180 300 765 555 400 580 415 290 44,00 22,00 33,00
6 60,00 30,00 60,00 380 210 340 890 640 460 675 490 350 54,00 27,00 40,50
7 70,00 35,00 70,00 440 240 380 990 720 510 745 535 390 63,00 31,50 47,25
8 80,00 40,00 80,00 500 270 420 1.110 790 570 840 610 415 71,00 35,50 53,25
9 90,00 45,00 90,00 560 300 460 1.205 870 620 910 650 470 79,00 39,50 59,25
10 100,00 50,00 100,00 620 330 500 1.300 930 670 980 715 510 88,00 44,00 66,00
11 110,00 55,00 110,00 680 360 540 135 980 705 1.050 740 555 97,00 48,50 75
12 120,00 60,00 120,00 740 390 580 1.460 1.040 740 1.120 765 600 106,00 53,00 79,50
13 130,00 65,00 130,00 800 420 620 1.545 1.100 775 1.190 790 645 115,00 57,50 86,25
14 140,00 70,00 140,00 860 450 660 1.630 1.160 810 1.260 815 690 124,00 62,00 93,00
15 150,00 75,00 150,00 920 480 700 1.715 1.220 845 1.330 840 735 133,00 66,50 99,75
16 160,00 80,00 160,00 980 510 740 1.800 1.280 880 1.400 865 780 141,00 70,50 105,75
17 170,00 85,00 170,00 1.040 540 780 1.885 1.340 915 1.470 890 825 150,00 75,00 112,50
18 180,00 90,00 180,00 1.100 570 820 1.970 1.400 950 1.540 915 870 159,00 79,50 119,25
19 190,00 95,00 190,00 1.160 600 860 2.055 1.460 985 1.610 940 915 168,00 84,00 126,00
20 200,00 100,00 200,00 1.220 630 900 2.140 1.520 1.020 1.680 965 960 176,00 88,00 132,00
21 210,00 105,00 210,00 1.280 660 940 2.225 1.580 1.055 1.750 990 1.005 185,00 92,50 138,75
22 220,00 110,00 220,00 1.340 690 980 2.310 1.640 1.090 1.820 1.015 1.050 194,00 97,00 145,50
23 230,00 115,00 230,00 1.400 720 1.020 2.395 1.700 1.125 1.890 1.040 1.095 203,00 101,50 152,25
Nuvaerende rabatter pa Rejsekort
Rabattrin |Rejser/md. Rabat|
0 0-3 0%
1 4-9 15%)
2 10-15 21%
3 16-20 26%
4 21-26 33%
5 27-32 40%)
6 33-38 50%
7 39+ 55%

Off-peak rabat

20%)




INCENTIVE

Udnyttelse af
takststigningsloftet | Midttrafik

For Midttrafik
Udarbejdet af Thomas Odgaard
2. oktober 2017

1 Sammenfatning

Midttrafik har bedt Incentive om at vurdere tre scenarier for at udnytte takststigningsloftet pa
1,4% 1 2018:

Scenarie 1. Hajere priser for klippekort og rejsekort for rejser pa 3 zoner og derover
sammenlignet med forslag for Takst Vest.

Scenarie 2. Hgjere priser for klippekort og rejsekort for rejser til og med 5 zoner
sammenlignet med forslag for Takst Vest.

Scenarie 3. Lavere priser for klippekort og hgjere priser for rejsekort sammenlignet med
forslag for Takst Vest.

Nedenfor har vi beskrevet de tre scenarier og konsekvenserne af at indfgre dem.

Beregningsforudsaetningerne er beskrevet i bilag A.

1.1 Scenarie 1. Hgjere priser for klippekort og rejsekort for
rejser pd 3 zoner og derover
| scenarie 1 bruger Midttrafik takststigningsloftet til at haeve priserne pa klippekort og rejsekort

med 2-3 kr. for rejser pa 3 zoner og derover sammenlignet med Takst Vest-prisen, som gengivet i
tabel 1. Prisen pa rejser pa 1-2 zoner fastholdes pa 17 kr. som i forslaget for Takst Vest.

| trad med de hidtidige forudsaetninger for Takst Vest koster klippekort det samme som farste
rejse pa rejsekort (uden off-peak-rabat).



Tabel 1

Priscendringer for rejsekort og klippekort for scenarie 1 (kr. pr. rejse)

Forslag Takst

Zoner
Vest

17
17
24
30
37
44
51
57
63
69
75
85
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1.2 Scenarie 2. Hgjere priser for klippekort og rejsekort for
rejser til og med 5 zoner

| scenarie 2 bruger Midttrafik takststigningsloftet til at haeve priserne med 1 kr. for rejser til og

Forslag til
justeret pris

17
17
27
33
40
47
54
59
65
71
77
87

Prisaendring

+3
+3
+3
+3
+3
+2
+2
+2
+2
+2

Pris rejsekort
i dag

18
18
27
35
44
54
63
71
79
88
97

106

Pris

klippekort i

dag
14
14
20
26
32
38
44
50
56
62
68
74

med 5 zoner pa klippekort og rejsekort sammenlignet med Takst Vest-prisen, som gengivet i

tabel 2.

| trad med de hidtidige forudsaetninger for Takst Vest koster klippekort det samme som farste
rejse pa rejsekort (uden off-peak-rabat).
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Tabel 2 Priscendringer for rejsekort og klippekort for scenarie 2 (kr. pr. rejse)

. . . Pris
Zoner Forsl\f:s'tl'akst j:sc:resrl:tg :rlis Prisaendring Pris :?::kort klippekort i
dag
1 17 18 +1 18 14
2 17 18 +1 18 14
3 24 25 +1 27 20
4 30 31 +1 35 26
5 37 38 +1 44 32
6 44 44 0 54 38
7 51 51 0 63 44
8 57 57 0 71 50
9 63 63 0 79 56
10 69 69 0 88 62
11 75 75 0 97 68
12 85 85 0 106 74

1.3 Scenarie 3. Lavere priser for klippekort og hgjere priser
for rejsekort

| scenarie 3 @&ndres flere ting, som samlet sikrer, at takststigningsloftet udnyttes:

1. Takst Vest-prisen for klippekort nedjusteres som gengivet i tabel 3, sa priserne i hgjere
grad minder om dagens priser.
2. Prisen pa rejsekort haeves sammenlignet med Takst Vest-prisen, som gengivet i tabel 4.

Med disse to aendringer ggr man op med den hidtidige forudsaetning i Takst Vest om, at
klippekort koster det samme som farste rejse pa rejsekort (uden off-peak-rabat).
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Tabel 3 Priscendringer for klippekort i scenarie 3 (kr. pr. rejse)

Zoner T:I:)SI;SI\?egs t j:s(:;srl:tg [txlrlis Prisaendring Pris i dag
1 17 15 -2 14
2 17 15 -2 14
3 24 22 -2 20
4 30 28 -2 26
5 37 34 -3 32
6 44 40 -4 38
7 51 46 -5 44
8 57 52 =3 50
9 63 58 =5 56
10 69 64 -5 62
1 75 70 -5 68
12 85 76 -9 74
Tabel 4 Priscendringer for rejsekort i scenarie 3 (kr. pr. rejse)
For: For: i
Zoner TaI:)s tSl\7§st jus?:esrl:f ;rlis Prisaendring Pris i dag

1 17 19 +2 18
2 17 19 +2 18
3 24 26 +2 27
4 30 32 +2 35
5 37 39 +2 44
6 44 46 +2 54
7 51 53 +2 63

8 57 59 +2 71

9 63 65 +2 79
10 69 71 +2 88
11 75 77 +2 97
12 85 87 +2 106

1.4 Kundekonsekvenser af scenarie 1,2 0g 3

| tabel 5 har vi sammenlignet kundekonsekvenserne for det oprindelige forslag for Takst Vest,
hvor man ikke har udnyttet takststigningsloftet for 2018, med en situation, hvor man
implementerer Takst Vest plus henholdsvis scenarie 1, 2 og 3.
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Tabel 5

| scenarie 1 og 2 er kundekonsekvenserne nasten det samme som med Takst Vest, nar man

anvender de samme prisintervaller som ved afrapporteringen af Takst Vest.

| scenarie 3 oplever faerre kunder prisaendringer sammenlignet med det oprindelige forslag for

Takst Vest. Det skyldes, at prisen pa bade rejsekort og klippekort i scenarie 3 ligger taettere pa

dagens priser.

Kundekonsekvenser, absolutte cendringer i kr. pr. tur, andel af rejser pr. selskab

Prisfald, > -40 kr.
Prisfald, -20 til -40 kr.
Prisfald, -10 til -20 kr.
Prisfald, -5 til -10 kr.
Prisfald, -2 til -5 kr.
Uaendret (-2 til 2 kr.)
Prisstigning, 2 til 5 kr.
Prisstigning, 5 til 10 kr.

Prisstigning, 10 til 20 kr.
Prisstigning, 20 til 40 kr.

Prisstigning, > 40 kr.

| alt

1.5 Breakeven

Takst Vest
(uden udnyttelse af
takststigningsloft)

0%
0%
1%
3%
10%
78%
8%
1%
0%
0%
0%

100%

Takst Vest
+ scenarie 1

0%
0%
0%
2%
9%
80%
7%
2%
0%
0%
0%

100%

Takst Vest
+ scenarie 2

0%
0%
1%
3%
10%
78%
8%
1%
0%
0%
0%

100%

Takst Vest
+ scenarie 3

0%
0%
0%
1%
6%
85%
7%
0%
0%
0%
0%
100%

| figur 1 har vi vist, hvordan det sakaldte breakeven-forhold mellem rejsekort og pendlerkort

aendrer sig i scenarie 1, 2 og 3 sammenlignet med Takst Vest.

Da prisen for rejsekort i scenarie 1, 2 og 3 holdes uaendret eller gges samtidig med, at prisen for

pendlerkort fastholdes, fastholdes eller falder prisforholdet.

Breakeven-forholdet udtrykker, hvor mange gange man skal rejse pr. maned, for at pendlerkort

er billigst.
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Figur 1 Breakeven = Antal rejser pr. maned, for at pendlerkort er billigere end rejsekort
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Note: For busrejser. Ekskl. off-peak-rabat. Efter aftale med Trafik-, Bygge- og Boligstyrelsen er breakeven forsimplet beregnet
som: pendlerkortpris/ (rejsekortpris*(1-maksimal mangderabat pa rejsekort)).
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Tabel 6

2 Bilag A. Beregningsforudscetninger

Beregningerne, der ligger til grund for Midttrafiks forslag til at udnytte takststigningsloftet, er
gennemfgrt med den beregningsmodel, der er udviklet til Takst Vest.

Nedenfor har vi kort beskrevet, hvordan vi har lavet beregningerne. | gennemgangen refererer vi
til sidetal i Incentives baggrundsrapport for Takst Vest fra 9. juni 2017.

I modellen udger Midttrafiks samlede omsaetning 847,5 mio. kr. (side 32, afrundet). Hertil
kommer en stigning pa 5,2 mio. kr. som folge af Takst Vest (side 32). Med Takst Vest udgar
Midttrafiks beregnede omsaetning saledes 852,7 mio. kr.

Dvs. at en gennemsnitlig prisstigning pa 1,4% svarer til en stigning i provenuet pa ca. 11,9 mio.
kr., nar man ikke regner med priselasticiteter. Ved udarbejdelse af takstforslaget for scenarie 1,
2 og 3 har vi forsggt at ramme dette mal bedst muligt. De beregnede provenueffekter af scenarie
1, 2 og 3 fremgar af tabel 6.

Priscendringer for rejsekort (mio. kr. pr. ar)

Zoner Samlet omsaetning Andring %-vis prisaendring
Samlet provenu med Takst Vest 852,7 - -

Takst Vest + scenarie 1 864,5 +11,8 1,38%

Takst Vest + scenarie 2 864,6 +11,9 1,40%
Takst Vest + scenarie 3 864,5 +11,8 1,38%

Note: Effekt af udnyttelse af takststigningsloftet er uden indregning af prisfalsomhed. Effekt af Takst Vest er inkl. indregning
af prisfalsomhed.

Beregningsmodellen for Takst Vest er baseret pa de rejsetal for 2016, som Midttrafik har
indmeldt. | beregningsmodellen korrigerer vi for den forventede udvikling fra 2016 til 2017 og
indregner en overflytning mellem produkter som folge af de prisandringer (side 77-). | de
beregninger, der prasenteres i dette notat, har vi ikke andret forudsaetningerne om overflytning
mellem produkter.
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OPRAB

Vi skriver os til jer i Midttrafik, idet vi er bekymret for vores chauffgr, da vi far en
masse henvendelser fra vores medlemmer i Midttrafik”s omrade angaende
velfeerdsfaciliteter for dem og diverse pabud fra deres vognmaend.

Et svar fra Midttrafik med henvisning til, arbejdsgiver — lganmodtagerforholdet

” Dette er ikke vores bord”, det kan og vil vi ikke acceptere. Vi kan ikke bruge det til
noget som helst, det er stadig chauffgrerne der betaler ”prisen” for at forholdende
ikke er i orden.

| forvejen er branchen plaget af chauffearmangel og en behandling af chauffgrerne,
som hgrer sig til i et andet artusinde — og ja det afhjeelper sa sandelig ikke manglen
pa chauffar.

Safremt Midttrafik ikke kan tage vores bekymringsbrev alvorligt, er man mere end
velkommen til at henvende sig til os fra 3F i Midttrafiks omrade, og sa kan vi
eventuelt aftale, at Midttrafik kommer med pa en tur og se ved selvsyn.

Et eksempel herpa er at man i Ringkgbing mgder ind pa et matrikelnummer og altsa
er ngdsaget til at besgrge i bussen, alternativt i skov og krat.

DETTE ER IKKE I ORDEN!!

Et andet eksempel er faciliteterne pa rutebilsstationen i Skanderborg. Her henvises
der til de offentlige toiletter, dog med et aflukket for chauffgrerne. Men det er ganske
utidssvarende toiletter, uden varme pa herretoilettet blandt andet, sa det er lige til at
f4 en urinvejsinfektion. Som man ogsa kan padrage sig ved at skulle holde sig for
leenge. Dagrene er tit ogsa sparket op.

Ja vi kunne blive ved med eksempler. Noget ma ggres og vi opfordrer Midttrafik til at
fa sat det pa dagsordenen og fa holdt kontrol med det de selv skriver i deres udbud,
hvordan forholdende skal vaere for chauffarer ude pa ruter og mgdesteder.



Derfor kommer vi med dette ngdrdb, - vores chauffgr vil ikke mere, - vores
talmodighed er lgbet ter, - kort sagt:

Sa vil vi ikke finde os i det svineri og i den behandling af vores medlemmer,
som hver evig eneste dag kagrer landevejene tynde i borgernes tjeneste.

Pa vegne af 3F netvaerket indenfor Midttrafik og kontaktudvalget til Midttrafik



Til busselskabet

Vedr. benyttelse af chauffgrlokaler i Herning, Skjern og
Holstebro

Kaere busselskab

Som orienteret om i brev af 14. april har Midttrafik opsagt en raekke
aftaler om drift af rutebilstationer, herunder ogsa chauffgrfaciliteter.
Opsigelserne havde virkning fra 30. juni 2014.

Da der fra busselskabernes blev udtrykt gnske om, at Midttrafik ogsa
efter 30. juni 2014 involverer sig i tilvejebringelsen af faelles
chauffgrfaciliteter pa stgrre stationer, har Midttrafik arbejdet hen mod
dette.

Midttrafik har pa den baggrund indgdet aftaler med udlejere af
chauffgrfaciliteter pd Herning, Skjern og Holstebro rutebilstationer.

Midttrafik forestar indgaelse og administration af lejeaftaler af
chauffgrfaciliteter, hvorefter udgifterne viderefaktureres til
busselskaberne.

I forbindelse med indg3else af nye, reviderede A-kontrakter, vil
busselskaberne blive kontraktuelt forpligtet til at finansiere
chauffgrfaciliteterne.

Udgifterne til leje, renggring, forsikring, forbrug med mere fordeles
mellem de involverede busselskaber i forhold til det enkelte
busselskabs antal af afgange fra den pdgaeldende station.
Udgiftsfordelingen justeres arligt ved kgreplanskiftet.

Vedlagt findes opggrelse over udgifter i forbindelse med
chauffgrfaciliteter pa rutebilstationer

Venlig hilsen

Midttrafik / Thomas Dalgaard Mikkelsen

&
midttrafik

Dato
1. september 2014

Journalnummer
XXXX

Kontaktperson

Thomas Dalgaard Mikkelsen
Mail

tdm@midttrafik.dk

Direkte telefon
87 40 83 64



Skjern Herning Holstebro Ialt

Thykjeer A/S kr. 42.867,95 | kr. 85.553,70 | kr. 8.643,19 | kr. 137.064,83
Herning Bilen kr. 18.706,02 kr. 18.706,02
Herning Turist kr. 85.299,43 | kr. 111.379,25 kr. 196.678,69
Mgrups Turistfart kr. 1.056,02 kr. 1.056,02
Arriva kr. 14.773,89 | kr. - kr. 14.773,89
Tinggard Express kr. 9.112,14 kr. 9.112,14
Lemvig Turist kr. 24.941,35 kr. 24.941,35
Silkebus kr. 34.185,24 kr. 20.640,04 | kr. 54.825,28
Skave Turistfart kr. 48.559,98 | kr. 48.559,98
Holstebro Turistbusser kr. 38.053,65 | kr. 38.053,65
Keolis kr. 5.353,14 | kr. 5.353,14
Ialt kr. 206.000,00 | kr. 221.875,00 | kr. 121.250,00

Bemeerk, at der i Igbet af 2014 vil ske en aéendring beregning for udgiftsfordeling i Holstebro, nér Arriva

pabegynder brugen af chauffarfaciliteterne.
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Afsluttende rapportering over driftsforstyrrelser m.v.

i kontrakten om ruter i Lemvig Kommune

Indeveerende notat orienterer afsluttende om afrapportering af indmeldte driftsforstyrrelser i kontrakten
om ruter i Lemvig Kommune

Afrapportering:

Midttrafik og Lemvig Kommune har pa dialogmgde den 24. april 2017 aftalt, at der i en periode pa 4 mane-
der fgres en taet administration af kontrakten med O tolerance for kvalitetsbrist. Der har vaeret afgivet af-
rapporteringer i perioden for henholdsvis april/maj og maj/juni. Afrapporteringerne har indeholdt en for-
tegnelse over kvalitetsbrister og eventuel palagt bod. Afrapporteringerne har vist en positiv udvikling med
nedgang i antal driftsforstyrrelser og kvalitetsbrister med bod.

Der er en hgj grad af rettidighed, og busselskabet har i perioden forbedret sin egen indmelding af eventuel-
le forsinkelser. Indrapportering af driftsforstyrrelser forventes at vaere et kontinuerligt opmaerksomheds-
punkt i kontraktperioden, hvor taet kommunikation mellem busselskabet og kommunens administration
opretholdes, bade i forhold til den daglige drift og ved problemstillinger af mere generel karakter.

Forud for kgreplanstart ved skolearet 2017/2018 har Midttrafik, Lemvig Kommune og Brande Buslinjer af-
holdt mgde den 11. august 2017 og afstemt forventninger til samarbejdet omkring kgrslen. Her blev drgftet
k@replaner, ndringer af disse og hensigtsmaessige rutefgringer, samt kommunikationsveje og generelle
regler for kgrslens udfgrelse. Der er forventning om, at daglige udfordringer i driften kan lgses ved kom-
munikation mellem busselskabet og kommunen, uden Midttrafiks mellemkomst. Det blev endvidere drgf-
tet, at der i en opstartsfase pa 14 dage af det nye skoledr foretages en tzaettere dialog, saledes der kan gg@res
tilpasninger i kgrslen afhaengig af erfaringerne pa ruterne.

Der er leveret chauffgrfaciliteter i henhold til kontrakten hos busselskabets plads pa ejendommen Ngr-
relundvej 11, Lemvig, hvor chauffgrerne har adgang til eksisterende opholdsrum og toiletforhold. Bussel-
skabet har opstillet supplerende chauffgrfaciliteter, hvilket der efter det oplyste i gjeblikket arbejdes pa en
kommunal tilladelse til. Det er vurderet, at den til Midttrafik fremsendte dokumentation og oplysninger om
faciliteterne i eksisterende opholdsrum og toiletforhold opfylder kravene i kontraktens bilag 4 til levering af
chauffgrfaciliteter. Eventuelle supplerede faciliteter er saledes kontaktopfyldelsen uvedkommende.

Der er i kontrakten krav om, at busserne skal vaere rengjorte og velvedligeholdte, samt hovedrenggres
mindst en gang arligt. Der er efter det oplyste en igangvaerende dialog om vaskefaciliteter pa ejendommen
Ngrrelundvej 11, Lemvig. Hertil skal bemaerkes, at der ikke i kontrakten er krav om fast vaskeplads eller et
fast interval med hvilket busserne skal vaskes.
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Der er ingen udestaende kvalitetsbrister pa busmateriellet efter seneste kvalitetskontrol i juni. Det er for-
ventningen, at der herefter udfgres kvalitetskontrol af busmateriellet i samme modus som i gvrige kontrak-
ter med samme kgrselsomfang.

Det er pa baggrund af ovenstaende Midttrafiks vurdering, at den taette administration og opfglgning pa
kontrakten har afdaekket en driftssikker leverance af kgrsel med hgj rettidighed. Det er Midttrafiks forvent-
ning, at dette fortsaetter i kontraktsperioden, og at parterne fastholder en tillidsfuld dialog med henblik pa
at Igse eventuelle udfordringer.

Midttrafik foretager herefter sadvanlig kontraktopfglgning om ruterne i Lemvig Kommune.

Bilag:
Samlet opggrelse over driftsforstyrrelser i perioden.



Opggrelse til afrapportering over driftsforstyrelser og opkraevet bod vedr. 48. udbud Lemvig - Brande Buslinier

Beskrivelse af driftsforstyrelse

n, feks. hgring

Evt. hgrin,

gsvar

Fgrst indrapporteret af Brande Buslinier

Bods-bestemmelse

Bemaerkninger

03-04-17 | Udgaet tur 484 1301 28-04-2017 28-04-2017 nej kr. 1.500 1+23 Chauffgren ikke mgdt. Ingen orientering til skole eller Lemvig Kommune
03-04-17|Udgaet tur 484 1302 28-04-2017 28-04-2017 nej kr. 1.500 1+23 Chauffgren ikke mgdt. Ingen orientering til skole eller Lemvig
19-04-17 | Materiel svigt 487 1308 24-04-2017 24-04-2017 nej kr. 1.500 1+23 Problemer med, at bussen ikke ville starte. Sendte en anden bus og chauffer ud pa tur 1308. Forsinket.
19-04-17 |Udgéet tur 489 103 Ja kr. 500 1 Teknisk problem, nedbrud
19-04-17 |Udgdet tur 491 112 nej kr. 1.500 1+23 Nedbrud
Lemvig har spurgt hvor leenge det har pagaet. Slgjfen kert for at hente barn som har veeret flyttet siden 1. marts. Brande Buslinier
24-04-17 |Del af tur udgéet 483 24-04-2017 24-04-2017 nej kr.  1.500 1+ 23 oplyser, at kersel er stoppet pr. 1 april.2017. Der modregnes for minutter for april, da kerslen ikke er udfert, jfr. 15.8. Der er lavet
nv kereplan fra 1. mai.
27-04-17 | Udgaet tur 484 1201 27-04-2017 27-04-2017 nej kr.  1.500 1423 Tur 14.10 fra Ramme skole. Brande Busliner havde ikke orienteret hverken skole eller Lemvig Kommune. Angiveligt 3. udgéede tur
indenfor en méaned.
28-04-17 [Forsinkelse 481 ja kr. 500 1 Tur 6.20 fra Tangse, meldt ind af Brande Buslinier, kl. 8.19
28-04-17 | Seeraftale med kunder 485 02-05-2017 03-05-2017 nej Normal chauffer kerte uden for aftalt rute for at afseette barn ved hjem. Ny chauffer kerte efter rute. Bern blev ikke sat af.
04-05-17 | Forbikersel 484 1101 04-05-2017 04-05-2017 nej kr. 1.000 5 Bussen karte forbi, selvom andre passagerer informerede chauffgren. Han/hun bremsede lidt ned, men fortsatte sa.
02-05-17 |3 beskidte busser + hul i seede |[480 m.fl. 05-05-2017 nej Der er den 5. maj sendt en meddelelse til Brande Busliner om at f& ordnet problemet. Naeste gang udlgser det bod.
08-05-17 |udgéet tur 480 107 ja kr. 500 1 Ramme KI. 15:45 til Mgborg kl. 16:12 udgaet pga busnedbrud.
08-05-17 |Udgéet tur 480 110 ja kr. 500 1 Mgborg kl. 16:12 til Bavling brugs kl. 16:30 udgéet pga. busnedbrud
08-05-17 Bekymringsbrev fra Ramme 484-486 nej K¢ 1 har get et brev fra relsen p4 Ramme skole, hvor skolen beder om at der skabes stabil drift af
Skole kolebusserne. Ki 1 vil hgre Brande Buslinier over 1 oa svare skolen om tiltaa oa Igbende kontrol.
B 8 i (T2 c=8 e = Afg. kl. 13:00 Bvling brugs er kgrt med 15 min. forsinkelse pga. busnedbrud. Ingen bod, da under 20 minutters forsinkelse og meldt ind af selskabet.
Anvendt ikke registeret bus AL ] - Kl. 15.36 v Rema(103) og kI 17.15 Heldumvej (104) Gul vognigb. Bb oplyser, at bussen er en kontraktbus i Holstebro, og at den her
11-05-17 22 697 489|103 og 104 15-05-2017 Hgring af BB 15-05-2017 nej kr.  2.000 11 ogsa kerer pa B-kontrakter. BB henviser til at ruten i Lemvig er en B-kontrakt. Dette accepteres, dog opfylder bussen ikke kravene
til reservebus i Lemvia. der skal veere laventre. Bussen er haiaulv.
15-05-17 | A7vendit ikke registeret bus AL 480 102 15-05-2017 Horing af B8 15052017 nej kr.  1.000 1 KI. 7.30 Ringkabingvej, lilla vogniab. Do ovenfor
16-05-17 ’;\2";9"_;“ ikke registeret bus AL 480 101 |16-05-17 Hgring af BB 16-05-2017 nej kr.  1.000 11 Kl. 7.43 fra Lemvig St. DO. BB oplyser, at chauffaren tog en forkert bus til ruten.
17-05-17 Anvendt ikke registeret bus CF 480 101 17-05-16 Horing af BB nej kl. 7.43 fra Lemvig st. Bussen er registeret som kontraktbus p& _B-konl_rakt i Holstebro, og supplerende kersel pa alle B-kontrakter.
91 552 Det er en lavaulvsbus. oa kan derfor des som reservebus i Lemvia ba den bal. rute. Inaen bod.
Klage over busdriften i Nr. N
22-05-17 Nissum 496 og 498 22-05-17 Hgring af BB Kommunen har modtaget en henvendelse med klage over busdriften i Nr. Nissum. BB heres for en udtalelse over klagen.
Rute 499 den 22. og 23. maj kl. 14.36 karte ind pa gymnasiets holdeplads, hvorefter den kgrte igen uden at abne dgrene. Det efterlod 2 bgrn, som ikke
kom med bussen den 22. maj. Den 23. maj var der en 8. klasses elev, som Igb efter bussen og fik den standset, s& bgrnene kom med. BB har den 1-6-
17 oplyst at der var aflgsere pa turen de to dage. Den 22. maj var der ingen bgrn, der gjorde tegn til og skulle med. Den 23. maj var der en elev der
§ 29-05-17 Kommunen X 8 . . N B
220517 Medtog ‘Ikke passagerer ved 499 orienteret BB om 01-06-2017 nei kom gaende meget langsom og havde travit med sin mobil tIf. og da den var 3 min over tid kgrte chauffgren og eleven gjorde ikke tegn pa, at skulle
gymnasiet med. Nar der er anden chauffgr pa, kan de ikke se, hvad for elever der plejer og skal med. Eleverne ved at bussen skal kgre kl. er 14:36 og der skal de
haendelsen . . 0 -
veere i bussen og ikke komme flere minutter efter, at den skulle vaere kgrt. Sagen lukkes med en henstilling om at chauffgren lader dgren sta dben
mens han venter ved stoppestedet, sd bgrnene kan se at bussen er klar.
BB har oplyst at eleverne, der var store bern, ikke havde fortalt, hvor de skulle af, men kom i tanke om det ud for stoppestedet. Da
er bussen kart forbi ir il Ki 1 har oplyst, at man gerne ser at der altid keres ind til stoppestedet.
Der er i den situation 3 muligheder.
e 1. bussen kerer videre til neeste stoppested
12 Stoppede midt i fodgangerfelt 13;06-17 Kommunen : 2. bussen stopper der hvor de gernszil af, hvis chaufferen mener det er forsvarligt.
-06-17 | og satte bgrn af i stedet for ved orienterer BB om 13-06-2017 nej "
busstoppestedet Hondelsen 3. eleverne kommer med en omgang til bussen er tilbage p& neste omgang
I denne situation har chauffgren vurderet dette var forsvarligt og derfor sat dem af i fodgeengerovergangen og det eneste de skulle
krydse er en cykelsti. BB er enig med chaufferen i denne vurdering og mener ikke at chauffgren skal gore noget anderledes.
Kommunen er enig i den betragtning i den konkrete situation.
1 alt kr. 16.000
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1. Forord

Kaere laeser,

Kundeservice er afgarende for, hvilket transportmiddel passagererne velger. 50 % af de passagerer, som vi har spurgt
svarer, at kundeservice har ’stor’ eller 'meget stor’ betydning for, hvilket transportmiddel de velger at bruge. Det er da
tankeveaekkende

God kundeservice har stor veerdi for bide passagererne og trafikselskaberne. Det er ikke kun et spgrgsmaél om at fé
hjulpet passageren i en bestemt situation. Den oplevede kundeservice har ogsé stor betydning for passagerernes
samlede opfattelse af og tilfredshed med trafikselskaberne pé leengere sigt.

Netop derfor satter vi i Forbrugerrddet Teenk Passagerpulsen for 3. ar i traek fokus pé trafikselskabernes kundeservice
med uddelingen af Passagerpulsens Kundeservicepris. Som grundlag for prisudelingen har vi igen i ar undersggt en
raekke trafikselskaber og operatarers telefoniske og online kundeservice. I denne rapport kan du se, hvem der gor det
bedst.

Uddelingen af Passagerpulsens Kundeservicepris 2017 er en hyldest til dem, der gor det seerlig godt. Men det er ogsa
en mulighed for, at selskaberne kan blive inspireret og leere noget af hinanden. Ved at dele de gode erfaringer kan vi
skabe forbedringer for alle passagerer i bus, tog og metro i Danmark.

Med denne rapport ved handen kan du fa inspiration til, hvordan du selv kan veere med til at skabe bedre
kundeoplevelser i den kollektive transport.

God laselyst!
Med venlig hilsen

Laura Kirch Kirkegaard
Afdelingschef i Forbrugerradet Teenk
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2. Baggrund og formal

Der er mange kontaktpunkter hver dag mellem passager og trafikselskab. Lige fra gjenkontakten til buschaufferen,
togpersonalets velkendte “nye passagerer?”, fakturaen for din rejsebestilling, telefonopkald til servicecentrene,
reklamerne, presseomtalen, til selvbetjeningsblanketterne pi hjemmesiden.

Kundeservice pé telefon og via hjemmesiden er passagerernes vigtigste kontaktpunkter i forhold til
trafikvirksomhederne inden for den kollektive transport. En befolkningsundersogelse gennemfort af Passagerpulsen i
marts 2016 1), viser, at 40 % af deltagerne i undersggelsen har benyttet trafikselskabernes kundeservice pé en eller
flere platforme inden for de seneste 6 méneder.

Samme undersggelse viser ogsa, at der er en direkte sammenhang mellem den oplevede kundeservice og holdningen
til det enkelte trafikselskab, den kollektive transport generelt samt valg af transportform.

Kundeservice har med andre ord stor betydning for bade passagerer og trafikvirksomheder, og derfor har vi undersegt
trafikvirksomhedernes telefoniske og digitale online kundeservice ved hjalp af mystery shopping for at belyse
folgende:

Hvordan fungerer trafikselskabernes telefoniske og digitale kundeservice i praksis?
Hvad fungerer godt, og hvor er der rum for forbedringer?
Hyvilke trafikselskaber er bedst til kundeservice?

Formalet med undersogelsen er at indsamle viden om, hvordan trafikselskabernes kundeservice fungerer i praksis, og
at dele denne information med alle interessenter i branchen som inspiration til, hvordan kundeoplevelsen kan blive
endnu bedre.

For at skabe opmaerksomhed om, hvor vigtig god kundeservice er for passagererne, uddeler Passagerpulsen ogsa en
kundeservicepris til de trafikselskaber, der gor det bedst.

1) Passagerpulsens undersogelse: Kundeservice i
kollektiv transport. Passagerernes onsker til

kundeservice. F erfl}gre‘[;‘l‘iidet P aSS a gerp ulsen

Uddelingen af
Passagerpulsens
Kundeservicepris er en
tilbagevendende
begivenhed.

Prisen blev uddelt
forste gang i maj
2015.




3. Hvorfor kundeservice?

Investering i kundeservice kan have vidtreekkende konsekvenser, viser Passagerpulsens undersggelse. Det vil sige, at
arbejder trafikselskaberne systematisk med god kundeservice vil det vere til gavn for bundlinjen. Det, der blandt
andet er pa spil, er passagerernes opfattelse af og tilfredshed med trafikselskabet og holdningen til kollektiv transport
generelt.

Det er ikke altid let at give kunderne en god serviceoplevelse, hver gang der er kontakt. Derfor er det vigtigt at opsamle
erfaringerne og omsatte det til en endnu bedre kundeservice og endnu sterre kundetilfredshed. Se bare en liste af
mulige, daglige kontaktpunkter nedenfor.2

Mulige kontaktpunkter Oplevelser der kan pavirke opfattelsen af kundeservice

kundef/trafikselskab*)

Hjemmeside

Sprog og tone

Menu-systemer

Typografier og grafik

Call center

Stemmen i roret

Empati

Lose passagerens
problemer

Salgssteder

Abningstider

Ventetiden i ko

Réad og vejledning

Pa stationen / ved
stoppestedet

Korer tog, bus, metro til
tiden?

Hvornar kommer den
naste bus / neeste tog?

Kan jeg sta i lee, hvis
vejret er darligt?

I bussen /i toget

Nér bussen / toget frem
til tiden?

Kan jeg fa hjaelp til min
videre rejse, hvis bussen
/ toget er forsinket?

Et smil fra chaufferen

Mobil apps

Brugervenlighed

Hastighed og grafik

Gennemsigtighed

2) Passagerpulsens egne eksempler

Forbrugerradet

Teenk

Passagerpulsen




3.1 Kundeservice pavirker opfattelsen af trafikselskaberne

God kundeservice er ikke kun et spargsmal om at fa hjulpet kunden i situationen. Den oplevede kundeservice har ogsa
stor betydning for kundens samlede opfattelse af og tilfredshed med trafikselskabet.

77 % svarer sdledes, at kundeservice har “stor” eller "meget stor” betydning for deres opfattelse af trafikselskabet.

Kundeservice har ogsa stor indflydelse pa den generelle tilfredshed med trafikselskabet og pavirker ogsé i hgj grad
holdningen til kollektiv transport generelt.3

Figur 1. Hvor stor betydning har kundeservice for

Din holdning til kollektiv transport generelt = 8%

Investering i
kundeservice har
konsekvenser, der kan
rakke langt ud over den
kortsigtede hjelp til

Dit valg af transportmiddel kunden.

50 % svarer séledes, at
kundeservice har “stor”
eller “meget stor”
betydning for deres valg
af transportmiddel.

Din generelle tilfredshed med trafikselskabet 3

Din opfattelse af trafikselskabet

0-3: Ingen / lille betydning = 4-6: Nogen betydning
m7-10: Stor / meget stor betydning m Ved ikke

3) Passagerpulsens undersogelse: Kundeservice i kollektiv transport. Passagerernes onsker til kundeservice.
4) Sporgsmalet er stillet til alle, der benytter kollektiv transport mindst 1 gang hvert halve Gr pé en 0-10 skala. Resultatet er reskaleret.
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4. Sadan har vi gjort

Passagerpulsen udgav i marts 2016 rapporten 'Passagerernes gnsker til kundeservice’, som er en undersggelse af
passagerernes brug af trafikselskabernes kundeservice. Rapporten er tilgengelig pd Passagerpulsens hjemmeside

passagerpulsen.taenk.dk.

Undersogelsen gav os viden om, hvordan passagererne foretraeckker at henvende sig til trafikselskaberne, samt hvad de
mest henvender sig om (se figur 2 og 3).

Som udgangspunkt kan trafikselskabernes kundeservice evalueres pa 2 mader:
1. Ved interview med passagerer, der har haft en kundeserviceoplevelse med det pageldende trafikselskab

2. Ved hjalp af mystery shopping, det vil sige, at undersggelsen bliver lavet ved hjlp af personer, som udgiver sig
for at veere passagerer. Personerne henvender sig til trafikselskabets kundeservice med et pé forhind fastlagt
sporgsmal med henblik pa at teste, hvor godt trafikselskabets kundeservice fungerer.

Passagerpulsen har valgt mystery shopping som evalueringsmetode, fordi alle trafikselskaberne ikke har haft praktisk
eller juridisk mulighed for at give Passagerpulsen direkte kontakt til kunder, der har rettet henvendelse til selskabets
kundeservice. Det har derfor ikke vaeret muligt at interviewe disse passagerer.

4.1 Udvzelgelse af henvendelsesiarsager og -mader

Med udgangspunkt i rapporten 'Passagerernes gnsker til kundeservice’ valgte vi, at Passagerpulsens Kundeservicepris
skal uddeles pa baggrund af trafikselskabernes kundeservice via telefonen og hjemmesiden.

Arsagen til, at den personlige betjening i de fysiske salgssteder ikke indgar i evalueringen, er, at det ikke er alle
trafikselskaber, der har egne fysiske salgssteder. Derfor ville alle ikke kunne blive evalueret pd denne dimension.
Desuden viser forundersggelsen ogsé, at det er de samme forhold, der pavirker oplevelsen af bade den telefoniske og
den personlige kundeservice.

Kundeservice via de sociale medier har endnu kun en begranset betydning og er derfor fravalgt.
De hyppigst forekommende henvendelseséarsager til trafikselskaberne vedrerer rejseplanlegning og prisforesporgsler.
Disse 2 henvendelsesarsager er derfor blevet brugt i konstruktionen af cases til evalueringen.

Endelig er eftersagning af hittegods ogsa blevet valgt som case, da det er en kritisk funktion for passagererne. Der er 2
% af henvendelserne, der vedrerer dette (se figur 3).

Fe ]rbrTl:EﬁEMCt Passagerplllsen
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4. Sadan har vi gjort

De nast-hyppigste henvendelsesarsager vedrorer rejsekortet samt refusion af billetter, klager mv. Disse drsager er
blevet fravalgt som cases. Rejsekortet blev fravalgt, fordi de ikke har deres eget telefoniske kundecenter; og refusion af
billetter, klager mv., fordi det ville stille krav om en meget lang evalueringsperiode, da den endelige tilbagemelding fra
selskaberne kan tage flere uger.

Evalueringen er gennemfort ved opkald til selskabernes telefoniske kundeservice og ved besag pa selskabernes
hjemmeside. Hvert opkald/beseag havde et specifikt formal (case) og skulle afdeekke en rakke konkrete forhold i
forbindelse med henvendelsen.

Hver enkelt mystery shopper har kun foretaget telefonopkald eller hjemmesidebesgg til det samme trafikselskab 1
gang.

4.2 Valgte cases
P4 baggrund af ovenstidende blev der udarbejdet i alt 40 cases pr. evalueret selskab:

Telefonisk henvendelse (i alt 25 opkald/cases):
* 10 cases vedr. prisinformation
* 10 cases vedr. rejseplanleegning

5 cases vedr. hittegods

Kontakt/informationssegning via hjemmesiden (i alt 15 besgg/cases): 5
e 5 cases vedr. prisinformation

*  5cases vedr. rejseplanleegning

* 5 cases vedr. hittegods

5) Dog kun 10 cases for hjemmesiden Radbillet.dk, da efterlysning af hittegods kraever et billetnummer.

F(erfl}gre‘[;'iidet Passagerplllsen




4. Sadan har vi gjort

4.3 Evaluerede selskaber

Nedenstdende 12 selskaber er blevet evalueret i forbindelse med Passagerpulsens Kundeservicepris. 12 af selskaberne
er testet pé online kundeservice via hjemmesiden, og 10 af selskaberne er ogsa testet pa telefonisk kundeservice.®

Rejseplanen og Rejsekortet, der er vaesentlige kontaktpunkter for mange passagerer, er ikke blevet evalueret, da der er
tale om henholdsvis et rejseplanleegningsverktej og et billetsystem. Vi har haft et enske om, at vurdere passagerernes
behov og ensker til trafikselskabernes kundeservice i forhold til en bredere vifte af henvendelsesérsager.

@ ARRIVA BAT DIN BUS PA BORNHOLM MNordj\/landS

a company Trafikselskab

@® Din il
Offentlige Nordjysk feribﬂner

Transport

m FYNBUS

&
Lokaltog midttrafik

6) Nordjyske Jernbaner og Radbillet.dk er kun evalueret pa hjemmesiden, da selskaberne enten ikke har telefonisk kundeservice, eller denne varetages af en anden operator.
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5. Passagerernes brug af kundeservice

Passagererne foretraeekker at soge information og fa besvaret spergsmal ved at bruge selskabernes hjemmesider og
henvende sig telefonisk. Ved den seneste henvendelse til et selskab inden for de seneste 6 maneder har 67 % benyttet
hjemmesiden og 19 % telefonen. 7

At hjemmesiden er hyppigt anvendst stiller krav til trafikselskaberne om funktionalitet og intuitiv tilgang. Kunden har i
de fleste tilfaelde ikke mulighed for at stille opklarende spargsmaél uden ventetid, og derfor méa de ga ud fra, at den
eftersogte viden eller funktion kan findes pa hjemmesiden og er korrekt.

Figur 2. Hvilken af fglgende kontaktformer benyttede du ved den seneste henvendelse? 8

80% -

7%

5%
2%
- o =] ——

Ringede op til selskabets  Selskabets hj id Henvendelse via mail Selskabets Facebook-side ~ Besggi et af selskabets Andet, angiv:
kundecenter (informationssegning eller fysiske salgssteder
kontaktformular)

7) Passagerpulsens undersogelse: Kundeservice i kollektiv transport. Passagerernes onsker til kundeservice.
8) Spm. stillet til alle, der inden for de sidste 6 maneder har haft en henvendelse til et trafikselskab) (n = 504)
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6. Hvad henvender passagererne sig om?

Henvendelserne til trafikselskaberne har forskellig karakter.

De fleste henvendelser drejer sig om forhold, der har med planlaegning og oplysning at gere, fx rejseplanleegning (51
%), prisforesporgsler (15 %) og regler for cykelmedtagning (1 %).

En anden vasentlig del af henvendelserne drejer sig om problemlgsning — problemer med Rejsekortet (13 %),
refusion/rejsegaranti (6 %), klager over kontrolafgifter (2 %) og eftersagning af hittegods (2 %). ©

Figur 3. Hvad drejede din seneste henvendelse sig om? 10

0% 10%

Planlaegning af min rejse, f.eks. information om rejsetid, afgangstider m.v.

Simpel prisforesporgsel

Kompliceret prisforespgrgsel (f.eks. gruppebillet, rejsekort kombineret med
tillegsbillet)

Rejsekort, problem med tank op
Rejsekort, problem med tjek ind og/eller tjek ud
Rejsekort, andet:

Refusion af billet

Ansggning om rejsegaranti / rejsetidsgaranti i forbindelse med, at jeg oplevede
forsinkelser p& min rejse

Efterspgning af hittegods (glemt bagage og/eller andre effekter)
Handicapservice

Regler for at medbringe cykler

Klage over kontrolafgift

Klage, andet:

Ungdomskort

Andet, skriv selv:

9) Passagerpulsens undersogelse: Kundeservice 1 kollektiv transport. Passagerernes ensker til kundeservice.
10) Spargsmdlet er stillet til alle, der inden for de sidste 6 maneder har haft en henvendelse til et trafikselskab.
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7. Metode

Passagerpulsens forundersegelse af passagerernes brug af trafikselskabernes kundeservice viste, at der er en reekke
forhold i forbindelse med telefonisk kundeservice og kundeservice via hjemmesiden, der pavirker passagerernes
oplevelse af kundeservicen. ™

I forbindelse med forundersegelsen lavede Passagerpulsen en analyse for at fa klarhed over, hvilken betydning de
enkelte forhold har. 12

Resultaterne af analysen blev sammenlignet med resultaterne fra andre tilsvarende kundeservice-undersggelser og
undersggelser udarbejdet af bl.a. Per @stergaard Jacobsen fra CBS og Morten Schrader fra Wilke. P4 den baggrund
blev de enkelte forhold tildelt en vagt i forhold til den samlede tilfredshed.

Disse forhold er blevet evalueret i mystery shopping undersogelsen af trafikselskaberne. De enkelte forhold har ikke
lige stor betydning for den samlede oplevelse af trafikselskabernes kundeservice.

I forbindelse med karingen af vinderne af Passagerpulsens Kundeservicepris i de 2 kategorier "Telefonisk kundeservice’
og 'Online kundeservice’ er der foretaget en sammenvejning af trafikselskabernes score pé de 3 typer
henvendelsesérsager:

 Prisforesporgsel
* Rejeplanlegning
« Hittegods

Sammenvejningen er foretaget med udgangspunkt i, hvor hyppigt passagererne henvender sig om de forskellige
emner.

I forbindelse med kéringen af den samlede pris 'Bedst af alle’ er der foretaget en sammenvejning af trafikselskabernes
score for hhv. telefonisk og online kundeservice. Sammenvejningen er foretaget med udgangspunkt i, hvilken
henvendelsesform passagererne gnsker at benytte til den enkelte henvendelsesérsag.

11) Passagerpulsens rapport: Passagerernes gnsker til kundeservice 2016.
12) Analysen er lavet med udgangspunkt i en kvantitativ undersggelse af, hvordan 521 danskere har oplevet deres seneste kundeservicehenvendelse til et trafikselskab.
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7.1 Vejegrundlag — Telefonisk kundeservice

Forhold

IVR Sluse
(Interactive voice response, dvs. et
telefonisk tast-selv menu system)

Ventetid

Velkomst

Viderestilling

Service og behovsafdaekning

Afslutning af sagen

Generel oplevelse af kundeservice

Blev det oplyst, hvor der var ringet til?

Kom du direkte igennem, til telefonkg eller til ‘tast-selv'?
Var instruktionerne i tast-selv let forstaelige?

Hvor mange menupunkter blev leest op?

Kom du efter 'tast-selv’ direkte til en medarbejder eller i telefonkag?

Fik du information om plads i telefonkgen og ca. ventetid?

Var der serviceoplysninger i ventetiden?

Hvor lang tid gik der alt i alt fra du ringede op, inden du kom igennem til en kundeservicemedarbejder?

Blev du budt velkommen, og preesenterede medarbejderen sig selv?

Blev du under samtalen stillet videre til en anden medarbejder?
Hvor mange gange blev du stillet videre?

Var kundeservicemedarbejderen venlig og imgdekommende?

Var kundeservicemedarbejderen hjeelpsom i forhold til at besvare dit spgrgsmal / Igse dit problem?
Kunne kundeservicemedarbejderen svare pa alle dine spgrgsmal?

Tilbgd kundeservicemedarbejderen at ggre tingene for dig? - Fx at beregne en pris

Blev dit problem lgst i lgbet af opkaldet?
Fik du anvist en alternativ lgsning pa, hvordan du kunne f& svar pa din henvendelse? (fx selvbetjening pa hj.side)
Modtog du vejledning i brug af selvbetjeningslgsningen? (fx information om, hvilken formular der skal udfyldes)

Fglte du dig godt behandlet?
Oplevede du som passager at blive sat i centrum?
Svarede den leverede kundeservice til dine forventninger?
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7.2 Vejegrundlag - Hemmesidebesgg

Sprog og tone Var der venlig tone og stil p& hjiemmesiden? 15%

Hjemmesidens overskuelighed Blev du guidet videre fra forsiden til den relevante infoside / kontaktformular?

Hvor lang tid tog det at finde frem til den rigtige informationsside / kontaktside / kontaktformular? 20%

Funktionalitet Blev hele hjemmesiden vist pa den skaerm, som du benyttede for at komme ind pa hjemmesiden?
Kunne du lzese typografierne og teksten pa knapperne pa dit skaermbillede?
Hvor mange klik tog det at komme fra hjemmesidens forside til den rigtige informationsside / kontaktside /
kontaktformular?

Brugervenlighed Var informationssiden / kontaktsiden / kontaktformularen formuleret i et klart og forstaeligt sprog?
Blev du i kontaktformularen afkreevet uklare og/eller ungdvendige informationer?

Behovsafdaekning og Indeholdt informationssiden / kontaktsiden / kontaktformularen tilstreekkelig med information til, at du kunne fa lgst
forventningsafstemning dit problem / fa svar pa dine spargsmal?
Var der pa kontaktsiden / i kontaktformularen en klar forventningsafstemning af omfang og tid for det videre forlgbh?
Fik du svar pa din henvendelse?

Afslutning af sagen Fik du lgst dit problem / svar pa dit spgrgsmal i Igbet af dit besgg pa hjemmesiden?
Fik du lgst dit problem / svar pa dit spargsmal efter dit besag pa hjemmesiden, eller efter du modtog et e-mail svar?
Fik du anvist alternative lgsningsmuligheder?

Generel oplevelse af kundeservice Falte du dig godt behandlet?
Oplevede du som passager at blive sat i centrum?
Svarede den leverede kundeservice til dine forventninger?
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7.3 Evalueringsresultater - Laesevejledning

For at lette laesningen af evalueringsresultaterne har vi lavet en laesevejledning med et eksempel. Her fremgér det for
eksempel, at selskabet har opnéet 89 point i forbindelse med oplevelsen af selskabets ventetid, og at bedemmelsen af
ventetid udger 15 % af den samlede score.

Figuren viser ogsa benchmarks. Du kan afleese den hgjeste og laveste score blandt de evaluerede selskaber for hver af
de 7 dimensioner. For en naermere beskrivelse af dimensionerne henvises til kapitel 7, hvor vi beskriver metoden.

Samlet score: Betegnelsen angiver pa en skala fra 0-100 gennemsnittet af alle 25 opkald for det vindende selskab.
Den samlede score er beregnet ved en sammenvejning af 7 forskellige serviceomrader bl.a. ventetid og velkomst.

Vaegt pr. omrade: Hvor stor betydning hvert omrade har for beregningen af den samlede score er angivet med
termen "Vaegt’. Eksempelvis betyder "Ventetid’ 15% for den samlede score.

Bedste score: Her kan du se den hgjeste score blandt de 12 deltagende selskaber.
Darligste score: Det viser, hvad den laveste score blandt de 12 deltagende selskaber.
Gennemsnit: Den gennemsnitlige score for de deltagende selskaber er samlet i kolonnen ‘Gennemsnit’.

Figur 4. Leesevejledning

< Samlet score )

IVR sluse W Velkomst Viderestilling Behovsafdaekning Afslutningaf Generel oplevelse
og service sagen af kundeservice

100 % 10% 10% 10% 30% 20% 5%

‘Gennemsnitlig score
for selskaberne
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8. Midttrafiks resultater - Sammenfatning

Den telefoniske kundeservice:
Midttrafik udmeerker sig iser ved en velfungerende IVR sluse og kort ventetid. Her ligger Midttrafik helt i top.

I forhold til de bedste selskaber i kategorien er der rum for forbedringer i forhold til héndtering af hittegodssager og
komplicerede prisforesporgsler.

Det kunne overvejes at henvise til hjemmesiden i forbindelse med hittegods i tast-selv-menuen

Midttrafik kunne ogsa overveje at lade opkald omkring Flextrafik ga til hovednummeret 70 210 230, og henvise til
Flextrafik i tast-selv-menuen, da det vil reducere risikoen for at opkald ryger forkert.

I relation til komplicerede prisforespergsler, er det vigtigt at medarbejderne er i stand til at hjzlpe, seerligt i de
tilfeelde, hvor passageren ikke selv kan finde svaret pa hjemmesiden eller Rejseplanen. Det kunne f.eks. veere i de
tilfzelde, hvor passageren har et periode- eller ungdomskort, der geelder til en del af rejsen, og sgger en pris pa, hvilken
billet de skal kabe til den resterende del af rejsen.

Hjemmesiden:

Midttrafik skal have ros for at have forbedret hjemmesidens funktionalitet og brugervenlighed i forhold til 2016,
saledes at den i 2017 er blandt de bedste.

Her skal isaer den interaktive prisberegner (i betaversion), hvor rejsekortet er med, samt sogefunktionen i forbindelse
med hittegods fremhaves.
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9. Overblik: Midttrafiks resultat blandt de 10 trafikselskaber

Samlet score

Gennemsnit

¥
[es ]
Lw

Vinder

kundeservice.

Telefonisk kundeservice

Gennemsnit

Online kundeservice

Gennemsnit

¥
L85 |
Lw |

Vinder

B8 Cererelt |

Samlet set opnar Midttrafik en placering som nr. 4 ud af de 10
selskaber, der blev malt bade pa telefonisk og online

Midttrafik trafik udmeerker sig iseer ved en god hjemmeside.

HCE D

*IVR sluse
+Viderestilling

*Funktionalitet
*Brugervenlighed
*Afslutning af sagen

*Behovsafdaekning og service
*Afslutning af sagen

*Sprog og tone
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midttrafik 10. Telefonisk Kundeservice
Resultat for Midttrafik

r T T T T T T

Samlet score IVR sluse Ventetid Velkomst Viderestilling Behovsafdaekning Afslutning af Generel oplevelse
og service sagen af kundeservice

Veegt pr. omrade

Bedste score blandt
de 10 selskaber

Gennemsnitlig score
for de 10 selskaber
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midttrafik 10. Telefonisk kundeservice — Midttrafik
IVR sluse og ventetid

Positivt: Kort ventetid

Midttrafik udmeerker sig ogsa i 2017 ved kort ventetid sammenlignet
med gennemsnittet for de ovrige selskaber. Séledes blev der opnaet
kontakt til en medarbejder inden for 30 sekunder i halvdelen for
halvdelen af opkaldene.

Negativt: Maske for smal IVR sluse
Midttrafik scorer hgjt pa IVR sluse, fordi der er fa valgmuligheder.

Dog kunne det overvejes at tilfgje information om, at hittegods og
flextrafik ikke handteres af Midttrafiks kundecenter, siledes at der
ikke ringes forgeeves.

Under 30 sekunder Under 1 minut Under 2 minutter Under 3 minutter Under 5 minutter

m Midttrafik ® Gennemsnit for ovrige selskaber

Figur 6: Ventetid, inden der opnés kontakt til en medarbejder i kundeservice.
(Veerdier i procenter. Hojeste procentsats er bedst.)

Note til figuren til venstre:

Figuren viser hvor stor en andel af de gennemfarte opkald, der
opnér kontakt til en medarbejder inden for forskellige
tidsintervaller.

Eks. Under 30 sekunder” = for 51% af de gennemforte opkald,
blev der opnéet kontakt til en medarbejder, inden der var gaet 30
sekunder.
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10. Telefonisk kundeservice - Midttrafik

hittegods

Midttrafik har valgt at udlicitere handteringen af sager om hittegods
til de busselskaber, der star for driften af de forskellige buslinjer.
Det var ogsé tilfeldet i 2015 og 2016.

Ud fra et forbrugerperspektiv er det ikke god kundeservice. Ofte
betyder det, at man som kunde sendes videre i systemet, eller selv
ma foretage ekstra opkald, for der opnas kontakt med en
medarbejder, der kan tage hand om sagen.

Det er utrolig vigtigt, at Midttrafik er opmaerksom p4, at kunderne
ikke altid er klar over, at Midttrafik ikke selv handterer
hittegodssager. Denne information ber tydeliggores, nar opkald om
hittegods handteres i callcenteret.

Midttrafik kunne overveje allerede at oplyse i IVR slusen, at
Midttrafik ikke handterer hittegodssager. Samtidig kunne I enten
stille videre til det ansvarlige busselskab eller informere om, hvor
kunden kan finde de relevante kontaktoplysninger. Det ville betyde,
at kunden ikke bruger unedig tid pé at vente i telefonke.

Positivt:

Midttrafiks medarbejdere er flinke
til at give oplysninger om, hvilket
busselskab kunden skal kontakte i
forbindelse med tabte sager.

Negativt:

Det er besverligt og forvirrende
for kunderne, at de ikke kan
efterlyse tabte sager direkte hos
Midttrafik. I stedet skal de
kontakte det busselskab, der stir
for driften af den buslinje, hvor
sagerne er mistet.
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midttrafik 10. Telefonisk kundeservice - Midttrafik
Radgivning om priser og rejseplanleegning kan forbedres

110 ud af 25 opkald kunne medarbejderne ikke svare pa alle
spargsmal. 6 af disse opkald handlede om enten priser eller
rejseplanlaegning, herunder spergsmal om Ungdomskort, en rejse der
krydser Sydtrafiks omrade og et enkelt om Flextrafik.

Her er et eksempel pé et spegrgsmél medarbejderen ikke kunne
besvare:

»Jeg er studerende og pendler mellem Randers og Arhus. Jeg
har Ungdomskort der geelder i hele Midttrafik @st. Jeg skal
rejse fra Randers til Skive og tilbage igen pa lardag. Hvordan

kan jeg gare det bhilligst?”
Copyright: iStock

Spergsmalet drejer sig saledes om en studerende, der har et
Ungdomskort, der gaelder pé en del af rejsen, og derfor gerne vil vide,
hvad den del af rejsen koster, hvor Ungdomskortet ikke gaelder,
herunder hvad der er billigst.

Eksemplet illustrerer en type af sporgsmal, det kan veere vanskeligt for
passageren selv at finde svar pa via Rejseplanen eller hjemmesiden,
hvorfor den personlige radgivning er utrolig vigtigt. Trafikselskabet
bor derfor gore sit yderste for at hjelpe, s passageren ikke lades i
stikken. Ogsé selvom det i nogle tilfeelde kan veere besverligt for
medarbejderen at finde et svar ©
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midttrafik 10. Telefonisk kundeservice — Midttrafik
Overvej en samlet telefonisk indgang til Kundeservice og Flextrafik

4D Lmsop [ English se QQ For nogle kunder er det forvirrende, at Flextrafik har

2 sin egen telefoniske kundeservice.
mldttraﬁk K@REPLANER BILLETTER OG PRISER TRAFIKINFO
-~

Midttrafik kunne overveje at tilfgje Flextrafik i tast-
selv-menuen til hovednummeret, sdledes at alle
opkald til Midttrafik sker til samme nummer.

Rejseplanen -0

Fra (Station/Stoppested/By/Lokalitet)

Til (Station/Stoppested/By/Lokalitet

31.08.2017 [ 16:05 (O]
@ Afgang O Ankomst

Find din rejse

FIND DIN KAREPLAN

Sg¢g pa bus, by eller kommune Q

Bybusser Regional- og lokalbusser X Busser Alle —
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midttrafik 10. Telefonisk kundeservice
Gode og darlige oplevelser med Midttrafiks kundeservice

Gode oplevelser: Darlige oplevelser:

4 4 )

Han virkede lidt forvirrende, da han hurtigt
Han var meget venlig og undersogte lirede to busnumre af, hvorefter han begyndte
forskellige afgange for at finde den, der at tale om priser. Han kunne desuden ikke
passede bedst. give den ngjagtige pris og havde ikke styr pa,
hvad der kunne fas i rabat.

11— - ~

Jeg fik blot et andet nummer, da han sad i

Hun by alI.) 5ago el e G orta! te ekstr'"a Aarhus, og bus 33 var fra en anden linje. Han
information, sGsom at man med et rejsekort i

. ., il kunne end ikke fortzelle mig, hvor de ville
Vestjylland kan rejse pa bornebillet i resten af indlevere hi ttegf(; ik dengn o bachife,
Midtjylland.

4 )

Hun var imedekommende og virkede
velinformeret om priser, kort osv. Hun var klar
til at hjeelpe mig og stillede alle 3 scenarier op
for mig, hvorefter hun anbefalede det billigste, (Hittegods)
og lod mig om at vaelge endeligt.

L g

Uengageret i samtalen, sendte mig videre
uden videre hjeelp. Hun afbred mig inden jeg
kunne tale feerdigt.
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midttrafik 11. Online kundeservice
Resultat for Midttrafik

fepfifinl:

Samlet score Sprog og tone  Overskuelighed  Funktionalitet Brugervenlighed Behovsafdaekning Afslutning af  Generel oplevelse
sagenisamme af kundeservice
session

Veegt pr. omrade

Bedste score blandt
de 11 selskaber

Gennemsnitlig score
for de 11 selskaber
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&#ndttraﬁk 11. Online kundeservice — Midttrafik
Sggetid

Positivt: Forbedret sggetid
Den opdaterede hjemmeside betyder, at Midttrafik i 2017 ligger blandt de bedste selskaber, nar det gelder sggetid.

En veesentlig forklaring er, at det i forbindelse med hittegods nu er blevet muligt at f4 kontaktoplysninger til busselskabet ved en simpel sggning
pa rutenummeret frem for at skulle finde og sla op i en kereplan.

Se eksempel side 28.

Note til figuren til venstre:

Figuren viser, hvor hurtigt mystery shopperne finder de relevante
oplysninger pa hjemmesiden inden for forskellige tidsintervaller.

Eks. ”Under 30 sekunder” = for 62% af de gennemfarte besag, blev de
relevante oplysninger fundet, inden der var giet 30 sekunder.

Under 30 sekunder Under 1 minut Under 2 minutter Under 3 minutter Under 5 minutter

m Midttrafik m Gennemsnit for ovrige selskaber

Figur 7: Segetid, inden de relevante oplysninger bliver fundet pa hjemmesiden.
(Veerdier i procenter. Hojeste procentsats er bedst.)
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midttrafik 11. Online kundeservice — Midttrafik
God rejseplanlaegning

Den officielle prisberegner uden rejsekortintegration

deorne T Wenver Faum -5 ) 3Coms = 0 n & ® Ak O
- 3 =

e

&
midttrafik

PR Det er meget positivt, at Midttrafik har fulgt Fynbus’ gode eksempel
og integreret rejsekortet i den seneste betaversion af den interaktive
prisberegner. Det gor det muligt hurtigt at soge priser pa bestemte
rejserelationer.

Det kan dog undre, at der i den gamle prisberegner uden
rejsekortintegration findes mulighed for at angive “via” zone, mens
det ikke findes i beta-versionen.

Skyldes det, at "via” zone princippet ikke laengere er relevant?

Bro yores Beta version af MIOUaFR srsberegrer med
Refsekort pricer her

?\ldttmhk

Ivor skal du rejse fra? >

Asehue Cantrien (301)

Iivor skal du rejse U7 2

Thorss (81%)
Mvorndr skal du rejse?

Ivilken tur tager du?

74,00 ke tar
035k tur
56,08 ke tut
52,54 e tur
7,57 e rur
260k
35,50 keytur
38,95 ketur
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midttrafik 11. Online kundeservice — Midttrafik
Forbedret mulighed for efterlysning af hittegods

migrank KORPLANER  BILETIEROGPRSER  HEXIUPK  TAAG
Det er rigtig fint, at det i forbindelse med hittegods nu er muligt at

lemte sager soge direkte pa rutenummeret og fa kontaktoplysningerne for det
it o busselskab, der betjener ruten, hvor genstanden er mistet.

I nogle tilfzlde vil der dog komme flere forskellige busruter frem pa
listen, idet mange af busruternes numre gér igen i de forskellige
bybusnet i Midttrafiks omrade. Her kunne det méske have veret
mere hensigtsmaessigt, hvis busruterne allerede kom frem ved
indtastning i sogefeltet som hos Fynbus.

S@G PA RUTE

Men alt i alt er der tale om en klar forbedring af hjemmesidens
funktionalitet og brugervenlighed, hvilket Midttrafik skal have ros
for.
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midttrafik 11. Online kundeservice
Gode og darlige oplevelser med Midttrafiks kundeservice

Gode oplevelser: Darlige oplevelser:

4 )

Det jeg testede stod klart nede i bunden af
hjemmesiden, hvilket for mig fungerer godt.
Det giver i hvert fald god mening for mig, at
sadan noget med ""Glemte sager"" star i
bunden. Selve hjemmesiden var ogsa delt fint
op 1 kategorier og nem og overskuelig.

/

Det er lidt en ulempe, fordi der ikke er
nogen introducerende eller
forklarende tekster overhovedet.

(Ieg skulle undersoge om jeg kunne kore med korestol og fa \
assistance fra Viborg til Randers. Jeg kan straks se at
handikapkersel er under Flextrafik og med et klik kan jeg bestille

( god info om dor til dor og priser, super og enkelt og

Alle punkter er samlet pa overskuelig mdde pa velformuleret). Men jeg ved det stadig ikke om jeg kan kere med
forsiden. Dus at den rummer links til det hele. en bus? Trykker kundeservice og chat, jeg er nr. 2 i keen pa chat i

10 min. Lukker og starter igen. igen nr. 2. i keen. Den virker nok
tkke. Trykker mail: der star mere end 5 arbejdsdage pa

besvarelse af mail pga. de er udfordrede. j

4 )

Grafisk overskuelig Indeholder rigtig mange Darligt opbygget. Hvor
informationer. Det sparer musearmen. finder jeg svar pa cykel i

bussen? Huis ikke jeg kendte

det 1 forvejen?
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12. Bilagstabeller

Pa de naste sider gennemgar vi i detaljer, hvordan Midttrafiks
samlede kundetilfredshedsscore er fremkommet.

Resultaterne for telefonisk kundeservice vises pé side 31 til 37.
Resultaterne for online kundeservice vises pé side 38 til 44.

Smiley’erne angiver den generelle tilfredshed med hver dimension.
Se ogsé kommentarerne.
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IVR-sluse

Da du ringede op, blev du oplyst
om, hvor der var ringet til? 10 % © 24 af 25 fik oplyst, hvor der var ringet til.

o) 5 blev stillet direkte igennem til en medarbejder, 3
IVR sluse* kom i telefonkg, mens 17 kom til tast-selv-
omstilling

Tast selv omstilling:*
Var instruktionerne let forstaelige?

Alle synes instruktionerne var forstaelige

Tast selv omstilling:*
Hvor mange menupunkter blev der
leest op?

Der er under 4 punkter i Midttrafiks tast-selv-
omstilling

*) Disse 3 forhold vurderes samlet.
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Ventetid

&
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Omstilling efter IVR sluse

Mens du ventede i telefon kg:
Fik du at vide hvor du var i keen
og hvor leenge du cirka skulle
vente?

Mens du ventede i telefon kg:
Var der serviceoplysninger i
ventetiden ?

Hvor lang tid gik der alt i alt fra du
ringede op, inden du kom igennem
til en kundeservicemedarbejder?

25%

10 kom videre til en medarbejder, mens 7 kom i
telefonkga.

6 af 10 fik ikke oplyst placering i telefonkg.

Dog var ventetiden kun i et enkelt tilfeelde en total
ventetid p& over 1 minut.

| 2 ud af 10 tilfeelde blev der givet
serviceoplysninger i ventetiden.

Dog var ventetiden kun i et enkelt tilfeelde en total
ventetid pa over 1 minut.

Medianventetiden var ca. 20 sekunder, hvilket er
kortere end gennemsnittet for de gvrige
selskaber, hvor den er ca. 50 sekunder.

51 % kom igennem inden for 30 sekunder mod 30
% for gennemsnittet af de gvrige selskaber.

74 % kom igennem inden for 1 minut mod 52 %
for gennemsnittet for de gvrige selskaber.
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Velkomst

Blev du budt velkommen, og
praesenterede medarbejderen sig 100 %
selv?

22 af 25 oplevede, at medarbejderen bad
velkommen og praesenterede sig selv.
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Viderestilling

Blev du under samtalen stillet videre Ingen oplevede at blive stillet videre under
100 %
til en anden medarbejder? samtalen.

Hvor mange gange blev du stillet
videre?

*) Der gives ekstra point, hvis der
kun stilles om 1 gang.
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Behovsafdaekning og service

Var kundeservicemedarbejderen
venlig og imgdekommende?

Var kundeservicemedarbejderen
hjeelpsom i forhold til at besvare dit
spgrgsmal / Igse dit problem?

Kunne kundeservice-medarbejderen
svare pa alle dine spgrgsmal?

Tilbgd kundeservice-medarbejderen
at gare tingene for dig?

21 af 25 syntes, at medarbejderen var venlig og

0,
AMOES imgdekommende.

21 af 25 syntes, at medarbejderen var hjeelpsom

0
40% ift. at lgse problemet.

15 ud af 25 syntes, at medarbejderen kunne svare

40 % 2 o
pa alle spgrgsmal.

10 ud af 25 oplevede, at medarbejderen tilbgd at

10 % .
gare tingene for en.

Scenarie

Spm13. Blev dit problem Igst i Igbet af opkaldet? - Nej, uddyb:

Hittegods

Blev henvist til andet selskab

Hittegods

Midtrafik handterer ikke Hittegods for den bus, som det drejede sig om. Det var Arrivas ansvar.

Hittegods

Jeg blev henvist til nummeret og selskabet der kunne hjeelpe med at Igse problemet.

Hittegods

Jeg fik et nummer, jeg skulle ringe til.

Hittegods

da hun sendte mig videre til busselskabet

Planlaegning

Jeg ved stadig ikke med sikkerhed at der er et toilet, dog ved jeg at der er et venterum hvor der maske
er et.

Planlaegning

Jeg fik information om hvordan jeg kom noget af vejen men ville ikke oplyse det hele, da den sidste del
af turen blev kert af et andet selskab (Sydtrafik).

Prisforespargsel

Jeg fik ikke besvaret, hvor meget det ville koste, da jeg blev henvist til et andet nummer. (Flextrafik)

Prisforespgrgsel

Problemet blev Igst delvist, for hun kunne godt forteelle, hvad den billigste Igsning var, men gav mig en
hjemmeside, hvor jeg kunne laese mere end det hun kunne forteelle.

Prisforespgrgsel

Hun kunne ikke forteelle en pris pa rejsen.
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Afslutning af sagen

Blev dit problem Igst i Igbet af
opkaldet?

Hvis problem ikke blev Igst:

Fik du anvist en alternativ lgsning pa,
hvordan du kunne fa svar pa din
henvendelse

Hvis der foreslas selvbetjening:
Modtog du vejledning i brug af
selvbetjeningslgsningen?

15 ud af 25 oplevede, at deres problem blev |gst

0,
100 % under opkaldet.

8 af 10 fik anvist en alternativ lgsning

Scenarie

Spm13. Blev dit problem Igst i Igbet af opkaldet? - Nej, uddyb:

Hittegods

Blev henvist til andet selskab

Hittegods

Midtrafik handterer ikke Hittegods for den bus, som det drejede sig om. Det var Arrivas ansvar.

Hittegods

Jeg blev henvist til nummeret og selskabet der kunne hjeelpe med at Igse problemet.

Hittegods

Jeg fik et nummer, jeg skulle ringe til.

Hittegods

da hun sendte mig videre til busselskabet

Planlaegning

Jeg ved stadig ikke med sikkerhed at der er et toilet, dog ved jeg at der er et venterum hvor der maske
er et.

Planlaegning

Jeg fik information om hvordan jeg kom noget af vejen men ville ikke oplyse det hele, da den sidste del
af turen blev kart af et andet selskab.

Prisforespgrgsel

Jeg fik ikke besvaret, hvor meget det ville koste, da jeg blev henvist til et andet nummer. (Flextrafik)

Prisforespgrgsel

Problemet blev Igst delvist, for hun kunne godt fortzelle, hvad den billigste Iasning var, men gav mig en
hjemmeside, hvor jeg kunne laese mere end det hun kunne forteelle.

Prisforespgrgsel

Hun kunne ikke forteelle en pris pa rejsen.
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Generel oplevelse af kundeservice

Folte du dig godt behandlet?

Oplevede du som passager at blive
sat i centrum?

Svarede den leverede kundeservice til
dine forventninger?

50 % 24 af 25 fglte sig godt behandlet.

50 % 19 ud af 25 fglte sig sat i centrum.

10 ud af 25 syntes ikke, at den leverede

u.b. kundeservice levede op til deres forventninger.

Scenarie

Spm19. Svarede den leverede kundeservice til dine forventninger? - Nej, uddyb

Hittegods

Jeg fik en venlig behandling af medarbejderen, men kundeservicen levede ikke op til mine forventinger,
da de ikke kunne svare p& mit spargsmal, men henvist til et andet trafikselskab.

Hittegods

Jeg blev blot henvist til et andet nummer, og han kunne slet ikke svare mig pé noget.

Planleegning

Hun havde ikke det store overblik og skulle bruge lidt tid pd at finde ud af det hele.

Planlzegning

Jeg havde jo regnet med at blive klogere pa om der var et toilet pa stationen.

Planlaegning

Jeg forventede at kunne fa svar p& hele rejsen og at hun gerne ville gare sig umage for at forteelle mig
om hele rejsen. Dog ville hun kun forklare om den del af rejsen som Midttrafik kerte og ville ikke gere
sig yderligere umage for at finde informationer om den sidste del af rejsen.

Prisforespgrgsel

Jeg havde forventet, at han ville beregne prisen for mig.

Prisforespargsel

Havde forventet at fa en bestemt pris, og méaske bare hgre en smule om andre muligheder.

Prisforespgrgsel

Jeg forventede de ville kunne hjeelpe, men det kunne de ikke, og ville heller ikke gare noget forsgg, da
det ikke var inden for deres kreds.

Prisforespgrgsel

Jeg havde forventet, at han kunne hjeelpe mig med en specifik pris. (spm. om ungdomskort)

Prisforespargsel

Bade og. Fik de informationer jeg skulle bruge, men hun informerede ikke hvilke busser jeg skulle med
osv fer jeg selv spurgte ind til det.
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Sprog og tone

12 af 15 oplevede en venlig tone og stil pa

Var der venlig tone og stil pa 0
< gt L0 hjemmesiden.

hjemmesiden?
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Overskuelighed

Blev du guidet videre fra forsiden til
den relevante infoside /
kontaktformular?

11 ud af 15 oplevede at blive guidet godt videre

0,
100 % fra forsiden.

Scenarie

Spmb5. Blev du guidet videre fra forsiden til den relevante infoside / kontaktformular - Nej,
uddyb:

Hittegods

Kun til en anden hjemmeside

Hittegods

Glemte sager findes ikke som defineret underpunkt, kom fegrst frem da jeg segte pa ordne

Prissggning

Nej, man skal selv geette, hvor man skal navigere hen.

Rejseplanleegning

Jeg valgte billetguide, for at se hvad en billet ville koste. Her stod der at jeg kunne medbringe cykel i
alle regionalbusser
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Funktionalitet

Blev hele hjemmesiden vist pa den

skaerm, som du benyttede for at 25 %
komme ind pa hjemmesiden?

Kunne du leese typografierne og

teksten pa knapperne pa dit 25 %
skeermbillede?

Hvor mange klik tog det at komme fra
hjemmesidens forside til den rigtige
infoside / kontaktside /
kontaktformular?

11 ud af 15 fik vist hele hjemmesiden.

Alle kunne laese typografier og tekst pa
skeermbilledet.

Det tog i gennemsnit 3,6 klik at finde den rigtige
side mod 5,4 for gennemsnittet af de gvrige
selskaber. | gennemsnit tog det 4,6 klik at finde en
pris, 1,5 klik at planlaegge en rejse og 4,4 klik at
finde information om hittegods.
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Brugervenlighed

Mediansggetiden pa tveers af henvendelsesarsag
var 20 sekunder, hvilket er kortere end
gennemsnittet for alle selskaber, hvor sggetiden
er ca. 30 sekunder.

Hvor lang tid tog det at finde frem til
frem til den rigtige infoside / 50 % ©
kontaktside / kontaktformular?

Var infosiden / kontaktsiden /
kontaktformularen formuleret i et klart
og forstéeligt sprog?

Blev du i kontaktformularen afkraevet
uklare og/eller ungdvendige Der blev ikke udfyldt kontaktformularer.
informationer?

13 ud af 15 syntes, at den relevante webside var
formuleret i et klart og forstaeligt sprog.
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Behovsafdaekning

Indeholdt infosiden / kontaktsiden /
kontaktformularen tilstreekkelig med
information til at du kunne fa lgst dit
problem / far svar pa dine spgrgsmal?
Udfyldelse af kontaktformular:

Var der pa kontaktsiden / i
kontaktformularen en klar
forventningsafstemning af omfang og
tid for det videre forlgb?

Udfyldelse af kontaktformular:
Fik du svar pa din henvendelse?

5 ud af 15 syntes ikke, at siden indeholdt

100 % / 50 % @) tilstreekkeligt med information til at fa lgst deres

problem.

Scenarie

Spm10. Indeholdt infosiden / kontaktsiden / kontaktformularen tilstreekkelig med information
til at du kunne f& lgst dit problem / far svar pa dine spgrgsmal? - Nej, uddyb:

Hittegods

Ingen konkret information om efterlysning af glemte sager

Prissggning

Jeg skulle angive min rute pa et kort, men kunne ikke skrive bynavnet, hvor jeg rejste fra, men skulle
gaette hvor pa pa kortet, byen Ia.

Prissggning

Kortet var meget sveert at arbejde i for at finde de rigtige byer i prisberegner - man skal kende geografi

Rejseplanleegning

Hvis jeg ikke pa forhdnd kendte alle regler i Midttrafik omrade vidste jeg ikke hvor jeg skullenlede efter
svar pa hiemmesiden

Rejseplanleegning

Opgaven er : kan jeg fa hjeelp til at stige p& en bus fra Viborg til Randers ned en karestol. Kunne ikke
finde ngt generelt. Jeg finder handikapkearsel under FlexTrafik.

F( Jrh¥£ﬁﬂ'iitlct Passagerpulsen




& . : . :
midttrafik 12. Online Kundeservice - Midttrafik
Afslutning af sagen i samme session

Fik lgst dit problem / svar pa dit

spergsmal i Igbet af dit besgg pa 100 %
hjemmesiden?

Hvis problem ikke blev Igst:

Fik du anvist alternative

lgsningsmuligheder?

11 ud af 15 fik lgst deres problem pa
hjemmesiden.

| 3 af 4 tilfeelde blev der anvist en alternativ
lgsning.

Spm13a. Fik Igst dit problem / svar pa dit spgrgsmal i Igbet af dit besgg pa hjemmesiden? -
Nej, uddyb:

Hittegods Blev kun henvist til et andet trafikselskab (Ikke muligt at udfylde en kontaktformular)

Hittegods lgsningen kraevede en opringning (Ikke muligt at udfylde en kontaktformular)

Prissggning Jeg kunne ikke fa en samlet pris oplyst.

Rejseplanlaegning [Der er ingen info om det. (mulighed for at medbringe karestol i bussen)

Scenarie
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Generel oplevelse af kundeservice

Folte du dig godt behandlet? 50 %

Oplevede du som passager at blive 50 %
sat i centrum?

Svarede den leverede kundeservice til u.b.
dine forventninger?

10 ud af 15 fglte sig godt behandlet.

9 ud af 15 fglte sig sat i centrum.

11 ud af 15 syntes, at den leverede kundeservice
levede op til deres forventninger.
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13. Om Passagerpulsen

Passagerpulsen varetager passagerernes interesser og arbejder for at gare det nemmere for trafikselskaber og
politikere at fa viden om passagererne og deres syn pa, hvad der er god kollektiv transport.

Udgangspunktet er brugerne af den kollektive transport, og med "passageren i centrum" gennemfores nationale
undersogelser om passagerens rejse fra der til der samt en raekke temaundersogelser.

Passagerpulsen blev etableret 1. oktober 2014.

Tidligere undersogelser
Danskernes holdning til kollektiv transport (April 2017)
Hvad har betydning for passagerernes tilfredshed med deres togrejse? (Marts 2017)
Rejsekortet: Udvikling i kundetilfredshed (Marts 2017)
Kendskab til Passagerpulsen (Februar 2017)
Hvordan passagererne kontakter togselskaberne (December 2016)
2. Nationale Passagertilfredshedsundersogelse (tog) (December 2016)
Passagerernes gnsker til stationer (December 2016)
Tilbringer-transportens indflydelse pa togpassagerernes tilfredshed (Oktober 2016)
Forsinkelsers indflydelse pa togpassagerers tilfredshed (Oktober 2016)
Buspassagerers rettigheder ved forsinkelser (September 2016)
Cykelparkering pa stationer (September 2016)
Periodekort pa rejsekort - passagerernes gnsker til check ind og check ud procedure (September 2016)
Togselskabernes information ved forsinkelser (August 2016)
Togselskabernes rejsetidsgarantier - opfelgning (Juni 2016)

1. Nationale Passagertilfredshedsundersogelse (tog) (Juni 2016) Passagerpulsens Kundeservicepris 2016 (Maj
2016)

Passagerernes gnsker til kundeservice (Maj 2016)
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