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Ny bonusmodel

Bybusser
Metrobusser
Servicebusser

I Aalborg

Bonus når … 

… kunderne bliver mere tilfredse

… kunderne sender færre klager

Overskudsdeling …

NT udbetaler mellem 2,00 og       
3,40 kr. pr. ekstra passagerer

Bod …

… samles i pulje til 
markedsføring af 
bybusserne



Disposition

Baggrund …

Mål …

Bonus …

Overskudsdeling …

De første erfaringer …



Baggrund

De faldende passagertal er i sig 
selv grund nok til at ”gøre noget”

Den tidligere kvalitetsmodel 
virkede ikke efter hensigten - flere 
og mere tilfredse kunder i bussen 
belønnes reelt ikke

Behov for mere fokus på salg og 
service i stedet for kontrol og 
administration

Der skal ikke så meget til….

Hvis hver chauffør kan medvirke til at 
skaffe/fastholde 1-2 kernekunder om året, 
så er ”bøtten vendt”  

I NT kører ca. 1.000 chauffører, der kører 
med knap 30 mio. kunder om året 
(påstigere)

Vi oplever årligt et frafald af kunder på 
0,5 - 1,0 mio.

En ”kernekunde” rejser 400-500 ture 
årligt (= påstigende passager)
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Den vigtigste medarbejder

NT’s undersøgelser viser, at chaufførens kontakt 
med passagererne er afgørende for oplevelsen 
ved at køre i bus.

Flere kunder tilkendegiver direkte i interviews, at 
en imødekommende og glad chauffør kan gøre 
forskellen på en god og dårlig dag.

Chaufføren er dermed vores vigtigste aktiv i 
forhold til at få glade og trofaste kunder

NT vil gerne belønne entreprenøren og 
chaufførerne for at yde en god service



Forretning frem for kontrol 

At ”vende bøtten” kræver, at der er fælles fodslaw
mellem NT, ejere, entreprenører og chauffører om 
at ville vende udviklingen

NT arbejder i fællesskab med Arriva og City-Trafik 
for at ændre fokus væk fra at måle, administrere og 
kontrollere til i stedet at

Yde service, sælge og motivere

Fokus er kundernes tilfredshed



Præmisser for nye tiltag

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

Ved at ændre fokus fra kontrol og administration frigøres 
ressourcer til øget kundefokus

Chaufførerne skal have (økonomisk) incitament til at yde 
bedre kundeservice

Der skal værnes om, at ordningen er simpel og let at 
forstå!



Modellen

Udgangspunkt 14,7 mio. passagerer
(indtægter skal følge med)Udgangspunkt 880Udgangspunkt 3,6/4,0

+ ekstra bonus hvis kvaliteten stigerkr. 780.000,-kr. 780.000,-

Kr. 2,- pr. ekstra passagererKundeklagerKundetilfredshed

OverskudsdelingBonus (1% af kontraktsum)

Hver stigning på 0,1 
udløser 156.000 kr.

max. 780.000 kr.

For hver ”undgået” 
klage udløses 886 kr.

max. 780.000 kr.

10% flere passagerer og 5% 
indtægtsstigning

2,9 mio. kr.



I bussen…

Kvalitetsmodellen fokuserer på …

Kontraktopfølgningen justeres:

Kundetilfredshed på få parametre

Antal klager

Antal kunder og indtægter i forhold til 
foregående år

Kvalitetskontrol skal i højere grad være et 
anliggende mellem NT og entreprenøren

Kontrolløren skal i højere grad varetage 
billetkontrol og sikre kunderettede funktioner



Kundetilfredshed

Hvad spørger vi kunderne om?

Bussens overholdelse af køreplanen (2)

Bussens udvendige rengøring og vedligeholdelse

Bussens indvendige rengøring og vedligeholdelse

Indeklima i bussen

Støj og rystelser i bussen

Chaufførens kørsel (2)

Chaufførens kundeservice (2)

Et analysefirma laver kundemålinger 4 gange om året

Minimum 250 interviews pr. kvartal 

Udgangspunkt

3,6 for by- og metrobusser

4,0 for servicebusser

1 = Særdeles utilfreds

5 = Særdeles tilfreds



Antal klager

Afgået for tidligt

Billetteringsfejl
Busnedbrud

Chauffør ryger i bus

Klager over chauffør
Forkert destinationsskiltning

Forbikørsel

Forsinkelse
Hasarderet kørsel

Mobiltelefoni

Udgået tur

Klager der ikke tæller med …

Rejsegarantisager

Bussens indretning
Information fra 3*11

Klage over afgørelse

Klage over kontrollør
Hjemmesiden, køreplaner mv.

Køreplanlægning

Rejsebestemmelser
Rejseplan

Stoppestedsforhold

Takster/Rejsehjemmel

Udgangspunktet er antal klager i 2007 = 880 … fordelt på følgende typer:



Overskudsdeling

Udgangspunktet er passagertallet 
for 2007, 14,7 mio. påstigere

1 påstiger giver NT 7,80 kr. i 
indtægter i gennemsnit

Hver ekstra påstiger udover 14,7 
mio. giver en bonus på 2,00 kr.

Ekstra bonus:

Hvis kvaliteten stiger lægges 
flere penge i puljen

Det med småt:

NT skal have penge i kassen (50%)

Reduktioner i kørselsomfanget +/- 3%

Kr. 3.40100%0.7

Kr. 3.20100%0.6

Kr. 3.00100%0.5

Kr. 2.8080%0.4

Kr. 2.6060%0.3

Kr. 2.4040%0.2

Kr. 2.2020%0.1

Kr. 2.000%0.0

Betaling pr. ekstra 
passager

Udbetaling fra 
bonuspulje

Positiv 
afvigelse på
servicescore

Overskudsdeling ved stigende passagertal



Virker det?



Kundetilfredshed

Kr. 102.058,-Kr. 779.654,-0.03.643.643.64Sum/middel

Kr. 0,-Kr. 43.399,--0.33.73.74.010

Kr. 0,-Kr. 45.019,-0.03.63.63.69

Kr. 0,-Kr. 78.605,--0.13.53.53.68

Kr. 40.945,-Kr. 102.363,-0.23.83.83.67

Kr. 0,-Kr. 6.982,--0.13.53.53.66

Kr. 0,-Kr. 150.192,-0.03.63.63.65

Kr. 11.448,-Kr. 57.239,-0.13.73.73.64

Kr. 0,-Kr. 47.532,-0.03.63.63.63

Kr. 8.729,-Kr. 43.644,-0.13.73.73.62

Kr. 40.936,-Kr. 204.679,-0.13.73.73.61

Bonus 
prognose
år til dato

Bonuspulje pr. 
kvalitetsenhed

Afvigelse 
fra mål

Service score              
år til dato

(25%)

Service score
3. kvartal 2008

NT’s 
mål

Kvalitets-
enhed



Kundeklager

kr 49.767 kr 780.000 8241322008

8801412007

Bonus 
prognose       
år til datoBonuspulje

Antal klager pr. 
år (prognose)

Antal klager     
3. kvartal



Spørgsmål?


