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Omdømmeundersøgelse. Epinion 2012. 



BUS TIL TIDEN 

CHAUFFØRENS VENLIGHED 

CHAUFFØRENS KØRSEL 

INFORMATION I BUSSEN 

Driveranalyse for bybusser baseret på multipel regressionsanalyse. Epinion 2012. 

INFORMATION VED STOPPESTEDET 

SKILTNING PÅ BUSSEN 

TILFREDSHEDSDRIVERE 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

KUNDERNES OPFATTELSE AF CHAUFFØRERNE 

PÅVIRKER MIDTTRAFIKS OMDØMME 



PRETEST 



Målepunkter Førmåling Slutmåling 

Overholdelse af køreplan 86 92 

Skiltning på bussen 90 96 

Chaufførens vejledning og service  82 89 

Chaufførens venlighed og imødekommenhed 82 93 

Chaufførens fremtoning 79 87 

Chaufførens kørsel  82 87 

Bussens udvendige rengøring og 82 87 

Bussens indvendige rengøring 88 94 

Tryghed i bussen 92 96 

Pilotforsøg rute 118. Mere tilfredse kunder på 150 dage. August 2009 

NÅR VI FORBEDRER CHAUFFØRSERVICEN 

PÅVIRKES TILFREDSHEDEN PÅ ANDRE OMRÅDER 



TILFREDSHEDEN DYKKER IGEN 

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



NY BONUSMODEL 



INCITAMENT 

UDDANNELSE 



INCITAMENT 

UDDANNELSE 

KOLLEKTIV 

BEDSTE CHAUFFØR KUNDETILFREDSHED 

INDIVIDUEL 

FLEST ROSER FLEST ROSER 



UDDANNELSE 



 2 dages kurser 
 Hytter i stedet for skoler 
 ”Instruktører” i stedet for lærere 
 Relevant undervisningsmateriale 
 Praktiske øvelser der omsætter teorien 
 Handlingsplan med konkrete mål 

 











 





BONUS 



TILFREDSE CHAUFFØRER TILFREDSE KUNDER = 

Fokus på det som virker,  
og belønning af den gode indsats/adfærd 
 
 
 
 
 
 

 

 

 



 

Kunder roser via APP, SMS og Facebook.  
Det skal være hurtigt og smart! 

 

 



Optælling af roser 2 gange  
om året. 
  
Løbende information om 
placering til chaufførerne. 
 
Bonus på kr. 5.000,- til de fem 
chauffører som får flest roser. 
 
Bonus på 10.000 kr. til 
busselskaber, der har en 
chauffør på top 5 listen. 
 
 

 

 



MARKEDSFØRING 









 





CHAUFFØRDIALOG  



DIALOG PÅ FACEBOOK OG EXTRANET 
 

 



DELING AF PLACERING 
- DU KAN NÅ DET ENDNU..! 
 

 



BELØNNING FOR DELING AF 
- SERVICETIPS 
 

 



BELØNNING FOR DELING AF  

- GODE OPLEVELSER  
 

 



UDFORDRINGER 



 
Langt sejt træk  
Det tager mange år at ændre kulturen 
 
Mange ressourcer  
På administration af roser 
 
Skepsis blandt nogle busselskaber og chauffører 

 

 





 



RESULTATER 



 600 roser om ugen (3.200 positive historier om chauffører) 
 Mere positiv stemning på Facebook 
 Kunderne er positive 
 Nogle chauffører er positive 

 

 





 



 

I MEDIERNE 
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