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Tilfredshed

Der er hgj tilfredshed med Flexbusserne blandt brugerne af ordningen. Det er scerligt muligheden for at kunne
blive kert, nar transportbehovet opstdr, samt at ordningen opleves som fornuftigt prissat. Brugerne udtrykker
hgj tilfredshed med den service, de far, ligesom de oplever, at Flexbusserne overholder de aftalte tidspunkter.

NPS

Flexbus har en overordnet NPS pd& 27, hvilket er udtryk for en hgj anbefalingsvillighed blandt passagererne.
Der er herunder en stor forskel i NPS pd tvcers af aldersgrupper, hvor de unge (15-29-drige) har en NPS pé 7,
mens de 30-59-arige har en NPS pé 52, og passagerer over 60 har en NPS pd 43.

Brug

Det primcere formdl bag brugen af Flexbus er beseg hos venner/familie, mens ncestflest bruger ordningen til
at komme til/fra anden kollektiv transport. Arsagerne bag brugen er hovedsageligt, at der ikke eksisterer et
ordentligt transportalternativ - enten grundet kereplaner eller manglende busruter i nceromrédet.

Kommunikation

Kendskabet til Flexbus-ordningen udspringer primcert af besog pé& Rejseplanen, mens mund-til-ere kendskab
fra familie og venner ogsé er en top-2 kilde til kendskab. Der er pd tvcers af de forskellige parametre hgj
tilfredshed med den information, brugerne modtager om Flexbus.

19% af respondenterne svarer, at de bruger tilbuddet om Flexbusser p& ugentlig basis, og 36% angiver, at de
fremadrettet vil oge deres brug af Flexbus-ordningen. Brugerne oplever det som let at bestille en Flexbus, og
de primcere alternativer til ordningen er at blive kert af familie/venner eller at tage en taxa.
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BRUG AF FLEXBUS

Flexbusserne bruges scerligt til tre formal, hvoraf flest angiver, at de bruger tilbuddet, nar de skal besege venner og

familie.

Q Til hvilket formal benyttede du Flexbussen?

Til/fra besag hos venner og
familie

Til/fra anden kollektiv transport

Til/fra arbejde

Til/fra skole, uddannelse eller
undervisning

Til/fra fritidsarrangement

Til/fra Restaurant, Cafe,
Vceertshus,

Til/fra sport

Til/fra
Laege/sygehus/genoptraening

Til/fra Indkeb

Til/fra kultur (teater, biograf,

bibliotek mv.)
Andet
Ved ikke
Base: Alle n= 293
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Spergsmal: “Til hvilket formdl benyttede du Flexbussen?”
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BRUG AF FLEXBUS

Flexbusserne benyttes overvejende af to arsager:
1) de normale rutebusser korte ikke; 2) de ‘almindelige’ busruter er ikke tilgcengelige

Q Hvorfor benyttede du Flexbussen?

40% 47% 6%

Ingen ‘almindelige’ busruter var Bussen kerte ikke pé det Min normale transport var ikke
tilgcengelige i omrédet tidspunkt, jeg havde brug for tilgeengelig

Base: Alle n= 293

© 2019 - Side 6 Spergsmal: “Hvorfor benyttede du Flexbussen?”




BRUG AF FLEXBUS

Hvis Flexbus-tilbuddet ikke eksisterede, ville flest benytte muligheden for at blive kert af venner eller familie, mens
noestflest ville veelge at tage en taxa. 16% ville ikke have foretaget rejsen

Q Hvis du ikke havde Flexbus til réidighed, hvad ville du have benyttet som erstatning?

Faet venner/familie til at kere
S 27%

Taget en Taxa 24%

28%

af de rejsende over 60 ville
ikke have foretaget rejsen

16%

Ikke foretaget rejsen

Cykel

Taget en anden afgang med
bussen

Taget egen bil

N
N\
\
Tog \
\

32%

Gaéet
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\ af de 15-29-drige ville have faet ,/
\\ venner/familie til at kere  /
\ d
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Taget en Flextur

Andet

Base: Alle n= 293

© 2019 - Side 7 Spergsmal: “Hvis du ikke havde Flexbus til radighed, hvad ville du have benyttet som erstatning?”




BRUG AF FLEXBUS
Svarfordelingen p& parameteret for afstand til ncermeste normale stoppested ber tages med det forbehold, at

spergsmalet muligvis er blevet misforstdet, da det ellers er et overraskende resultat

Q Hvor langt har du til det ncermeste stoppested for den almindelige bus? Hvad er dit normale transportmiddel?

" 70% 56%

11,9 km. - 9%

22,9 km. I 29%

Over 3 km. 14%

Andet 1%
,ﬂ.
11%

O70

Ved ikke 3%
Bemcerk: lille basestgrrelse

© 2019 . Base: Personer der har svaret Ingen almindelige busruter var tilgaengelige i omradet/Min normale transport var ikke tilgaengelign= 118/19
© 2019 - Side 8 Spergsmal: “Hvor langt har du til ncermeste stoppested for den almindelige bus?” & “Hvad er dit normale transportmiddel?”



BRUG AF FLEXBUS

Omtrent 20% af passagererne svarer, at de er hgjfrekvente brugere, mens 57% bruger Flexbus mindre end én gang
om maneden. Det er séledes ikke et hyppigt benyttet tilbud

Q Hvor ofte benytter du Flexbus?
Hver dag h 2%

- 10% 19% svarer, at de bruger
; L

Flere gange om ugen . R R
Flexbus p& ugentlig basis

1 gang om ugen - 6%
Hver anden uge - 8%
1 gang om maneden -_ 15%
s |

Ved ikke P 1%

Base: Alle n= 293

© 2019 - Side 9 Spergsmal: “Hvor ofte benytter du Flexbus?”
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TILFREDSHED

Det er i scerlig grad muligheden for at kunne blive kert, ndr man har et transportbehov, der fremhceves som positivt
ved Flexbusserne. Ncestflest ncevner den favorable pris som et positivt aspekt

Q Hvad synes du er godt ved Flexbus tilbuddet?

Jeg kan blive kert, ndr jeg har
behov for det

Det er en god pris
Jeg kommer hurtigt frem

Det er nemt at bestille en tur

Turene er afslappende og
behagelige

Godt alternativ til anden
transport

Chavuffererne er venlige

Flexbussen kommer og kerer til
tiden

Miljavenligt
Der er mange stop pd turene
Andet

Ved ikke/ingen kommentar

Base: Alle n= 293

© 2019 - Side 11 Spergsmal: “"Hvad synes du er godt ved Flexbus tilbuddet?”

55%

Iz

"Jeg kan betale med buskort + at det er de samme chaufforer sd
de kender en, og de kender ruten.”

3

Z

"Holder offentlig transport muligheder dbne i lokalsamfundet +
Transportmidierne bliver justeret i storrelse.”

3

Iz

"At flexbussen er koordineret med afgangstiderne i lufthavnen og
at man har god tid til skiftet til flyet - man kan nd at tjekke ind.”

3

Iz

‘Godt at man kan anvende ungdomskort, godt at de ikke folger
ruten direkte, men korer den hurtigste vej fra A til B.”

3 3

"Nu kerer den efter en plan (sé jeg ved nu hvorndr jeg kan regne
med at vaere hjemme) - det er dejligt.”




TILFREDSHED

Flest svarer, at de ikke har noget negativt at sige om Flexbus tilbuddet. Det er besveerligheden ved at bestille ture,
samt at man ikke altid kan blive kart, nGr man har behovet, der scorer hgjst blandt de negative tilkendegivelser

Q Hvad synes du er mindre godt ved Flexbus tilbuddet?

Det er besveerligt at bestille en
tur

Jeg kan ikke altid blive kert, nar
jeg har behov for det

Manglende information om
tilbuddet

Flexbussen er ofte forsinket

For f& betalingsmuligheder

Jeg kommer ikke hurtigt nok
frem

Der er for fa stop pd turene
Det er for dyrt

Chavuffererne kerer ofte dérligt

Chauffarerne er ofte sure/ikke
venlige

Andet
23%

Intet negativt

Ingen kommentar

Base: Alle n= 293

© 2019 - Side 12 Spergsmal: “Hvad synes du er mindre godt ved Flexbus tilbuddet?”

Z

"Sidst mdtte jeg vente en halv time i lufthavnen pga. tiderne ikke
passede med fly og flexbus.”

3

Z

"Forventede at der stod flexbus pd bilen, sé jeg kunne genkende
den - et lille skilt der indikerer det kunne vcere rart.”

3 3

’l tvivl om hvor jeg blev hentet henne. Der stod p& appen at jeg
blev hentet ved et spor, men blev hentet ude ved vejen.”

"”Synes det ville veere godt hvis de gav en et opkald ved
ankomsten - havde lidt problemer med at finde hinanden sidst.”

“Der var en enkelt gang, hvor de ikke dukkede op. De burde
tilbasse afgangstiderne med flyenes landingstider i Karup.”




TILFREDSHED

Flexbus opnér en flot NPS pd 27.

De unge har en markant lavere NPS end de celdre

TOTAL Net Promoter Score (NPS)

. . Vi udregner en score baseret pd svarene, kaldet Net
28% 50% Promoter Score - eller NPS

Scoren kan variere fra-100 til +100

15-29-ARIGE Hvis scoren er positiv, er der flere Promoters end

Detractors, og vice versa.
_ 5
kunder der vil fortscette med at vende

30-59-ARIGE tilbage, samt anbefale til andre og dermed

0 (]

Passives
Passives (7-8) er tilfredse men uentusiastiske
kunder, der er let modtagelige overfor hvad

60+ konkurrenterne tilbyder
Detractors (0-6) er utilfredse kunder, der kan

skade dit brand og hindre vaekst gennem

Jo hojere NPS - Jo bedre

Promoters
Promoters (9-10) er loyale og entusiastiske

Detractors Promotors negativ mund-ti-mund omtale.
0 1 2 3 4 5 6 9 10 @ @
Meget Meget
usandsynligt sandsynligt % Promotors % Detractors

Base: Alle n=293. 15-29/30-59/60+ n= 152/101/40
Spergsmal: “Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale Flexbus til personer i din omgangskreds (familie, venner, kollegaer?”
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TILFREDSHED
Brugerne af Flexbusserne finder det let at bestille en Flexbus. Halvdelen svarer, at det er meget let at bestille.

Kun 6% finder det sveert at bestille en Flexbus.

Q Synes du det var let eller sveert at bestille en Flexbus?

|

x|

%

< | - 76% finder det meget let/let at

bestille en Flexbus
Hverken eller - 15%

Sveert . 4%

Meget let 49%

Meget sveert I 2%
6% finder det meget sveert/sveert

Ved ikkeF 2% at bestille en Flexbus

Base: Alle n= 293

© 2019 - Side 14 Spergsmal: “Synes du det var let eller sveert at bestille en Flexbus?”




TILFREDSHED

Der er generelt hgj tilfredshed blandt brugerne af Flexbusserne. Det er scerligt den oplevede service ved bestilling af
Flexbussen, samt det forhold at der kerer en Flexbus i stedet for en almindelig bus, der opnér hgj tilfredshed

Q Hvor tilfreds er du med...?

mTilfreds/meget tilfreds Hverken eller  ®Meget utilfreds/Utilfreds Ved ikke

6% VAg

. . Base: Alle n= 293
© 2019 - Side 15 Spergsmal: “Hvor tilfreds er du med...?"




TILFREDSHED

Omtrent 3/5 forventer fremadrettet at bruge Flexbus i samme omfang, som det er tilfceldet i dag. 1/3 vil benytte
Flexbus oftere, mens kun 4% svarer, at de vil benytte tilbuddet i mindre omfang

Q Baseret pé& din nuvcerende oplevelse, hvordan vil du s& benytte Flexbus i fremtiden?

Meget oftere h 15%

Oftere 22% i
I 36% svarer, at de oftere vil
benytte Flexbus i fremtiden

Mindre I 2%

Yad

4% svarer, at de i mindre omfang
vil benytte Flexbus i fremtiden

Meget mindre I 2%

Ved ikke P 1%

Sid Base: Alle n= 293
© 2019 - Side 16 Spergsmal: “Baseret pd din nuvcerende oplevelse, hvordan vil du sd benytte Flexbus i fremtiden?”




TILFREDSHED

Langt starstedelen oplever, at de bliver hentet og bragt til aftalt tid, nar de rejser med Flexbusserne.

Kun 8% er utilfredse med Flexbussernes punktlighed

Q | hvor hgj grad oplever du at blive hentet og bragt til aftalt tid, nar du rejser med Flexbus?

By QL
‘.@
| hoj grad _ 23% 84% oplever, at de bliver hentet
og bragt til aftalt tid

Hverken i hgj eller lav grad - 9%
Q
O<
o]

I lav grad . 4%

8% oplever, at de ikke bliver
| meget mvgmdF 3% hentet og bragt som aftalt

Sid Base: Alle n= 293
© 2019 - Side 17 Spergsmal: “I hvor hej grad oplever du at blive hentet og bragt til aftalt tid, ndr du rejser med Flexbus?”
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TILFREDSHED

Det er scerligt pad Rejseplanen, at passagererne finder information om Flexbusserne. Blandt de yngre brugere (15-29-
arige) er det halvdelen, der henter deres information pd denne side. Cirka 20% besgger Midttrafiks hjemmeside

Q Hvor har du fundet information om Flexbus tilbuddet?

P& Rejseplanen 35%
Familie/venner eller bekendte

P& Midttrafiks hjemmeside

51%

Karup Lufthavns hjemmeside

af de 15-29-arige finder

Segning pé& Google . . 2
information pé&

I foldere om Flexbussen Rejseplanen —_————
— -~
Midttrafiks medarbejdere ved -7 N
bestilling // \\
Midlttrafiks app // \\
. / 0 \
| avisen / \
' 0
P& Facebook | II
\
Andet \  of de 3059-arige finder
\_ information pda Midttrafiks 7/
Ved ikke \ . ) /
AN hjemmeside y
~ Pl
~ -

~

—_——

Base: Alle n= 293

© 2019 - Side 19 Spergsmal: “Hvor har du fundet information om Flexbus tilbuddet?”




TILFREDSHED

Passagererne udtrykker generelt stor tilfredshed med den information, de har modtaget angdende Flexbus.
Det er herunder informationen om afscetningssted, betaling og prisen, der er storst tilfredshed med

Q Hvor tilfreds er du med den information, du har f&et om Flexbus angdende...?

“on E

mTilfreds/meget tilfreds Hverken eller B Meget utilfreds/Utilfreds Har ikke f&et information

Base: Alle n= 293
Spergsmal: “Hvor tilfreds er du med den information, du har faet om Flexbus angdende...?”
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PASSAGERPROFIL

Baggrundsinformationer om brugerne af Flexbus

Tidsrum for Flexbusrejser

= 6.00-8.59

= 9.00-13.59
= 14.00-16.59
= 17.00-24.00
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;
“

Alder

28%

Rejsedag

= 1519 ér
= 2029 &r
= 30-39 ar
= 40-49 ar
= 5059 ar
= 60-69 ar
70+
= Vil ikke oplyse

= Hverdag
= Lgrdag
= Sgndag
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Undersagelsens formdl og metode

Formdlet med denne rapport er at evaluere
tilfredsheden blandt brugerne af Midttrafiks Flexbusser.
Herunder den overordnede tilfredshed og brug heraf.

Undersggelsen er gennemfort blandt passagerer, der
har benyttet sig af Midttrafiks tilbud om Flexbusser.

Dataindsamlingen er foregdet i perioden fra december
2018-marts 2019 (uge 51-13), og data er indsamlet ved
hjcelp af telefoninterviews (CATI).

| alt bygger undersggelsen pé svarangivelser fra 293
respondenter, som er blevet interviewet efter at have
kart med Flexbus.
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Kundeansvarlig
Jakob Fiellau-Nikolajsen
CEO & Founder

+4540971055
jfn@wilke.dk

Kvantitative metoder
Peter Bjarn
Analytics Consultant
+45617619 01
pbj@wilke.dk

Dataindsamling
Maria Ross
Research Manager

+4528297766 :
mro@wilke.dk e
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