


UDFORDRINGER 
 Høj tilfredshed og stabil drift, men alligevel svært at fastholde kunderne 

 Undersøgelser viser, at det især er omdømmet der er udfordringen 

 73 % af de unge foretrækker bil frem for bus 

 46 % af de unge synes ikke, at bussen er attraktiv og vil ikke anbefale os 

 Busser er ifølge de unge for kedelige, for umoderne og kiksede 

 En logistisk branche med et logistisk fokus 

 

LØSNINGER 
 Omdømmet skal forbedres! 

 U-turn på kultur (og kundefokus) både i Midttrafik og i busselskaber 

 Gøre bussen mere cool (især fokus på de unge) 

 Fokus på mødet med kunden (chaufføren) 



 
 
 
 

 

 

 

 

FLY HIGH 
 Danmarks største kombinerede uddannelses- og incitamentsprojekt 

 Men mest af alt et kulturprojekt 

 

 Afholdt 121 kurser med ca. 2400 chauffører 

 14 selskaber har deltaget i bonusrunden med ca. 1200 chauffører 

 Frivilligt at deltage 

 



HVORFOR FLY HIGH 
 
Tilfredsheden god, men omdømmet ikke så godt 
 Svært at fastholde nuværende kunder 
 Næsten umuligt at tiltrække nye kunder 
 
Chaufførerne er vigtige, når omdømmet skal forbedres 
Det viser kundeundersøgelser (chaufføren kan redde en halvdårlig tur) 
De er Midttrafiks ansigt udadtil 
 
Det handler om kundefokus 
Det er ikke en selvfølge i branchen 
Busselskaberne kan ikke selv 

 

 

J  L 
For alle chauffører og 

deres leder. 

 
 
 

12 uger hvor 

chaufførerne gør det de 

har lært 

 
 
 

Udbetaling af 

bonus, hvis målet 

nås 

 
 
 

Kundemåling på  

3 punkter  

 
 
 

 
 
 

2 dages intensiv 

uddannelse 

 
 
 

Kundemåling på  

3 punkter  

 
 
 

EFTERMÅLING KICKOFF MØDE FØRMÅLING BONUSRUNDE UDDANNELSE BONUS 



 
 
 
 

 

 

 

 

UDDANNELSEN 
 Kundeservice 

 Kommunikation 

 Personlig handlingsplan 

 

 Meget høj tilfredshed (99 %) 

 

 Sjovt og motiverende 

 Instruktører med vinderindstilling 

 Væk fra skolemiljøet 

 Praktiske øvelser 

 Anderledes uddannelsesform 

 



Chaufførens information 

Chaufførens venlighed 

Chaufførens kørsel 

 

 

MÅLINGER 
 Måling før og efter bonusrunden så vi kan dokumentere ændringer i kundetilfredshed 

 Mål som chaufføren kan påvirke direkte 

 Mål som har betydning for kundens tilfredshed 

 



Tage hensyn til fru Jensen 
Glidende kørsel 
Smil til omverdenen 

 

 

 

 Højtalerinformation ved uventede hændelser 

 Stoppestedsannoncering 
 Korrespondanceoplysninger 

 

 

Helt ind til kantstenen 

Hilsen ved ind- og udstigning 
Korrekt uniform 

 

KICK OFF MØDER 
 Chauffører og ledere lærer at sætte mål 

 Enighed om mål og handling 

 Motivation fra professionelle coaches 

 

Chaufførens information 

Chaufførens venlighed 

Chaufførens kørsel 



 Bonusrunden 
 12 ugers bonusrunde 

 Deltagelse pr. rute 

 Betingelsen for at deltage: 80 % på ruten har bestået uddannelsen 

 Chaufførerne prøver det de har lært 

 Opbakning med markedsføring og status undervejs 

 Gaver hvis tilfredsheden forbedres med 3 % 

 
 
 

 





Bonus 
 En lille gave til chaufførerne på vinderruten 

 Kage til chaufførerne på vinderruten 

 Flag til busserne på vinderruten 

 Presseomtale 

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




Fly High er også… 
 Kåring af Midttrafiks bedste chauffører 

 Lederuddannelse 

 Foredrag 

 Markedsføring, som støtter chaufføren og et kulturturn 

 

 

Fremtiden… 
 Uddannelse som kontraktkrav 

 Både kollektive og individuelle incitamentsordninger 

 En individuel incitamentsordning, hvor den enkelte chauffør belønnes 

 
 
 
 
 
 

 



Før Efter Forskel i % point 

Chaufførens service 92 95 3 

Chaufførens kørsel 92 96 4 

Information fra chaufføren 77 85 8 

Gennemsnit stigning i kundetilfredshed 5 

RESULTATER 



KUNDEMÅLINGER 
2010 2012 Forskel i % point 

Chaufførens kørsel 65 86 21 

Chaufførens venlighed 71 85 14 

Information i bussen 42 63 21 

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



Midttrafiks 
Kundeundersøgelse , 
Alle busselskaber 

Busselskaber som har 
deltaget i  Fly High 
 

Chaufførens kørsel 86 96 

Chaufførens venlighed 85 95 

Antal kunder der er tilfredse eller meget tilfredse (i %) 
Chaufførens information er ikke målt i kundeundersøgelsen 

FLY HIGH VIRKER… 



BUSSELSKABERNES VURDERING 

Det ændrer 
kulturen 

Æren blev det vigtigste.  
Gaven blev mindre vigtig. 

Mindre brok 

De spørger 
efter mere 
uddannelse 

Færre skader 

Mere interesse 
og glæde 

Mindre 
sygefravær 



ØKONOMI 
 Uddannelse ca. 0,5 mio. kr. pr. år 

 Bonusrunde og markedsføring ca. 1,5 mio. kr. pr. år 

 

UDFORDRINGER 
 Skepsis blandt busselskaber og fagforeninger 

 Jantelov blandt chaufførerne 

 En del ressourcer især i opfølgningen 

 Det er fast arbejde at ændre en kultur! 

 

 





FILM 


