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MIDTTRAFIKERET
TRAFIKSELSKAB

|

Vi varetager den kollektive trafik i Midtjylland. Midttrafik planleegger, fastlaeg-
ger takster for og markedsfarer den kollektive bustrafik og den individuelle
handicapkersel samt trafikken i Midtjyske Jernbaner A/S.

MIDTTRAFIK ARSBERETNING 2012
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FORORD ¢

TAG BUSSEN

SA KORER DET LETTERE

Med Bussen, Midttrafiks reklamefilm, fik vi ved hjeelp af humor sat fokus pa en hel
masse af de fordele, der er ved at tage bussen. Midttrafik har faet veeldig meget
opmarksomhed, sa nu skal vi vise, at vi ogsa kan leve op til forventningerne.

Dét skal veere fokus nummer ét de kommende ar.

POSITIV OMTALE

Filmen fik meget positiv omtale i bade ind- og udland,
og vandt ikke feerre end tre internationale priser. Popu-
lariteten giver ikke flere kunder. Men den hjalper bade
Midttrafik og alle vores dygtige vognmand og chauffer-
er til at fastholde fokus p4, at kunderne skal opleve det
som positivt at kere med bus.

PROBLEMER ER TIL FOR AT LOSES

Chaufferer har i busser, minibusser og taxaer sgrget
for, at vores kunder har kunnet komme frem til tiden,
fordi driften generelt har veeret stabil i 2012. Men der
har ogsé veeret udfordringer, iser i Aarhus og Silkeborg.
| sédanne situationer er det Midttrafiks fornemste op-
gave at fa begreenset problemerne med nogle effektive
Igsninger, sa kunderne igen kan regne med den kollek-
tive trafik. Det er vi aldrig i mal med.

OKONOMIEN ER SUND

Igen i 2012 overholdt Midttrafik sit budget til admini-
stration og fallesomkostninger. Nettoudgifterne il
buskarsel blev mindre end budgetteret Det skyldes
flere indteegter — bl.a. fra salget af det meget populeere
Hypercard til elever under ungdomsuddannelse. Ogsa
driften af jernbanerne og handicapkersel havde farre
udgifter end budgetteret. Den sunde gkonomi er en god
rygstette for de kommende &r, der kan komme til at
byde pé store gkonomiske udfordringer for Midttrafiks
bestillere — kommunerne og regionen.

FOKUS PA GODE KUNDEOPLEVELSER

For kunderne er det ikke nok, at bussen kerer. Det er
0gsa vigtigt, at de har en god oplevelse af turen. Det
kreever gode publikumsfaciliteter uden for bussen, dvs.
ved stoppesteder og pa rutebilstationer, hvilket Midttrafik
har gjort meget for at radgive kommunerne om. Det stiller
krav til chauffgrens service, og igen i 2012 har Midttrafik
haft mange chauffgrer pa Fly High kursus.

ARBEJDET MED OMD@MME

Midttrafik undersegte i 2012 den kollektive trafiks og
Midttrafiks omdgmme. En fierdedel af kunderne, is&er
de unge, synes faktisk ikke, at den kollektive trafik har
et godt omdemme. Unders@gelsens resultater peger pa
en rekke udfordringer, som Midttrafik vil tage op i de
kommende ar. Midttrafik gik pa Facebook og blev derfor
tvunget til hurtigere handlinger overfor kundehenven-
delser og bedre inddragelse af kunderne. Rammerne
for det projekt er sat med Strategiplan 2013-2016.
Strategiplanen opstiller en rekke initiativer, der skal
fore til glade kunder, dygtige leverandgrer og tilfredse
bestillere.

Bade dét og en masse andre ting kan du leese mere om
i denne arsberetning.

God leselyst!

Jens Erik S@rensen Arne Lagaard

Direktor Bestyrelsesformand
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Midttrafik ledes af en politisk valgt bestyrelse

Arne Laegaard (V), formand, Holstebro Kommune

Mads Nikolajsen (F), 1. naestformand,
Norddjurs Kommune

Bjarne Schmidt Nielsen (A), 2. nastformand,
Region Midtjylland

Anders Bage (F), Skive Kommune

Finn Stengel Petersen (A), Herning Kommune
Frank Borch-Olsen (C), Silkeborg Kommune
Hans Bang-Hansen (V), Horsens Kommune
Rabih Azad-Ahmad (B), Aarhus Kommune
Torben Nerregaard (V), Region Midtjylland

Midtjyske Jernbaner A/S

Midttrafik er hovedaktioner i Midtjyske Jernbaner
A/S som driver Lemvigbanen og har ansvaret for
infrastrukturen pa togstreekningen mellem Aarhus
og Odder. Midttrafik forer tilsyn med gkonomien
og administrationen i selskabet. DSB overtog
driftsansvaret for togtrafikken pa Odderbanen
den 9. december 2012, hvor der er etableret sam-
drift imellem Grenaabanen og Odderbanen.
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KORT OM MIDTTRAFIK

Midttrafik er et trafikselskab, der sammen med bus- og taxaselskaber loser
opgaver for bestillerne af kollektiv trafik, Region Midtjylland og de 19 kom-

muner i regionen, til gavn for kunderne.

MIDTTRAFIK PLANLAGGER
...0g koordinerer bustrafikken, sa der bliver mest
mulig kollektiv trafik for pengene, og sterst mulig
sammenhzng for kunderne.

MIDTTRAFIK GENNEMFORER
...udbud og administrerer kontrakter og falger op pa
den leverede kvalitet.

MIDTTRAFIK HANDTERER

...trafikomlaegninger ved vejarbejde, udskiftning af
kereplaner ved stoppestederne, kontrol af billetter,
kvalitet og radgiver kommunerne om gode publi-
kumsfaciliteter.

MIDTTRAFIK VARETAGER

...den lovbestemte individuelle handicapkersel for
alle kommuner, og for Region Midtjylland ogsa trans-
porten af siddende patienter til regionens sygehuse
samt administration af Flextur og forskellige former
for kommunal kersel for de kommuner, der gnsker det.

MIDTTRAFIK FASTLAGGER

...priser, rejseregler og laver information og mar-
kedsfering af den kollektive bustrafik og af trafikken
i Midtjyske Jernbaner A/S. Midttrafik har et letba-
nesekretariatet og huser anleegsselskabet for den
kommende letbane i Aarhus/@stjylland.

MIDTTRAFIK ER MEDEJER
...af Rejseplanen og er bl.a. medlem af Trafikselska-
berne i Danmark.

MIDTTRAFIK EJER BUSSELSKABET AARHUS SPORVEJE
...som kerer bybusserne i Aarhus og er et selvsten-
digt forretningsomrade, der alene finansieres af
Aarhus Kommune.

FINANSIERING

Kommunerne finansierer den lokale Kkollektive
trafik og handicapkerselen, mens Region Midtjyl-
land finansierer den regionale kollektive trafik plus
Midtjyske Jernbaner A/S. o
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BUSSEN SKAL VARE
MERE COOL

- temaet for Midttrafiks store imagekampagne. Den gennemgaende hold-
ning blandt de 18-34 arige er, at bussen hovedsagelig er attraktiv for dem,
der ikke har sa mange penge. Den holdning ville Midttrafik gerne &ndre pa.

Derfor gik Midttrafik ud med en stor imagekampagne,
der dels via filmen "Bussen” skulle fremstille bus-
sen som et moderne transportmiddel, dels via en ny
facebook-side skulle gare det lettere at komme i dia-
log med de unge. En undersggelse viste, at hele 31 %
af de 18-34 arige ikke mener, at bussen har et godt
omdpmme, mens hele 46 % mener, den er decideret
ikke-attraktiv. De unge vil have en mere tidsvarende
bus med moderne services: "Det er klart, at det er no-
get, vi skal handle pa nu. Det er jo i den aldersgruppe,
at grunden laegges til de standarder, der siden bliver
til familiernes transportvaner og holdninger til kollek-
tiv trafik,” siger vicedirektgr Mette Julbo.

FACEBOOK ER KUNDERNES STEMME

Béade Facebook og en chat pd midttrafik.dk skal
veere steder, hvor Midttrafik som selskab kan fa le-
vende kontakt med de unge, som kan komme med
ideer og forslag til fornyelser af bade bussen og
serviceydelserne.

Kunderne tog lynhurtigt imod de nye kommunika-
tionskanaler, og Facebook-siden havde over 5.000
fans allerede efter den forste maned.

VAEK MED DET ST@VEDE IMAGE

Parallelt med Facebook skulle en ny imagefilm
ogsd vaere med til at opgradere omdgmmet og
s&tte gang i tankerne, bade hos kunderne og hos
alle Midttrafiks medarbejdere i den Kollektive trafik.
Filmen fremstiller pA humoristisk og selvironisk vis
bussen som et eftertragtet sted og ikke som et
ngdvendigt onde. Chauffgren er cool, sederne er
toplaekre, der er designerringeklokker, panorama-
vinduer og mange andre fede ting. "Vi ville gerne
vise, at bussen er et utvungent miljp med plads til
sjove handelser, netop fordi man rejser flere sam-
men, men ogsé at bussen er en pauseknap, hvor
tiden er din egen”, forteller Mette Julbo.
fortseettes...

MIDTTRAFIK ARSBERETNING 2012
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KAMPAGNEN SPILLEDE PA ALLE TANGENTER
Kampagnen indeholdt en masse elementer. Der var
film pa tv og i bio, og busserne var spakket med
heangeskilte, plakater, bagrudestreamere og sjove
gimmicks. Filmen blev det helt store hit online, da
den pa kort tid blev set flere millioner gange pa
YouTube. P4 kampagnesitet kerte bade film og den
store konkurrence med de fede preemier, og ogsa
internt blev alle sejl sat til. Der var konkurrencer for
bade chauffarer og salgssteder, ligesom salgsper-
sonalet blev inddraget via uddeling af blomster og
billetetuier i kampagnelook.

DE INTERNATIONALE MEDIER VAR VILDT BEGEJSTREDE
Lige siden de internationale medier fik gje pa fil-
men, har de dakket den og kampagnen i stort
omfang. Den 13. september 2012 blev den — med
overskriften "Riding the bus has never been cooler”
— udneevnt til “dagens reklame” i amerikanske Ad-
week. Businessinsider (USA) fulgte samme dag op
med overskriften ”An Epic Commercial From Den-
mark Makes Riding The Bus Look Awesome”.

USA 0G ENGLAND VAR ENIGE...

Allerede dagen efter, dvs. den 14. september, fulgte
den britiske udgave af Huffington Post efter med
overskriften "The World’s Coolest Bus Company Ad-
vert”. | de falgende dage fortalte andre internation-
ale mediers hjemmesider (herunder LA Times og
Time Magazine) og en raekke blogs ogsa historien
om den nye reklame. De fremhavede, at de egen-
skaber, man kender ved bussen, nu kunne ses i et
helt nyt lys, og de opfordrede deres lokale udbydere
af kollektiv trafik til at leegge sig op ad den danske
l@sning.

Efter den store internationale opmarksomhed tog
ogsa de danske medier fat pa filmen fra 17. sep-
tember, hvor de fleste lokale og landsdekkende
aviser samt landsdakkende radio og tv var med.

MILLIONER AF SEERE VERDEN OVER

Filmen “Bussen” — eller “The Bus” som den hedder
pa engelsk — har opnéet flere internationale priser.
Den ligger pa YouTube, hvor den vises pa ca. 40
forskellige kanaler og har veeret vist ca. 3,6 mio.
gange siden september. En russisk udgave med
russiske undertekster er fx alene vist mere end
100.000 gange. ®




COOL FACTS

Bespgende pa coolbus.dk: 21.971

Konkurrencedeltagere: 2906
Visninger pa YouTube: 3,6 mio.

Internationale priser:

Guld — Viral Video Award (Jury prisen)
Guld og Grand Prix — Epica Award 2012
Guld — Eurobest 2012

PR konverteret til annonceveerdi: kr. 1.5 mio.
Huskeveerdi: 53 % af malgruppen husker filmen

Thumbs up: 41 % mener, at filmen har givet dem
et mere positivt indtryk af at kere med bus
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FLERE £NDRINGER
AF KOREPLANERNE
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Viborg fik nyt busnet. Aarhus fik omlagt 14 buslinjer pga. vejarbejde. Horsens
og Silkeborg fik justeret deres busnet, og landdistrikterne fik mere fokus — bl.a.
med mere flextrafik. De nye rutenet i Midtjylland bliver labende tilpasset.

VIBORG

Mandag den 6. august 2012 fik Viborg et nyt bus-
net. Midttrafik og Viborg Kommune har sammen
udarbejdet et net, som gar det enklere og hurtigere
at komme rundt i byen.

BYEN HZANGER SAMMEN PA KRYDS 0G TVARS
Det nye rutenet bestar af fire hovedlinjer (plus en
servicelinje), der binder byen sammen pa tvaers af
Trappetorvet, sa der bliver mindre behov for om-
stigning. De fem linjer har ensartede afgangstider
og driftsperioder og kerer i store treek samme vej
frem og tilbage. Busserne har faet flere afgange,
rejsetiden er blevet kortere, kareplanerne er blevet
mere gennemskuelige, og man kan rejse pa tvars
af Viborg uden at skulle skifte bus.

Der er to knudepunkter, som samtlige bybuslinjer
kommer igennem, og hvor det er nemt at skifte
mellem busserne.

Det ene er Trappetorvet med den ombyggede bus-
terminal, hvorfra der er meget kort til bade ga-
gaden, midtbyen, rutebilstationen og banegarden.
Det andet er selve rutebilstationen. Alt i alt er det
blevet nemmere at komme omkring i Viborg.

LOKALT OG REGIONALT VELKOORDINERET

Det nye busnet giver ogsa en bedre opgaveforde-
ling busserne imellem, sa de samme omrader ikke
betjenes af bade en bybus, en lokalrute og en region-
alrute. Det er spild af ressourcer at kere i haelene pa
hinanden, og med de to knudepunkter er det blevet
nemmere at skifte mellem bybus og oplandsruter.

Oplandet er i gvrigt kommet teettere pa Viborg ved,
at kerslen pa flere lokalruter er blevet udvidet. P&
hverdage kerer ca. 22.000 kunder dagligt med by-
bus i Viborg. forisziies...

MIDTTRAFIK ARSBERETNING 2012
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Det nye busnet er udarbejdet i teet samarbejde med
Viborg Kommune og busselskabet Arriva. Tidligt i
processen inviterede Midttrafik og Viborg Kommune
chauffgrerne til et dialogmade for at fa input til det
nye busnet. Senere i processen blev chauffgrerne
introduceret for kereplan og markedsfgring, fordi
det er vigtigt for os, at chauffgrerne faler ejerskab
for det nye busnet og er klaedt godt pé til madet
med kunderne.”

— Simon Skovly, kereplanlegger i Midttrafik

KUNDERNE VAR MED...

Det var vigtigt for Midttrafik og Viborg Kommune at
fa informeret kunderne i sa god tid, at de kunne
forberede sig pa de nye ruter hen over sommeren.
Markedsferingskampagnen blev iverksat allerede
den 1. juni, hvor ogsa kereplanen var pa gaden og
pa nettet. Det nye bybusnet blev abnet officielt den
6. august med snorklipning, taler, balloner, konkur-
rencer, busguides osv. — med den gulerod, at al by-
buskersel i Viborg ville veere gratis den 6. august,
hele dagen.

AARHUS

Mandag den 13. august blev starten pa en langvarig
omlaegning af trafikken pa Kystvejen i Aarhus, da
udviklingen af havnearealerne og etableringen af
letbanen blev skudt i gang. Da Kystvejen er en af
hovedfeerdselsarerne i Aarhus, var der store kgdan-
nelser i vente.

FOR AT MINIMERE FORSINKELSERNE

Eftersom fire vognbaner blev indskraenket til to, vur-
derede Aarhus Kommune og Midttrafik, at det ville
veere forbundet med uoverskuelige forsinkelser at
fortseette med buskersel, mens der var vejarbejde.
| stedet valgte man at omlaegge de i alt 14 bergrte
buslinjer — tre bybuslinjer og 11 regionale ruter — til
andre keretider og ruteforleb gennem det centrale
Aarhus.

Stoppestederne ved Skolebakken og Europaplads
blev nedlagt, og fire regionalruter fik ny endestation
ved Arkitektskolen pa Nerreport.

INFORMATION TIL KUNDERNE | GOD TID

Ogsa her pnskede Aarhus Kommune og Midttrafik at
vaere ude med information i god tid, sa infokampag-
nen startede op den 1. juni, s& kunderne kunne na
at forberede sig pa &ndringerne. Der blev bl.a. lavet
en speciel folder til chauffarerne, sa ogsé de kunne
vaere forberedt og klar med svar pa kundernes
spergsmal, og alle kereplaner for de bergrte ruter
og linjer kunne ses pa Midttrafiks hjemmeside fra
begyndelsen af juni.

JUSTERING AF DE NYE AARHUS-KOREPLANER
Hele Aarhus busnet blev lagt om i august 2011
— dels for at forbedre det generelle bustilbud til
kunderne, dels for at nedbringe kommunens ud-
gifter til busdrift. Der indlgb mange kundeklager
over nogle af ruterne, som ikke fungerede efter
hensigten. Aarhus Kommune og Midttrafik tog dem
til sig, lyttede til kunder og chauffgrer og lavede
passagertellinger og gps-malinger for at afdaekke
virkelighedens driftsproblemer, hvorefter en reekke
kareplaner blev justeret med virkning fra 2. januar
2012.

Der kom dog ogsé klager, der ikke kunne imgde-
kommes, fordi en s& stor omleegning ngdvendigvis
ma fungere som en helhed og derfor ikke kan til-
godese alle detailgnsker. Bade Aarhus Kommune
og Midttrafik er indstillet pa, at der nok stadig skal
foretages tilretninger, fordi der er forsinkelser og
kapacitetsproblemer pa nogle ruter. Der vil blive
gennemfgrt en samlet evaluering af busnettet i
2014, nar der er samlet erfaringer fra en leengere
periode.




INFORMATION TIL
KUNDERNE | GODTID

Erfaringen er, at jo bedre Midttrafik informerer om
@ndringer i kereplaner, bybusnet og omlagninger,
jo lettere bliver skiftet til det nye for kunderne. Det
nye bybusnet i Viborg blev fx lanceret med en storsti-
let kampagne i forbindelse med det nye busnet. Og
borgerne var ikke i tvivl om, at der skulle ske noget
nyt. 0gsa ved starre vejarbejder som fx Kystvejen i
Aarhus har det givet gode resultater at informere
kunderne i god tid.

"Vi havde placeret busguides ved bade universitetet
og rutebilstationen den farste uge. Allerede efter nogle
dage var de arbejdslgse. Kunderne forstod hurtigt om-
leegningerne og @ndrede deres rejsemgnstre.

— Frits Hedegaard, kereplanlegger Midttrafik

MIDTTRAFIK ARSBERETNING 2012
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Nogle kunder oplever, at Aarhus Kommune og Midt-
trafik er langsomme til at handle. Men nér proble-
merne med fx overfyldte og forsinkede busser vari-
erer fra dag til dag, sa kreever det malinger over en
l&engere periode, far vi ved, hvor der skal sattes ind.
Vi skal ogsa tage hensyn til Busselskabet Aarhus
Sporveje, som skal have keretider til at heenge sam-
men med chauffgrernes vagtplaner. £ndrer man pa
én linje, far det konsekvenser for vagtplanerne pa
mange andre linjer.

— Henning Nielsen, specialkonsulent i Midttrafik

LANDOMRADERNE

Den kollektive trafik er under pres i landomraderne.
Derfor gennemfgrte Midttrafik i efterdret 2011 en
stor landdistriktskonference med fokus pa forslag
til bedre og mere hensigtsmaessig kollektiv betjen-
ing i landomréderne. Allerede i 2012 kunne man se
de farste konkrete tiltag af de forslag, konferencen
havde frembragt.

BILLIG FLEXTUR BREDER SIG

Bade i Ringkebing-Skjern, Favrskov, Syddjurs og
Norddjurs Kommuner har man i 2012 etableret
flextur-ordninger efter den billige model, hvor
kunden betaler 4 kr. pr km. — dog mindst 30 kr. pr.
tur. Syddjurs og Norddjurs Kommuner har samtidig
aftalt, at tilbuddet ogsa geelder pa tvaers af kom-
munegransen. En tilsvarende aftale er lavet mellem
Ringkebing-Skjern Kommune og Varde Kommune i
Sydtrafik.

KOMMENDE HORINGER

Af andre konkrete initiativer fra konferencen kan
navnes en stoppestedsmanual, som er udsendt til
alle kommuner, ligesom det nu sikres at lokalrad
og andre foreninger i landomraderne nu far direkte
besked om Midttrafiks heringer om kommende
kereplaner.

Dermed far landsbyerne bedre muligheder for at
komme med bemarkninger og gnsker til de kom-
mende kgreplaner.

SILKEBORG

Silkeborg fik nyt busnet august 2011, men ikke alle
linjerne fungerede efter hensigten. Sgndag den 15.
januar blev kereplanerne derfor justeret — bl.a. for
at imgdekomme byens gymnasieelever, der havde
besvaer med at komme til og fra skole pga. uhen-
sigtsmaessige bustider i forhold til ringetiderne.

HORSENS

Der kom nye kereplaner i Horsens den 5. februar
2012. @get trafik og vejarbejde havde skabt pro-
blemer med at overholde keretiderne i midtbyen,
0g visse steder manglede busbetjeningen helt. Men
da Midttrafik, Horsens Kommune og Arriva gik sam-
men om en lgsning, lykkedes det.
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GLIMT AF ARETS GANG
| MIDTTRAFIK 2012

Fri ind- og udstigning ad alle dgre i Aarhus bybusser
Aarhus er landskendt for, at kunderne lukkes ind bag
i busserne og ud foran. Men det er slut nu. Siden 2.
januar 2012 har Aarhus-kunderne méttet bruge alle
bussens dare til ind- og udstigning.

Aarhus-kereplaner blev justeret 2. januar

Pa nogle buslinjer i Aarhus fungerede driften ikke
efter hensigten. Derfor har Aarhus Kommune trim-
met nogle af kereplanerne — med virkning fra 2.
januar 2012.

Silkeborg fik nye bus-kareplaner

Midttrafik lyttede til kritik fra kunderne i Silkeborg
— bl.a. byens gymnasieelever, som fik justeret kare-
planerne for Silkeborgs bybusser med virkning fra
spndag 15. januar 2012.




FEBRUAR

Silkeborg — Aarhus Nord: Tag en geest med

Pendlerruten 901X har fejret 1 ars fodselsdag med
veeldig tilfredse kunder, der bruger bussens stil-
lezone, arbejdspladser og tradlgse internet. Kunder
med periodekort kunne i ugerne 5 og 6 invitere enven

gratis med pa turen.

Godt nyt for den kollektive trafik
Regeringen investerer en milliard kr. i at forbedre den

kollektive trafik og senker billetpriserne i bus og tog.

MARTS

Harmonisering af handicapkersel i Region
Midtjylland

Handicapkersel i Aarhus blev 1. marts harmonise-
ret med andre kommuner i regionen. Det giver
bedre service ved bestilling af rejser, hgjere pris og

faerre rejser pr. borger.

Danskerne spger deres rejser pa mobilen

En milepael er naet: Januar 2012 blev computeren
overhalet af mobil og tablet, da flere kunder sggte
deres kollektive rejse via Rejseplanens apps end via
rejseplanen.dk.
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INVITER'EN VEN"OG DEL ALLE
FORDELENE..

1UGE 5 OG 6 KAN ALLE FASTE
KUNDER INVITERE EN VEN MED
1901X

VIS DIT PERIODEKORT TIL
CHAUFFOREN - DET GALDER
FOR JER BEGGE TO.

901X

DR@NHURTIG PENDLERRUTE:
SILKEBORG - GALTEN - AARHUS N

Rejsekortet i Midttrafik

Bestyrelsen for Midtirafik behandlede den 23.
marts en hering i regionen og blandt kommunerne i
Midtjylland om indferelse af rejsekortet i Midttrafik.
Bestyrelsen er fortsat positiv over for kortet, men en

reekke forhold skulle underspges narmere.
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Bedre service til pressen

Med oprettelsen af et helt nyt pressekorps blev pres-
sehandteringen sat i system, og der blev sat degnvagt
pa det nye pressenummer

Giro d’Italia cykellgbet bergrte mange busruter

| 2012 startede det verdenskendte italienske cykel-
leb Giro d’italia i Danmark. Det foregik 5.-7. maj og
lagde et veeldigt pres pa de busser, der kerte langs

ruten. Herning, Horsens og Odder fik lavet serkere-

planer for ca. 100 ruter.

GIRO D’ ITALIA

Denne rute pavirkes 5. - 7. maj
Tjek midttrafik.dk i god tid

midttrafik miditrafik.dh

Danmarks ferste letbane vedtaget i Folketinget

Folketinget vedtog tirsdag 8. maj 2012 lov om Aarhus
Letbane I/S (L 77), hvorved lovgrundlaget for anlaeg-
gelsen af 1. etape af letbanen i @stjylland var pa

plads.

Nye miljgvenlige busser udleder feerre partikler
Midttrafiks kunder pé rute 53 (Viborg-Herning) kan
nu glede sig over, at de kerer med miljgvenlige bus-
ser, som opfylder den hgje EEV standard (= En-
hanced Environmentally friendly Vehicle), der er
Europas skrappeste standard for udstgdningsgas.

Buskunder i Randers kan kgbe billet pa mobilen
Fra 1. juni 2012 kan Midttrafiks kunder kpbe kon-
tantbilletter til bybuszonerne 80 og 81 i Randers via

en gratis app til deres smartphone.

Salg og information pa seks rutebilstationer

Som et resultat af Midttrafiks salgsstrategi luk-
ker salg og information i Herning, Holstebro, Ring-
kebing, Viborg, Skive og Skjern. Kunderne skal frem-
over spge information og kebe billetter og kort

andre steder end pa rutebilstationerne.



Ny hurtig og direkte busrute til Djurs Sommerland
Nu kerer der en mere direkte rute 400 mellem Aarhus
og Nimtofte, hvor kunderne kan tage bussen til Djurs
Sommerland og fa rabat. Det koster kun 245 kr. for

en kombineret entrébillet og busbillet til/fra forlys-

telsesparken.
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Slut med kortbetaling i Aarhus-busserne fra 1. juli
Fra 1. juli 2012 kan man ikke lengere betale med
dankort i de aarhusianske bybusser. Leverandgren
har ikke fundet en pélidelig Igsning til kortbetalin-

gen, som derfor alt for ofte har voldt problemer.
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Gratis bybuskersel i Holstebro
Holstebro var veert for et stort spejdersteevne i uge 30.

Spejderne og alle andre kunne kere gratis med by-

bus hele ugen. Det var der rigtig mange, der gjorde.

HOP GRATIS
| UGE 30

Vi fejrer det store spejderstaevne med GRATIS KORSEL
i alle bybusser i Holstebro i hele uge 30.

Velkommen i bussen, vi gleeder os til at se dig.

AUGUST

Nyt bybusnet i Viborg

Mandag 6. august 2012 fik Viborg et nyt busnet, som
ger det enklere og hurtigere at komme rundt bade i
0g omkring byen med bus.

Nye tider - nye ruter

Hop rigtigt pa bussen fra ETF{H]

iViborg far nye tider, og nog| flytte:
Ruterne 711, 712,
du nemmere kan tage d til Viborg for at arbejde, handle
eller gore brug af byens ovrige tilbud.

770 o 50 fér fere afgange. Det betyder, at
Vil

Ruterne 711 og 712 korer ikke lzengere tl Trappetorvet.

Om—eer
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AUGUST

Store busomlaegninger i Aarhus
Den 13. august blev flere bybuslinjer og regionale
busruter lagt om i forbindelse med det store vejar-

bejde pa Kystvejen.

OMKORSEL PGA.
VEJARBEJDE
PA KYSTVEJEN

OMKORSEL | AARHUS }F

&
midttrafik Se horeplaner pd midttrafik.dk

Kampagnetilbud Randers-Aarhus — stor rabat

Fra 13. august blev der indsat flere X-Busser mellem
Aarhus og Randers. Det fejrede vi med et kampag-
netilbud, hvor vi i perioden august-oktober gav 300
kroners rabat pr. maned pa periodekort til buspend-

lerne.

Forsag i Viborg med miljgrigtig minibus

Midttrafik og Viborg Kommune testede, om kerslen
pa de nye servicelinjer S1 og S2 i Viborgs busnet
kunne udfgres med en minibus, som udleder mindre
C02. Midttrafik og busselskabet Arriva lejede en til

at kere i ca. tre méaneder for at samle erfaringer.

SEPTEMBER

Bussen skal vaere cool — premiere pa ny film

Midttrafik gik i luften med en stor imagekampagne,
der skulle gare bussen mere cool. Med filmen "Bus-
sen” blev der vendt op og ned pa busrejsen og via
Facebook og chat blev der &bnet op for direkte dia-

log og feedback fra kunderne.

Samdrift af Odderbanen og Grenabanen

Aftalen om samdrift mellem Odderbanen og Grenaa-
banen faldt endelig pa plads den 26. september. Fraden
9. december kerer toget hele streekningen Odder —

Grenaa og kunderne undgar skift pa Aarhus H.




OKTOBER

Seminar om kundetilfredshed for busselskaber

| oktober afholdt Midttrafik et seminar for busselska-
ber og medlemmerne af Midttrafiks bestyrelse og
repreesentantskab. Malet med seminaret var at fa
dreftet, hvordan Midttrafik og busselskaberne i feel-
lesskab kan gge kundernes tilfredshed og tiltreekke
flere kunder. Det kom der bl.a. en ny udbudsstrategi
ud af.

Midttrafik og Arriva fortsaetter samarbejdet

Mixtur har ndet sin endestation, men Midttrafik og
Arriva Danmark har underskrevet en samarbejds-
aftale og vil fortsat skabe sammenhangende rejser

mellem Herning og Aarhus.

mix‘tur

Tilbud om teletaxa i Horsens

Fra 1. november 2012 kan alle beboere i landom-
raderne omkring Horsens kere med teletaxa, hvis
de har min. 1 km. til de stgrre busruter. Ordningen
blev indfart som et supplement til skolebusser og
lokalruter. Prisen for teletaxa er den samme som for

en busbillet.
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NOVEMBER

Imagefilmen ”Bussen” vinder 3 internationale

awards:

Guld - Viral Video Award (Juryprisen)
Guld og Grand Prix — Epica Award 2012
Guld — Eurobest 2012

DECEMBER

Ny trafikterminal indviet i Silkeborg

| Silkeborg er der nu skabt sammenhang mellem
bybusser, regionalbusser og tog, og efter et par ars
forberedelser blev den nye trafikterminal pa Drew-

sensvej ved banegarden officielt indviet.
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DECEMBER

Natbusser i december maned
Natbusserne blev sat ind, da den sgde juletid og de mange
julefrokoster naermede sig. De kerte mange steder i re-

gionen fra natten efter 23. november 2012 og aret ud.

Gratis julekersel pa den nye Aarhus Neerbane
Fra sendag 9. december kerte toget for forste gang
den fulde straekning mellem Grenaa og Odder, uden

at kunderne skulle skifte i Aarhus.

Midttrafik, DSB og Region Midtjylland fejrede sam-
driften mellem Odderbanen og Grenaabanen den 8.
december pa Odder station med musik, pandekager
og taler ved transportminister Henrik Dam Kristensen,
regionsradsformand Bent Hansen, Borgmester Elvin
J. Hansen og formand for Midtjyske Jernbaner Bjarne
Schmidt Hansen. Alle kunder kunne kere gratis med

de tre sidste weekender op til jul.
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FLYVEFARDIG
SERVICE MED
FLY HIGH I

12011 gennemfgarte 1500 buschaufforer Midttrafiks efteruddannelse Fly High,
og aret efter kom der flere til. | dag har i alt 80 % af de buschaufferer, der
korer for Midttrafik, gennemfeart Fly High uddannelsen.

Fly High uddannelsen beskeftiger sig med kunde-
service. Gode og dygtige chauffgrer giver glade og
tilfredse kunder, derfor er chauffgruddannelse et hgjt
prioriteret indsatsomrade for Midttrafik.

"Det starter, nar vi giver hand i deren, sd kan jeg
se, at det bliver en god dag,” forteller instrukter
Carsten Brandt, nar han skal forklare, hvorfor Midt-
trafik far sa positive tilbagemeldinger fra chauffor-
erne pa Fly High 1. Der er en rigtig god kontakt mel-
lem instruktgrer og chaufforer.

HVORFOR VIRKER FLY HIGH?

Undervisningsformen er inddragende, og instruktgr-
erne er lyttende over for chauffgrernes holdninger
og erfaringer. Hos Midttrafik er der ingen tvivl om, at
begge instruktgrer er rigtig glade for at mede dem
— og omvendt. Et par chauffgrer fortaeller, at selv
om det maske kan vare lidt tgrt at beskeeftige sig
med héndtering af konflikter — sésom "det psykolo-

giske lyskryds” fx — sa er bade Carsten og Henrik
(de to instrukterer; red) gode til at praesentere tin-
gene med lune og gode eksempler. ”De far altid alle
med,” er de to chauffgrer enige om.

EKSTERNAT-UNDERVISNING

0gsa rammerne for Fly High er med til at ggre ud-
dannelsen populer. Al undervisning afholdes fx i
spejderhytter og indeholder bl.a. nogle udenders
teambuilding-gvelser undervejs. Disse gvelser er
med til at skabe bade motivation og stemning, for
som en chaufferer siger: "Teambuilding-gvelserne
er gode. De kerer alle sammen pa vores evne til
at samarbejde, og vi far gang pa gang bevist, hvor
meget nemmere tingene gar, hvis vi lige stopper op
og lytter til hinanden, og s& maske prgver tingene i
feelleskab”. Parallellen til den gode kundedialog er
ikke sveer at fa gje pd, og den gar tilsyneladende
rent ind hos chauffererne. foriseites...
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FULD FORPLEJNING, NATURLIGVIS

Bade instruktgrerne og Midttrafik er optaget af at
give chauffgrerne en god oplevelse, s& der bliver
ogsa lagt veegt pa, at der skal serveres en god
frokost — hvilket betyder mere, end man méske
skulle tro. Saledes skriver en glad chauffer i sin
evaluering: "Forplejningen 1& LANGT over forvent-
ning og vil kunne give kpkkenchefen pa D’Angleterre
lidt at teenke over”.

KLAR TIL FLY HIGH Il

| 2012 introducerede Midttrafik sd neeste step i
chaufferuddannelsen. Fly High Il er andet modul i
chauffgruddannelsen, som man kun kan deltage p4,
hvis man har gennemfert det ferste. Indtil videre har
215 chaufferer gennemfart Fly High Il, og flere vil
folge efter i lgbet af 2013 — bl.a. 580 chaufferer
fra Busselskabet Aarhus Sporveje. Fly High Il bygger
videre pa fokusomraderne fra Fly High. Ogsa her er
kundeservice centralt, og teorierne fra farste modul
bliver genopfrisket pa Fly High Il.

FRA HOLDNING TIL HANDLING

Til sidst i forlgbet bliver der opstillet en handlings-
plan for chauffgrerne, der beskeftiger sig med tre
hovedemner:

Hvad foreslar jeg, at mit busselskab ber gare?

Hvad vil jeg gere for at forbedre
kundetilfredsheden?

Hvad vil jeg gare for at forbedre chauffgrjobbets
omdgmme?

Handlingsplanen giver chaufferen nogle helt kon-
krete mal at arbejde videre med bade i bussen og
sammen med deres busselskab.

TRANING | KONFLIKTHANDTERING
Kundetilfredsheden bliver en del af kurset, nar
instruktgrerne tager fat om nogle af de kunde-
henvendelser, Midttrafik modtager. Her disku-
teres kundernes oplevelse af givne situationer og
chauffgrernes muligheder for at handtere even-
tuelle konfliktsituationer pa en konstruktiv méde.
Emnet munder ud i udformningen af en sékaldt
"kundeservice-trappe”, der beskriver de forskel-
lige niveauer af kundeophidselse, chauffgrerne kan
komme ud for. Kundeservice-trappen bliver herefter
udleveret i en lamineret, taskevenlig udgave — til
stor tilfredshed for chauffgrerne, fordi der p& bag-
siden gives gode rad til, hvad man konkret kan
gere, hvis en kunde allerede er oprevet eller aben-
lyst fiendtlig. En stor hjelp, synes de fleste.

BEDRE INTERN DIALOG...

Udover chaufferernes ggede bevidsthed om ser-
vice og kundehandtering fungerer Fly High Il ogsa
som et effektivc kommunikationsmiddel mellem
chauffgrer og Midttrafik. Parterne kommer teettere
pa hinanden. Der bliver lavet en kobling mellem
Midttrafiks strategi og chaufferernes dagligdag.
"Chauffgrerne bliver partnere i Midttrafiks strategi
og foler, at de bliver madt og Iyttet til”, forklarer
Carsten Brandt. Fx ved gennemgangen af A kon-
trakter, hvor chauffgrerne bliver bedt om deres
holdninger til, hvordan et udbud kan se ud, hvad
Midttrafik ber vaere opmaerksom pa, og hvordan de
sammen kan sikre en hgj kvalitet i busserne.
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...0G GENSIDIG FORSTAELSE

Carsten Brandt peger pa, at forbindelsen mellem
Midttrafik og chauffgrer kan styrkes yderligere
med en mere direkte kontakt mellem kereplanlaeg-
gere og chauffgrer. Koblingen mellem Midttrafik og
chauffgrernes daglige arbejde @ger den gensidige
forstaelse for den ramme, begge parter arbejder in-
den for, og forbedrer dermed vilkarerne for en god
udvikling. En deltager pa kurset udtrykker, at kurset
har givet ham “en god felelse af, at afstanden mel-
lem chauffarer, ledelse og Midttrafik/organisationen
er blevet mindre.”

ANDRE CHAUFF@RER UDTALER
”(...) et meget interessant indblik i kommende krav
til vognmaend der vil operere i Midtjylland”.

" (...) En god folelse af, at afstanden mellem
chauffarer, ledelse og Midttrafik/organisationen er
blevet mindre. "Den rode trdd” i (kontinuiteten/vi-
dereudbyggelsen af materialet) de 2 moduler be-
gynder for alvor at tage fart og give afkast/resul-
tater blandt savel chauffarer, ledelse og fremfor alt
kunderne”

KONKURRENCE | KUNDETILFREDSHED

De busselskaber, som har haft deres chaufferer pa
Fly High, har kunnet tilmelde sig Midttrafiks 'incita-
mentsforsgg’, som kommer til at kere i 2013. Otte
busselskaber er med deres chauffgrer, som skal
dyste indbyrdes om at gere kunderne mest tilfredse
pa fire parametre:

Generel tilfredshed med den enkelte rejse
Chauffgrens venlighed og vejledning
Chaufferens korsel

Tryghed i bussen

Der bliver foretaget for- og eftermalinger i bussen,
og de busselskaber og chauffgrer, der har stgrst
succes med at gore kunderne tilfredse, har udsigt
til preemier. Resultaterne fra incitamentsmalingerne
vil veere Midttrafiks input til, hvilket indhold der skal
veere pa et evt. Fly High Il kursus. e




KUNDER VARDSATTER
GOD KUNDESERVICE

Linje 11 chaufferens gode humer gjorde Jesper Frank
sé glad pa en kedelig mandag eftermidag, at han
skrev et rosende indleg pa Midttrafiks facebookside.
Og rigtig mange andre kunder var enige med Jesper,
viste det sig, da indlegget fik over 1300 likes og 71
positive kommentarer.

Chauffgren hedder Daniel Kruse, som forteeller, at
han ser det som sin fornemste opgave at skabe god
stemning i bussen: ”Jeg far s meget igen, nar jeg
yder kunderne god service, fortaller Daniel. ”Et smil,
et par rosende ord eller en sgd hilsen, det gor mig helt
hej”. Den glade chauffer oplever ogsd, at hans gode
humer ger det lettere for kunderne at acceptere, hvis
han laver en fejl, eller hvis bussen er forsinket.

Jesper Frank giver Daniel ret:

Det er meget lettere for os kunder at acceptere even-
tuelle forsinkelser, nar chauffaren er glad og smilende,
for hvis man kommer treet ind i bussen og alligevel
far en glad hilsen fra chauffgren, s bliver man ogsa
selv glad.

- Jesper Frank, kunde
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NY MILJOVENLIG
MINIBUS | VIBORGS
BYBILLEDE

Det er prioriteret i Midttrafiks miljgstrategi at anvende mindre og mere energi-
effektive busser der, hvor det er hensigtsmaessigt.

| Herning kerer der mindre busser aften og weekend.
Viborg fortsatte med et vellykket forsgg, da Midttrafik i
samarbejde med Arriva og Viborg Kommune hen over
sommeren 2012 gennemfgrie et forseg med en mini-
bus pa to servicelinjer.

Minibussen er en 8 m lang Mercedes Sprinter City 77.
Det er en bus med lav indstigning. Der er 12 sidde-
pladser og 5 klapseeder pa de to perronarealer, og op
til 30 stapladser. Forspget skulle vise, om mindre by-
busser egnede sig til kersel i Viborg — og det ger de,
viste det sig. Bade driftsmaessigt, skonomisk og miljg-
massigt var forsgget en succes. Kommunen slog der-
for til, og nu indfgres minibussen permanent i Viborg.

BRUGERVENLIG

Erfaringerne med bussen var tilfredsstillende for
bade kunder, chauffgrer og entreprengr. Kapacitets-
massigt lever bussen op til behovet, og da den er ud-
styret som ’en rigtig bybus’ med elektroniske skilte,
gul bemaling og perronplads, har der ikke veeret
genkendelsesproblemer. Kerestolsbrugerne tog den
til sig med det samme.

MILJORIGTIG 0G @KONOMISK

| forhold til almindelige busser kerer minibussen
mere end dobbelt sa langt pa literen, hvorved den
reducerer CO2 udslippet med 52 % — plus den er
billigere i drift. Ifglge busselskabet er timeprisen ca.
6 % lavere med minibussen.

BONUSORDNING FOR REDUCERET BRANDSTOF-
FORBRUG REDUCERER C02

Bybuskontrakterne i Randers, Herning, Skive, Hor-
sens og Skanderborg har i de sidste to ar givet bo-
nus for lavt breendstofforbrug. Ikke uventet har det
veret en stor succes, der har faet busselskaberne
til at teenke og handle i breendstofbesparende baner,
idet de udover selv at spare penge ogsa modtager
en gkonomisk bonus fra Midttrafik. foriszfies...
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30 % SPARET BRENDSTOF

Ordningens ferste ar var positivt, men i kereplanaret
2011-2012 er der sparet endnu mere brandstof og
reduceret endnu mere CO2. Busselskaberne er nu
oppe pa at have sparet 20-30 % af det breendstof-
forbrug, der var budgetteret med i kontrakterne —
det er 4-11 % mere end aret for.

NZSTEN 2,9 MIO. KR. UDBETALT | BONUS
Besparelserne svarer til en CO2-reduktion pa mel-
lem 40 og 520 tons, og bonusudbetalinger pa mel-
lem 70.000 kr. og 1.715.000 kr. De fem byer har i
alt sparet 22 % diesel og CO2 i kereplanaret 2011-
2012 — svarende til ca. 350.000 liter diesel og 920
tons CO2. | alt er der udbetalt naeste 2,9 mio. kr. i
bonus.

BRUG AF BIODIESEL | DEN KOLLEKTIVE TRAFIK?

Projekt Biobus er et biodieselprojekt, som Midttrafik
i 2012 gennemforte sammen med Agro Business
Park og Region Midtjylland. Malet med projektet
var at kaste lys pa de gkonomiske, praktiske og
miljpmaessige konsekvenser ved en hgjere ibland-
ingsprocent af biodiesel for derved at give udbydere
og busselskaber et bedre grundlag at vurdere pa.

Informationsmaterialer og beregningsvaerkigj blev
frit tilgeengelige for alle interessenter (busselskaber,
kommuner, trafikselskaber m.fl.). Det ligger p& midt-
trafik.dk/biobus og kan frit bruges ved kommende
udbud — bade til at radgive bestillerne og til de bus-
selskaber, der gnsker hjeelp til beregning af tilbuds-
priser til de udbud, der gnsker brug af biodiesel. @

A biobus
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FLEXTRAFIK
TILPASSER SIG
KUNDERNES BEHOV

Flextrafik, kalder vi den transport, der ligger uden for ruteplanen og dakker
specialtransporter af forskellig karakter. Flextrafik dakker bl.a. handicapker-
sel, legekorsel, patientkgrsel og teletaxa — men ogsa individuel der-til-der

transport, kaldet Flextur.

I sin rolle som koordinator for Flextrafikken anvender
Midttrafik et faelles planleegningssystem til at koordi-
nere pa tveers af kommune- og regionsgraenser, sa
der sikres en optimal udnyttelse af alle vogne.

SAMARBEJDE PA TVERS AF KOMMUNESKEL
Tidligere blev Aarhus Kommunes handicapker-
sel koordineret i et selvstaendigt system, men den
1. marts 2012 blev to planleegningssystemer til ét.
Nu koordineres og planleegges alle kerselstyper for
de 19 kommuner og region Midtjylland i ét system,
og det har reduceret kerselsomkostningerne for
handicapkersel i Aarhus Kommune betragteligt, at de
nu anvender samme udbud og planlagningssystem
som de gvrige kommuner.

169 VOGNMAND 0G 2200 BILER

Midttrafik, Sydtrafik og Fynbus gik i 2012 i et
feellesudbud, og der blev samlet indgaet aftaler med
169 vognmand og ca. 2200 biler om at udfgre Flex-

trafik. Kommunerne havde fokus péa alle kerselsty-
per inden for Flextrafik, men det var isar legeker-
sel og Flextur, der voksede. Antallet af flexture alene
steg med 290 %.

FLEXTRAFIK OMFATTER:
Handicapkersel

Fritidskarsel for bevaegelseshammede i samar-
bejde med 19 kommuner

Patientkarsel til/fra behandling eller undersagelse
pé et sygehus (planlegges og udfgres i samarbejde
med Region Midtjylland).

Forskellige former for kommunal kersel, der ma for-
ventes at stige voldsomt de kommende ér.

Flextur supplerer den kollektive trafik med kersel
fra der-til-der. Kommunerne yder tilskud til turen;
prisen afhanger af den kommune, turen keres i.
fortseettes...
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Teletaxa kerer i stedet for bussen pa tyndt benyt-
tede afgange og i tyndt deekkede omrader, dog kun
hvis man har ringet og bestilt den pa forhand

Hvordan?

Du kan bestille Flextur pa nettet — det kraever et
password, som du bestiller, nar du er pa sitet — eller
du kan ringe til Midttrafik pa 87 40 83 00 alle hver-
dage kl. 08-17.

Hvornar?

Flextur skal bestilles 2 timer fgr, du gnsker at blive
afhentet. Der keres alle ugens dage mellem kI. 06
0g 24 — blot ikke den 24. og 31. december.

Pris?
Hver enkelt kommune har fastlagt, hvor meget de
stotter med. Se mere pa midttrafik.dk/flextur

Modtagede opkald
Midttrafiks driftscenter modtog ca. 150.000 opkald.

Besvarelseshastighed
66 % blev besvaret inden for 60 sekunder.

Bestilling via internet
12012 blev 4 % af alle handicap- og Flexture bestilt
via internettet. o




FLEXTUR ER | SANDHED FLEXIBEL

Flextur er et sarligt supplement til den kollektive trafik
o0g kan bruges til besag, fritidsinteresser, l&ege, indkgb
el.lign. Man kan blive flex-transporteret imellem kl. 6
0g 24 pa alle ugens dage panar den 24. og 31. decem-
ber. Der taenkes hverken i stoppesteder eller kareplaner
her. Man bliver hentet ved sin der og bragt tilbage til sin
der — men kerer stadig sammen med andre, sa turen
tilretteleegges ud fra hensynet til alle ombord.
Hvordan? Du kan bestille Flextur pa nettet — det kraever
et password, som du bestiller, nar du er pa sitet — eller
du kan ringe til Midttrafik pa 87 40 83 00 alle hver-
dage kl. 08-17.
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Letbanen i Aarhusomrédet er en udbygning af
den kollektive trafik. Forste etape gar igennem
Aarhus ad et 12 kilometers nyt letbanespor og
er finansieret, mens anden etape vil fortsatte til
Gellerup (Brabrand Aarhus) og Hinnerup (Favrskov
Kommune). Senere etaper forventes at komme til
at betjene bycentre i Skanderborg, Randers og
Silkeborg.
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Visionen om en letbane i Aarhusomradet er fostret i Lethanesamarbejdet mel-
lem Midttrafik, Region Midtjylland og otte kommuner: Aarhus, Favrskov, Nord-
djurs, Odder, Randers, Silkeborg, Skanderborg og Syddjurs Kommuner.

ANSVAR

Planlzegningen af letbanen har hidtil ligget i et Let-
banesekretariat i Midttrafik. | 2012 blev anlaegget af
etape 1 lagt over i et selvstendigt anlaegsselskab,
Aarhus Letbane I/S, som finansieres sarskilt af
Aarhus Kommune, Region Midtjylland og staten. Let-
banesekretariatet i Midttrafik finansieres af parterne
i Letbanesamarbejdet, driften af etape 1.

FORSTE ETAPE

Startskuddet til Aarhus Letbane I/S blev givet af
Folketinget i maj 2012. Aarhus Letbane I/S blev
herefter stiftet i august af de tre ejere: Aarhus Kom-
mune (47,2 %), staten v/ transportministeren (47 %)
og Region Midtjylland (5,8 %).

UDBYGNING AF LETBANEN

Samarbejdet mellem Midttrafik, Region Midtjylland
og de otte kommuner om udbygningsetaperne lig-
ger fortsat i Letbanesekretariatet under Midttrafik.
Her forberedes nu — sammen med Aarhus Kom-
mune, Region Midtjylland og Favrskov Kommune —
gennemfgrelsen af VWM-undersggelse for Hinnerup-
og Brabrandetapen. Forberedelserne omfatter en
nermere fastlaeggelse af det forslag, der skal frem-
legges i offentlighedsfasen, herunder héndtering
af bil- og bustrafik, adgangsforhold til standsnings-
steder og fastleggelse af rammerne for et P&R-
anlaeg ved E45 pa Hinnerupetapen.
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SEMINAR OM
KUNDETILFREDSHED

‘ o
| oktober 2012 holdt Midttrafik et seminar om kundetilfredshed. Med pa

seminaret var dels de busselskaber, der kerer i kontrakt for Midttrafik, dels

medlemmer af Bestyrelsen og Reprasentantskabet

| alt talte seminaret 40 deltagere. Det primare punkt
pa dagsordenen var at drgfte, hvordan Midttrafik
0g busselskaberne sammen kan @ge kundernes
tilfredshed og tiltreekke flere kunder. Der var opleg
fra bade busselskaber og Midttrafik og en god og
konstruktiv debat blandt deltagerne.

Vicedirektgr Mette Julbo fortalte om kundernes sti-
gende krav til Midttrafik og kom med eksempler pé
nogle af de sma tiltag, der synes at have givet stor
mervaerdi for buskunderne. Mette Julbo fortalte ogsa
om Midttrafiks engagement i de sociale medier. Blandt
andet fremhavede hun, hvordan facebook gjorde det
muligt at agere bade hurtigt og effektivt over for hele
grupper af kunder — bade nér der skal informeres ge-
nerelt, og nér der skal besvares spgrgsmal.

Seminaret gav ogsa anledning til, at Midttrafik kunne
praesentere sin nye strategi for udbud og kvalitetsop-
felgning. Intentionen med den nye strategi er farst og
fremmest at give busselskaberne et incitament til at
preestere ekstra.

Chefkonsulent hos Midttrafik, Svend Aage Ravn,
kunne i den forbindelse oplyse, at Midttrafik fremover
vil udvide en reekke kontrakter ved at laegge bonusord-
ninger ind for hgj kundetilfredshed for derigennem
at tilskynde busselskaberne til at yde en ekstra ind-
sats over for kunderne. Sadanne ordninger vil give de
busselskaber, der gor en ekstra indsats, mulighed for
en bedre indtjening pa deres kontraktkersel for Midt-
trafik, fortalte Svend Aage Ravn — méske gennem en
kontantbonus, méske gennem en ensidig ret til kon-
traktforleengelse, eller maske ved at blive stillet bedre
i fremtidige udbud.

De nye bonusordninger vil forst og fremmest kunne
komme pé tale i bybusserne, pa de regionale ruter og
pé storre lokalruter. Den populeere braendstofbonus
vil blive bibeholdt for alle busselskaber. Svend Aage
Ravn kunne ogsa lpfte slgret for, at Midttrafik frem-
over vil satse mere pa at gé i forhandling med bus-
selskaberne, nar sterre kontrakter skal i udbud. Det
er busselskaberne selv, der har ytret gnske om at
indfgre sddanne udbud med forhandling i Midttrafik.
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FREMME | SKOENE
MED BUSBILLETTER
VIAMOBILEN

En mobilbillet er en kontantbillet, der kebes via en app pa mobiltelefonen.
Det har buskunderne i Randers haft adgang til siden 1. juni 2012 — indtil vi-

dere som en forsggsordning.

Kunderne tog godt imod "Randers app’en”, da den
blev lanceret 1. juni 2012. Den blev markedsfart bade
inden i og uden pa bussen, og app’en blev download-
et over tusind gange pa relativt kort tid — til iPhones
via App Store og til androids via Google Play, gratis
selvfglgelig. App’en giver mulighed for at kebe kon-
tantbilletter til zone 80 og 81. Kunden betjener sig
selv. Det er hurtigt og nemt — og fjerner kundens
problem med at skulle teenke p& smépenge til bussen.

HVORDAN FOREGAR BETALINGEN?

App’en installeres pa ens smartphone, hvorefter
man selv taster sine kreditkortoplysninger ind.
Herefter skal man kun indtaste en 6-cifret kode for
at kabe en eller flere mobilbilletter. Pengene treek-
kes direkte fra kontoen.

MED TANKE PA FREMTIDEN

Mobilbilletten er andet og mere end et smart trak.
Det er bade praktisk og problemfrit, hvis det funger-
er som forventet. Midttrafik har som mél at yde sine
kunder optimal service, bl.a. gennem tidsvarende
og let tilgeengelige lgsninger, hvilket ikke mindst de
unge kunder eftersperger. Resultatet af forsggsord-
ningen i Randers vil veere med til at afgere, om mo-
bilbilletten skal geres til en permanent Igsning, der
skal udbredes til andre bybusbyer. foriszites...
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APP’EN KAN VIDEREUDVIKLES

App’en er i forste omgang kun udviklet som en sim-
pel Igsning til kontantbilletter og kun inden for et
givent zoneomrade. Senere vil den kunne udvides
til bade Kklippekort, periodekort og et fleksibelt zo-
neantal, hvis andre kommuner vil investere i og
tilslutte sig den nye salgskanal.

FORSOGETS BEGRANSNINGER

Interessen for at downloade app’en har veret
gleedelig, men det har endnu ikke afspejlet sig i
et tilfredsstillende salg af mobilbilletter, hvilket
har noget at gere med forspgets begraens-
ninger: Der er ingen rabatordning tilknyttet app’en,
s& man kan ikke spare noget ved at kabe flere bil-
letter. Det er billigere at kere med periode- eller
klippekort og det veelger de faste kunder, viser en
kundeundersggelse i februar 2012.

SKAL — SKAL IKKE?

| det fgrste halvar af forspget er der blevet solgt
4.280 mobilbilletter i Randers. P& arsbasis bliver
der dog solgt ca. 300.000 kontantbilletter, hvilket
betyder, at salget af mobilbilletter tegner sig for
sma 3% af det samlede salg. Hvis Midttrafik skal
ga mere ind, kraever det, at bestillere vil investere,
udbrede og sikre, at det forankres med rejsekortet. @



MIDTTRAFIK ARSBERETNING 2012






ET NYT OG MERE ATTRAKTIVT EXTRANET 5 1

ETNYTOG MERE
ATTRAKTIVT
EXTRANET

Midttrafik har et extranet med specifik information til bestillere, leverandg-

rer og chauffarer.

| efteraret 2012 har vi arbejdet med et nyt layout,
samtidig med at vi har lavet en opgradering af ind-
holdet p& extranettet. Den nye version blev idriftsat
primo januar 2013.

Formalet med det nye extranet er at sikre en god
0g precis kommunikation med bestillere og leve-
randerer. Men vi vil ogsa gerne gere det mere attrak-
tivt for vores brugere.

De hidtidige besegstal viser en relativt lav trafik, og
pa sigt er det vores mél, at bestillere og leverander-
er skal vaelge extranettet fgr alt andet, nar de seger
informationer hos Midttrafik. @
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PA MIXTUR MELLEM
AARHUS 0G HERNING

Projekt Mixtur var et samarbejde mellem Midttrafik og Arriva Tog, der havde
til formal at skabe bedre sammenhang mellem bus og tog pa streekningen
Aarhus-Herning — finansieret af staten.

Projektet korte i to &r og blev afsluttet september
2012. Det gode samarbejde falges op for at sikre
den fortsatte koordination mellem bus- og togkersel.
Som led i projektet gennemfgrte Midttrafik derfor en
reekke underspgelser bade blandt kunder og ikke-
kunder, tallinger og focusgruppe-interviews. Malet
var en stigning i passagertal pa 5 % i busserne og
20 % i togene.

MALET BLEV INDFRIET

Midttrafiks passagertal er vokset med 6 % i bus-
serne, mens Arriva fra 1. kvartal 2010 til 1. kvartal
2012 har faet 12 % flere kunder i togene mellem
Herning og Aarhus.

VIVED MERE OM VORES KUNDER

Vores typiske kunde er en yngre kvinde (i alt 60 %),
bosat i Aarhus. Kunderne er yngre end ikke-
kunderne. Det understreger vigtigheden af at fast-
holde de unge kunder efter endt uddannelse.

Hver femte Midttrafik/Arriva kunde kerer altid med
bade bus og tog pa samme rejse, mens 31 % aldrig
ger det. Der er et vaesentligt potentiale blandt de
eksisterende kunder.

Hele 84 % af kunderne sgger rejseinformation via
Rejseplanen, mens kun 29 % benytter Arrivas eller
Midttrafiks hjemmesider, 20 % tjekker en traditionel
kereplan, og 10 % foretreekker personlig betjening.

Selv om 84 % bruger Rejseplanen til informations-
sggning, er billetkab pé nettet ikke naer sa udbredt.
| stedet vaelger 47 % at g4 til butikken pé stationen
eller ved stoppestedet, mens 45 % betjener sig selv
i billetautomaten. Hhv. 35 % og 23 % har kabt bil-
letten pa forhand som hhv. méneds- og klippekort.
fortseettes...
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De fleste kunder mener, at de ved, hvornér billetten
kan bruges i bade tog og bus, og de opfatter ikke
billetkgbet som bevlet. Faktisk er andelen af kunder,
der synes billetkab er besveerligt, faldet med 8 % fra
2011 til 2012 - hvorimod zoneinddelingen pa tvaers
af bus og tog fortsat er sveer for mange at forsta.
Hele 62 % er i tvivl om den tveergdende zoneind-
deling. Midttrafik er fadt med 4 takstomréder, som
vi arbejder for at begraense. Det kraever meget af
togoperatererne.

Flertallet af kunder ved, at en almindelig togbillet
0gsa kan benyttes i bussen. Men nar der sparges
teettere ind, ma flere opgive. Det geelder fx til brugen
af tog- og busbilletter mellem Herning og Silkeborg,
hvor hele 40 % ikke ved det.

Tid er en vigtig faktor i kundernes fravalg af skift
mellem bus og tog: 72 % mener, at et skift gger den
samlede rejsetid, mens 48 % mener, at keretiderne
for bus og tog passer darligt sammen.

Et flertal af kunderne oplever ikke for stor gaafstand
mellem tog og bus. Dog mener 24 %, at det kan
veere sveert at finde fra det ene transportmiddel til
det andet, mens 59 % svarer, at de bliver afbrudt
i det de laver, nar de skal skifte mellem to trans-
portmidler.

Kunderne er blevet bedt om at prioritere tid i forhold
til skift. 46 % prioriterer tiden og vil veelge ruten
med skift, hvis den er kortest, mens 43 % foretraek-
ker bekvemmeligheden ved at kunne fuldfere rej-
sen i samme transportmiddel.

HVOR TILFREDSE ER IKKE-KUNDERNE?
Der er stor tilfredshed med den Kollektive trafik
blandt de 19 %, mens 46 % blot er tilfredse.

HVAD ER FORDELEN VED BUS 0G TOG?

De stgrste fordele ved bus og tog set fra ikke-
kundernes side er ise&er muligheden for at slappe af
(49 %) og bruge tiden effektivt (25 %), mens 15 %
slet ikke ser nogen fordele ved at kare med Kkollek-
tiv transport.

HVAD ER DEN ST@RSTE BARRIERE FOR AT REJSE
MED BUS 0G TOG?

Det er i hgj grad tiden, der vejer tungest imod. For
48 % af ikke-kunderne er forpgelsen af den sam-
lede rejsetid en af de vesentligste arsager til, at
de ikke benytter sig af skift mellem bus og tog. For
43 % er det ogsé negativt, at keretiderne for bus og
tog ikke passer sammen, ligesom stoppestederne
har stor betydning for 40 % af ikke-kunderne.

HVOR SOGER IKKE-KUNDERNE INFORMATION OM
REJSEN?

Ikke-kunderne bruger typisk Rejseplanen (54 %),
nar de sgger rejseinformation, mens 48 % benyt-
ter Arrivas eller Midttrafiks hjemmesider. Kun 8 %
foretraekker personlig betjening og gér ned pa sta-
tionen og sperger, mens 13 % tjekker en traditionel
kereplan.



HVOR PEGER

UNDERSOGELSERNE HEN?

Ca. en tredjedel af Midttrafiks kunder skifter mellem
bus og tog, og de fleste skift sker i Skanderborg og
Silkeborg. Derfor ber der fortsat arbejdes pa at at sikre
den bedst mulige skiftesituation. Mange skift mellem
bus og tog understreger samtidig vigtigheden af pro-
jekt Mixtur. fortszettes...
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DET MEST BEMARKELSESVARDIGE

Vi har lert meget om vores kunder og potentielle
kunder gennem disse underspgelser. Det mest
overraskende har veeret at finde ud af, at skiftesitu-
ationen er forbundet med sa stor utryghed, at hele
43 % faktisk vil veelge en lengere rejsetid, hvis
de sa kan slippe for at skifte. | projektet har der
veeret fokus pa VORES kunder — dvs. bade Arrivas
kunder og Midtirafiks kunder. Vi har ikke skelnet,
for kunderne er kun interesseret i, at den kollektive
trafik virker. Hvem, der har ansvaret, er de ligeglade
med.

Konkret er der lavet bedre sammenhang mellem
togkereplaner og buskereplaner en raekke steder.
Dette er typisk sket ved at flytte bussernes an-
komst- og afgangstider, sa de passer bedre til toget.
Allerstarst har forandringen dog veeret i Silkeborg,
hvor den "gamle” bybusterminal i byens centrum,
nu er flyttet ned til Silkeborg Station. Det giver
vaesentligt bedre omstigningsmuligheder mellem
tog og bybusser, ligesom der er kommet bedre
ventefaciliteter til alle kunder — og bedre informa-
tion til savel tog- som buskunder.

Samlet set har projektet ogsa veeret med til at skabe
konkrete forbedringer for de kunder, der béde bruger
bus og tog pa deres rejse. Midttrafik og Arriva har
derfor ogsa indgaet en aftale om at fortseette samar-
bejdet ogsa efter Mixtur-projektet er stoppet. Samar-
bejdet har bl.a. til formal ogsé fremadrettet at styrke
samarbejdet om kereplaner, men ogsa at styrke sa-
marbejdet om kundeservice — herunder fortsatte en
indgaet aftale om en falles Rejsegaranti. @
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STRATEGIPLANENS
MAL 2013-2016

Midttrafiks mal for 2013-2016 er farst og fremmest at fastholde markedsan-

delen i et marked med mange udfordringer.

Strategiplanen beskriver udfordringerne, som blandt
andet er et vigende antal rejser, et darligt omdgmme
(iseer blandt unge kunder) og et vedvarende gkono-
misk pres hos bestillerne. Midttrafik vil imgdega
udfordringerne ved at gere kunderne mere tilfredse.
Virkemidlerne til at @ge kundetilfredsheden er et
bedre produkt og en hgjere og mere konsistent ser-
vice, sa kunderne oplever, at de far god veerdi for pen-
gene, hver gang de rejser.

Strategiplanen for 2013-2016 udstikker retning og
mal for tre hovedomrader:

TILFREDSE KUNDER

Midttrafik skal have flere tilfredse kunder gennem
initiativer, der forbedrer omdgmmet og giver kunder
oget veerdi for pengene. Ved udgangen af 2016
skal 92 % af buskunderne og 95 % af kunderne i
variabel karsel vare tilfredse eller meget tilfredse,
mens 65 % af borgerne skal mene, at Midttrafik har
et godt omdgmme.

DYGTIGE LEVERAND@RER

Dygtige leverandgrer er forudsatningen for, at
Midttrafik nar sine mal. Det stiller krav om felles
mal for tilfredse kunder, incitament i kontrakterne,
efteruddannelse af personalet som meder kunderne
og forbedret kvalitet i drift og materiel. Samarbej-
det evalueres Igbende gennem statusmader og ar-
lige tilfredshedsmalinger.

TILFREDSE BESTILLERE

Bestillerne er tilfredse, nar Midttrafik overholder de
gkonomiske aftaler, samarbejder og inspirerer og
skaffer tilfredse borgere. Bestillernes tilfredshed
evalueres lgbende i det daglige samarbejde og do-
kumenteres i arlige undersggelser. fortszttes...
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Frem mod 2016 far Midttrafik nye opgaver, som
stiller @ndrede krav til organisation og kompeten-
cer. Det er fx rejsekort, gget brug af sociale medier
og digitalisering af den offentlige sektor.

Strategiplanen er direktionens overordnede instru-
ment til at styre og lede virksomheden. Den supple-
res af Midttrafiks kvalitetsmodel, der bidrager til at
skabe sammenhang mellem mél, det daglige arbej-
de og udviklingsinitiativer. Kvalitetsmodellen sikrer
desuden en systematisk opfglgning pa mal - fx at alle
afdelinger manedligt evaluerer deres indsats, og at
bestyrelsen Igbende orienteres om status pa nggletal
og vasentlige udviklingsinitiativer.

Direktionen har justeret organisationen og vil fort-
sat satse pa kompetenceudvikling af ledelse og
medarbejdere, sa de er rustede til at Iase opgaverne
pé et stadigt hgjere niveau. o
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NEMMERE
KUNDEKONTAKT
- BEDRE DIALOG

Det er et led i salgs- og informationsstrategien, at kunderne skal have let ved
at komme i kontakt med Midttrafik.

Derfor blev der i 2012 gennemfart en reekke initia-
tiver og nogle nye kontaktformer, s& Midttrafik i dag
er tilgeengelig bade ved personlig henvendelse, pr.
telefon og pa flere digitale platforme.

De digitale tilgange har ikke aflivet behovet for tele-
fonisk kontakt. Men lukning af en raekke rutebilsta-
tioner har betydet et behov for en centralt tilgeengelig
telefonradgivning. Midttrafik Kundecenter har i lgbet af
2012 faet en central rolle i radgivningen af kunder i
hele Midttrafiks omrade. Kunderne har nu én indgang
til telefonisk kontakt med Midttrafik Kundecenter —
nemlig tif. 70 210 230, der er aben mellem KI. 7 og 23.

STOR TILFREDSHED MED KUNDECENTERET
Midttrafik vil have, at kunderne bliver madt af en
venlig og professionel betjening lige meget hvor og
hvornar, de henvender sig. | december 2012 blev der
derfor gennemfert en tilfredshedsundersggelse, der
viste, at 82 % af de adspurgte er meget tilfredse eller
tilfredse med den service, de fér, nar de kontakter
Midttrafik Kundecenter.

340 DAGLIGE TELEFONOPKALD

Midttrafik Kundecenter blev IT-massigt opgraderet
i 2012, s& medarbejderne har den nyeste teknologi
til radighed i deres servicering af kunderne. Dette
har ogsa fert til en omstrukturering af telefonind-
gangen, s& kunderne ved opkald bliver budt velkom-
men af en stemme, der med det samme forteller
om de emner, der hyppigst bliver spurgt til — plus
de far at vide, hvor og hvordan de lettest kan finde
yderligere information. De oftest stillede spergsmal
drejer sig om rejsen, buskort og rejsegaranti.

NU KAN DU 0GSA CHATTE MED MIDTTRAFIK
Udover at lancere det nye telefonnummer gik Midt-
trafik ogsé online i 2012, da der den 1. september
abnede en chatfunktion, s& kunderne kunne komme
i direkte dialog med personalet i Kundecenteret.
Chatten er &ben hver dag fra kl. 8-18. fortszttes...
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M@D MIDTTRAFIK PA FACEBOOK

Samtidig fik Midttrafik ogsa en profil pa Facebook,
som kom godt fra start. | dag, hvor de sociale me-
dier typisk styres fra mobil og Ipad, er Facebook en
uvurderlig mulighed for at komme i kontakt med iseer
de yngre kunder — og ikke mindst mens de sidder i
bussen eller star og venter ved stoppestedet. Her har
de tid. Midttrafik vil bl.a. benytte Facebook til at in-
formere om fx driftsforstyrrelser, nyheder og hering-
er, men ogsa til at & kundernes mening om aktuelle
emner i form af afstemninger og sma konkurrencer. |
Igbet af det forste halve ar pa Facebook naede siden
op pa 7100 likes, og udviklingen af de sociale me-
dier vil helt klart blive fortsat i 2013. Malet er at gore
Facebook til en endnu mere aktiv platform i kunde-
dialogen.

HURTIGE SVAR PA SPORGSMALENE

Midttrafiks hjemmeside giver allerede pé forsiden
svar pd de spergsmal, Kundecenteret hyppigst
mader — dels for at give kunderne hurtigt svar pa
deres spargsmal, dels for at sikre kunderne en starre
grad af selvbetjening, sa de bliver mere uafhangige
af tid og sted og tredje person. Eksempler pa hyp-
pige spargsmal er:

Kan jeg f& min cykel med i bussen?

Jeg har glemt nogle private ejendele i bussen,
hvordan far jeg fat i dem igen?

Min bus var forsinket ved ankomsten,
hvad skal jeg gare?

SKRIV TIL MIDTTRAFIK, DET ER NEMT!
Pa forsiden af midttrafik.dk, kan kunderne med kun
ét Klik skrive til Midttrafik. Klik p& "SKRIV”, og du
kan vealge mellem fire forskellige formularer, alt
efter hvad henvendelsen drejer sig om:

Rejser med bus
Rejser med Flextrafik
Kontrolafgift

Buskort

Formularerne kan ogsé abnes via mobiltelefonen.
Nar der skrives til Midttrafik, sendes der straks en
kvittering retur med oplysning om, hvornar et svar
kan forventes.

HER KAN DU KOBE KLIPPEKORT

Det er en del af Midttrafiks salgsstedsstrategi at
gere det nemt for kunderne at finde de autoriserede
forhandlere af klippekort og buskort. Derfor blev der
i august 2012 udsendt nyt markedsfgringsmateriale
til samtlige 217 forhandlere i Midttrafiks omrade —
heriblandt klistermaerker til opsetning ved butiks-
dere eller -vinduer, sa det er let for kunden at se, at
her salges Midttrafiks produkter:

PERIODEKORT
KLIPPEKORT

KONTAKT & INFO

&
midttrafik Autoriseret Midttrafik forhandler

Der blev ogsa udsendt blokke & 100 visitkort — med
henblik pa at kunne udlevere et visitkort til de kunder,
hvis spargsmal forhandleren ikke umiddelbart kan
svare pd. Visitkortene oplyser Midttrafik Kundecen-
ters telefonnummer, hjemmeside, Facebookside plus
en QR kode, for derved at gare det nemt for kunden
selv at finde de gnskede oplysninger.

LOBENDE UDDANNELSE | GOD KUNDESERVICE

Midttrafik inviterede i efteraret alle salgs- og ser-
vicemedarbejdere pa et to-dages seminar i service
og kvalitet. Det blev til nogle spendende dage, hvor
alle arbejdede med at definere den service, Midt-
trafik vil give sine kunder, at fa ideer til at gare det
mere cool at rejse med bus, og at opstille konkrete
forslag til handlinger med fremadrettet sigte. o




STOR RESPONS 0G

NYE UDFORDRINGER

Tanja, der passer chatten, kan marke stor respons.

“Det er helt klart det, de unge vil have”, siger hun —
“en her-og-nu service, der ikke kreever det store ind-
greb i deres hverdag men er hurtigt og effektivt. Det
kraever hele min opmarksomhed.”

- Tanja Skousbgll Hansen
kundeservicemedarbejder Midttrafik

Lene, der passer Facebook, siger, at hun javnligt far
nye udfordringer, som hun skal finde svar pa bade
hos Midttrafik og busselskaberne.

"Det er derfor ikke kun kunderne, der far svar pa
spergsmal,” forteller Lene, “jeg lerer ogsa selv en
masse om Midttrafik. Tonen har vearet lidt grov, men
den er ved at finde et pznt leje.

- Lene Renberg Johansen
kundeservicemedarbejder Midttrafik

MIDTTRAFIK ARSBERETNING 2012
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Et nedvendigt led i salgs- og informationsstrategien er lukning af rutebilsta-

tioner - behovet Igses pa anden made.

Ringkebing Rutebilstation: Lukket september
2011 i forbindelse med omlaegning af busstationen.
Arriva har overtaget salg og information pa Ring-
kebing Station.

Skjern Rutebilstation: Lukket 1. juli 2012. Der er
etableret et busstop taet pa togstationen for fortsat
at sikre kunderne kort afstand mellem bus og tog.
Ventesalen pa Skjern Rutebilstation opretholdes
frem til juli 2014. Arriva har overtaget salg og infor-
mation pé Skjern Station.

Lemvig Rutebilstation: Pr. 1. juli 2012 foretages
salg og information uden sarskilt finansiering til
Midtjyske Jernbaner.

Holstebro Rutebilstation: Lukket 1. juli 2012. DSB
har overtaget salg og information pa Holstebro Sta-
tion.

Herning Rutebilstation: Lukket 1. juli 2012. Her-
ning Bybusterminal har overtaget salg og informa-
tion pa Herning Station.

Skive Rutebilstation: Lukket 1. september 2012 i
forbindelse med omlagning af busstationen.

Viborg Rutebilstation: Salg og information p&Viborg
Rutebilstation opherer pr. 1. juli 2013. Chauffor-
lokaler og ventesal opretholdes, mens Arriva over-
tager salg og information pa Viborg Station.

Hvad betyder det for kunderne?

Kunderne vil fortsat kunne kebe og blive informeret
om Midttrafiks buskort og billetter ved DSB og Arriva,
men de vil ogsé kunne kebe i busserne og i Midt-
trafiks webbutik samt sgge information pa Midttrafiks
hjemmeside, Facebook og Rejseplanen. Telefonisk
information henvises til Midttrafik Kundecenter.

Kun fa negative reaktioner

Midttrafik har kun modtaget én klage over luk-
ningerne. Derudover har lukningerne af Ringkabing
og Viborg Rutebilstation foranlediget artikler i loka-
laviserne, mens enkelte chauffgrer har henvendt sig
om praktiske ting vedr. lukninger.
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HVAD SKAL DER SKE
12013 0G FREM?

| 2013 og arene frem vil Midttrafik arbejde malrettet pa at forbedre bade
selskabets og den kollektive trafiks omdemme. Undersggelsen fra 2012 viste

store forbedringsmuligheder.

Der skal skabes et godt og konsistent serviceniveau i
hele Midttrafik; der skal skabes tillid til bustrafikken;
busserne skal veere pane og trygge, og kommunika-
tionen i og omkring busserne skal vaere personlig og
uhgjtidelig. Endelig skal kunderne Igbende mindes
om, at den kollektive trafik belaster miljget mindre
end den private.

MIDTTRAFIK VIL ARBEJDE PA:

Et godt og konsistent serviceniveau
Kundernes tillid til bustrafikken

Paene og trygge busser

Personlig og uhgjtidelig kommunikation
Reduceret miljpbelastning

REJSEKORTET

Det landsdaekkende rejsekortsystem er ved at blive
indfert i det meste af landet. DSB og Arriva har det
allerede pé alle togstationer, mens Movia, Nordjyl-
lands Trafikselskab og Sydtrafik er ved at indfere det
i alle busser. Rejsekortet er kommet til Midtjylland,
da det bruges pa alle togstationer og i nogle af de
busser, der kerer over regionsgranserne. Kunderne
kan ikke bruge deres rejsekort, nar de stiger om til
busser i Midtjylland. Midttrafik har besluttet, at der
ikke er noget alternativ til rejsekortet.

Midttrafik har brugt tid pa at reducere merudgif-
terne og afklare en rakke forhold. Det vil koste
32 mio. kr. ekstra om é&ret at indfore rejsekortet,
selvom Midttrafik i sin administration gennemfgrer
besparelser pa 12 mio. kr. Nu skal projektet ekse-
kveres med sa fa kundeklager om muligt, og med
overholdelse af budgettet. foriszties...

MIDTTRAFIK ARSBERETNING 2012
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FLY HIGHI OG Il

1800 chauffarer har deltaget i den forste udgave af
Fly High kurserne, hvor der arbejdes intenst med
kundeservice. Der har veeret meget hgj tilfredshed
med bade kurser og undervisere.

Malet med Fly High Il er at gere chauffgrerne bedre
til at skabe en god stemning i bussen, bl.a. ved
at give dem viden og veerktgjer til at handtere de
mange forskellige kundetyper, de mader.

Der laves ogsa lederkurser under Fly High II, s& bus-
selskabets ledere kan blive kleedt pa til at falge op
og med pa chauffarernes nye viden.

ET WEBBASERET INFO-CENTER

Midttrafik vil oprette et webbaseret informations-
center, hvor chaufferer og vognmand hurtigt og
nemt kan komme i kontakt med os. Fx skal de kunne
indberette problemer pa ruten a la darlige vejforhold
eller overfyldte busser, og de skal kunne se svar pa
bade egne og andre chauffgrers henvendelser. De
skal ogs& kunne traekke en rakke oplysninger —
om rejseregler, kampagner, driftsforstyrrelser osv.,
og endelig skal de kunne se, hvad kunderne siger
via oversigter over kundehenvendelser. Navnet pa
informationscenteret bliver MT:INFO. Det skal ud-
vikles, sa det kan ses "pa farten”, og have et format
sé det kan afleeses pa en mobiltelefon.

KVALITETSKONTROL | BUSSERNE

Hidtil har der ikke veaeret systematisk kvalitetskon-
trol af Midttrafiks busser, men det kommer der nu.
Kunderne forventer en hgj standard i busserne,
ligesom Midttrafik kraever det i sine kontrakter. Des-
vaerre har det kunnet konstateres, at ikke alle vogn-
meend har formaet at honorere kravene. Den sy-
stematiske kvalitetskontrol blev derfor indfert me-
dio 2012, og den vil blive yderligere optrappet —
bade af hensyn til kunderne, bestillerne og de vogn-
mend, der gor deres bedste.

Kvalitet er et mél i sig selv, og kvalitetskontrol skal
veere en lpftestang for den samlede kvalitet i den
kollektive trafik. N&r kontrolsystematikken bliver
endeligt udviklet i lgbet af 2013, vil kvalitetsbrist
blive straffet med en bod. Derefter vil alle boder
blive samlet i en pulje, der senere kan udloddes til
de vognmend, der leverer hgj og konstant kvalitet
— plus den kan bruges til at forbedre deres chancer
ved fremtidige udbud.

BUS TIL TIDEN?

Kunderne er fokuserede pd, om de kan regne med
bussen. Midttrafik arbejder derfor pa at finde gode
lesninger til, at der Ipbende kan holdes tjek med,
om busserne karer til tiden.

Disse lgsninger skal kunne fungere to-vejs. De
skal bade give Midttrafik et labende billede af ker-
selsafviklingen og kunne vise kunderne, hvornar
deres bus forventes at ankomme.

SALGSSTEDER 0G RUTEBILSTATIONER
Salgsnettet er blevet effektiviseret de seneste ar,
hvorefter Midttrafik kun har eget salgskontor pa
Randers Rutebilstation og i Midttrafik Kundecenter
pa Aarhus Rutebilstation. Det @vrige salg foregar
via samarbejdspartnere og pa nettet. Derfor har vi
oprettet et kunde- og driftscenter, der skal reagere
hurtigere pa keretids- og kapacitetsproblemer.

AARHUS NARBANE

| december 2012 blev samdriften mellem Odder-
banen og Grenaabanen en realitet. Nu kan kunderne
rejse uden omstigning bade fra Djursland til Odder
og fra Hornslet til Viby, hvilket efter nogle fa opstarts-
problemer er til gleede for mange kunder hver dag.

BIOGASBUSSER PA VEJ...

Midttrafik forbereder et udbud af bybuskersel med
biogasbusser. | farste omgang sammen med Holste-
bro Kommune, hvor der vil kunne keres pa biogas
fra det lokale biogasanleg fra sommeren 2014. o



NY HJEMMESIDE

Midttrafiks hjemmeside er for kunderne. Derfor er det
o0gsa kundens behov, der skal vare i fokus, og efter-
som hverdagens kommunikation i stadig hejere grad
handteres pr. smartphone og tablet, skal den kunne
leeses klart der — ligesom den skal hange naturligt
sammen med facebook, twitter og andre sociale me-
dier. Formularer og chatfunktioner skal bl.a. forbedres,
s& hjemmesiden bliver mere akut brugervenlig for folk
pa farten.

Desuden skal hjemmesiden understotte, at ogsa Midt-
trafik arbejder med at indfgre digitale Igsninger, sa
den digitale information pa sigt kan aflese den papir-
baserede. Det er endnu pa tegnebordet, men pa et tids-
punkt vil de trykte kareplaner formentlig blive udfaset
til fordel for elektroniske.

MIDTTRAFIK ARSBERETNING 2012
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Fa et hurtigt overblik over de vigtigste poster i Midttrafiks forretningsomrader.

Alle belob er afrundede cirkatal.

BUSTRAFIK

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

(finansieres af Region Midtjylland og de 19 kommuner i regionen)

* Ca. 42 bus- og vognmandsselskaber udferer kersel pa 148 by-
busruter, 99 regionale ruter, 124 lokale ruter, 56 teletaxaruter og
246 rabat-/abne skolebusruter i Midtjylland.

TOGTRAFIK

Midtjyske Jernbaner A/S er et selvstendigt aktie-
selskab, der varetager felgende driftsmaessige op-
gaver:

Lemvigbanen

Togdrift og infrastruktur p& streekningen Vemb-
Lemvig-Thyborgn. Banen havde ca. 200.000 kunder
i 2012. Pa banen udfgres godstransport i samarbej-
de med Railion Danmark.

Togstrakningen Odder-Aarhus
Infrastrukturmaessige opgaver pa togstreekningen
Odder-Aarhus i form af vedligeholdelse af skinne-
nettet, signaler, perroner mm. Fra 9. december 2012
er der indgéet operaterkontrakt med DSB. DSB har
overtaget driftsansvaret for togtrafikken mellem
Odder-Aarhus. DSB er operatgr pa straekningen
og udfarer togtrafikken pa kontrakt med Midtjyske
Jernbaner A/S henh. Midttrafik. | 2012 var der ca. 1
mio. kunder med toget pa Odderbanen.

Aarhus Nerbane

Med DSB’s overtagelse af togtrafikken pa Odder-
banen, er der etableret samdrift mellem Grenaa-
banen og Odderbanen. Der er nu gennemkgrende
togdrift mellem Grenaa og Odder.




FLEXTRAFIK

Flextrafik koordinerede i 2012 ca. 880.000 ture:
Patientkersel 350.000
Variabel kersel for kommuner 86.000
Midttrafiks handicapkersel 171.000
Skolekarsel 189.000
Flextur 70.000
Teletaxa 15.000

169 private bus- og taxavognmand, med ca. 2200
vogne, udfarte i 2012 koordineret kersel for Midt-
trafik til en veerdi af ca. 175 mio. kr. Vognmandene
har faet kontrakter tildelt efter udbud.

MIDTTRAFIKS ADMINISTRATION
Administrationen er normeret til ca. 136 fuldtids-
stillinger, ekskl. Letbanesekretariatet og indtaegts-
deekket virksomhed (sakaldt KAN-kersel for kom-
munerne og Region Midtjylland).

Stillingerne er fordelt saledes:

Buskgrsel og tveergaende funktioner: 81
Billetkontrol i Aarhus - og administration heraf: 23
Handicapkersel/variabel kersel: 30
Rutebilstationer (Randers, Aarhus, Viborg): 10

Kensfordelingen er ca. 44 % kvinder og 56 % mand.

Gennemsnitsalderen er 46 ér.

Pr. 31. december 2012 var der i alt ansat
144 personer i Midttrafik.

’3

TRAFIKSELSKABETS REGNSKAB 2012
Udgifterne udgjorde i alt ca. 125 mio. kr. med fal-
gende fordeling (mio. kr.):

Administration

Lan 54,1
Administrationsudgifter 5,0
IT 18,0
Information og markedsfaring 11,9
Lokaler 7,4
Personale 2,4
Tjenestebiler 0,6
Bus & Tog sekretariatet 1,8
X Bus sekretariatet 1,0
Diverse/trafikanalyser/indteegtsfordeling 46

+ terminaler, rutebilstationer, billettudstyr 17,8

Administration i alt 125 mio kr.

Blandtlandets trafikselskaber har Midttrafik forholds-
maessigt de laveste administrationsomkostninger i
forhold til kerselsomfang. Der er 1,2 mio. indbyg-
gere i Region Midtjylland.

Se flere nagletal pa de falgende sider.
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Midttrafiks regnskab
_ Regnskab 2011 Budget 2012  Regnskab 2012
(1.000 kr.) (1.000 kr.) (1.000 kr.)

Terminaler, rutebilstationer samt billetteringsudstyr 21.876 19.044 17.772
Administration:
Lan 55.447 53.579 54.142
Administrationsudgifter (fx revision, kontorhold, mgdeservicering) 6.076 1.924 4.954
IT-udgifter 19.383 19.203 18.034
Information og markedsfaring 11.689 13.050 11.936
Lokaler 6.914 7.443 7.406
Personale (fx rejser, dizter og kurser) 2.928 3.649 2.453
Tjenestebiler 729 701 624
Bus & Tog Sekretariatet 1.816 1.815 1.807
X Bus 1.059 1.000 1.009
Diverse/trafikanalyser/indteegtsfordeling/kampagner 4.073 10.349 4.638
Overfort resultat 5.254
Renteudgifter * 0 0 0
Kontrolafgifter *

Note: * Jf. bestyrelsens beslutning udger renteudgifter samt kontrolafgifter et selvsteendigt bevillingsomrade udenfor
Trafikselskabet fra og med regnskab 2010.

Indteegtskilder i Midttrafik

] 2011 Butget 2012 2012
Indtaegtskilde Indtaegter kr. Andel Indtzaegter kr. Andel Indtaegter kr. Andel

Passagerindtegter - bus 496.966.651 73,67% 487.435.000 72,24% 491.849.016 70,78%
Erhvervskort 3.056.310 0,45% 3.500.000 0,52% 3.834.379 0,55%
HyperCard/Uddannelseskort 69.627.387 10,32%  80.000.000 11,86% 102.738.434 14,78%
Skolekort 38.187.550 5,66%  36.955.000 548%  38.644.398 5,56%
Kompensation Trafikstyrelsen 33.995.600 5,04%  34.300.000 5,08%  34.736.000 5,00%
Fragt, Gods og Post m.m. 1.212.266 0,18% 1.650.000 0,24% 799.911 0,12%
Fribefordring Vaernepligtige 1.962.504 0,29% 2.300.000 0,34% 1.926.984 0,28%
Arrangementskersel m.m. 922.739 0,14% 875.000 0,13% 669.441 0,10%
Bus & Tog takstsamarbejdet - netto 28.654.974 4,25%  27.750.000 411%  19.691.211 2,83%

bt | 674585981 100 % | 674.765.000 100 % | 694.889.774 100 %
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Rejsegaranti
Kundehenvendelser 2010 2011 2012
Antal ansggninger 521 733 799
Heraf berettigede til refusion 467 680 735
| alt udbetalt 116.878 kr. 156.443 kr. 189.856 kr.
Gennemsnitlig refusion 250 kr. 230 kr. 258 kr.

12010-2012 udstedte Midttrafik folgende antal kort

Korttype 2010 2011 2012
Skolekort 16.000 16.500 14.700
Uddannelseskort 50.000 25.000 12.900
SU-kort 410

HyperCard 26.800 62.200
Erhvervskort 1.070 1.010 1.070

Note: 1. januar 2011 fusionerede rabatordningerne for studerende pa ungdoms- og vide-
regaende uddannelser (Uddannelseskort og SU-kort). 1. juli 2011 indfgrtes HyperCard for
studerende p& ungdomsuddannelser.

Kundehenvendelser fordelt pa emner

Kundehenvendelser 2010 2011 2012
Billettering - takstsystem 3% 2% 5%
Information 3% 3% 55 %
Drift 52 % 47 % 20 %
Service 30 % 16 % 2%
Komfort 2% 4% 3%
Andet 7% 25% 4%
Ros 3% 3% 10 %
Antal henvendelser 2874 4930  4.447

Note: Stigningen i antallet af henvendelser er affgdt af, at kunderne viste stor interesse
for de nye trafikplaner, som i 2011 blev indfert i flere af Midttrafiks bybusomrader samt
regionalt. Midttrafiks Kundeservice modtog et serligt stort antal henvendelser vedr. kare-
planlegning og drift, da kereplanerne blev kert ind. Kereplanleegning ligger i kategorien
"Andet”, hvilket er forklaringen pa den store stigning i andelen.

MIDTTRAFIK ARSBERETNING 2012
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Passagerer og kereplantimer

I Passagero Koreplantimer

2011 2012 2010 2011 2012
Kommuner Antal Antal Andel Antal Antal Antal Andel
Favrskov Kommune 106.028 96.044 0,13% 19.916 19.782 19.738 0,99%
Hedensted Kommune 7.792 170.581 0,22% 9.073 11.321 13.936 0,70%
Herning Kommune 1.476.205 1.657.633 2,18% 76.883 71.338 70.044 3,52%
Holstebro Kommune 905.250 876.332 1,15% 45.889 45.521 47.005 2,36%
Horsens Kommune 2.301.272 2.296.112 3,02% 68.252 67.930 68.983 3,46%
Ikast-Brande Kommune 225.309 257.577 0,34% 25.306 22.795 21.952 1,10%
Lemvig Kommune 116.480 146.744 0,19% 14.949 14.378 12.999 0,65%
Norddjurs Kommune 46.020 44.772 0,06% 21.777 24.893 19.885 1,00%
Odder Kommune 27.612 31.876 0,04% 8.995 9.066 9.505 0,48%
Randers Kommune 4.589.000  4.783.636 6,29% 124.150 124.666 127.255 6,39%
Ringkabing-Skjern Kommune 303.610 628.540 0,83% 31.136 33.990 37.496 1,88%
Samsg Kommune 102.752 77.844 0,10% 7.467 7.439 7.484 0,38%
Silkeborg Kommune 2.567.145 2.627.173 3,46% 94.206 90.228 87.029 4,37%
Skanderborg Kommune 333.944 492.804 0,65% 28.941 30.521 31.261 1,57%
Skive Kommune 1.041.071 1.103.312 1,45% 41.247 41.551 42.429 2,13%
Struer Kommune 192.660 190.632 0,25% 15.061 15.123 14.411 0,72%
Syddjurs Kommune 387.012 320.996 0,42% 26.910 30.751 34.443 1,73%
Viborg Kommune 1.777.848  2.165.274 2,85% 55.552 57.853 68.989 3,46%
Aarhus Kommune 39.416.393  39.416.393  51,85% 582.871 565.291 562.300 28,23%
Region Midtjylland 16.486.777 18.638.539  24,52% 851.741 805.545 694.631  34,87%

lat | meioim| oozt | tooor | 2asuaze) zosea | 10175 | 10000

Note: Der blev skiftet taellemetode pa en raekke ruter mellem 2009 og 2011, hvilket betyder **Bybusser i Horsens, Randers, Silkeborg, Skive og Aarhus er ikke talt i 2012.
at en reekke tal i 2011 er undervurderede, seerligt vedr. Herning-linjer og regionale ruter. Her er der taget udgangspunkt i de sidste tellinger for de enkelte kommuner.

* Der er ikke foretaget passagerteelling i 2010. Aarhus blev ikke talt i 2011.

Ruter fordelt pa typer
Bybusser 148
Regionale ruter 99
Lokalruter 124
Rabatruter/abne skolebusruter 246
Teletaxaruter 56

| alt Midttrafik 673




12,2 MIO MINDRE

Der er brugt 12,2 mio. kr. mindre end budgetteret i
trafikselskabet, dels pa grund af rationaliseringer med
henblik pa opsparing til rejsekortet og fordi forskellige
aktiviteter er blevet udskudt.

Indtaegter i Midttrafik

Pa indteegtssiden har der veeret en positiv udvikling
med merindtaegter pa 20,1 mio. kr. Fremgangen skyl-
des hovedsagelig flere indtaegter fra HyperCard.

MIDTTRAFIK ARSBERETNING 2012
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Oversigt over kontrolafgifter i Aarhus

Ar Antal kontrolafgifter Kontrollerede kunder Kontrollerede busser
2010 22.664 575.991 34.617
2011 19.069 528.336 34.814
2012 19.308 589.432 36.859

Oversigt over kontrolafgift pa regionale og kommunale ruter ud over bybusserne i Aarhus

Ar Antal kontrolafgifter Kontrollerede kunder Kontrollerede busser
2010 450 56.790 3.537
2011 451 54.300 3.533
2012 339 51.643 3.208

Antal brugere og rejser i handicapkgrslen

Antal visiterede brugere Antal rejser
2010 2011 2012 2010 2011 2012

Favrskov 383 416 404 3.785 4.243 4.018
Hedensted 575 620 613 5.833 5.904 5.469
Herning 546 537 517 7.139 7.798 7.267
Holstebro 465 488 508 5.418 5.337 4.856
Horsens 1.089 867 1.099 10.942 11.360 12.030
Ikast-Brande 338 360 392 3.228 3.504 3.526
Lemvig 188 202 199 2.471 2.686 2.284
Norddjurs 343 402 350 2.643 2.864 2.309
Odder 208 238 227 2.765 2.741 2.731
Randers 848 1.135 899 10.086 9.779 11.437
Ringkebing-Skjern 561 631 670 5.584 6.140 6.329
Samsg 89 93 96 824 1.157 1.101
Silkeborg 918 1.402 1042 8.977 10.502 11.277
Skanderborg 412 433 444 4.603 4.382 4.472
Skive 374 469 435 4.049 4.190 4.056
Struer 234 284 272 2.400 2.485 2.335
Syddjurs 341 409 426 3.423 3.389 3.229
Viborg 592 517 537 8.609 8.694 8.729
Aarhus 4.574 4.642 4672 126.992 126.421 74.414

MIDTTRAFIK ARSBERETNING 2012
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Oversigt over Flextur rejser

Antal rejser
2010 2011

Kommuner, der giver tilskud:

Favrskov Kommune
Hedensted Kommune *
Ikast-Brande Kommune
Lemvig Kommune
Norddjurs Kommune **

Randers Kommune

Ringkabing-Skjern Kommune

Silkeborg Kommune
Skive Kommune
Struer Kommune
Syddjurs Kommune

Viborg Kommune

Aarhus Kommune*** (Lyngby/Labing)

Flextur i gvrige kommuner:

Note: * Hedensted opstart juli/august 2011
** Norddjurs opstart 1/11-2011

*** Fra 8. august 2011 tilbgd Aarhus Kommune Flextur i en endnu sterre del af oplandet — udover Lyngby/Labing. Deraf den store stigning i forhold til de tidligere ar.

Antal udbud 2012

Antal bydere

715 1.482
432

1.064 936
217 261
116

2.919 6.652
2.877 3.381
149 439
4.791 7.985
50 2.396
1.265 1.142

Antal tilbud  Arlige kereplantimer Antal busser Arlig kontraktsum

2012

5.884
853
738
392

16.077

9.765

1.062
799

3.722
418

3.802

10.136
12.869
5.702

ZEndring i

33. udbud
35. udbud

lalt

12

20

38 52.599 24 33.419.811 kr.
12 8.545 2 6.384.854 kr.
50 61144 26 39.804.665 kr.

prisniveau
4.7 %




FLEXTUR OVERSIGT

Antal brugere og rejser i handicapkerslen
Bedre koordinering af kerslen og generelt lavere tur-
priser giver et samlet mindreforbrug pa 4,2 mio. kr.

Oversigt over Flextur rejser

Kan-kerslen er steget markant med hele 75 % fra 2011
til 2012. | samme periode blev udgifterne 62,8 mio.
kr. lavere end budgetteret. Dette skyldes hovedsag-
ligt at kerselsomfanget med Fynbus og Sydtrafik var
overestimeret.

MIDTTRAFIK ARSBERETNING 2012
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TRAFIKSELSKABERNE

Notat

22. marts 2013

Taus Bgytler
Telefon: 3613 1878
tau@trafikselskaberne.dk

Flere kunder i den kollektive trafik — Hvad vil kunderne have?
Resultaterne fra en kundepraeferenceundersggelse i 2011 i Movias omrade viste at
felgende fire indsatsomrader er blandt dem nuveerende og potentielle kunder har

starst fokus pd, nar de veelger eller overvejer at bruge den kollektive trafik:

1) Den effektive og direkte rejse med hgj frekvens i hverdagene

2) Rejseinformation der er nem at fa tilgang til og som man kan stole pa

3) Rejsekomfort far, under og efter rejsen

4) Ingen driftsforstyrrelser og i givet fald god rejseinformation ved eendringer

Fra de gvrige trafikselskaber i landet kan tilfgjes:

5) Udbygning af tele- og flextursordninger, som supplement til den kollektive bus-
trafik.

6) Renommé og omdgmme

Nedenfor er hver af de seks punkter uddybet neermere med en efterfglgende beskrivelse af,
hvilke virkemidler der kan sikre, at de bagvedliggende forventninger hos kunderne bliver ind-
friet. Konkrete eksempler fra selskaberne er tilfgjet med henblik pa at illustrere, hvordan vir-

kemidler omsat i praksis kommer passagererne i den kollektive trafik til gavn.

Trafikselskaberne i Danmark « Gammel Kgge Landevej 3 « 2500 Valby



1 - Den effektive og direkte rejse

Effektiv rejsetid og direkte rejser er neert besleegtet. Det handler om at rejsetiden inkl. ventetid
er rimelig, at der er fa skift, gode muligheder for at std af og pa, hvor det er relevant, og direkte
forbindelser mellem A og B. Opfattelsen blandt kunderne er overordnet set, at rejsetiden er
leengere i den kollektive trafik end med private transportmidler. For at handtere dette er det

ngdvendigt at prioritere ressourcerne til bade drift og anleegsinvesteringer malrettet.

Virkemidler

- At samle de fleste ressourcer pa feerre og mere direkte linjer, der hvor transportbeho-

vet er starst.

Dette giver en reekke af fordele:

e Frekvensen pa hver enkelt linje bliver hgjere, hvilket sikrer den enkelte passager starre
fleksibilitet og skaber bedre mulighed for at sikre gode korrespondancer til gvrige kollekti-
ve forbindelser.

e En mulighed for at prioritere af fremkommelighedstiltag og placere investeringer sa rejse-
hastigheden gges péa de vigtigste linjer, hvilket giver kortere rejsetid for passagererne og
medfarer, at de samme busser kan na leengere for de samme ressourcer

e Enkeltheden styrkes; feerre linjer, samme rute pa alle afgange og fasteminuttal gar det let-

tere at bruge bussen, ogsa for dem, der ikke er daglige brugere.

- Feerre stop og kortere stoppestedsophold

Bade en leengere stoppestedsafstand, en mere effektiv ind- og udstigning og en fortsat opti-
mering af billetsalg vil kunne bidrage til at levere en mere effektiv busdrift. Stoppestedsafstand
og en direkte linjefaring haenger sammen pa de leengere ruter for at opna den starste effekt.
Til gengeeld har bade lzengere stoppestedsafstand, en effektiv ind- og udstigning samt et op-
timeret billettering alle en stor effekt pa rejsetiden og driftsgkonomien i taetbefolkede omrader,

hvor der er mange passagerer.

Eksempler - Movia
Et fgrste eksempel er et samarbejde mellem Movia og Kgge kommune om indfgrelse af A-

busser i Kagge by. De to A-buslinjer i Kgge forbinder de centrale dele af byen, med uddannel-



http://www.sn.dk/Koege-er-foerst-med-A-bus-om-natten/Koege/artikel/242738

sesinstitutioner, sygehuset og to S-togsstationer, Kagge og @lby. Passagerfremgangen var i
2011 pa 28 % og de ekstra penge A-busserne kgrer ind reinvesteres i bussystemet.

Et andet eksempel er Movias projekt Fremkommelighed der batter, hvor 12 buslinjer analyse-
res. En af disse er linje 4A. Gennemfgres alle foreslaede fremkommelighedsforbedringer kan
opnas en tidsreduktion i intervallet 10-16 % i myldretiderne pa straekningen mellem Svanemgl-
len st. og Bella Center st. Passagereffekten ligger i intervallet 5-10 %, svarende til en passa-
gerforggelse pa 400-800 pr. hverdagsdggn i myldretiderne. Tilbagebetalingstiden for investe-
ringerne er tre &r (10. mio. kr. i besparelse per ar) eller fem ar, hvis besparelsen pa de 10 mio.

arligt reinvesteres i et gget serviceniveau.

Eksempler - NT

| samarbejde med regionen og kommunerne har NT siden 2009 udbygget det regionale (og in-
terregionale) X Bus net under mottoet "Fa stop hurtigt frem". Rejsetiden med X Busserne er
ikke ret meget leengere end i bil, og i X Busserne er der gratis internet, kaffe mv. X Bus nettet i
Nordjylland betjener i dag alle byer over 5.000 indbyggere, som ikke betjenes af tog, og X
Busserne har en grundfrekvens pa 1 - 2 busser i timen pa hverdage i dagtimerne samt bus
hver anden time om aftenen pa hverdage og i weekenden. To nye ruter er blevet oprettet og
der er med midler fra trafikstyrelsen gennemfart en relancering af X Busproduktet vha. mar-
kedsfaring og udviklet en hjemmeside, som underbygger det nye system. Indtil videre har pro-
jektet veeret medvirkende til ca. 800.000 flere passagerer i Nordjylland.

Letbaneprojektet i Aalborg er et andet godt eksempel pa et tiltag, der vil ggre den kollektive
trafik i Aalborg mere effektiv. Letbanens endelige forlagb er endnu ikke fastlagt, men der arbej-
des ud fra, at den fgrste etapedel skal betjene Aalborg Vestby via midtbyen og universitet til
det kommende Universitetshospital i Aalborg @st. Korridoren indeholder mange uddannelses-
steder, koncentrerede boligomrader, arbejdspladser og nye udviklingsomrader. Allerede i dag
er man i myldretiden teet pa kapacitetsgraensen for busserne i korridoren, og en letbane vil ha-
ve kapacitet nok til at kunne opsamle stgrstedelen af den kommende trafikvaekst i korridoren.
Som et led i projektet blev den eksisterende busvej, som gar igennem universitetsomradet,
forleenget med ca. 2 km. til Grgnlands Torv i december 2012 med betydelige rejsetidsgevin-

ster for busserne til fglge.

Eksempler - Midttrafik
Midttrafik har sammen med kommunerne gennemfgrt en lang raekke tiltag til at ggre den kol-

lektive trafik mere effektiv og direkte.



Mest kendt er formentlig A-busserne i Aarhus, hvor hele rutenettet blev lagt om, s& 6 A-
busruter fungerer som et primeert rutenet med hurtige rejser og hgj frekvens. Dette suppleres
af 14 normale bybusruter — samt etablering af et tilbud om flextrafik i kommunens yderomra-
der.

Ogsa i Horsens, Silkeborg, Herning og Viborg er der sket omfattende omlaegninger af by-
busnettet, med henblik pa at udrette ruter og gere rejsen mere hurtig og effektiv.

For regionalruterne er der gennemfart effektiviseringer, der har medfart fokus pa ruter med
flest kunder. Samtidig er X-busnettet blevet effektiviseret, sa det i hgjere grad er i overens-
stemmelse med kundernes rejsestramme. Dette er bl.a. sket ved en opgradering af straeknin-
gerne Silkeborg-Aarhus og Randers-Aarhus. Samtidig er store regionalruter til/fra Aarhus ble-
vet bundet sammen (rute 100 Odder-Aarhus-Hornslet og rute 200 Skanderborg-Aarhus-
Hinnerup) hvilket har givet direkte bus til flere kunder — ligesom "Oddergrisen” og Grena-

banen er slaet sammen til en ny Aarhus Neerbane fra Odder til Grena.

Eksempler — Sydtrafik
e Sydtrafiks farste trafikplan er implementeret pa en reekke regionalruter i omradet Es-
bjerg-Grindsted-Vejle, Varde-Grindsted, Vejle-Billund-Vejen og Ribe-Vejen-Haderslev.
Hér er ruterne forsggt gjort mere direkte, hurtigere og med faste minuttal. Datagrund-
laget ger det ikke muligt pd nuveerende tidspunkt at evaluere effekterne — men der sy-

nes at kunne ses en positiv tendens pa nogle straekninger.

Eksempler — FynBus

| samarbejde med Region Syddanmark og kommunerne har FynBus implementeret et trafik-
system der i dag transporterer flere regionale passagerer end tidligere pa trods af en reduktion
pa 35 % af karslen.

Hjgrnestenen er ruter med hgj frekvens i myldretiden, kgreplanleegning i samarbejde med
kunder og store rejsemal samt teet koordinering af Bus&Tog i samarbejde med DSB.
Trafiksystemet er understgattet af nye busser med realtid og infotainment, der informerer kun-
den rejsen.

FynBus indgér desuden i letbaneprojektet i Odense, og Odenses store omdannelse af bymid-
ten og samarbejde omkring dynamisk signalprioritering for at forbedre bussernes konkurrence-
forhold i forhold til bilen.



2 - Trafikinformation

Ansvaret for den overordnede trafikinformation er trafikselskabernes og det er et omrade kun-
derne tilleegger stor veegt. @nsket om brugbar rejseinformation forteeller noget om at rejsein-
formationen skal veere opdateret, relevant og nemt tilgaengelig nar der er brug for den. Det er
praktisk talt umuligt at opfylde kundernes behov for information 100 %, men det er vigtigt at fa
malrettet og sorteret i informationsmaengden, sa det kun er den vigtigste og ngdvendige in-

formation der er tilgeengelig for kunderne fgr og under rejsen.

Virkemidler
- At sikre nem adgang til information

Det skal som udgangspunkt veere nemt at fa adgang til trafikinformation og de valgte mader at
tilbyde trafikinformation skal give kunden, hvad kunden har brug for - hverken mere eller min-

dre.

- Attilbyde palidelig information far og under rejsen

Det skal veere muligt for kunden at planleegge sin rejse hjemmefra og fgle sig tryg ved planen
holder. Til gengeeld skal det ogsa veere muligt for kunderne at fa opdateret information pa tu-
ren og orientere sig i forhold til tid, sted og retning — fra kunden starter rejsen til malet er naet
inklusiv skift undervejs.

Under rejsen skal realtidsrejseoplysninger give kunden opdateret trafikinformation, der gar det
muligt at handtere forsinkelser eller ventetid. Samtidig er et supplerende virkemiddel sam-
menhaeng pa tveers, der gar det muligt at foretage planlagte eller spontane skift pa en enkel
og effektiv made. Bustider skal passe til togtider, og til andre busser i de mest benyttede rej-

sekaeder — og korrespondancer skal forsgges opretholdt ved driftsforstyrrelser.

Eksempler - Movia
Implementering af mobile tjenester for trafikinformation, Realtidsinformation i busnettet (Mo-
vias Count-down projekt) og Trafikudviklingssamarbejdet i Hovedstadsomradet (TUS) er pa

forskellig vis eksempler at malrette trafikinformationen til kundernes behov.

Eksempler = NT

I Nordjylland er der i en arreekke blevet arbejdet pa at @ge kundernes tilfredshed med trafikin-
formation. Af konkrete tiltag kan naevnes, at flere og flere busser (og lokalbanetog) har faet in-
stalleret infoskaerme, hvor kunderne kan fa trafikinformation, og der er opsat realtidsskilte og

infoskaerme ved stoppesteder og pa terminaler. Desuden opgraderes NTs tilstedevaerelse pa
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mobile medier (mobiltelefon, smartphone, hjemmesiden, Rejseplanen.dk, mm.) hele tiden. For
det andet satses pa korrespondancesikring, som understgttes af informationssystemer, der
sikrer afventning mellem busser og tog. Endelig etablerede NT i efteraret 2012 "Infocenter
Nord", som er placeret hos NT, og som koordinerer driftsmeldinger fra operatagrer og chauffg-
rer (herunder togoperatgrer) og videreformidle disse til kunderne gennem de elektroniske me-

dier, kundecenteret og frontpersonale i busser, tog og pa terminaler.

Eksempler - Midttrafik

Pa rejseinformationssiden er der bl.a. etableret realtidsinformation i en reekke X-busser. Midt-
trafik arbejder pa at udbrede dette til andre busser i Midttrafiks omrade. Dette sker i form af
gennemfgrelse af et rammeudbud” af realtidsinformation i busser. Bestillerne kan herefter gga-
re brug af den indgdede aftale, til at forbedre mulighederne for realtidsinformation — enten pa

stoppesteder/terminaler, via smartphones eller i bussen.

Rejseplanens tilbud bruges i forbindelse med kommende rejseinformation, sa opgaven hand-
ler primeert om at opsamle de forngdne data til brug for Rejseplanen — samt etablere skeerm-

lgsninger i busser og pa terminaler.

Eksempler — Sydtrafik

e Vejle Kommune og Sydtrafik har sammen implementeret "VAB-system”. Projektet in-
deholder bl.a.: Vejle Busterminals informationssystem er fornyet (digitale tavler), pa
udvalgte stoppesteder i kommunen opsat (digitale) tavler med realtidsinformation, sig-
nalprioritering for busser kommer og realtids interface til Rejseplanen.

e Takster og zoner er harmoniseret i hele Sydtrafiks omrdde — (maske ikke s& meget
med rejseinformation at ggre, men burde gge tilgeengeligheden og overblikket).

e Rejsegaranti er harmoniseret ens i Jylland.

e Sydtrafik har for kampagnen "Sydtrafik — Taettere pa kunderne” modtaget prisen "Nor-

dic Local Transport Marketing Award 2012”.

Eksempler — FynBus

Fyns mest besagte og centrale trafikterminal er Odense Banegard Center. Her har FynBus i
samarbejde med Odense Kommune, Region Syddanmark og BaneDanmark gennemfgrt en
gennemgribende modernisering af fast og digital skiltning. Busterminalen er forsynet med digi-

tale skeerme med realtid, og ved overgangen fra tog til bus er der opsat digitale skeerme, der
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oplyser rejsende om kommende bus- og togafgange. Herudover er der opsat videoskaerme og
en videoveeg, ogsd med oplysninger om kommende afgange og relevant information fra trafik-

selskabet.

En tilsvarende lgsning er indfagrt pa Fyns anden store terminal i Svendborg.
FynBus’ lgsninger baserer sig pa Rejseplanmsamarbejdet, og seneste skud pa stammen er

QR-koder p& stoppestederne, s& kunder med smartphone altid har opdaterede bustider..

3 - Rejsekomfort

Rejsekomfort handler grundleeggende om at skabe en god rejseoplevelse for kunderne. Flere
parametre er imidlertid i spil. Mgdet med den kollektive trafik omhandler dels de fysiske for-
hold i form af terminaler, stoppesteder og busmateriel, der skal veere komfortabelt at benytte,
have de ngdvendige faciliteter ved ventetid eller pa rejsen samt vaere vedligeholdt, rent og
paent. Dels mgdet med serviceorienterede og kvalificerede medarbejder i Trafikselskaberne

0g blandt operatgrerne.

Virkemidler
- Velfungerende terminaler (knudepunkter)

Terminaler udger et vigtigt led i det kollektive trafiksystem. Terminaler indrettes sa det er mu-
ligt at foretage effektive skift mellem busser, mellem bus og tog, og mellem individuel og kol-
lektiv trafik. Terminalerne skal veere trygge og attraktive steder at opholde sig. Det er vigtigt, at
kunderne opfatter det kollektive trafiknet og herunder terminaler som en helhed, hvilket kun
kan opnas ved en malrettet og langsigtet indsats. Information om rejsen skal ligeledes veere

let tilgaengelig.

- Gode stoppestedsforhold sikrer en god indgang til den kollektive trafik

For rigtig mange kunder er bustoppestederne det farste mgde med den kollektive trafik og en
del af dens image overfor potentielle kunder. Stoppestedernes antal, placering og udformning
pavirker rejsetid og regularitet og dermed ogsa bustrafikkens attraktivitet. Kommunerne har

ansvaret for stoppestedernes udformning og vedligeholdelse. Trafikselskaberne for trafikin-
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formationen i tilknytning til stoppestederne. Med denne ansvarsdeling har begge parter et an-

svar for det produkt og den kvalitet kunderne oplever.

- Ettidssvarende og komfortabelt materiel

Ved at gge kundernes mulighed for at udnytte tiden i bussen og i toget til hvad, de har behov
for, reduceres den oplevede rejsetid. Afheengig af den enkeltes kundes rejsemgnster skal ti-
den kunne anvendes til arbejde og at studere, at laese, blive opdateret p& nyheder, e-mails el-
ler finde ro til at slappe af. Jo laengere en tur desto vigtigere er det at give kunderne oplevel-
sen af en komfortabel rejse. Internet i bussen, stillezoner, arbejdspladser med bord mv. kan

bringes i spil her.

- Kuvalificerede medarbejdere

Der arbejdes malrettet med, at kunderne mgdes af professionelle og serviceorienterede med-
arbejdere. Chauffgrer og billetkontrollgrer skal veere imgdekommende, lyttende og service-
mindet. De har den direkte kontakt til kunderne og er vigtige redskaber til at sikre kunderne en

god rejse — og den kollektive trafik et godt ry.

Eksempler - Movia

Et farste eksempel er Movias projekt Chauffarer med karakter, der har sat fokus pa busture
med gode oplevelser. Malsaetningen er chauffgrer, der karer med gleede og med stolthed.
Chauffgrer der seetter en gere i at give passagererne en positiv oplevelse, hver gang.

Et andet eksempel er etablering af super stoppesteder i Roskilde, hvor der udover laeskeerm
og trafikinformation ogsa er en overdaekket cykelparkering med tilhgrende luftpumpe og mu-

lighed for at lase cyklen fast til en wire.

Eksempler = NT

| de seneste ar er der investeret 73 mio. kr. i terminaler og stoppesteder i Nordjylland — heraf
er 50 % finansieret af Trafikstyrelsens puljemidler. Pa trods af dette er niveauet meget forskel-
ligt i den enkelte kommune og kommunerne i mellem, og samtidigt oplever kunderne ingen
genkendelighed i udformningen af de enkelte faciliteter. For at lgfte kundetilfredsheden pa om-
radet introducerer kommunerne og NT et nyt koncept for stoppestederne pa det overordnede
net, som indebeerer en veesentlig opgradering af udvalgte terminaler og stoppesteder, et feel-
les koncept for faciliteterne pa de forskellige stoppestedstyper, feelles indkgbsaftaler for at sik-
re indkgbsvolumen og gode priser samt kvalitetssikring via NT. Samlet laegges der op til en
merinvestering pa 40 mio. kr. til terminaler og stoppesteder i perioden 2013 - 2016, og kom-
munerne og NT har ansggt Trafikstyrelsens pulje til yderomrader om statte til projekterne.
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Eksempler - Midttrafik

Pa rejsekomfort-siden er der arbejdet med etablering i Internet i en raekke busser — bl.a. i
landomrader hvor uddannelsessggende skal rejse ret langt. | nogle busser er der etableret ar-
bejdsborde med bedre mulighed for at arbejde undervejs. Andre steder er der etableret stille-

zoner, med mulighed for at slappe af.

Midttrafik har ogsa gjort en stor indsats for at forbedre chauffarservicen. Dette sker via Midttra-
fiks uddannelsesprogram "Fly High”, hvor chauffgrer er pa kursus med det primeere formal at
skabe fokus pa deres rolle i at sikre kunderne en god oplevelse i bussen. Projektet understat-

tes af et bonusprogram, med gevinster til de busselskaber og chauffgrer der klarer sig bedst.

Endelig er der flere steder i Midttrafiks omrade etableret nye terminalfaciliteter, der har med-
virket til at forbedre mulighederne for kombinationsrejser. Det geelder bl.a. i Horsens og Silke-

borg — og flere andre steder er pa vej.

Eksempler — Sydtrafik
e | Kolding er sat 3 hybridbusser (el/diesel) i drift. Busserne udmeerker sig bl.a. med et
lavere breendstofforbrug (renere miljg) og stgjsvag opstart fra stoppestederne.
e Bybusserne er "unge” euro-5-busser: | Aabenraa er alderen 4% ar, i Eshjerg og Sgn-
derborg 3¥ ar, i Vejle 2¥ ar, i Haderslev 1¥4 ar og i Kolding Y2 &r gamle

e | Fredericia indsaettes mindst 9 nye gasbusser i sommeren 2013.

4 - Ingen driftsforstyrrelser

Ingen driftsforstyrrelser handler om at opbygge en tillid, s& kunderne oplever, at de kan regne
med deres trafikselskab og en kollektiv trafik, der er til at stole pa og karer til tiden. Skulle der
ske driftsforstyrrelser, er det derfor helt afggrende med hurtig og preaecis information om nye
ankomesttidspunkter, alternative rejseforslag og rejsegarantiregler.

| forhold til at opbygge tilliden er afggrende at malseetninger for rejsehastighed og rettidighed
bliver overholdt og driften er stabil, men samtidig ber det vaere méalsaetningen at styrke alle pa-

rametre, hvis den kollektive trafik skal klare sig i konkurrenceforholdet med karsel i bil.



Virkemidler
- Hagjklasset kollektiv transport

Lokalbanerne og andre transportsystemer pa egne skinner opnar stabilitet ved driftssikkert
materiel, vedligeholdelse af skinnenettet og stabile signalsystemer. Modsat beveeger bustra-
fikken sig pa et vejnet, hvor treengselsudviklingen udfordrer palideligheden og driften. Hvis den
kollektive trafik bustrafik skal have et maerkbart kvalitetslgft, er det ngdvendigt i langt hgjere
grad at prioritere og fremme bustrafikken i vejnettet. Som tidligere naevnt kan fremkommelig-
hedstiltag hjeelpe bustrafikken lettere gennem trafikken. Det er imidlertid hgjklassede Igsninger
i form af BRT — Bus Rapid Transit, der har de samme kvaliteter mht. rejsehastigheder og pali-
delighed som letbanesystemer i byerne. Et hgjklasset bussystem og letbaner skal derfor be-
tragtes som ligeveerdige alternativer, der begge kan levere en effektiv, direkte og stabil kollek-

tiv trafik til kunderne.

Eksempler - Movia

Begrebet +Way er den tilgang som Movia har anlagt pa hgjklassede buslgsninger. Grund-
stenen i +Way konceptet er, at teenke et steerkt samlet busprodukt samtidigt med, at bymiljget
bade sikres og udvikles. Traditionelt set har hgjklassede buslgsninger drejet sig om busbaner
og prioritering af busser i lyskryds, der sikrer bussen stagrst mulig fremkommelighed.

Med +Way indgér udviklingen af gode bymiljger, primaert omkring stoppestederne, pa lige fod
med det at skabe et effektivt busprodukt. Dermed bliver +Way anledningen til at samle indsat-
sen omkring at sikre/udvikle et godt bymiljg side om side med et beeredygtigt kollektivt trans-
portsystem.

Farste eksempel pa en +Way straekning er pa vej i Kebenhavns kommunes med det planlagte

Ngrre Campus projekt fra Ngrreport st. til kommunegraensen ved Ryparken st.

Eksempler - Midttrafik
Den kommende letbane i Aarhus er et eksempel pa Midttrafiks arbejde med at levere hgjklas-
set kollektiv trafik, med hgj driftssikkerhed — og hvor kollektiv trafik og byudvikling teenkes

sammen.
Samtidig er der isaer i Aarhus gennemfgrt adskillige fremkommelighedstiltag for at forbedre

bussernes mulighed for at komme hurtigt frem og overholde kareplanen. Det geelder bl.a. pa

Grenavej, Randersvej, Skejby og Viby Torv.
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A-busser i Aarhus kan pa sigt udvikle sig til et mere hgjklasset produkt. Det forudseetter dog
en indsats pa busmaterielsiden og pa stoppestedssiden — samt yderligere indsats pa frem-

kommelighedsomradet.

Eksempler — Sydtrafik

o Driftsforstyrrelser kan bl.a. mindskes ved at have bedre passagertal. Derfor er der an-
skaffet automatisk videobaseret teelleudstyr til 5 busser i Kolding by. Er installeret,
men vi har endnu ikke faet data. Nar det viser sig at veere en succes gnskes teknolo-

gien installeret i flere bybusomrader samt pa visse regionalruter.

Eksempler — FynBus

FynBus har udviklet et avanceret Business Intelligence system, der p& baggrund af data fra
realtids- og billetsystem muligger dag til dag opfalgning pa kareplanens praecision og busser-
nes kapacitet. Kombineret med en kvalitetsafdeling til at overvage og gribe samt udvikling af
fleksible aftaler med entreprengrerne kan aendringer indfgres med meget kort varsel.
Herudover er der Igbende arbejdet pd meget kort reaktionstid fra et problem konstateres til kg-

replanen opdateres.

5 - Udbygning af tele- og flextursordninger

Skal kollektiv trafik opfattes som en reguleert alternativ til fx privatbilismen kraever det hele lgs-
ninger, der kan bringe kunden hele vejen fra hjemmet til bestemmelsesstedet. Det svage led
er oftest det farste eller sidste stykke af rejsen, nemlig den del af rejsen der gar til busstoppe-
stedet fra bestemmelsesstedet eller omvendt. Der er derfor brug for at den behovsstyrede
karsel ngje sammentaenkes med kollektive rutekarsel, s& kunden oplever tilbuddet om kollek-
tiv trafik som reelt. For den behovsstyrede karsels vedkommende bestar det reelle i at gare

den fleksibel, billig og nem at bruge.

Virkemidler

- ensartede, simple og fleksible koncepter
Hvis alle kommuner i en given region enes om feelles principper for behovsstyret karsel, sa
kunden ikke skal saettes sig ind i en ny ordning, hver gang en kommunegreense krydses, vil

tilbuddet vaere langt nemmere at forsta for de potentielle kunder, borgerne. Opleves ordningen
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samtidig som fleksibel i forhold til tidsrummet, den anvendes i, og det omrade karslen kan fo-
rega i, vil den behovsstyrede karsel i langt hgjere grad kunne integreres i det kollektive trafik-
tilbud.

Eksempler - FynBus

P& Fyn findes der et tilbud om telekarsel i de fleste kommuner. Ordningerne er meget for-
skellige fra kommunen til kommune og har fokus pa eerinde- og fritidsrejser. Selv inden for
den enkelte kommune kan tilbuddet opfattes som besveerligt at bruge og resultatet er en
meget forskellig brug af tilbuddene fra kommunen til kommune. Den 1. april indfarte Assens
Kommune en ny telekgrselsordning, der dels udvidede det tidsrum som ordningen kunne
benyttes i, og dels udvidede greenserne for, hvordan ordningen kunne bruges pa kryds og
tveers i kommunen. Fra en spinkel brug af ordningen pa 150 ture om maneden i april 2012,
blev der kart knap 1.000 ture i Assens Kommune i november 2012.

| 2013 planleegges forsgg med lgsninger der massivt tilgodeser pendlerrejser i de tyndt be-
folkede omrader, sa telekarslen anvendes som tilbringerkarsel til anden kollektiv trafik. Des-
uden planlaegges ét sammenheengende servicetilbbud med forskellige ejerbestemte valg-
valgmuligheder for at styre adfeerden.

Pa Fyn er telekgrsel fuldt integreret i takstsystemet sa fastprisprodukter og Bus & Tog rejse-

hjemler kan bruges i telekarslen.

De primeere interessenter indenfor den kollektive trafik, nemlig staten, regionerne, kommuner-
ne og trafikselskaberne har hver isaer en lang raekke opgaver, som skal lgses og som samlet

skal resultere i opfyldelsen af malene vedr. veeksten i den kollektive trafik.

Eksempler — Midttrafik

I landkommunerne er der generelt sket en optimering af den kollektive trafik og en overflytning
af karsel med darlig benyttelse til flextrafik. Mest tydeligt er dette sket i Ringkabing-Skjern
Kommune, hvor karslen blev effektiviseret for ca. 2 mio. kr. arligt — penge som bl.a. blev brugt

til etablering af en flextrafik-ordning til lav takst — 4 kr. pr. km.

Eksempel — Movia
Alle kommuner i region Sjeelland er nu omfattet af Flextur ordningen, hvor almindelige brugere
kan rejse fra adresse til adresse med en bestillingstid pa to timer. Taksten for at benytte ord-

ningen er 24 kr. for de fgrste 5 kilometer og herefter 6 kroner per kilometer. Enkelte kommuner
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har valgt, at man kan kare 10 kilometer for grundtaksten. Flextur ordningen er isger velegnet

pa steder og tidspunkter, hvor efterspgrgslen efter kollektiv trafik er lav og spredt.

Eksempel — Sydtrafik
e Mange kommuner har tilsluttet sig den abne behovsstyrede Flextur-ordning — og flere

er pa vej. Fra sommeren 2013 i alt 8 af 12 kommuner.

6 - Renommé og omdgmme

Den kollektive trafiks renomme og omdgmme er under pres — isaer hos de yngre kunder. Pro-
duktet anses af mange for gammeldags og dialogen med kunderne som ude af trit med tidens
sprog. Kundeundesggelser viser godt nok hgij tilfredshed, men det daekker til dels over lave
forventninger til produktet.

Derfor er det vigtigt at arbejde med at styrke den kollektive trafiks renomme og omdgmme —
og i seerlig grad overfor de unge kunder, som er dem der er flest af — og som ogsa er "fremti-

dens” kunder.

Virkemidler

- At gennemfare kampagner der forbinder kollektiv trafik opfattes som et moderne pro-
dukt tilpasset nutidens krav

Aldersfordelingen i den kollektive trafik viser at de unge brugere af den kollektive trafik er en
helt central malgruppe. Derfor er det centralt at kommunikere den kollektive trafiks fordele til
denne gruppe — pé et sprog som gruppen forstar og pa de medier de unge anvender. Tonen
skal veere frisk og uhgitidelighed — medierne kan veere Facebook, Youtube, Twitter eller andre

internetvendte kanaler.

- Atsikre en god dialog med kunderne

Kunderne er dem der bedst ved hvor skoen trykket — hvad der virker og hvad der ikke virker.
Det skal vaere nemt for kunden at komme i dialog med Trafikselskaberne, og kunderne skal
opleve at de bliver taget serigst og at der bliver handlet hurtigt og effektivt nar tingene ikke
fungerer. De sociale medier er velegnede til dialogen, og sendringer skal gennemfgres her og
nu — ikke til naeste kgreplansskift.
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- Et godt grundprodukt

@nsker man en god dialog og et godt renomme er det en helt central forudseetning at grund-
produktet er i orden. Der ma ikke vaere et misforhold mellem det vi siger og det vi gar. Chauf-

farer, busselskaber, trafikselskaber — alle skal levere varen i dagligdagen.

Eksempler — Midttrafik

Midttrafik har gjort en stor indsats for at forbedre den kollektive trafiks renomme og omdgm-
me. Det er bl.a. sket gennem reklamefilmen "Bussen”, som har vundet flere internationale pri-
ser. Brugen af sociale medier — Facebook — er intensiveret, hvilket giver en meget levende

dialog med iseer de yngre kunder.

Endelig inddrages kunder altid i de Igsninger Midttrafik arbejder med. | forbindelse med det
igangveerende Trafikplanarbejde inddrages kunder ved hjeelp af en Internet-hgring og der
gennemfgres efterfalgende lokale workshops. Og ingen kareplan i Midttrafik ser dagens lys
uden at kunderne har haft lejlighed til at kommentere pa den via hgringer pa Midttrafiks hjem-

meside.

Eksempler - FynBus

FynBus har over de senere ar oplevet en markant forbedring af image og loyalitet i forhold til
kunderne. | oktober 2011 blev FynBus aktiv p& FynBus og har indledt en god dialog med
navnlige den yngre kundegruppe. Med over 6.000 "venner” er der altid livlig debat, og resulta-
tet af indsatsen har direkte kunne afleeses som markant imageforbedring i forhold til den yngre

malgruppe i den arlige kundetilfredshedsundersggelse.

| foréret 2012 ansatte FynBus 4 kundeambassadgrer, som blandt andre opgaver gennemfgrer
opsggende kundepleje i forhold til eksisterende kunder og opsggende salg i forhold til nye
kunder. Ambassadgrerne er dér, hvor kunderne er. Det veere sig i Brugsen om lgrdagen, til
eeldre-arrangementer, borgermgder, i bussen og ved stoppestedet. Alle sammen tiltag, der
bade har dokumenteret effekt i forhold til image og loyalitet, men ogsa har skabt nettotilgang

af nye kunder.

| foraret 2013 har FynBus indledt et forlgb rettet mod de fynske ungdomsuddannelser, der har
til formal at skabe gget tilfredshed blandt de unge kunder, gennem direkte samarbejde med
skolerne. Samarbejdet indbefatter daglig drift og kareplanleegning, seerlige indsatser ved elev-
rekruttering og skolestart, samt gennemfgrelse af loyalitetskoncepter i forhold til eleverne,
herunder ambassadgrbesgg pa skolerne, samt udbygning af digital synlig trafikinformation i

elevomraderne.
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Opsamling: Bedre kollektiv trafik

Pa de foregaende sider har vi skitseret de seks primaere opgaver, som er ngdvendige for at
sikre flere passagerer i den kollektive trafik. Disse opgaver kreever dels en indsats fra trafik-
selskaberne, og dels kraever det, at regioner, kommuner og stat medvirker til at lagfte opgaver-
ne. En effektiv opgavelgsning kraever, at de enkelte opgaver ses i sammenheeng med hinan-

den og pa tveers af de enkelte interessenter.

Indsatsomrader

Regioner og kommunerne

Som ejere af trafikselskaberne er det regionerne og kommunerne, der bestiller og finansierer
busdriften. Regionerne og kommunerne har i samarbejde med trafikselskaberne til opgave at
medvirke til at udvikle bustrafikken og sikre en effektiv og direkte rejse med hgj frekvens. Re-
gionerne og kommunerne skal ogsa, teenke miljget ind i den kollektive trafik, ligesom de skal
sikre effektiv betjening af de store pendlerstremme. Ogsa her sker det i samarbejde med tra-
fikselskaberne.

Derudover skal kommunerne udbygge tele- og flextrafik og sikre gode stoppesteder med tra-

fikinformation.

Staten

Staten har ansvaret for at udarbejde de langsigtede planer for udbygningen af den kollektive
trafik — herunder trafikplanen for den statslige jernbane, som trafikselskaberne s& kan bruge i
udarbejdelsen af deres trafikplaner. Det er ogsa statens opgave at sikre sammenhaengen mel-
lem kollektiv bus- og togtrafik, ligesom staten har til opgave at udarbejde de overordnede
rammer for udviklingen af den samlede kollektive trafik — tog, metro, bus og letbane.

Der er behov for, at staten med inddragelse af de relevante aktgrer udarbejder en samlet stra-

tegi/plan for udviklingen af den kollektive trafik.

Trafikselskaberne

Trafikselskabernes opgave er — ud over de ovenfor neevnte opgaver - indenfor de rammer
gkonomien stiller, at sikre en bedre sammenhaeng i den kollektive trafik. Det kan for eksempel
ske via malrettet arbejde med kgreplanlaegning, markedsfaring, implementering af rejseinfor-
mationer fgr under og efter rejsen, realtidsinformation og indfgrelse af rejsekort og andre bil-
letsystemer. Desuden skal trafikselskaberne i samarbejde med operatgrerne sikre rettighed,

rene busser og venlige chauffarer.
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