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1. INDLEDNING

1.1 BAGGRUND OG METODE

Bestillerundersggelsen, der ligger til grund for denne afrapportering, har til formal at tilvejebringe
viden omkring bestillernes tilfredshed med samarbejdet om buskgrsel og handicapkgrsel.
Resultaterne fra undersggelsen skal dokumentere, om der er omrader, hvor der er plads til
forbedringer eller omrader, hvor der skal ske sendringer i samarbejdsformen mellem bestillerne og
Midttrafik.

Undersggelsens malgruppe er Region Midt og kommuner i regionen, som bestiller kgrsel hos
Midttrafik. Malgruppen udggr i alt 20 bestillere, hos hvem der sidder en eller flere relevante
kontaktpersoner. Samplingen, der ligger til grund for undersggelsen, er leveret af Midttrafik og
bestar af en kontaktliste med 80 primaere kontakter fordelt pa sagsbehandlere og direktgrer (samt
sekundare kontakter, som kun interviewes safremt den primaere kontakt ikke traeffes). Bestillerne
er informeret om undersggelsen af Midttrafik forud for dennes gennemfgrelse, og er dermed ogsa
informeret om, at undersggelsens respondenter ikke er anonyme.

Spgrgeskemaet, der ligger til grund for undersggelsen, er leveret af Midttrafik. Med henblik pa at
sikre sammenligneligheden mellem tidligere/fremtidige resultater, er spgrgeskemaet stort set
uzendret fra runde til runde.

Undersggelsen er gennemfgrt i uge 46 og 47 2013 og interviewene er foretaget som
telefoninterview, da denne metode sikrer en hgj svarprocent. Der eri alt indsamlet 65 besvarelser
svarende til en responsrate pa 81,3 %.

1.2 LASEVEILEDNING

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

Da delpopulationen hos regionerne kun bestar af to respondenter (én respondent under buskgrsel
og én respondent under handicapkgrsel), har Epinion ikke fundet det hensigtsmaessigt at medtage
disse besvarelser enkeltvis, og der skelnes derfor ikke imellem regionen og kommunerne i
rapporten.

Lgbende i rapporten henvises til resultaterne af bestillerundersggelsen fra 2009 og 2011.
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2. SAMMENFATNING

Som rapportens resultater viser, er bestillerne overordnet godt tilfredse med samarbejdet om
buskgrsel og handicapkgrsel, hvilket eksempelvist kommer til udtryk i, at alle sagsbehandlere inden
for buskgrsel er meget tilfredse eller tilfredse med det daglige samarbejde med Midttrafik samlet
set, mens samme andel udggr 93 % blandt sagsbehandlerne inden for handicapkgrsel.

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

Samlet set er det gennemgaende for undersggelsens resultater, at en relativ stor andel ikke har set
sig i stand til at placere sig pa tilfredshedsskalaen, og i stedet har sat sit svar under kategorien ”Ved
ikke”. Dette kan skyldes flere ting, heriblandt (1) at respondenterne ikke har kendskab til de omtalte
muligheder og tiloud hos Midttrafik, (2) at respondenterne har kendskab til disse, men ikke benytter
sig af dem, (3) at spgrgsmalene ikke er relevant i forhold til respondentens primaere arbejdsomrade,
eller (4) at respondenternes mangel pa anonymitet i undersggelsen har afholdt dem fra at svare pa
spgrgsmalene. Svarkategorien kan saledes indeholde mere information end hvad, der belyses af den
kvantitative undersggelse, og de store andele, der svarer “Ved ikke” kan dermed flere steder tolkes
som et resultat i sig selv.

Til trods for, at tilfredsheden blandt bestillerne overordnet ligger pa et hgjt niveau, viser
undersggelsens resultater dog ogsa, at der flere steder er plads til forbedringer. Eksempelvis er
tilfredsheden med Midttrafiks radgivning om takster relativ lav blandt sagsbehandlerne, mens
Midttrafiks evne til at fremskaffe dokumentation pa bestillerens opfordring samt deres generelle
tilbud til buskunderne vurderes mindre god blandt direktgrerne.

Den gennemgaende sammenligning med resultaterne fra bestillerundersggelsen i 2009 og 2011 viser
endvidere, at der findes flere omrader, hvor tilfredsheden er faldende og hvor det saledes kan vaere
relevant at rette stgrre fokus mod. Dog opleves det ogs3, at tilfredsheden flere steder er steget.

Bestillernes dbne besvarelser giver desuden Midttrafik konkrete forslag til fremtidige
indsatsomrader.
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3. TILFREDSHED BLANDT SAGSBEHANDLERE

| dette afsnit gennemgas tilfredsheden blandt sagsbehandlere hos bestillerne.

3.1 @KONOMI

Figur 1 nedenfor viser tilfredsheden med gkonomirelaterede omrader blandt sagsbehandlere inden
for buskgrsel. Som det fremgar, er sagsbehandlerne godt tilfredse. 79 % er meget tilfredse eller
tilfredse med kvaliteten af det materiale, som Midttrafik sender ud vedrgrende gkonomi, mens 16 %
er enten utilfredse eller meget utilfredse. Ligeledes er 79 % meget tilfredse eller tilfredse med den
faglige sparring og radgivning fra Midttrafik vedrgrende gkonomi, mens 11 % er utilfredse og 11 %
svarer “ved ikke”.

Figur 1 Tilfredshed med gkonomi 2013 (Buskgrsel)
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Note: n=19

Nar det geelder informationen pa extranet om gkonomi svarer 63 %, at de er meget tilfredse eller
tilfredse, mens 11 % er utilfredse og 26 % svarer “ved ikke”. 32 % af respondenterne svarer ligeledes
”ved ikke”, nar de bliver spurgt ind til deres tilfredshed med radgivning og takster, og denne andel
udggr dermed en stor del af respondenterne. De meget tilfredse og tilfredse udggr 48 %, mens 21 %
er utilfredse. Dette er den st@rste andel utilfredse i denne kategori.
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Figur 2 Tilfredshed med gkonomi 2009-2013 (Buskgrsel)
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Som det ses i Figur 2 har der fra 2009 til 2013 veeret en stigende tilfredshed med specielt den faglige
sparring og radgivning samt informationen pa extranet. Stigningen er mest markant ved
informationen pa extranet, hvor andelen af tilfredse eller meget tilfredse er mere end fordoblet og
udger 63 % i 2013. Den samme samlede andel udggr 78 %, nar fokus rettes mod den faglige sparring
og radgivning.

Hvad angar kvaliteten af det materiale Midttrafik, som sender ud, sa er den samlede andel af
tilfredse eller meget tilfredse ligeledes stor, om end der er sket et mindre fald siden 2011. Veerd at
bemaerke er dog, at 26 % er meget tilfredse, hvilket er 20 procentpoint flere sammenlignet med
resultatet fra 2011.

Tilfredsheden med radgivning om takster er faldet siden 2011, hvor 50 % svarede "Tilfreds” og 11 %
svarede "Meget tilfreds”. 1 2013 udggr samme andele henholdsvis 32 % og 16 %.

Som det fremgar af Figur 3 nedenfor, har sagsbehandlerne inden for handicapkgrsel haft sveert ved
at besvare tilfredshedsspgrgsmalene om de gkonomirelaterede omrader, hvilket ligeledes var
tilfeeldet i undersggelsen i 2011.
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Andelen, der har svaret "Ved ikke”, udger 53 %, nar respondenterne er blevet spurgt ind til deres
tilfredshed med kvaliteten af det gkonomimateriale, som Midttrafik udsender; 60 %, nar
spgrgsmalet omhandler den faglige sparring og radgivning fra Midttrafik vedrgrende gkonomi; og 87
%, nar det omhandler gkonomiinformationen pa extranettet.

Af de sagsbehandlere, der ikke har svaret “Ved ikke”, er stgrstedelen tilfredse eller meget tilfredse,
men der er dog ogsa 7 %, der er utilfredse med kvaliteten af gkonomimaterialet og 7 %, der er
meget utilfredse med den faglige sparring og radgivning.

Sagsbehandlerne inden for handicapkgrsel er ikke blevet stillet tilfredshedsspgrgsmalet omkring
radgivning og takster.

Figur 3 Tilfredshed med gkonomi 2013 (Handicapkgrsel)
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7 BESTILLERUNDERS@GELSE



EPINICON

MIDTTRAFIK

Figur 4 Tilfredshed med gkonomi 2009-2013 (Handicapkgrsel)
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Som det fremgar i Figur 4 er tilfredsheden blandt sagsbehandlerne med ansvaret for handicapkgrsel
meget svingende. Andelen, der er tilfredse eller meget tilfredse med kvaliteten af materialet samt
den faglige sparring og radgivning er steget meget markant fra 2011 til 2013. Forud for denne
stigning var der dog et stort fald fra 2009 til 2011. Informationen pa extranet har gennem hele
perioden vaeret meget lav.

3.2 K@REPLANLZEGNING

Figur 5 viser sagsbehandlernes tilfredshed med fire omrader relateret til kgreplanlagningen.
Sagsbehandlerne inden for handicapkgrsel er ikke blevet stillet disse spgrgsmal, hvorfor dette afsnit
kun fokuserer pa sagsbehandlerne inden for buskgrsel.

Som figuren illustrerer, er sagsbehandlerne godt tilfredse med Midttrafiks inddragelse af bestillernes
gnsker i kgreplanlaegning samt Midttrafiks faglige sparring og radgivning vedrgrende
kgreplanlaegning. Henholdsvis 85 % og 79 % er enten tilfredse eller meget tilfredse, og kun 5 % er
utilfredse.
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Figur 5 Tilfredshed med kgreplanlaegning 2013 (Buskgrsel)
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Nar spgrgsmalet omhandler Midttrafiks kgreplansproces, er tilfredsheden lidt mindre udtalt. 74 % er
tilfredse eller meget tilfredse, mens 16 % er utilfredse. Nar sagsbehandlerne skal angive deres
tilfredshed med dokumentation og information om gkonomisk og miljgrigtigt valg af kgretgjer pa
udvalgte omrader, vaelger 42 % at satte deres svar under kategorien ”ved ikke”. Blandt de
resterende respondenter er 11 % meget tilfredse, 32 % tilfredse og 16 % utilfredse.
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Figur 6 Tilfredshed med kgreplanlagning 2009-2013 (Buskgrsel)

EPINICON

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

0%

2009 | 2011 | 2013

Midttrafiks
kgreplansproces

2009 | 2011 | 2013

Midttrafiks inddragelse
af bestillernes

m Tilfreds

2009 | 2011 | 2013

Den faglige sparring og
radgivning

B Meget tilfreds

2009 | 2011 | 2013

Dokumentation og
information om
gkonomisk og
miljgrigtigt valg af
koretgj

Som det ses af Figur 6 er der sket et mindre fald i andelen, der er tilfredse med Midttrafiks
k@replansproces, inddragelsen af bestillernes gnsker samt den faglige sparring og radgivning. Veerd
at bemaerke er dog, at andelen af meget tilfredse sagsbehandlere er steget blandt alle tre omrader.

Hvad angar dokumentation og information om gkonomisk og miljgrigtigt valg af kgretgjer pa

udvalgte ruter, sa har andelen af tilfredse eller meget tilfredse vaeret stgdt stigende siden 2009.

3.3

UDBUD

Sagsbehandlernes tilfredshed med Midttrafiks radgivning og faglighed i udbudsprocessen samt

informationen om konsekvenserne af udbuddets resultat er vist i Figur 7. Sagsbehandlerne inden for

handicapkgrsel er ikke blevet stillet disse spgrgsmal, hvorfor dette afsnit kun fokuserer pa

sagsbehandlerne inden for buskegrsel.
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Figur 7 Tilfredshed med udbud 2013 (Buskgrsel)
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Som figuren viser, er 79 % meget tilfredse eller tilfredse med Midttrafiks radgivning og faglighed i
udbudsprocessen og Midttrafiks evne til at inddrage bestillerne i udbudsprocessen, mens samme
samlede andel udggr 69 % for spgrgsmalet om information om konsekvenserne af udbuddets
resultat, herunder de gkonomiske konsekvenser. Tilsvarende er 11 % utilfredse med de to
fgrstnaevnte omrader, og 16 % er utilfredse med det sidstnaevnte.
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Figur 8 Tilfredshed med udbud 2009-2013 (Buskgrsel)
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Som det fremgar af Figur 8 har der fra 2009 til 2013 veaeret en stigning i andelen, der er tilfredse eller
meget tilfredse med radgivningen og fagligheden i udbudsprocessen samt med informationen om
konsekvenserne af udbuddets resultat. Specielt ved fgrstnaevnte har der vaeret en kontinuerlig
stigning i bade den samlede andel og andelen der er meget tilfredse. Ved sidstnaevnte er det
primaert fra 2011 til 2013, at der er sket en markant a&ndring. Spgrgsmalet om inddragelsen af
bestillerne i udbudsprocessen er ikke blevet stillet i de tidligere undersggelser.
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3.4 KONTRAKTER MED BUSSELSKABERNE

Figur 9 viser tilfredsheden med kvaliteten af Midttrafiks kontraktopfglgning. Sagsbehandlerne inden
for handicapkgrsel er ikke blevet stillet disse spgrgsmal, hvorfor dette afsnit kun fokuserer pa
sagsbehandlerne inden for buskegrsel.

Figur 9 Tilfredshed med kontrakter med busselskaberne 2013 (Buskgrsel)
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Som det fremgar af figuren, er 69 % meget tilfredse eller tilfredse, mens 16 % er utilfredse eller
meget utilfredse og 16 % svarer “Ved ikke”.

Figur 10 Tilfredshed med kontrakter med busselskaberne 2009-2013 (Buskgrsel)
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Som det fremgar af Figur 10 er der fra 2011 til 2013 sket en stigning i andelen, der er tilfredse eller
meget tilfredse med kvaliteten af Midttrafiks kontraktopfglgning.
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3.5 MARKEDSF@RING

Sagsbehandlernes tilfredshed med seks aspekter af Midttrafiks markedsfgring er vist i Figur 11.
Sagsbehandlerne inden for handicapkgrsel er ikke blevet stillet disse spgrgsmal, hvorfor dette afsnit
kun fokuserer pa sagsbehandlerne inden for buskgrsel.

Figur 11 Tilfredshed med markedsfgring 2013 (Buskgrsel)
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Som figuren viser, er sagsbehandlerne saerligt tilfredse med kvaliteten af Midttrafiks hjemmeside og
informationerne i nyhedsbrevene; 85 % er samlet set tilfredse eller meget tilfredse med begge
omrader. 74 % er tilfredse eller meget tilfredse med kvaliteten af Midttrafiks kampagner og
kvaliteten af Midttrafiks produkt markedsfgring.

Andelen, der er tilfredse eller meget tilfredse, med indholdet pa extranettet udggr 58 %. Den lave
andel skyldes dog i hgj grad, at 32 % svarer "Ved ikke”. Slutteligt er 68 % tilfredse eller meget
tilfredse med Midttrafiks hjaelp til lokal markedsfgring; 42 % er meget tilfredse.
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Figur 12 Tilfredshed med markedsfgring 2009-2013 (Buskgrsel)
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Figur 12 viser udviklingen i tilfredsheden siden 2009. Mest igjefaldende er udviklingen i tilfredsheden
med Midttrafiks hjeelp til lokal markedsfgring, hvor andelen af meget tilfredse sagsbehandlere er
steget fra 0 % i 2009 til 42 % i 2013, imens andelen, der er tilfredse, er relativt useendret. Den
samlede tilfredshed med Midttrafiks kampagner og produkt markedsfgring er ligeledes steget i

perioden.

Tilfredsheden med indholdet pa extranettet er derimod faldet siden 2009. Det samme er geeldende
for tilfredsheden med kvaliteten af Midttrafiks hjemmeside og informationerne i nyhedsbrevene,

men her er faldet dog vaesentligt mindre.

15
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3.6 DRIFT

Figur 13 viser tilfredsheden med samarbejdet mellem Midttrafik og bestillerne i forbindelse med
omvejskgrsel, vejarbejde, mm. Sagsbehandlerne inden for handicapkgrsel er ikke blevet stillet dette
spgrgsmal, hvorfor dette afsnit kun fokuserer pa sagsbehandlerne inden for buskgrsel.

Figur 13 Tilfredshed med drift 2013 (Buskgrsel)
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Som det fremgar, er 84 % meget tilfredse eller tilfredse, mens 5 % er utilfredse og 11 % svarer "Ved
ikke”.

Figur 14 Tilfredshed med drift 2013 (Buskgrsel)
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Som det ses i Figur 14 er andelen der er tilfredsheden relativt stabil over tid.
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3.7 KUNDESERVICE

Figur 15 nedenfor viser tilfredsheden med fire kundeservicerelaterede omrader blandt buskgrsel-
kundegruppen. Figuren viser, at en stor del af sagsbehandlerne har svaret “ved ikke” til spgrgsmalet
om sagsbehandlernes tilfredshed med den faglige sparring og radgivning fra Midttrafik angaende
skolekort/ungdomskort og med samarbejdet mellem Midttrafik og bestillere ved
arrangementskgrsel. Andelene, der har svaret "Ved ikke” til disse spgrgsmal, udggr henholdsvis 63 %
og 37 %. Forklaringen pa stgrrelsen af disse andele er formentlig, at sagsbehandlerne ikke har
benyttet sig af disse muligheder og tilbud, og derfor ikke har et vurderingsgrundlag at ga ud fra.
Stgrstedelen af respondenter, der ikke har svaret ”Ved ikke” til de to spgrgsmal, er meget tilfredse
eller tilfredse.

74 % af sagsbehandlernes er meget tilfredse eller tilfredse med Midttrafiks handtering af
driftsforstyrrelser, mens samme samlede andel udggr 63 %, nar spgrgsmalet omhandler kvaliteten af
Midttrafiks handtering af kundehenvendelser og rejsegaranti. For begge omrader gzelder det, at 11
% er utilfredse.

Figur 15 Tilfredshed med kundeservice 2013 (Buskgrsel)
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Figur 16 Tilfredshed med kundeservice 2009-2013 (Buskgrsel)
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Figur 16 viser udviklingen af tilfredsheden blandt de 4 delelementer.

Den mest markante andring findes i tilfredsheden med samarbejdet ved arrangementskgrsel, hvor
andelen, der er tilfredse eller meget tilfredse, er steget med 30 procentpoint fra 2011 til 2013.

Den samlede andel, der er tilfredse eller meget tilfredse, med Midttrafiks handtering af
driftsforstyrrelser og den faglige sparring og radgivning ved skolekort/Ungdomskort er ligeledes
steget fra 2011 til 2013, mens samme samlede andel er faldet, nar det angar Midttrafiks handtering
af kundehenvendelser og rejsegaranti.
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Fordelingen af besvarelserne blandt sagsbehandlere inden for handicapkgrsel ligner i hgj grad
fordelingen blandt sagsbehandlere inden for buskgrsel, om end andelen, der har svaret “Ved ikke” til
de to spgrgsmal omkring handtering af driftsforstyrrelser samt kvaliteten af handteringen af
kundehenvendelser og rejsegaranti, er vaesentlig stgrre (jf. Figur 17). Hele 53 % svarer "ved ikke” til
de to spgrgsmal.

20 % er henholdsvis meget tilfredse og tilfredse med Midttrafiks handtering af driftsforstyrrelser,
mens samme andele udggr henholdsvis 13 % og 27 %, nar det angar kvaliteten af handtering af
kundehenvendelser og rejsegaranti. Til begge spgrgsmal svarer 7 %, at de er utilfredse.

Figur 17 Tilfredshed med kundeservice (Handicapkgrsel)
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Sagsbehandlerne inden for handicapkgrsel er ikke blevet stillet tilfredshedsspgrgsmalene om den
faglige sparring og radgivning fra Midttrafik angdende skolekort/ungdomskort og med samarbejdet
mellem Midttrafik og bestillere ved arrangementskgrsel.
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Figur 18 Tilfredshed med kundeservice (Handicapkgrsel)
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Det ses i Figur 18, at der er sket et fald i andelen, der er tilfredse eller meget tilfredse med
Midttrafiks handtering af driftsforstyrrelser samt kvaliteten af handteringen af kundehenvendelser
og rejsegaranti fra 2011 til 2013. Dog skal de bemzerkes, at andelen, der har svaret ”Ved ikke” er
vaesentligt hgjere i 2013 sammenlignet med undersggelsen fra 2011, hvilket kan forklare en del af
faldet.
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3.8 HANDICAPK@RSEL

Sagsbehandlernes tilfredshed med fem aspekter af handicapkgrsel er vist i Figur 19.
Sagsbehandlerne inden for buskgrsel er ikke blevet stillet disse spgrgsmal, hvorfor dette afsnit kun
fokuserer pa sagsbehandlerne inden for handicapkgrsel.

Som det fremgar af figuren, er sagsbehandlerne saerligt tilfredse med Midttrafiks radgivning og
vejledning om handicapkgrsel og kvaliteten af Midttrafiks folder om handicapkegrsel/flextrafik;
samlet set er 93 % enten meget tilfredse eller tilfredse. Andelen, der er tilfredse eller meget tilfredse
med dokumentation og information om udfg@rt kgrsel, er ogsa relativ hgj, og udggr 80 %, mens 20 %
svarer “Ved ikke”.

47 % af sagsbehandlerne inden for handicapkgrsel er enten meget tilfredse eller tilfredse med
dokumentationen og informationen om ture, der ikke afvikles, som de skal. 13 % er utilfredse og de
resterende 40 % svarer "Ved ikke”.

Slutteligt svarer 67 % ”Ved ikke” til tilfredshedsspgrgsmalet omkring Midttrafiks radgivning om
gkonomien i handicapkgrsel, mens de resterende 33 % er enten tilfredse eller meget tilfredse.

21 BESTILLERUNDERS@GELSE



EPINICON

MIDTTRAFIK

Figur 19 Tilfredshed med handicapkgrsel 2013 (Handicapkgrsel)
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Figur 20 Tilfredshed med handicapkgrsel 2009-2013 (Handicapkgrsel)
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Som det ses i Figur 20 er der sket en stor stigning i andelen, der er tilfredse eller meget tilfredse med

dokumentationen og informationen om udfgrt kgrsel. Den samlede andel, der er tilfreds eller meget
tilfreds med Midttrafiks folder om handicapkgrsel samt dokumentation og information om ture, der
ikke afvikles, som de skal, er stort set ueendret sammenlignet med undersggelsen i 2011. Dog er
andelen, der er meget tilfreds med Midttrafiks folder om handicapkgrsel, steget betragteligt. .
Spgrgsmalene om radgivning og vejledning om handicapkgrsel og radgivningen om gkonomien er
ikke blevet stillet i undersggelserne i 2009 og 2011.
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3.9 FLEXTUR/TELEK@RSEL

Figur 21 viser tilfredsheden med Midttrafiks radgivning og vejledning om flextur/telekgrsel og deres
radgivning om gkonomien pa omradet. Sagsbehandlerne inden for buskgrsel er ikke blevet stillet
disse spgrgsmal, hvorfor dette afsnit kun fokuserer pa sagsbehandlerne inden for handicapkgrsel.

Figur 21 Tilfredshed med flextur/telekorsel 2013 (Handicapkgrsel)
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Af figuren ses det, at sagsbehandlerne seerligt har haft sveert ved at placere sig pa
tilfredshedsskalaen, nar spgrgsmalet omhandler radgivningen om gkonomien i flextur/telekgrsel. 87
% svarer "Ved ikke” til dette punkt. Samme andel udggr 33 %, nar spgrgsmalet omhandler
Midttrafiks radgivning og vejledning om flextur/telekgrsel.

Sagsbehandlerne, der ikke svarer "Ved ikke”, er enten meget tilfredse eller tilfredse.
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Figur 22 Tilfredshed med flextur/telekgrsel 2009-2013 (Handicapkgrsel)
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Som det ses i Figur 22 er den samlede andel, der er tilfreds og meget tilfreds med Midttrafiks
radgivning og vejledning om flextur/telekgrsel steget fra 2011 til 2013. Den samlede andel er dog
faldet, nar det geelder radgivning om gkonomien i flextur/telekgrsel, hvilket skyldes at hele 87 %
svarer “Ved ikke” til dette spgrgsmal.

3.10 PATIENTK@RSEL

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

e Huvor tilfreds er du med Midttrafiks radgivning og vejledning om patientkgrsel?
e Hvor tilfreds er du med samarbejdet med Midttrafik om patientkgrsel?

Til de to spgrgsmal svarer kontaktpersonen "Meget tilfreds”.

o

| 2011 svarede kontaktpersonen ogsa “Meget tilfreds” til begge spgrgsmal.

25 BESTILLERUNDERS@GELSE



EPINICON

MIDTTRAFIK

3.11 GENERELT

Figur 23 nedenfor viser sagsbehandlernes tilfredshed med 13 generelle tilfredshedsomrader,
herunder den samlede tilfredshed med det daglige samarbejde med Midttrafik.

Som det fremgar af Figur 23, er sagsbehandlerne inden for buskgrsel szerligt tilfredse med de tre
omrader, der henfgrer til samarbejdet med kontaktpersonerne hos Midttrafik (kendskabet til rette
kontaktpersoner, muligheden for at kunne fa kontakt pr. mail eller telefon til kontaktperson/er og
samarbejdet med kontaktpersonen/er). Alle sagsbehandlere er meget tilfredse eller tilfredse med at
kunne fa kontakt pr. mail eller telefon til kontaktpersonerne, mens 95 % er meget tilfredse eller
tilfredse med samarbejdet og 90 % er meget tilfredse eller tilfredse med kendskabet.

Tilfredsheden med Midttrafiks overholdelse af tidsfrister og Midttrafiks evne til at fremskaffe
dokumentation pa bestillerens opfordring er ligeledes stor. Henholdsvis 84 % og 79 % er meget
tilfredse eller tilfredse med disse to omrader.

Andelen, der er meget tilfredse eller tilfredse med Midttrafiks generelle tilbud til buskunderne,
udgar 47 % af sagsbehandlerne inden for buskgrsel. 11 % er derimod utilfredse, mens 42 % har
svaret "Ved ikke”.

37 % af sagsbehandlerne inden for buskgrsel er meget tilfredse eller tilfredse med Midttrafiks
service overfor buskunderne. 5 % er utilfredse mens de resterende 58 % svarer “Ved ikke”. Med
Midttrafiks service overfor kunderne i flextrafik er 32 % tilfredse, mens de resterende har svaret
"Ved ikke”.

Til de to spgrgsmal om patientbefordringen svarer henholdsvis 89 % og 95 % “Ved ikke”, nar de skal
angive deres tilfredshed med Midttrafiks generelle tilbud og Midttrafiks service, mens de resterende
er tilfredse eller meget tilfredse.

Tilfredsheden med det daglige samarbejde med Midttrafik samlet set er overveeldende; 53 % er
meget tilfredse, mens de resterende 47 % er tilfredse.
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Figur 23 Generel tilfredshed (Buskgrsel)
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Figur 24 Generel tilfredshed 2009-2013 (Buskgrsel)
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Figur 24 ovenfor viser udviklingen i sagsbehandlernes tilfredshed med 7 af de 13 generelle

tilfredshedsomrader.

Det ses i figuren at der i tilfredsheden med kontakten til kontaktpersonen har vaeret stigende i
perioden 2009 til 2013. Det samme er tilfeldet med tilfredsheden med Midttrafiks rolle i udviklingen
af den kollektive trafik. Den modsatte tendens kommer til syne i tilfredsheden med overholdelsen af

tidsfrister. Ved de gvrige spgrgsmal er der ikke en klar tendens i udviklingen fra 2009 til 2013.

Udviklingen i tilfredsheden med de resterende 6 generelle tilfredshedsomrader ses i Figur 25

nedenfor.

Figur 25 Generel tilfredshed 2009-2013 (Buskgrsel)
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Som det ses i figuren er de fleste af spgrgsmalene tilfgjede i undersggelsen i 2013. Der er dog en

negativ udvikling i andelen af tilfredse eller meget tilfredse fra 2011 til 2013 i spgrgsmalet om

servicen overfor buskunderne.

Figur 26 viser den generelle tilfredshed blandt sagsbehandlerne inden for handicapkgrsel. Disse

sagsbehandlere er szerligt tilfredse med kendskabet til rette kontaktpersoner og samarbejdet med

kontaktpersonen/er, hvor alle sagsbehandlere er meget tilfredse eller tilfredse (100 %). 93 % er

meget tilfredse eller tilfredse med muligheden for at kunne fa kontakt pr. mail eller telefon til

kontaktperson/er, mens de resterende er utilfredse.
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Figur 26 Generel tilfredshed (Handicapkgrsel)
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Tilfredsheden blandt sagsbehandlerne inden for handicapkgrsel med Midttrafiks overholdelse af

tidsfrister og Midttrafiks evne til at fremskaffe dokumentation pa bestillerens opfordring er noget
lavere end tilfredsheden blandt sagsbehandlere inden for buskgrsel. 60 % er meget tilfredse eller
tilfredse med disse to omrader. De resterende har svaret “Ved ikke”.

Andelen, der er meget tilfredse eller tilfredse med Midttrafiks radgivning vedrgrende udvikling af
den kollektive trafik, udggr 33 % af sagsbehandlerne inden for handicapkgrsel mens de resterende
svarer “Ved ikke”.
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14 % er tilfredse eller meget tilfredse med det generelle tilbud til og service overfor buskunderne,
mens 7 % er utilfredse eller meget utilfredse og de resterende svarer ”Ved ikke”.

Nar det gaelder Midttrafiks generelle tilbud til og service overfor kunderne i flextrafik er henholdsvis
34 % og 20 % af sagsbehandlerne meget tilfredse eller tilfredse. 7 % er utilfredse med servicen mens
de resterende svarer "Ved ikke”.

| patientbefordringen er 20 % tilfredse eller meget tilfredse med bade tilbuddet og servicen mens 7
% er utilfredse og de resterende svarer ”Ved ikke”.

Tilfredsheden med det daglige samarbejde med Midttrafik samlet set er hgj blandt sagsbehandlerne
inden for handicapkegrsel. 47 % er meget tilfredse, og 47 % er tilfredse; 7 % er utilfredse.
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Figur 27 Generel tilfredshed 2009-2013 (Handicapkgrsel)
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Der er ikke mange tydelige tendenser i de generelle spgrgsmal, hvilket Figur 27 illustrerer. Der er dog
en negativ tendens i tilfredsheden med Midttrafiks rolle i udviklingen af den kollektive trafik.

De fleste af spgrgsmalene i Figur 28 er tilfgjede til undersggelsen i 2013 og det er derfor ikke muligt
at sige noget om udviklingen i disse. Andelen, der er tilfreds eller meget tilfreds med det daglige
samarbejde med Midttrafik, er dog faldet en smule over arene, men er stadig over 90 %.

Figur 28 Generel tilfredshed 2009-2013 (Handicapkgrsel)
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3.13 FORSLAG TIL FREMTIDIGE INDSATSOMRADER

Figur 29 nedenfor viser sagsbehandlernes forslag til fremtidige indsatsomrader opdelt i overordnede

emner.

Figur 29 Forslag til fremtidige indsatsomrader
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En personlig kommune kontakt, s3 man ved hvem man skal henvende sig til.
Vedkommende kan sende spgrgsmalet videre til de rigtige personer.

eDet halter lidt i koordinationen mellem Midttrafik og kommunen.
eSamarbejdet fungerer genrelt godt.

eIndfgr dankortsystem i selve handicapkgrslen.

eDet ville veere skgnt at fa dankortbetalingsmuligheder.
*Ggre generelt software nyere indenfor flextrafik.
*App hvor man kan bestiller ture.

eUdvid servicen sa borgeren bliver hentet ved dgren.

*Bedre information og statistik - Lav faste rapportkgrsler og lignende aktiviteter.

eUdviklingen skal ske hurtigere i de nye busser.
eBedre annoncering om flexture til unge.

eGenerelt opleves lange ventetider ved genoptraeningskgrsel.
*Prgv at lokke pendlerne over i busserne i stedet for i bilerne.
*Bliv ved med at pge den gode service.

D U U A

Note: De abne besvarelser er i nogen grad tilpasset fra tale- til skriftsprog
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4. TILFREDSHED BLANDT DIREKT@RER

| dette afsnit gennemgas tilfredsheden blandt direktgrer hos bestillerne.

4.1 @GKONOMI

Figur 30 nedenfor viser tilfredsheden med gkonomirelaterede omrader blandt direktgrer inden for
buskgrsel.

Figur 30 Tilfredshed med gkonomi (Buskgrsel)
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Som det fremgar, er 63 % er meget tilfredse eller tilfredse med kvaliteten af det materiale, som
Midttrafik sender ud vedrgrende gkonomi, mens 19 % er utilfredse, og 19 % svarer "Ved ikke”. 68 %
er meget tilfredse eller tilfredse med den faglige sparring og radgivning fra Midttrafik vedrgrende
gkonomi, mens 13 % er utilfredse, og 19 % svarer "Ved ikke”.
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Figur 31 Tilfredshed med gkonomi 2011 — 2013 (Buskgrsel)
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Som det ses i Figur 31 ovenfor er der sket et lille fald i direktgrernes samlede tilfredshed med
kvaliteten af materialet. Den samlede tilfredshed med den faglige sparring og radgivning er naesten

identisk mes undersggelsen i 2011.

Blandt direktgrerne inden for handicapkegrsel

er 65 % meget tilfredse eller tilfredse med kvaliteten af

det materiale, som Midttrafik sender ud vedrgrende gkonomi, hvorimod 14 % er utilfredse. 64 % er
meget tilfredse eller tilfredse med den faglige sparring og radgivning fra Midttrafik vedrgrende
gkonomi, mens 7 % er utilfredse. Andelene, der svarer "Ved ikke”, udggr henholdsvis 21 % og 29 %

for de to spgrgsmal.

Figur 32 Tilfredshed med gkonomi (Handicapkgrsel)
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Figur 33 Tilfredshed med gkonomi 2011-2013 (Handicapkgrsel)
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Som det ses i Figur 33 ovenfor er der sket en stigning i tilfredsheden med den faglige sparring og
radgivning vedrgrende gkonomi blandt direktgrerne inden for handicapkgrsel. Her er den samlede
andel, der er tilfredse eller meget tilfredse, steget fra 43 % i 2011 til 64 % i 2013. Tilfredsheden med
kvaliteten af materialet vedrgrende gkonomi er ogsa steget en smule, og andelen af meget tilfredse
er steget fra7 % i 2011 til 29 % i 2013.
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4.2 KO@REPLANLZEGNING

Figur 34 viser tilfredsheden med kgreplanlaegningen blandt direktgrerne inden for buskgrsel.

Figur 34 Tilfredsheden med kgreplanlaegningen (Buskgrsel)
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Som figuren illustrerer, er direktgrerne godt tilfredse med Midttrafiks inddragelse af bestillernes
gnsker i kgreplanlaegning og deres faglige sparring og radgivning fra Midttrafik vedrgrende
kgreplanlaegningen. 88 % er meget tilfredse eller tilfredse og 12 % er utilfredse for begge omrader.
Den samlede andel tilfredse er umiddelbart ikke meget forskellig fra undersggelsen i 2011 (jf. Figur
35 nedenfor).

Figur 35 Tilfredsheden med kgreplanlaegningen 2011-2013 (Buskgrsel)
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Blandt direktgrer inden for handicapkgrsel er 34 % meget tilfredse eller tilfredse med Midttrafiks
inddragelse af bestillernes gnsker i handteringen af flextrafik og 40 % er meget tilfredse eller
tilfredse med Midttrafiks faglige sparring og radgivning vedrgrende flextrafik (jf. Figur 36 nedenfor).
Henholdsvis 20 % og 13 % har angivet, at de er utilfredse mens 47 % i begge sp@grgsmal har svaret
"Ved ikke”.

Figur 36 Tilfredsheden med kgreplanlaegningen (Handicapkgrsel)
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Den samlede tilfredshed med inddragelsen af bestillernes gnsker | flextrafik er faldet markant fra
2011 til 2013, til trods for, at andelen af meget tilfredse steget i samme periode. Den samlede
tilfredshed med Midttrafiks faglige sparring og radgivning vedrgrende flextrafik.

Figur 37 Tilfredsheden med kgreplanlaegningen 2009-2011 (Handicapkgrsel)
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4.3 UDBUD

Direktgrernes tilfredshed med Midttrafiks radgivning og faglighed i udbudsprocessen er vist i Figur
38 og Figur 40.

Figur 38 Tilfredshed med udbud (Buskgrsel)
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Som Figur 38 viser, er 44 % meget tilfredse eller tilfredse med Midttrafiks radgivning og faglighed i
udbudsprocessen, mens 25 % utilfredse, og 31 % svarer "Ved ikke”.

| forhold til undersggelsen i 2011 er tilfredsheden med radgivningen og fagligheden i
udbudsprocessen faldet.

Figur 39 Tilfredshed med udbud (Buskgrsel)
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Sammenlignet med direktgrerne inden for buskgrsel, er andelen, der svarer ”Ved ikke” til
tilfredshedsspgrgsmalet om Midttrafiks radgivning og faglighed i udbudsprocessen, betragtelig
stgrre blandt direktgrerne inden for handicapkgrsel (jf. Figur 40). 57 % seetter deres svar under
denne kategori. Blandt de resterende direktgrer svarer 35 %, at de er tilfredse, mens 7 % er
utilfredse.

Figur 40 Tilfredshed med udbud (Handicapkgrsel)
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Modsat tilfredsheden blandt direktgrerne inden for buskgrsel, er direktgrerne inden for
handicapkgrsel mere tilfredse i 2013 end de var i 2011. Den samlede andel, der er tilfredse eller
meget tilfredse, er steget fra 29 % i 2011 til 35 % i 2013.

Figur 41 Tilfredshed med udbud (Handicapkgrsel)
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4.4 MARKEDSF@RING

Som Figur 42 viser, er 68 % af direktgrerne inden for buskgrsel meget tilfredse eller tilfredse med
kvaliteten af Midttrafiks produkt markedsfgring, hvorimod 19 % er utilfredse og 13 svarer "Ved
ikke”. Praecis samme fordeling er gaeldende ved tilfredsheden med den faglige sparring og radgivning
generelt fra Midttrafik, ved indfgrelsen af nye produkter.

Figur 42 Tilfredshed med markedsfgring (Buskgrsel)
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Som det fremgar af Figur 43, er der en lille stigning i andelen, der er tilfredse eller meget tilfredse
med produkt markedsfgringen og den faglige sparring og radgivning ved nye produkter.

Figur 43 Tilfredshed med markedsfgring (Buskgrsel)
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21 % af direktgrerne inden for handicapkgrsel er meget tilfredse eller tilfredse med kvaliteten af
Midttrafiks produkt markedsf@ring (jf. Figur 44). Samme andel udggr 36 %, nar spgrgsmalet
omhandler Midttrafiks faglige sparring og radgivning generelt ved indfgrelsen af nye produkter. 21 %
er derimod utilfredse med kvaliteten af Midttrafiks produkt markedsfgring, mens andelen udggr 7 %,
nar det omhandler den faglige sparring og radgivning generelt fra Midttrafik, ved indfgrelsen af nye
produkter. Ved begge tilfredshedsspgrgsmal gaelder det, at 57 % svarer “Ved ikke”.

Figur 44 Tilfredshed med markedsfgring (Handicapkgrsel)
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Som det fremgar af Figur 45, er der sket et markant fald i andelen, der er tilfredse eller meget
tilfredse med produkt markedsfgringen. Andelen, der er meget tilfredse med den faglige sparring og
radgivning ved nye produkter, er ligeledes faldet markant, om end den samlede tilfredshed ligger
nogenlunde pa samme niveau.

Figur 45 Tilfredshed med markedsfgring (Handicapkgrsel)
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4.5 GENERELT

Figur 46 viser den generelle tilfredshed blandt direktgrer inden for buskgrsel. Som det fremgar, er
56 % meget tilfredse eller tilfredse med Midttrafiks evne til at fremskaffe dokumentation pa
bestillerens opfordring, hvorimod 31 % er utilfredse og svarer ”Ved ikke”.

Nar direktgrerne spgrges til deres tilfredshed med Midttrafiks radgivning vedrgrende udvikling af
den kollektive trafik, er 63 % er tilfredse eller meget tilfredse, mens 25 % er utilfredse og 13 % svarer
"Ved ikke”. 44 % er tilfredse med Midttrafiks generelle tilbud til buskunderne, mens 31 % er
utilfredse, 6 % er meget utilfredse og 19 % svarer ”"Ved ikke”.

Til spgrgsmalet om Midttrafiks evne til at sikre stabil drift i den kollektive trafik svarer 88 %, at de er
tilfredse eller meget tilfredse, mens 12 % er utilfredse eller meget utilfredse.

Tilfredsheden med Midttrafiks evne til at handle pa kundehenvendelser fordeler sig med 62 % pa
"Tilfreds” eller "Meget tilfreds”, 25 % pa "Utilfreds” og 13 % pa "Ved ikke”.

69 % svarer eller "Tilfreds” ved spgrgsmalet om, hvor tilfredse de er med Midttrafiks omdgmme,
mens 13 % svarer ”Utilfreds”, 6 % svarer “Meget utilfreds” og 13 % svarer "Ved ikke”.

Figur 46 Generel tilfredshed (Buskgrsel)
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Figur 47 Generel tilfredshed (Buskgrsel)
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Som det fremgar af figuren er der sket et fald i andelen, der er tilfredse eller meget tilfredse, med
Midttrafiks evne til, at fremskaffe dokumentation pa bestillerens opfordring og Midttrafiks generelle
tilbud til buskunderne. Modsat er der sket en markant stigning i tilfredsheden med Midttrafiks
omdgmme, mens den samlede tilfredshed med Midttrafiks udvikling af den kollektive trafik ligger
nogenlunde stabilt. To spgrgsmal er blevet tilfgjet til undersggelsen i 2013, hvorfor der ikke findes
historisk data herpa.
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Som det fremgar af Figur 48, er der generelt en vaesentlig stgrre andel af direktgrerne inden for
handicapkgrsel, der ikke ser sig i stand til at svare pa de generelle spgrgsmal.

Figur 48 Generel tilfredshed (Handicapkgrsel)
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Som det fremgar af figuren er 64 % tilfredse eller meget tilfredse med Midttrafiks evne til at
fremskaffe dokumentation pa bestillerens opfordring. Denne andel udggr henholdsvis 50 %, 36 %, 42
% og 58 % for henholdsvis Midttrafiks radgivning vedrgrende udvikling af den kollektive trafik,
Midttrafiks generelle tilbud til flextrafikkunderne, Midttrafiks evne til at sikre stabil drift inden for
flexkgrsel og Midttrafiks evne til at handle pa kundehenvendelser.

Til spgrgsmalet om Midttrafiks omdgmme svarer 78 %, at de er tilfredse eller meget tilfredse, 14 %
er utilfredse eller meget utilfredse, mens 7 % svarer ”Ved ikke”.
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Figur 49 Generel tilfredshed (Handicapkgrsel)
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Som det ses i Figur 49 ovenfor er andelen af tilfredse eller meget tilfredse direktgrer uaendret, nar
det angar udvikling af kollektive trafik, mens den samlede tilfredshed med det generelle tilbud til
flextrafikkunderne, Midttrafiks evne til at fremskaffe dokumentation pa bestillerens opfordring og
Midttrafiks omdgmme er faldet siden 2011.
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4.6 FORSLAG TIL FREMTIDIGE INDSATSOMRADER

Figur 50 nedenfor viser direktgrernes forslag til fremtidige indsatsomrader opdelt i overordnede

emner.

Figur 50 Forslag til fremtidige indsatsomrader
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eMidttrafik skal vaere hurtigere og det vil veere en god ide at Midttrafik far \
en kopi af vore s arskalender sa vi bedre kan koordinere.
eNemmere planlagning nar de unge planlaegger samkgrsel.

*Nar borgerne skal hentes til traening bade hjemme og pa
traeningscenteret gar der alt for lang tid, sa de gamle vil hellere springe
traeningen over end at vente sa leenge. Det var bedre med taxy-

systemet. )

eMarkedsfgring. \
*Markedsfgring til diverse ordninger

*Markedsfgre sig selv mere som et trafikselskab. F.eks. taxi som kgrer for
Midttrafik .

eBedre kommunikation vedrgrende nye produkter - Lave ordentlig
kommunikation og genrelt bedre kontakt til kommunen.

eHjemmesiden er forvirrende og svaer at finde ud af. )

*Tilbyde mere i mellemstore byer i @stjylland. h
eArbejde med bustrafik i de tyndt befolkede omrader.
eTrafikplanlaegning i ydre omraderne.
J
*Mere gron kgrelse, energibesparelse og mal for udvikling af den grgnne )
korsel.
eUddannelse af bestillere indenfor de forskellige omrader.
eHvad er i fglge loven rigtigt og forkert angaende gratis kgrsel.
eFlextrafik efter den enkelte kommune. )

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