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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 variabelkgrsel.
Resultaterne fra undersggelsen skal dokumentere, om der er omrader, hvor der er plads til
forbedringer eller omrader, hvor der skal ske sendringer i samarbejdsformen mellem bestillerne og
Midttrafik.

Undersggelsens malgruppe er Region Midt og kommuner i regionen, som bestiller kgrsel hos
Midttrafik. Malgruppen udggri alt 20 bestillere, hos hvem der sidder en eller flere relevante
kontaktpersoner. Samplingen, der ligger til grund for undersggelsen, er leveret af Midttrafik og
bestar af en kontaktliste med 79 primaere kontakter fordelt pa sagsbehandlere og direktgrer (samt
sekundare kontakter, som kun interviewes safremt den primaere kontakt ikke traeffes). Bestillerne
er informeret om undersggelsen af Midttrafik forud for dennes gennemfgrelse, og er dermed ogsa
informeret om, at undersggelsens respondenter ikke er anonyme.

Sporgeskemaet, der ligger til grund for undersggelsen, er leveret af Midttrafik og er, som
udgangspunkt, det samme fra runde til runde pa denne undersggelse, hvorved det er muligt at
sammenligne med tidligere/fremtidige resultater.

Undersggelsen er gennemfgrt i uge 45 og 46 2011 og interviewene er foretagetsom
telefoninterview, da denne metode sikrer en hgj svarprocent. Der eri alt indsamlet 71 besvarelser
svarende til en svarprocent pa 90 %.

1.2 LASEVEILEDNING

Neerveerende afrapportering er opdelt i samme underafsnit som underkategorierne i spgrgeskemaet.
Resultaterne afrapporteres for bade buskgrsel ogvariabelkgrsel, hvor alle grupper har faet
spgrgsmalene, og ellers kun for den del af malgruppen, hvortil spgrgsmalet/ene er stillet.

Rapporten er bygget op saledes:
Afsnit 2 giver en overordnet sammenfatning af undersggelsens resultater.

Afsnit 3 gennemgar tilfredheden blandt sagsbehandlere hos bestillerne, mens direktgrernes
tilfredshed kortlaegges i afsnit 4.
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2. SAMMENFATNING

Som rapportens resultater viser, er bestillerne overordnet godt tilfredse med samarbejdet om
buskgrsel og variabelkgrsel, hvilket eksempelvist kommer til udtryk i, at alle sagsbehandlere indenfor
buskgrsel er meget tilfredse eller tilfredse med det daglige samarbejde med Midttrafik samlet set,
mens samme andel udggr 95 % blandt sagsbehandlerne inden for variabelkgrsel.

Umiddelbart ggr tilfredsheden sig geeldende blandt begge kundegrupper, og der erikke udpraeget
forskel i tilfredsheden mellem bestillere inden for buskgrsel og variabelkgrsel. Dog er
respondenterne inden for variabelkgrsel (sagsbehandlere savel som direktgrer) generelt mere
tilbgjelige til at svare “Ved ikke”.

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 ”"Ved
ikke”. Dette kan skyldes flere ting, heriblandt (1) at respondenterne ikke har kendskab til de omtalte
muligheder og tiloud hos Midttrafik, (2) at respondenterne har kendskab til disse, men ikke benytter
sig af dem, (3) at spgrgsmalene ikke er relevant i forhold til respondentens primaere arbejdsomrade,
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 belyses af den
kvantitative undersggelse, og de store andele, der svarer “Ved ikke” kan dermed flere steder tolkes
som et resultat i sig selv.

Til trods for, at tilfredsheden blandt bestillerne overordnet ligger pa et hgjt niveau, viser
undersggelsens resultater dog, at der er plads til forbedring flere steder. Sezerligt udtalt virker
forbedringspotentialet inden for buskgrsel, nar det geelder Midttrafiks kgreplansproces, f.eks.
tidsfrister og behandlingstid, hvor knap hver fjerde sagsbehandler inden for buskgrsel er utilfreds, og
Midttrafiks faglige sparring og radgivning vedrgrende gkonomi, hvor hver femte direktgr er utilfreds.

Ydermere fremgar det af tallene savel som respondenternes forslag til fremtidige indsatsomrader, at
Midttrafik i hgjere grad bgr fokusere pa klare tidsfrister (bade internt, men ogsa i udmeldingerne til
bestillerne), kommunikation, hjzalp til lokal markedsfgring, inddragelse af og bedre samarbejde med
bestillerne, samt radgivning vedrgrende udvikling af den kollektive trafik.
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3. TILFREDSHED BLANDT SAGSBEHANDLERE

| dette afsnit gennemgas tilfredheden blandt sagsbehandlere hos bestillerne.

3.1 @KONOMI

Figur 1 nedenfor viser tilfredsheden med gkonomirelaterede omrader blandt sagsbehandlere inden
for buskgrsel. Som det fremgar, er sagsbehandlerne godt tilfredse. 84 % er meget tilfredse eller
tilfredse med kvaliteten af det materiale, som Midttrafik sender ud vedrgrende gkonomi, mens 6 %
er utilfredse, og 11 % svarer “Ved ikke”. 73 % er meget tilfredse eller tilfredse med den faglige
sparring og radgivning fra Midttrafik vedrgrende gkonomi. Blandt de fire gkonomirelaterede
omrader, er dette omrade det omrade, hvor der ses den stgrste andel utilfredse respondenter; 11 %
er utilfredse. Der er dog ingen respondenter, der er meget utilfredse.

Figur 1Tilfredshed med gkonomi (Buskgrsel)

Kvaliteten af det materiale Midttrafik sender ud
vedr. gkonomi f.eks. vedr. budget, regnskab og 69
rapportering

Den faglige sparring og radgivning fra Midttrafik
vedr. gkonomi

Informationen pa extranet om gkonomi f.eks vedr. -
budget og gkonomirapport

I

Radgivning om takster

|

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

B Meget tilfreds m Tilfreds Utilfreds B Meget utilfreds B Ved ikke

Note: n=18

Nar det geelder informationen pa extranet om gkonomi svarer 33 %, at de er tilfredse. Denne
relative lave andel er dog ikke udtryk for en udbredt utilfredshed, men naermere et manglende
kendskab til eller ingen anvendelse af gkonomiinformationen pa extranettet. 6 % er utilfredse, mens
de resterende 61 % svarer "Ved ikke”.
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Andelen, der svarer "Ved ikke”, nar de bliver spurgt ind til deres tilfredshed med radgivning og
takster, udggr ligeledes en stor del af respondenter; 39 % szetter deres svar her. De resterende 61 %
er dog godt tilfredse - 11 % er meget tilfredse og 50 % er tilfredse.

Som det fremgar af Figur2nedenfor, har sagsbehandlerne indenfor variabelkgrselhaft sveaert ved at
besvare tilfredshedsspgrgsmalene om de gkonomirelaterede omrader. Andelen, der har svaret "Ved
ikke”, udger 74 %, nar respondenterne er blevet spurgt ind til deres tilfredshed med kvaliteten af de
gkonomimateriale, som Midttrafik udsender; 84 %, nar spgrgsmalet omhandler den faglige sparring
og radgivning fra Midttrafik vedrgrende gkonomi; og 84 %, nar det omhandler
gkonomiinformationen pa extranettet. En mulig forklaring pa dette kan vaere, at sagsbehandlerne
ikke beskaeftiger sig med dette aspekt af samarbejdet med Midttrafik. Dette understgttes af, at
direktgrerne inden for variabelkgrsel i hgjere grad har set sig i stand til at besvare
gkonomispgrgsmalene end sagsbehandlerne. Det er dog vaerd at bemaerke, at de sagsbehandlere,
som ikke har svaret “"Ved ikke”, er godt tilfredse.

Figur2Tilfredshed med gkonomi (Variabelkgrsel)

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

Den faglige sparring og radgivning fra Midttrafik
vedr. gkonomi

Informationen pa extranet om gkonomi f.eks vedr.
budget og gkonomirapport

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

B Meget tilfreds m Tilfreds Utilfreds B Meget utilfreds B Ved ikke

Note n=19
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3.2 K@REPLANLZEGNING

Figur 3viser sagsbehandlernes tilfredshed med fem omrader relateret til kgreplanlaegningen.
Sagsbehandlerne inden for variabelkgrsel er ikke blevet stillet disse spgrgsmal, hvorfor dette afsnit
kun fokuserer pa sagsbehandlerne inden for buskgrsel.

Som figuren illustrerer, er sagsbehandlerne searligt godt tilfredse med Midttrafiks inddragelse af
bestillernes gnsker i kgreplanleegning, deres faglige sparring og radgivning fra Midttrafik vedrgrende
k@replanlaegning og arbejdsfordelingen mellem Midttrafik og bestillerne ved kgreplanlaegning. Den
samlede andel tilfredse og meget tilfredse udggr for de tre omrader 94-95 %.

Nar spgrgsmalet omhandler Midttrafiks keéreplansproces, er begejstringen lidt mindre udtalt. 73 % er
tilfredse, mens knap hver fjerde sagsbehandler — svarende til 22 % - er utilfreds. Dermed anses dette
som et omrade, hvor der er plads til forbedring i forholdet mellem Midttrafik og deres bestillere.

Nar sagsbehandlerne skal angive deres tilfredshed med dokumentation og information om
gkonomisk og miljgrigtigt valg af kgretgjer pa udvalgte omrader, veelger 61 % at saette deres svar
under kategorien ”Ved ikke”. Blandt de resterende respondenter er 6 % meget tilfredse, 28 %
tilfredse og 6 % utilfredse.

Figur 3 Tilfredshed med kgreplanlagning (Buskgrsel)

Midttrafiks kgreplansproces f.eks. tidsfrister og |
; . 22%
behandlingstid
Midttrafiks inddragelse af bestillernes gnsker i _
kgreplanlaegningen
Den faglige sparring og radgivning fra Midttrafik _th
vedr. kgreplanlaegningen 9
Arbejdsfordelingen mellem Midttrafik og
bestillerne ved kgreplanlaegning

Dokumentation og information om gkonomisk og 6%
miljgrigtigt valg af kgretgjer pa udvalgte ruter. F H

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

B Meget tilfreds m Tilfreds Utilfreds B Meget utilfreds H Ved ikke

Note: n=18
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3.3 UDBUD

Sagsbehandlernes tilfredshed med Midttrafiks radgivning og faglighed i udbudsprocessen samt
informationen om konsekvenserne af udbuddets resultat er vist i Figur 4. Sagsbehandlerne inden for
variabelkgrsel er ikke blevet stillet disse spgrgsmal, hvorfor dette afsnit kun fokuserer pa
sagsbehandlerne inden for buskgrsel.

Som figuren viser, er 67 % meget tilfredse eller tilfredse med Midttrafiks radgivning og faglighed i
udbudsprocessen, mens samme samlede andel udggr 55 % for punktet ”Information om
konsekvenserne af udbuddets resultat, herunder de gkonomiske konsekvenser”. Tilsvarende er 6 %
utilfredse med f@grstnaevnte omrade, og 11 % er utilfredse med sidstnavnte.

Figur 4Tilfredshed med udbud (Buskgrsel)

Midttrafiks radgivning og faglighed i

0,
udbudsprocessen ¢
Information om konsekvenserne af udbuddets 11%
resultat, herunder de gkonomiske konsekvenser | °
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Meget tilfreds M Tilfreds Utilfreds B Meget utilfreds W Ved ikke

Note: n=18
3.4 KONTRAKTER MED BUSSELSKABERNE

Figur 5 viser tilfredsheden med kvaliteten af Midttrafiks kontraktopfglgning. Sagsbehandlerne inden
for variabelkgrsel er ikke blevet stillet disse spgrgsmal, hvorfor dette afsnit kun fokuserer pa
sagsbehandlerne inden for buskgrsel.

Som det fremgar af figuren, er 50 % meget tilfredse eller tilfredse, mens 11 % er utilfredse og 39 %
svarer “Ved ikke”

Figur 5Tilfredshed med kontrakter med busselskaberne (Buskgrsel)

Kvaliteten af Midttrafiks kontraktopfglgning 11%

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

W Mannat+ +ilfrade ] Tilfrade 1 I+ilfrade W Mamnt nkilfrade ] \iad illA

Note: n=18
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3.5 MARKEDSF@RING

Sagsbehandlernes tilfredshed med seks aspekter af Midttrafiks markedsfgring er vist i Figur 6.
Sagsbehandlerne inden for variabelkgrsel er ikke blevet stillet disse spgrgsmal, hvorfor dette afsnit
kun fokuserer pa sagsbehandlerne inden for buskgrsel.

Som figuren viser, er sagsbehandlerne seerligt tilfredse med kvaliteten af Midttrafiks hjemmeside (89
% er meget tilfredse eller tilfredse) og informationerne i nyhedsbrevene (95 % er samlet set tilfredse
eller meget tilfredse).

Nar spgrgsmalene i stedet omhandler Midttrafiks kampagner, produkt markedsfgring og deres hjalp
til lokal markedsfgring samt indholdet pa extranettet, er andelen af tilfredse
respondenterbetragtelig lavere end ovenfor. Dette skyldes dog primaert, at 33 — 39 % har svaret
"Ved ikke” ved disse spgrgsmal. Faktisk er ingen sagsbehandlere utilfredse eller meget utilfredse
med Midttrafiks kampagner, produkt markedsfgring og indholdet pa extranettet. 11 % er dog
utilfredse med Midttrafiks hjaelp til lokal markedsfgring.

Figur 6Tilfredshed med markedsfgring (Buskgrsel)

Kvaliteten af Midttrafiks hjemmeside 6%

Kvaliteten af Midttrafiks kampagner f.eks.
Verdensredder

Kvaliteten af Midttrafiks produkt markedsfgring.

Informationerne i nyhedsbrevene som udsendes
hver 3. mdr

Indholdet pa extranettet, (kun hvis de bruger

extranet)
Midttrafiks hjzelp til lokal markedsfgring 11%
T T T ! T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Meget tilfreds m Tilfreds Utilfreds B Meget utilfreds H Ved ikke

Note: n=18
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3.6 DRIFT

Figur 7 viser tilfredsheden med samarbejdet mellem Midttrafik og bestillerne i forbindelse med
omvejskgrsel, vejarbejde, mm. Sagsbehandlerne inden for variabelkgrsel er ikke blevet stillet dette
spgrgsmal, hvorfor dette afsnit kun fokuserer pa sagsbehandlerne inden for buskgrsel.

Som det fremgar, er 88 % meget tilfredse eller tilfredse, mens 11 % er utilfredse.

Figur 7Tilfredshed med drift (Buskgrsel)

Samarbejdet mellem Midttrafik og bestillerne i
forbindelse med omvejskgrsel, vejarbejde mm.

11%

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

] NMAnat +ilfrade~ ] Tilfrade~ LI+ilfrAad~ ] NMAanmat aikilfrade ] \/AaA il A

Note: n=18

Kundeservice

Figur 8pa naeste side viser tilfredsheden med fire kundeservicerelaterede omrader blandt buskgrsel-
kundegruppen. Figuren viser, at en stor del af sagsbehandlerne har svaret ”Ved ikke” til de fire
spgrgsmal om kundeservice. Mest udtalt er det dog under spgrgsmalene om sagsbehandlernes
tilfredshed med den faglige sparring og radgivning fra Midttrafik angdende skolekort og/eller
Hypercard og med samarbejdet mellem Midttrafik og bestillere ved arrangementskgrsel. Andelen,
der har svaret ”"Ved ikke” til disse spgrgsmal, udggr 67 %. Forklaringen pa stgrrelsen af disse andele
er formentlig, at sagsbehandlerne ikke har benyttet sig af disse muligheder og tilbud, og derfor ikke
har et vurderingsgrundlag at ga ud fra.

Stgrstedelen af respondenter, der ikke har svaret ”Ved ikke” til de to spgrgsmal, er meget tilfredse
eller tilfredse. 6 % er dog utilfredse med den faglige sparring og radgivning fra Midttrafik angdende
skolekort og/eller Hypercard, og 6 % er meget utilfredse med samarbejdet mellem Midttrafik og
bestillere ved arrangementskgrsel.

67 % af sagsbehandlernes er meget tilfredse eller tilfredse med Midttrafiks handtering af
driftsforstyrrelser og kvaliteten af handteringen af kundehenvendelser og rejsegaranti. 6 % er
utilfredse med Midttrafiks handtering af driftsforstyrrelser, mens ingen er utilfredse eller meget
utilfredse med kvaliteten af handteringen af kundehenvendelser og rejsegaranti.
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Figur 8Tilfredshed med kundeservice (Buskgrsel)

Handtering af driftsforstyrrelser 6%

|

Kvaliteten af handtering af kundehenvendelser og _
rejsegaranti
Den faglige sparring og radgivning fra Midttrafik
3 6%
angaende skolekort/Hypercard

Samarbejdet mellem Midttrafik og bestillere ved
rrangementskorsal m
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Meget tilfreds m Tilfreds Utilfreds B Meget utilfreds H Ved ikke

Note: n=18

Blandt sagsbehandlere inden for variabelkgrsel er 64 % er meget tilfredse eller tilfredse med
Midttrafiks handtering af driftsforstyrrelser, mens 5 % er utilfredse (jf. Figur 9). Lidt flere — svarende
til 68 % - er meget tilfredse eller tilfredse med kvaliteten af handtering af kundehenvendelser og
rejsegaranti, mens ingen er utilfredse eller meget utilfredse.

Figur 9Tilfredshed med kundeservice (Variabelkgrsel)

Handtering af driftsforstyrrelser %

Kvaliteten af handtering af kundehenvendelser og
rejsegaranti

|

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Meget tilfreds m Tilfreds Utilfreds H Meget utilfreds H Ved ikke

Note: n=19
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3.7 HANDICAPK@RSEL

Sagsbehandlernes tilfredshed med fem aspekter af handicapkgrsel er vist i Figur 10.
Sagsbehandlerne inden for buskgrsel er ikke blevet stillet disse spgrgsmal, hvorfor dette afsnit kun
fokuserer pa sagsbehandlerne inden for variabelkgrsel.

Som det fremgar af figuren, er sagsbehandlerne saerligt tilfredse med svartiden for Midttrafiks
skriftelige tilbagemeldinger, informationen om handicapkgrsel ved telefonisk henvendelse til
Midttrafik og kvaliteten af Midttrafiks folder om handicapkgrsel/variabelkgrsel. Samlet set er
henholdsvis 89 %, 85 % og 90 % meget tilfredse eller tilfredse med de tre omrader.

Tilfredsheden med dokumentation og information om udfert kgrsel er knap sa udtalt. Her er 63 %
meget tilfredse eller tilfredse, mens 11 % er utilfredse.

43 % af sagsbehandlerne inden for variabelkgrsel er meget tilfredse eller tilfredse med
dokumentationen og informationen om ture, der ikke afvikles, som de skal. De resterende 58 %
svarer "Ved ikke”.

Figur 10Tilfredshed med handicapkgrsel (Variabelkgrsel)

Svartiden for Midttrafiks skriftlige
tilbagemeldinger

0,

|

Information om handicapkgrsel ved telefonisk
henvendelse til Midttrafik

11%

Dokumentation og information om udfgrt kersel

Kvaliteten af Midttrafiks folder om
handicapkgrsel/Flextrafik

1\

Dokumentation og information om ture, der ikke
afvikles som de skal

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

B Meget tilfreds m Tilfreds Utilfreds B Meget utilfreds H Ved ikke

Note: n=19
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3.8 FLEXTUR/TELEK@RSEL (REGION OG KOMMUNER)

Figur 11 viser tilfredsheden med Midttrafiks radgivning og vejledning om flextur/telekgrsel og deres
radgivning om gkonomien pa omradet. Sagsbehandlerne inden for buskgrsel er ikke blevet stillet
disse spgrgsmal, hvorfor dette afsnit kun fokuserer pa sagsbehandlerne inden for variabelkgrsel.

Af figuren ses det, at sagsbehandlerne seerligt har haft svaert ved at placere sig pa
tilfredshedsskalaen, nar spgrgsmalet omhandler radgivningen om gkonomien i flextur/telekgrsel. 84
% svarer "Ved ikke” til dette punkt. Samme andel udggr 47 %, nar spgrgsmalet omhandler
Midttrafiks radgivning og vejledning om flextur/telekgrsel.

Sagsbehandlerne, der ikke svarer "Ved ikke”, er enten meget tilfredse eller tilfredse.

Figur 11 Tilfredshed med flextur/telekgrsel (Variabelkgrsel)

Midttrafiks radgivning og vejledning om
Flextur/telekgrsel

Radgivning om gkonomien i Flextur/telekgrsel

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Meget tilfreds m Tilfreds Utilfreds H Meget utilfreds H Ved ikke

Note: n=19
3.9 PATIENTK@RSEL

Sagsbehandleren hos regionen, der er ansvarlig for variabelkgrsel, er i undersggelsen blevet spurgt
om fglgende:

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 kontaktpersonen ”"Ved ikke” til fgrstnaevnte og “Meget tilfreds” til
sidstnaevnte.
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3.10 GENERELT

Figur 12 og Figur 13 nedenfor viser sagsbehandlernes tilfredshed med ni generelle
tilfredshedsomrader, herunder den samlede tilfredshed med det daglige samarbejde med
Midttrafik.

Som det fremgar af Figur 12, er sagsbehandlerne indenfor buskgrsel saerligt tilfredse med de tre
omrader, der henfgrer til samarbejdet med kontaktpersonerne hos Midttrafik (kendskabet til rette
kontaktpersoner, muligheden for at kunne fa kontakt pr. mail eller telefon til kontaktperson/er og
samarbejdet med kontaktpersonen/er). Alle sagsbehandlere er meget tilfredse eller tilfredse med
deres kendskab til rette kontaktpersoner, mens 95 % er meget tilfredse eller tilfredse med
kontaktmulighederne og samarbejdet.

Tilsvarende er tilfredsheden blandt sagsbehandlerne indenfor buskgrsel med Midttrafiks
overholdelse af tidsfrister og Midttrafiks evne til at fremskaffe dokumentation pa bestillerens
opfordring ligeledes stor. 89 % er meget tilfredse eller tilfredse med disse to omrader.

Andelen, der er meget tilfredse eller tilfredse med Midttrafiks radgivning vedrgrende udvikling af
den kollektive trafik, udggr 61 % af sagsbehandlerne indenfor buskgrsel. 17 % er derimod utilfredse,
mens knap en fjerdedel — svarende til 22 % - har svaret "Ved ikke”.

Henholdsvis 61 % og 73 % af sagsbehandlerne indenfor buskgrsel er meget tilfredse eller tilfredse
med Midttrafiks generelle tilbud til og service overfor buskunderne. De resterende svarer “Ved
ikke”.

Tilfredsheden med det daglige samarbejde med Midttrafik samlet set er overveeldende. 22 % er
meget tilfredse, mens de resterende 78 % er tilfredse.

14 BESTILLERUNDERS@GELSE



EPINICIN

MIDTTRAFIK

Figur 12Generel tilfredshed (Buskgrsel)

Kendskabet til rette kontaktpersoner.
At kunne fa kontakt pr. mail eller telefon til kontaktperson/er
Samarbejdet med kontaktpersonen/er

Midttrafiks overholdelse af tidsfrister

Midttrafiks evne til at fremskaffe dokumentation pa
bestillerens opfordring

Midttrafiks radgivning vedr. udvikling af den kollektive trafik
Midttrafiks generelle tilbud til buskunderne

Midttrafiks service overfor buskunderne

Samlet set med det daglige samarbejde med Midttrafik

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

W Meget tilfreds W Tilfreds Utilfreds W Meget utilfreds M Ved ikke

Note: n=18

Figur 13 viser den generelle tilfredshed blandt sagsbehandlerne indenfor variabelkgrsel. Disse
sagsbehandlere er szerligt tilfredse med kendskabet til rette kontaktpersoner og samarbejdet med
kontaktpersonen/er, hvor alle sagsbehandlere er meget tilfredse eller tilfredse. 90 % er meget
tilfredse eller tilfredse med muligheden for at kunne fa kontakt pr. mail eller telefon til
kontaktperson/er, mens de resterende er utilfredse.

Tilfredsheden blandt sagsbehandlerne indenfor variabelkgrsel med Midttrafiks overholdelse af
tidsfrister og Midttrafiks evne til at fremskaffe dokumentation pa bestillerens opfordring er noget
mindre end tilfredsheden blandt sagsbehandlere inden for buskgrsel. Henholdsvis 53 % og 63 % er
meget tilfredse eller tilfredse med disse to omrader. De resterende har dog overvejende svaret "Ved
ikke”; 5 % er dog utilfredse med Midttrafiks overholdelse af tidsfrister.”

Andelen, der er meget tilfredse eller tilfredse med Midttrafiks radgivning vedrgrende udvikling af
den kollektive trafik, udggr 42 % af sagsbehandlerne indenfor variabelkgrsel, og andelen er dermed
11 procentpoint mindre end blandt sagsbehandlere inden for buskgrsel. | modsaetning til tilfeeldet
blandt sagsbehandlere inden for buskgrsel, er der dog ingen i denne kundegruppe, der utilfredse. De
resterende sagsbehandlere inden for variabelkgrsel svarer i stedet “Ved ikke” til spgrgsmalet.
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Nar det gaelder Midttrafiks generelle tilbud til og service overfor kunderne i variabelkgrsel er
henholdsvis 32 % og 31 % af sagsbehandlerne meget tilfredse eller tilfredse. De resterende svarer
"Ved ikke”.

Tilfredsheden med det daglige samarbejde med Midttrafik samlet set er stor blandt sagsbehandlerne
inden for variabelkgrsel, men den samlede andel af meget tilfredse og tilfredse er dog ikke lige sa
overvaeldende som blandt sagsbehandlerne inden for buskgrsel. 63 % er meget tilfredse, og 32 % er
tilfredse; 5 % er utilfredse.

Figur 13Generel tilfredshed (Variabelkgrsel)

Kendskabet til rette kontaktpersoner.
At kunne fa kontakt pr. mail eller telefon til kontaktperson/er
Samarbejdet med kontaktpersonen/er

Midttrafiks overholdelse af tidsfrister

Midttrafiks evne til at fremskaffe dokumentation pa
bestillerens opfordring

Midttrafiks radgivning vedr. udvikling af den kollektive trafik
Midttrafiks generelle tilbud i flextrafik

Midttrafiks service overfor kunderne i flextrafik

Samlet set med det daglige samarbejde med Midttrafik

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

B Meget tilfreds M Tilfreds Utilfreds B Meget utilfreds M Ved ikke

Note: n=19

| tillzeg til de generelle tilfredshedsomrader vist i Figur 13, er regionens ansvarlige for handicapkgrsel
spurgt til deres tilfredshed med Midttrafiks generelle tilbud til og service overfor kundernei
patientbefordringen.Til spgrgsmalene svarer regionen, at man er tilfreds med disse to punkter.
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3.11 FORSLAG TIL FREMTIDIGE INDSATSOMRADER

Figur 14nedenfor viser sagsbehandlernes forslag til fremtidige indsatsomrader opdelt i overordnede

emner.

Figur 14Forslag til fremtidige indsatsomrader

Kontakt til
Midttrafik

* Det er vigtigt, at der er en kontaktperson vedr. variabelkgrsel, som svarer tilbage

* Man kunne forbedre telefonservicen - iseer vedr. svartid

* Det kunne dejligt, hvis alle kontaktpersoner havde acceptable responstider

* Man kan lave hjemmesiden tilbage til den tidligere udgave med sggefunktion vedr. kontaktpersoner

* Man kunne lave det, sa man kan sende en mail direkte fra webzonen

* Man kan stramme op pa den interne kommunikation, s& man kan undga modsatningsfyldte beslutninger

Praktisk

* Man kunne lave en lavere indstigning

* Evt. hjeelp til at f& rollator med

* Busplanerne kunne laves, s& der er tid til at hjeelpe aldre borgere med f.eks. rollator osv.

* Man kan udvikle systemet, s& man bruger mere fornuftige vogntyper - miljgrigtige vogne

* Man kan udvikle variabelkgrsel, s& man kan komme taettere pa i tid - sa det ikke bare ligner teletaxa

Annoncering
og tidsfrister

* De kan annoncere om handicapkgrsel til jul og andre helligdage - med en lidt laengere tidsfrist

* Man kunne koordinere tidsfristerne for planlagningerne af rabatruter og lokalruter sa de bedre kan passes ind i forhold til
hgringsfrister

* Man kunne koordinere tidsfrister ved bl.a. budgetplanlaegning (hgringsfrister)

* Man kunne gnske, at der sommetider var lidt mere tid til at na tidsfristerne, samt mulighed for forleengelse

 Tidsfrister kunne evt. ggres laengere

* Fleksibilitet

* Kundeinfo om bestillingstider til julehandicapkgrsel, séledes at Midttrafik selv informerer borgerne om det

* Styrkelse af mulighederne for lokale rabatruter

* Man kunne koordinere togtider og bustider med skoletider

* Man kan - i indkaldelser til mgder - specificere naermere, hvem der gnskes som deltagere i mgder og workshops
* Statistikmaterialet hver méaned kunne vaere mere overskueligt

* Man kan arbejde mere med kollektiv trafik i tyndbefolkede omréder.

* Stgrre lydhgrhed til bestillernes gnsker

* Man kunne evt. opdele markedsfgringen s& der bliver mélrettet reklame og info vedr. kollektiv trafik i tyndbefolkede omrader ogsa
* Systemet kunne kobles pa p data

* At man i rutegkonomi ogsa integrerer oplysninger om indtaegter

* Passagerteellinger!

* Trafikplan for Midttrafik-samarbejde med bestillere

* Man kan lave indtaegtsfordelingsmodel

J o N

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

17 BESTILLERUNDERS@GELSE



EPINICIN

MIDTTRAFIK

4. TILFREDSHED BLANDT DIREKT@RER

| dette afsnit gennemgas tilfredheden blandt direktgrer hos bestillerne.

4.1 @GKONOMI

Figur 15nedenfor viser tilfredsheden med gkonomirelaterede omrader blandt direktgrer inden for
buskgrsel. Som det fremgar, er 70 % er meget tilfredse eller tilfredse med kvaliteten af det
materiale, som Midttrafik sender ud vedrgrende gkonomi, mens 15 % er utilfredse, og 15 % svarer
"Ved ikke”. Ligeledes er 70 % meget tilfredse eller tilfredse med den faglige sparring og radgivning
fra Midttrafik vedrgrende gkonomi, mens 20 % er utilfredse, og 10 % svarer "Ved ikke”.

Figur 15Tilfredshed med gkonomi (Buskgrsel)

Kvaliteten af det materiale Midttrafik sender ud |
vedr. gkonomi f.eks. vedr. budget, regnskab og 15%
rapportering

Den faglige sparring og radgivning fra Midttrafik

0,
vedr. gkonomi 2(|M’
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Meget tilfreds m Tilfreds Utilfreds B Meget utilfreds H Ved ikke

Note: n=20

Blandt direktgrerne inden for variabelkgrsel er 57 % meget tilfredse eller tilfredse med kvaliteten af
det materiale, som Midttrafik sender ud vedrgrende gkonomi, hvorimod 7 % er utilfredse. 43 % er
meget tilfredse eller tilfredse med den faglige sparring og radgivning fra Midttrafik vedrgrende
gkonomi, mens 14 % er utilfredse. Andelene, der svarer "Ved ikke”, udggr henholdsvis 36 % og 43 %
for de to sp@rgsmal.

18 BESTILLERUNDERS@GELSE



EPINICIN

MIDTTRAFIK

Figur 16Tilfredshed med gkonomi (Variabelkgrsel)

Kvaliteten af det materiale Midttrafik sender ud
vedr. pkonomi f.eks. vedr. budget, regnskab og 7%
rapportering

Den faglige sparring og radgivning fra Midttrafik

0,
vedr. gkonomi —

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Meget tilfreds m Tilfreds Utilfreds B Meget utilfreds H Ved ikke

Note: n=14
4.2 KOREPLANLZEGNING

Figur 17viser tilfredsheden med kgreplanlaegningen blandt direktgrerne inden for buskgrsel. Som
figuren illustrerer, er direktgrerne godt tilfredse med Midttrafiks inddragelse af bestillernes gnsker i
k@replanlagning og deres faglige sparring og radgivning fra Midttrafik vedrgrende
kgreplanlaegningen. 85 % er meget tilfredse eller tilfredse med fgrstnaevnte, og samme andel udggr
90 %, nar spgrgsmalet omhandler Midttrafiks faglige sparring og radgivning fra Midttrafik
vedrgrende kgreplanlaegningen. Gaeldende for begge omrader er, at 5 % er utilfredse.

Figur 17Tilfredsheden med kgreplanlagningen (Buskgrsel)

Midttrafiks inddragelse af bestillernes gnsker i .
kgreplanlaegningen
Den faglige sparring og radgivning fra Midttrafik 9
vedr. kgreplanlaegningen

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

B Meget tilfreds m Tilfreds Utilfreds B Meget utilfreds H Ved ikke

Note: n=20

Blandt direktgrer inden for variabelkgrsel er halvdelen meget tilfredse eller tilfredse med Midttrafiks
inddragelse af bestillernes gnsker i kgreplanlaegning og 42 % er meget tilfredse eller tilfredse med
Midttrafiks faglige sparring og radgivning vedrgrende k@replanlagningen (jf. Figur 18). De
resterende respondenter — svarende til henholdsvis 50 % og 57 % - har svaret “Ved ikke”.
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Figur 18Tilfredsheden med kgreplanlaegningen (Variabelkgrsel)

Midttrafiks inddragelse af bestillernes gnsker i
handteringen af flextrafik

Den faglige sparring og radgivning fra Midttrafik
vedr. flextrafik

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Meget tilfreds m Tilfreds Utilfreds B Meget utilfreds H Ved ikke

Note: n=14
4.3 UDBUD

Direktgrernes tilfredshed med Midttrafiks radgivning og faglighed i udbudsprocessen er vist i Figur
19 og Figur 20.

Som Figur 19 viser, er 60 % meget tilfredse eller tilfredse med Midttrafiks radgivning og faglighed i
udbudsprocessen, mens 5 % utilfredse, og 35 % svarer "Ved ikke”.

Figur 19Tilfredshed med udbud (Buskgrsel)

Midttrafiks radgivning og faglighed i 0
udbudsprocessen
0% 20% 40% 60% 80% 100%
] NArmA+ +ilfrade~ ] TilfrAAd~ 1+ilfrAAd~ ] NMArmA+ itilfrad~ ] \/AA il A

Note: n=20

Andelen, der svarer ”"Ved ikke” til tilfredshedsspgrgsmalet om Midttrafiks radgivning og faglighed i
udbudsprocessen, er betragtelig stgrre blandt direktgrerne inden for variabelkgrsel (jf. Figur 20). 64
% seetter deres svar under denne kategori. Blandt de direktgrer, der ikke svarer "Ved ikke”, er 29 %
tilfredse, mens7 % er utilfredse.
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Figur 20Tilfredshed med udbud (Variabelkgrsel)

Midttrafiks radgivning og faglighed i
7%
udbudsprocessen

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

W Manar +ilfrade ] Tilfrade [ L2 Ee P W Manat, wilfrade W\ AA LA

Note: n=14
4.4 MARKEDSF@RING

Som Figur 21 viser, er 60 % af direktgrerne indenfor buskgrsel meget tilfredse eller tilfredse med
kvaliteten af Midttrafiks produkt markedsfgring, hvorimod 10 % er utilfredse. 65 % af samme
respondentgruppe er meget tilfredse eller tilfredse med den faglige sparring og radgivning generelt
fra Midttrafik ved indfgrelsen af nye produkter, mens 10 % er utilfredse.

Figur 21Tilfredshed med markedsfgring (Buskgrsel)

Kvaliteten af Midttrafiks produkt markedsfgring 10%
Den faglige sparring og radgivning generelt fra 10%
Midttrafik, ved indfgrelsen af nye produkter ?

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

B Meget tilfreds m Tilfreds Utilfreds B Meget utilfreds B Ved ikke

Note: n=20

Halvdelen af direktgrerne indenfor variabelkgrsel er meget tilfredse eller tilfredse med kvaliteten af
Midttrafiks produkt markedsfgring, samme andel udggr 36 %, nar spgrgsmalet omhandler
Midttrafiks faglige sparring og radgivning generelt ved indfgrelsen af nye produkter. 14 % er derimod
utilfredse med den faglige sparring og radgivning generelt fra Midttrafik ved indfgrelsen af nye
produkter. Ved begge tilfredshedsspgrgsmal gzelder det, at halvdelen svarer ”Ved ikke”.
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Figur 22Tilfredshed med markedsfgring (Variabelkgrsel)

Kvaliteten af Midttrafiks produkt markedsfgring

Den faglige sparring og radgivning generelt fra

0,
Midttrafik, ved indfgrelsen af nye produkter 18

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Meget tilfreds m Tilfreds Utilfreds B Meget utilfreds B Ved ikke

Note: n=14
4.5 GENERELT

Figur 23 viser den generelle tilfredshed blandt direktgrer indenfor buskgrsel. Som det fremgar, er 75
% meget tilfredse eller tilfredse med Midttrafiks evne til at fremskaffe dokumentation pa
bestillerens opfordring, hvorimod 10 % er utilfredse og 5 % er meget utilfredse.

Nar direktgrerne spgrges til deres tilfredshed med Midttrafiks radgivning vedrgrende udvikling af
den kollektive trafik, er 65 % er tilfredse, mens 15 % er utilfredse. Naesten tilsvarende er 60 % meget
tilfredse eller tilfredse med Midttrafiks generelle tilbud til buskunderne, mens 10 % er utilfredse.

40 % svarer "Meget tilfreds” eller "Tilfreds” ved spgrgsmalet om, hvor tilfredse de er med
Midttrafiks omdgmme, mens 15 % svarer ”Utilfreds” og 45 % svarer "Ved ikke”.

Figur 23Generel tilfredshed (Buskgrsel)

|

Midttrafiks evne til at fremskaffe dokumentation |
. . . 10%
pa bestillerens opfordring
Midttrafiks radgivning vedr. udvikling af den _ 15%
kollektive trafik ?
Midttrafiks generelle tilbud til buskunderne _ 10%

Midttrafiks omdgmme 15%

]

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

B Meget tilfreds ™ Tilfreds Utilfreds m Meget utilfreds ™ Ved ikke

Note: n=20
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En vaesentlig stgrre andel af direktgrerne inden for variabelkgrsel ser sig i stand til at placere sig pa
tilfredshedsskalaen, nar spgrgsmalet omhandler Midttrafiks omdgmme. Som det fremgar af Figur
24, er 86 % tilfredse, mens ingen er utilfredse eller meget utilfredse.

Omvendt har denne respondentgruppe svaere ved at vurdere deres tilfredshed med de tre
resterende tilfredshedsomrader. 71 %, 50 % og 50 % er meget tilfredse eller tilfredse med
henholdsvis Midttrafiks evne til at fremskaffe dokumentation pa bestillerens opfordring, Midttrafiks
radgivning vedrgrende udvikling af den kollektive trafik og Midttrafiks generelle tilbud til
flextrafikkunderne.

Figur 24Generel tilfredshed (Variabelkgrsel)

Midttrafiks evne til at fremskaffe dokumentation

0,
pa bestillerens opfordring Vi

|

Midttrafiks radgivning vedr. udvikling af den

kollektive trafik 14%

Midttrafiks generelle tilbud til flextrafikkunderne 14%

Midttrafiks omdgmme

|

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

B Meget tilfreds ™ Tilfreds Utilfreds ® Meget utilfreds ™ Ved ikke

Note: n=14
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4.6 FORSLAG TIL FREMTIDIGE INDSATSOMRADER

Figur25Forslagtilfremtidigeindsatsomrader

 Evt. kommunebesgg, hvor Midttrafik prgver at komme ud og se tingene i marken samt at gennemgé praksis \
* Vi er lidt knotne over, at vi ma leese i dagens Amtsavis om en nedgang. Burde vi ikke have féet den slags at vide senest
. . samtidig med pressen?
KO mmunil kat|0 n * Bedre afrapportering. Vi fik en overskridelse pa 300.000 kr., som kom som en grim overraskelse
] * Dialog med bestillerne
Og sama rbejde * Fortseaet det taette samarbejde
* Midttrafik skal veere tydeligere i deres visioner og turde udfordre kommunerne
* Der er meget arbejde i samarbejdet bestillerne imellem, hvorfor der gnskes mere koordination )

 Der er behov for at have fokus pa kollektiv befordring i de tyndbefolkede omrader - evt. med gget koordinering af flextur.

* Man skal arbejde mere med flexkgrsel i de tyndt befolkede omréder, og méaske inddrage kommuner i tankerne og
planlaegningen om udviklingen af omradet i hgjere grad, end der ggres i dag

* Mere specifik lokal markedsfgring

KO mme nta rer  Buskgrsel bergrer ikke pa direktgrplan men pa brugerplan
* De gkonomiske spgrgsmal er samlet i gkonomiafdelingen. Det har vi ikke noget med at ggre
Ved r¢ ren d €  Jeg er rent ud sagt rasende over at Midttrafik er sa userigs at bruge et elendigt opinionsinstitut i stedet for at lytte til
un d e rs¢ge | sen os, tage os alvorligt og snakke direkte med os under fire gjne
 Indfgrelse af muligheden for at kunne tage andre hunde med end ngdvendigvis servicehunde \

* Klarere gkonomiske konsekvenser for kommunerne.

Vi far ingen tilbagemelding pa flex. Vi giver bare folk flextur-pjecen, og sa er folk &benbart tilfredse. Vi hgrer ikke mere

* Mere miljgrigtige biler.

* De opper sig, men det var tungt at f& moderne teknologi indfgrt, da det er usandsynligt langsommeligt!

¢ Sadan noget som realtids-information p& stoppesteder

* Pget udvikling af flexture

* Samlet kgreplanlaegning og passagertaellinger

* Det er vigtigt at fa tidsfrister og deadlines til at fungere

* Midttrafik skal blive tydeligere i forbindelse med Netbanen. De skal veere eksperter i kollektiv trafik i meget bred forstand

* Bedre teknologiinformation. )

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