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Formal

Formalet med nzervaerende undersggelse er at undersgge
tifredsheden med Flextrafik blandtlextrafikskunder.

De mere specifikke formal med undersggelsen er:

A At afdeekke den overordnede tilfredshed blandt dem der sidder i
vognen

A At afdzekke tilfredsheden med de forskellige serviceparametre/
kontaktpunkter til kunderne

A Atfaindsigti betydningen af de enkelte parametre i forhold til den
samlede tilfredshed og hermed identificere de vigtigste
indsatsomrader for at forbedre opfattelsen af Flextrafik

FynBusog Sydtrafikhar indgaet et samarbejde om at gennemfare en
samtidig undersggelse af tilfredsheden med Flextrafik.

Undersggelsen afdaekker tilfredsheden med de forskellige
karselstyper:

A Den siddende patientbefordring (feelles for begge selskaber)
A Handicapordning

A Aben karselfynBus TelekgrselSydtrafik Flextur)

A Kommunalt visiteret karsel

© 2015 Side3

Undersggelsen er afrapporteret i 3 delrapporter:

A Regionsrapport (baseret pé tilfredsheden med den siddende
patientbefordring)
A FynBusapport (baseret pa tilfredshed blandynBu® E OT A A C
A Sydtrafikrapport (baseret pa tilfredsheden blan@ydtrafiks
kunder)

Dennerapport fokuserer p&undetilfredsheden blandEynBu$
kunder pa Flextrafik.

Undersggelsen er gennemfgart som telefoniske interviews.

Brugerne er kontaktet umiddelbart efter en gennemfart tur (og
maksimalt inden for 7 dage efter en gennemfart tur).
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Undersggelsens metodeforklaring af grafikker

Gennem denne rapport, bruges der indekstal for de fleste spgrgsmal. Dette betyder at

75 - 100 respondenternes svar genberegnes i en skala fi®0. Gennem en lang raekke undersggelser, er
der konsensus om fortolkningesf hverniveau Maden hvorpa de enkelte niveauer skal fortolles
vist til venstre.

Meget god

8 65-74 Alleveerdier pa 75 og derover, skal fortolkes som "meget god". Dette signalerer, at det er mere
vanskeligt at forbedre tilfredsheden fra 80 til 90, end defra60 til 70, selv om forskellen i
50-64 absolutte tal er den samme.
40 - 49
0-39
3

Q2. Hvor tilfreds er du generelt med Flextrafik?

2 8
o om 0
8 | 78 a 7%
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Overblik
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Overblik 2015

2014

2015

Udvikling
fra 2014 -

2015

Tilfredshed = 0,3
Total antal

Hvor tilfreds er du generelt med Flextrafik? 78 80 1 1,6
Hvor tilfreds er du alt i alt med din seneste tur med Flextrafik? 87 86 ‘ -1,1

Bestilling og behov
Total antal

Alt i alt med bestillingen af din rejse 87 85 I -1,6
Ventetiden i telefonen, da du bestilte turen 82 79 4 23
Medarbejdernes venlighed, da du bestilte turen 92 91 4 -1,3

Bilen og kareturen

Total antal

Afhentningstidspunktet 87 87 = 0,1
Ankomsttidspunktet 88 89 {r 0,6
Renggringen af bilen (b&de indvendigt og udvendigt) 93 93 = -0,2
Bilens indretning og komfort 89 89 4+ 0,9
Chaufferens kundeservice (var chauffgren smilende og hjeelpsom) 92 91 = -0,8
Chauffgrens kersel 93 94 4+ 0,6
Chauffgrens villighed til at hjeelpe dig ind/ud af vognen, hvis du havde behov for det 94 93 I -1,4
Chaufferens service ifm. at fastspaende korrekt og forsvarligt under turen 93 93 = 0,3
Turens varighed 92 92 = -03
Prisen for denne rejse 95 94 |ﬂ -0,9

Kontaktpunkter ved forsinkelse

Total antal

Hvor tilfreds er du med Flextrafiks hjeelp, da du henvendte dig omkring forsinkelsen eller udeblivelsgn?

73
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Ikke nogle signifikante

&ndringer
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Anbefaling og konklusioner
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Anbefaling

Kunderne er fortsat tilfredse med Flextrafik og den seneste tur, idet bade den
generelle tilfredshed og tilfredshed med den seneste tur ligger pa et meget god:
niveau.

Denoverordnede anbefalindyder derfor fortsat pat vedligeholdeden hgje
tifredshed gennem god service | kontaktpunkterne, herunder saerligt chauffarer

0g rettidighed.

Rettidigheden efortsat denparameter,der har stgrst betydning for tilfredsheden
med den seneste tur, herunder saerlagtkomsttidspunktet

Flextrafik skal derfor i hgjere grad informere dekesder om,at der er et tidsrum
for ankomst,sa der pa forhand kan blive forventningsafsteritextrafik bar have
fokus pa at overholde tidsrummet og informere kunderne, hvis de bliver forsinke
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Konklusion

Tilfredshed
— + — -
U Dengenerelletilffredshed medFlextrafik er er generelt meget hgjt| | i Narden generelle tilfredshedhed Flextrafik opdelegpa
U Tilfredsheden med den seneste tur ligger ligeledes pa et hgijt undergrupperer deren tendens til at tilfredsheden afhaenger af,
niveau og er samtidig signifikant hgjere end den generelle hvor ofte brugerne rejser med Flextrafik. Dem, der rejser meget,
tifredshed er signifikant mindre tilfredse end de lavfrekvente brugere (ligh
U For at sikre og vedligeholde den hgije tilfredshed i fremtiden ba users.
&1 AGOOAEEE DPOEIi 800 &I EOOAOA pas
A Chauffgrens service G Oplever man en forsinket bil, har det indflydelse pa tilfredsheden
A Opfattelse af rettidighed med flere parametre, der males pa.
A Turens varighed
U Rettidighed og chauffgrens venlighed og kundeservice er fortsat| i Oplevelse af forsinkelse og at turen tog for lang tid er de forhold,
de ting, der bliver naevnt som godt ved Flextrafik. som oftest giver darlige oplevelser med turen.

Primeere fokus pa indsatsomrader fra tilfredshedsmodellen (rettidighed, chauffgren og turens varighed)

Flextrafik bar have opfattelsen af rettidigheden i fokus for at forbedre tilfredsheden samlet set. Herudover er kontalden
chauffaren ogsa vigtig fdcunderne.

Flextrafikbgr fortsat have de hgjfrekvente brugere (heawerg i fokus for, at forbedrélfredshedensamlet set

© 2015z Side9 w ‘ Wi"(e



Konklusion :

Bestilling og behov

— + — -
U Der er generelt meget hgj tilfredshed med bestilling af rejse. U Jo oftere man bestiller rejser, joindretilfreds er man.
U Der er fortsat hgj tilfredshed med medarbejdernes venlighed i U Tilfredshed med ventetid i telefonen er lavere end den samlede
telefonen tilfredshed omkring bestilling.

U Stort set alle bestiller deres tur med Flextrafik telefonisk, dog er| | (i Arsagen til at telefonen oftest anvendes til bestilling er, at

der lidt flere i ar der bestiller online. kunderne ikke anvender internet eller de synes det er nemmere
med telefon.

Der skal arbejdes pa at seenke ventetiden i telefonen for at kunne opna hgijere tilfredshed.

Safremt man gnsker at gge andelen af kunder der bestiller online, bar man fortsat kommunikere denne mulighed, for at
kendskabet til muligheden for at bestille sin tur online endnu mere. Dog vil der stadig veere mange kunder, der vil biettiliesk,
fordi de enten ikke er online eller foretraekker telefonisk kontakt, og derfor bar det primeere fokus fortsat veere at opeethold
hgije tilfredshed med bestillingen.
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Konklusion

Bilen og kareturen

- +
U Der er generel meget hgj tilfredshed med afhentning, ankomst, | | i Hgijfrekvente brugere (heawyserg er generelt mindre tilfredse

chauffgren, bilen og turens varighed. Seerligt er tilfredsheden mgd  end andre brugere. Deres tilfredshed er den laveste pa alle
chauffgren meget hgjt omrader undtagen pa chauffgrens hjeelpsomhed.

h

=

Afhentningstidspunkt, ankomsttidspunkt og bilens komfort scorg
lavest tilfredshed, om end tilfredsheden stadig er hgij.

&

U Prisen (kun geeldende for kunder af teletaxi og handicapkarsel)
chauffgrens kundeservice og karsel scorer den hgijeste tilfredshe

1

D

U Opfattes vognen som forsinket, s& har det en negativ indflydels
pa tilfredsheden med ankomsbg afhentningstidspunktet.

Flextrafik bgr fokusere pa at opretholde chauffgrens hgje serviceniveau samt fastholde deres priser.

Rettidighed er den mest udslagsgivne faktor for at @ge tilfredsheden, og derfor bar Flextrafik have konstant fokus pdiiletr @t
rettidige. Herudover kan Flextrafik overveje at kommunikere, hvad begrebet rettidighed omfatter, for at forventningsafstem
med kunderne i forhold til rettidighed. Herved vil tilfredsheden til rettidighed sandsynligvis ogsa stige.

W | Wilke
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Konklusion

Kontaktpunkter ved forsinkelse

+

U Neaesten hver tredje bruger mener, at bilen er rettidig for
afhentning, hvis den ankommer indenfor 5 minutter fgr det aftal
tidspunkt.

U 4ud af 10 mener at bilen er rettidig, hvis den ankommer op til 1
min efter.

der gar, er det kun 6%, der har behov for at ringe til kundeservi

U Hvert syvende bruger af Flextrafik oplever forsinkelser. Og af de

Ul

D

\J

11

U Neesten hver femte mener, at bilen skal komme pa det preecis
oplystetidspunkt for at veere rettidig.

En af de primaere arsager til at kundeservice ikke kontaktes i
forbindelse med forsinkelse er, at bilen ikke var meget forsinket
samt at den plejer at veere forsinket.

25% af brugerne, der har henvendt sig til Flextrafik i forbindelse
med at de har oplevet forsinkelse, er ikke helt tilfredse med den
behandling de fik af kundeservice (scoreb pa en 10
punktsskala). Ud af den samlede stikpragve er det 1% af brugert
der er utilfredse med kundeservice i forbindelse med henvende
ved forsinkelser.

ii

Flextrafik kan drage nytte af at vaere bedre til at kommunikere med deres brugere, nar der opstar forsinkelser.

Herudover kan Flextrafik med fordel arbejde pa at minimere forsinkelser yderligere, seerligt fordi det har betydningefdgtétten
med hele rejsen.

ne,

se

© 2015z Side12
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Resultater

Tilfredshedsmodel
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Regression Passagertilfredshed

Rettidighed

Tilfredshed
Rejsetid ] med den
seneste tur

Chauffar

© 2015z Side14

Modellen viser hvilke omrader der pavirker den
overordnede tilfredshed meden seneste tur med
Flextrafik

Den overordnede tilfredshed metiren skyldes ikke ét
forhold, men et sammenspil af flere.

For denne periode har rejsetiden en signifikant
betydning for tilfredsheden, hvilket den ikke havde
sidste ar. Samtidig er vigtigheden af rettidigheden gaet
ned.

%-point vil den samlede tilfredshed mddren gges med
0,38%-point.

Da flere forhold pavirker tilfredsheden (rettidighed,
rejsetid og chauffar), er der pa de kommende slides
opstillet to indsatskort. Det farste viser tilfredsheden og
betydningen med de overordnede faktorer/omrade (vist
til venstre pa denne slide). Det andet indsatskort viser et
samlet overblik over tilfredsheden og betydningen med
alle underliggende faktorer/omrader.

Note:
Tilfredshed med bestilling indgar ikke i modellen, da
disse spargsmal kun er stillet til de kunder der har bestilt

pr. telefon. w ‘ Wl "(e



Indsatskortz Alt i alt tilfredshed

Indsatskortet viser sammenhaengerellem
betydning(x-aksen) og tilfredshed-aksen) pa
de enkelte omrader. Det nederste hgjre
kvadrant viser de primeere indsatsomrader.

Rejsetid 62AO0EAECEAA6F\ AAOAOA(

Chauffer

tifredshed med afhentningsog
ankomsttidspunktet i spgrgsmal 13, har en
relativ starre effekt pa den overordnede
— tilfredshed med turen, hvorfor fremtidige

v indsatser fgrst og fremmest bar fokuseres
her. Dog skal det bemeerkes, at
tifredshedsniveauerne allerede er hgje,
hvorfor indsatserne i hgjere grad bgr ligge i at
vedligeholde den nuvaerende position.

Score (skala 610)

Siden sidste maling er rejsetiden kommet
med som en parameter

0,00 0,10 0,20 0,30 0,40
Effekt af en forbedring
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Indsatskortz Underliggende parametre

Score (skala €10)

0,00

© 2015z Sidel6

Chauffgrens hjeelpsomhed
(] Turens varighed

Chaufferens kundeservice

Afhentningstidspunktet
°

0,10 0,20
Effekt af en forbedring

Ankomsttidspunktet

Indsatskortet viser sammenhaengerellem
betydning(x-aksen) og tilfredshed-aksen) pa

de enkelte omrader. Det nederste hgjre kvadran
viser de primeere indsatsomrader.

Nar vi ser pa de underliggende forhold og deres
betydning og tilfredshed opnas veesentlige
nuanceringer ift. placeringen af de overordnede
forhold.

OATEI I OOOEAODOTI EOAGGE A
ar havde bade ankomsbg
afhentningstidspunktet hgj betydning for
rettidigheden, hvor det i ar primaert er
ankomsttidspunktet.

51 AAO GAEAOEEGOS AAOU
EOT AAOAOOGEAAS 1 AOOh i
lavere vigtighedsniveau sammenlignet med
AT ET I OOOEAODOT EOB 8  +
st@rre betydning siden sidste ar. Derudover har
hjeelpsomhed faet en betydning, hvor karsel i ar

ikke er signifikant.
W Wilke



Oversigt over effekter og tilfredsheBa o1 1 OaAAd 1 C

Score Effekt 3DGOGOI al d (07 O OEl £ZOAAG A0 AO [ AA8sss Score Effekt Vedikke "MeKSCre!

Chauffar 928 020 Chauffarens k.ur]deser\‘/ice (Yar chayff.ﬂren smilende og hjeelpsom) 9,22 0,12 2% 17%

Chauffgrens villighed til at hjeelpe dig ind/ud af vognen 9,34 0,08 2% 12%

- Afhentningstidspunktet 8,81 0,10 1% 14%

Rettidighed SO e 897 028 | 3% 41%

Rejsetid 9,28 0,12 [Turens varighed 9,28 0,12 4% 17%
Prisen* 9,44 - |Prisen for denne rejse 9,44 - 6%
Rengaring* 9,36 - |Renggringen af bilen (b&de indvendigt og udvendigt) 9,36 - 11%
Bilens indretning* 9,05 - |Bilens indretning og komfort 9,05 = 6%
Chauffarens karsel* 9,47 - |Chauffgrens karsel 9,47 - 4%
Chaffgrens service ved sikkerhed* | 9,38 - |Chauffarens service ifm. at fastspaende korrekt og forsvarligt under turen 9,38 - 4%

*) Er ikke signifikant nok (95% niveau) til at indga i modellen

© 2015z Sidel7 w ‘ Wilke



Resultater

Overordnede parametre
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Gener6| tl|f|’edShed mEEIeXtraﬁkTotal og fordelt pa malgrupper

100 -

=8 90 -

(0]

=

= 30 -

§ 70 -
60 -
50

=
=
o®
ke
P
[}
(=)
[}
=
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80

78

L

79

84

Q2. Hvor tilfreds er du generelt med Flextrafik?

85
' 80
75
73
» o
5 > N N
,b\\* 0@\(\ . \Q& Q}r—,"’
¥ S hd S )
@VI Q §
& @
& 56
& N
R &

Pilene viser signifikante forskelle ift. sidste maling (95 % sikkerhed)

Der er generelt stor tilfredshed med
flextrafik.

Lavfrekvente brugere (Lightiserg er
signifikant mere tilfredse end bade
medium og heavy brugerne og vi ser
derfor en tendens til, at jo oftere man
benytter flextrafik, desto mere utilfreds
er man.

Herudover er kunderne, der ikke har
oplevet forsinkelse pa deres seneste
rejse, signifikant mere tilfredse med
flextrafik.

Flextrafik kunderne er signifikant mere
tilfredse med deres seneste tur end
Kommunal kunderne ellers ingen
signifikante forskelle pa kerselstyperne

Totalen, vist med de bl sgijler til
venstre, udggr gennemsnittet Teletgxi
Handicap og Kommunal kgrsel
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Tl|fl‘edShed med SenESte tur mﬁleXtraﬁkTotal og fordelt p& malgrupper

100 5 Q4. Hvor tilfreds er du alt i alt med din seneste tur med Flextrafik?

e)
¥ 90 | g 87 87 88 85 87 88 Tilfredsheden med den seneste tur er
S gnifikant hgjere end den generelle
= VR 26 tilfredshed medflextrafik.
= 70 - Generelt er tilfredsheden med den
° seneste tur medlextrafik meget hgj.

60 - ,

Det ses desuden at kunder, der ikke
50 - har oplevet forsinkelse, er signifikant
mere tilfredse end dem der har.
2
‘:.E
15
e
=
@,,@" @,/@Q \Q,,e?\ & & \f’\ S F L &L Totalen, vist med de bla sgijler til
? g ! & 3 «© 5 3 N & & . .
o & e\z@f & K & R & > & & venstre, udger gennemsnittet Teletaxi,
<& <& “ & o« _ gﬁ‘ A Af é@& Handicap og Kommunal kgrsel
& & &

W | Wilke
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Rejseformal

Q3. Hvad var formalet med din seneste tur med Flextrafik?

Leegebesag

Besgg hos familie/venner/bekendt
Karsel til/fra skole

Karsel til/fra fritidsarrangement
Karsel til genoptraening

Indkgb

Karsel til/fra sygehus

Kersel til/fra arbejde S000
Karsel til wellness, frisar et 0{3%
/Erinder 38

Karsel til dagscenter

Ved ikke/husker ikke g™ 6,/°

M Total 2015 (n=654) ™ Total 2014 (n=634)
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T| IfredShedPositive oplevelser med seneste tur

Q5. Hvad synes du var godt ved din seneste tur med Flextrafik?

SToh

Chauffagren var venlig/hjeelpso
Bilen kom og karte til tiden ° 40%

Turen var afslappende og behageli %11%

oChauffarerner gode til at
hjeelpe mig med det, jeg har behgv
Al Oh OEAAT EAC| E

%79
“S%
%3
Bos
Det var nemt at bestille en turjg’%s,
)
%
Der var & stop pé tureng ),

0
B

Det var nemt for mig at komme nogle steder med denne ordni

Jeg kunne komme med, da jeg havde behov for
Turen var kort

Der var en god udsigt pa ture

Det var billigt

Jeg er tilfreds

Der var en god temperatur i bile

o

>
>

$A EIiT A0 ENA T¢

nar jeg ikke kan se bigm

6 (AT EEA&Iirdidho |i
ogbaerer mine varer til min @6

4%

19"

Ventetiden i telefonen var kort

Chauffgren kaerte paent

Ingenting
Andet
Ved ikke

® Total 2015 (n=654) M Total 2014 (n=634)

© 2015z Side22

0

chauffar. Kender barnets ryt@

$ A E Igénke@delig A A
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T| IfrEdShedNegative oplevelser med seneste tur

Q6. Hvad synes du var mindre godt ved din seneste tur med
Flextrafik? . — —\ _
6 , EEOAT A EAT ¢
ubehagelige. De karer
ufatteligt hurtigt op og sa

stopper de lige pludsedigd

Bilen var forsinket

Turen var for lang (Det tog for lang tid

Jeg kunne ikke selv vaelge hvad tid jeg ville hen

Jeg kunne ikke komme med pé de tidspunkter, jeg havde be

6 #EAOAEAGOAT [EOITA EEI
vej, sd han karte forkert et p
gange3 0

Chauffaren var sur/ ikke venli

Der var for mange stop pa ture

Jeg fik ikke den hjeelp, jeg har behov for fra chauffar

Ventetiden i telefonen var for lang
8%
A - PN . . N
6 *Ac OUl AO AAO
1% -
b chauffar& 6

74%
2%

Chauffaren kerte darligt

Det var besveerligt at bestille en tu

Ingenting
Andet

Ved ikke

W Total 2015 (n=654) W Total 2014 (n=634)

W | Wilke
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Resultater

Bestilling og behov
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Bestilling af seneste tur (1)

Q7. Hvem bestilte din/NN's seneste tur med Flextrafik?

. . 76%
Det gjorde jeg selv
77%

. o 8%
Det gjorde en pargrende
7%

Det gjorde en hjeelper (hjemmehjeelper 8%

plejehjem mv.)

Det er en fast bestilling, s& jeg bestiller ikke 8%

tur 13%

B Total 2015 (n=654) W Total 2014 (n=634)

© 2015z Side25

Stgrstedelen af kunderne &ynBu$
Flextrafikordningetbestiller selv deres

tur.
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Bestilling af seneste tur (2)

Q8. Hvordan bestilte du/l din seneste tur med Flextrafik?

93%
99%
100%
100%

96%

Telefonisk

5%
1%
Online | 0%
0%

4%

= Total 2015 (n=460)

B Medium (n=410)

" O6AA EEEAG
© 2015z Side26

Light (n=53)

= Total 2014 (n=553)

B Heavy (n=57)

Jeg vidste ikke at man kunne bestille onlin

Jeg vil gerne betale kontant for turen og det kan1 o,
jeg ikke online

Jeg bruger ikke internettet

Det er nemmere

Jeg kan ikke finde ud af de

Ejer ikke en computer

Jeg kan ikke se

E WoXVY

Q9. Hvorfor bestilte du/l turen telefonisk og ikke online?

7%

1%



Tl|fl‘edShed med beSt”“n@tal og fordelt pa malgrupper

100 Q12.1 Alti alt med bestillingen af din rejse

89 l'

8 . .
=¥ 90 - 87 gs 87 88 85 86 Generelt ligger tilfredsheden med
> 85 83 83 bestilling af rejsen hagit.
= BB 77
Generelt er de lavfrekvente brugere (light
2 LR usery signifikant mere tilfredse end heavy
o brugerne. Igen en tendens til at jo mere
man bruger ordningen jo mindre tilfreds
60 - er man.
50 - Forsinkelser medfarer et lille fald i

tifredsheden med bestilling af rejsen.
Ligeledes er tilfredsheden for dem der
ikke har oplevet forsinkelser faldet
signifikant siden sidste maling.

2
=
o™
°
s
0]
=)
)
p=

- N o N N 5 N N N N N Totalen, vist med de bl sgijler til
4> O ) 9 . .
& @//cﬁ” & & « & *@//‘* \Q,,&?" & Z\«% \&\?7’ venstre, udggr gennemsnittet Teletaxi,
& o & & $° «© & S & «F td Handicap og Kommunal karsel
R & > S & & < g o Ny p og
&o@ <9 < L © ,\&é ~ & Ko“'
& & &
& X &
. . . . . . 0y . %\-{_z -
© 2015 Side27 I l Pilene viser signifikante forskelle ift. sidste maling (95 % sikkerhed) w ‘ W| "(e



Tl|fl‘edShed med VenteUd | te|ef0nerl§la| og fordelt pa malgrupper

100 Q12.2 Ventetiden i telefonen, da du bestilte turen
=)
(=]
=8 90 -
i 82
(]
= 79 80 80 80

80 - 9 76 /8 77
8
(0] 70 7

60 -

50 -
=2
°_<§
o
(]
>

' Totalen, vist med de bla sgijler til
o) N Q) Q\ N '\ \ 2 N ) A
g‘%’q @c@ fﬁ) Q@,ﬁ* @@” o ﬁ@/”% Q'v‘g’ & z@“% &@ﬁ? venstre, udgggennemsnittet
By Wo'»"‘ e & & S & S O ey & Tel i H i
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Q12.3 Medarbejdernes venlighed, da du bestilte turen
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Resultater

Bilen og kareturen

W Wilke
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Totalen, vist med de bl sgijler til
venstre, udggr gennemsnittet Teletaxi,
Handicap og Kommunal kgrsel
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