
Chaufførerne er nøglen 
til en attraktiv kollektiv 
trafik

�Målinger fra uddannelses- og bonusprogram

� Generel måling af kundetilfredsheden

� Status på chaufførkurset

� Hvad gør vi fremadrettet?

Er chaufførerne dygtige og positive, bliver kunderne 
tilfredse – og de anbefaler andre at bruge bussen.



1. Flash back

2.Målinger uddannelses- og bonusprogram

3. Status på chaufførkurset

4. Hvad gør vi fremadrettet?



Hvad gør kunderne tilfredse?
De tre mest afgørende parametre for kundens samlede 

tilfredshed med turen afhænger af chaufføren:

• Chaufførens motivation, engagement og service

• Chaufførens kørsel og overskud i trafikken

• Overholdelse af køreplanen 

Kilde: Movia 2010

Det vigtigste for kunderne er, at bussen kører til tiden, 

men herefter er det chaufførens indsats, som kunderne 

peger på kan gøre dem mere tilfredse. 

Kilde: Epinion 2011 for Midttrafik
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Fly High har givet en pæn stigning 
i antallet af tilfredse kunder

Før Efter Forskel i % point

Chaufførens service 92 95 3

Chaufførens kørsel 92 96 4

Information fra chaufføren 77 85 8

Gennemsnit 5



Måling på uddannelses- og bonusprogram

Store variationer

Største stigning Før Efter Forskel i % point

Busselskabet Aarhus Sporveje 80,0 90,7 10,7

Thykjær 85,7 94,0 8,3

Laveste stigning Før Efter Forskel i % point

Pan Bus 92,3 94,3 2,0

Nobina 92,3 92,7 0,4



Samtidig ses en stor stigning i den 
generelle kundetilfredshed

2008 2011 Forskel i % point

Tilfredse og meget tilfredse kunder 82 92 10



Især chaufføren forbedrer 
kundetilfredsheden

2008 2011 Forskel i % point

Chaufførens kørsel 65 86 21

Chaufførens venlighed 71 85 14

Information i bussen 42 63 21



Det betaler sig med uddannelse 
og incitament

Midttrafiks
kundeundersøgelse 
2011

Gns. for de busselskaber
som har deltaget i  
uddannelses- og 
bonusprogram

NTs 
kundeundersøgelse 
2010

Chaufførens kørsel 86 96 75

Chaufførens venlighed 85 95 71



Det betaler sig med uddannelse 
og incitament

Midttrafiks
kundeundersøgelse 
2011

Gns. for de busselskaber
som har deltaget i  
uddannelses- og 
bonusprogram

NTs 
kundeundersøgelse 
2010

Chaufførens kørsel 86 96 75

Chaufførens venlighed 85 95 71

Bybus (f.eks. BAAS) 90,7

Regional (f.eks. Thykjær
116)

94

Andel af kunder der er tilfredse eller meget tilfredse



Konklusioner
� Chaufføren har afgørende betydning for 

tilfredsheden!

� Tilfredsheden med chaufføren kan altid påvirkes – også i bybusser hvor 

chaufføren har ringe kontakt med kunden

� Er kunden tilfreds med chaufføren, påvirker det deres tilfredshed med 

øvrige parametre på rejsen (f.eks. prisen)



Konklusioner
� Chaufføren har ikke kun et men mange virkemidler til at påvirke 

tilfredsheden

� Kunder fremhæver det ”mere end forventede”, som det der især påvirker 

tilfredsheden

� Særlig fokus i uddannelsen ses i form af højere tilfredshed i målingerne

� Kontrolmålinger viser, at det er kombinationen af uddannelse og ”praktik” 

der virker



Status
1244 chauffører har deltaget i Fly High, og langt de fleste er tilfredse

� 99 % med kursets indhold

� 100 % med underviserne

� 92 % med hytten og maden

47 ledere har deltaget i Fly High lederuddannelse, og alle er meget tilfredse

� 100 % med kursets indhold

� 100 % med underviserne

� 97 % med hytten og maden



John Gade: Kurset var udviklende, 

udfordrende og underholdende. Forbedret 

kundeservice og samarbejde kom i fokus 

på en ny måde. Spændende og positivt 

kursus.

Michael Holm Pedersen: Det var et kursus, 

hvor kvalitet, læring og undervisning og 

undervisere var High. Buschauffører har 

fået lejlighed til meningsudveksling 

og redskaber til løsning af dagligdagens 

små og store opgaver. Kan helt klart 

anbefales...

Per Dalgaard Jensen: Der var små og store ting, som man 

egentlig aldrig havde tænkt over, som man nemt kunne 

praktisere i bussen. Fik selv en del ting med hjem, som jeg 

kan bruge i mit arbejde med passagererne i bussen og 

med kollegaerne. Tak for et godt kursus. Det var bestemt 

ikke spild af tid ! 





Økonomi

• Uddannelses- og bonusprogrammet er finansieret inden for 

trafikselskabets budget. Busselskaberne betaler differencen 

mellem VEU og løn. 

• Udgifterne til efteruddannelse udgør pr. år for ca. 500 

deltagere ca. 1 mio. eller ca. 2.000 kr. pr. deltager. 

• Bonusrunden inklusive markedsføring, bonusudbetalinger, 

målinger etc. udgør ca. 2 mio. 



Hvad gør vi så nu?

� Bestyrelsen: Sats endnu mere på uddannelse og bonus

� Planer om:

- Fortsat uddannelse og opfølgning for ledere i busselskaberne

- Mere chaufføruddannelse og løbende opfølgning

- Bonusrunder og/eller konkurrencer

- Årets busselskab og årets bedste chauffør fortsætter



Hvad har været godt? Eller 
ikke så godt? Hvad skal vi 
være opmærksomme på..?


