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Smil og bedre service i bussen giver tilfredse kunder

Midtvejs i incitamentsforsgget pa rute 118 svarer kunderne, at de er
blevet mere tilfredse. Chauffgrerne er blevet mere venlige, bussen
karer mere rettidigt og indeklimaet i bussen er blevet bedre.

Siden november 2008 har Midttrafik gennemfart et sakaldt
incitamentsforsgg pa rute 118, som kgrer mellem Randers og Arhus.
Forsgget skal give Midttrafik viden om, hvilke initiativer der kan
forbedre kundetilfredsheden.

De fleste kundeundersggelser viser, at det er vigtigt for kunderne, at
bussen kgrer ofte, direkte og til tiden. Men Midttrafiks nyeste
undersggelse viser ogsd, at chauffgrens veeremade og service spiller
en stor rolle for kundernes tilfredshed pa rejsen.

Kunderne pa rute 118 forteeller, at de far en god rejse, nar chauffgren
smiler, og nar chauffgren er aben for "ping-pong” med et godt
rejserad eller en mere personlig kontakt. Ligeledes mener de, at det
bliver en darlig rejse, hvis chauffgren er sur og karer darligt.

Incitamentsforsgget pa rute 118 afprgver derfor, om og hvordan
busselskabet og chauffgrerne kan pavirke kundernes tilfredshed med
rejsen. Forsgget seetter saledes bl.a. fokus pa de ting chauffgren kan
gore i den direkte dialog og kontakt med kunden i bussen.

Ekstra fryns til kunderne

| forsggsperioden er der opsat informationstavler, der videregiver
chauffgrernes gode rad til en endnu bedre rejse. Chauffgrerne uddeler
regnslag og reflekser, s& kunderne far en endnu tryggere og behagelig
rejse. Og med nye visitkort til kunderne er det blevet endnu lettere at
komme med ris og ros til Midttrafik eller De Grgnne Busser.

De 25 chauffagrer pa ruten er blevet undervist i kundeservice og
konflikthandtering for at kleede dem pa til opgaven. | den kommende
tid tilbydes chauffgrerne et kursus i kundevenlig kagrsel (miljgrigtig og
glidende karsel), som ogsa er noget kunderne veegter hgijt.

Vil bruge erfaringer i kommende udbud

- Fra svenske forsgg ved vi, at incitamentskontrakter motiverer
busselskaber og chauffagrer til at yde en bedre indsats. | de svenske
forsgg er det primeert antallet af afgange, som er blevet forbedret. Vi
manglede konkrete bud pa, om busselskabet og chauffgrerne alene
kan pavirke kundernes tilfredshed — det kan de. Erfaringer fra
forsgget vil vi bruge til at forbedre markedsfgringen og
kommunikationen med kunderne. Og der vil veere elementer, som er
interessante for kommende udbud, siger vicedirektgr Mette Julbo.

Penge til bedre forhold for chauffgrer

Midttrafik udbetaler en eventuel bonus til busselskabet 12 maneder
efter projektets start. Pengene er gremaerket chauffgrerne f.eks. som
tilskud til motionsordning, kompetenceudvikling mv.

Forsgget slutter med en endelig evaluering i efteraret 2009.
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Kundernes tilfredshed med rejsen pa rute 118

Andel af tilfreds/meget tilfreds | November 2008 Marts 2009
Overholdelse af kgreplan 86% 93%
Chauffgrens venlighed og 82% 89%
imgdekommenhed
Chauffgrens fremtoning 79% 84%
Indeklimaet i bussen 63% 71%
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» Laes mere om forsgget pa rute 118
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