(F@
midttrafik

Bestillerundersggelse

Tilfredshedsundersggelse blandt bestillere af
buskgrsel og handicapkgrsel hos Midttrafik

{7} DMA/Research

Oktober 2009

DMA/Research A/S



Indhold

(0] 3 WU oo [T g T ==Y Y=Y o TP 3
RESUITATEN ..ttt ettt e s bt e s bt e st e et e e bt e sh e e sae e s ab e et e e bt e bt e abeesaeesat e et e e nbeenreesanenane 4
Tabel 1 BKONOMI = FOFAEIING ..vvecviiveeereeiece ettt ettt ettt ettt ettt ebe et e besreesaesbeentesteeseenbesreeneeetesnneeas 5
Tabel 2 Kgreplanlaagning — fOrdeliNg.. ... uiii i e e e s e e e e e s s breeessnnaeee s 6
Tabel 3 Udbud og kontrakter med busselskaberne — fordeling........c.cccoecvveiiiiiiiiiniiiiiceecee e 7
Tabel 4 Markedsf@ring — fOrdeliNg ........ooocuiiiiiciiie e e e e ae e e e e e e e s sbreeessnnraee s 8
Tabel 5 Drift 0g KUNdeService — fOrdEIING ....coccuiiiiieiiie ettt e e et ae e e e e e e e ase e e e enanaeee s 9
Tabel 6 HaNdiCapK@rsel — fOrdeIiNG ...ccvvi it e e s st e st e e ate e snee e sareeenees 10
Tabel 7 GENErelt — fOrdeIING .o e e e e e e e s e e e e s abeaeessbaeeessreeessnres 11
Tabel 8 Sp.1-5 BKoNoMi - ENKEIEDESVAIEISEI .......ccviivieeieirieteeiecteeteete ettt ettt ettt eteean et ere e 12
Tabel 9 Sp.6-11 Kgreplanlaagning -ENKeltbesvarelSer........o i viiiieeeceecee e 13
Tabel 10 Sp.12-16 Udbud og Kontrakter med busselskaberne - Enkeltbesvarelser .........ccccccoeciveeeciieeeennen. 14
Tabel 11 Sp.17-22 Markedsfaring - ENKeltbesvarelSer.........uui it 15
Tabel 12 Sp.23-28 Drift og Kundeservice -Enkelthbesvarelser.......ccooviiiiiieiiciiec e 16
Tabel 13 Sp.29-33 Handicapk@rsel -EnkelthbesvarelSer ... iiieiiieeiiiiec e 17
Tabel 14a Sp.34-42 Generelt —Bus - ENKEItheSVArelSer...... .o uiii i e 18
Tabel 14b Sp.34-42 Generelt — Handicap -Enkeltbesvarelser ...........covoeieeeciiei e 19

DMA/Research A/S 2



Om undersggelsen

- DMA/Research A/S har for Midttrafik primo uge 41 gennemfgrt en bestiller
tilfredshedsundersggelse med kommuner og regionen i Region Midtjylland

« Interviewene er gennemfgrt telefonisk. Et enkelt interview er gennemfgrt ved
selvudfyldning.

« Der er gennemfgrt interview blandt ansvarlige for
« Buskgrsel (20 af 20 mulige).

+ Handicapkgrsel (18 af 19 mulige). Det har ikke veeret muligt at treeffe en
kontaktperson for handicapkgrsel i Viborg.

«  For at sikre en hgj svarprocent, har de mulige kontaktpersoner pa forhand
modtaget spgrgeskemaet, og i langt de fleste tilfaelde har det vaeret muligt at
kontakte en alternativ svarperson

- Interviewene er i 4 tilfeelde gennemfgrt med en person, der ikke er opgivet som
hovedansvarlig

«  Spgrgsmalene er formuleret med henblik pa at tegne det overordnede billede af
samarbejdet mellem Midttrafik og bestillerne

+ Respondenterne er informeret om, at besvarelserne ikke er anonyme, og
Midttrafik vil ved konkrete problemstillinger, kontakte respondenten for at fa
svarerne uddybet

- I rapporteringen er det gnsket, at alle svar for en spgrgsmalsgruppe fremtraeder i
samme tabel, fordelt pa hhv. buskgrsel og handicapkgrsel. I rapporteringen er de
seerlige busspgrgsmal markeret med rgd skrift og (B) og handicapspgrgsmalene
markeret med bld skrift og (H).

« Desuden er hvert spgrgsmal summarisk angivet for sig, fordelt p& buskgrsel og
handicapkgrsel - hhv. antal og procent

- Til sidst forefindes en oversigt over forslag til tiltag. (sp.43)

Formal:
Det er hensigten at anvende resultaterne til

« At identificere omrader, hvor Midttrafik bgr ggre en indsats for at forbedre
tilfredsheden

« At diskutere resultaterne i Fagligt Forum
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Resultater

I det fglgende, er praesenteret to typer af tabeller, der dog alle er opbygget efter de respektive
hovedomrader

@konomi

Kgreplanlaegning

Udbud

Kontrakter med busselskaberne
Markedsfagring

Drift

Kundeservice

Handicapkgrsel

Generelt

I de tabeller der bade er relevante for bus- og handicapkgrsel indgdr begge typer separat.

Tabellerne 1-7 viser den procentvise fordeling pa tilfredshedskategorier. Generelt henledes
opmeaerksomheden pa, at der er tale om et ret lille antal respondenter, hvilket betyder at den
enkelte respondent f.eks. i buskgrsel svarer til 5%.

Tabellerne 8-14b viser oversigtstabeller med enkeltsvar for de respektive kommuner.
Forlag til indsatsomrader er listet efter de respektive tabeller.
De 20 respondenter vedr. buskgrsel er kommet med 41 forslag

De 18 respondenter vedr. handicapkgrsel er kommet med 43 forslag
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Tabel 1 Gkonomi - fordeling

@konomi
1. 2. 3. 4, 5.
Kvaliteten Timingen af | Den faglige Informationen | R&dgivning
af det det sparring og pa extranet om takster
materiale fremsendte r%dgivning fra | om gkonomi (B)
Midttrafik materiale Midttrafik vedr.
sender ud vedr. gkonomi
vedr. gkonomi
gkonomi
Meget tilfreds 0% 0% 0% 0% 10%
Tilfreds 55% 45% 55% 20% 35%
Utilfreds 35% 45% 35% 10% 15%
Buskgrsel
Meget utilfreds 10% 10% 5% 5% 0%
Ved ikke 0% 0% 5% 65% 40%
Antal 20 20 20 20 20
Meget tilfreds 11% 6% 6% 6%
Tilfreds 22% 33% 28% 6%
. ilfl 22% % % %
Handicapkorsel Utilfreds () 6% 6% 0%
Meget utilfreds 0% 0% 6% 0%
Ved ikke 44% 56% 56% 89%
Antal 18 18 18 18

P& det 8bne spgrgsmal om fremtidige indsatsomrader blev afgivet nedenstdende forslag
vedrgrende gkonomi.

Buskarsel:

Indtaegtsfordeling.

Angdende fremtidige budgetter gnskes klare tal, s8 man kan se hvad grundlaget for
tallet er.

Grundlaeggende utilfreds med gkonomi. Mere gennemskuelige budgetter og mere
specificeret. De samme beregningsprincipper fra ar til &r. Budget kommer for sent.
@konomi: Mangel pa indtaegtsdelen og budget for kommende saeson kommer for sent i
fht. deadline for politisk behandling.

e @konomi-opfglgning.
e Budgetkgrsel (udtraek fra Trapeze) i hvert fald hvert kvartal.
e @konomi; gnske om oplysning om gkonomi pd de enkelte lokalruter; i det hele taget
mere detaljeret gkonomi.
e @konomiopfglgning.
¢ Kommunikation vedr. gkonomi.
e Forslag med takstdifferentiering.
e Harmonisering af billettyper (eks. pensionist) i "Prisomrade @st".
Handicapkgrsel:

Grundlaeggende utilfreds med gkonomi. Mere gennemskuelige budgetter og mere
specificeret. De samme beregningsprincipper fra ar til ar. Budget kommer for sent.
@konomi: bedre information.
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Tabel 2 Kgreplanlaegning — fordeling

Buskgrsel

Kgreplanlaegning

6. 7. 8. 9. 10. 11.

Midttrafiks Midttrafiks Den faglige Arbejdsfor- Dokumentation | Vejledning

kgreplans- | inddragelse af | sparring og delingen og information | og

proces bestillernes radgivning fra mellem om gkonomisk | dokumen-

f.eks. tids- | gnsker i Midttrafik vedr. | Midttrafik og | og miljgrigtigt | tation for

frister og kgreplan- kgreplan- bestillerne valg af fremkomme

behandlings | laegningen laegningen (B) | ved koretgjer pa lighed. (B)

-tid (B) (B) kgreplanlaeg- | udvalgte ruter.

ning (B) (B)

Meget tilfreds 15% 35% 40% 15% 0% 0%
Tilfreds 70% 50% 55% 60% 30% 40%
Utilfreds 15% 15% 5% 10% 10% 15%
Meget utilfreds 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Ved ikke 0% 0% 0% 15% 60% 45%
Antal 20 20 20 20 20 20

P& det abne spgrgsmal om fremtidige indsatsomrader blev afgivet nedenstaende forslag
vedrgrende kgreplanlaagning.

Buskarsel:

DMA/Research A/S

Udvikling af bedre sammenspil mellem den lokale og regionale kollektive trafik.
Fremtidige regionale ruter (uafklaret).
Nytsenkning indenfor kollektiv trafik i tyndt befolkede omrdder. Optimering.
Stgrre kapacitet til passagertzllinger og specielle undersggelser.
Styrkelse af hurtige og direkte busruter mellem stgrre byer.

Bedre radgivning i forhold til udviklingen af kollektiv trafik, specielt i yderomrdderne.
Bedre til modernisering af den kollektive trafik.
Udvikling af system (Trapeze) s& kommunerne ogsa kan bruge skabelonerne.




Tabel 3 Udbud og kontrakter med busselskaberne -
fordeling

Udbud Kontrakter med
busselskaberne
12. 13. 14. 15. 16.
Midttrafiks Midttrafiks Information om Den afsatte | Kvaliteten af
radgivning og radgivning og konsekvenserne | tid til Midttrafiks
faglighed, frem faglighed i selve | af udbuddets behandling | kontraktopfglgning (B)
til beslutningen udbudsproces- resultat, af udbud i
om udbud eller sen, frem til og herunder de kommunern
kontrakt- med valg af gkonomiske e (B)
forleengelse (B) tilbbud (B) konsekvenser
(B)
Meget tilfreds 30% 20% 5% 15% 5%
Tilfreds 25% 25% 50% 35% 45%
Utilfreds 10% 10% 5% 5% 10%
Buskgrsel 2 2 2 2 2
Meget utilfreds 0% 0% 0% 0% 0%
Ved ikke 35% 45% 40% 45% 40%
Antal 20 20 20 20 20

P& det abne spgrgsmal om fremtidige indsatsomrader blev
vedrgrende udbud og kontrakter.

Buskarsel:

afgivet nedenstdende forslag

e Udvikling af bedre bus materiale (indretning af bussen og information).
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Tabel 4 Markedsfgring — fordeling

Markedsfgring
17. 18. 19. 20. 21. 22.
Kvaliteten af |Kvaliteten af |Kvaliteten af |Information-ernelIndholdet pd |Midttrafiks
Midttrafiks Midttrafiks Midttrafiks i nyhedsbrevene |extranettet, hjaelp til
hjemmeside kampagner produkt som udsendes |kun hvis de lokal
(B) f.eks. markedsfgring(|hver 3. mdr. (B) |bruger markedsfgri
Verdensred- B) extranet (B) ng (B)
der (B)
Meget tilfreds 10% 20% 5% 5% 0% 0%
Tilfreds 80% 50% 60% 85% 70% 25%
Utilfreds 10% 5% 15% 0% 20% 20%
Buskgrsel
Meget utilfreds 0% 0% 5% 0% 10% 0%
Ved ikke 0% 25% 15% 10% 0% 55%
Antal 20 20 20 20 10 20
P& det 8bne spgrgsmal om fremtidige indsatsomrader blev afgivet nedenstdende forslag
vedrgrende markedsfgring.
Buskarsel:
e Mere markedsfgring a la X-bus.
e Arbejde mere med lokal markedsfgring med kommunerne.
e Synligggre bestillerne pa busserne.
¢ Fremme internetbutik - mulighed for kgb af periodekort via nettet.
e Bedre produktmarkedsfaring.
e Ggre den kollektive trafik mere attraktiv, fa flere kunder, mere udvikling.
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Tabel 5 Drift og Kundeservice - fordeling

Drift Kundeservice
23. 24. 25. 26. 27. 28.
Samarbejdet | Handtering | Kvaliteten | Kvaliteten af | Den faglige Samarbejdet
mellem af driftsfor- | af hand- statistikker sparring og mellem
Midttrafik og | styrrelser tering af | fra Midttrafik |radgivning fra | Midttrafik og
bestillerne i kunde- om kunde- Midttrafik bestillere ved
forbindelse henvend- | henvend- angdende arrangements
med omvejs- elser og elser skolekort (B) | kgrsel (B)
karsel, rejse-
vejarbejde garanti
mm. (B)
Meget
tilfreds 35% 10% 10% 5% 0% 5%
Tilfreds 55% 60% 35% 20% 30% 30%
Utilfreds 5% 10% 15% 5% 5% 5%
Bus
Meget
utilfreds 0% 0% 0% 10% 0% 0%
Ved ikke 5% 20% 40% 60% 65% 60%
Antal 20 20 20 20 20 20
Meget
tilfreds 11% 17% 11%
Tilfreds 50% 33% 44%
Handica Utilfreds 0% 0% 6%
P Meget
utilfreds 0% 0% 0%
Ved ikke 39% 50% 39%
Antal 18 18 18

P& det abne spgrgsmal om fremtidige indsatsomrader blev
vedrgrende drift og kundeservice.

Buskarsel:

afgivet nedenstdende forslag

e Forbedring (tilstedeveerelse) af dokumentation og statistikker vedr. kundehenvendelse
direkte p& bestiller.

e Bedre passagerinformation vedr. forsinkelser og ankomster.
Handicapkarsel:

e Hurtigere besked til borgere om eventuelle forsinkelser eller syge vognmaend.

e Udvikling af statistikker vedr. kundehenvendelser.
e Muligheden for at bestille en trappetjener service s& man kan fa hjeelp til f.eks at

komme op pa 2. sal.
e Mere fleksibilitet til at veere behjalpelig med at hente folk inde i deres bolig.
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Tabel 6 Handicapkgrsel - fordeling

Handicapkgrsel

29. 30. 31. 32. 33.
Samarbejdet | Svartiden |Information | Dokumenta- Dokumenta-
om visite- for om tion og tion og
ringer af nye | Midttrafiks | handicap- information information
kunder (H) |skriftlige kgrsel (H) om udfgrt om
tilbage- kgrsel (H) kvalitetsbrist.
meldinger (H")
(H)
Meget tilfreds 72% 44% 39% 11% 11%
Tilfreds 28% 33% 50% 22% 44%
. Utilfreds 0% 6% 11% 17% 0%
Handicapkgrsel
Meget utilfreds 0% 0% 0% 0% 0%
Ved ikke 0% 17% 0% 50% 44%
Antal 18 18 18 18 18

P& det abne spgrgsmal om fremtidige indsatsomrader blev afgivet nedenstdende forslag
specifikt vedrgrende handicapkgrsel:

e @nske om mere dokumentation og specifikke informationer om hvilke kunder der har
kert s& man i forhold til visitering kan fglge op hvis kunden har brug for mere kgrsel.
Retningslinjer vedr. nye tilkgb.
Kortere svartid for skriftlige tilbagemeldinger.

e Faerre kgrselsordninger, mere gennemskuelighed i forhold til indholdet af
kgrselsordninger.

e Mangel p@ dokumentation vedr. hvilke kunder der kgres med.

e Begraensning pa 100 km ved taxakgrsel; gnske om forhgjelse.

e Praktiseres der besparelser vedr. bus-taxa, s man samler flere op i en taxa og pa den
made gkonomiserer?

e Teettere samarbejde og opfalgning specielt i forbindelse med kommende
procedurezendring.

DMA/Research A/S

Forbedringer i forbindelse med IT-brug.
@nske om at de sender velkomstbreve til kunderne hurtigere end de ggr nu.
Information om eventuelle problemer i det tekniske, s& man ved om det tekniske virker
Opdatering af "Vejledning til kommunerne om visitation til handicapkgrsel 2003"

Bedre informationsmaterialer vedr. handicapkgrsel.
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Tabel 7 Generelt - fordeling

Generelt
34. 35. 36. 37. 38. 39. 40. 41. 42.
Kend- At kunne | Samar- Midt- Midttrafiks | Midt- Midt- Midt- Samlet
skabet til | f8 bejdet trafiks evne til at trafiks trafiks trafiks set med
rette kontakt med over- fremskaffe |inddrag- |inddrag- | rddgiv- det
kontakt- pr. mail kontakt- holdel- | doku- else af else af ning daglige
personer | eller person- se af mentation vogn- kunder vedr. samarbej
telefon til | en/er tids- p3 bestil- maend (H) udvikling | de med
kontakt- frister lerens (H) af den Midttrafik
person/er opfordring kollektive
trafik
Meget tilfreds 35% 45% 45% 5% 5% 15% 15%
Tilfreds 50% 40% 50% 95% 45% 45% 75%
Utilfreds 10% 15% 5% 0% 35% 20% 5%
Buskgrsel Meget
utilfreds 0% 0% 0% 0% 0% 10% 0%
Ved ikke 5% 0% 0% 0% 15% 10% 5%
Antal 20 20 20 20 20 20 20
Meget tilfreds 61% 61% 67% 56% 39% 11% 11% 11% 50%
Tilfreds 39% 39% 33% 39% 11% 28% 33% 39% 50%
Handicap- Utilfreds 0% 0% 0% 0% 6% 0% 0% 0% 0%
karsel Meget
utilfreds 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Ved ikke 0% 0% 0% 6% 44% 61% 56% 50% 0%
Antal 18 18 18 18 18 18 18 18 18
P& det 8bne spgrgsmal om fremtidige indsatsomrader blev afgivet nedenstdende forslag
vedrgrende generelle spgrgsmal.
Buskgrsel:
e Der bliver meget ekstra arbejde ndr man skal igennem Midttrafiks godkendelser mm.
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Tabel 8 Sp.1-5 @konomi - Enkeltbesvarelser

Okonomi
1. 2. 3. 4. 5.
Kvaliteten af | Timingen af Den faglige Informationen |Radgivning
det materiale |det sparring og pa extranet om takster
Midttrafik fremsendte radgivning fra | om gkonomi (B)
sender ud materiale Midttrafik
vedr. gkonomi | vedr. gkonomi | vedr.
Kommune gkonomi
Favrskov Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Tilfreds
Hedensted Tilfreds Tilfreds Utilfreds Ved ikke Ved ikke
Herning Utilfreds Utilfreds Tilfreds Tilfreds Utilfreds
Holstebro Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Horsens Tilfreds Utilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke
Ikast-Brande Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Meget tilfreds
Lemvig Utilfreds Utilfreds Utilfreds Meget utilfreds | Ved ikke
Norddjurs Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Utilfreds
Odder Utilfreds Tilfreds Meget utilfreds | Ved ikke Ved ikke
g Randers Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Tilfreds
(2] Region Midt Utilfreds Utilfreds Utilfreds Ved ikke Tilfreds
Ringkgbing-Skjern Meget utilfreds | Meget utilfreds | Utilfreds Ved ikke Ved ikke
Samsg Utilfreds Utilfreds Utilfreds Utilfreds Tilfreds
Silkeborg Tilfreds Meget utilfreds | Tilfreds Ved ikke Ved ikke
Skanderborg Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Utilfreds
Skive Utilfreds Utilfreds Ved ikke Ved ikke Tilfreds
Struer Utilfreds Utilfreds Utilfreds Ved ikke Tilfreds
Syddjurs Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke
Viborg Tilfreds Utilfreds Tilfreds Ved ikke Meget tilfreds
Arhus Meget utilfreds | Utilfreds Utilfreds Utilfreds Tilfreds
Favrskov Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Ved ikke
Herning Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Holstebro Utilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Horsens Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Lemvig Utilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Norddjurs Tilfreds Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Odder Utilfreds Tilfreds Meget utilfreds | Ved ikke
% Ringkgbing-Skjern Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
L |samsg Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
© Silkeborg Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
g Skanderborg Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds Meget tilfreds
I |Skive Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Struer Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Siddl'urs Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke
Arhus Utilfreds Utilfreds Utilfreds Ved ikke
Hedensted Tilfreds Ved ikke Tilfreds Tilfreds
Ikast-Brande Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Randers Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke

DMA/Research A/S

12




Tabel 9 Sp.6-11 Kgreplanlaegning -Enkeltbesvarelser

Koreplanlaegning
6. 7. 8. 9. 10. 11.
Midttrafiks Midttrafiks Den faglige Arbejdsforde- | Dokumen- Vejledning
kgreplans- inddragelse af | sparring og lingen mellem | tation og og
proces f.eks. bestillernes radgivning fra Midttrafik og | information | dokumen-
tidsfrister og gnsker i Midttrafik vedr. | bestillerne om gkono- | tation for
behandlingstid | kgreplanlaeg- ka@replanlaeg- ved misk og fremkom-
(B) ningen (B) ningen (B) kgreplanleeg- | miljgrigtigt | melighed
ning (B) valg af (B)
koretgjer pa
udvalgte
ruter. (B)
Kommune
Favrskov Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
Hedensted Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke
Herning Tilfreds Utilfreds Tilfreds Utilfreds Ved ikke Ved ikke
Holstebro Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke
Horsens Tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke
Ikast-Brande Utilfreds Tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds | Ved ikke Utilfreds
Lemvig Tilfreds Utilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds | Utilfreds Ved ikke
Norddjurs Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
odder Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
(g Randers Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
o0 Region Midt Tilfreds Utilfreds Tilfreds Tilfreds Utilfreds Utilfreds
Ringkgbing-Skjern Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke Tilfreds
Samsg Utilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Silkeborg Tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke
Skanderborg Tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Ved ikke Utilfreds
Skive Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke Tilfreds
Struer Tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke
Syddjurs Utilfreds Tilfreds Utilfreds Utilfreds Ved ikke Tilfreds
Viborg Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds | Tilfreds Ved ikke
Arhus Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
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Tabel 10 Sp.12-16 Udbud og Kontrakter
- Enkeltbesvarelser

med busselskaberne

Kontrakter
Udbud med
u bussel-
skaberne
12. 13. 14. 15. 16. Kvaliteten af
Midttrafiks Midttrafiks Information Den afsatte tid | Midttrafiks
radgivning og | r&dgivning og | om til behandling kontraktopfglgning
faglighed, faglighed i konsekvens- | af udbud i (B)
frem til selve erne af kommunerne
beslutningen | udbudspro- udbuddets (B)
om udbud cessen, frem | resultat,
eller til og med herunder de
kontraktfor- valg af tilbud | gkonomiske
leengelse (B) | (B) konsekvenser
(B)
Kommune
Favrskov Utilfreds Utilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
Hedensted Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Herning Meget tilfreds | Ttilfreds Ttilfreds Meget tilfreds Utilfreds
Holstebro Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Horsens Meget tilfreds | Ved ikke Ved ikke Ved ikke Tilfreds
Ikast-Brande Meget tilfreds | Meget tilfreds | Meget tilfreds | Tilfreds Meget tilfreds
Lemvig Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
Norddjurs Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke Tilfreds
) Odder Tilfreds Ved ikke Tilfreds Ved ikke Tilfreds
= Randers Meget tilfreds | Meget tilfreds | Tilfreds Meget tilfreds Tilfreds
) | Region Midt Tilfreds Utilfreds Utilfreds Utilfreds Utilfreds
Ringkgbing-Skjern | Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Samsg Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Silkeborg Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Skanderborg Meget tilfreds | Meget tilfreds | Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Skive Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Struer Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Syddjurs Utilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
Viborg Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke Tilfreds
Arhus Meget tilfreds | Meget tilfreds | Tilfreds Meget tilfreds Tilfreds
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Tabel 11 Sp.17-22 Markedsfgring - Enkeltbesvarelser

Markedsforing
17. 18. 19. 20. 21. 3 22.
Kvaliteten af | Kvaliteten af |Kvaliteten af |Information- |Indholdet pa | Midt-
Midttrafiks Midttrafiks Midttrafiks erne i extranettet, trafiks
hjemme-side | kampagner produkt nyheds- kun hvis de hjaelp til
(B) f.eks. markedsfgrin | brevene som | bruger lokal
Verdensred- |[g. (B) udsendes extranet (B) | markeds
der (B) hver 3. mdr. -fgring
(B) (B)
Kommune
Favrskov Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Utilfreds
Hedensted Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Herning Tilfreds Tilfreds Utilfreds Tilfreds Tilfreds Utilfreds
Holstebro Utilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Horsens Tilfreds Ved ikke Ved ikke Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Ikast-Brande Tilfreds Tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Lemvig Tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds Meget utilfreds | Tilfreds
Norddjurs Meget tilfreds Ved ikke Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Odder Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
g Randers Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds . Utilfreds
[a) Region Midt Tilfreds Tilfreds Utilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
Ringkgbing-Skjern | Tilfreds Ved ikke Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Samsg Utilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke . Tilfreds
Silkeborg Tilfreds Meget tilfreds Utilfreds Meget tilfreds Utilfreds Ved ikke
Skanderborg Tilfreds Tilfreds Ved ikke Tilfreds Ved ikke
Skive Tilfreds Ved ikke Ved ikke Tilfreds Tilfreds
Struer Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Syddjurs Tilfreds Ved ikke Tilfreds Ved ikke Ved ikke
Viborg Tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds . Ved ikke
Arhus Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds | Tilfreds Utilfreds Utilfreds
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Tabel 12 Sp.23-28 Drift og Kundeservice -Enkeltbesvarelser

Drift Kundeservice
23. 2%. 25. 26. 27. 28.
Samarbejdet Handtering af K})/alitet_en af Kval_ite_ten af Den f_aglige Samarbejdet
mellem driftsforstyr- | handtering af | statistikker fra sparring og m_ellem_
Midttrafik og relser kundehen- Midttrafik om radgivning Midttrafik og
bestillerne i vendelser og | kundehen- fra bestillere ved
forbindelse rejsegaranti vendelser Midtotrafik arrangements
med angaende kgrsel (B)
omvejskgrsel, skolekort
vejarbejde (B)
Kommune | (5
Favrskov Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
Hedensted Meget tilfreds Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Herning Tilfreds Ved ikke Tilfreds Meget utilfreds | Ved ikke Tilfreds
Holstebro Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Tilfreds
Horsens Meget tilfreds Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Ikast-Brande Meget tilfreds Tilfreds Ved ikke Tilfreds Ved ikke Ved ikke
Lemvig Utilfreds Ved ikke Meget tilfreds | Utilfreds Tilfreds Ved ikke
Norddjurs Tilfreds Tilfreds Utilfreds Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Odder Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
g Randers Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke Tilfreds Tilfreds
fQ |[Region Midt Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds | Ved ikke Tilfreds
Ringkgbing-Skjern | Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Utilfreds Ved ikke
Samsg Tilfreds Utilfreds Tilfreds Ved ikke Tilfreds Ved ikke
Silkeborg Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke Ved ikke Meget tilfreds
Skanderborg Ved ikke Tilfreds Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Skive Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Struer Tilfreds Utilfreds Utilfreds Ved ikke Tilfreds Ved ikke
Syddjurs Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Viborg Meget tilfreds Meget tilfreds | Meget tilfreds | Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds
Arhus Meget tilfreds Meget tilfreds | Tilfreds Tilfreds Ved ikke Utilfreds
Favrskov Ved ikke Ved ikke Meget tilfreds
Hedensted Tilfreds Ved ikke Utilfreds
Herning Meget tilfreds | Meget tilfreds | Ved ikke
Holstebro Tilfreds Ved ikke Tilfreds
Horsens Tilfreds Tilfreds Tilfreds
Ikast-Brande Ved ikke Ved ikke Ved ikke
Lemvig Tilfreds Tilfreds Tilfreds
% Norddjurs Ved ikke Ved ikke Ved ikke
O |odder Tilfreds Ved ikke Ved ikke
"C |Randers Tilfreds Ved ikke Ved ikke
g Ringkgbing-Skjern Ved ikke Tilfreds Tilfreds
I |Samsg Tilfreds Ved ikke Tilfreds
Silkeborg Ved ikke Tilfreds Tilfreds
Skanderborg Meget tilfreds | Meget tilfreds | Meget tilfreds
Skive Tilfreds Tilfreds Tilfreds
Struer Ved ikke Meget tilfreds | Ved ikke
Syddjurs Tilfreds Tilfreds Ved ikke
Viborg
Arhus Ved ikke Ved ikke Tilfreds
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Tabel 13 Sp.29-33 Handicapkgrsel -Enkeltbesvarelser

Handicapkgrsel
29. 30. 31. 32. 33.
Samarbejdet Svartiden for Information om | Dokumentation | Dokumentation
om visiteringer | Midttrafiks handicapkgrsel | og information |og information
af nye kunder | skriftlige (H) om udfgrt om kvalitetsbrist
(H) tilbagemeld- kgrsel (H) (H)
Kommune inger (H)
Favrskov Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Ved ikke Meget tilfreds
Hedensted Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Ved ikke Tilfreds
Herning Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Ved ikke
Holstebro Meget tilfreds Tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds
Horsens Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Tilfreds
Ikast-Brande Meget tilfreds Ved ikke Tilfreds Ved ikke Ved ikke
a Lemvig Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Utilfreds Tilfreds
m© Norddjurs Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke
.2 Odder Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Tilfreds
L®) Randers Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
g Ringkgbing-Skjern Tilfreds Utilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke
T Samsg Tilfreds Tilfreds Utilfreds Ved ikke Tilfreds
Silkeborg Meget tilfreds Ved ikke Tilfreds Utilfreds Ved ikke
Skanderborg Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds
Skive Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds
Struer Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke
Syddjurs Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Ved ikke Ved ikke
Arhus Meget tilfreds Ved ikke Utilfreds Utilfreds Ved ikke
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Tabel 14a Sp.34-42 Generelt —Bus - Enkeltbesvarelser

Generelt

34. 35. 36. 37. 38. 39. 40. 41. 42.

Kendskabet | At kunne fa Samarbejdet | Midttrafiks Midttrafiks Midttrafiks [ Midttrafiks | Midttrafiks Samlet set

til rette kontakt pr. med overholdelse |evne til at inddrag-  finddragelse | §4givning med det

kontakt- mail eller kontaktperso | af tidsfrister | fremskaffe slos:n?f ?:';(under vedr. daglige

personer telefon til nen/er dgkume_ntation maend (H) udvikling af samarbejde

kontaktperson/ pa bestillerens den kollektive | med
er opfordring trafik Midttrafik
Kommune
Favrskov Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Utilfreds Tilfreds
Hedensted Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
Herning Utilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Utilfreds Utilfreds Tilfreds
Holstebro Tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Utilfreds Ved ikke Meget tilfreds
Horsens Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
Ikast-Brande Tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Ved ikke Tilfreds Tilfreds
Lemvig Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Utilfreds Meget utilfreds | Tilfreds
Norddjurs Tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
Odder Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Tilfreds Tilfreds
g Randers Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds Meget tilfreds Tilfreds
[a4] Region Midt Meget tilfreds Utilfreds Tilfreds Tilfreds Utilfreds Meget utilfreds | Tilfreds
Ringkgbing-Skjern | Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Utilfreds Utilfreds Tilfreds
Samsg Tilfreds Utilfreds Tilfreds Tilfreds Utilfreds Tilfreds Tilfreds
Silkeborg Utilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Tilfreds Tilfreds
Skanderborg Tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds
Skive Ved ikke Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
Struer Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke
Syddjurs Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Utilfreds Tilfreds
Viborg Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Meget tilfreds
Arhus Meget tilfreds Utilfreds Utilfreds Tilfreds Utilfreds Meget tilfreds Utilfreds
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Tabel 14b Sp.34-42 Generelt - Handicap -Enkeltbesvarelser

Generelt
34. 35. . 36. 37. 38. 39. 40. 41. 42.
Kendskabet At kunne fa Samarbejdet | Midttrafiks Midttrafiks Midttrafiks Midttrafiks Midttrafiks [Samlet set
til rette kontakt pr. med kontakt- | overholdelse |evne til at inddragelse af | inddragelse af [ rddgivning | med det
kontaktper- mail eller personen/er | af tidsfrister [fremskaffe vognmeaend kunder (H) vedr. daglige
soner telefon til dokumenta- | (H) udvikling af [samarbejde
kontakt- tion pa den med
person/er bestillerens kollektive Midttrafik
Kommune opfordring trafik
Favrskov Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds | Meget tilfreds
Hedensted Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Meget tilfreds
Herning Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Ved ikke Ved ikke Tilfreds Meget tilfreds
Holstebro Tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke Tilfreds
Horsens Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Tilfreds Ved ikke Tilfreds
Ikast-Brande Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke Meget tilfreds
Lemvig Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Ved ikke Meget tilfreds | Meget tilfreds
% Norddjurs Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke Tilfreds
.g Odder Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds
< Randers Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke Ved ikke Ved ikke Tilfreds
g Ringkgbing-Skjern Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke Ved ikke Tilfreds
T Samsg Tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke Ved ikke Tilfreds Tilfreds
Silkeborg Meget tilfreds Tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Ved ikke Ved ikke Tilfreds Tilfreds Tilfreds
Skanderborg Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Tilfreds Tilfreds Tilfreds Meget tilfreds
Skive Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Ved ikke Tilfreds Meget tilfreds Ved ikke Meget tilfreds
Struer Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Ved ikke Tilfreds Ved ikke Meget tilfreds
Syddjurs Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Meget tilfreds Ved ikke Ved ikke Ved ikke Tilfreds Meget tilfreds

Arhus

Meget tilfreds

Meget tilfreds

Meget tilfreds

Ved ikke

Utilfreds

Ved ikke

Ved ikke

Ved ikke

Tilfreds
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Bilag 1.

SKEMA - Bestillerundersggelse for Midttrafik.

SPORGSMAL MED R@D SKRIFT STILLES KUN TIL BUSK@RSEL

SPORGSMAL MED BLA SKRIFT STILLES KUN TIL HANDICAPK@RSEL

Hvor tilfreds er du med.... ©0 © ® B Ved
meget tilfreds | utilfreds | meget ikke
tilfreds utilfreds

@konomi

1. Kvaliteten af det materiale Midttrafik sender ud

vedr. gkonomi f.eks. vedr. budget, regnskab og

rapportering

2. Timingen af det fremsendte materiale vedr.

gkonomi

3. Den faglige sparring og radgivning fra Midttrafik

vedr. gkonomi

4. Informationen pa extranet om gkonomi f.eks vedr.

budget og gkonomirapport

5. Radgivning om takster

Kgreplanlaegning

6. Midttrafiks kgreplansproces f.eks. tidsfrister og

behandlingstid

7. Midttrafiks inddragelse af bestillernes gnsker i

kgreplanlaegningen

8. Den faglige sparring og radgivning fra Midttrafik

vedr. kgreplanleegningen

9. Arbejdsfordelingen mellem Midttrafik og

bestillerne ved kgreplanlaegning

10. Dokumentation og information om- gkonomisk

og miljgrigtigt valg af kgretgjer pd udvalgte ruter.

11. Vejledning og dokumentation for

fremkommelighed.
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Bilag 1.

Hvor tilfreds er du med....

©O
meget
tilfreds

©
tilfreds

®
utilfreds

B3
meget
utilfreds

Ved
ikke

Udbud

12. Midttrafiks radgivning og faglighed, frem til
beslutningen om udbud eller kontraktforleengelse

13. Midttrafiks radgivning og faglighed i selve
udbudsprocessen, frem til og med valg af tilbud

14. Information om konsekvenserne af udbuddets
resultat, herunder de gkonomiske konsekvenser

15. Den afsatte tid til behandling af udbud i
kommunerne

Kontrakter med busselskaberne

16. Kvaliteten af Midttrafiks kontraktopfglgning

Markedsfgring

17. Kvaliteten af Midttrafiks hjemmeside

18. Kvaliteten af Midttrafiks kampagner f.eks.
Verdensredder

19. Kvaliteten af Midttrafiks produkt markedsfgring.

20. Informationerne i nyhedsbrevene som udsendes
hver 3. mdr.

21. Indholdet pa extranettet, kun hvis de bruger
extranet

22. Midttrafiks hjzelp til lokal markedsfa@ring

Drift

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

Kundeservice

24. Handtering af driftsforstyrrelser

25. Kvaliteten af handtering af kundehenvendelser
0g rejsegaranti
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Bilag 1.

Hvor tilfreds er du med....

©O
meget
tilfreds

©
tilfreds

®
utilfreds

B3
meget
utilfreds

Ved
ikke

26. Kvaliteten af statistikker fra Midttrafik om
kundehenvendelser

27. Den faglige sparring og radgivning fra Midttrafik
angdende skolekort

28. Samarbejdet mellem Midttrafik og bestillere ved
arrangementskgrsel

Handicapkgrsel

29. Samarbejdet om visiteringer af nye kunder

30. Svartiden for Midttrafiks skriftlige
tilbagemeldinger

31. Information om handicapkgrsel

32. Dokumentation og information om udfgrt karsel

33. Dokumentation og information om kvalitetsbrist.

Generelt

34. Kendskabet til rette kontaktpersoner.

35. At kunne fa kontakt pr. mail eller telefon til
kontaktperson/er

36. Samarbejdet med kontaktpersonen/er

37. Midttrafiks overholdelse af tidsfrister

38. Midttrafiks evne til at fremskaffe dokumentation
pé bestillerens opfordring

39. Midttrafiks inddragelse af vognmaend

40. Midttrafiks inddragelse af kunder

41. Midttrafiks radgivning vedr. udvikling af den
kollektive trafik

42. Samlet set med det daglige samarbejde med
Midttrafik

43. Afslutningsvis vil jeg gerne spgrge om du har nogle forslag til fremtidige indsatsomrader, naevn

gerne 3
1.
2.

3.

44. Til sidst vil jeg gerne spgrge hvor mange stillinger din kommune/region bruger pa kollektiv trafik
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Bilag 1.

45. Til sidst vil jeg gerne spgrge hvor mange hvor mange stillinger din kommune bruger pa
handicapkgrsel

Tak for hjzelpen!
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