BUSTRAFIK

Kareplantimer pr. ar 2,0 mio.
Kontraktbusser 898
Chaufferer (ansat af busselskaber) ca. 2.200
Ruter 673*
Kunder pr. ar 76,0 mio.
Kunder pr. dag 208.000
Udgifter 1.411 mio. kr.
Indtzgter (buskunder) 694 mio. kr.
Netto 716 mio. kr.
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UDFORDRINGER

»  Hgij tilfredshed og stabil drift, men alligevel sveert at fastholde kunderne
= Undersggelser viser, at det iseer er omdgmmet der er udfordringen

= 73 % af de unge foretraekker bil frem for bus

= 46 % af de unge synes ikke, at bussen er attraktiv og vil ikke anbefale os
=  Busser er ifglge de unge for kedelige, for umoderne og kiksede

= Enlogistisk branche med et logistisk fokus

LAOSNINGER

=  Omdgmmet skal forbedres!

= U-turn pa kultur (og kundefokus) bade i Midttrafik og i busselskaber

=  Ggre bussen mere cool (isaer fokus pa de unge)

=  Fokus pa mgdet med kunden (chauffgren) mm

110l |



FLY HIGH

Danmarks st@grste kombinerede uddannelses- og incitamentsprojekt

Men mest af alt et kulturprojekt

Afholdt 121 kurser med ca. 2400 chauffgrer
14 selskaber har deltaget i bonusrunden med ca. 1200 chauffgrer

Frivilligt at deltage



2 dages intensiv

uddannelse
[ ]

3 punkter

UDDANNELSE FORMALING

Kundemaling pa

KICKOFF M@DE

[ J
For alle chauffgrer og

deres leder.

12 uger hvor Udbetaling af
chauffgrerne ggr det de bonus, hvis malet
har leert nas

BONUSRUNDE EFTERMALING BONUS

Kundemaling pa

3 punkter




UDDANNELSEN

Kundeservice
Kommunikation

Personlig handlingsplan

Meget hgj tilfredshed (99 %)

Sjovt og motiverende
Instruktgrer med vinderindstilling
Vazk fra skolemiljget

Praktiske gvelser

Anderledes uddannelsesform




MALINGER

= Maling f@r og efter bonusrunden sa vi kan dokumentere sndringer i kundetilfredshed
= Mal som chauffgren kan pavirke direkte

= Mal som har betydning for kundens tilfredshed

Chauffgrens venlighed
@

Chauffgrens kgrsel .

Chauffgrens information
O




KICK OFF M@DER

» Chauffgrer og ledere laerer at seette mal
= Enighed om mal og handling

= Motivation fra professionelle coaches

= Helt ind til kantstenen
= Hilsen ved ind- og udstigning

Chauffgrens venlighed
° = Korrekt uniform

= Tage hensyn til fru Jensen

Chauffgrens kgrsel . = Glidende kgrsel

= Smil til omverdenen

= Hgjtalerinformation ved uventede handelser

Cha Uff¢ren5 InfOFmatlon [ ] Stoppestedsannoncering
L

= Korrespondanceoplysninger



DIN CHAUFFOR HAR
MANGE TALENTER! o

KIG FOREI GODTUR.NU OB s
g | bonusrunden

Uddeling tl kundeme
For og efter ming
Konkurrencer og premier

&
midttrafik

Tibagemeldinger fra kunder

Flotteste bus?
De forste busser er pyntet

Roser 4l chaufforernc

Bonusrunden E——

12 ugers bonusrunde

Deltagelse pr. rute

Betingelsen for at deltage: 80 % pa ruten har bestaet uddannelsen
Chauffgrerne prgver det de har leert

Opbakning med markedsfgring og status undervejs

Gaver hvis tilfredsheden forbedres med 3 %

BONUSRUNDEN FOR

Hvad betyder mest for kunderne lige nu

Top S over hvad er vigtigst for en god tur (uge 20)
Ca. 2.400 kunder har stemt)




RUTEN ELLER CHAUFF@REN DER HAR FLEST STJERNER

Mikael pa rute 117 3090

Kunderne skriver: Megagod chauffar, flink mod alle, kerer pasnt,
hjalpsom, smilende og glad, behagelig kersel, fantastisk service,

Flemming pa rute 112 207%

Jens pa rute 113 295%

SE HVAD ANDRE SKRIVER OM CHAUFFORERNE

Jan siger:
Jeg vil gerne rose Torben N. for hans altid behagelige kersel og
hans gode humer. Med ham far man altid en god bustur.

christina siger:
Hej bus 7. jeg synes det var en rigtig god bustur, og den var stille
og roligt, som ikke alle busture er. :-) hilsen christina

Annette siger:
En stor tak til chaufferen Benn pa rute 113 for en god oplevelse.
Efter en lang og hyggelig shopping dag i Arhus, tog vi med bus



Bonus

= En lille gave til chauffgrerne pa vinderruten
= Kage til chauffgrerne pa vinderruten

= Flag til busserne pa vinderruten

= Presseomtale

*



http://www.coolbus.dk/praemier.aspx

—
Du er hert dr.dk = P4 = @stiylland = Myheder = Aarhus

Skrevet & Heilkli vding

Malling Turistbusser har de gladeste kunder

98,3 procent af kunderne pd rute 901% er glade, nar de
stiger af bussen.

Ruten, der bliver kart af Malling Turistbusser, har den hgjeste
kundetilfredshed i Midttrafik, og tilfredsheden er endda
steget 5 procent point efter en 12 uger lang kampaagne, hvor
chauffarerne i Midttrafiks busselskaber har fiet
efteruddannelse og bonus,

- Det viser, at vi har ramt rigtigt med efteruddannelsen, og
chauffererne er topmotiverede, ndr de efterfalgende fir
mulighed for at wviea hwad da har lark sinar viradiralter

Mette Julbc

MNu indstille
i kombinati

der Korer fi \eoedakor: Teis Dan Miketsen - jpaarus@ipak

Stiftstidefide ..

FORSIDE | SPORT |KULTUR |ERHVERV |LIVSSTIL |BOLIG |DEBAT |HAVHE |FOTO |WEBTV |SPIL | TJENESTER |MARKEDER |BLOGS |GODE TILBUD

SEHESTEWYT /  10:03 Ejendomsselskah tag for hajt rykkeraebyr m m | soc |
. o a

Aarhus Sporveje arets 3 R T
bedste [ P e |

SFO iiver | Lading | aftale om budget 10:18
Syv busselskaber har keempet for at gere kundeme

Derfor blew K.B. Hallen fredet 10:47
mere tilfredse | Midttrafiks kombinerede uddannelses-
og honusprogram. Busselskabet Aarhus Sporveje Svenskere lah med filmpriser i Aarhus 10:14

vandt 20 mennesker veskket af brand i K.8. Hallen 10:10

Grsdag den 7. september 2011, 11:25 Faedagog fifindes for sex med sya patient 1005

Af Birgitte Krayer, bikr@stiften.dk Ejendomsselskab tog for hajt vkkergebyr  10:03

Wiske har du lagt maerke til de Polfiet BIiv inde og Uk dare og vinduer 0955
pinkfarvede reklamer om Midttrafiks bedste Politiettil KB, Hallens naboer: Blivinde 054,
busser pd byens busser? Her er forklaringen: P4
12 uger er det Iykkes chauffareme hos Aathus Derfor blew K.B. Hallen fredet 0854
Sporvsje at forbedre kundemes tiffedshed med .

Politiet K B. Hal st ikke tl at recide 00:2

107 procent

Selskabets chauffarer har deltaget i Midttrafiks
uddannelses- og bonusprogram. Det bestdr afta
dages efteruddannelse og efterfelgends 12 uger, 4
hvor chauffareme skal vise kunderne, hvad de har

lzart pd uddannelsen. Kundemes tilfredshed skal —
fotbedres ph tre omrder; Chauffarens service, e
rhaiffarans karaal nn infarmation pi rejsen.

nu?e

1t blevet B procent mere
senice, 12 pracent

er blevet bedre, mens
tilfredse med

800 chauf

ten samlede tiffredshed

Smilene er blevet bredere i Aarhus-busser

Der er fest hos Aarhus Sporveje i dag.

Busselskabet er det selskab blandt Midttrafiks busselskaber,
som har oplevet den st@rste stigning i tilfredse kunder efter
en kampagne for at give bedre service.

- Midttrafik har et uddannelses- og bonusproaram, hvor det
handler om at f3 flere tilfredse kunder, og busselskabet er
det selskab, der har opn3et den st@rste stigning i
kundetilfredsheden. Det er vildt imponerende, siger
Midttrafiks vicedirektgr Mette Hjulbo.

Bredere smil
Hun peaer n3 at Aarhus Snorveies chauffarer har aiort det

ThyKkjaer
scorer
hgjt hos
kunderne
parute 116

Af Hans Henborg
hh@hsfo.dk

HORSENS - Et tilfredshed-
projekt blandt flere bus-
selskaber viser, at lokale
Thykjer i den grad har
sat fart pa tilfredsheden
blandt kunderne.

Projektet har Ipbet
over 12 uger og i den pe-
riode er tilfredsheden pa
Thykjers rute 116 eget
med helt 19 pct.

Det er nok til en samlet
andenplads i konkurren-
cen i Region Midtylland,
hvor Thykjer-chaufferer-
ne kun overgis af Bussel-
skabet Aarhus Sporveje.

Venlige chaufferer
I projektperioden har
chauff@rerne veeret pa ef-
teruddannelse og efter-
felgende haft seerskilt fo-
kus pé, hvad de har lzert.

Géir man nermere ind i
tallene, viser det sig. at
Thykaers rute 116 iszer har
oppet sig pd informatio-
nen til kunderne, mens
savel kersel og venlighed
fra chaufferens side har
vaeret updklagelig bide
for og efter forlabet.

Thykars ruter 104,
105, 205 og 117 har ogsi
deltaget i projektet, men
kommer ind pé sekundas-
re placeringer.

For alle ruter g=lder
det dog, at de klarer sig
godt, men at det er rute




Fly High er ogsa...

= Karing af Midttrafiks bedste chauffgrer
= Lederuddannelse

= Foredrag

= Markedsfgring, som stgtter chauffgren og et kulturturn

Fremtiden...

= Uddannelse som kontraktkrav

= Bade kollektive og individuelle incitamentsordninger

® Enindividuel incitamentsordning, hvor den enkelte chauff@r belgnnes



RESULTATER
_- Forsel 1 %pon

Chauffgrens service
Chauffgrens kgrsel 92 96 4
Information fra chauffgren 77 85 8

Gennemsnit stigning i kundetilfredshed 5



KUNDEMALINGER

Chauffgrens kgrsel
Chauffgrens venlighed 71 85 14
Information i bussen 42 63 21

Antal kunder der er tilfredse eller meget tilfredse (i %)



FLY HIGH VIRKER...

Midttrafiks Busselskaber som har
Kundeundersggelse , deltageti Fly High

Alle busselskaber

Chauffgrens kgrsel 86 96
Chauffgrens venlighed 85 95

Antal kunder der er tilfredse eller meget tilfredse (i %)
Chauffgrens information er ikke malt i kundeundersggelsen



Det eendrer /Zren blev det vigtigste. Feerre skader
kulturen Gaven blev mindre vigtig.

BUSSELSKABERNES VURDERING e brok

De spagrger

Mere interesse Mindre efter mere
og glaede sygefraveer uddannelse




@KONOMI

= Uddannelse ca. 0,5 mio. kr. pr. ar

= Bonusrunde og markedsf@ring ca. 1,5 mio. kr. pr. ar

UDFORDRINGER

= Skepsis blandt busselskaber og fagforeninger
= Jantelov blandt chauffgrerne
= En del ressourcer iszer i opfglgningen

= Det er fast arbejde at eendre en kultur!

kgre dig

hliag









