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LASEVEJLEDNING !

Laesevejledning

+ Rapporten indledes med et resumé af undersggelsens vigtigste resultater samt grafiske fremstillinger af
udviklingen inden for de forskellige omrader.

+ Efterfolgende gennemgés by- og metrobusser, regionalbusser og X busser i hver deres afsnit med fokus pé:
* Net Promoter Scores (NPS)
+ Tilfredshed med rejsen i dag, tilfredshed med denne linje generelt og samlet tilfredshed
+ Tilfredshed med temaerne ‘Information og tider’, ‘Chauffer og tryghed’ samt ‘Komfort og stand’
+ Sammenligning af kvalitetsenheder
* Demografiske sammenligninger
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RESUME

P& baggrund af drsrapporten kan det konkluderes, at den generelle tilfredshed med Nordjyllands Trafik blandt buspassagererne
er hgj pa tvaers af bustyperne. Det afspejles i en samlet NPS pa 41, hvilket udgeres af 53% promoters fratrukket 12% detractors.
Dette er en flot score og pd samme niveau som i 2018, hvor NPS 14 pa 42 for de tre bustyper samlet set. Med en meget hgj NPS
pa 60 hos X busserne og 48 hos by- og metrobusserne, er det en NPS pa 35 hos regionalbusserne, der traekker det samlede
resultat ned. De positive scorer betyder, at NT’s kunder i hgj grad vil anbefale NT’s ydelser til familie og venner.

Der er generelt storre tilfredshed med ‘Rejsen i dag’ sammenlignet med ‘Linjen generelt’. Igen er tilfredsheden med
regionalbusserne mindst, mens X busserne scorer hgjest.

Sammenlignet med resultaterne i 2018, er der i forhold til ‘Rejsen i dag’ stort set ikke sket en udvikling i de 13 mélepunkter for
de tre bustyper samlet set. Saledes ligger den samlede gennemsnitlige tilfredshed for de 13 mélepunkter (8,65) ogsa pa niveau
med 2018 (8,64). I forhold til ‘Linjen generelt’ er udviklingen i de 7 malepunkter blandet, dog mere karakteriseret ved
tilbagegang end fremgang. Mens der for 5 af malepunkterne ikke er sket en udvikling, sa ses en tilbagegang for de sidste 2
malepunkter, der er "Antallet af busafgange med denne buslinje” og “Information ved forsinkelser”

Der arbejdes for de enkelte bustyper med temaerne ‘Information og tider’, ‘Chauffor og tryghed’ og ‘Komfort og stand’.
Tilfredsheden med ‘Information og tider’ er ret hgj for by- og metrobusser, mens den omvendt er relativt lav for bade
regionalbusser og X busserne. Hvad angér temaet ‘Chauffor og tryghed’, s scorer dette tema meget hgjt for alle tre bustyper.

I alle tre tilfeelde er det saerligt malepunktet tryghed, der skiller sig markant positivt ud. Ser man pa temaet omkring ‘Komfort og
stand’, sé er det gennemgaende menster, at kunderne mest er tilfredse med muligheden for at f en siddeplads, mens de
omvendt for alle tre bustyper er mest utilfredse med indeklimaet og i seerdeleshed stgjniveauet i busserne.

De «ldre passagerer er samlet set lidt mere tilfredse end de unge, selvom denne tendens ikke er lige s tydelig for X busserne.
For alle bustyperne ses det, at kvinderne overordnet set er mere tilfredse end maendene . | j
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NPS PA TVARS AF TRANSPORTTYPER

Samlet set pa tvers af alle bustyper har Nordjyllands Trafik selskab en
NPS pa 41.

Sammenlignet med 2018 (NPS — 42) er der ikke sket en udvikling i den
samlede NPS. En NPS pé 41 ma anses som varende et meget positivt
resultat .

Overordnet ses det, at der for de tre bustyper samlet set er en storre
gennemsnitlig tilfredshed med ‘Rejsen i dag’ (8,65), end med ‘Linjen
generelt’ (7,37).

Dette giver en samlet gennemsnitligtilfredshed pé 8,17 for samtlige 20
spergsmal pa tveers af alle bustyper.

RESUME [ ] G
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RESUME

UDVIKLING | TILFREDSHED 2017-2019

I det 1. halvar af 2019 ses der et fald i tilfredsheden med ‘Linjen generelt’ (7,37) sammenlignet med bédde 2018 og 2017. Tilfredsheden med ‘Rejsen
idag’ (8,65), er dog nogenlunde pa niveau med sidste ars resultat.
Overordnet set er der sket et lille fald i den samlede tilfredshed, hvilket primeert skyldes det fornaevnte fald i tilfredsheden med ‘Linjen generelt’.
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UDVIKLING | INDTRYK AF BUSCHAUFF@RER OG NT GENERELT 2017-2019

Bade nér det geelder kundernes indtryk af NT’s buschaufforer samt i opfattelsen af NT som organisation, er der sket smé positive udviklinger i
forste halvar af 2019, ssmmenlignet med 2018. Dog er resultaterne endnu ikke pa niveau med 2017, men der er dog tale om en positiv udvikling i

1. halvér af 2019.

1,0

174
_@ﬁ 180
1,89
7\ 195

2] —)—

2017 2018 2019

3,0
==0O== |ndtryk af buschaufferer e=O== |ndtryk af NT som organisation

MEGAFON



RESUME [ | E

REJSEN | DAG — ALLE RESULTATER

Folgende tabel viser resultaterne for spargsmalene, der knytter sig til ‘Rejsen i dag’

SPORGSMAL 2017 2018 2";:‘;5” UDVIKLING
Bussens overholdelse af kgreplanen 8,94 8,73 8,72 -0,01
Muligheden for at fa en siddeplads 9,50 9,32 9,26 -0,06
Siddekomfort 8,63 8,48 8,63 0,15
Chauffgrens kersel 9,30 9,16 9,17 0,01
Chauffgrens service og fremtraeden 9,18 9,10 9,10 0,00
Tryghed i bussen 9,38 9,33 9,25 -0,08
Indeklimaet i bussen 8,32 8,03 8,17 0,14
Indvendig rengering i bussen 8,85 8,63 8,62 -0,01
Indvendig vedligeholdelse i bussen 8,79 8,66 8,59 -0,07
Stgjniveauet i bussen 7,84 7,73 7,69 -0,04
Information i bussen om nzaste stop 7,98 7,82 7,85 0,03
Rejsetiden for denne tur 8,78 8,57 8,61 0,04
Din rejse alt i alt ombord pa denne buslinje i dag 8,78 8,70 8,84 0,14
SAMLET GENNEMSNITLIG 8,79 8,64 8,65 0,01

TILFREDSHED MED REJSEN | DAG

n=4.136 —4.176
—
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LINJEN GENERELT — ALLE RESULTATER

Folgende tabel viser resultaterne for spergsmalene, der knytter sig til ‘Linjen generelt’

|I.Halvar

SPORGSMAL 2017 2018 2019 UDVIKLING
Bussens afgangs- og ankomsttidspunkter 781 7,82 7,73 -0,09
Antallet af afgange pa denne buslinje 7,40 7,19 6,8l -0,38
Information ved forsinkelser 6,37 6,09 5,33 -0,76
Information ved stoppestederne 7,97 7,96 7,90 -0,06
Venteforhold ved stoppestederne 7,75 7,73 7,75 0,02
Mulighederne for omstigning til andre ruter 7,68 7,89 791 0,02
Muligheden_for at kunne rejse direkte uden at skifte 8,59 823 8,17 20,06
transportmiddel

SAMLET GENNEMSNITLIG 7,65 7,56 737 0,19

TILFREDSHED MED LINJEN GENERELT

n=3933-4.161
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OVERORDNET INDTRYK

Folgende tabel viser resultaterne for spergsmalene, der knytter sig til det overordnede indtryk af NT.

I.halva
SPORGSMAL 2017 2018 2019 UDVIKLING
Hvotj sandsynligt er det .at. du vil anbefale familie eller venner 842 837 833 20,04
at rejse med denne buslinje?
Hvad er dit overordnede indtryk af Nordjylland
Trafikselskabs buschaufferer? e e 1599 L%
Hvad er dit overordnedg infitryk af Nordjyllands 174 181 1 80 0,01
Trafikselskab som organisation?

n=4.135-4.161
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NPS OG GENNEMSNITLIG TILFREDSHED FOR BY- OG METROBUSSER

Den samlede NPS for by- og metrobusserne ligger pa 48, hvilket er et rigtig flot
resultat.

59% af passagererne er promoters, hvilket betyder, at det er meget sandsynligt, at de vil
anbefale by- og metrobusserne, mens kun 11% er detractors.

Sammenlignet med de sidste &r, er der dog sket et lille fald i NPS. Saledes var scoren i
2018 pa 53. Resultatet for 1. halvér af 2019 er dog helt pa niveau med resultatet fra 2017
(48).

Ser man pa den gennemsnitlige tilfredshed med by- og metrobusserne pa tvers af alle
tilfredshedsspergsmal, er tilfredsheden pa 8,28. Passagerne angiver serligt en hgj
tilfredshed med sporgsmalene angdende ‘Rejsen i dag’ (8,65), mens tilfredsheden er
markant lavere med spegrgsmal angéende ‘Linjen generelt’ (7,71). For ‘Linjen generelt’ er
der tale om et markant fald i scoren (fra 8,271 2018 og til 7,711 denne undersagelse).
Dette pévirker ogsa, at der er sket et fald i den samlede tilfredshed (fra 8,63 i 2018 og til
8,28 i 1. halvér 2019).

Det er dog veerd at bemaerke, at en samlet score pé 8,28 stadig vidner om, en meget hgj
tilfredshed.

NPS
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REJSEN | DAG — ALLE RESULTATER

Folgende tabel viser resultaterne for spargsmalene, der knytter sig til ‘Rejsen i dag’

SPORGSMAL 2018 2"::‘;5" UDVIKLING
Bussens overholdelse af kareplanen 9,01 8,70 -0,31
Muligheden for at fa en siddeplads 9,46 9,34 -0,12
Siddekomfort 8,58 8,47 -0,11
Chauffgrens kersel 9,18 9,05 -0,13
Chauffgrens service og fremtraeden 9,05 8,89 -0,16
Tryghed i bussen 9,50 9,33 -0,17
Indeklimaet i bussen 8,07 8,07 0,00
Indvendig renggring i bussen 8,57 8,18 -0,39
Indvendig vedligeholdelse i bussen 8,80 8,22 -0,58
Stajniveauet i bussen 7,93 7,54 -0,39
Information i bussen om nzste stop 8,82 8,79 -0,03
Rejsetiden for denne tur 9,09 8,87 -0,22
Din rejse alt i alt ombord pa denne buslinje i dag 9,05 8,98 -0,07
SAMLET GENNEMSNITLIG 8,85 8,65 -0,20

TILFREDSHED MED REJSEN | DAG
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BY- OG METROBUSSER

LINJEN GENERELT — ALLE RESULTATER

Folgende tabel viser resultaterne for spergsmalene, der knytter sig til ‘Linjen generelt’

SPORGSMAL I Halvdr — ,pvikLING
2019
Bussens afgangs- og ankomsttidspunkter 8,57 7,94 -0,63
Antallet af afgange pa denne buslinje 8,23 7,60 -0,63
Information ved forsinkelser 6,88 6,02 -0,86
Information ved stoppestederne 8,67 8,10 -0,57
Venteforhold ved stoppestederne 821 7,92 -0,29
Mulighederne for omstigning til andre ruter 8,63 8,8 -0,45
Muligheden for at kunne rejse direkte uden at skifte transportmiddel 8,71 8,19 -0,52

SAMLET GENNEMSNITLIG

TILFREDSHED MED LINJEN GENERELT
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OVERORDNET INDTRYK

Folgende tabel viser resultaterne for spergsmalene, der knytter sig til det overordnede indtryk af NT.

I.Halva
SPORGSMAL 2018 2019 UDVIKLING
Hvotj sandsynligt er det .at. du vil anbefale familie eller venner 8,65 8.54 o1
at rejse med denne buslinje?
Hvad er dit overordnede indtryk af Nordjylland
Trafikselskabs buschaufferer? e e ek
Hvad er dit overordnede indtryk af Nordjyllands .88 1,85 0,03

Trafikselskab som organisation?
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TEMA: INFORMATION OG TIDER
Fortsat stor tilfredshed indenfor temaet ‘Information og tider’

Dette tema er konstrueret ud fra de spergsmal der er stillet angdende ‘Rejsen i dag’ og
indeholder spergsmél angdende Rejsetid, Information om naeste stop og Overholdelse af
koreplanen.

Overordnet set ligger alle tre mélepunkter inden for dette omrade pa et hgjt niveau.
Rejsetid har et lidt hgjere gennemsnit (8,87) end bade Information om naeste stop (8,79)
og Overholdelse af koreplanen (8,70). Der er dog ikke ret store forskelle, og alle tre
punkter ma siges at veere pa et hgjt niveau.

Samlet set er der dog sket et fald i 1. halvér af 2019, sammenlignet med 2018. Séledes var
det samlede resultat i 2018 pa 8,97 , mens det samlede resultat for 1. halvar af 2019 er pa
8,79. Til trods for dette lille fald, mé resultatet stadig betragtes som meget
tilfredsstillende.

BY- 0G METROBUSSER | i)

TILFREDSHED MED INFORMATION OG TIDER

kereplan
9,01
8,79
Information om
naste stop
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TEMA: CHAUFF®@R OG TRYGHED

Indenfor temaet ‘Chauffer og tryghed’ er det szerligt trygheden der scorer
hgjt.

Dette tema er konstrueret ud fra de spergsmal der er stillet angdende ‘Rejsen i dag’ og
indeholder spergsmal angdende Chaufferens fremtraden, Chaufforens korsel og
Tryghed.

Inden for dette tema scorer Tryghed klart hgjest med en gennemsnitlig score pé 9,33.

De to gvrige punkter ligger nogenlunde pé niveau med hinanden med scores pa 9,05 for
Chaufforens korsel og 8,89 for Chaufforens fremtraeden.

Den gennemsnitlige tilfredshed for dette tema er pa 9,09, hvilket er et flot resultat.
Sammenlignet med 2018 (9,24) er denne undersggelses resultat dog en smule lavere,,
overordnet set er der dog stadig tale om et meget positivt resultat.

BY- OG METROBUSSER

i

TILFREDSHED MED CHAUFFQ@R OG TRYGHED

Tryghed
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TEMA: KOMFORT OG STAND

Stor variation mellem de gode og darlige resultater, inden for temaet
’Komfort og stand’

Dette tema er konstrueret ud fra de spergsmal der er stillet angdende ‘Rejsen i dag’ og
indeholder spergsmél angdende Stojniveau, Indeklima, Siddekomfort, Indvendig
rengering, Indvendig vedligeholdelse og Mulighed for siddepladser.

Malepunktet Mulighed for siddepladser (9,34) er det punkt som passagererne pa by- og
metrobusserne er klart mest tilfredse med. Herefter er der temmelig langt til den
naesthgjeste score, som opnas af punktet Siddekomfort (8,47).

Efter dette folger malepunkterne Indvendig vedligeholdelse (8,22), Indvendig rengoring
(8,18) og Indeklima (8,07).

Punktet Stgjniveau (7,54) scorer markant lavere end de ovrige, hvilket ogsa har vaeret
tilfeeldet i de tidligere undersegelser.

Med en samlet score pa 8,30 er der ogsé for dette omrade tale om et lille fald,
sammenlignet med i 2018, hvor gennemsnittet 13 pd 8,57. Med en score klart over 8, er
der dog stadig tale om et tilfredsstillende resultat, selvom det er det tema, der scorer
lavest inden for by- og metro-busser.

BY- OG METROBUSSER

&
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TILFREDSHED MED KOMFORT OG STAND
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BY-OG METROBUSSER —KVALITETSENHEDERNE MED DE MEST TILFREDSE PASSAGERER

Ser man pa kvalitetsenhederne, ses det at bade Keolis Aalborg og Arriva opnér hgje resultater. Dog fordeler Arrivas resultater sig mere jeevnt hgjt, mens Keolis
Aalborg bade har det hgjeste resultat med kvalitetsenheden Keolis Aalborg-04 (9,16), men samtidig er det ogsé Keolis Aalborg ,som scorer det laveste resultat
med kvalitetsenheden Keolis Aalborg-02 (8,17).

10,00
9,50
9,00
8,50

8,00 8,94

8,82
8,72 863
8,44

7,50

7,00
m KeolisAa-kvalitet04 m KeolisAa-kvalitetO| Arriva-kvalitet03 Arriva-kvalitet05 Arriva-kvalitet02

Arriva-kvalitet04 Arriva-kvalitetO | m KeolisAa-kvalitet05 m KeolisAa-kvalitet02

*Tilfredsheden er den gennemsnitlige tilfredshed pa tvaers af alle tilfredshedsspgrgsmal (0-10) angdende ‘Rejsen i dag’.
MEGAFON



DEMOGRAFI

Nar man ser pd hvordan den gennemsnitlige tilfredshed* fordeler sig mellem
aldersgrupperne, ses det, at tilfredsheden helt overordnet set stiger med alderen.
Saledes er tilfredsheden blandt de 65+-arige klart hgjest med en score pa 9,12, mens den

omvendt er klart lavest blandt de 15-24-arige (8,43). Her imellem placerer de 25-34-
arige (8,68), 35-44-arige (8,87), 45-54-4rige (8,88) og 55-64-arige (8,84) sig.

Hvad angér ken er kvinderne (8,69) marginalt mere tilfredse end mendene (8,60).

*Tilfredsheden er den gennemsnitlige tilfredshed pa tvaers af alle tilfredshedsspgrgsmal (0-10) angaende ‘Rejsen i dag’.

i &

BY- OG METROBUSSER |
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3. REGIONALBUSSER
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NPS OG GENNEMSNITLIG TILFREDSHED FOR REGIONALBUSSER

Den samlede NPS for regionalbusserne ligger pé 35, hvilket er et godt resultat.

48% af passagererne er promoters, hvilket vil sige, at de finder det meget sandsynligt, at de
vil anbefale denne rejse til familie og venner. 13% er detractors, hvilket vil sige, at de finder
det usandsynligt.

Sammenlignet med NPS i 2018(35) er dette rs score pd samme niveau, mens det er en
smule lavere end i 2017 (NPS = 38). Selvom en NPS pa 35 umiddelbart er et flot resultat, er
det veerd at bemaerke, at bade by- og metrobusser ( 48) og X busser (60) scorer markant
hgjere NPS.

Den samlede tilfredshed med regionalbusserne er pa 8,09. I lighed med de andre bustyper,
er det seerligt malepunkterne inden for ‘Rejsen i dag’ (8,63), der scorer en hgj tilfredshed,
mens mélepunkter inden for ‘Linjen generelt’ (7,17) scorer markant lavere. Regionalbusser
scorer generelt en smule under de to andre bustyper, nar det kommer til den samlede
tilfredshed.

REGIONALBUSSER m
NPS
20I9 39% 35
20I8 40% 35
20I7 3I% 38
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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REJSEN | DAG — ALLE RESULTATER

Folgende tabel viser resultaterne for spargsmalene, der knytter sig til ‘Rejsen i dag’

|.halvar

SPORGSMAL 2018 2019 UDVIKLING
Bussens overholdelse af kgreplanen 8,54 8,65 0,11
Muligheden for at fa en siddeplads 9,24 9,19 -0,05
Siddekomfort 8,35 8,62 0,27
Chaufferens korsel 9,11 9,18 0,07
Chaufferens service og fremtraeden 9,09 9,15 0,03
Tryghed i bussen 9,23 9,19 -0,04
Indeklimaet i bussen 7,90 81 0,21
Indvendig rengering i bussen 8,55 8,67 0,12
Indvendig vedligeholdelse i bussen 8,53 8,62 0,09
Stejniveauet i bussen 7,58 7,69 0,1
Information i bussen om naeste stop 7,66 7,86 0,20
Rejsetiden for denne tur 8,32 8,48 0,16
Din rejse alt i alt ombord pa denne buslinje i dag 8,50 8,73 0,23
SAMLET GENNEMSNITLIG 8,51 8,63 0,12

TILFREDSHED MED REJSEN | DAG

MEGAFON
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LINJEN GENERELT — ALLE RESULTATER

Folgende tabel viser resultaterne for spergsmalene, der knytter sig til ‘Linjen generelt’

I.halvar

SPORGSMAL 2018 20 Iv9 UDVIKLING
Bussens afgangs- og ankomsttidspunkter 7,41 7,53 0,12
Antallet af afgange pa denne buslinje 6,69 6,44 -0,25
Information ved forsinkelser 561 4,87 -0,74
Information ved stoppestederne 7,67 7,83 0,16
Venteforhold ved stoppestederne 7,47 7,63 0,16
Mulighederne for omstigning til andre ruter 7,58 7,83 0,25
Muligheden_for at kunne rejse direkte uden at skifte 8,01 8,09 0.08
transportmiddel

SAMLET GENNEMSNITLIG 7.21 717 -0,04

TILFREDSHED MED LINJEN GENERELT

MEGAFON
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OVERORDNET INDTRYK

Folgende tabel viser resultaterne for spergsmalene, der knytter sig til det overordnede indtryk af NT.

I.halva
SPORGSMAL 2018 2019 UDVIKLING
Hvor. sandsynligt er det .at. du vil anbefale familie eller venner 8,17 818 0,01
at rejse med denne buslinje?
Hvad er dit overordnede indtryk af Nordjylland
Trafikselskabs buschauffgrer? 2= L S
Hvad er dit overordnede indtryk af Nordjyllands .80 179 0,01

Trafikselskab som organisation?

MEGAFON



TEMA: INFORMATION OG TIDER

Passagererne udtrykker acceptabel tilfredshed indenfor temaet
‘Information og tider’

Dette tema er konstrueret ud fra de spergsmal, der er stillet angéende ‘Rejsen i dag’ og
indeholder spergsmaél angdende Rejsetid, Information om naeste stop og Overholdelse af
koreplanen.

Den gennemsnitlige tilfredshed med malepunktet Overholdelse af koreplan (8,65) scorer
hgjest, herefter folger Rejsetid (8,48), mens Information om neeste stop (7,86) ligger
markant lavere end de to andre.

For alle tre parametre ses det, at der er sket en stigning i tilfredsheden. Denne er dog
seerligt stor inden for malepunktet Information om naeste stop (fra 7,66 i 2018 og til 7,86
i1. halvir 2019). Dette gor ogsi, at der er sket en lille stigning i den gennemsnitlige score
for dette tema. Saledes er denne steget fra 8,17 12018 og til 8,33 i 1. halvar 2019.

REGIONALBUSSER m

TILFREDSHED MED INFORMATION OG TIDER

kareplan
P 8,54
7,86
Information om
naeste stop
7,66

8,48

Rejsetid
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REGIONALBUSSER m
TEMA: CHAUFFQR OG TRYGHED
Chauffererne og trygheden scorer meget hgjt blandt regionalbussernes
kunder
Dette tema er konstrueret ud fra de spergsmal der er stillet angdende ‘Rejsen i dag’ og TILFREDSHED MED CHAUFFQR OG TRYGHED
indeholder spergsmél angdende Chaufforens fremtraden, Chaufforens korsel og
o T

Der er naesten ingen variation mellem de tre malepunkter, der alle har meget hgje scores, Tryghed

og dermed udtrykker en meget hgj tilfredshed. Hgjest scorer Tryghed med en score pa
9,19, men begge de andre parametre er reelt pa helt samme niveau. Séledes har

Chaufforens korsel en score pa 9,18, mens Chaufforens fremtraden scorer 9,15. “

s o . . Chauffgrens kersel
En gennemsnitlig score pd 9,17 vidner om, at tilfredsheden med ‘Chauffer og tryghed’ er 91l

meget hgj blandt regionalbussernes kunder. Sammenligner man med 2018 (9,14) er der
ikke sket noget udvikling, og resultatet ligger fortsat pA samme meget hgje niveau.

9,23

9,15
Chauffgrens

fremtraeden
9,09

6,0 6,5 7,0 7,5 8,0 85 9,0 9,5
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TEMA: KOMFORT OG STAND

Temaet ’Komfort og stand’ scorer lavere end de andre temaer, selvom
tilfredsheden er hgj med muligheden for siddepladser

Dette tema er konstrueret ud fra de spergsmal der er stillet angdende ‘Rejsen i dag’ og
indeholder spergsmél angdende Stojniveau, Indeklima, Siddekomfort, Indvendig
rengering, Indvendig vedligeholdelse og Mulighed for siddepladser.

Indenfor dette tema er der store forskelle mellem de enkelte mélepunkter. Sdledes scorer
punkterne Stgjniveau (7,69) og Indeklima (8,11) markant under de gvrige.

Punkterne Siddekomfort (8,62) , Indvendig rengering (8,67) og Indvendig
vedligeholdelse (8,62) scorer et stykke hajere end de ovenstaende. Igen i ar er det dog
malepunktet Mulighed for siddepladser (9,19), der skiller sig ud med den hgjeste score.

Den gennemsnitlig tilfredshed med dette tema er 8,48 , hvilket er en stigning
sammenlignet med 2018 hvor den gennemsnitlige tilfredshed var pé 8,36. For flere af
malepunkterne er der sket sma positive udviklinger, den mest markant e er dog
Indeklima, hvor tilfredsheden er steget fra 7,90 til 8,11.

REGIONALBUSSER
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TILFREDSHED MED KOMFORT OG STAND

riges o |

siddepladser

Indvendig
vedligeholdelse

Indvendig renggring

Siddekomfort

Indeklima

Stejniveau
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REGIONALBUSSER m @
REGIONALBUSSER —KVALITETSENHEDERNE MED DE MEST TILFREDSE PASSAGERER

Nedenstéende figur viser de ti kvalitetsenheder med hgjest gennemsnitlig tilfredshed* blandt regionalbusserne. Heller ikke i 1. halvar 2019, har en enkelt
entreprener domineret top10, der siledes stadig indeholder hele 5 forskellige entreprenerer.
Ser man pa bund 3 (som ikke er illustreret i denne rapport), ses det, at denne bestar af Arriva-enhederne, Arriva-kvalitet29 (8,26), Arriva-kvalitet26 (8,31) og

Solsiden-kvaliteto3 (8,34).

10,00

9,50

9,00

8,50

8,00

8,89 8,88 8,87 8,85

7,50

7,00

B Arriva-kvalitet30 B Umove-kvalitet05 Arriva-kvalitet22 Faarup-kvalitet Arriva-kvalitet32

Arriva-kvalitet25 JornP-kvalitet04 B Solsiden-kvalitetO4 B JornP-kvalitet02 B Arriva-kvalitet23

*Tilfredsheden er den gennemsnitlige tilfredshed pa tvaers af alle tilfredshedsspgrgsmal (0-10) angaende ‘Rejsen i dag’.
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REGIONALBUSSER m
DEMOGRAFI
TILFREDSHED
FORDELT PA ALDER

Den gennemsnitlige tilfredshed* med regionalbusserne er 8,63, og der ses en tendens til .
at tilfredsheden stiger med alderen. 65+ar

55-64 ar
Tilfredsheden blandt de 15-24-8rige er lavest med 8,46, og den stiger stet til 9,00 for de 45544
65+-arige. rar

35-44 4r
Med en tilfredshed pé 8,60 for mandene og 8,65 for kvinderne er sidstnaevnte lidt mere 25-34 &r
tilfredse, om end det ikke er en naevnevaerdig forskel.

15-24 ar

9,5
TILFREDSHED
FORDELT PA K@N
Mand
Kvinde
7,0 7,5 8,0 8,5 9,0

*Tilfredsheden er den gennemsnitlige tilfredshed pa tvaers af alle tilfredshedsspgrgsmal (0-10) angaende ‘Rejsen i dag’. m
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4. X BUSSER
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NPS OG GENNEMSNITLIG TILFREDSHED FOR X BUSSER

Den samlede NPS for X busserne ligger pa 60, dette er et meget flot resultat.
X busserne er i lighed med tidligere, den bustype der scorer hgjest NPS blandt de 3
bustyper.

I forhold til promoters og detractors ses det, at hele 69% af passagerne er promoters,
hvilket vil sige, at de vil anbefale at rejse med X busser til venner og familie, mens kun
8% er detractors, altsé passager der ikke ville anbefale rejsen.

Sammenligner man dette &rs NPS for X busserne med tidligere &r, er der tale om en
markant stigning i ar. Saledes var NPS i 2018 pa 55, mens den 1. halvar af 2019 er steget
til 60. Den negative udvikling fra 2017 til 2018, ser séledes ud til at vere vendt.

Med en samlet tilfredshed for alle mélepunkter pé 8,48, er tilfredsheden med X
busserne markant hgjere, end tilfredsheden for bade by- og metrobusserne og
regionalbusserne. Det er sarligt tilfredsheden med ‘Rejsen i dag’ der er meget hgj
(8,82), mens ‘Linjen generelt’ (7,95) dog ogsé scorer hgjere end hos de andre bustyper.

X BUSSER &
NPS
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Detractors Passives B Promoters
:X:7
Rejsen i dag
8,90
7,95
Linjen generelt
8,12

8,48

Samlet tilfredshed
8,60

6,0 6,5 7,0 7,5 8,0 85 9,0
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X BUSSER & E

REJSEN | DAG — ALLE RESULTATER

Folgende tabel viser resultaterne for spargsmalene, der knytter sig til ‘Rejsen i dag’

SPORGSMAL 2018 ';‘;'I‘f“' UDVIKLING
Bussens overholdelse af kareplanen 9,17 9,17 0,00
Muligheden for at fa en siddeplads 9,50 9,55 0,05
Siddekomfort 8,91 8,92 0,01
Chauffgrens kersel 9,34 9,32 -0,02
Chauffgrens service og fremtraeden 9,18 9,19 0,01
Tryghed i bussen 9,55 9,50 -0,05
Indeklimaet i bussen 8,56 8,67 0,11
Indvendig renggring i bussen 9,08 9,02 -0,06
Indvendig vedligeholdelse i bussen 9,05 8,98 -0,07
Stajniveauet i bussen 811 7,90 -0,21
Information i bussen om nzste stop 7,17 6,29 -0,88
Rejsetiden for denne tur 8,96 8,90 -0,06
Din rejse alt i alt ombord pa denne buslinje i dag 9,07 9,26 0,19
SAMLET GENNEMSNITLIG 8,90 8,82 -0,08

TILFREDSHED MED REJSEN | DAG
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LINJEN GENERELT — ALLE RESULTATER

Folgende tabel viser resultaterne for spergsmalene, der knytter sig til ‘Linjen generelt’

I.halva

SP@RGSMAL 2018 2019 UDVIKLING
Bussens afgangs- og ankomsttidspunkter 8,60 8,55 -0,05
Antallet af afgange pa denne buslinje 7,94 7,64 -0,30
Information ved forsinkelser 7,13 6,89 -0,24
Information ved stoppestederne 8,24 7,95 -0,29
Venteforhold ved stoppestederne 8,22 813 -0,09
Mulighederne for omstigning til andre ruter 8,20 7,93 -0,27
Muligheden.for at kunne rejse direkte uden at skifte 8,52 8.56 0,04
transportmiddel

SAMLET GENNEMSNITLIG 8,12 7,95 0,17

TILFREDSHED MED LINJEN GENERELT
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X BUSSER & E

OVERORDNET INDTRYK

Folgende tabel viser resultaterne for spargsmalene, der knytter sig til det overordnede indtryk af NT, ‘Samlet tilfredshed’.

I.halva
SPORGSMAL 2018 2019 UDVIKLING
Hvorj sandsynligt er det .at. du vil anbefale familie eller venner 8.83 8,89 0,06
at rejse med denne buslinje?
Hvad er dit overordnede indtryk af Nordjylland
Trafikselskabs buschaufferer? L& L e
Hvad er dit overordnede indtryk af Nordjyllands 177 174 0,03

Trafikselskab som organisation?

MEGAFON



TEMA: INFORMATION OG TIDER

Inden for temaet ‘Information og tider’ udtrykker passagerne hgj tilfredshed
med alt andet end information om nzeste stop.

Dette tema er konstrueret ud fra de spargsmal der er stillet angdende ‘Rejsen i dag’ og
indeholder spergsmaél angéende Rejsetid, Information om naeste stop og Overholdelse af
koreplanen.

Tilfredsheden blandt X bussernes passagerer er serligt hgj, nér det kommer til punktet
Overholdelse af koreplanen (9,17).

Herefter folger malepunktet Rejsetid med en score pa 8,90.

Malepunktet Information om neeste stop (6,29) scorer markant lavere end de to andre.
Mens de to andre malepunkter ligger p& niveau med resultaterne fra 2018, er der sket et
markant fald i dette mélepunkt, ssmmenlignet med 2018. Saledes er scoren faldet fr 7,17
12018 og til 6,29 1 1. halvér af 2019.

Dette fald i malepunktet Information om naeste stop er ogsé den primere grund til, at
den samlede tilfredshed med dette tema er faldet. Sledes var den pa 8,43 i sidste &rs
undersggelse, mens den i 1. halvar af 2019 er faldet til 8,12. Selvom dette stadig er et
tilfredsstillende resultat, anbefales det at veere opmaerksomme pé, at den ikke falder
yderligere. Seerligt bor der fokuseres pé at vende den negative udvikling omkring
mélepunktet Information om naeste stop.

X BUSSER & E

TILFREDSHED MED INFORMATION OG TIDER

koreplan
P 9,17
Information om
naste stop
7,17
8,90
Rejsetid
8,96

m2019 2018
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TEMA: CHAUFF®@R OG TRYGHED

Fortsat meget hgj tilfredshed med temaet ‘Chauffer og tryghed’

Dette tema er konstrueret ud fra de spergsmal der er stillet angdende ‘Rejsen i dag’ og
indeholder spergsmal angédende Chaufferens fremtraden, Chaufforens korsel og
Tryghed.

Med en score pa 9,50 er det malepunktet Tryghed, som passagererne pa X busserne er
serligt tilfredse med inden for dette tema.

Efter dette falger Chaufforens korsel (9,32) og Chaufforens fremtraden(9,19), og selvom
begge disse mélepunkter har en lavere score, er der tale om meget flotte resultater for
alle tre parametre.

Den gennemsnitlige tilfredshed med omradet ‘Chaufforer og tryghed’ ligger pa 9,34,
hvilket er et meget positivt resultat. Derudover er det helt p4 niveau med resultatet for
2018 (9,36).

X BUSSER

i

TILFREDSHED MED CHAUFFQ@R OG TRYGHED

Tryghed

Chauffgrens karsel

Chauffgrens
fremtraeden
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TEMA: KOMFORT OG STAND

Ogsa inden for temaet ‘Komfort og stand’ scorer X busser et flot resultat.

Dette tema er konstrueret ud fra de spergsmal der er stillet angéende ‘Rejsen i dag’ og
indeholder spgrgsmaél angéende Stgjniveau, Indeklima, Siddekomfort, Indvendig
rengering, Indvendig vedligeholdelse og Mulighed for siddepladser.

Det punkt, der scorer hgjest inden for omradet ‘Komfort og stand’ er Mulighed for
siddeplads, som scorer 9,55. Herefter folger Indvendig rengoring med en score pé 9,02.

Malepunkterne Indvendig vedligeholdelse (8,98) og Siddekomfort (8,92) scorer ogsa
relativt hgjt, men dog et stykke under den overste.

Malepunkterne omkring Indeklima (8,67) og i saerdeleshed mélepunktet om Stgjniveau
(7,90) scorer markant lavere end de gvrige. Mens de fleste andre malepunker er pa
samme niveau som sidst, er der sket et fald for malepunktet Stgjniveau, som er faldet fra
8,111 2018 og til 7,90 i 1. halvar 2019. Dette er en udvikling, der ber veere
opmerksomhed omkring fremadrettet.

Samlet set scorer dette tema 8,84, hvilket er et meget hgjt gennemsnit, og ogsé her scorer
X busser markant over bade regionalbusserne og by- og metrobusser. Resultatet for 1.
halvar af 2019 er ogsa helt pa niveau med resultatet fra 2018 (8,87).
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X BUSSER
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TILFREDSHED MED KOMFORT OG STAND
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X BUSSER & E

X BUSSER —KVALITETSENHEDERNE MED DE MEST TILFREDSE PASSAGERER

Tilfredsheden* er hgjest for Keolis Tylstrup-kvalitetsenhederne 16 (9,19) og 13 (9,00), mens den eneste Arriva-kvalitetsenhed placerer sig i midten med en score
pé 8,77. Lavest scorer Keolis Tylstrup-kvalitetshedog med et score pa 8,68.

10,00
9,50
9,00
8,50
8,00

8,77 8,76 8,75 8,68

7,50

7,00

B KeolisTy-kvalitet|16 ~ ®KeolisTy-kvalitet|3 KeolisTy-kvalitet07 Arriva-kvalitet27 KeolisTy-kvalitet |4 KeolisTy-kvalitet08 KeolisTy-kvalitet09

*Tilfredsheden er den gennemsnitlige tilfredshed pa tvaers af alle tilfredshedsspgrgsmal (0-10) angaende ‘Rejsen i dag’. '
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DEMOGRAFI

Sammenlignet med de andre bustyper, er tendensen til, at tilfredsheden stiger med
alderen mindre entydig for X busserne.

Tilfredsheden er dog stadig hgjest for de 65+-arige (9,56) og lavest for de 15-24-arige
(8,61). For de 25-24-arige er tilfredsheden 8,88, mens den er 8,82 for de 35-44-arige.
45-54-arige scorer 9,35 0g 55-64-arige scorer 9,07.

Ligesom ved de andre bustyper er kvinderne (8,95) lidt mere tilfredse end mandene
(8,66) med X busserne.

*Tilfredsheden er den gennemsnitlige tilfredshed pa tvaers af alle tilfredshedsspgrgsmal (0-10) angaende ‘Rejsen i dag’.
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BAGGRUND OG METODE

BAGGRUND OG METODE

Introduktion til arsrapporten
Nordjyllands Trafik gnsker at fa belyst kvaliteten af og tilfredsheden med henholdsvis by- og metrobusser, regionalbusser og X busser. Denne
arsrapport giver et kort overblik over tilfredshedsniveauer bade samlet set og for hver enkelt bustype.

Formalet med undersegelsen er at afdekke kundetilfredsheden pa en rakke forskellige parametre for derigennem at kunne malrette indsatser
til forbedring af Nordjyllands Trafiks busdrift.

Data og metode
Halvarsrapporten bygger pa i alt 4.179 interview (dvs. n=4.139) med passagerer, alle udfert i 1. halvar 2019.

+ 813 interview er udfert i by- og metrobusser
« 508 interview er udfort i X busser
» 2858 interview er udfert i regionalbusser

Interviewene er indsamlet som ansigt-til-ansigt-interviews (CAPI), og alle parametre pa naer to méles pa en skala fra 0-10. Nér der

sammenlignes med tidligere undersogelser, anvendes arsresultaterne for 2017 og 2018. Data er veaegtet pd baggrund af bustype, nér der
kommenteres pa de samlede tal.
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BEGREBER OG NQGLETAL

BEGREBER OG NO@GLETAL

Net Promoter Score (NPS)
NPS udregnes péd baggrund af spergsmalet: "Hvor sandsynligt er det pa en skala fra o til 10, hvor o er slet ikke sandsynligt og 10 er meget
sandsynligt, at du vil anbefale familie eller venner at rejse med denne buslinje?”.

Variablen, der ligger til grund for scoren, gar altsa fra o (slet ikke sandsynligt) til 10 (meget sandsynligt). Scoren fremkommer ved at treekke
andelen der har svaret 0-6 (detractors) fra dem, der har svaret 9-10 (promoters). Derimellem finder vi de passivt tilfredse (7-8), som hverken
trackkes fra eller laegges til. NPS-skalaen gér derfor fra -100 til +100. -100 er det tilfeelde, hvor alle respondenter er detractors (scorer 0-6),
mens +100 er det tilfeelde, hvor alle er promoters (scorer 9-10) Hvad der er en god eller darlig score er athengigt af branchen, men
tommelfingerreglen er, at -100-0 er déarligt, 0-50 er godt og 50-100 er fremragende.

Ved udregning af NPS kan der veere aendringer pa +/-1, grundet afrundinger.

Den gennemsnitlige tilfredshed

Den gennemsnitlige tilfredshed for Rejsen i dag er beregnet som et gennemsnit af de 13 mélepunkter under spergsmaél 2, der vedrerer
busrejsen i dag. Den gennemsnitlige tilfredshed for Linjen generelt er et gennemsnit af de 7 mélepunkter under spergsmal 3, der vedrerer
buslinjen generelt. Den samlede tilfredshed er et gennemsnit af alle 20 méalepunkter under spergsmal 2 og 3.
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OM MEGAFON

MEGAFON har gennem mere end 25 ar veret en af Danmarks mest velrenommerede
og toneangivende analyse- og radgivningsvirksomheder. Vi stiler efter at lave klare og
pracise analyser, der kan omsettes til handling. Vi leverer bade kvantitative og
kvalitative analyser, hvilket tillader os at angribe problemstillinger fra flere vinkler.
Analyserne bliver altid tilpasset den enkelte kundes behov, med udgangspunkt i de
nyeste metodiske tilgange.

Fokus pa kvalitet

MEGAFON er ISO-certificeret*, og det giver kunden garanti for, at vores
undersggelser lever op til branchens hgjeste standarder. Kunden kan vere tryg ved,
at alle analyser gennemfores efter kvalitetssikrede procedurer fra start til slut.

Fokus pa metode
Vi udvikler og anvender lgbende nye metoder inden for béde kvalitativ og kvantitativ
analyse. Vi er derudover specialister i at kombinere og integrere Big og Small Data i
vores undersggelser.

Fokus pa kunden

Vores kunder er bade private og offentlige organisationer/virksomheder, der gnsker
hej kvalitet og dokumentation af palideligheden af den indsamlede information.
Selvom vi er et af landets mest kendte og velrenommerede analyseinstitutter, sa er

ingen opgave for lille for os, og vi leverer altid individuelle lgsninger, der er
skraeddersyet vores kunders behov.

Fokus pa resultater

Vi ser det som vores vigtigste opgave, at den viden vi leverer, nemt kan omszttes til
handling. Vi leverer altsd ikke blot analyser og rapporter, men tilbyder ogsa
radgivning og strategiske anbefalinger, der kan implementeres bade internt og
eksternt.

MEGAFONSs ekspertiseomrader er:

A Pracise kvantitative analyser
Dybdegéende kvalitative analyser
Meningsmalinger og holdningsundersogelser
Kundetilfredshedsanalyser
Tracking-undersogelser
Rédgivning og anbefalinger
Evalueringer af offentlige og private projekter

>y > > D> D>

Lees mere pd www.megafon.dk

*Alle undersggelser bliver udfert efter MEGAFON:Ss interne kvalitetstandard. MEGAFON er
1SO-20252:2012 certificeret. ISO 20252:2012 er de internationale branche-specifikke
standarder for markeds-, opinions- og samfundsundersggelser. Derudover er MEGAFON
naturligvis medlem af den internationale brancheorganisation ESOMAR.

M

&

EGAFON



|

| —
MEGAFON

MEGAFON

ALHAMBRAVE] 12

1826 FREDERIKSBERG C

TLF.: +4577 41 41 41

MAIL: MEGAFON@MEGAFON.DK

sl | International ARy,
Iso Organization for & , 2,
724 Standardization %, &



