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BAGGRUND OG DESIGN

Om undersggelsen

Baggrund og formal

EPINICON

Undersggelsens design

Epinion har for Midttrafik gennemfart en filfredshedsundersggelse med
Midttrafiks leverandgrer af bus- og flextrafik.

Hovedformalet med undersg@gelsen er at afdeekke status for
leverandgrernes vurdering af samarbejdet med Midtirafik, og herunder en
vurdering af organisationens staerke og svage sider. Undersggelsen
deekker bade busselskaber og leverandarer fil flextrafik. Resultaterne
anvendes fil:

o at malrette indsatsen for yderligere udvikling af samarbejdet
o at fastsaette nye méal for Midttrafik

o atf vurdere hvor indsatsomraderne ligger

o at vurdere udviklingen siden sidste maling foretaget i 2010

Denne rapport indeholder resultaterne af undersggelsen. Overskriffer og
underoverskrifter pa de enkelte sider er udformet, s& de opsummerer og
konkluderer pa sidens vigtigste resultater.

Lasevejledning

Undersggelsen er gennemfgrt som en kvantitativ
spgrgeskemaundersggelse blandt busselskaber og leverandarer fil
flextrafik.

Data er indsamlet gennem en kombination af telefon- og webinterview.
Spergeskemaet er udviklet af Midttrafik i samarbejde med Epinion.
Inferviewene er indsamlet i perioden 15. september — 29. september 2014.

| alt 115 leverandarer har besvaret spgrgeskemaet med en samlet
svarpraocent pd 82:

0 Busselskaber - 19 interview og svarprocent pa 79
0 Leverandgrer til flextrafik - 96 interview og svarprocent pa 83

Leverandgrerne er informeret om, at besvarelserne ikke er anonyme, og at
Midttrafik eventuelt vil kontakte leverandgrerne for at f& svarene uddybet.
Det er ikke Epinions indtryk, at dette har pavirket besvarelserne.

Spargsmalsformuleringer fremgar som hovedregel af figuroverskrifterne. Figurerne viser resultaterne som procenttal; det vil sige andele af leverandgrerne. |
rapporteringen er procentfordelingerne opgjort saerskilt for busselskaber (rgd farve) og leverandgrer il flextrafik (gra farve), og leverandgrernes kommentarer til
deres filfredshedsvurderinger fremgar Izbende pa de enkelte sider. Det er enten opfart som lister eller som figurer alt efter antallet af kammentarer.
Procentbasis er i disse filfeelde antallet af kommentarer [se f.eks. slide 84 med indsatsomrader). P4 enkelte spergsmal er der dog ingen kemmentarer, hvorfor

der fglgelig ikke fremgar oversigter over kommentarer.



EPINICON

RESULTATER

Udvalgte n@gleresultater

B Leverandgrerne udviser hgj tilfredshed med samarbejdet med Midttrafik - det gaelder bade for busselskaber og
leverandgrer til flextrafik

O Busselskaber: 100 % er alti alt tilfredse med det daglige samarbejde med Midttrafik
O Leverandgrer til flextrafik: 90 % er alt i alt tilfredse med det daglige samarbejde med Midttrafik

@ Dog er der tale om en statistisk signifikant tilbagegang for leverandgrer til flextrafik siden 2010-undersggelsen pa 8
procentpoint, mens busselskaber fastholder en flot hgj score

® Analyser af data viser, at der er en raekke omrader, hvor en stigning i tilfredsheden kan forventes at gge den samlede
tilfredshed med det daglige samarbejde med Midttrafik:

O Busselskaber: 1) tidspunkt for hvornar leverandgrerne modtager kgreplanerne ift. kontrakten; 2) leverandgrernes inddragelse og
indflydelse i forbindelse med kgreplanlaegning; 3) tidsplanen for kgreplanlaagningen og busselskabernes muligheder for at
komme med bemaerkninger; 4) udbudsmaterialets kvalitet; 5) Midttrafiks information om hvor driftsforstyrrelser skal
indberettes; 6) Mulighederne for indberetning af driftsforstyrrelser; 7) Midttrafiks kvalitetskontrol; 8) Midttrafiks opfslgning pa
kvalitetsbrister samt 9) leverandgrernes mulighed for at finde frem til rette kontaktperson

O Leverandgrer til flextrafik: 1) kontrakternes overskuelighed; 2) kvalitet af nyhedsbrev; 3) leverandgrnes inddragelse ift.
kundehenvendelser; 4) medarbejdernes venlighed ndr leverandgrerne retter henvendelse til Midttrafik; 5) leverandgrernes
mulighed for at finde frem til rette kontaktperson samt 6) Midttrafiks svartid pa leverandgrernes henvendelser

@ Leverandgrerne har ogsd selv afgivet mange gode forslag til indsatsomrader, der kan veere med til at Igfte tilfredsheden.
De efterlyser generelt bedre samarbejde og kommunikation, men mere fleksible kgre- og afgangstider er ogsa
efterspurgt af leverandgrer af flextrafik
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EPINICON

4 UD AF 10 BUSSELSKABER ER UTILFREDSE MED TIDSPUNKTET FOR
MODTAGELSE AF KBREPLANERNE

Tidspunktet for hvornar | modtager kareplanerne i
forhold ftil kontrakten? / Er du busvognmandeller
leverander til flextrafik? [N=19) O For sent tidspunkt (n=3)
100%
90%
80%
70%
60%
50%
A0% 37% 37%
30% 26%
20%
10%

0%
Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

Note: Der er 33 pct. point faerre filfredse/meget filfredse | 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen er statistisk signifikant (sammenligning af to andele i
stikprpver med korrektion for stikprevernes andel af populationen). 6



EPINICON

8 UD AF 10 BUSSELSKABER ER TILFREDSE MED DERES INDDRAGELSE |
KBREPLANLAGNING

Jeres inddragelse og indflydelse i forbindelse
med kereplanlaagning? [N=19]

100% Q Vi bliver ikke altid inddraget
(n=1)
Q Vi bliver ikke altid hgrt (n=1)

90%
80%
70%
60%
50% 47%

40%
32%

30%

20% 16%

10% Sug
0% |

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

Note: Der er 9 pct. point fearre filfredse/meget tilfredse | 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen er ikke statistisk signifikant (sammenligning af to andele |
stikprgver med karrektion for stikprevernes andel af populationen).



EPINICON

OVER 8 UD AF 10 BUSSELSKABER ER TILFREDSE MED TIDSPLANEN

Tidsplanen for kgreplanlaegningen og busselskabernes tidsmaessige
muligheder for at komme med bemasrkninger? [N=19])

100%
90%
80%
70%
60% e

50%

40%
32%

30%
20%
11%
10% o
G I

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

Note: Der er 8 pct. point feerre filfredse/meget tilfredse i 2014 sammenlignet med 2070, Forskellen er ikke statistisk signifikant (sammenligning af to andele i
stikprgver med karrektion for stikprevernes andel af populationen).



EPINICON

8 UD AF 10 BUSSELSKABER ER TILFREDSE MED SAMARBEJDET OMKRING
KBREPLANLAGNING

Det generelle samarbejde med Midttrafik omkring kereplanlaegning? (N=19)

100%
90%
80%
70%
60%
50% 47%

40%

32%

30%

20% 16%

- =

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

10%

0%

Note: Der er ikke foretaget sammenligning af andel tilfredse/meget tilfredse mellem 2014 og 2010, da der ikke er et sammenligneligt spergsmal i 2010-
undersggelsen.
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EPINICON

OVER 8 UD AF 10 LEVERAND@RER ER TILFREDSE MED
UDBUDSMATERIALETS KVALITET

Udbudsmaterialets kvalitet (at der ikke er fejl i Midttrafiks udbudsmateriale])? /

Er du busvognmand eller leverandgr fil flextrafik?
100%

90%

80%

68%

i

70%

60%

50%

44%

16% I

40%
30%

20%

8%
5% 5% a9 5%

i $ s 2

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

10%

0%

m Busselskaber (n = 19) m Leverandgr til flextrafik (n = 96)

Note: Der er hhv. 4 og 4 pct. point faerre og flere filfredse/meget tilfredse busselskaber og leverandgrer til flextrafik i 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen for
farstnaevnte er ikke statistisk signifikant, og forskellen for sidstnaevnte er ikke statistisk signifikant [sammenligning af to andele i stikprgver med korrektion for

stikprgvernes andel af populationen). B



EPINICON

UDBUDSMATERIALET ER FOR LANGT, UFORSTAELIGT OG FEJLBETONET
IFBLGE LEVERAND@RER TIL FLEXTRAFIK

Kommentarer til udbudsmaterialets kvalitet

100%
100%

90%
80%
70%
60%
50%
40% 36%

30%

0, 0,
20% 18% 18%

9% 9% 9%
0%

Burde tilpasses de Der er altid fejl Bliver ikke altid For langt Udbudslaengden skulle For uforstaelig
enkelte tilbud overholdt veere bygget
anderledes op

m Busselskaber (n = 1) u Leverandgr til flextrafik (n=11)



EPINICON

NASTEN 3 UD AF 10 LEVERAND@RER ER UTILFREDSE MED

OVERSKUELIGHEDEN AF UDBUDSMATERIALET

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Overskueligheden af Midttrafiks udbudsmateriale? /
Er du busvognmand eller leverandagr til flextrafik?

36%
i

Meget tilfreds

Meget utilfreds

m Busselskaber (n = 19) m Leverandgr til flextrafik (n = 96)

Kommentarer

Busselskaber
W For rodet (n=1)

Leverandgrer til flextrafik
W For langt (n=6)

W For rodet (n=3)

U For uforstaelig (n=1)

Note: Der er hhv. 20 og B pct. point feerre og flere tilfredse/meget tilfredse busselskaber og leverandgrer fil flextrafik i 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen
for ferstneevnte er statistisk signifikant, og farskellen for sidstnasvnte er statistisk signifikant (sammenligning af to andele i stikpraver med korrektion for

stikprgvernes andel af populationen).



EPINICON

OVER 8 UD AF 10 LEVERAND@RER ER TILFREDSE MED KONTRAKTERNES
OVERSKUELIGHED

Kontrakternes overskuelighed (udformning og sprog)? /

Er du busvognmand eller leverander til flextrafik? ] ]
100% Leverandgrer til flextrafik

U Der er kun én elektronisk
underskrift (n=1)

U Der er mangler (n=1)

70% Q For uforstaeligt sprog (n=1)

60% 58% U Kunne veaere bedre (n=1)

90%

80%

50% 47 %
40%
30%

20% 16% 159,

- 1 D‘{D 1 D‘{D

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

10%

0%

m Busselskaber (n = 19) m Leverandgr til flextrafik (n = 96)

Note: Der er hhv. 10g 1 pct. point flere og faerre tilfredse/meget tilfredse busselskaber og leveranderer til flextrafik i 2014 sammenlignet med 2010, Forskellen for
farstnaevnte er ikke statistisk signifikant, og forskellen for sidstnaevnte er ikke statistisk signifikant [sammenligning af to andele i stikprgver med korrektion for
stikprgvernes andel af populationen).



EPINICON

OVER 8 UD AF 10 LEVERAND@RER TIL FLEXTRAFIK ER TILFREDSE MED DET
ELEKTRONISKE UDBUD AF FLEXTRAFIK

Det elektroniske udbud af Flextrafik?

[N=BB] (] Den elektroniske del er for
100% sveer (n=3)
90% (1 Der er kun én elektronisk

underskrift (n=1)
O Enkelt (n=1)
Q For fejlbetonet (n=2)

80%

70%

60% Q For uforstaeligt (n=1)
49%
50%
40%
33%

30%
20% 14%

10%

2% 2%
0% —— —
Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

Note: Der er ikke foretaget sammenligning af andel tilfredse/meget tilfredse mellem 2014 og 2010, da der ikke er et sammenligneligt spergsmal i 2010-undersagelsen.



EPINICIN
OVER 8 UD AF 10 LEVERAND@RER ER TILFREDSE MED TYDELIGHEDEN AF
FORPLIGTELSER OG KONSEKVENSERNE VED KVALITETSBRIST

Hvor tydeligt jeres forpligtelser samt eventuelle

konsekvenser ved kvalitetsbrist fremgar af kontrakten?

/ Er du busvognmand eller leverander til flextrafik? Leverandgrer til flextrafik
100% U Den er fin nok (n=1)
90% O Den skal handhaeves noget
0% mere (n=1)
’ Q Er blevet offer for
7o principsager (n=1)
00% 55% 53% O Forstar ikke spgrgsmalet
50% (n=1)
40%
32DJ'I!D 310,!'![)
30%
20%
11%
10% 5% 594 - 6%
2%
0% L — -

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

E Busselskaber (n = 19) E Leverandgr til flextrafik (n = 96)

Note: Der er hhv. 4 og 17 pct. point feerre og flere filfredse/meget filfredse busselskaber og leverandarer fil flextrafik i 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen for
farstnaavnte er ikke statistisk signifikant, og forskellen for sidstneevnte er statistisk signifikant [sammenligning af to andele i stikprever med korrektion for stikprgvernes;
andel af populationen).



EPINICON

OMKRING 9 UD AF 10 LEVERAND@RER ER TILFREDSE MED SAMARBEJDET
OMKRING UDBUD OG KONTRAKTFORHOLD

Det generelle samarbejde med Midttrafik

omkring udbud og kontraktforhold? / Er du _ _
busvognmand eller leverandgr til flextrafik? Leverandprer til f /ext.raf '_k
U Det er generelt skidt i

100%
90% forhold til skolekgrsel (n=1)
80%
70% 63%
60% 2%
50%
0,
40% 39% .
30% 28%
20%
11%
0,
0% —
Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

® Busselskaber (n = 19) m Leverandgr til flextrafik (n = 96)

Note: Der er O pct. point forskel i filfredse/meget filfredse | 2014 sammenlignet med 2010 for leverandegrer 1il flextrafik. Forskellen er ikke statistisk signifikant
(sammenligning af to andele i stikprover med korrektion for stikprevernes andel af populationen). Der er ikke foretaget sammenligning af andel tilfredse/meget tilfredse

mellem 2014 og 2010 for busselskaber, da der ikke er et sammenligneligt spgrgsmal | 2010-undersggelsen.
17
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EPINICON

NASTEN ALLE LEVERAND@RER ER TILFREDSE MED MIDTTRAFIKS
OVERHOLDELSE AF AFREGNINGSTIDSPUNKT

Midttrafiks overholdelse af tidspunkt for

ing?
afregning? / Er du busvognmand eller Leverandprer til flextrafik

leverandgr til flextrafik? O Min arbejdsgiver modtager

Lty afregningerne (n=1)
90% O Send gerne afregningerne
80% til administrationen i

73%

stedet for de enkelte
chauffgrer (n=1)

Q Vil gerne modtage
afregninger hurtigere
(n=1)

Q Ville gerne af
afregningerne fra d. 1.
frem for d. 15 (n=1)

Q Ville gnske at der blev
udbetalt 2 gange om
maneden (n=1)

70%
60%
50%

40%

32%

30%
20%

6%
1DJ'I!D -

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

10%

0%
® Busselskaber (n = 19) E Leverandgr til flextrafik (n = 96)

Note: Der er hhv. 4 og 3 pct. paint flere og fearre filfredse/meget filfredse busselskaber og leverandarer til flextrafik i 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen for
farstnaevnte er statistisk signifikant, og farskellen for sidstnasvnte er statistisk signifikant (sammenligning af to andele i stikpraver med korrektion for stikprgvernes 19
andel af populationen).



EPINICON

OVER 8 UD AF 10 LEVERAND@RER ER TILFREDSE MED AFREGNINGENS
UDFORMNING

Afregningens udformning (om den er let at forsta)? / Er du
busvognmand eller leverandagr til flextrafik?

100%
90%
80%

70%

60%
16%

60% 53%

50%

40%

32%
30% 25%
20%
7%
0% ] ]

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

m Busselskaber (n = 19) u L everandgr til flextrafik (n = 96)

Note: Der er hhv. 3 og 7 pct. point feerre og flere filfredse/meget tilfredse busselskaber og leveranderer til flextrafik i 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen for
farstnaevnte er ikke statistisk signifikant, og forskellen for sidstnaevnte er ikke statistisk signifikant [sammenligning af to andele i stikprgver med korrektion for 20
stikprpvernes andel af populationen).



EPINICON

UTILFREDSHEDEN MED AFREGNINGENS UDFORMNING SKYLDES PRIMART
UGENNEMSKUELIGHED

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

100%

Ugennemskuelig

Kommentarer til afregningens udformning

33%

Uoverskuelig

m Busselskaber (n=1)

11%

Mangler CVR nr. og hvor meget jeg
har kegrt

m Leverandgr til flextrafik (n=9)

11%

KLénne godt teenke mig en
manedstotal for vognlgbet

21



EPINICON

NASTEN ALLE LEVERAND@RER ER TILFREDSE MED AFREGNINGENS
INDHOLD

Afregningens indhold (om den er korrekt]? / Er

du busvognmand eller leverandgr til flextrafik?
Leverandgrer til flextrafik

Q Aconto-afregninger
90% modtages lang tid efter
kgreplansskifte (n=1)

100%

s0% O Er ikke altid korrekt (n=1)
70% . O gkonomikvinde vil ikke
60% coon hjeelpe (n=1)

0 Ugennemskueligt om det
50% er korrekt (n=2)
20% 37% O Uoverskueligt (n=1)
30% 28%
20%
10% 7% o0 6%
] — ]

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

E Busselskaber (n = 19) E Leverandgr til flextrafik (n = 96)

Note: Der er hhv. 4 og 1 pct. point flere tilfredse/meget filfredse busselskaber og leverandgrer til flextrafik i 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen for farstneavnte er
statistisk signifikant, ag forskellen for sidstnasvnte er ikke statistisk signifikant [sammenligning af to andele i stikprever med korrektion for stikprgvernes andel af 22
populationen).



EPINICON

NASTEN 9 UD AF 10 LEVERAND@RER TIL FLEXTRAFIK ER TILFREDSE MED
UDSENDELSEN AF AFREGNINGENS GRUNDLAG

Udsendelsen af afregningsgrundlag? [N=96]

Qa Der er nogle mangler og
90% uoverskueligt (n=1)
O Det er rodet (n=1)
O Man far ikke noget ekstra,

100%

80%

— hvis man bruger 10
. [o]
63% minutter ekstra pa en tur

60% (n = 1)

50%

40%
300/0 250}5
20%

10% 59, o, 2%

0% | — .

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

Note: Der er ikke foretaget sammenligning af andel tilfredse/meget tilfredse mellem 2014 og 2010, da der ikke er et sammenligneligt spergsmal i 2010-undersagelsen.
23



EPINICON

NASTEN ALLE LEVERAND@RER ER TILFREDSE MED SAMARBEJDET
OMKRING BKONOMI

Det generelle samarbejde med Midttrafik

omkring gkonomi? / Er du busvognmand eller Busselskaber
leverandpr til flextrafik? 0 Det er sveert at svare pa,
100% da jeg har faet en ny
90% (n=1)

80% Leverandgrer til flextrafik

70% Q Der er altid lang ventetid,

60% 7% A hvis man ringer ind (n=1)

so% . 0 Det er svaert at fa rettet

40% fejl (n=2) s
31% O Man skal vente 45 dage pa

30% fgrste afregning som

20% nystartet vognmand (n=1)

10% 6% - 5% 50 D Vi har ikke sa meget
° . o .
0% | w—— | N indflydelse pa samarbejdet
Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke (n = 1)

E Busselskaber (n = 19) E Leverandgr til flextrafik (n = 96)

Note: Der er hhv. B og O pct. point fearre filfredse/meget tilfredse busselskaber og leverandgrer til flextrafik i 2014 sammenlignet med 2010, Farskellen for fgrstnasvnte
er statistisk signifikant, og forskellen for sidstnaevnte er ikke statistisk signifikant (sammenligning af to andele i stikprever med korrektion for stikprevernes andel af

populationen). 24
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EPINICON

OVER 3 UD AF 10 BUSSELSKABER ER UTILFREDSE MED REJSEREGLERNES
FORSTAELIGHED 0OG BRUGERVENLIGHED

Midttrafiks rejsereglers forstaelighed og Kommentarer
brugervenlighed for chauffgrerne? (N=19)
Q For komplicerede (n=1)

O For mange regler (n=1)
90% 0 Uforstaelige (n=1)

100%

80%
70%
60%
50% 47%
40%

30% 26%

21%
20%
10% 59
0% .

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

Note: Der er 3 pct. point feerre tilfredse/meget tilfredse i 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen er ikke statistisk signifikant (sammenligning af to andele i stikpraver
med korrektion for stikprevernes andel af populationen),
26



EPINICON

2 UD AF 10 BUSSELSKABER ER UTILFREDSE MED BILLETTERINGS-
VEJLEDNINGEN

Kvaliteten af billetteringsvejledningen? [N=19]

O Sveer at finde rundt i
90% (n=1)

100%

80%
70%
60%
50% 47%
40%

30%
21%

20% 16%
11%
10% 5% .
0% I

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

Note: Der er 15 pct. point feerre tilfredse/meget tilfredse | 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen er statistisk signifikant (sammenligning af to andele | stikprever med
karrekfion for stikprgvernes andel af populationen),
27



EPINICON

9 UD AF 10 BUSSELSKABER ER TILFREDSE MED CHAUFF@RVEJLEDNINGEN

Kvaliteten af chauffgrvejledningen?
(handbogen) (N=19] Kommentarer

100% Q Sveer at finde rundt i
(n=1)

90% Q Vil gerne have nye

80% handbgger (n=1)

70%
63%

60%
50%
40%
30% 26%
20%

100/0 504"!0 504"!0
e . |
Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

Note: Der er 11 pct. paint feerre tilfredse/meget tilfredse i 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen er statistisk signifikant ([sammenligning af to andele i stikprgver med
karrekfion for stikprgvernes andel af populationen),
28



EPINICON

NASTEN ALLE BUSSELSKABER ER TILFREDSE MED HJZALP TIL
VEDLIGEHOLDELSE AF BILLET- OG KLIPPEKORTSMASKINER

Muligheden for at fa hjeelp fil vedligeholdelse af
billet- og klippekortsmaskiner? [N=19)

A Vedligeholdelsen er klart
90% forbedret (n=1)

100%

80%
70%
60%
50% 47% 47%
40%
30%
20%

10% 50,
0% I
Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke
Note: Der er 12 pct. point flere tilfredse/meget tilfredse | 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen er statistisk signifikant (sammenligning af to andele i stikprover

med korrektion for stikprevernes andel af populationen),
29



EPINICON

OMKRING 8 UD AF 10 LEVERAND@RER TIL FLEXTRAFIK ER TILFREDSE MED
KVALITETEN AF BROCHUREN "VEJLEDNING TIL CHAUFF@RER"

Kvaliteten af brochuren "Vejledning til chauffgrer - Flextrafik"? (N=96])

100%
90%
80%
70%

60%

50%

50%

40%

29%

30%

20% 16%

4%
I e

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

10%

0%

Note: Der er 8 pct. point flere filfredse/meget tilfredse | 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen er statistisk signifikant (sammenligning af to andele i stikprover
med korrektion for stikprevernes andel af populationen),
30



EPINICON

DE MANGE "“VED IKKE"-SVAR SKYLDES BLANDT ANDET, AT IKKE ALLE
LEVERAND@RER TIL FLEXTRAFIK ANVENDER BROCHUREN

Kommenftarer til Kvaliteten af brochuren
"Vejledning til chauffarer - Flextrafik" [n=9]

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%

30%

33%
22%
20%
11% 11% 11% 11%
- - - - -
0%

Bruger den ikke God for nybegyndere Burde skeeres til Burde vaere mere Vil have mere betjening Karer ikke
udferlig og GPS vejledning variabelkgrsel

31



EPINICON

OMKRING 9 UD AF 10 BUSSELSKABER ER TILFREDSE MED DET GENERELLE
SAMARBEJDE OM REJSEREGLER, TAKSTER OG BILLETTERINGSUDSTYR

Det generelle samarbejde med Midttrafik omkring rejseregler, takster og
billetteringsudstyr? [N=19])

100%
90%
80%

70%

63%

60%
50%
40%
30%
20%

10% 50/, 507,

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

0%

Note: Der er 1 pct. paint flere tilfredse/meget filfredse | 2014 sammenlignet med 2010. Farskellen er ikke statistisk signifikant (sammenligning af to andele i stikpraver
med korrektion for stikprevernes andel af populationen),
32



EPINICON

OVER 8 UD AF 10 LEVERAND@RER TIL FLEXTRAFIK ER TILFREDSE MED DET
GENERELLE SAMARBEJDE OM REJSEREGLER

Det generelle samarbejde med Midttrafik

omkring rejseregler? (N=96])
Q De er uklare (n=1)

100% a Ved ikke hvordan de
00% fungerer (n=1)

80%

70%

59%

60%

50%

40%

30% 27%

20%
10% 5%, 6%
2%
0% - T -

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

Nate: Der er 10 pct. point flere tilfredse/meget tilfredse i 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen er statistisk signifikant (sammenligning af to andele i stikprever

med korrektion for stikprevernes andel af populationen).
33



. v
N
™
o i) OGN
.-
o \

\ ‘.
s, +ae
W R,

.
) -

yiel .t...-
' s N’
o e
.%-. LN

o ¥ Vol e

A "
p -

el

pOe

AT

_H.... i

j______aan_.:__ ~

o —




EPINICON

9 UD AF 10 BUSSELSKABER ER TILFREDSE MED CHAUFF@RINFORMATIONEN

Kvaliteten af chauffgrinformationen
“Information til chauffgrer og salgssteder”?
Q @nsker lidt bedre
100% informationer (n=1)
90%
80%

70%

60% 58%

50%

40%
32%

30%

20%
11%

0%
Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

Note: Der er 11 pct. paint feerre tilfredse/meget tilfredse i 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen er statistisk signifikant (sammenligning af to andele i stikprover
med korrektion for stikprevernes andel af populationen), 35



EPINICON

OMKRING 8 UD AF 10 AF ALLE LEVERAND@RER ER TILFREDSE MED
KVALITETEN AF NYHEDSBREVET

Kvaliteten af nyhedsbrevet? / Er du busvognmand
eller leverandgr til flextrafik?

100%
90%
80%

70%

58%

60%

50%

42%

40%
30%

20%
11%

[ ] ———

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

10%

0%

® Busselskaber (n = 19) E Leverandgr til flextrafik (n = 96)

Note: Der er hhv. 12 og 7 pot. point faarre og flare tilfredse/meget tilfredse busselskaber og leverandgrer fil flextrafik i 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen for
farstneavnte er statistisk signifikant, og farskellen for sidstnasvnte er statistisk signifikant (sammenligning af to andele i stikpraver med korrektion far

stikprgvernes andel af populationen). -



EPINICON

IFBLGE FLERE LEVERAND@RER TIL FLEXTRAFIK KUNNE NYHEDSBREVET FX
GIVE MERE INFORMATION OM Z£NDRINGER | MIDTTRAFIK

Kommentarer til kvaliteten af nyhedsbrevet
100%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
21% 21% 21%
200/0 140{D
10% 7% 7% 7%
0% ] [
Er nem at forsta og Er ikke relevant for Har ikke modtaget Savner mere For langt @nsker lidt flere Savner feelles
godt skrevet mig det relevant information brochure om regler
om andringer i og alle sygehuse og
Midttrafik skoler

B Busselskaber (n=1) m Leverandgr til flextrafik (n=14)

37



EPINICON

OVER 7 UD AF 10 BUSSELSKABER ER TILFREDSE MED SAMARBEJDET
OMKRING INFORMATIONSMATERIALE TIL BUSSERNE

Samarbejde omkring informationsmateriale ftil

busserne (hangeskilte, streamere, 0 Er ikke et samarbejde
koreplaner, foldere]? (N=19]) (n=1)
100% Q Indeholder ofte fejl (n=1)
00% O Materiale sendes for sent
ud (n=1)

80%

70%

60%

50% 47%

40%

30% 26%

21%
20%
0% [
Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

Note: Der er 13 pct. point feerre filfredse/meget filfredse i 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen er statistisk signifikant (sammenligning af to
andele i stikprover med korrektion for stikprgvernes andel af populationen). 38



EPINICON

4 UD AF 10 LEVERAND@RER TIL FLEXTRAFIK SVARER "VED IKKE" TIL
TILFREDSHEDEN MED EXTRANETTET - DET SKYLDES PRIMART MANGLENDE BRUG

Kvaliteten af indholdet pa Midttrafiks extranet Kommentarer

for busselskaber og flextrafik? / Er du AT 100%
busvognmand eller leverander fil flextrafik?

0,
100% 20%
0% 80%
80% 70% 68%
ol 60%
0,
60% 530, 50%
50%
S8R 41% 40%
40%
30% 27%
30%
0,
20% 16% 20%
10% 5% 494 10% -
G ] 0% .
Meget Tilfreds Utilfreds Meget Ved ikke Har ikke brugt Kender det ikke Sveert at finde Er rodet
tilfreds utilfreds det
E Busselskaber (n = 19)  ®leverander til flextrafik (n = 96) m Busselskaber (n=1) m Leverandgr til flextrafik (n=22)

Note: Der er hhv. 5 og 4 pct. paint faerre og flere tilfredse/meget filfredse busselskaber og leverandgrer til flextrafik i 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen for
forstnaevnte er ikke statistisk signifikant, og forskellen for sidstnasvnte er ikke statistisk signifikant (sammenligning af to andele i stikprever med karrektion for 39
stikprpvernes andel af populationen).



EPINICON

OVER 7 UD AF 10 BUSSELSKABER ER TILFREDSE MED RUTE- 0G
ZONEKORTETS ANVENDELIGHED

Det nye rute- og zonekorts anvendelighed? [N=19]

100%
90%
80%
70%

60%

53%

50%

40%

30%

21%

20% 16%

- = =

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

10%

0%

Note: Der er 3 pct. point feerre tilfredse/meget tilfredse i 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen er ikke statistisk signifikant (sammenligning af to andele i
stikpraver med korrektion for stikpravernes andel af populationen). 40



EPINICON

8 UD AF 10 LEVERAND@RER ER GENERELT TILFREDSE MED
KOMMUNIKATIONEN FRA MIDTTRAFIK

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

0%

Generelt med kommunikationen fra Midttrafik? /
Er du busvognmand eller leverandar fil

flextrafik?

58%

26% 28%
16%
7%
5%
- .

Meget tilfreds

Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

® Busselskaber (n = 19) E Leverandgr til flextrafik (n = 96)

Kommentarer

Busselskaber
O Nogle gange langsom
(n=1)

Leverandgarer til flextrafik

0 Darlig tone i call-centret
(n=1)

Q En enkelt medarbejder
skiller sig positivt ud (n=1)

Q Far intet svar ved
henvendelse (n=2)

O Usamarbejdsvilligt
personale (n=1)

Naote: Der er hhv. 12 og 3 pct. point faerre og flere tilfredse/meget filfredse busselskaber og leverandarer fil flextrafik i 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen for
farstneevnte er statistisk signifikant, og farskellen for sidstnasvnte er ikke statistisk signifikant (sammenligning af to andele i stikprever med korrektion for
stikprgvernas andel af populationen).

41
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EPINICON

NASTEN 5 UD AF 10 BUSSELSKABER ER UTILFREDSE MED MIDTTRAFIKS
INFORMATION OM PLANLAGTE DRIFTSFORSTYRRELSER

Midttrafiks information om planlagte
driftsforstyrrelser, herunder vejarbejde? [N=19])

O Det er kommunernes fejl

100% (n — 3)
- [o]
90% Q Vi far besked for sent
(n=1)

80%

70%

60%

50%

40% 37% 37%

30%

20% 16%

11%
0%
Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

Note: Der er 26 pct. point fazrre filfredse/meget filfredse i 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen er statistisk signifikant (sammenligning af to
andele i stikprover med korrektion for stikprgvernes andel af populationen). 43



EPINICON

OVER 8 UD AF 10 BUSSELSKABER ER TILFREDSE MED MIDTTRAFIKS
INFORMATION OM, HVOR DRIFTSFORSTYRRELSER SKAL INDBERETTES

Midttrafiks information om hvor driftsforstyrrelser
skal indberettes? [N=19]

100%
90%
80%

70%

63%

60%

50%

40%

30%

21%

20% 16%

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

10%

0%

Note: Der er 4 pct. point farre filfredse/meget filfredse | 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen er ikke statistisk signifikant (sammenligning af to andele i stikprover
med korrektion for stikprevernes andel af populationen), 44



EPINICON

2 UD AF 10 BUSSELSKABER ER UTILFREDSE MED MULIGHEDERNE FOR AT
INDBERETTE EN DRIFTSFORSTYRRELSE

Mulighederne for at indberette en driftsforstyrrelse? [N=19])

100%
90%
80%
70%
60%
50% 47%

40%

32%

30%

21%

20%

10%

0%
Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

Note: Der er 4 pct. point flere tilfredse/meget tilfredse | 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen er ikke statistisk signifikant (sammenligning af to andele i
stikpraver med korrektion for stikpravernes andel af populationen). 45



EPINICON

NASTEN 4 UD AF 10 BUSSELSKABER ER UTILFREDSE MED BRUGERVENLIGHEDEN
AF SYSTEMET TIL INDBERETNING AF DRIFTSFORSTYRRELSER

Brugervenligheden af systemet til indberetning
af driftsforstyrrelser? [N=19)

Q Burde forenkles (n=1)

Lty Q Ikke godt (n=1)

90%
80%
70%
60%
50%
A40% 37% 37%
30% 26%
20%
10%

0%

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

Note: Der er ikke foretaget sammenligning af andel tilfredse/meget tilfredse mellem 2014 og 2010, da der ikke er et sammenligneligt spgrgsmal i 2010-
undersggelsen. 48



EPINICON

3 UD AF 10 LEVERAND@RER TIL FLEXTRAFIK ER UTILFREDSE MED
MIDTTRAFIKS INFORMATION OM NEDBRUD PA KOMMUNIKATIONSSYSTEMER

Midttrafiks information omkring nedbrud Kommentarer (n=10)
pé kommunikationssystemer? (N=96] 100%
1000/0 900/0
900/0 800/0
800/0 700/0
700/0 600/0
60% S0% 50%
50% 459, 40%
40% 30%
20%
30% 249 20%
21% . . .
20% 10% 10% 10% 10%
For langsom Kunne godt Far ingen Man finder Man
0% - - information teenke sig et information kun ud af  opdager
Meget tilfreds  Tilfreds Utilfreds Meget Ved ikke opkald eller det ved selv selv
utilfreds sms atringe ind nedbrud

Note: Der er ikke foretaget sammenligning af andel tilfredse/meger tilfredse mellem 2014 og 2010, da der ikke er et sammenligneligt spergsmal i 2010-undersggelsen.
47



EPINICON

8 UD AF 10 LEVERAND@RER TIL FLEXTRAFIK ER TILFREDSE MED
ANVENDELIGHEDEN AF VOGNMANDSPORTALEN

Anvendeligheden af vognmandsportalen?
[N=96]
100%
90%
80%
70%
60% 550,
50%
40%

30%

24%

20%
9 DJ'( o 8 DJ'(D

I

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

10%

0%

Note: Der er ikke foretaget sammenligning af andel filfredse/meget tilfredse mellem 2014 og 2010, da der ikke er et sammenligneligt spgrgsmal i 2010-
undersg@gelsen.

48



EPINICON

LEVERAND@RER TIL FLEXTRAFIK @NSKER PRIMZAERT ADMINISTRATOR-

RETTIGHEDER OG ANDRE STYRINGSMULIGHEDER

17)

Kommentarer til anvendeligheden af vognmandsportalen [n

18%

18%

20%

15%

12% 12%

12%

I I I ]

10%

@nsker at man selv kan lukke sin
bil et par dage ved sygdom eller
lignende

6%

Ingen adgang til portalen fra
bestillingskontoret

6%

Sveert at administrere
privatrejser

6%

For fa detaljer om turene

6%

@nsker sig individuelt login til
chauffgren

Brugerfladen er ikke
fyldelstg@rende

Fungerer darligt/ikke godt

Mangler light-version og at man
selv kan indlaegge pauser og
vagtskift

@nsker selv at styre abnings- og
lukketid pa ture

@nsker sig administratorstatus

5%
0%

49



EPINICON

OVER 8 UD AF 10 LEVERAND@RER TIL FLEXTRAFIK ER TILFREDSE MED
MIDTTRAFIKS HANDTERING AF DRIFTSMAIL

Midttrafiks handtering af driftsmail? (N=96]

Q Har altid for hurtigt svar
90% (n=1)

Q Har ikke brugt driftsmail
80% (n=2)

70%

100%

61%
60%

50%
40%
3 00/0 2 5 DJ'(D
20%

9%
10%

0,
3 ‘I(D 1 D‘{D -
0% — —

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

Naote: Der er ikke foretaget sammenligning af andel tilfredse/meget tilfredse mellem 2014 og 2010, da der ikke er et sammenligneligh spergsmaél i 2010-
unders@gelsen.
50



EPINICON

8 UD AF 10 LEVERAND@RER TIL FLEXTRAFIK ER TILFREDSE MED
VENTETIDEN | TELEFONEN PA VOGNMANDSLINJEN

Ventetiden i telefonen pé& vognmandslinjen? (N=96]
100%

90%
80%
70%

60%

49%

50%

40%

28%

30%

20% 15%

0,
10% 49, 4%

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

0%

Note: Der er ikke foretaget sammenligning af andel filfredse/meget tilfredse mellem 2014 og 2010, da der ikke er et sammenligneligt spgrgsmal i 2010-
undersg@gelsen.

51



EPINICON

ARSAGER TIL UTILFREDSHED ER FOR LANG VENTETID BL.A. MELLEM KL. 12
0G 13 OG EFTER KL. 17

Kommentarer til ventetiden i telefonen p& vognmandslinjen [n=17]

100%
90%
80%
70%
60%
50%
41%
40%
30%
12% 12% 12%
- - - - =
0% I
For lang ventetid Godt nar der ikke er Efter 17 er derforlang  Problemer med "Jeg vil Foretraekker at ringe efter For lang ventetid mellem
nedbrud ventetid gerne ringes op"- 17 og tage den med NT 12 0og 13
funktionen Nordjylland

52



EPINICON

OMKRING 9 UD AF 10 LEVERAND@RER ER TILFREDSE MED DET GENERELLE
SAMARBEJDE MED MIDTTRAFIK OMKRING DRIFT

Det generelle samarbejde med Midttrafik omkring drift?
/ Er du busvognmand eller leverander til flextrafik?

100% Leverandorer til flextrafik
a Nogle medarbejdere hos

90% Midttrafik har en darlig

80% tone (n=1)

70%

63%
60%

60%
50%
40%

30%
30% 26%

20%
11%

10% 7%
0% |
Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke
m Busselskaber (n = 19) m Leverandgr til flextrafik (n = 96)
Note: Der er hhv, 11 og 1 pct. point feerre tilfredse/meget tilfredse busselskaber og leverandgrer Til flextrafik i 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen for

farstneavnte er statistisk signifikant, og farskellen for sidstnasvnte er ikke statistisk signifikant ([sammenligning af to andele i stikpraver med korrektfion for 53
stikprgvernes andel af populationen).
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EPINICON

OVER 7 UD AF 10 BUSSELSKABER ER TILFREDSE MED KONTROLLARERNES
SYNLIGHED | BUSSERNE

Kontrollgrernes synlighed i busserne?

[N_19] O Kontrollgrerne er der for
100% sjeeldent (n=4)

90%
80%
70%
60%
50%

42%

40%
32%

30%
20% 16%
11%
- . .
0%
Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

Note: Der er 3 pct. point feerre tilfredse/meget filfredse i 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen er ikke statistisk signifikent (sammenligning af to andele i
stikpraver med korrektion for stikpravernes andel af populationen). 55



EPINICON

3 UD AF 10 BUSSELSKABER ER UTILFREDSE MED MIDTTRAFIKS
KVALITETSKONTROL

Midttrafiks kvalitetskontrol? / Er du busvognmand eller leverandegr til
flextrafik?

100%
90%
80%
70%
60%

0%

50%

40%
32%

26%
23%
11%
o 8% °  go

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

5
30% 26%

20%

10%

0%

m Busselskaber (n = 19) m Leverandgr til flextrafik (n = 96)

Note: Der er ikke foretaget sammenligning af andel filfredse/meget tilfredse mellem 2014 og 2010, da der ikke er et sammenligneligt spergsmal i 2010-

undersggelsen.
29 56



EPINICON

ARSAGER TIL UTILFREDSHED MED MIDTTRAFIKS KVALITETSKONTROL ER
BLANDT ANDET, AT DEN IKKE ER KRITISK NOK

Kommentarer til Midttrafiks kvalitetskontrol

0,
40 /0 380}5
30%
259 25% 25% 25%
20%
0% 10%
10%
5% 5% 5% 5% 5% 5% 5% 5% 5%
0% I I I I I I I I I
Skal strammes  Mang fur Vidste ke at Fungerer Forskelligt alt For lang tid Det ar at Skal huldes»g til  Mange har Nogle @nsker sig @nsker sig mere Sagerne Man blander sig
op/ikke kritisk meget opi kevalitetskontral rimeligt after hvem der mellem problem, at der fakta normalt tej p&,  konkurrenter bilsagkyndigt kontral 2 kommer for sent fur meget
nok =smating fandtes ar kontrollant  kvalitetskontrol  ikdee er samme selvom det er  korer med for  personaletil st bilernes Ider frem til os
regler i mldt imod reglerne lav kvalitet wvurdere biler
syd og pd Fyn

m Busselskaber (n=4) u Leverandgr til flextrafik (n=21)
57



EPINICON

7 UD AF 10 LEVERAND@RER TIL FLEXTRAFIK ER TILFREDSE MED
MIDTTRAFIKS OPFBLGNING PA KVALITETSBRISTER

Midttrafiks opfelgning pé kvalitetsbrister? / Er du busvognmand eller
leverandgr til flextrafik?

100%
90%
80%
70%

60%
52%

50%

A40% 37%

30%
0,
2o, 21% 19%
(]
11% 11%

7%

10%

J

h

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

0%
m Busselskaber (n = 19) m Leverandgr til flextrafik (n = 96)

Note: Der er ikke foretaget sammenligning af andel tilfredse/meget tilfredse mellem 2014 og 2010, da der ikke er et sammenligneligt spgrgsmal |
2010-undersegelsen. -



EPINICON

ENKELTE LEVERAND@RER HAR IKKE SA MANGE KVALITETSBRISTER ELLER
ERFARING MED OPF@LGNING

Kommentarer fil Midttrafiks opfelgning pa kvalitetsbrister

100%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%
8% 8% 8% 8% 8%

Vi har ikke sa mange For mange overtreeder  Forskellig kvalitet pa @nsker sig hyppigere For firkantet opfelgning Plads til forbedringer
kvalitetsbrister/har reglerne opfelgningerne kontrol og opfalgning
ingen erfaring med
opfelgning

10%

0%

m Busselskaber (n=2) u Leverandgr til flextrafik (n=12)
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EPINICON

8 UD AF 10 BUSSELSKABER ER TILFREDSE MED DET GENERELLE
SAMARBEJDE MED MIDTTRAFIK OMKRING KONTROL

Det generelle samarbejde med Midttrafik
omkring kontrol? [N=19)

O Nogle entreprengrer bliver
100% forfulgt, mens andre
00% slipper helt (n=1)

80%

70%

60% 58%

50%
40%

30%
21%
20%
11% 11%
H B
0%
Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

Note: Der er 9 pct. point fearre tilfredse/meget tilfredse | 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen er stafistisk signifikant (sammenligning af to andele i stikprover

med korrektion for stikprevernes andel af populationen), 0



EPINICON

OVER 8 UD AF 10 LEVERAND@RER TIL FLEXTRAFIK ER TILFREDSE MED DET
GENERELLE SAMARBEJDE MED MIDTTRAFIK OMKRING KVALITETSKONTROL

Det generelle samarbejde med Midttrafik
omkring kvalitetskontrol? (N=96])

O Det er kontrol uden
samarbejde (n=2)

90% QO Har ingen erfaring med
kvalitetskontrol (n=1)

O Man skal selv veere villig til

100%

80%

70% at lade sig kontrollere
(n=1)

60% 57%
50%
40%
30% 26%
20%

10% o0 6% 7%

0% — ] ]

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

Note: Der er 29 pct. point flere tilfredse/meget tilfredse i 2014 sammenlignet med 2010. Farskellen er statistisk signifikant (sammenligning af 1o andele i stikprover

med korrektion for stikpravernes andel af populationen). .
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EPINICON

OVER 6 UD AF 10 LEVERAND@RER ER TILFREDSE MED DERES
INDDRAGELSE | FORHOLD TIL KUNDEHENVENDELSER

Jeres inddragelse i forhold til kundehenvendelser? / Er du busvognmand eller leverander fil
flextrafik?
100%
90%
80%
70%
60%

500/0 44DJ'I!D

37%

40%

30%
21%

16%
u . J

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

20%

10%

0%

® Busselskaber (n = 19) E Leverandgr til flextrafik (n = 96)

Nate: Der er hhv. 22 og B pct. point fearre og flere tilfredse/meget tilfredse busselskaber og leveranderer til flextrafik i 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen
for farstneevnte er statistisk signifikant, ag farskellen for sidstnasvnte er ikke statistisk signifikant [sammenligning af to andele i stikprover med korrektion for
stikpravernes andel af populationen).
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EPINICON

LEVERAND@RER TIL FLEXTRAFIK EFTERLYSER MERE INDDRAGELSE |
BEHANDLINGEN AF OG FLERE TILBAGEMELDINGER PA KUNDEKLAGER

Kommentarer til inddragelse i forbindelse med kundehenvendelser (n=14)

60%
50%
50%
40%
30%
20%
14%
10% 7% 7% 7% 7% 7%
0% - - - - -
Har ikke erfaring med @nsker mere Har tidligere bedt om  Kommer an pd hvad Mader om Der bliver lagt for taet Vil gerne hare mere fra
kundehenvendelser inddragelse tilbagemelding pa man ikke far at vide kundehenvendelser program inden kunderne
kundeklage ligger lige i skoleture

skoleafhentningen

64



EPINICON

OVER 5 UD AF 10 BUSSELSKABER SVARER "VED IKKE" TIL TILFREDSHEDEN MED
MULIGHEDEN FOR AT SE STATISTIKKER PA EXTRANETTET

Muligheden for at se statistikker over

kundehenvendelser pa extranettet? [N=19]
O Har ikke set/brugt det

100% (n=4)

00% O Vidste ikke det fandtes
(n=1)

80%

70%

60%
53%

50%

40%

30% 26%
21%

20%

10%

0%
Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

Note: Der er 15 pct. point feerre tilfredse/meget tilfredse | 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen er statistisk signifikant (sammenligning af to andele |
stikpraver med korrektion for stikpravernes andel af populationen).
66



EPINICON

OVER 8 UD AF 10 LEVERAND@RER TIL FLEXTRAFIK ER TILFREDSE MED
K@REORDRENS INFORMATION OMKRING PA- OG AFLASNINGSADRESSEN

Kgreordrens information omkring pa- og

afleesningsadressen? (N=96]) .
Q Der er nogle fejl pa stgrre

100% sygehuse med afdelinger
(n=2)
O @nsker mere udfgrlig
80% kgreordre (n=2)
Q Der er smating der skal

70% forbedres (n=1)

O Der mangler plads til at
54% skrive mere (n=1)

50% Q Kvaliteten varierer meget
(n=1)

— 2% O Nogle gange bliver der

i blandet rundt i beskederne
(n=1)

20% Q @nsker at telefonnummeret

90%

60%

- o s . .
10% 8% altid er noteret pa én linje

- 2% 3% (n=1)
——— —_— O @nsker sig tidspunkter for
Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke ankomst (n=1)

0%

Note: Der er O pct. point feerre filfredse/meget tilfredse i 2014 sammenlignet med 2070, Forskellen er ikke statistisk signifikant (sammenligning af to andele i
stikprgver med korrektion for stikprevernes andel af populationen). 66



EPINICON

NASTEN 3 UD AF 10 LEVERAND@RER TIL FLEXTRAFIK ER UTILFREDSE MED
TIDEN MIDTTRAFIK HAR SAT AF TIL AT FALGE KUNDEN

Tiden Midttrafik har sat af fil at fglge kunden fil og

fra adressen? [N=96])
100%

90%
80%
70%
60%

50%

38%

40%

32%

30%

17%

20%

10%

10%
- 3 D!D
I

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

0%

Note: Der er 12 pct. point fearre filfredse/meget tilfredse | 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen er statistisk signifikant (sammenligning af to andele i

stikprgver med karrektion for stikprevernes andel af populationen). &



EPINICON

DER ER FX SAT FOR LIDT TID AF PA SYGEHUSENE SAMT VED Z£LDRE 0G

ROLLATORBRUGERE IFT. AT FALGE KUNDEN TIL OG FRA ADRESSEN

31)

Kommentarer til tiden [n

6%

10%
6%

42%

50%
40%
30%
20%
10%

% - Passer godt

. @nsker sig information til kunden
S om at ekstra service er pa
chauffgrens egen regning

wm - For lidt tid pa flexture
% - For lidt tid i syd og pa Fyn

8 For lidt tid hvis man skal finde en
i korestol eller andet

wm - For lidt tid for nye chauffarer
% - Afhaenger af kunden
wm - For lidt tid ved syge i eget hjem

wm - For lidt tid ved liftvogne

For lidt tid ved =eldre og
handikappede

ww . For lidt tid i byen med trafik

For lidt tid ved
gaende/rollatorbrugere

I For lidt tid pa sygehuse

I Generelt/nogle gange for lidt tid

0%
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EPINICON

OMKRING 9 UD AF 10 LEVERAND@RER ER TILFREDSE MED DET GENERELLE
SAMARBEJDE MED MIDTTRAFIK OMKRING KUNDESERVICE

Det generelle samarbejde med Midttrafik

omkring kundeservice? / Er du busvognmand Leverandarer til flextrafik

eller leverandgr fil flextrafik? Q Uvenlige/hidsige
100% medarbejdere (n=2)
90% U Nogle medarbejdere ggr

det ikke godt nok (n=1)

80% .
O Bestillerne skal veere

o o
70% oo endnu skarpere pa at fa
60% 56% : folks telefonnummer (n=1)
50%
0% 500 31%
30%
20%
10% S0 5% %
o, mill == —

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

® Busselskaber (n = 19) E Leverandgr til flextrafik (n = 96)

Note: Der er hhv. 3 og 2 pct. point flere og feerre tilfredse/meget filfredse busselskaber og leveranderer til flextrafik i 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen for
farstneavnte er ikke statistisk signifikant, og forskellen for sidstnaevnte er ikke statistisk signifikant [sammenligning af to andele i stikprgver med korrektion for

69
stikprpvernes andel af populationen).



PO RU

_H.... i

=£_______§=_.==




EPINICON

OMKRING 9 UD AF 10 LEVERAND@RER ER TILFREDSE MED MEDARBEJDERNES
VENLIGHED, NAR DE RETTER HENVENDELSE TIL MIDTTRAFIK

Medarbejderens venlighed, nar du retter henvendelse til Midttrafik? / Er du

busvognmand eller leverandar fil flextrafik?
100%
90%
80%
70%
60%
50% 47% 47% 47 %
40%
30%
20%
10% 7%

5% o 3%

— |
Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

0%

m Busselskaber (n = 19) m Leverandgr til flextrafik (n = 96)

Note: Der er hhv. B og B pct. point fearre tilfredse/meget tilfredse busselskaber og leverandgrer fil flextrafik i 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen for
farstneevnte er statistisk signifikant, og farskellen for sidstnasvnte er statistisk signifikant (sammenligning af to andele i stikpraver med korrektion far
stikprpvernes andel af populationen).
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EPINICON

ENKELTE LEVERAND@RER OPLEVER MEDARBEJDERE MED HARD TONE 0OG
MEDARBEJDERE DER VIRKER STRESSEDE

Kommentarer til medarbejdernes venlighed
100%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
0,
40% 339
29% 29%
30%
20%
10% 49, 4%
0% [ I
Meget forskelligt alt  Medarbejderne virker Nogle medarbejdere er [ler er kun problemer, Medarbejderne er Busterminalerne er
efter hvilken stressede og sure ubehagelige og har en nar chauffgrerne ringer behagelige mest venlige
medarbejder man taler hard tone

med

m Busselskaber (n=1) u L everandgr til flextrafik (n=24)
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EPINICON

OVER 8 UD AF 10 LEVERAND@RER ER TILFREDSE MED MEDARBEJDERENS
EVNE OG MULIGHED FOR AT GIVE DEM DEN HJZALP, DE HAR BRUG FOR

Medarbejderens evne og mulighed for at give

dig den hieelp du har brug for? / Er du Leverandorer til flextrafik

busvognmand eller leverandgr fil flextrafik? O Forskelligt alt efter hvem
100% man taler med (n=4)
90% Q Er lige startet 1.$ og det
er temmelig forvirrende
80%
(n=1)
70%
60%
60% 530,
50%
40% 32% i
30% 28%
20% 16%
10% 6% o
D L = -
00/0 -
Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

m Busselskaber (n = 19) m Leverandgr til flextrafik (n = 96)

Note: Der er hhv. 16 og 4 pct. point feerre tilfredse/meget tilfredse busselskaber og leverandgrer fil flextrafik i 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen for
farstneevnte er statistisk signifikant, og farskellen for sidstnasvnte er statistisk signifikant (sammenligning af to andele i stikpraver med korrektion far

73
stikprpvernes andel af populationen).



EPINICON

OMKRING 8 UD AF 10 LEVERAND@RER ER TILFREDSE MED DERES
MULIGHED FOR AT FINDE FREM TIL DEN RETTE KONTAKTPERSON

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Jeres mulighed for at finde frem fil rette
kontaktperson? / Er du busvognmand eller
leverandgr til flextrafik?

i )

Meget tilfreds Meget utilfreds

B Busselskaber (n = 19) B Leverandgr til flextrafik (n = 96)

Kommentarer

Leverandgrer til flextrafik

O Leder ikke efter en specifik
person (n=6)

O Det er sveert at finde den
rette (n=1)

Q Har aldrig prgvet at
komme igennem til den
samme person (n=1)

0 @nsker mulighed for at fa
fat pa lederen (n=1)

Note: Der er hhv. 8 og 13 pct. point faerre filfredse/meget tilfredse busselskaber og leverandgrer til flextrafik i 2014 sammenlignet med 2010. Forskellen for

farstneevnte er ikke statistisk signifikant, og forskellen for sidstnaevnte er statistisk signifikant (sammenligning af to andele i stikprever med korrektion for
stikprpvernes andel af populationen).
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EPINICON

8 UD AF 10 LEVERAND@RER ER TILFREDSE MED MIDTTRAFIKS SVARTID PA

DERES HENVENDELSER

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Midttrafiks svartid pa jeres henvendelser? / Er
du busvognmand eller leverandgr til flextrafik?

Meget tilfreds Meget utilfreds

m Busselskaber (n = 19) m Leverandgr til flextrafik (n = 96)

Kommentarer

Leverandgarer til flextrafik

Q For lang (n=4)

O Dybt utilfredsstillende
(n=1)

Q Svar afgivet ud fra det
elektroniske apparat
(meget utilfreds) (n=1)

Note: Der er ikke foretaget sammenligning af andel tilfredse/meget tilfredse mellem 2014 og 2010, da der ikke er et sammenligneligh spergsmaél i 2010-

undersggelsen.
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EPINICON

OVER 7 UD AF 10 BUSSELSKABER ER TILFREDSE MED KVALITETEN 0OG
UDBYTTET AF FLY HIGH

Kvaliteten og udbyttet af Fly High? [N=19)
100%

0 Man burde finde pa noget
nyt (n=1)

90%

80%

70%

60%

50% 47%
40%

30% 26%

20%
11% 11%
0% I
Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

Note: Der er ikke foretaget sammenligning af andel tilfredse/meget tilfredse mellem 2014 og 2010, da der ikke er et sammenligneligh spergsmaél i 2010-

undersggelsen. 75



EPINICON

5 UD AF 10 BUSSELSKABER SVARER "VED IKKE" TIL DERES TILFREDSHED
MED EMNERNE, DER DR@FTES PA ENTREPREN@BRUDVALGSM@DERNE

Entreprengrudvalgsmgderne? [N=19)

O Har ikke deltaget i

100% mgderne (n=3)
00% O Der har ikke vaeret et
mgde i lang tid (n=1)
80% Q Burde holde sig til mere
70% principielle emner (n=1)
60%
50% 47 %
40%
30%
21% 21%
20%
11%
10% .
0%
Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

Note: Der er ikke foretaget sammenligning af andel tilfredse/meget tilfredse mellem 2014 og 2010, da der ikke er et sammenligneligh spergsmaél i 2010-

undersggelsen. .



EPINICON

5 UD AF 10 BUSSELSKABER SVARER "VED IKKE" TIL DERES TILFREDSHED
MED EMNERNE, DER DR@FTES PA KVALITETSUDVALGSM@DERNE

S PR
Kvalitetsudvalgsmgderne? [N=19)
O Har ikke deltaget i
A=z mgderne (n=5)
00% 0 Der er fa mgder (n=1)
son QO God, generel info (n=1)

70%

60%
53%

50%

40%

30% 26%
20%
11% 11%
0%
Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

Note: Der er ikke foretaget sammenligning af andel tilfredse/meget tilfredse mellem 2014 og 2010, da der ikke er et sammenligneligh spergsmaél i 2010-

undersggelsen. .



EPINICON

OVER 6 UD AF 10 LEVERAND@RER TIL FLEXTRAFIK SVARER "VED IKKE", HVOR
TILFREDSE DE ER MED EMNERNE, DER DR@FTES PA KONTAKTUDVALGSMPBDERNE

Emnerne, der droftes pa Kommentarer (n=30]
Kontaktudvalgsmgderne? (N=96] 100
(+]
100%
o 90% g0
0,
00% 80%
70%
80% 60%
50%
70% 64% 40%
60% 30%
20%
50% 10% R 3% 3% 3% 3%
0% - | | | |
40% e e @ e S
S & & &@ QPQ' é\o
30% &S & & P 2 &
o K % RS N o
20% Rz s R 9 & &
20% 16% 8 \bé‘ & & Q@° &
& & Q S < %
[ d &
10% o e}%\ oQ\‘\ o&\ ‘
1% Q;S\ @Q D @
- — 2 < ¢
Meget Tilfreds Utilfreds Meget Ved ikke & (\;;l—
tilfreds utilfreds o)

Note: Der er ikke foretaget sammenligning af andel tilfredse/meget tilfredse mellem 2014 og 2010, da der ikke er et sammenligneligh spergsmaél i 2010-
undersggelsen. 79



EPINICON

HALVDELEN AF LEVERAND@RER TIL FLEXTRAFIK ER TILFREDSE MED
KVALITETEN OG UDBYTTET AF CHAUFFBRKURSER VED MIDTTRAFIK

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Kvaliteten og udbyttet af

Kommentarer [n=21)

chauffarkurser —
. o [N= 52%
ved Midttrafik? (N=96) 0%
40%
30%
200/0 140,!'![)
10% 10%
10% I
3% 3% 3%
0% [ | | |
e @ <
& 3 ©
40% \é‘f' e @ o® Qbo‘“ & &
é-'\ o & Qéé ®<b \e\ (\b“’
o (\% ég\: \g:) &’,D 6\’0
o < S s & &
25% 249, P & 4._\50 & & &)
i & & & 5
* a,:@ \»g}e' & 6?5‘
2 2
9% & ‘_&& N2
e & 4
2% ¥ S &
‘\é ?,& (\‘9
— & @)6} )
Meget Tilfreds Utilfreds Meget Ved ikke &«‘bd +
tilfreds utilfreds @
X‘-

Note: Der er ikke foretaget sammenligning af andel tilfredse/meget tilfredse mellem 2014 og 2010, da der ikke er et sammenligneligh spergsmaél i 2010-

undersggelsen.
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EPINICON

ALLE BUSSELSKABER ER TILFREDSE MED MIDTTRAFIK, OG DET GALDER
OGSA FOR 9 UD AF 10 LEVERAND@RER TIL FLEXTRAFIK

Samlet tilfredshed med det daglige samarbejde

med Midttrafik? / Er du busvognmand eller Leverandarer til flextrafik

leverandgr til flextrafik? Q Meget tilfreds bortset med
100% skoleture (n=1)

90%
80%
0,
St 63% 63%
60%
50%
40% —
30% 27%
20%

7%
10% 3%
0% - |

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

m Busselskaber (n = 19) m Leverandgr til flextrafik (n = 96)

Note: Der er hhv. 0 og 8 pct. point faerre filfredse/meget tilfredse busselskaber og leverandarer til flextrafik i 2014 sammenlignet med 2010, Forskellen for
farstneevnte er ikke statistisk signifikant, og forskellen for sidstnaevnte er statistisk signifikant (sammenligning af to andele i stikprever med korrektion for
stikprpvernes andel af populationen).
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EPINICON

9 UD AF 10 MIDTTRAFIKS LEVERAND@RER ER TILFREDSE MED DET
DAGLIGE SAMARBEJDE MED MIDTTRAFIK

Samlet tilfredshed med det daglige samarbejde med Midttrafik (n=115)
100%
90%
80%
70%
60% 8%
50%
40%
30%
20%

10% 6%
3%

I 0% ——

Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke

0%
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FORSLAG TIL INDSATSOMRADER

Indsatsomraders andele af samlede antal kommentarer

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Indsatsomrader / Er du busvognmand eller leverandgr til flextrafik?

16% 17%
14%
11%
0,
9% 8%
I E
Mere fleksible Bedre samarbejde Mere Bedre og mere
kare- og og kommunikation gennemskuelig serviceminded

tidsfordeling og - telefonbetjening
afregning

afhentningstider

m Busselskaber (kommentarer=18)

22%

5%
’ 4%

. 3% 3%
[ ] —

Mere klar Mere specificerede Mere konsekvent  Forbedring af
opstilling og kareord rer kvalitetskontrol vognmandsportal
overholdelse af
regler

m Leverandgr til flextrafik (kommentarer=79)

EPINICON

44%

39%

Andet
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EPINICON

DRIVERANALYSE FOR BUSSELSKABER

For at analysere hvilke fakforer, der driver en hgj samlet tilfredshed, er der udarbejdet karrelationsanalyser. Resultaterne
skal le=ses sadan, at jo hojere veerdi, des staerkere sammenhaeng. Tallene i parentes angiver faktorens nummerering i
spgrgeskemaet, hvor den fulde ordlyd for hver faktor kan genfindes

forst3elig og brugervenlig (16) 0.23
Owverskuelighed af udbud (6) 0.31
Kvalitetsudvalgsmader (54) 0.41
Inform ation driftforstyrrelser (29) 0.52
Kundehenvendelser (43) 0.54
Overskuelighed kontrakt (7) 0.60
Vejledning billettering (17) 0.62
Fly High (52) 0.64
Rute- og zonekort (27) 0.64
Svartid henvendelser (51) 0.
Vejledning chauffer (18) 0
Afregningens udformning (12) 0
Brugervenlig indberetming (32) 0.75
Inform ationsmateriale bus (25) 0.76
Tidspunkt for kereplan (1) 0.83
Forpligtelser og konsekvenser (9) 0.93
Chaufferinform ation (23) 0.9
Mulighed for bemzerkninger (3) 0
Mulighed indberetning (31) 0.
Kvalitetsbrister (40) 0

Kvalitetskontrol (39) 0.9

Kontrollgr synlighed (38) 0.96

Afregningens indhold (13) 0.97
Entreprenarudvalgsmeder (53) 1
Kontaktperson (50) e
Medarbejder evner (49) 1
Medarbejder venlighed (48) e
Statistk kundehenvendelser (44) 1

Inform ation om indberetning (30) %.00

Kvalitet af extranet (26)

Nyhedsbrev (24)

Vedligeholdelse (19)

Overholdelse af tidspunkt (11)
Udbudsmaterialets kvalitet (5)
Inddragelse/indfiydelse i kereplan (2)

0.0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.6 0.7 0.8 0.9 1.0

Note: Samlet tilfredshed med det daglige samarbejde med Midttrafik er kodet som en dikotom variabel (meget tilfreds versus alle andre tilfredshedskategorier). ‘Ved ikke' er udeladt pa
alle variabler. Som sammenhaengsmal er gamma benyttet (skala fra -11il 1, hvor -1 er en perfekt negativ sammenhazng, og 1 er en perfekt positiv sammenhaeng)

86



EPINICON

DRIVERANALYSE FOR LEVERAND@RER TIL FLEXTRAFIK

For at analysere hvilke fakforer, der driver en hgj samlet tilfredshed, er der udarbejdet karrelationsanalyser. Resultaterne
skal le=ses sadan, at jo hojere veerdi, des staerkere sammenhaeng. Tallene i parentes angiver faktorens nummerering i
spgrgeskemaet, hvor den fulde ordlyd for hver faktor kan genfindes

Afregningens udformning (12) 0.48
Overskuelighed af udbud (6) 0.56
Elekronisk udbud (8) 0.58
Udbudsmaterialets kvalitet (5) 0.61
InForm ation nedbruid (33— () (3
Kvalitetskontrol (39) 0.64
Overholdelse af idspunkt (11) 0.65
Chaufferkurser (56:] _________________________________________________________________________________EIN:
Tid til at folge kunde (46) 0.70
Vognm ands|in en (36 | ——— () 7 D
Afregningens indhold (13) 0.72

Kvalite t af brochure (210 1 (). 7/

Afregningsgrund]ag (1) e (). /8

Medarbejder venlighed (48) 0.78
Vognmandsportalen (34:} .________________________________________________________________________________________Wijyis]

P&- og afleesningsadresse (45) 0.81

COverskuelighed kontrak t (7)1 (). 81
Forpligtelser og konsekvenser () e (). 81

Driftsmail (35) 0.84

Nyhedsbrev(zq—) .____________________________________________________________________________________________ENIE¥
Kvalitetsbrister (40) 0.85

Kvalitet af extranet (26 ) m— e ). 86

Svartid henvende|ser (5 1) —— e (). 86

Kundehenvendelser (43) 0.86

Medarbejder evner (49 | (). 02

Kontaktperson (50) 0.94

K ontaktudvalgsm ader (55 ) . 00

0.0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.6 0.7 0.8 0.9 1.0

Note: Samlet tilfredshed med det daglige samarbejde med Midttrafik er kodet som en dikotom variabel (meget tilfreds versus alle andre tilfredshedskategorier). ‘Ved ikke' er udeladt pa 87
alle variabler. Som sammenhaengsmal er gamma benyttet (skala fra -11il 1, hvor -1 er en perfekt negativ sammenhazng, og 1 er en perfekt positiv sammenhaeng)



DET DAGLIGE SAMARBEJDE MED MIDTTRAFIK?

Lille betydning

Hgij tilfredshed

TILPAS

Tilfredshed: Hgj
Betydning: Lav

Faktorer placeret i dette felt kan
nedprioriteres uden sfare
konsekvenser for den samlede
filfredshed.

Tilfredshed: Lav
Betydning: Lav

Faktorer placeret i detfe felt kan
med fordel overvages, og
prioriteres hvis betydningen
stiger.

OVERVAG

FASTHOLD

Tifredshed: Hgj
Betydning: Hagj

Faktorer placeret i dette felt kan
med fordel fastholdes, da et
fald forventes af have stfor
betydning for den samlede
tilfredshed.

Tilfredshed: Lav
Betydning: Hgj

En stigning i filfredsheden med
faktorer placeret i defte felt
forventes af pge den samlede
tiffredshed veesentligt.

PRIORITER

Lav tilfredshed

BulupAiaq 10485

EPINICON

HVILKE FAKTORER KAN MEST EFFEKTIVT @GE DEN SAMLEDE TILFREDSHED MED

Hvad er et indsatskort?

Ef indsatskort rangerer de forskellige
faktorer bag den samlede filfredshed i fire
kvadrater effer den gennemsnitlige
filfredshed og faktorens betydning for den
samlede filfredshed.

Gennemsnitlig tilfredshed for hver fakfor er
udregnetf pa en skala fra 1— Meget
ufilfreds til 4 — Meget tilfreds, mens den
samlede filfredshed er kodet som en
dikatom variabel [meget tilfreds versus alle
andre tilfredshedskategorier).

Faktorer i felterne il vensfre har mindre
betydning for den samlede filfredshed,
mens faktorer i felterne fil hagjre har starre
betydning for den samlede filfredshed. De
forventede konsekvenser af ef fald eller en
stigning i filfredsheden med fakforer i de
enkelte felter fremgar til venstre.

Indsatfskorfet fokuserer kun pa faktorernes
betydning for den samlede filfredshed.
Fakforer med begreenset betydning |
prioritetskortet kan derfor veere vigtige i
andre sammenhaznge.
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Gennemsnitlig tilfredshed

INDSATSKORT FOR BUSSELSKABER (EMNE 1-4 - SE BILAG])

Tallene i parentes angiver faktorens nummerering i spgrgeskemaet, hvor den fulde ordlyd for faktoren findes

EPINICON

Overholdelse af tidspunkt (11)
o
Vedligeholdelse (19)
Forpligtel
Serog Afregningens indhold (13)
i i konsekve
Afregningens udformning (12) nser (9) -9
Overskuelighed kontrakt(?’ ; i ® Inddragelse/indflydelse i kareplan
g Vejledning chauffar (18) Mulighed for 2)
Vejledning billettering (17) @ bemaerkning i i
Overskuelighesaf udbud (6) o er (3) Udbudsmaterialets kvalitet (5)
® ot i Tidspunkt
Forstaelig og brugervenlig (16) for
kareplan
(1)
Gennemsnitlig betydning 88



EPINICON

INDSATSKORT FOR BUSSELSKABER (EMNE 5-9 - SE BILAG])

Tallene i parentes angiver faktorens nummerering i spgrgeskemaet, hvor den fulde ordlyd for faktoren findes

Gennemsnitlig tilfredshed

Medarbejder
venlighed (48
Statistik kundehenvendelser (44)
Kontrollgr
synlighed

Informati (38)

onsmate i

riale bus Chauffarinfor .NKﬁzlét:tErzzeét‘ﬁnﬂ (26)

Kundehenvendelser (43) g high (s2) (25) mation (23) Yy
P y g ] Entreprengrudvalgsmeader (53)
) gmighe \Meda rbejder evner (49)
Svartid henvendelser (51) indberetning
Kvalitetsudvalgsmeader (54) @ ) Kontaktperson (50)
Rute- og zonekort (27) ‘
Information om indberetning (30)
Brugervenlig
indberetning :
Kvalitetskontrol (39
o (32) Kvalitetsbrister (40) valitetskontrol (39)
Information driftforstyrrelser (29)
Gennemsnitlig betydning S0



Gennemsnitlig tilfredshed

EPINICON

INDSATSKORT FOR LEVERAND@R TIL FLEXTRAFIK (EMNE 2-4 - SE BILAG)

Tallene i parentes angiver faktorens nummerering i spgrgeskemaet, hvor den fulde ordlyd for faktoren findes

FASTHOLD

Kvalitet af
Overholdelse af tidspunkt (11) brochure (20)
Afregningens udformning (12) _ _ ‘ Afregningsgrundlag (14)
9 Afregningens indhold (13) & — Forpligtelser og konsekvenser (9)
Elekronisk udbud (8) @ °® _ @
Udbudsmaterialets Overskuelighed
kvalitet (5
Overskuelighed af udbud (6) @ valitet (5) kontrakt (7)

Gennemsnitlig betydning
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Gennemsnitlig tilfredshed

EPINICON

INDSATSKORT FOR LEVERAND@R TIL FLEXTRAFIK (EMNE 5-9 - SE BILAG)

Tallene i parentes angiver faktorens nummerering i spgrgeskemaet, hvor den fulde ordlyd for faktoren findes

Driftsmail (35)
Medarbejder Kvalitet af extranet (26)
Ve?li‘?;fd ® Meda r%jder evner (49)
\\ @valitetsbrister (40) @ Kontaktudvalgsmeder (55)
Kvalitetskontrol (39) @ Kontaktperson (50)
Vognm
Chaufferkurser (56) @ Tdsp(o rt? vartid henvendelser (51)
en (34
Information nedbrud (33) .\ Nyhedsbrev (24)  xndehenvendelser (43)
Tid til at folge kunde (46 Pa- og aflaesningsadresse (45)
Vognmandslinjen (36)
Gennemsnitlig betydning 92
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EPINICON

SPARGESKEMA (1/4)

SPORGESKEMA 2014
Leverandgrundersggelse for Midttrafik.

Under telefoninterviewet vil du for hvert punkt blive bedt om at angive om du er meget tilfreds, tilfreds, utilfreds eller meget utilfreds og du er velkommen til at knytte
kommentarer til din vurdering.

SPBRGSMAL MED R@D SKRIFT STILLES KUN TIL BUSVOGNMAND (22)

SP@RGSMAL MED BLA SKRIFT STILLES KUN TIL LEVERAND@RER TIL FLEXTRAFIK (13)
SP@RGSMAL MED SORT STILLES TIL BEGGE GRUPPER (23)

Hvor tilfreds eller utilfreds er du med....

Kgreplanlaegning

Tidspunktet for hvorndr I modtager kgreplanerne i forhold til kontrakten?

Jeres inddragelse og indflydelse i forbindelse med kgreplanlaagning?

Tidsplanen for kgreplanlaegningen og busselskabernes tidsmaessige muligheder for at komme med bemaerkninger?

AW N [~ =

Det generelle samarbejde med Midttrafik omkring kgreplanleegning?

Udbud og kontrakter

Udbudsmaterialets kvalitet (at der ikke er fejl i Midttrafiks udbudsmateriale)?

Overskueligheden af Midttrafiks udbudsmateriale?

Kontrakternes overskuelighed (udformning og sprog)?

Det elektroniske udbud af Flextrafik?

O |00 N o Ut N

Hvor tydeligt jeres forpligtelser samt eventuelle konsekvenser ved kvalitetsbrist fremgar af kontrakten?

Det generelle samarbejde med Midttrafik omkring udbud og kontraktforhold?
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SPARGESKEMA (2/4)

EPINICON

3 Pkonomi

11 Midttrafiks overholdelse af tidspunkt for afregning?

12 Afregningens udformning (om den er let at forst8)?

13 Afregningens indhold (om den er korrekt)?

14 Udsendelsen af afregningsgrundlag?

15 Det generelle samarbejde med Midttrafik omkring gkonomi?

4 Rejseregler, takster og billetteringsudstyr

16 Midttrafiks rejsereglers forstdelighed og brugervenlighed for chauffgrerne?

17 Kvaliteten af billetteringsvejledningen?

18 Kvaliteten af chauffgrvejledningen? (handbogen)

19 Muligheden for at f8 hijzelp til vedligeholdelse af billet- og klippekortsmaskiner?
20 Kvaliteten af brochuren "Vejledning til chauffgrer - Flextrafik”?

21 Det generelle samarbejde med Midttrafik omkring rejseregler, takster og billetteringsudstyr?
22 Det generelle samarbejde med Midttrafik omkring rejseregler?

5 Kommunikation

23 Kvaliteten af Chauffgrinformationen “Information til chauffgrer og salgssteder”?
24 Kvaliteten af nyhedsbrevet?

25 Samarbejde omkring informationsmateriale til busserne (haengeskilte, streamere, kgreplaner, foldere)?
26 Kvaliteten af indholdet p& Midttrafiks extranet for busselskaber og flextrafik?
27 Det nye rute- og zonekorts anvendelighed?

28 Generelt med kommunikationen fra Midttrafik?
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SPARGESKEMA (3/4)

EPINICON

6 Drift

29 Midttrafiks information om planlagte driftsforstyrrelser herunder vejarbejde?
30 Midttrafiks information om hvor driftsforstyrrelser skal indberettes?

31 Mulighederne for at indberette en driftsforstyrrelse?

32 Brugervenligheden af systemet til indberetning af driftsforstyrrelser?
33 Midttrafiks information omkring nedbrud pa kommunikationssystemer?
34 Anvendeligheden af vognmandsportalen?

35 Midttrafiks handtering af driftsmail?

36 Ventetiden i telefonen p& vognmandslinjen?

37 Det generelle samarbejde med Midttrafik omkring drift?

7 Billet- og kvalitetskontrol

38 Kontrollgrernes synlighed i busserne?

39 Midttrafiks kvalitetskontrol?

40 Midttrafiks opfelgning pa kvalitetsbrister?

41 Det generelle samarbejde med Midttrafik omkring kontrol?

42 Det generelle samarbejde med Midttrafik omkring kvalitetskontrol?

8 Kundeservice

43 Jeres inddragelse i forhold til kundehenvendelser?

44 Muligheden for at se statistikker over kundehenvendelser pd extranettet?
45 Kgreordrens information omkring pa- og aflaesningsadressen?

46 Tiden Midttrafik har sat af til at fglge kunden til og fra adressen?

47 Det generelle samarbejde med Midttrafik omkring kundeservice?
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SPARGESKEMA (4/4)

9 Generelt
48 Medarbejderens venlighed, ndr du retter henvendelse til Midttrafik?
49 Medarbejderens evne og mulighed for at give dig den hjalp du har brug for?
50 Jeres mulighed for at finde frem til rette kontaktperson?
51 Midttrafiks svartid pa jeres henvendelser?
52 Kvaliteten og udbyttet af Fly High?
53 Emnerne, der drgftes p8 Entreprengrudvalgsmgderne?
54 Emnerne, der drgftes pa Kvalitetsudvalgsmgderne?
55 Emnerne der drgftes pa Kontaktudvalgsmgderne?
56 Kvaliteten og udbyttet af chauffgrkurser ved Midttrafik?
57 Samlet tilfredshed med det daglige samarbejde med Midttrafik?
58
Afslutningsvis vil jeg gerne spgrge om du har nogle forslag til fremtidige indsatsomrder, naevn gerne 3:
1.
2.
3.

Tak for hjeelpen!
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