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De faldende passagertal er i sig .
selv grund nok til at "g@re noget’ Bonus og bod - bybusserne i Aalborg
Placering/Entreprengr Ruter Indeks- Bod I-':arte_plan Bonus kr.
Den tidligere kvalitetsmodel e T ma o
virkede ikke efter hensigten - flere s cymiws 2 w74 21705
Og mere tilfredse kunder | bussen 4 Arriva Region Nord 9,22, 25, 27 872  7.000
- 3 Arriva Region Nord Servicelinier 869 19.500
belgnnes reelt ikke & oy TS
7 City Trafik A/S 13, 14, 25 861 19.535
o 8 City Trafik &/5 17, 24 860 14485
Beh(.)V for mere fokus pa Salg Og 9 Arjva Regiun Nord 12,13, 23 858 17.000
service i stedet for kontrol og i e S S —-—
administration
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Den vigtigste medarbejder

NT’s undersggelser viser, at chauffarens kontakt
med passagererne er afggrende for oplevelsen
ved at kgre i bus.

Flere kunder tilkendegiver direkte i interviews, at
en imgdekommende og glad chauffar kan gare
forskellen pa en god og darlig dag.

Chauffgren er dermed vores vigtigste aktiv |
forhold til at fa glade og trofaste kunder

NT vil gerne belgnne entreprengren og
chauffgrerne for at yde en god service
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Forretning frem for kontrol i

At "vende bgtten” kraever, at der er feelles fodslaw
mellem NT, ejere, entreprengrer og chauffagrer om
at ville vende udviklingen

NT arbejder i feellesskab med Arriva og City-Trafik
for at aendre fokus veek fra at male, administrere og
kontrollere til | stedet at

Yde service, seelge og motivere

Fokus er kundernes tilfredshed
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Preemisser for nye tiltag

Der er bred opbakning til idéen om "overskudsdeling”
blandt kommuner, entreprengrer og trafikselskab

Ved at eendre fokus fra kontrol og administration friggres
ressourcer til gget kundefokus

Chauffagrerne skal have (gkonomisk) incitament til at yde
bedre kundeservice

Der skal veernes om, at ordningen er simpel og let at
forsta!



Modellen

Overskudsdeling

Kr. 2,- pr. ekstra passagerer
+ ekstra bonus hvis kvaliteten stiger

Udgangspunkt 14,7 mio. passagerer
(indteegter skal fglge med)

|

10% flere passagerer og 5%
indtaegtsstigning

2,9 mio. kr.



| bussen...

Kvalitetsmodellen fokuserer pa ...

Kontraktopfalgningen justeres:

Kundetilfredshed pa fa parametre
Antal klager

Antal kunder og indteegter i forhold til
foregaende ar

Kvalitetskontrol skal i hgjere grad veere et
anliggende mellem NT og entreprengren

Kontrollgren skal | hgjere grad varetage
billetkontrol og sikre kunderettede funktioner



Kundetilfredshed

Hvad spgrger vi kunderne om?

Bussens overholdelse af kgreplanen (2)

Bussens udvendige renggaring og vedligeholdelse
Bussens indvendige renggring og vedligeholdelse
Indeklima i bussen

Stgj og rystelser i bussen
Chauffgrens kagrsel (2)
Chauffgrens kundeservice (2)

Et analysefirma laver kundemalinger 4 gange om aret
Minimum 250 interviews pr. kvartal



Antal klager

Udgangspunktet er artabkiager ik2Ze0zidtaed fordelt pa folgende typer:

. . Rejsegarantisager
Afgaet for tidligt _ _
. . . Bussens indretning
Billetteringsfejl _
Busnedbrud Information fra 3*11

Chauffar ryger i bu&lage over afggrelse
Klager over chauffgflage over kontrollgr

Forkert destinationsdj@mmgsiden, kareplaner mv.

Forbikgrsel Kareplanlaegning
Forsinkelse Rejsebestemmelser
Hasarderet karsel :

_ _ Rejseplan
Mobiltelefoni St tedsforhold
Udgget tur oppestedsforho

Takster/Rejsehjemmel



Overskudsdeling

Udgangspunktet er passagertallet Ekstra bonus:
for 2007, 14,7 mio. pastigere

Hvis kvaliteten stiger laegges
flere penge i puljen

1 pastiger giver NT 7,80 kr. i

indtaegter i gennemsnit Overskudsdeling ved stigende passagertal
Positiv Udbetaling fra  Betaling pr. ekstra
afvigelse pa bonuspulje passager
Hver ekstra pastiger udover 14,7 SEIVICESCOTE

mio. giver en bonus pa 2,00 kr. 0.0 0% Kr. 2.00
0.1 20% Kr. 2.20
o 0.2 40% Kr. 2.40
Det med smat: 0.3 60% Kr. 2.60
NT skal have penge i kassen (50%) 0.4 80% Kr. 2.80
Reduktioner i kgrselsomfanget +/- 3% 05 100% Kr. 3.00
0.6 100% Kr. 3.20

0.7 100% Kr. 3.40




Virker det?



Kundetilfredshed

Kvalitets- NTo’s Service score See{;/it?le dzct:gre Afvigelose Bon_uspulje pr. prlizzlcj)sse
enhed mal 3. kvartal 2008 (25%) fra mal kvalitetsenhed S 1l dato
1 3.6 3.7 3.7 0.1 Kr. 204.679,- Kr. 40.936,-
2 3.6 3.7 3.7 0.1 Kr. 43.644,- Kr. 8.729,-
3 3.6 3.6 3.6 0.0 Kr. 47.532,- Kr. 0,-
4 3.6 3.7 3.7 0.1 Kr. 57.239,- Kr. 11.448,-
5 3.6 3.6 3.6 0.0 Kr. 150.192,- Kr. 0,-
6 3.6 3.5 3.5 -0.1 Kr. 6.982,- Kr. 0,-
7 3.6 3.8 3.8 0.2 Kr. 102.363,- Kr. 40.945,-
8 3.6 3.5 3.5 -0.1 Kr. 78.605,- Kr. 0,-
9 3.6 3.6 3.6 0.0 Kr. 45.019,- Kr. 0,-
10 4.0 3.7 3.7 -0.3 Kr. 43.399,- Kr. 0,-

Sum/middel  3.64 3.64 3.64 0.0 Kr. 779.654,-  Kr. 102.058,-



Kundeklager

Antal klager
3. kvartal

2007 141

2008 132

Antal klager pr.

ar (prognose)

880

824

Bonuspulje

kr 780.000

Bonus
prognose
ar til dato

kr 49.767



Spgrgsmal?



