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LASEVEJLEDNING

Lzesevejledning

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

Efterfolgende gennemgas by- og metrobusser, regionalbusser og X busser i hver deres afsnit med fokus pa:

* 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’
+ Demografiske sammenligninger
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+ Pabaggrund af resultaterne kan det konkluderes, at den generelle tilfredshed med Nordjyllands Trafik blandt buspassagererne er
hgj pa tveers af bustyperne. Det afspejles i en samlet NPS pa 43, hvilket udgares af 56% promoters fratrukket 13% detractors.
Dette er en flot score og pd samme niveau som i 2019, hvor NPS 14 pé 42 for de tre bustyper samlet set. X-busser opnar ligesom
tidligere ar hgjeste NPS blandt de tre bustyper. NPS for X-busser er dog faldet fra 60 i 2019 til 511 2021, hvilket dog fortsat er
meget hgj. Derimod er NPS for regionalbusserne steget fra 38 i 2019 til 42 i 2021 og er nu pa niveau med by- og metrobusserne,
der opnir en NPS pé 41. Dette er pa niveau med 2019, hvor by- og metrobusserne opniede en NPS pé 42.

RESUME

* Der er generelt storre tilfredshed med ‘Rejsen i dag’ sammenlignet med ‘Linjen generelt’. Igen er tilfredsheden med X busserne
(8,83) hgjest. Men hvor regionalbusserne og by- og metrobusserne 14 pd samme niveau i 2019, si scorer regionalbusserne (8,70)
hgjere end by- og metrobusserne (8,49) i 2021.

« Sammenlignet med resultaterne i 2019, er der i forhold til ‘Rejsen i dag’ kun sma forskelle i de 13 malepunkter for de tre bustyper
samlet set — kun for parameteren ‘Information ved nzste stop’ ses en stgrre positiv udvikling, idet denne er steget fra 7,49 i 2019
til 8,18 i 2021. Séledes ligger den samlede gennemsnitlige tilfredshed for de 13 méalepunkter i 2021 (8,68) nogenlunde pé niveau
med 2019 (8,57). Den samlede gennemsnitlige tilfredshed for ‘Linjen generelt’ er dog samtidig steget fra 7,39 i 2019 til 7,60 i
2021, og er nu tilbage pa niveau med 2018 (7,56).

+ For de enkelte bustyper er der forskelle i udviklingen i resultater. Mens resultater for by- og metrobusser forst og fremmest er
karakteriseret ved at vaere pa niveau med 2019 resultater eller med smé tilbagegange, sa er resultater for Regionalbusserne og X-
busserne farst og fremmest karakteriseret ved enten at vaere pa niveau med 2019 eller vere steget en smule.

* Der arbejdes for de enkelte bustyper med temaerne ‘Information og tider’, ‘Chauffer og tryghed’ og ‘Komfort og stand’. Temaet
‘Chauffer og tryghed’ scorer hgjst for alle tre bustyper. For alle tre bustyper er det sarligt malepunktet tryghed, der skiller sig
positivt ud inden for temaet. Ser man pa temaet omkring ‘Komfort og stand’, er det gennemgiende menster, at kunderne er mest
tilfredse med Muligheden for at fa en siddeplads, mens de omvendt for alle tre bustyper er mest utilfredse med Stojniveauet i
busserne. I forhold til temaet ‘information og tider’ skiller Overholdelse af kereplanen sig sarligt positivt ud for X-busser og
regionalbusser, mens der for by- og metrobusser er sket et fald i denne parameter fra 8,62 til 8,25, hvorfor parameteren nu kun er
pa niveau med eller lavere end de gvrige parametre inden for temaet.
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NPS PA TVARS AF TRANSPORTTYPER

Samlet set pa tvaers af alle bustyper har Nordjyllands Trafik selskab en
NPS pa 43 i2021.

Sammenlignet med 2019 (NPS — 42) er der ikke sket en videre udvikling i
den samlede NPS. En NPS pé 43 m4 anses som vaerende et meget positivt
resultat .

Overordnet ses det, at der for de tre bustyper samlet set er en storre
gennemsnitlig tilfredshed med ‘Rejsen i dag’ (8,68), end med ‘Linjen
generelt’ (7,60). Dette giver en samlet gennemsnitligtilfredshed pa 8,30
for samtlige 20 spargsmal/parametre pa tveers af alle bustyper.

Det er bade for den gennemsnitlige tilfredshed med "Rejsen i dag” og for
“Linjen generelt” geeldende, at der er sket en stigning i den gennemsnitlige
tilfredshed fra 2019 til 2021.

* Den gennemsnitlige tilfredshed for ‘Rejsen i dag’ er beregnet som et
gennemsnit af de 13 mélepunkter under sporgsmal 2, der vedrerer
busrejsen i dag. Den gennemsnitlige tilfredshed for ‘Linjen generelt’ er
beregnet som et gennemsnit af de 7 malepunkter under spergsmal 3, der
vedrarer buslinjen generelt. Den samlede tilfredshed er et gennemsnit af
alle 20 mélepunkter under spergsmal 2 og 3.

Respondenter:
2021 - 4.889
2019 -9.976
2018-9.593
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UDVIKLING | TILFREDSHED 2018-2021

I 2021 er der sket en stigning i tilfredsheden med ‘Linjen generelt’ (7,60) sammenlignet med 2019 (7,39). Den gennemsnitlige tilfredshed for
‘Linjen generelt’ er pd samme niveau som i 2018 (7,56).

Tilfredsheden med ‘Rejsen i dag’ er en smule hgjere i 2021 (8,68) end i 2019 (8,57), mens denne ligesom linjen generelt er pd omtrent samme
niveau som i 2018 (8,64).

9,00 -
8,64 8,68
8,57
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8,24 ‘4@
—)—
8,00 -

7,50 - @ @ Respondenter:
(139 2021 - 4.889

2019-9.976
2018-9.593
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e=Q== Samlet tilfredshed = ==O==Linjen generelt Rejsen i dag
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UDVIKLING | INDTRYK AF BUSCHAUFF@RER OG NT GENERELT 2018-2021

Hverken i forhold til kundernes indtryk af NT’s buschaufferer eller i kundernes opfattelse af NT som organisation, er der ikke sket en signifikant
udvikling i resultaterne fra 2018 til 2021.

ol +
81 % 1,77
02 - 2,01 @ 2,03
Respondenter:
2021 - 4.889
2019 -9.976
2018 -9.593
2018 2019 2021
03 . .

==0==|ndtryk af buschaufferer ==0==|ndtryk af NT som organisation
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REJSEN | DAG — ALLE RESULTATER

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

UDVIKLING
SPORGSMAL 2018 2019 2021 2019 - 2021
Bussens overholdelse af kereplanen 8,73 8,63 8,74 0,11
Muligheden for at fa en siddeplads 9,32 9,24 9,40 0,16
Siddekomfort 8,48 8,59 8,75 0,16
Chaufferens korsel 9,16 9,13 9,16 0,03
Chauffgrens service og fremtraeden 9,10 9,07 9,07 0,00
Tryghed i bussen 9,33 9,22 9,28 0,06
Indeklimaet i bussen 8,03 8,10 8,23 0,13
Indvendig rengering i bussen 8,63 8,56 8,69 0,13
Indvendig vedligeholdelse i bussen 8,66 8,52 8,72 0,20
Stajniveauet i bussen 7,73 7,64 7,67 0,03
Information i bussen om naste stop 7,82 7,49 8,18 0,69
Rejsetiden for denne tur 8,57 8,50 8,30 -0,20 Respondenter:
Din rejse alt i alt ombord pa denne buslinje i dag 8,70 8,76 8,60 0,16 ;8?; : gggz
SAMLET GENNEMSNITLIG 8,64 8,57 8,68 0,11 2018 - 9.593

TILFREDSHED MED REJSEN | DAG

p—]
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LINJEN GENERELT — ALLE RESULTATER

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

UDVIKLING
PORGSMAL 201 201
SPORGS 018 019 2019-2021
Bussens afgangs- og ankomsttidspunkter 7,82 7,70 7,70 0,00
Antallet af afgange pa denne buslinje 7,19 6,86 7,10 0,24
Information ved forsinkelser 6,09 5,78 6,88 1,10
Information ved stoppestederne 7,96 7,81 7,93 0,12
Venteforhold ved stoppestederne 7,73 7,64 7,68 0,04
Mulighederne for omstigning til andre ruter 7,89 7,85 7,68 -0,14
Muligheden for at kunne rejse direkte uden at skifte transportmiddel 8,23 8,12 8,27 0,15
Respondenter:
SAMLET GENNEMSNITLIG 2021 - 4.889
TILFREDSHED MED LINJEN GENERELT 2019 -9.976
2018 -9.593
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OVERORDNET INDTRYK

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

UDVIKLING
2019 2019-2021
HYor sandsynligt er d.et', at du vil anbefale familie eller venner at 837 8.36 8.42 0,06
rejse med denne buslinje?
:::th:: f;:l; e<:rv’erordnede indtryk af Nordjylland Trafikselskabs 201 203 00 - Respondenter:
: 2021 - 4.889

. . . 2019 -9.976

Hvad er dit overordnede indtryk af Nordjyllands Trafikselskab L8l 185 .77 0,08 e o

som organisation?

* Nederste to parametre er stillet pd skala fra 1-5, hvor | er meget positivt og 5 er meget
negativt. Dvs. jo lavere den gennemsnitlige score er, des bedre bedemmelse.
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BY- OG METROBUSSER

NPS OG GENNEMSNITLIG TILFREDSHED FOR BY- OG METROBUSSER NPS

Den samlede NPS for by- og metrobusserne ligger pa 41.

Mere end halvdelen (55%) af passagererne er promoters (Afgivet scoren 9 eller 10),
hvilket betyder, at det er meget sandsynligt, at de vil anbefale buslinjen til familie og
venner. Kun 14% er detractors (afgivet en score ml. 0-6).

Sammenlignet med 2019, hvor NPS 14 pé 42, er der ikke sket en signifikant udvikling i
NPS fra 2019 til 2021.

Ser man pa den gennemsnitlige samlede tilfredshed med by- og metrobusserne pa tveers
af alle 20 tilfredshedsspergsmél/parametre, er den samlede tilfredshed pé 8,10.

Passagerne angiver en markant hgjere tilfredshed med spgrgsmalene angdende ‘Rejsen i
dag’ (8,49) end med sporgsmal angdende ‘Linjen generelt’ (7,37).

Faldet i den gennemsnitlige tilfredshed med “Rejsen i dag” fra 8,56 til 8,49 er inden for
den statistiske usikkerhed, hvorfor det ikke kan konkluderes, at der er sket en udvikling i
denne. For ‘Linjen generelt’ er der sket et meget lille fald i den gennemsnitlige tilfredshed
fra7,5312019til 7,371 2021.

Til trods for et lille fald i den gennemsnitlige tilfredshed med ‘Linjen generelt’ er det
veerd at bemaerke, at en NPS pé 41, en samlet tilfredshed pa 8,10 og en tilfredshed pa
8,49 med "Rejsen i dag” vidner om, at der fortsat er en meget hgj tilfredshed med By- og
Metrobusserne.

Respondenter:
2021 - 963
2019 - 1.925

-

2021 14% 41
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REJSEN | DAG — ALLE RESULTATER

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

UDVIKLING
SPORGSMAL 2019 2021 2019-2021
Bussens overholdelse af kareplanen 8,62 8,25 -0,37
Muligheden for at fa en siddeplads 9,30 9,37 0,07
Siddekomfort 8,41 8,32 -0,09
Chauffgrens kersel 8,96 9,04 0,08
Chauffgrens service og fremtraeden 8,80 8,88 0,08
Tryghed i bussen 9,24 9,33 0,09
Indeklimaet i bussen 7,95 7,99 0,04
Indvendig renggring i bussen 8,15 8,14 -0,01
Indvendig vedligeholdelse i bussen 8,19 8,22 0,03
Stajniveauet i bussen 7,47 7,50 0,03
Information i bussen om nzste stop 8,57 8,32 -0,25
Rejsetiden for denne tur 8,75 8,42 -0,33
Din rejse alt i alt ombord pa denne buslinje i dag 8,88 8,55 -0,33 Respondenter:
SAMLET GENNEMSNITLIG 8.56 8.49 -0.07 2021 - 963
TILFREDSHED MED REJSEN | DAG ’ ’ ¢ 2019 - 1.925
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LINJEN GENERELT — ALLE RESULTATER

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

UDVIKLING
2019-2021
Bussens afgangs- og ankomsttidspunkter 7,84 7,60 -0,24
Antallet af afgange pa denne buslinje 7,45 7,28 -0,17
Information ved forsinkelser 5,98 6,46 0,48
Information ved stoppestederne 7,79 7,50 -0,29
Venteforhold ved stoppestederne 7,59 7,50 -0,09
Mulighederne for omstigning til andre ruter 8,05 7,47 -0,58
Muligheden for at kunne rejse direkte uden at skifte transportmiddel 8,04 7,77 -0,27
Respondenter:
SAMLET GENNEMSNITLIG 2021 - 963
TILFREDSHED MED LINJEN GENERELT 2019 - 1.925
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OVERORDNET INDTRYK

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

UDVIKLING
SPORGSMAL 2019-2021
HYor sandsynligt er d.et. at du vil anbefale familie eller venner at 836 8.40 0,04
rejse med denne buslinje?
Hvad er dit overordnede indtryk af Nordjylland Trafikselskabs 2,05 202 0,03
buschauffgrer?

Respondenter:

Hvad er dit overordnede indtryk af Nordjyllands Trafikselskab 2021 - 963
som organisation? - L

* Nederste to parametre er stillet pd skala fra 1-5, hvor | er meget positivt og 5 er meget
negativt. Dvs. jo lavere den gennemsnitlige score er, des bedre bedemmelse.
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TEMA: INFORMATION OG TIDER

Fortsat hgj tilfredshed indenfor temaet ‘Information og tider’ til
trods for fald i alle parametre

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

Den gennemsnitlige tilfredshed for dette tema er pa 8,33. Sammenlignet med
2019 (8,65) er der dog sket et fald i det samlede gennemsnit, og der er derfor
rum for forbedringer i forhold til resultatet i 2019, selvom der stadig er tale om
et flot resultat.

Overordnet set ligger alle tre malepunkter inden for dette omrade pa et hgijt
niveau selvom der er sket et fald i alle i forhold til 2019. Der er ingen storre
forskel i resultaterne de tre parametre imellem. ‘Rejsetid, opnar med et
gennemsnit pa 8,42 den hgjeste score, mens ‘Overholdelse af kereplanen’ med
en score pa 8,25 opnar laveste score

BY- 0G METROBUSSER | ifjih)

TILFREDSHED MED INFORMATION OG TIDER

Gennemsnit
8,65
Overholdelse af e
kereplan 8.62
Information om e
naste stop 857
8,42
Rejsetid
8,75
05 06 07 08 09
m 2021 2019
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TEMA: CHAUFF@QR OG TRYGHED

Indenfor temaet ‘Chauffor 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 sporgsmél angdende Chaufforens fremtraeden, Chaufforens
korsel og Tryghed.

Den gennemsnitlige tilfredshed for dette tema er pa 9,08, hvilket er et serdeles
flot resultat. Sammenlignet med 2019 (9,08) er resultatet i 2021 pa samme
niveau som i 2019. Den lille stigning péa 0,08 ligger inden for den statistiske
usikkerhed, hvorfor det ikke kan konkluderes, at der er sket en udvikling.

Inden for temaet scorer Tryghed hajest med en gennemsnitlig score pa hele
9,33. Herefter folger Chaufforens korsel med en score pé 9,04 efterfulgt af
Chaufferens fremtraeden med en score pé 8,88.

For alle tre parametre er der sket en lille stigning. Stigningen er dog sa lille, at
den ligger inden for den statistiske usikkerhed.

BY- 0G METROBUSSER | ifjih) E

TILFREDSHED MED CHAUFFQR OG TRYGHED

Gennemsnit
Tryghed

Chauffgrens kersel

Chaufferens
fremtraeden

9,00
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TEMA: KOMFORT OG STAND

Stor variation mellem de hgjeste og laveste scorer 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.

Med en samlet gennemsnitsscore for temaet pa 8,26 er der ikke sket en
udvikling for dette omrade sammenlignet med 2019, hvor gennemsnittet 14 pé
8,25. Med en score pd mere end 8, er der sledes fortsat tale om et
tilfredsstillende resultat.

Malepunktet Mulighed for siddepladser (9,37) er det punkt som passagererne
pa by- og metrobusserne er klart mest tilfredse med. Herefter er der et stykke
ned til den naesthgjeste score, som opnas af parameteren Siddekomfort (8,32).

Parameteren Stgjniveau (77,50) scorer ligesom i 2019 markant lavere end de
ovrige parametre og sammen med Indeklima (7,99) er dette eneste parametre
med en score under 8,0.

Det er ingen parametre, hvor der er sket en signifikant udvikling i forhold til
2019.

BY- 0G METROBUSSER | ifjih) E

TILFREDSHED MED KOMFORT OG STAND

Gennemsnit

8,25
Mulighed for el
siddepladser 9.3
Indvendig
vedligeholdelse 8,19

8,14
Indvendig rengering
8,15

Siddekomfort
84l
Indeklima
7,95
Stejniveau
7,47
6,0 6,5 7,0 7,5 8,0 85 9,0 9,5
m2021 2019
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DEMOGRAFI

Alder

Den gennemsnitlige tilfredshed med ‘Rejsen i dag’ er pé 8,49, og nir man ser pé, hvordan
den gennemsnitlige tilfredshed for ‘rejsen i dag™* fordeler sig mellem aldersgrupper, ses
en lille tendens til, at tilfredsheden helt overordnet set stiger med alderen.

Saledes er tilfredsheden blandt de 65+-4rige hgjest med en score pé 8,91, mens den
omvendt er lavest blandt de 15-24-8rige (8,26).

Kon

Hvad angér forskelle i den gennemsnitlige tilfredshed med ‘rejsen i dag’ pa ken, er
kvinder (8,57) lidt mere tilfredse end mend (8,37).

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

BY- 0G METROBUSSER | [yl :

TILFREDSHED
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3. REGIONALBUSSER
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NPS OG GENNEMSNITLIG TILFREDSHED FOR REGIONALBUSSER

Den samlede NPS for regionalbusserne ligger pa 42, hvilket m4 anses som vaerende et
meget flot resultat.

Mere end halvdelen (55%) af passagererne er promoters (afgivet scoren 9 eller 10), hvilket
vil sige, at det er meget sandsynligt, at de vil anbefale buslinjen til familie og venner. Kun
14% er detractors (afgivet en score ml. 0-6).

Sammenlignet med NPS i 2019 (38) er NPS steget til 42 og er nu pa niveau med by- og
metrobusser (NPS 41), men fortsat under X busser (NPS 51), der for alle tidligere
undersggelser ogsa har ligget en del over de gvrige bustyper.

Ser man pa den gennemsnitlige samlede tilfredshed med regionalbusserne pa tvaers af alle
20 tilfredshedsspargsmal/parametre, er den samlede tilfredshed pé 8,30. Dette er en
stigning fra 2019, hvor den samlede tilfredshed 14 p4 8,09

Ilighed med de andre bustyper, er det serligt malepunkterne inden for ‘Rejsen i dag’
(8,70), der scorer en hgj tilfredshed, mens malepunkter inden for ‘Linjen generelt’ (7,55)
scorer en del lavere. Dog er der sket en stigning i den gennemsnitlige tilfredshed med
‘Linjen generelt’ fra 7,251 2019 til 7,551 2021.

Idet der er sket en stigning i den samlede tilfredshed for Regionalbusser (fra 8,009 til 8,3) og
der samtidig er sket et lille ikke signifikant fald i den samlede tilfredshed for By- og
Metrobusser (fra 8,2 til 8,1), ligger den samlede tilfredshed for regionalbusser nu over By-
og Metrobusser sammenlignet med 2019. Den samlede gennemsnitlige tilfredshed er dog
fortsat hgjst for X-busser (8,57)

Respondenter:
2021 - 3.153
2019 - 6.469
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REGIONALBUSSER

NPS
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REJSEN | DAG — ALLE RESULTATER

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

UDVIKLING
SPORGSMAL 2019 2021 2019-2021
Bussens overholdelse af kgreplanen 8,57 8,8l 0,24
Muligheden for at fa en siddeplads 9,19 9.42 0,23
Siddekomfort 8,59 8,87 0,28
Chaufferens korsel 9,16 9,19 0,03
Chaufferens service og fremtraeden 9,15 9,13 -0,02
Tryghed i bussen 9,17 9,27 0,10
Indeklimaet i bussen 8,06 8,27 021
Indvendig rengering i bussen 8,60 8,80 0,20
Indvendig vedligeholdelse i bussen 8,54 8,82 0,18
Stejniveauet i bussen 7,62 7,65 0,03
Information i bussen om naeste stop 7,36 8,13 0,77
Rejsetiden for denne tur 8,36 8,14 -0,22
Din rejse alt i alt ombord pa denne buslinje i dag 8,64 8,54 -0,10 Respondenter:
2021 - 3.153
SAMLET GENNEMSNITLIG 8,54 8,70 0,16 2019 - 6.469

TILFREDSHED MED REJSEN | DAG
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LINJEN GENERELT — ALLE RESULTATER

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

UDVIKLING
SP@RGSMAL 2019-2021
Bussens afgangs- og ankomsttidspunkter 7,53 7,59 0,12
Antallet af afgange pa denne buslinje 6,53 6,89 -0,16
Information ved forsinkelser 5,42 6,82 -0,19
Information ved stoppestederne 7,79 7,97 0,12
Venteforhold ved stoppestederne 7,59 7,63 0,12
Mulighederne for omstigning til andre ruter 7,79 7,65 0,21
Muligheden for at kunne rejse direkte uden at skifte transportmiddel 8,08 8,32 0,07
SAMLET GENNEMSNITLIG sg;ﬁc’_"; T
TILFREDSHED MED LINJEN GENERELT 2019 - 6.469

ezl
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REGIONALBUSSER

OVERORDNET INDTRYK

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

UDVIKLING
SPORGSMAL 2019 2021 2019-2021
HYor sandsynligt er d.et. at du vil anbefale familie eller venner at 824 837 0.13
rejse med denne buslinje?
Hvad er dit overordnede indtryk af Nordjylland Trafikselskabs 202 2,04 0,02
buschaufferer?
Respondenter:

Hvad er dit overordnede indtryk af Nordjyllands Trafikselskab 2021 - 3.153

o 1,82 1,75 0,07
som organisation? 2019 - 6.469

* Nederste to parametre er stillet pd skala fra 1-5, hvor | er meget positivt og 5 er
meget negativt. Dvs. jo lavere den gennemsnitlige score er, des bedre bedommelse.

MEGAFON



TEMA: INFORMATION OG TIDER

Passagererne udtrykker tilfredshed inden for temaet ‘Information og
tider’

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

Den gennemsnitlige tilfredshed for dette tema er pé 8,36, hvilket mé anses som
et tilfredsstillende resultat. Sammenlignet med 2019 (8,10) er den
gennemsnitlige tilfredshed for dette tema steget til 8,36 i 2021.

Den gennemsnitlige tilfredshed med mélepunktet Overholdelse af kereplan
(8,81) scorer hgjest, herefter falger Rejsetid (8,14) og Information om naeste
stop (8,13), som kunderne bedgmmer ens.

Der er sket en udvikling i resultatet for alle tre parametre under dette tema.
Mens mélepunkterne Overholdelse af kereplan og information om naeste stop
begge er steget i forhold til 2019, sa er rejsetid faldet en smule.

REGIONALBUSSER

ol @

TILFREDSHED MED INFORMATION OG TIDER

Gennemsnit

Overholdelse af
kereplan

Information om
naste stop

Rejsetid

8,10
8,8l
8,57
8,13
7,36
8,14
8,36
07 08 09
m2021 2019
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TEMA: CHAUFF®@R 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 indeholder spergsmal angdende Chaufferens fremtraeden, Chaufforens korsel
og Tryghed.

Den gennemsnitlige tilfredshed for dette tema er pa hele 9,20, hvilket mé anses
som et meget flot resultat. Sammenlignet med 2019 (9,16) er den gennemsnitlige
tilfredshed for dette tema i 2021 forblevet pd samme niveau som i 2019 .

Der er ingen stgrre variation mellem de tre mélepunkter, der alle har meget hgje
scores, og dermed udtrykker en meget hgj tilfredshed. Tryghed har en score pa
9,27, som hgjeste score, mens Chatufforens fremtraeden har laveste score pa 9,13.

Sammenlignet med tidligere &r er det for alle tre malepunkter geldende, at der ikke
er sket en signifikant udvikling i tilfredsheden.

REGIONALBUSSER m E

TILFREDSHED MED CHAUFF@R OG TRYGHED

.
9,16
Tryghed
9,17
rnsronsonsel ]
9,16
9,15

Chauffgrens
fremtraeden

06 07 08 09 10
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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 spergsmal angaende Stgjniveau, Indeklima, Siddekomfort,
Indvendig rengoring, Indvendig vedligeholdelse og Mulighed for siddepladser.

Den gennemsnitlige tilfredshed for dette tema er pa 8,64, hvilket ma anses som et
meget flot resultat. Sammenlignet med 2019 (8,43) er den gennemsnitlige
tilfredshed for dette tema steget til 8,64 i 2021.

Indenfor dette tema er der store forskelle mellem de enkelte mélepunkter.
Saledes scorer punkterne Stgjniveau (7,65) og Indeklima (8,27) markant under
de ovrige.

Punkterne Siddekomfort (8,87) , Indvendig rengoring (8,80) og Indvendig
vedligeholdelse (8,82) scorer et stykke hgjere end de ovenstdende. Igen i r er det
dog malepunktet Mulighed for siddepladser (9,42), der skiller sig ud med den
hgjeste score.

Med undtagelse af mélepunktet Stejniveau, der er pa niveau med 2019, sé er der
for samtlige ovrige parametre sket en stigning i tilfredsheden.

ol @

REGIONALBUSSER

TILFREDSHED MED KOMFORT OG STAND

Gennemsnit

Mulighed for i
siddepladser

Indvendig
vedligeholdelse

. .
©
w
o B
[eo] ISl | o
S

Indvendig
renggring 86
Siddekomfort
8,59
Indeklima
8,06
Stejniveau
7,62
06 07 08 09 10
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DEMOGRAFI

Alder

Den gennemsnitlige tilfredshed med ‘Rejsen i dag’* er pa 8,70, og nar man ser pa,
hvordan den gennemsnitlige tilfredshed for ‘rejsen i dag’ fordeler sig mellem
aldersgrupper, ses ligesom for by- og metrobusser en tendens til, at tilfredsheden helt
overordnet set stiger med alderen.

Tilfredsheden blandt de 15-24-rige er lavest med 8,54, og den stiger til 9,0 blandt de
65+-arige.

Kon

Med en tilfredshed pa 8,67 blandt mend og 8,71 blandt kvinder, er der ingen forskel i
den gennemsnitlige tilfredshed med ‘Rejsen i dag’ for mand og kvinder.

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

REGIONALBUSSER m !

TILFREDSHED
FORDELT PA ALDER

65+ ar
55-64 ar
45-54 ar
35-44 ar
25-34 ar
15-24 ar

TILFREDSHED
FORDELT PA K@N

Mand

Kvinde
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NPS OG GENNEMSNITLIG TILFREDSHED FOR X BUSSER
Den samlede NPS for X busserne ligger pa 51i 2021.

I forhold til promoters og detractors ses det, at hele 60% af passagerne er promoters
(afgiver scoren 9 eller 10), hvilket vil sige, at de hgjst sandsynligt vil anbefale buslinjen
til familie og venner. Kun 8% er detractors, (afgiver en score ml. 0-6).

I forhold til 2019, hvor NPS 14 pa 60, er der sket et fald i NPS. En NPS pé 51 ma dog
fortsat anses som et serdeles flot resultat, og X busserne er i lighed med tidligere den
bustype, der scorer hgjest NPS blandt de 3 bustyper.

Faldet skyldes, at der er sket et fald i andelen af kunder, der har afgivet en score ml. 9-
10 fra 68% 12019 til 60% i 2021. Omvendt er der sket en stigning i andelen af kunder,
der har afgivet en fortsat flot score ml. 7-8 fra 25% i 2019 til 32% i 2021.

Ser man pa den gennemsnitlige samlede tilfredshed med X busserne pé tveers af alle 20
tilfredshedsspergsmal/parametre, er den samlede tilfredshed pa 8,57. Med en samlet
tilfredshed for alle mélepunkter pé 8,57, er den samlede tilfredshed med X busserne
hgjere end den samlede tilfredshed for bade by- og metrobusserne (8,1) og
regionalbusserne (8,3).

Ligesom de gvrige bustyper, er det serligt tilfredsheden med ‘Rejsen i dag’ (8,83), der
er saerdeles hgj, mens ‘Linjen generelt’ (8,10) scorer en del lavere . Men til trods for at
‘Linjen generelt’ ligger en del lavere end ‘Rejsen i dag’, sé er tilfredsheden steget fra
7,841 2019 til 8,11 2021, og med et gennemsnitsresultat pd 8,1 pa en skala fra 0-10, mé
resultatet for ‘Linjen generelt’ ogsa anses som et meget flot resultat.

Respondenter:
2021 - 773
2019 - 1.582

X BUSSER & E

2021

NPS
- "
60

2019 25% 68%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Detractors Passives B Promoters
GENNEMSNITLIG TILFREDSHED

Rejsen i dag
Linjen generelt

Samlet tilfredshed

8,73
7,84
8,42
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X BUSSER & E

REJSEN | DAG — ALLE RESULTATER

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

UDVIKLING
SPORGSMAL 2019 2021 2019-2021
Bussens overholdelse af kereplanen 8,89 9,06 0,17
Muligheden for at fa en siddeplads 9,35 9,34 -0,01
Siddekomfort 8,78 8,78 0,00
Chauffgrens kersel 9,23 9,17 -0,06
Chaufferens service og fremtraeden 9,10 9,06 -0,04
Tryghed i bussen 9,43 9,28 -0,15
Indeklimaet i bussen 8,46 8,37 -0,09
Indvendig rengering i bussen 8,89 8,90 0,01
Indvendig vedligeholdelse i bussen 8,82 8,95 0,13
Stgjniveauet i bussen 7,93 7,96 0,03
Information i bussen om nzste stop 6,69 8,19 1,50
Rejsetiden for denne tur 8,80 8,78 -0,02

Din rejse alt i alt ombord pa denne buslinje i dag 9,08 8,90 -0,18

Respondenter:
SAMLET GENNEMSNITLIG 2021 - 773
TILFREDSHED MED REJSEN | DAG 2019 - 1.582

MEGAFON
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LINJEN GENERELT — ALLE RESULTATER

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

UDVIKLING
2019-2021

Bussens afgangs- og ankomsttidspunkter 8,25 8,25 0,00

Antallet af afgange pa denne buslinje 7,52 7,73 0,21

Information ved forsinkelser 7,04 7,63 0,59

Information ved stoppestederne 7,90 8,27 0,37

Venteforhold ved stoppestederne 7,92 8,09 0,17

Mulighederne for omstigning til andre ruter 7,83 8,04 0,21

Muligheden for at kunne rejse direkte uden at skifte transportmiddel 8,41 8,70 0,29

SAMLET GENNEMSNITLIG gg;ﬁc’_"d;;;e“
TILFREDSHED MED LINJEN GENERELT 2019 - 1.582
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OVERORDNET INDTRYK

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

UDVIKLING
2019-2021
HYor sandsynligt er d.et. at du vil anbefale familie eller venner at 8.88 8,63 025
rejse med denne buslinje?
Hvad er dit overordnede indtryk af Nordjylland Trafikselskabs 2,05 2,00 0,05
buschauffgrer?
Respondenter:

Hvad er dit overordnede indtryk af Nordjyllands Trafikselskab 2021 - 773

1,86 1,74 0.12 2019 - 1.582

som organisation?

* Nederste to parametre er stillet pd skala fra 1-5, hvor | er meget positivt og 5 er
meget negativt. Dvs. jo lavere den gennemsnitlige score er, des bedre bedemmelse.
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TEMA: INFORMATION OG TIDER

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

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

Den gennemsnitlige tilfredshed for dette tema er pé 8,68, hvilket vurderes meget
tilfredsstillende. Sammenlignet med 2019 (8,13) er den gennemsnitlige tilfredshed
for dette tema i 2021 steget markant til 8,68.

Stigningen i den gennemsnitlige tilfredshed skyldes forst og fremmest en markant
stigning i tilfredsheden med Information om neeste stop, der er steget fra 6,69 i 2019
til 8,19 i 2021. Overholdelse af koreplanen er ligeledes steget en smule fra 8,89 i
2019 til 9,06 i 2021, mens Rejsetid (8,78) er forblevet pd samme niveau som i 2019
(8,80).

X BUSSER

i &

TILFREDSHED MED INFORMATION OG TIDER

Gennemsnit

Overholdelse af
kereplan

Information om
naste stop

Rejsetid

8,68

8,13

8,89

6,69

8,78

88
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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 spargsmal der er stillet angdende ‘Rejsen i dag’
og indeholder spgrgsmal angdende Chaufforens fremtraeden, Chaufforens korsel
og Tryghed.

Den gennemsnitlige tilfredshed for dette tema er pé hele 9,17, hvilket ma anses som
et serdeles flot resultat. Sammenlignet med 2019 (9,25) er der ikke sket en
signifikant udvikling i den gennemsnitlige tilfredshed

Med en score pa 9,28 er det malepunktet Tryghed, som passagererne pa X
busserne er serligt tilfredse med inden for dette tema.

Efter dette falger Chaufforens korsel (9,17) og Chaufforens fremtraden(9,06), og
selvom begge disse malepunkter har en lavere score, er der tale om meget flotte
resultater for alle tre parametre.

For alle tre mélepunkter er det geeldende, at den gennemsnitlige tilfredshed er pa
omtrent samme niveau som i 2019, dog med et lille fald i Tryghed fra 9,43 til 9,28.

i &

X BUSSER

TILFREDSHED MED CHAUFFQR OG TRYGHED

Gennemsnit
Tryghed

Chauffgrens kersel

Chauffgrens
fremtraeden

9,25
9,43
9,23
91
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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.

Den gennemsnitlige tilfredshed for dette tema er pa 8,72, hvilket mé anses som et flot
resultat. Sammenlignet med 2019 (8,71) er den gennemsnitlige tilfredshed for dette
tema i 2019 forblevet pd samme niveau.

Indenfor dette tema er der storre forskelle mellem de enkelte mélepunkter. Det punkt,
der scorer hgjest inden for temaet er Mulighed for siddeplads, som scorer 9,34. Herefter
folger Indvendig vedligeholdelse (8,95), Indvendig rengering (8,9), og Siddekomfort
(8,78), der alle ogsa scorer meget hgit.

Malepunkterne Indeklima (8,37) og i serdeleshed malepunktet om Stgjniveau (7,96)
scorer en del lavere end de gvrige.

Det er for alle mélepunkter gaeldende, at der ikke er sket en videre udvikling i den
gennemsnitlige tilfredshed i forhold til 2019.

X BUSSER & E

TILFREDSHED MED KOMFORT OG STAND

Gennemsnit

871
Mulighed for 9,34
siddepladser 935
indvendig
vedligeholdelse 882
ndvendiz [
rengoring 8,89
8,78
Siddekomfort
8,78
Indeklima
8,46
Stgjniveau
7,93
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DEMOGRAFI

Alder

Den gennemsnitlige tilfredshed med ‘Rejsen i dag™ er pa 8,83, og nar man ser pa,
hvordan den gennemsnitlige tilfredshed for ‘rejsen i dag’ fordeler sig mellem
aldersgrupper, ses ligesom for de andre bustyper en lille tendens til, at tilfredsheden
stiger med alderen. Saledes er tilfredsheden hgjest blandt de 65+-4rige (9,19) og lavest
blandt de 15-24-arige (8,75). Det er dog geeldende for alle aldersgrupper, at tilfredsheden
er meget hgj.

Kon
Kvinder og mznd er stort set lige tilfredse med X-busserne. Saledes ligger den

gennemsnitlige tilfredshed med ‘Rejsen i dag’ pa 8,87 blandt kvinder og 8,78 blandt
maend.

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

MMMMMMM



BAGGRUND OG METODE

BAGGRUND OG METODE

Introduktion til arsrapporten

Nordjyllands Trafik gnsker lgbende at f& belyst kundetilfredsheden pé en rakke forskellige parametre, for derigennem at
kunne malrette indsatser til forbedring af Nordjyllands Trafiks busdrift.

Nerveerende drsrapport giver et overblik over kundernes tilfredshed med de forskellige parametre - bade samlet set og for de
enkelte bustyper, der er by- og metrobusser, regionalbusser samt X busser .

Data og metode
Interviewene er indsamlet ved personlige interview blandt kunder i Nordjyllands Trafikselskabs busser, og alle parametre pa
neer to er bedemt pé en skala fra o-10.

Arsrapporten bygger paialt 4.889 interview med passagerer, alle udfert labende fra maj til november 2021.

. 963 interview er udfort i by- og metrobusser
. 773 interview er udfert i X busser
* 3.153 interview er udfert i regionalbusser

Data er vaegtet pd baggrund af bustype, nar der kommenteres pa de samlede resultater for alle tre bustyper.

MEGAFON



BEGREBER OG NOQGLETAL

BEGREBER OG NO@GLETAL

Net Promoter Score (NPS)

NPS udregnes pa baggrund af spergsmaélet: "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). NPS fremkommer ved at
traekke 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 traekkes fra eller laegges til. NPS-skalaen gir derfor fra -100 til +100. -100 er det tilfzlde, hvor alle respondenter er
detractors (scorer 0-6), mens +100 er det tilfelde, hvor alle er promoters (scorer 9-10) Hvad der er en god eller darlig score er
athaengigt af branchen, men tommelfingerreglen er, at -100-0 er darligt, 0-50 er godt og 50-100 er fremragende.

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

Den gennemsnitlige tilfredshed

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

MEGAFON A/S har gennem mere end 25 ar veret en af Danmarks mest
velrenommerede og toneangivende analyse- og radgivningsvirksomheder. Vi stiler
efter at lave klare og praecise analyser, der kan omszttes 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:
= Precise kvantitative analyser
* Dybdegdende kvalitative analyser
* Meningsmalinger og holdningsundersogelser
» Kundetilfredshedsanalyser
» Tracking-undersogelser
= R&adgivning og anbefalinger
= Evalueringer af offentlige og private projekter

Lees mere pd www.megafon.dk

*Alle undersggelser bliver udfert efter MEGAFON:Ss interne kvalitetstandard. MEGAFON er
1SO-20252:2019 certificeret. ISO 20252:2019 er de internationale branche-specifikke
standarder for markeds-, opinions- og samfundsundersggelser. Derudover er MEGAFON
naturligvis medlem af den internationale brancheorganisation ESOMAR.
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