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Omdgmmeundersggelse. Epinion 2012.
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Driveranalyse for bybusser baseret pa multipel regressionsanalyse. Epinion 2012.



BUSSELSKABERNE KAN IKKE LOFTE OPGAVEN ALENE
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NAR VI FORBEDRER CHAUFF@RSERVICEN
PAVIRKES TILFREDSHEDEN PA ANDRE OMRADER

Malepunkter Fermaling Slutmaling
Overholdelse af kgreplan 86 92
Skiltning pa bussen 90 96
Chauffgrens vejledning og service 82 89
Chauffgrens venlighed og imgdekommenhed 82 93
Chauffgrens fremtoning 79 87
Chauffgrens kgrsel 82 87
Bussens udvendige renggring og 82 87
Bussens indvendige renggring 88 94
Tryghed i bussen 92 96

Pilotforsgg rute 118. Mere tilfredse kunder pa 150 dage. August 2009



TILFREDSHEDEN DYKKER IGEN

OG DET ER IKKE NOK MED EN TRADITIONEL BONUSMODEL..!
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UDDANNELSESPROGRAM

= 2 dages kurser "X
= Hytter i stedet for skoler

= “Instruktgrer” i stedet for laerere

= Relevant undervisningsmateriale

= Praktiske gvelser der omsaetter teorien

= Handlingsplan med konkrete mal






















BONUS



ROS GIR BONUS

Fokus pa det som virker,
og belgnning af den gode indsats/adfaerd

TILFREDSE CHAUFF@RER = TILFREDSE KUNDER




Kunder roser via APP, SMS og Facebook.
Det skal veere hurtigt og smart!
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Dit telefonnummer
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Jeg roser chaufforen fordi: 1 LIKE
MIE

DIN BEDSTE CHAUFFOR 06
VIND FEDE PREMIER

eee- TOC 3G .16 94%
Ros din chauffor her
Busrute
Vazlg busrute
Straekning
Veelg streskning
Dato og klokkeslet
16/10/2014 13.15

Chaufforens navn ([ Kender ikke navnet?

Din buschauffors navn

Jeg roser chaufforen fordi:
Her kan du forteelle, hvorfor din
chauffor skal hay
vaere en sjov




Optzelling af roser 2 gange
om aret.

Lebende information om
placering til chauffgrerne.

Bonus pa kr. 5.000,- til de fem
chauffgrer som far flest roser.

Bonus pa 10.000 kr. til
busselskaber, der har en
chauff@r pa top 5 listen.

abe, Anne Midttrafik
ILIKE o5 timer- Redigeret
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DU KAN NA DET ENDNU! | @

Her er en samlet TOP 30 for | LIKE kampagnens forste
en sammentaelling af ALLE roser for de farste tre uger

Nar alle stemmer er talt sammen efter de seks uger, vi
listen fa en bonus pa 5.000 kr. udbetalt. Vi viser en ny
naeste uge.

. Bjarne, rute 23 - Holstebro Turistbusser
. Helge, rute 270 - Holstebro Turistbusser
. Jeeanna, linje 1 - Arriva

. Morten, rute 801 - Hans Biler

. Jan, rute 53 - Herning Turistfart

D~ O W=

. Per K, rute 50 - De Blaa Busser
. Robert, rute 411 - De Gule Busser
. Kristian, rute 73 - Hans's Biler
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ROS DIN BEDSTE CHAUFF@R
0G VIND FEDE PREMIER!

Find os pa facebook/MidttrafikDK
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ROS DIN BEDSTE CHAUFF@R 0G
VIND FEDE PREMIER

DU KAN ROSE DIN CHAUFFOR PA TRE MADER:
APP: Send ILIKEAPP til 1272 og f& SMSTIL 1272: Skriv ILIKE + bus + by + chaufforens navn
direkte link til AppStore/Google Play.

i, *

FACEBOOK: Find os p4

altid glad”. Hvis du ikke kender chaufforens navn, kan du
se det pa skiltet pd hans arm.

&
midttrafik

miditrafik.dk @ /midttrafthDK

+evt.ros til chaufforen. Fx"ILIKE 2 Viborg Carsten Haner  facehaok/Midttrafik.dk.
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Vi besvarer henvendelser
alle hverdage kl. 9-15

S ILIKE

oL ROS DIN BEDSTE CHAUFF@R 0G
AR VIND FEDE PREMIER

sport/fraat il Synes godt om ¥

& m
midttrafik |

Tidslinje Om | Like Billeder Flere v
PERSONER > Opslag  |_| Billedelvideo

Skriv noget pa denne side ...

15.843 synes godt om

Bettina Mie Burmeister, Ango Winther og 44 andre
avnes andt om dette

*

“ Miditrafik delte et

P .
il link
midttrobk 1

ROS CHAUFFOREN OG VIND FEDE PRAMIER!

Vores nye kampagne, '| LIKE’, seetter fokus pa de mennesker, der betyder
allermest for din oplevelse, nar du kerer i bus, nemlig chauffererne. | de
naeste 6 uger kan du sende din ros til personen bag rattet og vaere med til at
bestemme hvilke chaufferer, der skal belennes for en ekstra god indsats.

Du kan ogsa selv blive belennet for at deltage i kampagnen. Du kan fx vinde
en iPad, headphones fra Beats og gavekort til biffen.

Du kan rose pa mange mader. Se hvordan pa vores hjemmeside, hvor du
ogsa kan se vores | LIKE musikvideo - 'Jeg liker mine kunder':
www.midttrafik.dk/ilike

W \ICE
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ROS DIN BEDSTE CHAUFFOR 06
VIND FEDE PREMIER
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2FzeS! Midttrafik

%3 2. oktober - @

Synes godt om - Tilfgj kommentar - Del
©J 28 personer synes godt om dette.

Cecilie Villekzer Niller Nielsen Nadja
Luttermann Madsen var det ikke den vi
sendte?!?! (&)

4. oktober kl. 09:57 - Synes godt om

Nadja Luttermann Madsen Jo, fuck hvor
r"t ’

Nice g™ (7}

4. oktober kl. 10:55 - Synes godt om - &3 1

Marie Duelund Dalsgaard Hahahha fuck hvor
godt Cecilie Villekeer Niller Nielsen
4. oktober kl. 11:42 - Synes godt om - &3 1

g Katja Hvid Bater Julie det er sa meget ham fra
s vores!
4. oktober k. 19:54 - Synes godt om

heddr | Skriv en kommentar ...
ILKE
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DIALOG PA FACEBOOK OG EXTRANET
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Chaufforside | LIKE EL0 e

Mette Julbo
Rediger profil
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= Frmileds wesseder 51

m Midt

mldttrqflk Indtast rute, by, emne eller sogeord Q4

“ ILIKE ~

)
(@ Beskeder 16 ekt iahasree
3 Begivenheder 2 inden for 24 timer [hverdage)
EXTRANET MENU =
CHAUFFORSIDE = B -
W GopTUR midttrafik Forside o
& - Extranet 24
Synes godt om sider T
0 synes g Folgmed M":i;?f:::u:v%m Erblevetmedlem > 4 Del  Notifikationer Kommuner-Region Kormuner-Ragion
® Nyheder pasider 20+ rafik.di/ill -
sl phmidd Chauffer & - Chauffor
Opret annonce o )
o Cl ide | LIKE Billeder Filer jenne gru * 1LIKE for busselskaber og chaufforer = + I LIKE for busselskaber
¥ Opretside Velkomstside og chaufforer
Banus til chauffarer og vognmand Information for chauffarer
GRUPPER
1% Skriv et opslag =] Tilfoj billedetvideo Bl Stil et sporgsmal oM 185 mediemme Mange muligheder for at rose Fly High
T Chaufforside | LIKE i Mere information om Midttrafik
& Iinformation om Mid.... Kriv N o Top s Kundemes muligheder og
| denne gruppe kan du izese mere om . rettigheder
@ Kob ogsaig - Aar... 20+ Midttrafiks | LIKE-kampagne, som starter 29, * Information for chaufferer
[ Buttede meender... 20+ SEN T september 0g 6 u... Se mere Ny zonestruktur Busselskaber og vognmaend
- » Fiy High
& Badenymfer ogstra... 9 185 mediemmer (11 nye) - Inviter via e-mail v Flextrafik
- Rune Toft Lonstrup » Om Midttrafik
X make love notwar 204 . + i gn » Kundernes muligheder og rettigheder
i Lassoesgades SK...
1 Fiy High Tak for bolsjer !! T NYE GRUPPER e — o
= e
= Har forst faet dem i dag, da den keere posimand syntes at han vil aflever G  Giipper gor dot nermers and rextrafic
@0 Artus Amt Veje og.. dem, nér man er pa arbejde og yder en god service .. (& 0 nogensinde at dele indhold med
B Administrer dine gr... God dag il jer alle Il venner, familie og holdkammerater.



DELING AF PLACERING

- DU KAN NA DET ENDNU..!

5% Anne Midttrafik

rghirg)

oktober kl. 13 Redigeret

DU KAN NA DET ENDNU!

Her er en samlet TOP 30 for | LIKE kampagnens ferste tre uger. TOP 30 er
en sammenteelling af ALLE roser for de forste tre uger.

Nar alle stemmer er talt sammen efter de seks uger, vil de fem overste pa

listen f& en bonus pa 5.000 kr. udbetalt. Vi viser en ny opdateret liste i iPad Accessory Deals
naeste uge. www.miniinthebox.com

Bjarne, rute 23 - Holstebro Turistbusser
Helge, rute 270 - Holstebro Turistbusser
Jeeanna, linje 1 - Arriva

Morten, rute 801 - Hans ‘Biler

Jan, rute 53 - Herning Turistfart I
Per K, rute 50 - De Blaa Busser

Robert, rute 411 - De Gule Busser

Kristian, rute 73 - Hans’s Biler

Kit, rute 335 - Veno Bussen

. Alice, rute 24 - Holstebro Turistbusser

11. Vivi, rute 309 - Arriva

12. Rene, linje 1A - Busselskabet Aarhus Sporveje
13. Behran, rute 122 - Arriva

14. Thomas R, rute 200 - Arriva

15. Hans, rute 200 - Arriva

16. Martin, rute 411 - De Gule Busser

17. Ove, rute 33 - Holstebro Turistbusser

18. Bjarne, linje 2 - Arriva
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ies - Annoncering - Mere ~
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BELONNING FOR DELING AF
- SERVICETIPS

GAVEPAKKE

BIOGRAFTUR
FORTO

To biografbilletter + to bgre popcorn + to sodavand

OL HOd HNLAVYHDIOIR

Sisse Engelbask Orioft Jeg siger ALTID " goddag og velkommen" Skal |
holde et sted, et par minutter kan jeg godt finde pa at ga en tur gennem
bussen og byde (selv kebte) bolcher hvor jeg siger : nu kan vi lige forsed
ventetiden lidt. Det tager folk rigtig godt imod og der bliver mere snak i bL
hvilket gor mig rigtig glad (22)

9. oktober kl. 12:04 - Synes godt om - & 1

Kristian Aggergaard Olin Jeg siger altid Hej eller godmorgen og nar de
af ensker jeg dem god dag

9. oktober kl. 10:09 - Synes godt om

Rune Toft Lenstrup Ved jeg snart ikke om jeg vil sige!l u_';-_,l

Et smil kommer man langt med...

Jeg byder alle mine kunder velkommen, med et Hej eller god dag ..
Skilter alle stoppesteder, som jeg far meget ros for af mange kunder...
9. oktober kl. 22:47 - Redigeret - Synes godt om

Henrietie Hald Tips til god service mener jeg er at man venter il folk har
sig .., for selvom det tager leengere tid |, far du ogsa en darlig dag hvis de
et eller andet med dine kunder ...og det tager ogsa tid ikk? Selvfeldig sige
man godmorgen og forsat god dag (=2

9. oktober kl. 18:40 - Synes godt om - Y 1



7 Anne Midttrafik
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ILKE | g2 k10921
BELONNING FOR DELING AF KONKURRENGE

Fortael om "En god dag i bussen". Det kan veere en sjov oplevelse, en glad
- GODE OPLEVELSER kunde eller noget andet. Fredag 31. oktober kl. 11 udtraekker vi 3 vindere.

Praemien er bolsjer til uddeling i din bus.
Din ma meget gerne skrive i kommentaren pa dette opslag, sa jeres
fortesllinger er samlet.

Synes godt om - Tilfej kommentar

02 personer synes godt om dette. v Set af 79

GAVEPAKKE

BIOGRAFTUR
FORTO

To biografbilletter + to bgre popcorn + to sodavand

ol Rasmus Poulsen Gaelder det ogsa skolebuschauffarer, der i princippet
B udferer skolekarsel UDEN for MT-regi?
S4a har jeg over 100, disse er samlet pa Verdens gladeste buschauffer

| gar k. 09:23 - Synes godt om - &9 2

OL HOd HNLAVYHDIOIR

Benny Petersen Jeg havde for nylig en ung person som skulle med fra
maldrup til alestrup pris 20kr en fredag. Hun havde kun rejsekort som vi ikke
har i nu, og ikke nogen kontanter. Sa kom jeg i tanke om mobilpay. Det havde
hun , s& hun overferte de 20 kr til mig via mobilpay og jeg fik SMS pa at de var
gaet ind. Hun fik billetten og kom med til alestrup.

| gar k. 10:20 - Synes godt om - &5 4

_ Arne Jespersen En dreng pa ca. 10 &r star i bus-skuret, med alt hvad han

=l havde iskoletasken, bredt ud pa baenken. Da jeg holder ind, kommer han over
og seetter den ene fod op pa trinnet og sperger helt opgivende " Du har vel
ikke lige et klippekort, jeg ma lane" . Han kom selvielgelig hjem som han
skulle.



UDFORDRINGER



UDFORDRINGER

Langt sejt traek
Det tager mange ar at @&ndre kulturen

Mange ressourcer
Pa administration af roser

Skepsis blandt nogle busselskaber og chauffgrer



: Har man egentlig spurgt Chauffererne hvad de mener om
|| denne Konkurrence ? . Der er helt sikkert ikke noget Jeg ensker at deltage i og
da slet ikke med Navneskilt pa sermet. Pa de forskellige konfliktkurser jeg har
vaeret pa er det altid blevet understreget at vi ALDRIG skal oplyse vores Navn,
nu skal vi ligefrem skilte med det i bussen.

24. september kl. 11:27 - Redigeret - Synes godt om - 6

Lasse er du sa dum du er med pa deres tabelige ide
' 2. oktober kl. 17:09 - Synes godt om - K3 1

Cecilia Dybris Marini i _Ghrisotina Jensen Det er en me_get fin kampagne. menodeon mister ret meget af sin
| dag k. 09:46 @ K ide nar de fleste af chaufferene ikke har deres skilte pa sa man kan se deres

navn.. Jeg tror indtil nu jeg har oplevet 3 chauffere som har haft skilt pa armen...
Kerer lige nu med min yndlingschauffer, men han Og jeg keare altsa i bus mandag til fredag bade i bybus og i regional busser....
ha[ intet skilt pa armen! Han kerer 918x fra Randers for 20 timer siden - Synes godt om
til Arhus med afgang kl 9:25. Han er altid fantastisk,
sjov, skaber god stemning og holder afgangs- og
ankomstspeaks. Gid ale chaufferer var som ham!

Synes godt om - Tilfej kommentar L1



Fra alle tillidsvalgte

! dag starter Midttrafiks kampagne "I Like”

Det er fuldstaendigt op til den enkelte chauffer, hvilket navn eller betegnelse man vi\
bruge ud over sit personalenummer.

/ MEN man skal altsa huske pa at det er nemt at opspore en person, nar man har
deres navn og personalenummer, f.eks. pa Google eller lignende. Har man et bare
lidt specielt navn, ja sa kan en utilfreds passager hurtigt finde dit fulde navn, og

derfra telefonnummer (hvis dette ikke er hemmeligt) og adresse, samt alt andet der

ligger pa nettet, eks. skolebilleder, facebook osv.

Dette er ikke for, at lave en skreemmekampagne, men der er desverre tidligere set
eksempler pa, at kollegaer er blevet ops@gt privat af kunder, der er utilfredse

og/eller har klaget (uanset om klagen er berettiget eller ej).

' ' A\t 02 Lpiet. )
jer til, at teenke jer godt om inden \ Klistrer navneskit pa oy |

s3 derfor opfordrer vi

afik kun teeller de roser med, sSOM overho\der

P Il " S =Y

vi hiber desuden at Midttr



RESULTATER



LIDT RESULTATER

= 600 roser om ugen (3.200 positive historier om chauffgrer)
= Mere positiv stemning pa Facebook
= Kunderne er positive

" Nogle chauffgrer er positive



Kirsten Vinther Schmidt Poulsen Midttrafik
‘% 10. okiober kl. 20:05 -

4

Jeg vil gerne rose Henriette Hald, som karer bybus i Herning. Hun er altid smilende, i
godt humer og frisk pa en bemaerkning/ kommentar. Uden tvivl, én af Hernings bedste
chauffarer.

Ninna Vork Andersen » Midttrafik
oy 16. oktober kl. 10:37 - &

Er nu pa tur med Bent i rute 118 mod Randers og det er godt nok dejligt at blive
modtaget at et smil og velkommen til bussen.

Synes godt om - Tilfej kommentar - Del - %1 L3 1

Morten Kjeer Pedersen » Midttrafik
16. oktober kl. 11:58 -
Pa en ellers gra og regnfuld torsdag, blev man budt varmt velkommen i deren, af

chaufferen Peter i bus 118 imod Aarhus og efter fa minutter blev der ogsa tid til en lille
tale (22) Siger tak for rigtig god service!

Christina Nerland » Midttrafik

15. oktober kl. 13:02 - &
Jeg vil gerne sige tak til chaufferen pa 6a kl. 06.05 fra Herredsvej mod Viby til
morgen. Han fik bremset bussen, godt nok lige efter stoppestedet, pa trods af vi der

skulle med sadan en regnvade morgen nok var lidt slove til at ga frem sa han kunne
se 0s. (&)



Lisa Green Midttrafik
Folg - 27 ber

Keaere midttrafik

Jeg har veeret med bus 19 i dag, som var en rigtig god
oplevelse. Buschaufferen var en glad og smilende
mand, med en masse humor og et rart smil. Han fik min
dag til at blive lidt bedre. Lad os habe i fremtiden, at vi
kan fa nogle flere glade og imedekommende
chaufferer! Tusind tak for turen hr. Sort humor! Du var
deelme skeaeg at veere i selskab med (22 mange hilsner
Lisa

Synes godt om - Tilfgj kommentar - Del
¢ 3.065 personer synes godt om dette.
7 59 delinger

(J Vis tidligere kommentarer

Daniel Bjerggaard Sort humor lol.
Se overseettelse
:20 - Synes godt om - &3 1

Frederik Henneberg Jonas Bisgaard Fast
+@ Daniel Iversen

- Synes godt om



| MEDIERNE

Chauffaererne skal have roser
Fakta |

SADAN KAN MAN GIVE ROSER

W MOBIL-APP: Send ILIKEAPP til 1272 og fa

SKANDERBORG: Midttrafik har
indledt Danmarks méaske stor-
ste rosekampagne med titlen
»I LIKE«, hvor kunderne kan
like chaufforen, nir han eller
hun fortjener ros.

Rosekampagnen skal gore
chauffererne mere bevidste
om, at de kan pavirke kunder-
nes tilfredshed gennem deres
adfserd. Samtidig giver kam-
pagnen en anerkendelse til de
chaufferer, som hver dag ger
sig umage for at give kunderne
en ekstra god oplevelse.

»Vi er ikke gode nok til at
rose, sa det skal kampagnen
rade bod pa. Mange af os er
tilbajelige til at tage chauflo-
ren for givet, og vi ser ikke,
hvor god chaufforen egentlig
er tjl qit inh « cioor vicadivel.

“’rKi »like« din buschauffer

AARHUS: Midttrafik har netop startet Danmarks maske
Kun sterste rosekampagne »I LIKE«, hvor kunderne kan »li-

direkte link til AppStore/Google Play.

W SMS TIL 1272 Skriv ILKE + bus + by + chauffarens navn + evt ros il
chauffaren. For eksempel »LIKE 2 Viborg Carsten Han er altid glad«

til buschauffererne, nar de gor
noget saerligt; giver rejsevejled-
ning, informerer om forsinkel-
ser eller synger morgensang
for traette skoleelever:

Mange kunder udtrykker,
at chaufferens adfzerd goer en
kampe forskel for deres hu-
mer:

»Vores kundeundersegelser
bekraefter, at nar tilfredsheden
med chanffaren or hgj 84 pa-
sitivt. Vi
underne
nde over

kex chaufforen, nar han eller hun fortjiener ros. Rosekam-
pagnen skal gore chauffererne mere bevidste om, at de
kan pavirke kundernes tilfredshed gennem deres adfaerd.
Samtidig giver kampagnen en anerkendelse til de chauf-
forer; som hver dag ger sig umage for at give kunderne en

ekstra god oplevelse.

Kampagnen gor det let for kunderne at sende en hil-
sen til buschauffererne, nar de gor noget szerligt for deres
kunder; fx giver rejsevejledning, informerer om forsinkel-
ser eller synger morgensang for tractte skoleclever:

Kunderne kan rose via en app. pa sms eller via face-
book, og der er praemier pa hajkant til kunderne, som tak

for hjeelpen.

peh

for en hard opbremsning, en
forsinkelse eller lignende, nar
chaufferen er positiv og viser
overskud,« siger Mette Julbo.

Kunderne kan rose via en

Husk at rose buschauffgren

HERNING Midtirafik vil gerne fare
sig lidt mere frem i passagerernes
bevidsthed for at fa flere til at stige
pa busserne.

Derfor har Miditraiik startet en
kampagne sLike din chauffars.
Mlilet er, at passagererne skal rose
chaufforen, ndr han gor noget godt,

- Vi er ikke gode nolk G at rose.
Det =kal kampagnen rade bod pei. Vi
er mange, der tager chaulforen for

er ikke, hvor god dermne
et til sit job, siger vicedirektor Mette
Julbo, Midtirafik.

Roser kan uddeles for rej
i nuformation om forsis
meget andel.

lelge Miditrafik par chauilerens
adfzerd er keempe forshel pd pas-
saperernes humearDerfor kan el zmil,
en kaek bemzerkning eller god service
gore en forskel,

rtarl kampagnen”

- Nir tilfredsheden er haj, pavirkes
hele rejsen positive, siger vicedirek-
loren.

Og =4 bliver passagererne mere
overbeerende over for forsinkelser og
en maske lidt for hird opbremsning.

Roser kan ske via en App, sms og
facebook. swvo

Midttrafik giver
kunder mulighed
for at "like”

deres chauffer

nu gang i en kampagne, der
giver kunderne mulighed
for at like” buschaufforen,
nar han eller hun fortjener
TOS.

Det er meningen, at "rose-
skal  gere
chauffererne mere bevidste
om, at de kan pavirke kun-
dernes tilfredshed gennem
deres adfzrd., Samtidig gi-
ver kampagnen en anerken-
delse til de chaufferer, som
hver dag ger sig umage for at
give kunderne en ekstra god
oplevelse.

- Vi er ikke gode nok til at
rose, si det skal kampagnen

Ros din

»lLike« din buschauffor
VIBORG: Midttrafik har netop startet Dann
rosekampagne oI Like«, hvor Kunderne ke
faren, nar han eller hun fortjener ros. Ros
gare chauffarerne mere bevidste om, at de
dernes tilfredshed gennem deres adfsd. !
pagmen en anerkendelse 11 de chaufTarer.
sig umage for at give kunderne en eksira

Hampagnen gar det let for kunderne at
‘buschanffararne, nar de gor noget serist
Leks. giver rejsevejledning, informerer o
synger morgensang for treette skoleelever

Hunderne kan rose via en app, pa sma
og der er praemier pa hajlant til kundern
pet.

Kampagnen gor det let for
kunderne at sende en hilsen
til buschauffererne, nar de
gor noget saerligt for deres
kunder, f.eks. giver rejsevej-
ledning, informerer om for-
sinkelser eller synger mor-
gensang for traette skoleele-
ver,

- Vores kundeundersagel-
ser bekrefter, at nar tlfreds-
heden med chauffaren er
hej, si pivirkes hele rejsen
positivt. Vi ser Leks., at lun-
derne bliver mere overba-
rende over for en hard op-
bremsning, en forsinkelse
eller lignende, ndr chauffe-
ren er positiv og viser over-
skud, siger Mette Julbo.

Kunderne kan rose via en
app pd mobiltelefonen, der
kan findes, hvis man sager
péd Midttrafik, via sms eller
Facebook. Der er prasmier
pd hejkant til kunderne som
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