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FORMAL MED UNDERSOGELSEN

Formal

Formalet med undersagelsen er at undersege tilfredsheden med
Flextrafik blandt Flextrafiks kunder.

De mere specifikke formal med undersegelsen er:

At afdcekke den overordnede tilfredshed blandt dem, der har kert
med Flextrafik i 2024

At afdcekke tilfredsheden med de forskellige serviceparametre og
kontaktpunkter til kunderne

At f& indsigt i betydningen af de enkelte parametre i forhold til den
samlede tilfredshed

Undersogelsen afdcekker tilfredsheden med felgende 5 kerselstyper:

Kommunal Karsel
Handicapkersel
Flextur

Flexbus

Plustur

Metode:

Undersggelsen er gennemfart som telefoniske interviews.

Brugerne er kontaktet umiddelbart efter en gennemfert tur (i mellem 3-
12 dage efter en gennemfeart tur).

Der er i alt gennemfert 2002 interviews, der afspejler kerselsforbruget
for de forskellige kerselsordninger, hvoraf 414 er gennemfart for
Kommunal Kegrsel, 675 for Handicapkersel, 507 for Flextur, 201 for
Flexbus og 205 for Plustur.




FORKLARINGSSLIDE

Undersggelsens metode - forklaring af grafikker

Gennem denne rapport bruges der indekstal for de fleste spergsmal. Dette betyder, at
respondenternes svar genberegnes i en skala fra 0-100. Maden, hvorpd de enkelte niveauer

skal fortolkes, er vist til venstre.

Alle veerdier pd 75 og derover skal fortolkes som "meget god". Dette signalerer, at det er mere
vanskeligt at forbedre tilfredsheden fra 80 til 90, end det er fra 60 til 70, selvom forskellen i

absolutte tal er den samme.
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Overordnede tendenser pa tvaers af
karselsordmnger



OVERORDNEDE KONKLUSIONER

Hoj tilfredshed

Tilfredsheden i 2024 ligger overordnet p&
et hgjt niveau pa tvcers af
korselsordninger. Det er scerligt Plustur,
der udmeerker sig med hgj overordnet
tilfredshed pd& tveers af de 4 kvartaler i
2024. Flexbus klarer sig scerligt godt p&
tilfredshedsparametre sdsom ankomst-
og afhentningstidspunkt, chauffarens
kersel og generelle adfcerd.

Hoj anbefalingsvillighed

Anbefalingsvilligheden pé tvcers af
karselsordninger i hele 2024 ligger
pd et meget flot niveau, med en
NPS-score pa hele 61!
Handicapkersel er den
kerselsordning, der i 2024 opndr den
hajeste NPS-score pd hele 66.

Fokuspunkter

For at fastholde den hgije tilfredshed,
er det scerligt vigtigt at prioritere de
fire forhold, der har signifikant
betydning for tilfredsheden;
chauffeorens adfcerd,
afhentningstidspunktet, ventetiden i
telefonen ved bestilling & telefonisk
opkald inden afhentning.




TILFREDSHED // SAMLET OVERBLIK PA TV/ERS AF KORSELSORDNINGER 0G KVARTALER

Der er scerligt hgj tilfredshed for Plustur i 2024

ilfredshed pa en skala fra 0 til 100 Q5 - Hvor tilfreds er du generelt med Flextrafik?
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NPS - TOTALER
| 2024 er der scerligt hgj anbefalingsvillighed for de, der benytter handicapkarsel
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Resultater for de 5 karselsordmnger |
2024



TILFREDSHED

Tilfredsheden i 2024 ligger pd et god overordnet niveay,

hvor scerligt plustur har hgj tilfredshed

[_,] Qs.Hvortilfreds er du generelt med Flextrafik?

Meget god

Darlig | Middel | God

Meget darlig
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m Flextur (n=506)

u Flexbus (n=201)
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Der er scerligt hgj tilfredshed for Flexbus, hvor scerligt rengaringen og
chauffgrens adfcerd er yderst tilfredsstillende

[_,] Qio-Huvortilfreds er du alti alt med falgende ting i forhold til din tur med flextrafik
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84 84

83 83 89

90

Afhentningstidspunktet

® Kommunal Kgrsel

base (n), Kommunal Kaersel =

Ankomsttidspunktet

® Handicapkgrsel

410, Handicapkersel =

93 95 94 o,

Renggringen af bilen (bade Bilens indretning og komfort

indvendigt og udvendigt)

m Flextur m Flexbus

674, Flextur = 506, Flexbus = 201, Plustur = 205

92 92

m Plustur

94 92 o

Chauffgrens adfeerd (var chauffaren
smilende og hjaelpsom)

Total




TILFREDSHEDSPARAMETRE

Der er ligeledes hgj tiliredshed pd de gvrige tilfredshedsparametre

[_,] Qio-Huvortilfreds er du alti alt med falgende ting i forhold til din tur med flextrafik

100
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92 99 93 93 93 92 91 92 92 92 95 92
3 90 91 90 90 89 " gg 88 88 g7 7 89 90
s | 90
s
80
| 70
3 60
=
= 50
40
| 30
s | 20
s
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0
Chauffgrens kersel Chauffgrens villighed til at hjaelpe dig Chauffgrens service ifm. at Telefonisk opkald fra chauffgren Turens varighed
ind/ud af bilen, hvis du havde behov fastspeende hjeelpemiddel korrekt og inden afhentning
for det forsvarligt forud for turens start
m Kommunal Karsel = Handicapkgrsel m Flextur u Flexbus m Plustur Total

Side 12 base (n), Kommunal Kersel = 410, Handicapkersel = 674, Flextur = 506, Flexbus = 201, Plustur = 205




TILFREDSHEDSPARAMETRE // BESTILLING AF REJSEN
Der er scerligt hgj tilfredshed med bestillingen alt i alt pd tvcers aof
karselsordninger

[, Q8-Hvortilfreds er du alt i alt med felgende ting i forhold til din bestilling af turen

0w - 73 91 91
s | 90 84 4 85 85 e 87
s 78 81 80 79

80 75
3 69
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=
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0
Alt i alt med bestillingen af Ventetiden i telefonen, da Medarbejdernes Medarbejderens Tilfredshed med Tilfredshed med Tilfredshed med
din rejse du bestilte turen venlighed, da du bestilte kompetencer og faglige  brugervenligheden via brugervenligheden via brugervenligheden via
turen vejledning, da du bestilte hjemmesiden Rejseplanen Flextrafiks app
turen
= Kommunal Karsel = Handicapkgrsel m Flextur = Flexbus m Plustur

Side 13 base (n), Kommunal Kersel = 138, Handicapkersel = 23-553, Flextur = 41-466, Flexbus = 5-188, Plustur = 198




TILFREDSHEDSPARAMETRE

Der er scerligt udfordringer ift. tekniske fejl ved bestillingskanalerne

[_,] Qg.-Hvorfor er du ikke tilfreds med brugervenligheden pa [valgte bestillingskanal i W2al? (kun stillet til dem, der ikke er tilfredse)

Der opstar ofte tekniske fejl - 19%
Den oplyste rejsetid er sveer at forsta - 18%

Det er sveert at oprette sig som bruger 16%

u Total (n=130)

Jeg far ikke den rejsetid, jeg gerne vil have - 16%

Det er sveert at logge ind - 11%
Kommentarer:

Opscetningen, mange trin,

sveer at navigere i, skal
bruge hel prcecis adresse,
bavlet.

Det er sveert at betale . 7%

Side 14







Tilfredshedsmodel

Hvad driver tilfredsheden med Flextrafik?

Chaufferens adfcerd

Forklaringsandel
(smilende og -——-
hjcelpsom)

"~ Koefficient

~

.

Afhentningstidspunktet

Tilfredshed
med flextrafik

Ventetiden i telefonen
ved bestilling af turen

Telefonisk opkald fra
chaufferen inden
afhentning

Side 16

Note: modellen indeholder kun variable, der har signifikant effekt pé tilfredshed med flextrafik

————————

Modellen viser, hvilke omré&der der pévirker
den overordnede tilfredshed med
Flextrafik. Den overordnede tilfredshed er
drevet af 4 forhold.

Fire forhold har signifikant betydning for
tilfredsheden med Flextrafik i 2024:
“chauffgrens adfcerd”,
"afhentningstidspunktet”, “ventetiden i
telefonen ved bestilling” & “telefonisk
opkald inden afhentning”.

Parameteret “chauffgrens adfcerd” er det
vigtigste ift. at pdvirke den overordnede
tilfredshed med flextrafik.

Ved at gge tilfredsheden med “chaufferens
adfcerd” med 1 point pé en skala fra 0 til
100 vil den samlede tilfredshed med turen
@ges med 2,3 point pd en skala fra 0-100.

__________

e e e e e e e e e e e ettt e i
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TILFREDSHED

Wilke bruger Net Promoter Score (NPS) som
det ultimative mal for kundetilfredshed

"Alt i alt, pé& en skala fra 0 til 10, hvor sandsynligt
er det, at du vil anbefale Flextrafik til en ven eller
en kollega?”

Side 18

Promoters

Promoters (9-10) er loyale og entusiastiske kunder,
der vil fortscette med at vende tilbage, samt
anbefale til andre og dermed skabe voekst.

Passives

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

Detractors

Detractors (0-6) er utilfredse kunder, der kan
skade dit brand og hindre vcekst gennem
negativ mund-til-mund omtale.

Detractors Promoters
® ®© o & o o o @ O
0 1 2 3 4 5 6 9 10
Meget Meget
usandsynligt sandsynligt

Net Promoter Score (NPS)
Vi udregner altid en score baseret pa svarene, kaldet
Net Promoter Score - eller NPS

Scoren kan variere fra -100 til +100

Hvis scoren er positiv, er der flere Promoters end
Detractors, og vice versa.

Jo hgjere NPS - Jo bedre

NPS = () - (=)

% Promoters % Detractors




NPS-SCORE

P& tveers af karselsordninger er der en utroligt hgj NPS-score

Koanu:nsaggmsel 72% EEI{S}{]
e s
Flexbus (n=195) 12% 67% I _N_Pg ES_ I

.
Plustur (n=202) 7% 69% | NPS62 |

:
72% I NPS 62 |

I
I
I
I
I
L

Total (n=1.948) 10%

m Detractor Passive = Promoter

I hvilken grad vil du anbefale x til andre, fx. venner, familie og kollegaer?
Side 19 Note: Promoters% - Detractors% = samlet NPS-score.







TILFREDSHEDSPARAMETRE

Langt de fleste har slev bestilt turen med Flextrafik

[, Qa-Hvem bestilte turen d. (dato og tidspunkt) med Flextrafik?

Det gjorde jeg selv (passageren)

I 94%
I 97 %
77%
N 4%
Det gjorde en pargrende y
’ I-S%% m Kommunal Karsel (n=414)
7 = Handicapkgrsel (n=675)
0? b m Flextur (n=507)
< extur (n=
0,
Det gjorde en hjeelper (hjemmehjeelper, plejehjem, bosted etc. |. S%A S
0
G ® Plustur (n=205)
.052% Total (n=2.002)

Det er en fast bestilling, sa jeg bestiller ikke pr. tur 0%

Det gjorde kommunen 0%
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TILFREDSHEDSPARAMETRE

Handicapkarsel og Flextur bestilles i scerligt hgj grad telefonisk

[_,] Q2-Hvordan bestilte du/l turen med Flextrafik?

S 5%
I 3%
I 52%

0%

Telefonisk

63%
u Kommunal Karsel (n=0)

® Handicapkgrsel (n=675)

0,
B 9% 4% m Flextur (n=507)
. _ i
oM I <% " rlexbus (17200
I 100 = Plustur (n=205)
33% Total (n=1.588)
B %
3%
Ved ikke I 2%

0%
4%
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TILFREDSHEDSPARAMETRE

Hvis man har bestilt online, har man ofte anvendt rejseplanen

[_,] Q2a-Hvilken online portal har du anvendt?

Via hjemmeside -W 27%
0%
16%
0% m Kommunal Kgrsel (n=0)
Rejseplanen I 25% 3 ; —
.- 85% = Handicapkgrsel (n=60)
I 100% _
62% m Flextur (n=171)
® Flexbus (n=93)
_4 ?8% m Plustur (n=205)
. I 47%
Flextrafiks app o 5% Total (n=529)
0%
22%
M 7%

Husker ikke
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TILFREDSHEDSPARAMETRE

For de lukkede karselsordninger er turens formal ofte lcegebesag

(] Q. - Hvad varturens formal?

I 58%
Leegebesgg/behandling I 29%
27%
0%
Besgg hos familie/venner/bekendte I 30%
22%

0 1%
Kersel til/fra fritidsarrangement [N 14%
15%
25%
Kersel til genoptraening B 7%
8%
r—T m Kommunal Kgrsel (n=414)

Korsel til/fra sygehus B 7%
0,
&% = Handicapkgrsel (n=675)

Karsel til/fra arbejde 1 1%
5% Total (n=2.002)
Indkgb N 5%
Karsel til/fra skole eller studie | 0%
Kersel til dagcenter | 0%
Andet, notér: B 5%

Ved ikke/husker ikke B 2%
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TILFREDSHEDSPARAMETRE

For abne karselsordninger er formalet med turen ofte sociale besag

(] Q. - Hvad varturens formal?

el K ———— ) 1%
Besgg hos familie/venner/bekendte 33%

22%
20%
Leegebesgg/behandling gg™ o0
27%

Karsel til/fra fritidsarmangement e 220/

Kersel til/fra sygehus  ™qo
6% m Flextur (n=507)

Kersel tilffra arbejde e 18% ® Flexbus (n=201)

Indkab 5% ® Plustur (n=205)

. 4% Total (n=2.002)
Kgrsel til genoptraening 0%

Karsel til/fra skole eller studie s’ 109%
Kersel til dagcenter  go
Ved ikke/husker ikke | “Gos

E— 0%
o ——
Andet, NOIC  eom—— 4%
0
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TILFREDSHEDSPARAMETRE

Passagererne oplever chauftgrerne som voerende venlige

(] Q6.-Hvadsynes du var godt ved turen?

__________________________________________________________________

@
@
=)
=5
®
=
=
@
o
®
3
Q
o
=2
o
@
=)
N
0
xR
~e—— -

—_—————

Chauffgrens kegrsel var tryg og behagelig _ 20%
Ingenting _ 14%
Ankomsttiden var som forventet - 10%

Jeg kunne komme med, da jeg havde behov for det - 8%
m Total (n=2.002)
Turen var kort/tog kort tid - 7%
God komfort i bilen (seede, benplads, temperatur mv.) - 5%
Det var nemt at bestille en tur . 2%

Det var billigt I 1%

vedikke [l 3%
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TILFREDSHEDSPARAMETRE

/3% af passagerne i 2024 har ikke oplevet noget negativt ved turen

[CJ Qy.-Hvad synes du var darligt ved turen med /\(Rejsetype)”? (viser top 5 udover andet og ingenting)
Bilen var forsinket I 4%
Jeg kunne ikke fa den tid, jeg onskede I 3%
Jeg fik ikke den hjeelp, jeg har behov for fra chauffaren I 2%
Turen var lang/ tog lang tid I 1% m Total (n=2.002)

Chauffgren var ikke venlig I 1%

Andet, notér - 18%

______________________________________________________________________
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FORSINKELSER
Langt de fleste har ikke oplevet, at bilen var forsinket

[ Qaz-Oplevededu, at bilen var forsinket?

-

s

o I 15
.

— R

13%

A s
A a4

Nej m Kommunal Kgrsel (n=414)
m Handicapkgrsel (n=675)
B Flextur (n=507)

H Flexbus (n=201)

B Plustur (n=205)

Total (n=2.002)

Husker ikke

Ved ikke (Lees ikke op)

0%
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FORSINKELSER
Hvis man har oplevet forsinkelse, har man ofte ikke henvendt sig til Flextrafik

[CJ Qa2 - Henvendte du dig til Flextrafik for at fa hjaelp, fordi bilen var forsinket?

I 22%
N 14%
I 7%
I 27%
Bl 1%

17%

A 7%
E——— 86

Ja

. I G2 = Kommunal Korsel (n1=46)
N N /3%
I 67 " Handicapkarsel (n=90)
0
82% u Flextur (n=77)
1 2% m Flexbus (n=15)
| 0°/2/ H Plustur (n=38)
. 1
Husker ikke 0%° Total (n=266)

0%
1%

0%
0%
0%
0%
B 3%
0%

Ved ikke (Lzes ikke op)
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FORSINKELSER

Nar man ikke henvender sig, skyldes det ofte mindre forsinkelser eller besked

herom
[ Qa3.- Hvorfor henvendte du dig ikke til Flextrafik for at fa hjselp? (viser top 5 udover ved ikke og andet)

B e e e e e e e T e R

Forsinkelsen var ikke stor

Flextrafik/'vognmanden havde givet mig besked 0m forsinKelsen 20%

Sooocoocooooood

27%
I 45%
_______________________________________________________ o
M 3%
-D 6%
Jeg havde ikke telefonnummeret til Flextrafik g{‘: ® Kommunal Kgrsel (n=35)
4%6% u Handicapkearsel (n=77)
- ﬁ;f ® Flextur (n=63)
Jeg er vant til, at bilen er forsinket 8;2 \ = Flexbus (n=11)
3%
5% m Plustur (n=33)
0%
0% Total (n=219)

Jeg vidste ikke, at man kunne ringe til Flextrafik

Ved ikke 3%

. 0000 ]
Andet, notér 24%

Side 32 OBS: sma baser




TILFREDSHEDSPARAMETRE
Hvis man fik hjceelp ved forsinkelsen, er man ofte meget tilfreds med hjaelpen

[ Quga-Hvor tilfreds er du med Flextrafiks hjeelp, da du henvendte dig omkring forsinkelsen eller udeblivelsen?

1 - Meget utilfreds 16%

2 - Utilfreds 0%

m Total (n=44)

- = e e ] e e = = = e = = = = e = e e = = = = = = = e = e e = = e

a
\
<
®©
Q
[0}
),
=3
=
®
o
(%]
N
(3]
X

e e e e e R e e e
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TILFREDSHEDSPARAMETRE

Der er generelt hgj tilfredshed med tidsgraensen for bestilling

Qa6a. Hvor tilfreds er du med, at kerslen skal bestilles senest 1 time fer, du ensker at komme af sted?
Q16b. Hvor tilfreds er du med, at kerslen skal bestilles senest 2 timer fer, du ensker at komme af sted? (handicapkersel)

B 4%

1 - Meget utilfreds Il 4%

||
2 - Utilfreds T 4%
-

s 12% ® Handicapkersel (n=675)
3 - Hverken tilfreds/utilfreds I 13% ® Flextur (n=507)

u Flexbus (n=201)

=
4-Tilreds p— 5% " Plustur (n=205)

—
51% = Total (n=913)

- = e e e o e e = = e = e e e e e = = = = e = = = = e e e e e e e =

(6]
X
=z
D

«Q
0]
Q
=
=S
D
o
w
a1
N
NS

Ved ikke | 0%
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Resten af rapporten
handler om scerskilte
resultater for hver af de 5
forskellige
karselsordninger
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HANDICAPKGRSEL - UNIKKE SPGRGSMAL



HANDICAPKORSEL // BESTILLING
Halvdelen af de, der bruger Handicapkgarsel, kender ikke til muligheden for at

bestille via hjemmeside/app

(L] Ha-Hvor ofte anvender du Midttrafiks hjemmeside/app til at bestille ture med Handicapkarsel?

1 - Hver gang / naesten hver gang

2 - En gang i mellem

3 - En sjeelden gang i mellem

4 - Har kun pravet en enkelt gang

5 - Kender men har aldrig brugt

Side 37

Kender ikke

Q1 2024 (n=140)
g -

‘ 1%
0%

3%

37%

49%

Q2 2024 (n=210)
I 9%

0%

2%

3%

41%

Q3 2024 (n=129)

E

2%

2%

3%

47%

40%

Q4 2024 (n=196)
I 9%

1%

I3%

4%

B -

Total (n=675)

9%

1%

2%

3%

37%

48%



HANDICAPKORSEL // BESTILLING

Det vurderes at veere nemmere at ringe end at benytte hjemmesiden

() Hz.-Hvad har vaeret din hindring for at benytte hjemmesiden/appen oftere til Handicapkersel?

OO OO D O O O e O e T e O e e e ) e ) ) e e e e o e e e )

]
|

1

' Jeg har ikke en mobil tif. _ 25%

Det er mere trygt at ringe ind og tale med en _ 22%
medarbejder °
Jeg har ikke en pc'er _ 17%

Handicap/nedsat funktionsevne 16%

Har altid ringet ind 14%

Brugervenligheden er lav - 6%
Jeg har ikke en mobil tif. I 2%
vedikke ] 2%
Oprette sig som bruger I 2%

Jeg bestiller ikke selv I 1%
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HANDICAPKORSEL // BESTILLING
14% synes, det er svaert at oprette sig som bruger for at kunne bestille

(] H3-Foratkunne anvende hjemmeside/appen til at bestille Handicapkersel, skal man ferste gang oprette sig som bruger. Synes dy, at det var let eller svaert at
oprette dig som bruger pa hjemmesiden/appen? (Kun de, der har bestilt online (n=102))

1 - Meget let - 16%
3 - Hverken let eller svaert - 21%

____________________________________________________________________

____________________________________________________________________

Ved ikke (Laes ikke op) 24%
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HANDICAPKORSEL

Halvdelen af brugerne af handicapkarsel er tilfredse med prisen pa rejsen

[ Hs.-Erdusamlet set tilfreds med prisen pa rejsen?

Q1 2024 (n=140)

1 - Meget utilfreds | 1%

2 - Utilfreds 4%

3 - Hverken tilfreds/utilfreds 12%

4 - Tilfreds 26%

5 - Meget tilfreds 49%

Ved ikke (Lees ikke op) 7%

Side 40

Q2 2024 (n=210)

Q3 2024 (n=129)

2%

[
a
=X

2%

Q4 2024 (n=196)

3%

Total (n=675)

2%

14%

24%

4%

53%



HANDICAPKORSEL - UDVIKLING | 2024



TILFREDSHED // HANDICAPKORSEL
Tilfredsheden blandt kunder, der benytter Handicapkarsel,
ligger pd et scerligt flot niveau i Q3 2024

[_,] Qs.Hvortilfreds er du generelt med Flextrafik?

100
3| 90 84
= 78 80 81

80
8 70
g 60
=
- 50
= 40

30
s | 20
g

10

O 1

B Q1 2024 (n=139) mQ2 2024 (n=210) = Q3 2024 (n=129) m Q4 2024 (n=196) i m Total (n=674)

Side 42 “



TILFREDSHEDSPARAMETRE // HANDICAPKORSEL

Der er scerligt hgj tilfredshed pd tvoers af parametre i Q3 2024

[_,] Qio-Huvortilfreds er du alti alt med falgende ting i forhold til din tur med flextrafik

100
92 92 92
3 89 89 90 88 20 g9
2 86 87 87
3| 90 e 82 83 84 g5 8¢ 5 g3 84 b 85
3 79
80
| 70
3 60
=
= 50
— 40
| 30
s 20
s
10
0
Afhentningstidspunktet Ankomsttidspunktet Renggringen af bilen (bade Bilens indretning og komfort Chauffgrens adfeerd (var chauffaren
indvendigt og udvendigt) smilende og hjaelpsom)
mQ1 2024 (n=27) mQ2 2024 (n=33) mQ3 2024 (n=17) m Q4 2024 (n=15) Total (n=92)

Side 43 base (n), Kommunal Kersel = 410, Handicapkersel = 674, Flextur = 506, Flexbus = 201, Plustur = 205




TILFREDSHEDSPARAMETRE // HANDICAPKORSEL
Der er ligeledes hgij tiliredshed pd de gvrige tilfredshedsparametre,
med scerligt hgj tilfredshed i Q3 2024

[_,] Qio-Huvortilfreds er du alti alt med falgende ting i forhold til din tur med flextrafik

100

Meget god

God

Middel

Darlig

Meget darlig

94
91 93 93 o4 op 92 92 92 95 92 89 92 91 o
84 88 88 88

g9 90 94 94 99
90
80
70
60
50
40
30
20
10
0

Chauffgrens kersel Chauffgrens villighed til at hjaelpe dig Chauffgrens service ifm. at Telefonisk opkald fra chauffgren Turens varighed
ind/ud af bilen, hvis du havde behov fastspeende hjeelpemiddel korrekt og inden afhentning
for det forsvarligt forud for turens start
m Q1 2024 (n=27) = Q2 2024 (n=33) m Q3 2024 (n=17) Q4 2024 (n=15) Total (n=92)

Side 44 base (n), Kommunal Kersel = 410, Handicapkersel = 674, Flextur = 506, Flexbus = 201, Plustur = 205 “



NPS-SCORE // HANDICAPKORSEL

P& tveers af kvartaler er der en utroligt hgj NPS-score for Handicapkarsel

Q1 2024

Q2 2024

Q3 2024

Q4 2024

Total

m Detractor Passive = Promoter

I hvilken grad vil du anbefale x til andre, fx. venner, familie og kollegaer?
Side 45 Note: Promoters% - Detractors% = samlet NPS-score.

|

I
L NPS 8 |

A |

I
L NPS 60 |

A |

I
L NPS 76 |




HANDICAPKORSEL // BESTILLING
85% bestilte turen telefonisk, mens kun 9% har bestilt online

[, Q2-Hvordan bestilte du/l turen med Flextrafik?

Q1 2024 (n=140) Q2 2024 (n=210) Q3 2024 (n=129) Q4 2024 (n=196)

- - - - .
Online I 11%

Ved ikke 4% 3% 9%

84% 81%

9% 7% 9%

10%

Side 46

Total (n=675)

9%

6%

85%



HANDICAPKORSEL // POSITIVE ELEMENTER

Scerligt i Q1 og Q2 2024 oplevede passagererne at blive hentet til tiden

[_,] Q6. - Hvad synes du vargodt ved turen?
Q1 2024 (n=140)

Chauffgren var venlig _ 49%
Bilen hentede mig til tiden _ 41%

Chauffgrens kersel var tryg og o
behagelig - 25%

Ankomsttiden var som forventet - 12%

Jeg kunne komme med, da jeg o
havde behov for det I 6%

God komfort i bilen (seede, @
benplads, temperatur mv.) l 6%

Turen var kort/tog kort tid l 6%
Det var nemt at bestille en tur I 6%
Det var billigt 0%
Vedikke || 4%
Andet, notér - 23%

Ingenting . 11%

Side 47

Q2 2024 (n=210)

I 7%

P 30%
R 32%
B 13%
B 3%
B 8%
N 6%
B 6%
0%
B 5%
L RE

B 5%

Q3 2024 (n=129)

I /2%
B 20%
| R
B 8%

B 5%

I 4%

| 2%

| 1%

| 1%

| 3%

| R
B 24

Q4 2024 (n=196)

P 30%
2%
B 0%
b 4%
| 1%
b 4%
B 5%
0%
0%
| 3%
B 33%
B 23%

Total (n=675)

44%
25%
21%
9%
6%
6%
5%
3%
0%
4%
23%

15%



HANDICAPKORSEL // NEGATIVE ELEMENTER

Generelt er der meget 1, der kan scette en finger pd noget negativt ved turen

(] Qy.-Hvadsynes du var darligt ved turen med handicapkersel?

Q1 2024 (n=140)

Bilen var forsinket . 8%

Jeg kunne ikke fa den tid, jeg | 1%
gnskede 0

Jeg fik ikke den hjeelp, jeg har I 4%
behov for fra chauffgren 0

Chauffgren var ikke venlig I 6%

Turen var lang/ tog lang tid I 3%

Der var darlig komfort i bilen (saede, | 1%
benplads, temperatur mv.) 0

Chaufferen kerte darligt | 1%
Det var besveerligt at bestille en tur \ 1%
Det var for dyrt 0%
Bilen var beskidt | 1%
Ventetiden i telefonen var lang 0%
Ved ikke | 1%

Andet, noter [l 26%

ingenting | N 6%

Side 48

Q2 2024 (n=210)
I 4%

I 3%
| 1%

0%
| 2%

0%

| 1%

| 0%

0%

0%

| 0%

| 2%
B o18%
N 75%

Q3 2024 (n=129)
| 1%

| 2%
I 4%
I 3%
0%
| 1%
| 1%
0%
| 1%
0%
0%
| 2%
B 2%
I 5%

Q4 2024 (n=196)
I 3%
B 8%
I 5%
| 2%
| 2%
I 5%
| 2%
| 1%
| 1%
0%
0%
| 1%
B 1%
I 72%

Total (n=675)

4%
4%
3%
2%
2%
2%
1%
0%
0%
0%
0%

1%

16%

74%



KOMMUNAL KORSEL - UNIKKE SPORGSMAL



KOMMUNALKORSEL // BESTILLING

38% af passagerne, der benytter Kommunal Karsel, kender ikke til nogen

afbestillingsmulighederne
[_,] Ka.-Huvilke afbestillingsmuligheder kender du?
Q1 2024 (n-82)

Afbestilling ved kommunen . 32%

Afbestilling ved Flextrafik 49%

Afbestilling pa hjemmesiden/appen I 7%

Kender ingen af mulighederne . 30%

Side 50

Q2 2024 (n=128)

23%

52%

35%

Q3 2024 (n=81)

44%

31%

10%

37%

Q4 2024 (n=123)

23%

33%

6%

48%

af

Total (n=414)

29%

42%

8%

38%



KOMMUNAL KORSEL - UDVIKLING | 2024



TILFREDSHED // KOMMUNAL KORSEL
Tilfredsheden blandt kunder, der anvender kommunal karsel,
ligger pad et stabilt hgjt niveau i samtlige kvartaler i 2024

[_,] Qs.Hvortilfreds er du generelt med Flextrafik?

100
90

Meget god

80

70

60

50

Darlig | Middel | God

40
30
20

Meget darlig

10

0

= Q1 2024 (n=81) 5 Q2 2024 (n=127) = Q3 2024 (n=80) uQ4 2024 (n=122) Total (n=410)
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TILFREDSHEDSPARAMETRE // KOMMUNAL KORSEL
Der er scerligt hgj tilfredshed afhentnings- og ankomsttidspunktet i Q2
- generelt er tilfredsheden stabil i perioden

[_,] Qio-Huvortilfreds er du alti alt med falgende ting i forhold til din tur med flextrafik

100 94
92 93

g0 % 87 gy 90 71 9 g3 88 2 90 gg 90 88 90
3 82 83 83 83 84 84 85
< 80

80
| 70
3 60
=
= 50
— 40
| 30
s 20
s

10

0
Afhentningstidspunktet Ankomsttidspunktet Renggringen af bilen (bade Bilens indretning og komfort Chauffgrens adfeerd (var chauffaren
indvendigt og udvendigt) smilende og hjaelpsom)
mQ1 2024 (n=82) mQ2 2024 (n=128) m Q32024 (n=81) mQ4 2024 (n=123) Total (n=414)

Side 53




TILFREDSHEDSPARAMETRE // KOMMUNAL KORSEL
| Q4 er der scerligt hgj tilfredshed med chautffgren - bdde ift. karsel|,
hjcelp og service

[_,] Qio-Huvortilfreds er du alti alt med falgende ting i forhold til din tur med flextrafik

100 96 93

H 90 90 92 2 g9 90 gg > 90 g9 90 89 90 92 oo 91 92 95 P 92
g | 90 84 87
s 81

80
| 70
3 60
=
= 50
— 40
| 30
s 20
s

10

0
Chauffgrens kersel Chauffgrens villighed til at hjaelpe dig Chauffgrens service ifm. at Telefonisk opkald fra chauffgren Turens varighed
ind/ud af bilen, hvis du havde behov fastspeende hjeelpemiddel korrekt og inden afhentning
for det forsvarligt forud for turens start
mQ1 2024 (n=82) = Q2 2024 (n=128) m Q3 2024 (n=81) Q4 2024 (n=123) Total (n=414)
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NPS-SCORE // KOMMUNAL KORSEL

Der var scerligt hgj NPS i Q3 2024

Side 55

Q1 2024

Q2 2024

Q3 2024

Q4 2024

Total

12%

13%

10%

m Detractor Passive

I hvilken grad vil du anbefale x til andre, fx. venner, familie og kollegaer?
Note: Promoters% - Detractors% = samlet NPS-score.

= Promoter

|

I
L NPS 8 |

A |

I
L NPS 60 |

A |

I
L NPS 65 |




KOMMUNAL KORSEL // POSITIVE ELEMENTER
Scerligt i Q1 og Q2 var der positive oplevelser med chauffagren

[_,] Q6. - Hvad synes du vargodt ved turen?
Q1 2024 (n=82)

Chauffgren var venlig _ 55%

Q3 2024 (n=81) Q4 2024 (n=123) Total (n=414)

B 3% N 23% 41%

Q2 2024 (n=128)

P 53%

Bilen hentede mig til tiden || N 4% B 22% B 22 B 4% 23%
Chautiorens koo 90 I 25% D 2s% R B 0% 19%
Ankomsttiden var som forventet . 9% . 9% . 7% I 6% 8%

Jeq ke komme e a9 | g - o H o | 2%

Cottombotitier o g B 1

Turen var kort/tog kort tid I 4% I 5% I 5% I 4% 4%

Det var nemt at bestille entur 0% I 2% | 1% 0% 1%
Det var billigt 0% | 1% 0% 0% 0%
Vedikke | 1% B % | 1% | 1% 3%
Andet, noter [ 28% B 20% | R P 36% 26%
ingenting | 12% N 8% B 23% B 27% 17%

Side 56



KOMMUNAL KORSEL // NEGATIVE ELEMENTER

Generelt er der meget 1, der kan scette en finger pd noget negativt ved turen

(] Qy.-Hvad synes du var darligt ved turen med kommunal kersel?

Q1 2024 (n=82)
Bilen var forsinket | 1%

Jeg kunne ikke fa den tid, jeg | 1%
gnskede 0

Jeg fik ikke den hjeelp, jeg har 0%
behov for fra chauffgren 0

Chauffgren var ikke venlig | 1%

Turen var lang/ tog lang tid I 4%

Der var darlig komfort i bilen (saede, | 1%
benplads, temperatur mv.) 0

Chaufferen kerte darligt | 1%
Det var besveerligt at bestille en tur | 1%
Det var for dyrt 0%
Bilen var beskidt | 1%
Ventetiden i telefonen var lang 0%
Ved ikke | 1%

Andet, notér [l 22%

ingenting | 72%

Side 57

Q2 2024 (n=128)
I 4%

| 1%

0%
| 1%
I 3%

| 2%

| 2%

| 1%

| 1%

0%

0%

I 3%
B 17%
I 75%

Q3 2024 (n=81)
1 2%

I 4%
B 5%
| 2%
0%
| 1%
| 2%
0%
0%
0%
0%
| 1%
B 7%
I 70%

Q4 2024 (n=123)
| 1%
I 5%
| 2%
| 3%
| 2%
| 1%
| 1%
| 1%
0%
0%
0%
| 1%
B 15%
I 77%

2%

3%

2%

2%

2%

1%

1%

1%

0%

0%

0%

2%

Total (n=414)

17%

74%



PLUSTUR - UNIKKE SPORGSMAL



PLUSTUR // ANVENDT REJSEPLANEN

40% har anvendt Rejseplanen til at bestille Plusture i under 1 méaned

[_,] P1-Hvorlange hardu anvendt Rejseplanen til at bestille Plusture?

Q1 2024 (n=39) Q2 2024 (n=65) Q3 2024 (n=38) Q4 2024 (n=63) Total (n=205)

1-3 maneder I 8% I 5% 0%

4-6 maneder. . 15% I 5% I 11%
ml. %5-1 ar l 13% . 14% I 5% I 6% 10%

weeera 1o [ =+ - B B D - 6%

Husker ikke 0%

Under en maned

2% 3%

8%

]
ol
=S

3%

5% I 3%

]
ul
=S

Side 59




PLUSTUR // ANVENDT REJSEPLANEN
Starstedelen synes, det er nemt at oprette sig som bruger, nar man skal bestille
Plusture

[C) P2-Foratkunne anvende Rejseplanen til at bestille Plusture, skal man ferste gang oprette sig som bruger. Synes du, at det var let eller svaert at
oprette dig som bruger?

Q12024 (n=39) Q2 2024 (n=62) Q3 2024 (n=37) Q4 2024 (n=60) Total (n=198)

% . 15% . 14% . 20% 18%

4 - Sveert I 8% . 16% I I
3% 0% I 8% I 5% 4%

18% 27%

3 - Hverken let eller sveert

N I
o~

8% 11%

5 - Meget sveert

Ved ikke (Laes ikke op) I 10% 3% 8% 7%
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PLUSTUR // ANVENDT REJSEPLANEN
Langt sterstedelen af passagerne synes det er meget let at bestille Plusture via
Rejseplanen

[L,] P4-Synesduy, at deter let eller sveert at bestille Plusture via Rejseplanen?

Q1 2024 (n=39) Q2 2024 (n=62) Q3 2024 (n=37) Q4 2024 (n=60) Total (n=198)

j -

m- |
3% I 3% 4%

40% 38%

3 - Hverken let eller sveert I 8% 7% 10%

4 - Sveert I 8%

5 - Meget sveert 0% 0%

3%

3% 7% 3%

Ved ikke (Laes ikke op) | 3% 2% 0% 0% 1%

Side 61



PLUSTUR // ANVENDT REJSEPLANEN
Hvis man ikke havde Plustur til rddighed, ville man scerligt anvende taxa og bus

P6 - Hvis du ikke havde haft Plustur til rddighed pa din tur d. (Scrs_Dato) kl. (Scr2_Lovet_Starttid), hvilket andet transportmiddel ville du sa have benyttet som
erstatning for denne rejse?

Q1 2024 (n=39) Q2 2024 (n=65) Q3 2024 (n=38) Q4 2024 (n=63) Total (n=205)

Taxa . 13% - 26% - 24% - 30% 24%
am.bus [ 18% 7% | REZ | RED 15%
Faet venner/familie til at kere mig - 23% . 9% - 24% . 10% 15%

Egenbil | 3% B s% | L B s% 6%
cykel [ 8% | 2% | 3% N 5% 4%
Tog 0% N 6% 0% 0% 2%
samkorsel | 3% | 2% 0% | 2% 1%
vedikke [ 5% 0% | 3% N 5% 3%

Ikke foretaget rejsen - 15% - 14% - 16% - 19% 16%
andet: [JJ] 13% R | BEL | RRL 14%
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PLUSTUR // ANVENDT REJSEPLANEN
Der er generelt hgj tilfredshed med prisen for at rejse med Plustur

[Z,) P7.-Huvortilfreds er du med prisen pa rejsen?

1 - Meget utilfreds

2 - Utilfreds

3 - Hverken tilfreds/utilfreds

4 - Tilfreds

5 - Meget tilfreds

Ved ikke (Lees ikke op)

Side 63

Q1 2024 (n=39)

0%

5%

33%

0%

62%

Q2 2024 (n=65)
E

0%

6%

23%

65%

E

Q3 2024 (n=38)

0%

IS%

0%

B

0%

Q4 2024 (n=63)

2%

2%

I 3%
-

|2%

Total (n=205)

1%

1%

4%

26%

66%

1%



\




TILFREDSHED // PLUSTUR
Tilfredsheden, blandt rejsende med plustur, ligger pa et
stabilt hgjt niveau i samtlige kvartaler i 2024

[_,] Qs.Hvortilfreds er du generelt med Flextrafik?

100
90

Meget god

80

70

60

50

Darlig | Middel | God

40
30
20

Meget darlig

10

0

= Q1 2024 (n=39) 1 Q2 2024 (n=65) = Q3 2024 (n=38) u Q4 2024 (n=63) Total (n=205)
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TILFREDSHEDSPARAMETRE // PLUSTUR

[_,] Qio-Huvortilfreds er du alti alt med falgende ting i forhold til din tur med flextrafik

Der er scerligt hgj tilfredshed afhentnings- og ankomsttidspunktet i Q2

Meget god

o

God

o

o

Middel

o

Darlig

o O o

Meget darlig

o

- generelt er tilfredsheden stabil i perioden
90 2 90 90 0 o1 B oy 92

90 82 86 85 a4 86

. 80

7

6

5

4

3

2

1

o

Afhentningstidspunktet Ankomsttidspunktet Renggringen af bilen (bade indvendigt og Bilens indretning og komfort
udvendigt)

= Q1 2024 (n=39) = Q2 2024 (n=65) = Q3 2024 (n=38) = Q4 2024 (n=63) Total (n=205)
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TILFREDSHEDSPARAMETRE // PLUSTUR

| Q3 er der scerligt hgj tilfredshed med chauffgrens adfcerd

[_,] Qio-Huvortilfreds er du alti alt med falgende ting i forhold til din tur med flextrafik

100 95 95 95 95
i} 93 92 o0 92 91 %4 93 93 8 93 o o 3 94 93
S 88
s | 90
s
80
| 70
3 60
=
> 50
— 40
_| 30
:| 20
s
10
0
Chauffgrens adfeerd (var chauffgren smilende Chauffgrens kersel Telefonisk opkald fra chauffgren inden Turens varighed
og hjaelpsom) afhentning
mQ1 2024 (n=39) = Q2 2024 (n=65) m Q3 2024 (n=38) Q4 2024 (n=63) Total (n=205)
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NPS-SCORE // PLUSTUR

Der var scerligt hgj NPS i Q4 2024

Q1 2024

Q2 2024

Q3 2024

Q4 2024

Total

Side 68

m Detractor Passive

I hvilken grad vil du anbefale x til andre, fx. venner, familie og kollegaer?
Note: Promoters% - Detractors% = samlet NPS-score.

= Promoter

| A
L NPs et |

A |

I
L NPS 5 |

A |

I
L NPS 65 |




PLUSTUR // POSITIVE ELEMENTER

Scerligt i Q1 2024 var der hgj tilfredshed med afhentningen

[_,] Q6. - Hvad synes du vargodt ved turen?

Chauffgren var venlig

Bilen hentede mig til tiden

Chauffgrens kersel var tryg og
behagelig

Ankomsttiden var som forventet

Jeg kunne komme med, da jeg
havde behov for det

God komfort i bilen (seede,
benplads, temperatur mv.)

Turen var kort/tog kort tid

Det var nemt at bestille en tur

Det var billigt

Ved ikke

Andet, notér

Ingenting

Side 69

Q1 2024 (n=39)
I 5
I <
| REZ
| REZ
B oo
B 3%
B s
B 5%
B s
0%
B v

| 3%

Q2 2024 (n=65)

P 3%
I 45%
R 23%
P 23%
P 25%

| 3%

N 6%

11y

B oe%

B 5%

N 14%

B 5%

Q3 2024 (n=38)

I co

B 5%
| REZ
B 5%

0%

B 5%

B s%

B 5%

| 3%

0%
B 2%
B 2

Q4 2024 (n=63)
R 27%
9%
o
B os%
B 5%
B %
B os%
I 3%
| 2%

0%
P 29%
P 29%

Total (n=205)

37%
38%
18%
14%
11%
6%
9%
6%
4%
1%
23%

15%



PLUSTUR // NEGATIVE ELEMENTER
Generelt er der meget 1, der kan scette en finger pd noget negativt ved turen

(] Qy.-Hvadsynes du var darligt ved turen med PLUSTUR?

Q1 2024 (n=39) Q2 2024 (n=65) Q3 2024 (n=38) Q4 2024 (n=63) Total (n=205)
Bilen var forsinket [Jj 10% LY B 8% B 6% 7%
Jeg kunne;l;l;i;‘ieden tid, jeg 0% I 3% . 8% I 5% 4%
| 2
Chauffgren var ikke venlig 0% 0% 0% | 2% 0%
Turen var lang/ tog lang tid 0% 0% 0% 0% 0%
Derar g oo nln s, | 3 E
Chaufferen kerte darligt | 3% 0% 0% | 2% 1%
Det var besveerligt at bestille en tur | 3% B &% B 5% | 2% 4%
Det var for dyrt 0% | 2% 0% 0% 0%
Bilen var beskidt 0% 0% 0% 0% 0%
Ventetiden i telefonen var lang 0% 0% 0% 0% 0%
Ved ikke 0% 0% 0% 0% 0%
Andet, notér [ 28% B 25% B 1% B 16% 21%
ingenting GG 44% P 6% D 5% D 3% 70%
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FLEXBUS // BESTILLING

26% kender men har aldrig brugt Rejseplanen til at bestille en tur med Flexbus

[, FB1-Hvorofte anvender du Rejseplanen til at bestille ture med Flexbus?

Q1 2024 (n=35) Q2 2024 (n=64) Q3 2024 (n=40) Q4 2024 (n=62) Total (n=201)

2 - En gang i mellem I 11%

3 - En sjeelden gang i mellem I 3%

3% 3% 3% 4%

3% 3% 2% 2%

4 - Har kun pravet en enkelt gang I 3% l 13% I 10% . 18% 12%
5 - Kender men har aldrig brugt - 31% 27% - 30% . 19% 26%
6 - Kender ikke . 14% I 8% I 8% . 18% 12%
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FLEXBUS // BESTILLING

Det vurderes at vaere nemmere at ringe end at benytte Rejseplanen

(L] FBa.1.-Hvad har veeret din hindring for at benytte Rejseplanen oftere til Flexbus? (n=go — de der ikke bruger Rejseplanen)

Nemmere at ringe _ 44%
Det er mere trygt at ringe_ ind og tale med en - 21%
medarbejder
Brugervenligheden er lav - 11%
Har altid ringet ind . 7%

Oprette sig som bruger l 4%

Jeg bestiller ikke selv 0%

Ved ikke l 4%
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FLEXBUS // BESTILLING

For 45% er det mere end 1 ar siden, at de begyndte at bruge Rejseplanen til at
bestille ture med Flexbus

(] FB2-Hvorlaenge har du anvendt Rejseplanen til at bestille ture?

Under en maned - 29%
1-3 maneder I 4%
4-6 maneder. l 6%

ml. ¥%-1 ar - 12%
Mere end 1 ér _ 45%
\

____________________________________________________________________

Husker ikke 5%
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FLEXBUS // BESTILLING

14% synes, det er svaert at oprette sig som bruger for at kunne bestille

(] FB3- Forat kunne anvende Rejseplanen til at bestille Flexbus, skal man farste gang oprette sig som bruger. Synes du, at det var let eller sveert at oprette dig som

bruger?
3 - Hverken let eller svaert - 20%
P et e e R RN .
/ \

____________________________________________________________________

Ved ikke (Laes ikke op) 10%
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FLEXBUS
Hvis ikke flexbus var muligt ville 22% have undladt at foretage rejsen

(Z,) FBs5 - Hvis du ikke havde haft Flexbus til radighed pa turen, hvilket andet transportmiddel ville du sa have benyttet som
erstatning for denne rejse?

Q1 2024 (n=35) Q2 2024 (n=64) Q3 2024 (n=40) Q4 2024 (n=62) Total (n=201)

Faet venner/familie til at kere mig - 20% - 16% . 13% - 15% 15%
Ikke foretaget rejsen - 20% - 23% - 30% - 16% 22%
am.bus [ 14% 9% B | REZ 17%
egen bil [ 14% | 3% | 3% g s 6%

cykel [ 11% N 5% | &L J s« 6%

samkorsel | 3% 0% 0% 0% 0%
Taxa || 3% Y 20% | L B 18%

Tog 0% | 2% 0% | 2% 1%

Vedikke 0% 0% 0% . 8% 2%

andet: [ 14% B 3% | L R 11%
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FLEXBUS
Der er sket en positiv udvikling i andelen, der oplever at blive hentet til tiden

[C] FB6-Blevdu hentet tidligere eller senere end forventet pa din tur?

Q1 2024 (n=35) Q2 2024 (n=64) Q3 2024 (n=40) Q4 2024 (n=62) Total (n=201)
Til tiden - 51% - 66% - 73% - 95% 74%
Tidligere - 40% . 25% I 15% ‘ 3% 19%
Senere | 3% I 6% I 13% 2% 5%
Ved ikke/husker ikke I 6% | 3% 0% 0% 2%
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FLEXBUS // BESTILLING
Hvis bilen ankommer forsinket, er der ofte tale om en forsinkelse pad 10-19 min.

(] FB7-Hvorlang tid fer ankom bilen p& den konkrete tur? FB8 - Hvor lang tid efter ankom bilen pa den konkrete tur?

e e 79% 0-4 minutter 36%

10-19 minutter 18% 10-19 minutter 55%

20-29 minutter 3% 50-59 minutter 9%
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FLEXBUS
De fleste ankommer til bestemmelsesstedet til tiden

[C] FBg-Ankom du til bestemmelsesstedet tidligere eller senere, end du havde forventet?

Q1 2024 (n=35) Q2 2024 (n=64) Q3 2024 (n=40) Q4 2024 (n=62) Total (n=201)

Jeg ankom tidligere 26% 20% 15% 3% 15%

Jeg ankom til tiden 60% 69% 75% 95% 77%
Jeg ankom senere 11% 9% 10% 2% 7%
Ved ikke/Husker ikke | 3% 2% 0% 0% 1%
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FLEXBUS

Der er generelt stor tilfredshed med prisen pa flexbus

[ Hs.-Erdusamlet set tilfreds med prisen pa rejsen?

1 - Meget utilfreds

2 - Utilfreds

3 - Hverken tilfreds/utilfreds

4 - Tilfreds

5 - Meget tilfreds

Ved ikke (Lees ikke op)
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Q1 2024 (n=35)

E

IS%

11%

I 11%

|-

Q2 2024 (n=64)

0%

2%

I 9%
-

|2%

Q3 2024 (n=40)

0%

|-

0%

. 13%

|3%

Q4 2024 (n=62)

0%

3%

6%

Total (n=201)

0%

3%

7%

15%

3%

71%



\




Tilfredsheden, blandt rejsende med flexbus, ligger pd et
stabilt hgjt niveau i samtlige kvartaler i 2024

[_,] Qs.Hvortilfreds er du generelt med Flextrafik?

100

90 83

Meget god

70

60

50

Darlig | Middel | God

40
30
20

Meget darlig

10

80 I I . I

0

mQ1 2024 (n=35) HQ2 2024 (n=64) Q3 2024 (n=40) mQ4 2024 (n=62) Total (n=201)

Side 82 “



TILFREDSHEDSPARAMETRE // FLEXBUS

Der er scerligt hgj tilfredshed athentnings- og ankomsttidspunktet i Q4

[_,] Qio-Huvortilfreds er du alti alt med falgende ting i forhold til din tur med flextrafik

100
9
8

o

Meget god

o

God

7

o

6

o

Middel

5

o

Darlig

4
3
2

o O o

Meget darlig

1

o

95 97 95 95
92 75 90 91 92 91 93 o 91 92 91 92 92

o

Afhentningstidspunktet Ankomsttidspunktet Renggringen af bilen (bade indvendigt og Bilens indretning og komfort
udvendigt)

= Q1 2024 (n=35) = Q2 2024 (n=64) = Q3 2024 (n=40) = Q4 2024 (n=62) Total (n=201)
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TILFREDSHEDSPARAMETRE // FLEXBUS
Der er scerligt tale om et stabilt hgjt niveau ift. chaufterens adfcerd og
karsel

[_,] Qio-Huvortilfreds er du alti alt med falgende ting i forhold til din tur med flextrafik

96

_ | 200 94 94 96 oz 94 96 96 94 95 93 9 93 o % 94 95 oz 94
s | 90 85
s

80
| 70
3 60
=
= 50
— 40
| 30
s 20
s

10

0
Chauffgrens adfeerd (var chauffgren smilende Chauffgrens kersel Telefonisk opkald fra chauffgren inden Turens varighed
og hjaelpsom) afhentning
mQ1 2024 (n=35) mQ2 2024 (n=64) Q3 2024 (n=40) mQ4 2024 (n=62) Total (n=201)
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NPS-SCORE // FLEXBUS

Der var scerligt hgj NPS i Q4 2024

Q1 2024

Q2 2024

Q3 2024

Q4 2024

Total

Side 85

10%

m Detractor Passive

I hvilken grad vil du anbefale x til andre, fx. venner, familie og kollegaer?
Note: Promoters% - Detractors% = samlet NPS-score.

= Promoter

e |

I
L NPS 48 |

| A
L NPS o1 |

e |

I
L NPS 54 |




FLEXBUS // BESTILLING

Scerligt i Q3 og Q4 2024 var der en

[, Q2-Hvordan bestilte du/l turen med Flextrafik?

Side 86

Telefonisk - 60%

Q1 2024 (n=35)

Online . 37%

Ved ikke

3%

Q2 2024 (n=64)

. -
. -

3%

stor andel, der bestilte Flexbus

Q3 2024 (n=40)

. -

Q4 2024 (n=62)

. -

- - . -

0%

2%

online

Total (n=201)

52%

46%

2%



FLEXBUS // POSITIVE ELEMENTER

| Q1 2024 var der scerligt mange, der syntes, at chauffagren var venlig

[, Q6. -Hvad synesdu var godt ved turen?
Q1 2024 (n=35)

Chauffgren var venlig _ 60%
Bilen hentede mig til tiden - 37%

Chauffgrens kersel var tryg og o
behagelig 26%

Ankomsttiden var som forventet . 11%

Jeg kunne komme med, da jeg 9%
havde behov for det 0

Turen var Kort/tog kort tid I 3%

Andet, notér - 34%

Ingenting 0%
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Q2 2024 (n=64)

Q3 2024 (n=40)

- 30%
- 20%
. 15%

| EZ

| R
| R
| E

Q4 2024 (n=62)

- 24%
. 1%

I 6%

| 2%

. 15%
. 16%

Total (n=201)

32%

20%

13%

10%

12%

8%

27%

46%



FLEXBUS // NEGATIVE ELEMENTER
Generelt er der meget 14, der kan scette en finger pa

[CJ Qy.-Hvad synesdu var darligt ved turen med Flexbus?

Bilen var forsinket

Turen var lang/ tog lang tid

Det var besveerligt at bestille en tur

Ved ikke

Andet, notér

Ingenting
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Q1 2024 (n=35)

3%

3%

3%

0%

I 14%

Q2 2024 (n=64)
I 5%

0%
3%
0%

22%

75%

Q3 2024 (n=40)
I 10%

0%
0%

0%

I 8%

Q4 2024 (n=62)

| 2%
0%
E

0%

I 15%

noget negativt ved turen

Total (n=201)

4%

0%

2%

0%

15%

80%



FLEXTUR - UNIKKE SPORGSMAL -



FLEXTUR // KORSELSMULIGHEDER

Kunder, der anvender Flextur, bestiller oftest karsel fra adresse til adresse til 7

kr. pr. kilometer

[, FTa_a-Huvilken af de tre karselsmuligheder bestiller du oftest?

Q1 2024 (n=106) Q2 2024 (n=157)

3 kr. pr. km. (Adresse til
knudepunkt eller omvendt)

. - . -

15 kr. pr. km. (Adresse til byzone 5%

0,
eller omvendt) 6%

Side 90

Q3 2024 (n=96)

. -

5%

Q4 2024 (n=148)

. -

3%

Total 2024 (n=507)

5%

36%

59%



FLEXTUR // KORSELSMULIGHEDER

Adresse til adresse anvendes i scerligt hgj grad pga.

(_,] FTa_b. - Hvorforerdet den kerselsmulighed, du bruger oftest?

7 kr. pr. km. 3 kr. pr. km.
(Adresse til adresse) (n=287) (Adresse til knudepunkt) (n=179)

Det er nemmest for mig 57% - 31%
Jeg er darligt gaende - 21% 3%

Jeg kender ikke til 11% 1%
knudepunkter
Der er ikke_ knudepunkt, der 9% 29%
hvor jeg skal hen
Pris er ikke afgarende | 1% I 6%
Jeg bor i en byzone, sa kan ‘ 0% 0%

ikke fa de lavere takster

Side 91

bekvemmelighed

15 kr. pr. km.
(Adresse til byzone) (n=23)
26%

I9%

0%
0%
0%

26%

48%



FLEXTUR // BESTILLING

81% har ikke prgvet at bestille Flextur via Rejseplanen

[} FTa2. Hvor ofte anvender du felgende muligheder til at bestille ture med Flextur?

= Hver gang/naesten hver gang = En gang i mellem = En sjeelden gang i mellem = Har kun prgvet en enkelt gang = Har ikke progvet
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FLEXTUR // BESTILLING
Bekvemmelighed er den stgrste barriere for online bestilling - passagerne
synes, det er nemmere at ringe og har vaennet sig til denne bestillingsform

(] FT3. - Hvad har veeret din hindring for at benytte online bestilling til Flextur oftere? (n= 14, dem der har provet, men ikke altid bestiller online)

Har altid ringet ind _ 21%

Det er mere trygt at ringe ind og tale med en o
medarbejder - 14%
Manglende IT-kendskab - 14%

Brugervenligheden er lav - 7%

Sveert at oprette sig som bruger 0%
Jeg bestiller ikke selv 0%
Handicap/nedsat funktionsevne 0%
Ved ikke 0%

Andet 46%
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FLEXTUR // BESTILLING

Scerligt manglende IT-kendskab er en barriere for de, der ikke bestiller online

(] FT4. - Hvad erdin hindring for at bestille Flextur online? (n=256, dem der ikke bestiller online)

Nemmere atringe N 2%
\
Det er mere trygt at ringe ind og tale med en _ 18%
medarbejder 0

Har altid ringet ind - 12%

Jeg har ikke en smartphone - 9%

Handicap/nedsat funktionsevne 7%
Jeg kender ikke mulighederne for online bestilling . 4%
Brugervenligheden er lav . 4%
Sveert at oprette sig som bruger l 3%
Jeg har ikke en smartphone I 1%

Jeg bestiller ikke selv I 1%

ncer. I 1%
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FLEXTUR // BESTILLING

Rejseplanen har vceret anvendt i mindre tid end de resterende
bestille Flextur

[_,] FTs-Hvorlaenge har du anvendt (FT2) til at bestille ture?

Under en maned

1-3 maneder

4-6 maneder

ml. ¥2-1 ar

Mere end 1 ar

Husker ikke

Side 95

Midttrafiks hjemmeside
m-

4%

1%

56%

4%

Midttrafiks app

. 17%
I 6%

0%
I~

|1%

Rejseplanen

6%

3%

18%

24%

0%

kanaler til at

Telefonisk
B

| -
I 3%
I 8%
62%

|2%



FLEXTUR
Hvis ikke Flextur ikke var muligt, ville man scerligt benytte sig af Taxa

(C,) FT8-Hvis du ikke havde haft Flextur til radighed pa turen, hvilket andet transportmiddel ville du sa have benyttet som
erstatning for denne rejse?

Q1 2024 (n=106) Q2 2024 (n=157) Q3 2024 (n=96) Q4 2024 (n=148) Total 2024 (n=507)

Taxa [ 25% I 26% B s B 2« 27%
Féetvenner/?“rgilie til at kare - 20% - 24% - 16% - 16% 19%
Am.bus [ 11% B 5% B e [ REZ 15%
Ikke foretaget rejsen [JJJj 15% N 0% B o B ex 13%
Egenbil ] 7% o 10% B~ L 7%

Tog | 3% } 3% | 2% | 1% 2%
cykel || 4% | 2% | 1% | 1% 2%
samkersel | 2% | 1% 0% | 1% 1%
Vedikke [| 5% § 3% | B W 9% 6%

Andet: 9% 7% 7% 8% 8%
[] i i [
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FLEXTUR
Langt stgrstedelen oplever at blive hentet til tiden

[C] FTg-Blevdu hentet tidligere eller senere end forventet pa din tur?

12024 (n=106) Q2 2024 (n=157) Q3 2024 (n=96)

Til tiden 65% 62% 81%

Senere 10%

Tidligere 15% 8%

Ved ikke/husker ikke 3% 0%
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Q4 2024 (n=148)

I 10%

1%

1%

Total (n=507)

15%

9%

3%

74%



FLEXTUR // VENTETID
Hvis bilen ankommer forsinket, er der ofte tale om en forsinkelse p&d 5-9 min.

(] FT1o - Hvor langtid fer ankom bilen pa den konkrete tur? FT11 - Hvor lang tid efter ankom bilen pa den konkrete tur?

0-4 minutter 0% 0-4 minutter 0%

10-19 minutter - 33% 10-19 minutter _ 34%

20-29 minutter l 7% 20-29 minutter . 9%
30-39 minutter I 4% 30-39 minutter I 4%
40-49 minutter I 2% 40-49 minuteer | 1%
50-59 minutter 0% 50-59 minutter 0%
60 minutter og derover I 2% 60 rg‘iar:g\tlt:rrog I 5%

Side 98




FLEXTUR // ANKOMST

De fleste ankommer til bestemmelsesstedet til tiden

[Z] FTa12-Ankom du til bestemmelsesstedet tidligere eller senere, end du havde forventet?

Q1 2024 (n=106)

Jeg ankom tidligere 16%

Jeg ankom til tiden 72%

Jeg ankom senere 10%

Ved ikke/Husker ikke | 2%

Side 99

Q2 2024 (n=157)

Q3 2024 (n=96)

13%

73% 79%

3%

Q4 2024 (n=148)

6%

7%

2%

85%

Total (n=507)

12%

7%

4%

78%



FLEXTUR // PRIS

Der er generelt tilfredshed med prisen pa Flextur

[CJ FTa13. - Hvortilfreds er du med prisen pa rejsen?

1 - Meget utilfreds

2 - Utilfreds

3 - Hverken tilfreds/utilfreds

4 - Tilfreds

5 - Meget tilfreds

Ved ikke (Lees ikke op)
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Q1 2024 (n=106)

4%

Q2 2024 (n=157)

I 4%
I 6%
g -

28%

1%

Q3 2024 (n=96)

Ié%

m-

28%

0%

Q4 2024 (n=148)

3%

1%

27%

51%

Total (n=507)

4%

6%

14%

28%

1%

47%
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Tilfredsheden blandt de, der har kart med Flextur, ligger pd
et stabilt hgjt niveau i samtlige kvartaler i 2024

[_,] Qs.Hvortilfreds er du generelt med Flextrafik?

100
90

Meget god

80

70

60

50

Darlig | Middel | God

40
30
20

Meget darlig

10

0

86 i
81 I‘3 I 83 : 83

= Q1 2024 (n=106) 1 Q2 2024 (n=157) = Q3 2024 (n=96) 5 Q4 2024 (n=147) i Total (n=506)
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TILFREDSHEDSPARAMETRE // FLEXTUR

Det hgje tilfredshedsniveau har ligget stabilt i hele 2024 pd tveers af
[_,] Qio-Huvortilfreds er du alti alt med falgende ting i forhold til din tur med flextrafik

100
90
8

93

Meget god

o

God

7

o

6

o

Middel

5

o

Darlig

4
3
2

o O o

Meget darlig

1

o

tilfredshedsparametre
85 87 86 4 85 g9 90 O 88 ” 92 89 90 g 89 89

o

Afhentningstidspunktet Ankomsttidspunktet Renggringen af bilen (bade indvendigt og Bilens indretning og komfort
udvendigt)

= Q1 2024 (n=106) = Q2 2024 (n=157) = Q3 2024 (n=96) = Q4 2024 (n=148) Total (n=507)
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Der er ligeledes meget hgj tilfredshed med scerligt chauttarens
adfcerd og chauffgrens karsel ved Flextur i 2024

[_,] Qio-Huvortilfreds er du alti alt med falgende ting i forhold til din tur med flextrafik

100
5 90 91 92 og 91 5 93 95 92 93 90 92 91 9 91 92
3 88 88 g7
s | 90 84
s
80
| 70
3 60
=
> 50
~— 40
_| 30
:| 20
s
10
0
Chauffgrens adfeerd (var chauffgren smilende Chauffgrens kersel Telefonisk opkald fra chauffgren inden Turens varighed
og hjaelpsom) afhentning
mQ1 2024 (n=106) mQ2 2024 (n=157) mQ3 2024 (n=96) m Q4 2024 (n=148) Total (n=507)
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NPS-SCORE // FLEXTUR

NPS-scoren har scerligt veeret hgj i Q2, Q3 og Q4 2024

e |

I
Q12024 ER
| _____ |
Q2 2024 L NPs 64 |
| _____ |
Q3 2024 L NP 64 |
|————=
Q4 2024 | NPS 64 |
Total : NPS 61 |

m Detractor Passive = Promoter

I hvilken grad vil du anbefale x til andre, fx. venner, familie og kollegaer?
Side 105 Note: Promoters% - Detractors% = samlet NPS-score.




FLEXTUR // BESTILLING
Flertallet bestiller flextur via telefonen

[, Q2-Hvordan bestilte du/l turen med Flextrafik?

Q1 2024 (n=106) Q2 2024 (n=157) Q3 2024 (n=96)

- - - - -
o . - . - . v

Ved ikke | 2% 4% 3%
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Q4 2024 (n=148)

- - . .

l -

3%

Total (n=507)

3%

34%

63%



FLEXTUR // POSITIVE ELEMENTER

Scerligt i Q1 2024 var der hgj tilfredshed med afhentningen

[_,] Q6. - Hvad synes du vargodt ved turen?

Q1 2024 (n=106) Q2 2024 (n=157) Q3 2024 (n=96) Q4 2024 (n=148) Total (n=507)
Chauffgren var venlig _ 55% _ 52% _ 34% _ 36% 45%
Bilen hentede mig til tiden || NN 52% P 34% | B 9% 33%
Chautforens koo 90 I 25% I 53% o B 2 22%
Ankomsttiden var som forventet - 14% - 14% - 14% I 4% 11%
Jeq ume komme e a0 | 11 - i 5 I
Soa orrtvlen (e, | E I | o
Turen var kort/tog kort tid . 8% . 7% - 13% . 9% 9%
Det var nemt at bestille en tur I 4% I 3% | 1% | 1% 2%
Det var billigt | 3% | 2% | K3 | 3% 3%
Vedikke | 3% | 3% 0% | 2% 2%
Andet, notér [ 18% Y 19% B 3% P 28% 20%
ingenting [ 8% B 8% | R P 18% 12%
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FLEXTUR // NEGATIVE ELEMENTER
Generelt er der meget 1, der kan scette en finger pd noget negativt ved turen

(] Qy.-Hvad synes du var darligt ved turen med flextur?

Bilen var forsinket

Jeg kunne ikke fa den tid, jeg
gnskede

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

Chauffgren var ikke venlig

Turen var lang/ tog lang tid

Der var darlig komfort i bilen (saede,
benplads, temperatur mv.)

Chauffgren kerte darligt

Det var besveerligt at bestille en tur
Det var for dyrt

Bilen var beskidt

Ventetiden i telefonen var lang
Ved ikke

Andet, notér

Ingenting
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Q1 2024 (n=106)
I 5%

| 3%

0%
| 1%
| 1%

0%

| 2%

| 3%

I 4%

0%

0%

0%
I 7%
I

Q2 2024 (n=157)
I 3%

| 2%

| 1%

| 2%

| 1%

0%

| 1%

| 3%

| 3%

| 1%

| 1%

| 3%
B 19%
. 70%

Q3 2024 (n=96)
I 4%
I 4%
| 2%
| 1%
| 1%
0%
0%
0%
| 3%
0%
0%
0%

B 5%

I 75%

Q4 2024 (n=148)
1 3%

B &%

| 1%

| 1%

I 3%

| 1%

| 1%

| 2%

B 7%

| 1%

| 1%

| 1%
ol 18%
I 6%

Total (n=507)

4%

4%

1%

1%

2%

0%

1%

2%

4%

1%

1%

1%

20%

68%
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BAGGRUNDSINFORMATION

Fordeling pd baggrundsvariable

Kon Alder Top 10 kommuner med flest besvarelser

23%
11%
8%
B S % 8% 5% 4% 4y 4% 4%
| [ | | - - - -
) o & S & S O &
N & P & & & & & & &
N & S N 8 ) I & rS 9
\2‘ %\ S @(\ Q\QJ eO \2\0
¥
Kvartal Bestillingskanal SMS-pdmindelser
91%
’ 66%
31% 30%
20% 19% 20% .
9% 8% 3% 3%
. . Ja Nej, kender Nej, er ikke Nej, har ikke  Andet,
Q12024 Q2 2024 Q3 2024 Q4 2024 Telefonisk Online ikke interesseret en notér:
mobiltelefon

Side 110  base (n), 2024 = 2002




Wilke

Jakob Fiellau
COO
jifn@wilke.dk
+45 40 97 10 55

Wilke

Lasse Frank Christensen
Research Consultant
lfc@wilke.dk

+45 25 14 65 54



mailto:chhe@wilke.dk
mailto:rfa@wilke.dk

	Standardsektion
	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3: FORMÅL MED UNDERSØGELSEN
	Slide 4: FORKLARINGSSLIDE
	Slide 5
	Slide 6
	Slide 7: TILFREDSHED // SAMLET OVERBLIK PÅ TVÆRS AF KØRSELSORDNINGER OG KVARTALER
	Slide 8: NPS - TOTALER
	Slide 9
	Slide 10: TILFREDSHED
	Slide 11: TILFREDSHEDSPARAMETRE
	Slide 12: TILFREDSHEDSPARAMETRE
	Slide 13: TILFREDSHEDSPARAMETRE // BESTILLING AF REJSEN
	Slide 14: TILFREDSHEDSPARAMETRE
	Slide 15
	Slide 16: Tilfredshedsmodel
	Slide 17
	Slide 18: TILFREDSHED
	Slide 19: NPS-SCORE
	Slide 20
	Slide 21: TILFREDSHEDSPARAMETRE
	Slide 22: TILFREDSHEDSPARAMETRE
	Slide 23: TILFREDSHEDSPARAMETRE
	Slide 24: TILFREDSHEDSPARAMETRE
	Slide 25: TILFREDSHEDSPARAMETRE
	Slide 26
	Slide 27: TILFREDSHEDSPARAMETRE
	Slide 28: TILFREDSHEDSPARAMETRE
	Slide 29
	Slide 30: FORSINKELSER
	Slide 31: FORSINKELSER
	Slide 32: FORSINKELSER
	Slide 33: TILFREDSHEDSPARAMETRE
	Slide 34: TILFREDSHEDSPARAMETRE
	Slide 35
	Slide 36
	Slide 37: HANDICAPKØRSEL // BESTILLING
	Slide 38: HANDICAPKØRSEL // BESTILLING
	Slide 39: HANDICAPKØRSEL // BESTILLING
	Slide 40: HANDICAPKØRSEL
	Slide 41
	Slide 42: TILFREDSHED // HANDICAPKØRSEL
	Slide 43: TILFREDSHEDSPARAMETRE // HANDICAPKØRSEL
	Slide 44: TILFREDSHEDSPARAMETRE // HANDICAPKØRSEL
	Slide 45: NPS-SCORE // HANDICAPKØRSEL
	Slide 46: HANDICAPKØRSEL // BESTILLING
	Slide 47: HANDICAPKØRSEL // POSITIVE ELEMENTER
	Slide 48: HANDICAPKØRSEL // NEGATIVE ELEMENTER
	Slide 49
	Slide 50: KOMMUNALKØRSEL // BESTILLING
	Slide 51
	Slide 52: TILFREDSHED // KOMMUNAL KØRSEL
	Slide 53: TILFREDSHEDSPARAMETRE // KOMMUNAL KØRSEL
	Slide 54: TILFREDSHEDSPARAMETRE // KOMMUNAL KØRSEL
	Slide 55: NPS-SCORE // KOMMUNAL KØRSEL
	Slide 56: KOMMUNAL KØRSEL // POSITIVE ELEMENTER
	Slide 57: KOMMUNAL KØRSEL // NEGATIVE ELEMENTER
	Slide 58
	Slide 59: PLUSTUR // ANVENDT REJSEPLANEN
	Slide 60: PLUSTUR // ANVENDT REJSEPLANEN
	Slide 61: PLUSTUR // ANVENDT REJSEPLANEN
	Slide 62: PLUSTUR // ANVENDT REJSEPLANEN
	Slide 63: PLUSTUR // ANVENDT REJSEPLANEN
	Slide 64
	Slide 65: TILFREDSHED // PLUSTUR
	Slide 66: TILFREDSHEDSPARAMETRE // PLUSTUR
	Slide 67: TILFREDSHEDSPARAMETRE // PLUSTUR
	Slide 68: NPS-SCORE // PLUSTUR
	Slide 69: PLUSTUR // POSITIVE ELEMENTER
	Slide 70: PLUSTUR // NEGATIVE ELEMENTER
	Slide 71
	Slide 72: FLEXBUS // BESTILLING
	Slide 73: FLEXBUS // BESTILLING
	Slide 74: FLEXBUS // BESTILLING
	Slide 75: FLEXBUS // BESTILLING
	Slide 76: FLEXBUS
	Slide 77: FLEXBUS
	Slide 78: FLEXBUS // BESTILLING
	Slide 79: FLEXBUS
	Slide 80: FLEXBUS
	Slide 81
	Slide 82: TILFREDSHED // FLEXBUS
	Slide 83: TILFREDSHEDSPARAMETRE // FLEXBUS
	Slide 84: TILFREDSHEDSPARAMETRE // FLEXBUS
	Slide 85: NPS-SCORE // FLEXBUS
	Slide 86: FLEXBUS // BESTILLING
	Slide 87: FLEXBUS // POSITIVE ELEMENTER
	Slide 88: FLEXBUS // NEGATIVE ELEMENTER
	Slide 89
	Slide 90: FLEXTUR // KØRSELSMULIGHEDER
	Slide 91: FLEXTUR // KØRSELSMULIGHEDER
	Slide 92: FLEXTUR // BESTILLING
	Slide 93: FLEXTUR // BESTILLING
	Slide 94: FLEXTUR // BESTILLING
	Slide 95: FLEXTUR // BESTILLING
	Slide 96: FLEXTUR
	Slide 97: FLEXTUR
	Slide 98: FLEXTUR // VENTETID
	Slide 99: FLEXTUR // ANKOMST
	Slide 100: FLEXTUR // PRIS
	Slide 101
	Slide 102: TILFREDSHED // FLEXTUR
	Slide 103: TILFREDSHEDSPARAMETRE // FLEXTUR
	Slide 104: TILFREDSHEDSPARAMETRE // FLEXTUR
	Slide 105: NPS-SCORE // FLEXTUR
	Slide 106: FLEXTUR // BESTILLING
	Slide 107: FLEXTUR // POSITIVE ELEMENTER
	Slide 108: FLEXTUR // NEGATIVE ELEMENTER
	Slide 109
	Slide 110: BAGGRUNDSINFORMATION
	Slide 111


