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Baggrund

Baggrund

Om arsrapporfen

Baggrund og formal

Midttrafik Kundecenter servicerer Midttrafiks kunder i Aarhus.
Kunderne kan benytte flere kanaler for at komme i kontakt
med Midttrafik. | den forbindelse gennemfgrer Epinion
kgbende kundetilfredshedsundersggelser blandt et
repreesentativt udsnit af kunder med henvendelse per telefon
eller ved personligt fremmgade.

Hovedforméalet med undersggelserne er at fegne et billede af
kundernes tilfredshed med en raekke elementer ved
henvendelse fil kundecentret. Derudover afdaskkes
kundernes lyst til at anbefale kundecentret sdvel som
Midttrafiks busser. Endelig ses pa udviklingen over tid.

Denne arsrapport indeholder resultaterne af fire gennemfagrte
undersggelser i henholdsvis september 2012, december
2012, marts 2013 og juni 2013.

Overskrifter og underoverskrifter pa de enkelte sider er
udformet, sa de opsummerer og konkluderer pa sidens
vigtigste resultater.

Midttrafik Kundecenter: - Arsrapport 2012-2013
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Designet bag undersggelser i arsrapporten

Undersggelserne er gennemfgrt som kvantitative
spergeskemaundersggelser blandt et repraesentativt udsnit
af de kunder, der har kontaktet Midttrafik Kundecenter i
udvalgte uger op fil hver maling.

Datamaterialet til denne arsrapport baserer sig, alt efter
hvilken maling der betragtes, pd mellem 31-57 besvarelser fra
kunder med henvendelse ved personligt fremmgde, og pa
mellem 105-127 besvarelser fra kunder med henvendelse per
telefon. Fgrstnavnte data er indsamlet med stopinterviews
ved kundecentret, mens sidstnavnte data er indsamlet
gennem felefoninterviews.

Spgrgeskemaet er udviklet af Midttrafik i samarbejde med
Epinion.

Lasevejledning

Spergsmalsformuleringer fremgar som hovedregel af
figuroverskrifterne. Figurerne viser resultaterne som
procentandele af kunderne eller som gennemsnit for
kunderne.
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Procentandel mand blandt kunder i kundecentret. Opdelt efter henvendelsesform
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Gennemsnitlig alder blandt kunder i kundecentret. Opdelt efter henvendelsesform
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Procentvis kommunefordeling blandt kunder med henvendelse per telefon
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Note: Spgrgsmalet om bopalskommune er kun stillet i juni 2013 til kunder med henvendelse per telefon
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Procentandel kunder, der kender www.midttrafik.dk. Opdelt efter henvendelsesform
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Procentandel kunder der, nar de sgger hjlp fra Midttrafik, foretraekker Midttrafiks Facebook profil
eller chat forum, frem for at ringe eller besgge kundecentret. Opdelt efter henvendelsesform
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Procentandel kunder, der synes det var nemt at finde kontaktoplysninger fil Midttrafiks
kundecenter. Opdelt efter henvendelsesform

100%
90%

80%

70%

60% —Telefon

- Personlig

50%
40%
30%
20%
10%

10%
0%

September 2012 December 2012 Marts 2013 Juni 2013




EPINICN

TILFREDSHEDSPUNKTER
0G SAMLET
TILFREDSHED




Gennemsnitlig tilfredshed med ‘Medarbejderens betjening var positiv og venlig' pa en skala fra 1 il
5, hvor 1 betyder 'Uenig’ og 5 'Enig’. Opdelt efter henvendelsesform
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Gennemsnitlig tilfredshed med 'Jeg fik brugbare svar pa mine spgrgsmal’ pa en skala fra 1 til 5,
hvor 1 betyder 'Uenig’ og 5 ‘Enig'. Opdelt efter henvendelsesform
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Gennemsnitlig tilfredshed med ‘Medarbejderen var engageret for at hjzelpe' pa en skala fra 1 til 5,
hvor 1 betyder 'Uenig’ og 5 ‘Enig’'. Opdelt efter henvendelsesform
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Gennemsnitlig tilfredshed med 'Ventetiden inden det blev min tur var rimelig' pa en skala fra 1 til 5,
hvor 1 betyder 'Uenig’ og 5 ‘Enig'. Opdelt efter henvendelsesform

5 4-!§ 4,8 4,85 4,79

/
4,54

4,41

—Telefon
- Personlig

1
September 2012 December 2012 Marts 2013 Juni 2013

Note: ‘'Ved ikke' svar er udeladt fra beregningerne




Gennemsnitlig tilfredshed med ‘Informationen, inden jeg fik personlig betjening, var brugbar’' pa en
skala fra 1 til 5, hvor 1 betyder ‘Uenig’ og 5 'Enig’, blandt kunder med henvendelse per telefon
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Note: ‘'Ved ikke' svar er udeladt fra beregningerne. | malingerne for september og december 2012 lod spergsmalsformuleringen: ‘De personlige




Gennemsnitlig tilfredshed med ‘'samlet set med kundecentret service' pa en skala fra 1til 5, hvor 1
betyder 'Meget utilfreds’ og 5 'Meget tilfredshed'. Opdelt efter henvendelsesform
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Net Promoter Score [NPS) for Midttrafiks kundecenter pa en skala fra -100 til 100, hvor -100 betyder,
at alle kunder er 'llloyale’, mens +100 er, at alle kunder er ‘Ambassadgrer’'. Opdelt efter
henvendelsesform

Hvad er NPS?
60 50

Gaesterne er stillet spgrgsmalet:

39 "Hvor sandsynligt er deft, at du ud
40 fra din oplevelse af kundecentret vil
anbefale familie eller venner at

/\/ bruge Midttrafiks kundecenter?"
29

De har svaret pa en skala mellem O
og 10, hvor O betyder "Slet ikke
sandsynligt” og 10 betyder "Meget
sandsynligt. Kundernes opdeles
herefter i ambassadgrer (score 9-10),
passive (score 7-8) og illoyale (score
0-8).

Den sakaldte Net Promotor Score
udregnes sa som forskellen mellem
andelen af ambassadgrer og
andelen af illoyale.
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Net Promoter Score [NPS) for Midttrafiks busser pa en skala fra -100 til 100, hvor -100 betyder, at
alle kunder er ‘llloyale’, mens +100 er, at alle kunder er ‘Ambassadgrer’. Opdelt efter
henvendelsesform

60 £ Hvad er NPS?

Geesterne er stillet spgrgsmalet:
"Hvor sandsynligt er det, at du vil

40 anbefale familie eller venner at rejse
med Midttrafiks busser?"

De har svaret pa en skala mellem O
og 10, hvor O betyder "Slet ikke
sandsynligt" og 10 betyder "Meget
sandsynligt. Kundernes opdeles
herefter i ambassadgrer (score 9-10),
passive (score 7-8) og illoyale (score
0-6).

Den sakaldte Net Promotor Score
udregnes sa som farskellen mellem
andelen af ambassadgrer og
andelen af illoyale.
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