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FORORD

Historien om FynBus i 2011 er historien om, hvordan
tingene begyndte at lykkes. Ovenpé en reekke turbu-
lente &r med mange forandringer og tilpasninger, blev
2011 et stabilt ar med fokus pa sikker drift, trafikinfor
mation og dialog.

2010 bed som bekendt pa en sterre omlaegning af den
kollektive bustrafik, men ved starten af 2011 var foran-
dringerne implementeret, og FynBus kunne begynde
at arbejde malrettet med tiltag rettet mod nye kunder.

Ved indgangen til 2011 var opfattelsen den, at det trafik-
system der nu fandtes, var det system, som grundleeg-
gende set skulle betjene borgerne i mange ar ud i frem-
tiden. Herefter gjaldt det om at sikre, at alt fungerede,
at fa lokaliseret eventuelle problemer og last dem, og fa
fortalt nuvaerende og kommende kunder om, hvordan
det hele hang sammen, og hvordan det skulle bruges.

Derfor kom indsatserne i 2011 til, dels at handle om
fokus pa sikker drift, altsa det faktum at busserne kerte
og afgik til tiden, og dels pa formidling af kereplaner og
produkter. Ngglen til sikker drift blev viden gennem dia-
log. Viden fra chauffererne og fra kunderne. Viden om,
hvad der fungerede og ikke fungerede, hvad der kunne
gores bedre, men ogsa viden om det, der virkede, som
var tilfredsstillende og som kunderne, godt kunne lide.

Parallelt hermed iveerksatte FynBus en lang raekke ak-
tiviteter, der alle havde til formal at ege kendskabet til
trafiktilbuddet pa Fyn og ger, samt at gge kundernes
kendskab til de FynBus' billet-produkter og —lasninger.

| 2011 fik FynBus for alvor vristet sig ud af den nega-
tive imagespiral, som havde omgeerdet den kollektive
bustrafik pd Fyn og weer. Darlige historier i pressen
blev aflgst af gode, den generelle kundetilfredshed
blev vaesentligt forbedre og endelig indledte FynBus
en mere offensiv kundestrategi, da trafikselskabet
etablerede sig pa Facebook i september 2012.

Ved arets start satte FynBus sig et ambitiast mal om
at @ge antallet af kunder med 2,4 % i lgbet af 2011.
Ved &rets udgang kunne FynBus konstatere at malet
var s godt som néet. 2011 var et positivt ar for den
kollektive bustrafik p& Fyn og eer, og skinnerne var
lagt ud for et mindst lige sa spaendende 2012.

~ormand Torben Andersen
Direltor Carsten Hyldborg Jensen

INDHOLD

04 FYNBUSFAKTA
06 FYNBUSHQIDEPUNKTER 1 201 |
05 KVIKT AT REJSE MED KVIKKORT

0. BEDRE DIALOG = BEDRE KOREPLANER

2 KAN MAN "SYNES GODT OM” SIT TRAFIKSELSKAB!?
0. CHAUFFOREN ER AMBASSADOREN

5 BONUS FOR GGET KUNDETILFREDSHED

21 VIDSTE DU..Y

22:MEGET MERE END BARE BUSSER

24 FYNBUS QLIKKER SIG TIL BEDRE KOREPLANER

25:SUMMA SUMMARUM
26:FREM MOD 2012




FynBus 2011

FYNBUSHAKTA

FynBus planleegger buskersel for Region Syddanmark
og de 10 kommuner pé Fyn, Langeland og Zre. Fyn-
Bus radgiver ejerne om, hvordan buskerslen kan plan-
leegges bedst muligt og laver herefter kereplanerne.

Regionen og kommunerne bestiller de ruter, de on-
sker hos FynBus. Passagerindteegterne daekker en
del af den samlede udgift, og den ejer, der har bestilt
en rute, betaler resten af udgifterne.

Selve buskerslen sendes i udbud blandt private bus-
entreprengrer. Den entreprengr, der vinder et udbud,
udfarer kerslen med sine egne busser og chaufferer.

Ud over buskersel koordinerer FynBus ogsa karsel for
sveert bevaegelseshaemmede, der har brug for at blive
hentet og bragt, eventuelt med karestole eller andre
hjeelpemidler (SBH-kersel), samt specialskolekearsel
og telekarsel.

Organisationen omfatter ogsa Odense Bybusser, en
lille del af bybusserne i Odense, som er et driftssel-
skab, der ejes af FynBus.

ORGANISATIONEN

Trafikselskabet FynBus blev oprettet den 1. januar 2007
i henhold til lov om trafikselskaber og ejes af Region
Syddanmark og de 10 fynske kommuner. Den daglige
ledelse varetages af FynBus” administration, mens den
overordnede politiske bestyrelse bestar af syv repree-
sentanter fra kommunerne og 2 repraesentanter fra
Region Syddanmark. Der er desuden 3 suppleanter.

BESTYRELSEN 201 |

Formand Torben Andersen (SF) - Kerteminde Kommune
Neestformand Lasse Krull (C) - Region Syddanmark
William Jensen (A) - Region Syddanmark

Kasper Westh (SF) - Odense Kommune
Niels Bebe (V) - Middelfart Kommune

Lars Kristian Pedersen (V) - Assens Kommune
Bruno Hansen (SF) - Svendborg Kommune
Niels Peter Ellegaard (A) - Faaborg - Midtfyn Kommune

Peter Jordhgj (A) - Nyborg Kommune

| suppleant, Kim Johansen (A) - Nordfyns Kommune
2. suppleant, Bjarne Mgller Petersen (V) - Langeland Kommune
3. suppleant, Jens Groth-Lauritsen (V) - /Arg Kommune

ORGANISATIONSDIAGRAM
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Odense Bybusser
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| forbindelse med en helt ny trafikplan i Svendborg Kom-
mune blev borgerne i ferste omgang spurgt om deres
onske til den kommende kollektive trafik.

dVNNVr

FynBus ville gerne teettere pa kunderne pa Sydfyn, og
derfor besluttede man at dbne et kundecenter i Svend-
borg, sd man nu gav de sydfynske kunder den samme

service som der findes i Odense. Et tilbud til kunderne om at f& en sms, hvis deres bus er

mere end 10 minutter forsinket blev relanceret. Og pa blot
4 dage gik antallet af tilmeldte fra 2.500 til 4.100.

Kereplanskift Odense med bl.a. nedleeggelse af s-busserne

AUGUST

En malrettet kampagne blev iveerksat for at fa faste kun-
der med periodekort over pa den automatiske fornyelse
10+2. Ved at veelge denne lgsning sparer kunderne 3 %
oveni den rabat som allerede er pa periodekortet, samt at
de far 2 maneders "gratis” buskort.

FEBRUAR

Odense Kommune beslutter at lade forseget med
Odense 10 kr. fortseette

Bestil — betal — print — rejs. En lgsning, som ny ger det
muligt for kunderne selv at printe deres kvittering til
deres buskort.

Den gratis Citybus i Odense realiseres

FynBus gnsker at vaere, hvor kunderne er. Derfor beslut-
ter man i september at g& pa Facebook.

Med et gnske om at dygtiggere chauffergruppen, starter
man et certificeringsprogram, som alle chaufferer pa

Konkrete ruteudkast og kereplaner sendt i hering. . )
sigt skal igennem.

Med udsigt til at Odense Kommune skulle spare x
millioner, og et forslag om at fjerne Servicebusserne,

blev de kommende planer sendt i hering hos Odenses
borgere.

4349IN31d3S

FynBus’ bestyrelse beslutter, at man ved fremvisning
af sit valgkort kan komme gratis med bussen til sit
valgsted.

Kolletov trafik pa Fyn kan fejre 100 ars jubileeum

Som en del af certificeringsprogrammet bliver Vores
FynBus oprettet. Vores FynBus er et online certifice-
ringsprogram.

FynBus besager Kvickly i Otterup en lerdag formiddag
for at here, hvad folk mener om kollektiv trafik. Aktionen
er en test pa en central del af markedsferingsindsatsen
for 2012.

e —

Midttrafik, Sydtrafik og FynBus offentligger det samlede
udbud for den kommende kersel med Siddende Patient-
befordring.

Pa grund af den andrede skolestruktur, som skulle
treede i kraft i august blev de kommende kereplaner

sendt i hering blandt Middelfarts borgere for at sikre et
godt og sikkert tilbud om kollektiv trafik.

APRIL
OKTOBER

Med et gnske om at gere mere for turister og fritids-
rejsende pa Fyn gik FynBus sammen med DSB om en
reekke sms-billetter til starre events pa Fyn.

| et forseg pa at lefte informationsniveauet pa OBC og
hjeelpe kunderne til at finde deres bus blev der etableret
nye informationsskaerme inde i OBC og i terminalen.

rvIiN
439IN3IAON

FynBus tilbyder nu de 9 sterste attraktioner pa Fyn
deres helt egen sms-billet, som sikrer besagende billig
transport frem og tilbage til en attraktion uanset hvor pa
Fyn de rejser fra.

<

Region Syddanmark beslutter at lade forseget med rute
810 fortseette frem til sommeren 2012.

Pa grund af den eendrede skolestruktur, som skulle
treede i kraft i august blev de kommende kereplaner
sendt i hering blandt Faaborg-Midtfyns borgere for at
sikre et godt og sikkert tilbud om kollektiv trafik.

Pa grund af den andrede skolestruktur, som skulle

treede i kraft i august blev de kommende kereplaner
sendt i hering blandt Nyborgs borgere for at sikre et
godt og sikkert tilbud om kollektiv trafik.

DECEMBER
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KVIKT AT RESE
VD KVIKKORT

En stor del af FynBus” kunder benytter sig fortsat af enkeltbilletter, nar de
foretager sporadiske rejser med bussen, men med introduktionen af det
efterbetalte kort - KVIKkortet — i 2009 er det nu blevet billigere og nem-
mere for lejlighedsrejsende at kere med FynBus.

KVIKkortet er den billigste billettype for de kunder,
der tager bussen af og til. Derfor har FynBus ogsé la-
vet flere méalrettede markedsferingsindsatser for at fa
fynboerne til at anskaffe sig et KVIKkort. Formalet har
veeret at forteelle, hvor nemt og billigt det er at rejse
med et KVIKkort. Man sparer penge, og man skal ikke
have penge pa sig.

Spar 30 % med et KVIKkort

| forbindelse med KVIKkort-kampagnen i 2011 har
chauffererne spillet en vigtig rolle. FynBus fik lavet
nogle sma foldere, som chauffererne kunne dele ud
til alle kontantbetalende kunder, og det blev positivt
modtaget af bade chaufferer og kunder. For at under
stette chaufferernes uddeling af KVIKkort blev der
ogsa lavet film til de elektroniske infoskeerme i bus-
serne, reklame i radio og tv, samt en seerlig indsats pa
FynBus’ hjemmeside.

Specielt kampagnerne i januar maned var en stor suc-
ces og gav stort udslag i antallet af udstedte KVIKkort.

Endnu KVIKkere i Odense

Odense Kommune besluttede i 2010 at lave en seerlig
forsegsordning med KVIKkortet, sdledes at Odense-
borgere kan fa en 2-zoners rejse med et KVIKkort for
10 kr. for voksne og 5 kr. for barn. Forseget skal afge-
re, om man kan fa flere passagerer i busserne ved at
seette priserne kraftigt ned. | august 2011 besluttede
Odense Kommune at forleenge takstforseget med
yderligere 2 ar. | forbindelse med denne beslutning
lavede FynBus en ekstra indsats i Odense for at gere
opmeerksom pa, at man fortsat kunne kere billigt med
bussen. | Odense Kommune var der ved udgangen af
2011 udstedt ca. 22.500 KVIKkort over hele forsegs-
perioden.

Udstedte KVIKkort FynBus
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| forsegsperioden er passagertallet steget med ca.
13.000 og antallet af rejser pa KVIKkort er vokset til
knap 570.000 rejser. Da der er et naesten tilsvarende
fald i brugen af andre billetprodukter, som samtidigt,
for nogles vedkommende, er dyrere, har der veeret en
indteegtsnedgang pa ca. 1,8 mio. kr. svarende til ca.
2,7 % efter forsegsperiodens forste ar.

Det er FynBus’ vurdering, at hvis Odense Kommune
ikke havde iveerksat KVIKkort 10 kr., ville der have vee-
ret en nedgang i antallet af passagerer. FynBus anslar,
at veerdien heraf udger ca. 300.000 — 400.000 kr. og
netto indteegtstabet er saledes ca. 1,5 mio. kr.
FynBus’ forelgbige konklusion pd de ekonomiske
konsekvenser af prisreduktionen er derfor, at forse-
get giver et gkonomisk tab pa billetindteegterne pa ca.
2 procent.

Glade KVIKkunder

KVIKkortet er blevet godt modtaget af kunderne, og
kundetilfredshedsundersegelsen, der blev gennem-
fort foraret 2011 viser, at 96 procent af KVIKkort bru-
gerne er tilfredse med produktet. Endvidere viser un-
ders@gelsen, at 68 procent af brugerne rejser oftere
efter de har faet et KVIKkort.

FynBus 2011

Udstedte KVIKkort i Odense Kommune
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Portretter af kunder og fortallinger om deres rejser pryder forsiden pa
de nuvarende koreplaner, og det giver et rigtigt godt billede af, hvor Fyn-
Bus har haft sit fokus i 201 |.For FynBus har en rigtig god fornemmelse af,
hvem kunderne er, og hvordan de bruger bussen. En ngdvendig viden, som
FynBus har opnaet blandt andet ved at lytte og derved lzre.

Overordnet set har FynBus lyttet rigtig meget i 2011.
Ikke kun til kunderne, men ogsé til chauffererne og
ejerne. Formalet har veeret at blive bedre til det Fyn-
Bus ger, og her har det veeret naturligt at inddrage alle
interessenter. S& forst har FynBus og derefter har vi
reageret pa bedste vis.

Med en reekke besparelser pa kollektiv trafik i Odense
Kommune, et helt nyt bussystem i Svendborg, og ikke
mindst ny skolestruktur i en lang reekke kommuner pa
Fyn beted, at FynBus for alvor kunne inddrage kun-
derne og chauffarerne og derved drage nytte af de
mange inputs, som vi modtog. Felles for alle eksem-
pler er, at det kun med hjelp fra borgere og chauf-
farer er realistisk at gennemfare store forandringer
uden veesentlige problemer. Borger- og chaufferind-
dragelse bliver dog ikke kun brugt i forbindelse med
store @ndringer i den kollektive trafik, men FynBus
har efterhanden opbygget en lang reekke muligheder
for kunder og chaufferer at vaere med til at pavirke
den kollektive trafik.

FynBus har siden den store omlaegning af de regio-
nale ruter i 2010 arbejdet malrettet med at inddrage
brugerne af den kollektive trafik i kareplanlaegningen
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og kvalitetsarbejdet. Tusindvis af borgere gav deres
mening til kende om FynBus' udkast til det nye regio-
nale rutenet, og det farte til mange og justeringer i
kereplanerne og oprettelsen af forsegsruten 810P, der
nu ser ud til at blive en permanent rute.

Inddragelsen af borgerne kreever en del ressourcer,
men de mange input er ogsad meget veerdifulde for
trafikplanleeggerne. Kundernes synsvinkel giver en
mere nuanceret forstaelse for brugernes behov, og
det store antal gjne pa kereplanerne fanger flere de-
taljer end organisationen selv ville kunne. Selvom vi
kalder trafiktilbuddet for kollektivt, er det i virkelighe-
den en stor samling af individuelle behov, som skal
tilgodeses til glaede for flertallet. Mange ensker kan
ikke opfyldes, men ofte kan en lille justering gere en
stor forskel for nogle fa.

Efter omleegningen af det regionale rutenet, sa FynBus
den helt klare fordel ved at have en lgbende dialog med
kunderne. Derfor blev muligheden for at komme med
onsker til de enkelte ruter gjort permanent. Man kan
kommentere pé alle ruter pd FynBus' website. Nogle
kommentarer ferer til umiddelbare eendringer af ruter
og afgange, mens andre bliver taget med i det videre
arbejde med kommende kareplaner.

Faaborg-Midtfyn Kommune:

. | Faaborg-Midtfyn skulle lokalruterne teenkes om,

da kommunen lavede store a&ndringer i skole-
strukturen. Mange foreeldre gav deres besyv
med, og det beted at kereplanerne kunne juste-
res, sé flere elever kunne komme sikkert i skole.

| 2011 HAR FYNBUS BENYTTET HORINGSREDSKABET
| FORBINDELSE MED FLERE £ANDRINGER:

Odense Kommune:

| Odense hjalp over 200 kommentarer med at
belyse, hvordan man kunne lukke nogle af de
huller der opstod, nar servicebusruterne skulle
nedlaegges. Det farte blandt andet til oprettelsen
af en helt ny rute 11, sé flere af byens kvarterer
beholdt deres forbindelse til fx indkabsmuligheder.

Svendborg Kommune:
Svendborg skal i august 2012 have et helt nyt bus-

net, og her har FynBus ogsa spurgt om borgernes
meninger. Farst med en indledende idéindsamling
i starten af 2011, og en hering af udkast til rutenet
og kereplaner i efteraret. Over 300 kommentarer
forte ogsa til sterre eendringer i det oprindelige
forslag, blandt andet ekstra ruter, ruteomlzaegnin-
ger og en forbedret telekerselsordning.




KAN MAN "SYNES GODT OM”

SIT TRAFIKSELSKAR!
OVER 3500 MENER,

Al DET KAN M

| forlengelse af FynBus” arbejde med borgerinvolve-
ring fulgte en selvstaendig profil pd Facebook. FynBus
gjorde sig mange overvejelser i forbindelse med at
etablere en side pa Facebook, hvor vi kunne komme i
dialog med kunderne. FynBus har allerede erfaringer
med at fa borgerne til at involvere sig, nar der sker
endringer i kaereplanerne, hvilket har vist sig at veere
rigtig positivt. Forméalet med at veere til stede pa Face-
book var at gé skridtet videre — kunderne skal opleve
at FynBus er til stede, hvor de er — og at der bliver Iyt-
tet! Bade til positive og negative indlaeg. FynBus ville
tilbyde kundeservice pa Facebook og pa den made
ramme de kunder, som maske ikke normalt deler de-
res oplevelser med os. Derudover viste vores kunde-
tilfredshedsundersggelser, at den yngre kundegruppe
(16 — 25b-arige) er dem, der er mindst tilfredse med
FynBus. S& det var den gruppe, vi primeert ville na.

Forberedelse

N&r man veelger at veere til stede pa Facebook indebae-
rer det mange overvejelser, og det kraever fra starten,
at organisationen er indstillet pa og gearet til at ga pa
Facebook. Personer, der benytter sig af Facebook-
mediet, har nogle andre forventninger til virksomhe-
dens handtering af henvendelser end dem der sender
en mail. Facebook-mediet er et hurtigt og foranderligt
medie, der er tilgeengeligt for alle, der har adgang til
nettet. Alle kan se en Facebook-side, men for at indga
i dialogen skal man oprette en gratis Facebook-profil.
Og i takt med udbredelsen af smartphones er det ble-
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vet nemmere og nemmere at komme pa Facebook og
ytre sig. Det stiller krav til organisationens responstid,
og at man laver en forventningsafstemning pa dette
omrade, bade internt i organisationen og eksternt med
kunderne. FynBus har valgt, at vi primeert besvarer
henvendelser i tidsrummet 8 — 16 i hverdagene, og at
vi bestraeber os pa at give et svar inden for 24 timer.
Det er en relativ kort svartid, iseer inden for det offent-
lige, men Facebook-kunderne forventer som sagt et
svar rimelig hurtigt. Kunderne far som udgangspunkt
hurtigt svar, medmindre at henvendelsen kraever en
undersggelse inden vi kan svare korrekt.

Inden FynBus gik i luften med en Facebook-side,
blev der ogsa gjort overvejelser omkring hvilke slags
henvendelser vi kunne forvente, og hvordan de skulle
handteres internt i organi-sationen. Der blev sédledes
udarbejdet en oversigt over processen for de forskel-
lige type henvendelser. Forberedelsen indebar ogsa
information til relevante malgrupper, bl.a. kollegaerne,
entreprengrerne og deres chaufferer samt ERFA-
medlemmerne og det politiske bagland generelt. For
FynBus var det vigtigt at forteelle om tiltaget, hvorfor
vi valgte at g& pa Facebook og hvordan vi ville hand-
tere det. Iseer det sidste var vigtigt for os at dele med
vores interessenter, fordi vi var forberedte pa, at nog-
le af henvendelserne kunne have negativt indhold og
veere en egentlig klage. Derfor var det vigtigt at fa ori-
enteret interessenterne om, at vi ikke havde i sinde at
lave klagebehandling pa siden, men i stedet opfordrer
kunderne til falge den normale klageprocedure, og da

AN DA GODT.

Facebook er et svaert medie at kontrollere ville vi sikre
0s, at vores interessenter kendte til dette standpunkt,
sa vi kunne undga uheldige situationer, hvor en kunde
fx klager over en chauffer og chaufferen eller kolle-
gaer til denne involverede sig i debatten.

Hvordan far man sa overbeuvist folk
om, at de skal "synes om" FynBus pa
Facebook?

Som medarbejder kan man sagtens selv se, hvad man
kan tilbyde sine kunder, men kan kun-derne ogsa se
det, isaer nar man er inden for den kollektive trafik? Og
hvordan skal man gere dem opmaerksom pé, at man har
noget at tilbyde? FynBus ville tilbyde kundeservice, men
erfaringer viser, at folk ikke tiltreekkes af en side, der
bruger kundeservice som salgsargument, medmindre
de star i en situation, hvor kundeservicen er relevant.
Derfor valgte vi en anderledes made at gere Fynboerne
opmeerksomme pa, at FynBus var gdet pa Facebook,
nemlig ved at lokke folk ind pé siden ved hjzelp af kon-
kurrencer i en begreenset tidsperiode. Det drejer sig om
konkurrencer, hvor man kan vinde buskort eller gave-
kort p& 200 kr. til fx biografen og indkebscentret. Men
konkurrenceelementet har tilsyneladende ikke veeret
den eneste arsag til, at folk har veeret inde péa siden og
"synes godt om” som det hedder p& Facebook. Den
farste uge har sédledes kun under halvdelen af personer
ne deltaget i konkurrencen. Antallet af deltagere i vores
ugentlige konkurrence er faldende, hvilket indikerer at
man ikke kun synes godt om siden pga. konkurrencen.

Gennem konkurrenceelementet har vi faet en del af
vores "fans” ind pa siden, men derudover har vi en
tro pa, at folk rent faktisk har manglet et sted, hvor
de kunne dele deres oplevelser med os og andre bru-
gere uden at det kraever en mail. Ogsa "her&nu”-
elementet, som Facebook-mediet understatter, har

veeret vigtigt for folk — at de i situationen hvor de
oplever noget, som de mener, vi skal have kendskab
til, kan dele det med os. P& den méde er Facebook
mere uforpligtende end mails eller seerlige portaler,
hvor man kan komme med konkrete gnsker og for
slag. Derfor er det ogsa vores oplevelse, at folk har
vaeret meget positive, nar de har veeret inde og dele
en oplevelse — hvad enten den er positiv eller negativ-
og de sa far et svar- ogsa selvom det "blot” er en "tak
for din henvendelse. Vi undersgger din henvendelse
og vender tilbage"

Nu er konkurrenceelementet kun en enkelt af de
mange muligheder Facebook-universet til-byder, og
den sterste respons vi har oplevet, er nar vi har bedt
om hjzelp til fx et nyt navn til kortsalgsstederne. Fyn-
Bus bruger muligheden for at lave statusopdaterin-
ger, nar der er in-formationer, der vurderes at vaere
relevante for sterstedelen af vores "fanskare’ som fx
nar nye kaereplaner er tilgeengelige pd hjemmesiden
eller meddelelser om taksteendringer. Vi op-lever en
stor involvering i statusopdateringerne, og det giver
muligheden for at komme i dia-log med kunderne pa
et mere personligt plan.

>>>
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FIND FYNBUS PA FACEBOOK:
FACERBOOK.COM/MINFYNBUS

Dialogen pa siden

Et af formélene med at veere til stede pad Facebook
er at komme i dialog med kunderne og en glaedelig
sidegevinst er, nar kunderne begynder at hjeelpe hin-
anden. Efterhanden som indleeggene fra kunder dre-
jer sig om samme tematik, begynder andre kunder at
svare pd henvendelserne, hvilket er med til at mind-
ske presset pa virksomheden. Begynder kunderne
at hjeelpe hinanden endrer virksomhedens rolle sig
fra at veere svarer til at vaere overvager i stedet. Virk-
somheden kan s& i mange tilfeelde ngjes med at folge
med i debatten fra sidelinjen og kun skride ind, hvis
tonen eendrer sig drastisk eller der gives forkerte op-
lysninger.

Tonen har veeret overraskende positiv pa siden. Over
raskende fordi den overvejende del af kundernes
henvendelser primeert har drejet sig om forsinkel-
ser og spergsmal til kereplanerne, emner som vi af
erfaringer godt ved kan fa sindene i kog. Vi har dog
oplevet indlaeg, hvor frustrationerne har styret formu-
leringerne, og selvom kunden i sit indleeg udtrykker
sin util-fredshed, sa er reaktionen dog positiv nar vi
svarer. Det kan til dels skyldes, at kunden maske slet
ikke forventer et svar, men har brug for at fa afleb, og
til dels at man er glad for, at der bliver lyttet.

N&r man abner op for dialog p& et medie som Face-

book, sa skal man veere klar til at takle mange forskel-
lige slags henvendelser, og man skal kunne tage imod
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kritik — og svare pé& den. Selvfelgelig er det sjovest
at f& positive indleeg, men folk har en tendens til at
man seerligt deler de darlige oplevelser. | stedet for
at opfatte det som noget negativt skal man se det
som en mulighed for at fa sat lup pa de omrader, hvor
kunderne gnsker forbedringer — og det er en naesten
gratis made at fa lavet en evaluering af virksomheden,
som kunderne ser den!

Fremtiden for FynBus pa Facebook
De forste par maneder pa Facebook har veeret spaen-
dende og udfordrende, og nogle henvendelser har
kreevet droftelser pa lederniveau, for kunderne kunne
svares. Alt i alt faler vi, at det har veeret det rigtige for
os at ga pa Facebook og pa den made fa en ny kun-
degruppe i dialog. Vi har som habet faet iszer et yngre
kundesegment i tale.

Mens fase 1 primeert fokuserede pa erhvervelse af
fans, gar vi nu ind i fase 2 hvor vi skal til at fokusere
pa at bruge de fans, vi har faet. Vi vil fortsaette med at
lytte og svare til kunderne, men ogsé involvere kunder
ne mere i udviklingsarbejde. Det kommer blandt andet
til at ske ved at lave afstemninger omkring mulige at-
traktioner som FynBus skal lave saerlige billetter til. Vi
vil lave mini-spargeskemaer, erhverve kunder til fokus-
grupper og lignende. Pa den ma-de oplever kunderne,
at vi er interesserede i dem og deres oplevelser.

synspunkt end som noget du forventede et svar pd :-)

Mvh Anita, FynBus
20. februar k. 05:08

Peter Kristensen Fair nok :) Det kunne nu ellers vaere interessant
at hgre jeres holdning, selvom det kan veere sveert ;)
20. februar k. 06:29

Simone Boisen
17. februar i nzerheden af Odense @

Stakkels chauffgr i bus 191 .. Det lyder til at det hviner rigtig
meget i bremseme.. Det er 20.30 ved benediktsgade mod
Nyborg ..

Simone Boisen Og infoskzerm virker heller ikke
for 17. februar k. 11:34 siden via mobil

-~ “3 FynBus Hej Simone.

2
Tak for din henvendelse. Jeg sender den videre til vores Drift- og
Kvalitetsafdeling.

Mvh Anita, FynBus
20. februar k. 02:52

Emma Katrine DarkLioness Jeppesen
17. februar @

Super-hurtig respons pd mail-klage! Tak :D

Synes godt om * Tilfgj kommentar
£ FynBus og Peter Kristensen synes godt om dette.

P Kent B. Andersen Wauw. 58 har de da godt nok taget sig sammen!
u 1 august 2008, hvor de lavede det hele om, der var en bus 40
minutter forsinket. Hvilket betad jeg sad i bus i 1 time og 40
minutter, og kom 30 minutter for sent i skole :|
Jeg sagde til mine ka...Vis mers
20. februar k. 03:59

Emma Katrine DarkLioness Jeppesen Men de er blevet bedre
siden ~~ Det er jo alligevel 3%z &r siden :p Synes forsinkelserne var
faerre men vzeme dengang; nu er de flere og regelmasssige.

20. februar k. 05:20

Maiken de Place
! § 16. februar @

Jeg har nu forgaeves provet at f3 rejseplanen pa jeres
hjemmeside til at fungere. Er den "gdet ned"? ... Der sker absolut
ingen ting!!!

Synes godt om * Tilfgj kommentar

£ Karin Stougaard Nielsen synes godt om dette.
~ = FynBus Hej Maiken.

2

Jeg har lige selv pravet og har ingen problemer. Du kan evt. preve
Rejseplanens egen side. Det er www.rejseplanen.dk

Skriv igen, hvis du stadig oplever problemer, 53 mé vi se om vi kan
finde ud af hvad der sker.

Mvh Anita, FynBus
Rejseplanen

www.rejseplanen.dk

16. februar kl. 01:18

' Maiken de Place Tak Anita, jeg har fundet rejseplanen, der virker
i \ fint :-)
16. februar kl. 01:33 "3 1

Emma Katrine DarkLioness Jeppesen
15. februar @

Fandt lige en veteranbus pd google maps :D Uh, minder! xD

Synes godt om * Tilfgj kommentar - Del
1 FynBus synes godt om dette.
i) Vis alle 11 kommentarer

Thomas Kristian Nielsen der kgrer 2 af dem om morgen i
Svendborg pd rute 911 og pé rute 931
23. februar kl. 15:51

L L BT T

at lz==gge korrespondencetiden p& OBC (specielt morgen & aften) til 4
minutter! :)
21. februar k. 02:16

== Michaela Storm Mange tak for det :D
")
§l 21. februar kl. 03:31

Karina Setterby Henriksen
18. februar @

hejsa, jeg kan ikke lige hitte ud af det der kvik noget. Jeg er
bosat i odense og skal 1 gang i ugen til langeskov, t/r. Hvad er
billigst? er det mit 2 zoner kvik kort hvor jeg s giver 10 kr i
tillz=g i bussen eller mit 3 zoner?. Og de der ture man skal kare,
altsd 1-20 ture 21-40 ture, er det inden for en mdr eller hvordan
er det.??

-~ < FynBus Hej Karina.
Ny
Tak for din henvendelse. Hvad der er billigst for dig, kommer an pd
hvor du er henne i rabatstigen pd KVIKkortet. Hvis du har brugt dit 3-
zoners KVIKkort mellem 1 og 20 gange i de sidste 12 méneder, s& er
prisen pr. tur 20,50....Vis mere
kvikkort.dk
www. KVIKkort.dk

20. februar k. 07:00

Nanna Haugaard Andersen
17. februar @

Super meget ros til linje 141,5om karer ret godt efter planen
morgen middag og aften! :) dejligt

Synes godt om * Tilfgj kommentar

1 Inge Lautrup og 2 andre synes godt om dette.

Majbritt Pihl
i 17. februar @

Hej :-) Jeq har lige et sporgsmal. Jeg har faet et hypercard og
der star alle zoner 99. Kan man s3 kere pa det til langeland ndr
man bor i svendborg eller hvordan? Hilsen Majbritt.

Kenneth Grenlund Pedersen du kan kare overalt pd fyn med det
kort s svar til dit spergsmél er ja det kan du godt Hilsen Kenneth
Grenlund Pedersen
17. februar kl. 02:44
— == FynBus Hej Majbritt
Med et Hypercard kan du kgre gratis over hele Fyn og Langeland s&
meget du har lyst :)

Du kan ogs3 f3 rabat uden for FynBus' omrade - La=s evt. mere her:
http:/fwww.hypercard.dk/~link.aspx?_id=233DCE6B6FDE4
661BB0F73936D8B604C8_z=z

Vh Mikkel, FynBus.
17. februar kl. 02:46

Majbritt Pihl Jeg siger mange tak for hjs=lpen :-)
b 17. februar k. 05:04

Britta Nielsen
15. februar @

Kzere Fynbus ..
Jeg hdber at I vil sende dette lille suk videre..
Kaere Chauffarer ...

Taenk lidt pd jeres passagerer, ndr bussen er fyldt bade siddende
og stdende.

Der er absolut ingen grund til at kere som en gal, 53 folk rasler
rundt mellem hinanden. Det er skisme ikke let at finde noget at
holde fat i, ndr man st3r som sild i en tende.

Har flere gange oplevet en knap s3 hyggelig tur som st...vi mee

Synes godt om * Tilfgj kommentar
1 Kent B. Andersen, Lillian Hansen og 2 andre synes godt om dette.
i) Vis alle 19 kommentarer

-~ =% FynBus Kzere alle.
Vi vil gerne hgre fra jer, hvis I har en Kage, fx over en chauffers
kersel. Den skal sendes til os p& mail (fynbus@fynbus.dk), fordi vi
ikke behandler klager her pd siden. Mailen skal indeholde en
beskrivelse af det heendte, tidspunkt, sted (stoppested),
og retning - gerne ogsd busnummeret. 53 er vi nemlig sikre pd at f3
den rigtige chauffer i tale.

Mvh Anita, FynBus
20. februar k. 03:05

Britta Nielsen Anita .... Tak for beskrivelsen, men kender allerede
S iinen med Hagemails  Men suntes hare desveerme ikke at der
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Chauffgrerne er FynBus” gjne og @rer ude blandt vores kunder, og sa

er de vores daglige ambassadgrer. Vigtigst af alt sa reprasenterer de en
stor viden, om hvordan kereplanerne virker og hvad der regrer sig blandt
FynBus” kunder. Derfor har der i 201 | ikke kun vare fokus pa at lytte til
kunderne, men ogsa til chauffererne. De skal involveres mere i den daglige
drift og planlegning. FynBus har som med kunderne etableret flere kanaler,
hvorigennem chauffererne kan videregive deres informationer om forslag

til &ndringer, kapacitet og sa videre.

FynBus leegger veegt pa at chaufferen i bussen har
en stor viden ikke kun om bussen, men ogsd om
FynBus” produkter, kundeservice, feerdselsregler etc.
Som et led i incitamentskontrakterne blev FynBus i
2011 givet et tilskud til hjeelp til certificeringsprogram,
som skulle hjeelpe chauffererne med at hgjne deres
viden om deres job. Det drejede sig i ferste omgang
om bybusserne i Odense og i Svendborg ved hen-
holdsvis Odense Bybusser, Tide og Arriva.

FynBus valgte et certificeringsprogram som handler
om leering, engagement og motivation, og som ikke
betyder "stopprever” for chauffererne.

| samarbejde med A Close Shave ApS blev der opret-
tet en online portal, hvorigennem chaufferen skal... Der
blev afholdt 1-dagskurser for samtlige chaufferer, og her
blev de introduceret til den nye portal "Vores FynBus'

Uddannelse i billetprodukter, rejseregler, faerdselsreg-
ler og almen viden om FynBus foregéar nu ved en pc
eller en tablet, nar chaufferen tid. Og det hele foregéar
i et forum af indleering forklaedt som spil, hvor point
for rigtigt svar, venlig kollegial konkurrence og maske
et par biografbilletter eller en smartphone er med at
motivere chaufferen til at dygtiggere sig.
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Certificeringen er inddelt i relevante kategorier, og
spergsmalene tager udgangspunkt i chauffarens
hverdag, og forhabentlig pa denne made vil chauffe-
ren opleve motivation og engagemant.

Udviklingen af chaufferportalen er sket i teet samar
bejde med entreprengrer og chauffarer. Alle interes-
senter har veeret inddraget fra starten, saledes at pro-
duktet er 100 % skreeddersyet til FynBus.
Chauffererne har veeret inddraget fra starten, da den
nye leringsform fjernleering var helt ukendt, var det
vigtigt at inddrag alle involverede parter fra starten,
og opbakningen har veeret tydelig at se, og i 2012 skal
certificeringen opfatte hele chauffergruppen.
Projektet udspringer af et incitamentsprojekt, som
har faet stotte af Trafikstyrelsens grenne puljer. Alle
bybuschaufferer i Odense og Svendborg Kommuner
har i 2011 gennemgaet et heldagskursus, hvor der er
blevet fokuseret pa FynBus, billettering og en bred
introduktion til chaufferportalen. FynBus' ledelse har
veeret til stede ved samtlige kurser, og har haft to ti-
mers seance med alle chauffarerne, for blandt andet
at f& sat ord pa trafikselskabets og chaufferernes fael-
les udfordringer, og for som en investering i en teet-
tere relation til trafikselskabets mange chauffarer.

FynBus' fokus pa& chaufferinvolvering er et meget
vigtigt element i trafikselskabets strategi for flere
passagerer. Baggrunden herfor er en erkendelse af,
at vejen til et bedre produkt og en hgjere oplevet kva-
litet for kunderne, gér igennem chauffererne. Derfor
har netop chaufferinddragelse i forbindelse med ke-
replanleegning, produktudvikling og markedsfering
vaeret, og er fortsat, seerdeles vigtige fokusomrader.
Malet er at knytte chauffererne teettere til trafiksel-
skabet og sikre en hurtig gensidig kommunikation,
sa viden om fx kapacitetsproblemer, keretidsproble-
mer eller problemer med billetprodukter, hurtigt nar
trafikselskabet, der skal kunne reagere prompte. Her
er chauffgrportalen "Vores FynBus" en vigtig spiller,
for herigennem er der direkte mulighed for at kom-
munikere med FynBus. Der er blandt andet etableret
et debatforum, som er szrdeles velbesogt. Her kan
chauffererne diskutere forskellige emner og hjeelpe
hinanden med lasninger. Herudover er direkter Car
sten Hyldborg jeevnligt inde og blogge, og ogsé her
er chauffererne tilstede med synspunkter og gode
forslag.

Forventningerne til chauffarportalen “Vores FynBus”
er store. Nar alle FynBus' chauffarer, forhabentlig i
lobet af 2012, har veeret igennem forlgbet, har Fyn-
Bus faet sig en ny steerk intern kommunikationskanal.
Derfor forventer FynBus da ogsé at hele strategien
vedr. chauffarkommunikation vil blive eendret, néar alle
pludselig har individuel adgang til seneste nyt. | dag
formidler FynBus en stor del af sin viden til chauffe-
ren via nyhedsbreve og opslag, men pa sigt vil chauf-
forportalen kunne overtage kommunikationen og
endda vaere mere effektiv end de ellers s& mélrettede
og hyppige nyhedsbreve.

| lgbet af 2012 vil i alt ca. 850 chaufferer vaere i gang
med certificeringen. Det skulle gerne resultere i for
bedret kundebetjening, en bedre uddannet chauffor
gruppe og sluttelig mere tilfredse passagerer. Og sa
er der skabt et godt incitament for at fa nye kunder
ind i busserne.
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Chauffererne og entreprengrerne spiller en stor rolle i forhold til
kunderne. Det er derfor vigtigt, at de har en god grund til at have fokus pa
kundepleje og derigennem g@get passagertal.

FynBus indgik i januar 2011 incitamentsaftaler med bybus-
serne i Odense og Svendborg samt de regionale ruter.
Incitamentskontrakterne skal veere med til at sikre, at der
arbejdes mod faelles mal for selskaberne. Incitamentskon-
trakten skal hovedsagligt arbejde mod en sterre tilfredshed
blandt passagererne, hvilket skal resultere i fastholdelse
af eksisterende kunder og tiltreekke flere nye passagerer.
Aftalerne med Odense og Svendborg blev indgaet som
en del af et starre projekt finansieret af Trafikstyrelsen. Af-
talerne er séledes indgdet med Tide Bus omkring bybus-
seme i Odense, Odense Bybusser, samt Arriva omkring
de regionale ruter og bybusserne i Svendborg.

Hensigten med incitamentsaftalerne er primeert at
@ge kundetilfredsheden og antallet af kunder, og det
er ogsa disse parameter der ligger til grund for den
bonus som entreprengrerne kan opnd gennem afta-
lerne. | den 2 arige forsegsperiode er succeskriteriet
en veekst i kundetilfredsheden pad 15 % og en vaekst i
passagertallet pa 10 %.
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FynBus gennemfarer hvert ar i marts en stor tilfreds-
hedsundersggelse i samarbejde med Wilke. Der bli-
ver ligeledes lavet en mindre undersegelse for hvert
kvartal for hver af de entreprengrer, der har indgéaet
incitamentsaftaler med FynBus. De er disse tilfreds-
undersggelser, der danner grund for resultaterne pa
incitamentsaftalerne.

Den overordnede tilfredshed med FynBus er steget si-
den undersggelsen i marts 2010, og der opnas et flot
samlet resultat i marts 2011. Den overordnede tilfreds-
hed opnar en indeks score pa 71 af 100 mulige. Dette
er en positiv udvikling set i forhold til 2010, hvor den
overordnede tilfredshed la pa 69. Dette svarer til en
"god” vurdering af den samlede tilfredshed. Tilfredshe-
den blandt FynBus’ kunder er dog stadig ikke ndet sam-
me niveau som i marts 2008 (indeksscore pa 75). Dette
indikerer, at der stadig er meget arbejde for FynBus i
forhold til at forbedre opfattelsen af FynBus efter den
negative omtale i slutningen af 2008 og starten af 2009.

TILFREDSHED IMAGE PRIS
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FynBus har brugt 2011 pé at lytte til kunderne, chauf-
farerne, entreprengrerne og ejerne med habet om
flere tilfredse kunder og en @get passagervaekst.
FynBus' passagerstrategi opererer med en passager-
vaekst pa 15 % for perioden 2010 til 2015 for bybus-
serne i Odense, de regionale ruter og de feelles kom-
munale ruter. Det betyder, at forventningerne til disse
ruter er en arlig passagerveekst pa 2,4 %.
Passagerstrategien omfatter pad nuveerende tidspunkt
ikke de avrige kommuner. Det skyldes stor usikkerhed
til omfanget af fremtidige rutenet, herunder det faktum
at en stor del af passagererne udgeres af skolebarn.
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6 parametre der alle kan pavirkes direkte eller vaesent-
ligt af entreprengren skal styrke kundetilfredsheden:

* Indeklimaet

* Indvendig rengering

* Chaufferens keorsel

* Chaufferens kundeservice

* Bussens udvendige rengering og vedligeholdelse
* Bussens overholdelse af kareplanen

Entreprengrerne kan opnéa fra 0 til 5 bonustrin. Den
samlede bonusramme for 2011 var pa 3,2 mio. kr.
Tilfredsheden i de udferte kundemalinger er vist i fi-
guren. Bonustrin 1 opnés ved 372 point, mens bo-
nustrin 5 opnas ved 420 point. Modellen indeholder
muligheden for at ikke opnaet bonus i et kvartal kan
hentes i efterfalgende kvartaler.

Det ses at der generelt er en stigende kundetilfreds-
hed henover éaret, sterst hos Odense Bybusser og
mindst hos bybusserne i Svendborg, hvor udgangs-
punktet dog ogsa var klart det hojeste.

| 2011 rejste 16,3 mio. passagerer med FynBus. Det
er 0,2 mio. eller 1 % under strategimaélet pa 16,5 mio.
Tallene viser, at passagertallet for:

* De regionale ruter er 0,2 mio. eller 3 % over
malet pa 5,9 mio.

* Odense Bybusser er 0,4 mio. eller 6 % under
malet pa 7,4 mio.

* De gvrige kommuner er 0,07 mio. eller 3 % over
99 99

e De fzlles kommunale ruter er 0,03 eller 6 %
antallet for 2010 pa 2,72 mio
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under malet pa 0,53 mio.
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FynBus 2011 FynBus 2011

VIDSTE DU AT FYNBUS
| 201 | HAVDE:

— 12,00%
- 10,00%
- 8,00%
6,00%

4,00%

Flere passagerer - flere penge

Udover bonus for kundetilfredshed indeholder incita-
mentsaftalerne ogséd mulighed for bonus ved flere passa-
gerer. Der udbetales séledes op til 2 kr. pr. ekstra passager
i bonus.

2,00%

0,00%

Den procentvise udvikling i passagertallet er vist i figur 2, 200%

hvor udviklingen i passagertallet er markant hgjest pa de

regionale ruter. Tide Bus oplever som de eneste tilbage- L -400%
. i ARRIVA ARRIVA TIDE ODENSE
gang pa deres bybusruter i Odense. REGIONAL SVENDBORG ODENSE BYBUSSER
. Kundetilfredshed . Passagertilvaekst

Der er i 2011 udbetalt i alt ca. 4,0 mio. kr. i bonus. Forde- - 400000

lingen pa de enkelte entreprenarer og bonustyper er vist i
figur 3. 77 % af den udbetalte bonus vedrerer eget kunde- | 1.200.000

titfredshed, mens 23 % vedrerer eget passagertilvaekst.
|- 1.000.000
| 800.000
| 600.000
| 400.000
| 200.000
1 0

ARRIVA ARRIVA TIDE ODENSE
REGIONAL SVENDBORG ODENSE BYBUSSER

Det fremadrettede arbejde med incitamentsaftaler

De nuvarende incitamentsaftaler Igber til udgangen af 2012, pa naer aftalen
vedrgrende Svendborg By, hvor der er kontraktskift i august 2012.
Aftalerne for 2013 forventes forhandlet inden sommerferien 2012 og det
skal overvejes om andre parametre skal indga i aftaler, fx resultaterne af
chauffgrcertificeringen.
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MEGET MERE END
BARE BUSSER

Et fleksibelt kerselstilbud hos FynBus sikrer, at fynske borgere, der ikke
kan benytte de almindelige busser, kan komme til lege, fest og i skole.

2011 blev aret hvor de farste skridt mod store for  fra 2012 koordineres i et feelles udbud.

andringer i FynBus” SBH-afdeling blev taget. Region | samme forbindelse var det derfor nedvendigt at
Syddanmark besluttede, at den siddende patientbe-  FynBus skiftede planlaegningssystem, séledes at alle
fordring fra maj 2012 skulle udbydes af regionens 2 karsler kunne koordineres i samme system. Imple-
trafikselskaber. Forudseetningen herfor betad at sam-  menteringen heraf blev pdbegyndt i starten af 2011.
arbejdet mellem Sydtrafik og FynBus blev indledt. 2011 beted en udvidelse af de gvrige kommunale
Da Sydtrafik allerede have et felles samarbejde med  kerselsordninger for kommunerne blandt andet yder-
Midttrafik, blev det besluttet at lave et feelles udbud  ligere karsel til aktivitetscentre, specialskolekersel og
de tre selskaber imellem, séledes at samtlige kersler  telekarsel.

Kommunal visiteret korsel 2: 3: 4.

og telekarsel Siddende patientbefordring Specialskolekgrsel Handicapkgrselsordningen

Kommunal visiteret kersel er kersel, hvor kommunen  Borgere i Region Syddanmark, der gér til behandling Karsel i henhold til Service og Folkeskolelovene om-  Med handicapkerselsordningen far sveert bevaegelses-

har visiteret borgere til at blive kert til og fra leege, spe-  pa sygehuset, og som er raske nok til at sidde op un- fatter specialskoleelever, der keres til og fra skole  haemmede adgang til kollektiv trafik, nar de skal til fri-

ciallege, genoptreening mv. Denne ordning felges ad  der karslen, men for syge til at benytte almindelig kol- Karslen til specialskoler varierer kun lidt fra dag til  tidsaktiviteter, da de ikke kan bruge almindelige busser

med FynBus &bne ordning kaldet telekarsel. Her tilby-  lektiv trafik, eksempelvis dialyse- og kreeftpatienter, dag. Ordningen omfatter ogsa voksne handicappede,  og tog. Brugerne betaler selv en mindre del af kers-

der kommunerne alle deres borgere at benytte FynBus ~ har muligheden for at benytte sig af den siddende pa- der keres til og fra dagtilbud, og her varierer karslen  len, mens kommunen finansierer sterstedelen. Det er

Flextrafiks telekarsel. Telekarselsordningen er en del af  tientbefordring. Regionen afger hvilke patienter kan ligeledes kun lidt fra dag til dag. kommunen, der afger om man fa tildelt ordningen.

kommunernes kollektive trafik til borgerne, og ordnin-  tilbydes siddende patientbefordring. Det er regionen,

gen ger det muligt at bestille kersel med Flextrafik fra  der afger om man fa tildelt ordningen. Assens Kommune har siden 15. august 2011 benyt-  Alle kommuner i FynBus” omréde benytter handicap-

adresse til adresse mod en vis egenbetaling. tet FynBus Flextrafik til specialskolekarsel. Fra august  kerselsordning. Ordningen er lovbestemt til at skulle
Fra 1. maj 2012 har Region Syddanmark besluttet, at 2012 vil Nordfyns (og Langeland) Kommune ligeledes  varetages af trafikselskaberne jf. lov om trafikselskaber.

Felgende 9 kommuner benytter sig af FynBus tilat va-  FynBus skal overtage regionens siddende patientbefor benytte denne ordning.

retage den kommunal visiteret karsel: Middelfart, As-  dring pa Fyn, som tidligere har veeret Taxa Fyns opgave.
sens, Faaborg Midtfyn, Kerteminde, Nyborg, Svend-

borg, Nordfyn, Langeland og Zrga.

Alle 10 kommuner pa Fyn benytter sig af telekersels-

ordningen.
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SNBSS QLIKKER S1C
TIL BEDRE KOREPLANER

| 2011 er der blevet arbejdet intensivt pa at forbedre
keoreplanarbejdet og skabe god sammenhaeng mel-
lem den reelle virkelighed og den planlagte virkelig-
hed. Et af de vaesentligste veerktejer til at sikre en
bedre overensstemmelse er etableringen af Qlikview.
Qlikview er et Business Intelligence analysevaerktgj,
der indsamler store maengder gps-data fra bussernes
billet- og realtidssystem. Ved hjelp af dette veerktgj
er FynBus nu i stand til helt ned pé turniveau at ana-
lysere bussernes karetid og forsinkelser. Turniveau er
en bus’ tur fra endestation til endestation. Nar man
er klar over, hvordan trafikken pavirker bussernes feer-

AUGUST SEPTEMBER

den i det fynske landskab, er man ogséa i stand til at
sammenszette kareplanerne, sa kunderne oplever en
mere sammenhangende kereplan og feerre forsinkel-
ser. Der har veeret arbejdet meget med at skabe reali-
stiske kereplaner, som for ferste gang den 22. januar
2012 bliver lavet pa baggrund af dette veerktej. Men
Qlikview kan ogsa forteelle os mere om brugen af pro-
dukter, salg, ressourcestyring og kundehenvendelse.
Der vil fortsat blive arbejdet pa at forfine og optimere
analyseveerktajet, og dermed give kunderne en bedre
oplevelse, nar de bruger kollektiv trafik pa Fyn.

dsankomst (mal: 90%)
m 5 0g 10 min (mal 8%)
nd 10 min (mal: 2%)
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Tal fra december
manedsrapport

Figurene illustrerer malopfyldelse for
december 2011.
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FynBus” overordnede mal er at gge
passagertallet med |5 % 1 perioden
2010 til 2015, hvilket svarer til en
samlet arlig passagervaekst pa 2,5
7%.Ved hjelp af @get kundeservice,
bedre kareplaner og fleksible kar-
selstilbud skal FynBus fa flere fynbo-
ere 1l at fa gjnene op for fordelene
ved bussen.Ved udgangen af 201 |
kunne FynBus konstatere, at ma-
let for 201 | stort set er naet med
et samlet passagertal pa 16,3 mio,
som kun er | % fra drets strategi-
mal, som er pa 16,5 mio.
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FREM MOD 2012

| 2012 skal FynBus fortsatte arbejdet med at fastholde de nuvaeren-
de kunder og samtidig skaffe nye. Metoden hedder mere dialog med
kunder, chaufferer, ansatte og ejere, samtidig med at trafikselskabet
fastholder fokus pa kvalitet. Der skal veere plads til kunderne i bus-
serne, og kunderne skal opleve at den kollektive trafik er sammen-
haengende, det vil sige, at busserne passer til hinanden og til togene.
Oplever kunden en hgj kvalitet vil det pavirke kundens tilfredshed og
dermed gnsket om at fortsat at veere kunde. Den hgje kvalitet skal
sikre loyalitet, fastholdelse af kunder og en almen positiv opfattelse af
den kollektive trafik.

De nye kunder skal mgdes pa deres hjemmebane, enten dér hvor
de bor, handler eller arbejder. FynBus planleegger at gennemfare en
rekke opsggende salgsaktiviteter | udvalgte lokalomrader, hvor der
er gode busforbindelser og mange potentielle kunder. Formalet er at
udbrede kendskabet til bus og telesystemer, samt de mange forskel-
lige billettyper, som FynBus tilbyder kunderne.

Parallelt hermed seetter FynBus fokus pa fem eksisterende fejlagtige
myter om den kollektiv trafik, og dokumenterer at bussen er billig,
karer til tiden, karer ofte, er hurtig og samtidig god for miljzet.

Chauffgrernes og kundernes input udger stadig en veesentlig del af
kvalitetsarbejdet, ligesom certificeringen af hele det samlede chauf-
forkorps vil resultere i et samlet kvalitetslgft ude i busserne. Et kva-
litetslaft som vil give aget arbejdsglede blandt chauffererne og aget
tilfredshed blandt kunderne.

Ved at sikre at kunderne oplever en fortsat hgj kvalitet, og kombi-
nere denne opfattelse af hg| oplevet kvalitet med massiv malrettet
markedsfaring, vil FynBus fortsette de positive indsatser, som blev
spsat i 201 . Malet er fortsat at tilvejebringe en samlet passagerveekst
pa 15 % for arene 2010-2015, og FynBus er godt pa ve;.
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