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1. Flash back

2. Malinger uddannelses- 0g honusprogram
3. Status pa chaufferkurset
4. Hvad ger vi fremadrettet?d

GODTUR?!



De tre mest afggrende parametre for kundens samlede
tilfredshed med turen afhaenger af chauffgren:

e Chauffgrens motivation, engagement og service
e Chauffgrens kgrsel og overskud i trafikken
e Overholdelse af kgreplanen

Kilde: Movia 2010

Det vigtigste for kunderne er, at bussen kegrer til tiden,
men herefter er det chauffgrens indsats, som kunderne
peger pa kan ggre dem mere tilfredse.

Kilde: Epinion 2011 for Midttrafik

GOD!TUR!



Uddannelse Fermaling Fokusmede

Efterméling

GOD!TUR!






w Ty,

=)

iy

sy
i -
g

=

R

i

Tt
e

5 :-'L b
TR

L

..'E-
:ﬂ
L

i

L

-
i

P Rt




i

&n

»

________k_—_ﬁ“__.

F

bl

T

T

ﬂ_

_._ﬁ._...{-

mm._ﬁ__m__:_un___m_.__.,_.

—

'













VIS DET MED KLISTERMARKER
— 06 STEM 0G VIND PA GODTUR.NU

GODITURY
DIN CHAUFFOR HAR
MANGE TALENTERI
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VIND FEDE PREMIER [0

<

BS) RDAN GIVER JEG
EN GOD TUR?

KONCERTBILLETTER, BIOBILLETTER, TAND mmg
0G MANGE ANDRE FEDE PRAEMIER

/3

MOGVIND =

TRYGHED

ook FOLG MED PAFACEBODK HER

MILJOBEVIDST

KARMA c @ HUMOR

HJELPSOM TIL TIDEN

METTE SKRIVER: DEJLIGT AT FA ET SMIL INDEH MAR

ROS DIN CHAUFF@R

Tak for de mange ro:

til vores chauftar

Midttrafiks bed: soD
chauftar for 2011 er
fune

HVORDAN GIVER JEG DIG EN

SMIL AL LI ik i -
SETOm Las om hele
KEL OM DEN TING, DU BEDST KAN LIDE
VED DIN CHAUFFOR. SENDER DU KORTET, HAR baggrunden for God Tur
kampagnen.

DU CHANCEN FOR AT VINDE FEDE PRAMIER.
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LAES MERE HE PAUSE LAES MERE HER

Winderlista I Knnkurrenrahatinnelear




SEDETMEDSTUERNERY 0% oo

ROS DIN CHAUFFOR,

NAR TUREN ER GOD . . } GOD TUR

STEM PA CHAUFFORENS NAVN ELLER RUTENUMMERET.
FIND CHAUFFORENS NAVN PA DIPLOMET | BUSSEN — ELLER SPORG HAM. MEGA GOD TUR

STEM OG VIND FEDE PREMIER!
SKRIV CHAUFFORENS NAVN + RUTENUMMER + ANTAL STJERNER Simmu;“;%w

(FEKS. “HANNE 12 ***)

LSt wm‘r'““ﬂ
SEND BESKEDEN TIL 1272
SKRIV KUN RUTENUMMER, HVIS DU IKKE KENDER CHAUFFORENS NAVN.

&
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Skrevet aft Heldo Yding

Malling Turistbusser har de gladeste kunder Smilene er blevet bredera i Aarhus—busser

ag,3 procent af kunderne pd rute 901X er glade, ndr de

stiger af bussen. Der er fest hos Aarhus Sporveje | dag.

RUtenJ der bliver kﬁl’t af Ma b&de en medalje, blomster, gaver, balloner og flag til Michael Skou, da Mette Julsbo fra Midttrafik i gdr overr Busselskabet er det selskab blandt Midttrafiks busselska ber,
kundetilfredshed | Midttrafik . r 1 bedste buschauffar, - Ja, det bliver jo nok mig selv, der skal rydde op, sagde Michael Skou med etsmil. (Fo  sam har DD'E\"Et den sterste St|gn|ng i tilfredse kunder efter
steget 5 procent point efte y JEE 3 -

et 0.1 Velkommen til Normanr” LOKALT

chauffgrerne i Midttrafiks b

efteruddannelse og bonus. scorer :
- Det vicer, at vi har ramt ri hﬁjt hos DGRAMMER TV SYD PLUS OM TV SYD [Find artikler og video JEHE I

L] u Arhus k‘l ln d n ‘: Her er du: Forsiden > TVSyd = Myheder = Lokal > Horsens
StlftStldend' er Den bedste
2]
parute 16 ... .o s

seNESTENYT #1003 Ejendamsselskab tag for nejt ikkergel Af Hans Hgnborg

" hh@hsfo.dk

Aarhus Sporveje drets .
bedsfa HORSENS - Et tilfredshed-
R e e e o projekt blandt flere bus-

usselskaber har keempet for at gere kunderne .
mﬁe tilfredse i Midittrafiks k?)mblneregde uddannels Se]Skaber VISET, at laka]e
og bonusprogram. Busselskabet Aarhus Sporveje Thykjaar ] den gTad. ]'I.BT
vandt B oo

sat fart pa tilfredsheden

blandt kunderne.

Projektet har Ilgbet

over 12 uger og i den pe-

Nyheder og tv-indslag fra dit lokalomrade.
Kultur, Gastronomi og shop, Lokalt

Onsdag den 7. september 2011, 11:26
A Birgitte Krayer, bk @stitten dk

Maske har du lagt masrke til de
pinkfarveds reklamer om Midttrafiks bedste
busser p3 byens busssr? Her sr forklaringen: P5

L MLF
[y f

12 uger er det lykkes chauffereme hos Aathus riode er tilfredsheden Pé
Sporvsie at forbedre kundemes tilfredshed med . .

107 procent Thykjers rute 116 @get
Selskabets chauffarer har deltaget i Miditrafiks med helt 19 pct.

uddannelses- og bonusprogram. Det bestdr afto  Caaurar .
dages efteruddannelse og eterfalgende 12 uger,  aas Mist Det er nok til en samlet
hwor chaufforsrne skal vise kunderne, hvad de har

laert pi uddannslsen. Kundemes tiftedshed skal  JERTE1 andenp]ads i konkurren-

Bedste chauffer

BILLEDEGALLERI |
Vis alle billeder (1)

forbedres p tre omrader; Chaufferens senice, N N 5 g

i o 5 et i w: cen i Region Midtjylland, i

Lees ogsi: we hvor Thykjeer-chaufferer- O ORIy DEL PA... |
»Bh nej ...Hvad ger jeg nu?« Widt ! - onsdag karet som Midtrafiks

De aarhusianske kunder er blevet 6 pracent mere e € OVETgas afBus:se]— bedste buschauffer. 800 [ Twitter
fftedse med chaufirens sence, 12 procent skabet Aarhus Sporveje. chaufferer er blevet bedemt. i Facebook

Passagererne har haft mulighed

VEI]]igE chaufferer for at stemme pa deres ynglings-

I pm.]EktpenGde“ ]'la]' Midttrafik kdrede | gar de fo bedste af sine syv busselskaber ved en event med kdringspiger, bolsjer og kage ved garageanlzgget | Helbjerg. chauffar, 0g Mlkas_!l Skou pa rute
chauffgrerne varet 4 pf.  Busselskabet Aarhus Sporvee afd. Jegstrupve] vandt for at have forbedret sin kundetilfredshed mest — med 10,7 pet. 117 leb af med sejren.
o - P? Malling Turistbusser blev kiret for at have den hpjeste kundetilfredshed — 98,3 pct. meget tilfredse eller tilfredse kunder er Dalhoff

Send til en ven Udskriv side



Fly High har givet en p@n stigning
1 antallet af tiliredse kunder

—mm

Chaufferens service 3
Chaufferens kersel 92 96 4
Information fra chaufferen n 89 8
Gennemsnit 9



Thykjer 851 94,0 83
Pan Bus

Nohina 923 921 04



Samtidig ses en stor stigning i den
generelle kundetiliredshed

Tilfredse oy meget tilfredse kunder



Chaufferens venlighed n 89 1

Information1i bussen 42 63 21



Midttrafiks Gns. for de busselskabher | NTS
kundeundersegelse som har deltageti kundeundersegelse

2011 uddannelses- 09 2010
honusprogram

Chaufferens kersel 86 96 19
Chaufferens venlighed 89 99 n



Midttrafiks Gns. for de busselskaher | NTS

kundeundersegelse som har deltageti kundeundersegelse
2011 uddannelses- 0y 2010
honusprogram

Chaufferens kersel 86 96 15

Chaufferens venlighed 85 95 n

Byhus (i.eks. BAAS) 90,1

Regional (f.eks. Thykj®r a1

116)



= Tilfredsheden med chaufferen kan altid pavirkes — 0ysa i bybusser hvor
chaufferen har ringe kontakt med kunden

- o - -
= Erkunden tilfreds med chaufferen, pavirker det deres tiliredshed med
4
- o - -
aurige parametre pa rejsen (f.eks. prisen)



- - - - o -
= Chaufferen har ikke kun et men mange virkemidier til at pavirke
tilfredsheden

” » - e
m unaer fremnaver det ‘mere ena forventede ', som aet der iISer pavirker
y
tilfredsheden

=  Sa®rlig fokus i uddannelsen ses i form af hejere tiliredshed i milingerne

O mm - - - 9 =._yy
. ontroimalinger viser, at det er Komninationen af udaanneise 0y "prakti
y
der virker



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

= 99% med kursets indhold
100 % med underviserne

92 % med hytten oy maden

411edere har deltaget i Fly High lederuddanneise, og alle er meget tiliredse
100 % med kursets indhold
100 % med underviserne

97% med hytten oy maden



Michael Holm Pedersen: Det var et kursus,

hvor kvalitet, leering og undervisning og

John Gade: Kurset var udviklende, undervisere var High. Buschauffgrer har
udfordrende og underholdende. Forbedret faet lejlighed til meningsudveksling
kundeservice og samarbejde kom i fokus og redskaber til Igsning af dagligdagens
pa en ny made. Spaendende og positivt sma og store opgaver. Kan helt klart
kursus. anbefales...

Per Dalgaard Jensen: Der var sma og store ting, som man
egentlig aldrig havde taenkt 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 !
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Uddannelses- og bonusprogrammet er finansieret inden for
trafikselskabets budget. Busselskaberne betaler differencen
mellem VEU og Ign.

Udgifterne til efteruddannelse udggr pr. ar for ca. 500
deltagere ca. 1 mio. eller ca. 2.000 kr. pr. deltager.

Bonusrunden inklusive markedsfgring, bonusudbetalinger,
malinger etc. udggr ca. 2 mio.



- (o) n
Hvad ger vi Sa ni:

= Bestyrelsen: Sats endnu mere pa uddannelse og bonus

= Planer om:
- Fortsat uddannelse og opfelgning for ledere i husselskaherne
- Mere chaufieruddannelse oy lehende opfelgning
- Bonusrunder oy/eller konkurrencer
- Airets busselskah og arets hedste chaufier fortsatter



Hvad har varet godt? tller
- (o) n -
ke sa godi Hvad skalwi
n 9
vaere opmarksomme pa..:



