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Abstrakt

"Roskilde — Danmarks bedste trafikby’ er et partnerskabsprojekt mellem ARRIVA, Roskilde Kommune og
Movia gennemfgrt fra 2012 til starten af 2014. Det overordnede mal har vaeret at tiltraekke flere passagerer
ved gennemfgrelse af projektets aktiviteter i sammenhang med etablering af et nyt busnet med A-busser i
Roskilde. Projektet har udbredt digital trafik information, opgraderet stoppesteder, uddannet chauffgrer i
service m.m. og gennemfgrt kampagner i Roskilde. EPINION har evalueret projektet og konkluderer, at
projektet er gennemfgrt med stor succes med hel eller delvis opfyldelse af projektets succeskriterier.

Indledning

EPINION har evalueret projektet 'Roskilde — Danmarks bedste trafikby’. Projektet har udbredt digital trafik
information, opgraderet stoppesteder, uddannet chauffgrer i service m.m. og gennemfgrt kampagner i
Roskilde. Evalueringen beskriver projektets resultater med henblik pa at vurdere hvilke elementer i
projektet, der med stgrst succes kan udbredes. Evalueringen fokuserer pa to overordnede malgruppers
oplevelser med projektet:

1. Brugere: Passagerer og borgere
2. Interessenter: Chauffgrerne, parter og andre projektdeltagere

Som led i evalueringen er der gennemfgrt 500 telefoninterview med borgere i Roskilde, 80
spergeskemainterview med chauffgrer, 2 fokusgruppeinterview med passagerer, 2 fokusgruppeinterview
med chauffgrer og 10 telefoniske dybdeinterview med projektets parter, én underviser og én politiker i
Roskilde.

Hovedkonklusioner

Projektets resultater

Projektet er igangsat og gennemfgrt parallelt med en omlaegning af busnettet i Roskilde. For omlaegningen
af busnettet og projektet er der tilsammen opstillet succeskriterier for hvilke effekter, der gnskes i forhold
til passagertal, passagertilfredshed og chauffgrtilfredshed. Nar projektet vurderes pa de opstillede
succeskriterier, har projektet performet godt:
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e Passagertal: Succeskriteriet for etableringen af det nye busnet med A-busser og projektets
aktiviteter har vaeret at opna en passagervakst pa 15 procent for bybusserne. De seneste
opgerelser viser, at malet er indfriet. Stigningen ligger pa 16 procent fra 2010 til 2013.

e Kundetilfredshed: Succeskriteriet har vaeret at opna 15 procent flere meget tilfredse kunder i 2013 i
forhold til udgangspunktet i 2010. Malet er meget teet pa at vaere indfriet med en stigning pa 14

procent.

e Chauffgrtilfredshed: Der er opstillet et succeskriterium pa en stigning pa 30 procent i andelen af
tilfredse chauffgrer. Malet opnas ikke til fulde, idet der er tale om reel stigning pa 23 procent fra
2009 til 2012. Det vurderes dog alligevel at veere et tilfredsstillende resultat, idet 90 procent af
chauffgrerne i Roskilde er tilfredse. Det er 6 procentpoint hgjere end landsgennemsnittet pa 84

procent.

Epinions evaluering understgtter overordnet set, at projektet er gennemfgrt med stor succes. Der ses
allerede nu pa kort sigt en forbedret rejseoplevelse for passagerne og gget arbejdsgleede blandt
chauffgrerne. Det skal ses i det lys, at flere af projektets initiativer fgrst er rullet ud i den allersidste del af
projektets i alt ca. 2%4-arige periode. | figuren nedenfor gives et overblik over de virkningskaeder mellem
projektets indsatser og resultater, som Epinions evaluering viser.
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Figur 1. Oversigt over projektaktiviteternes virkningskaeder.
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Som det ses i Figur 1 har projektets aktiviteter haft forskellig grad af virkning — og dermed ogsa i sidste ende
forskellig grad af effekt pa de opstillede succeskriterier. Pa baggrund af den gennemfgrte evaluering er der
isaer to indsatser, der skiller sig ud i forhold til at have haft en positiv virkning. For det fgrste den digitale
trafikinformation, der er indfgrt pa skeerme i busser og ved Roskilde St. og Busterminal. Den digitale
trafikinformation gger i hgj grad rejseoplevelsen ved at give passagererne en oplevelse af stgrre frihed og
tryghed. Kollektiv trafik bliver i mindre grad en begraensning og i hgjere grad en mulighed. For det andet
synes serviceuddannelsen af chauffgrer (SLIPS) at spille en saerlig stor rolle for den stgrre feellesskabsfglelse
og pgede arbejdsglaede blandt chauffgrerne, der ses i Roskilde. En lignende virkning har
stoppestedsvaertsuddannelsen. Det er imidlertid en mindre gruppe af chauffgrer, der deltager pa
stoppestedsvaertsuddannelsen, hvorfor raekkevidden af den indsats er mindre end for SLIPS.

Endeligt er det vaerd at fremhaeve, at organiseringen af projektet har vaeret med til at understgtte de gode
resultater. Det har iseer vaeret centralt, at der har vaeret parter fra alle sider af busdriften involveret, og at
der har vaeret én dedikeret projektleder.

Anbefalinger

De enkelte indsatser er evalueret i dybden. Bade i forhold til, hvad der har fungeret godt og mindre godt,
og i forhold til hvad udbyttet ved de enkelte indsatser har vaeret — herunder redskaberne, hvormed
indsatserne er indfriet. | Figur 2 er de vigtigste leeringer af projektets aktiviteter praesenteret.
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Figur 2. Oversigt over leeringer af projektets aktiviteter og organisering.
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Evalueringen viser, at mange af indsatserne har fungeret rigtig godt i forhold til projektets formal. De
positive laeringer overstiger de opmarksomhedspunkter, der matte veere ved lignende fremtidige projekter
— gevinsterne er med andre ord store. Det er Epinions vurdering, at projektet isaer er naet langt, hvad angar
”"den sammenhangende rejse” og trivsel blandt chauffgrerne. Det vil sige med at fa skabt en mere fleksibel
og mere behagelig rejse for passagerne og med at fa gget arbejdsglaeden hos chauffgrerne bag rattet.
Derudover er der i projektet oplevet en reekke sideeffekter i form af mere smidige samarbejdsgange og
stgrre forstaelse mellem de tre involverede parter.

Sammenfattende har Epinion opstillet fglgende anbefalinger:

RUL FLERE INDSATSER UD PA SAMME TID. Kombinationen af flere indsatser giver st@rre
samlet effekt — chaufferglade haenger sammen med passageroplevelseni bussen. Indfgr gerne
flere indsatser pa én gang frem for flere drypvist.

PRIORITER DEDIKERET PROJEKTLEDER OG RELEVANTE PARTER, da det sikrer fremdrift og
effektive beslutningsprocesser undervejs i projektet. Det betyder i sidste ende flere resultater
pa kortere tid.

FOKUSER PA DIGITAL TRAFIKINFORMATION til at forbedre passagernes rejseoplevelse. Den

digitale trafikinformation betyder frihed og fleksibilitet pa rejsen og mindsker oplevelsen af, at
kollektiv trafik begraenser.

PRIORITER "SLIPS” i forhold til at @ége chauffgrernes arbejdsglade. De falles oplevelser under
serviceuddannelsen giver sammenhold og en mere positiv indstilling til at g& pa arbejde.
Hermed ogsa flere smil.

OPTIMER KAMPAGMNERESSOURCERNE, sa der er flere og mere synlige aktiviteter. Hellere
hyppigere og kortere kampagner, som nar bredere ud til flere borgere.

Evaluering af projektets hovedaktiviteter

Projektet er overordnet inddelt i 3 hovedaktiviteter, som aktiviteterne kan placeres indenfor:
e Den sammenhangende rejse
¢ Dialog med kunden
e Produkt til service

Den sammenhangende rejse

”Den sammenhangende rejse” tager udgangspunkt i, at kunderne i den kollektive trafik typisk opfatter
deres rejse som en helhed pa tveers af operatgrer og transportmidler. Det er derfor ngdvendigt med en
fleksibel offentlig transport, der integrerer alle former for transportmidler ved at sikre kobling mellem
cykel, tog og bus.

| projektet ggres dette gennem nedenstdende initiativer, som vil blive evalueret i dette afsnit:
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a) Digital trafikinformation i A-busser og ved busterminal/station
b) Tradlgst internet i A-busserne

c¢) Count down-moduler ved busstoppesteder pa A-busnettet

d) Opgradering af fem stoppesteder pa A-busnettet til Superstop

For alle indsatserne (pa naer indfgring af “Superstop”) har en stor del af fokusset i forhold til at skabe en
sammenhangende rejse ligget i at skabe bedre muligheder for trafikinformation, da det giver passagererne
bedre muligheder for at veere fleksible i brugen af kollektiv transport — at planlaegge i en fart, @endre rute og
planer etc.

For at komme mere i dybden med effekterne af initiativerne i forhold til den digitale trafikinformation har
evalueringen — udover at spgrge ind til de konkrete initiativer — ogsa spurgt ind til den overordnede
oplevelse af digital trafikinformation i Roskilde.

. 39% tillfredse

Mellemfrekvente(N=104) _ 10% 5%- 2%

Lavfrekvente og ikke-brugere(N=205) _ 8% . 58%

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m 10 - Meget tifreds m9 m8 7 m6 m5 - Hverken tilfreds eller utifreds m4 m3 m2 m1 m0-Meget utifreds =~ Ved ikke

Figur 3. Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt med trafikinformationen i forbindelse med den offentlige trafik i Roskilde. 0 er
”Meget uenig” og 10 er "Meget enig”. Procent.

Helt overordnet er 39 procent af borgerne i Roskilde (totalsgjlen i Figur 3) tilfredse med trafikinformationen
i forbindelse med den offentlige trafik i Roskilde. Det viser telefoninterviewene. De 39 procent tilfredse har
svaret 8, 9 eller 10 pa en skala fra 0-10. 0 er lig med "Meget utilfreds”, og 10 er lig med "Meget tilfreds”.
Epinion har igennem en lang raekke tilfredshedsmalinger erfaret, at scoren skal vaere forholdsvis hgj for, at
man kan tale om "tilfredse brugere” (i dette tilfaelde 8-10). Det er derfor samme inddeling, der bliver
anvendt i denne evaluering. Figur 3 viser ogsa tilfredsheden for borgerne opdelt i forskellige brugertyper.
Tilfredsheden med trafikinformationen blandt lavfrekvente og ikke-brugere ligger lavere end tilfredsheden
blandt grupperne, der rejser hyppigere. Lavfrekvente og ikke-brugere har generelt sveerere ved at forholde
sig til spgrgsmalet, hvilket giver sig udslag i en stor andel “ved ikke”. Endvidere er det vigtigt at have in
mente, at informationen kun har vaeret vist i A-busserne. Da en del af malgruppen ikke kgrer med A-
busserne, har de derfor ikke haft mulighed for at vurdere tilfredsheden hermed. Heraf kommer den
forholdsvist store andel 'Ved ikke’. Herudover er skaerme ved Roskilde St. og Busterminal blevet installeret
1-2 maneder fgr gennemfgrelsen af evalueringen, hvorfor den fulde effekt af denne aktivitet sandsynligvis
ikke er slaet igennem.

Hvis resultaterne sammenlignes med erfaring fra andre evalueringer af trafikinformation inden for kollektiv
trafik - blandt andet de arlige tilfredshedsmalinger af digital trafikformation i hele Movia-land - vurderes
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tilfredsheden i Roskilde at vaere i den hgje ende. Det virker altsa til, at den koncentrerede indsats i forhold
til trafikinformation har fungeret og gger tilfredsheden blandt bade borgere og passagerer.

Trafikinformationen ggr det nemmere at  Trafikinformationen ggr det mere bekvemt Trafikinformatione n giver mig generelt en
skifte til andre transportmidler og linjer, nér for mig st bruge offentlict trafik i Roskilde  bedre oplevelse, nér jeg bruger offentliz
jeg rejser med offentlig trafik i Roskilde trafik i Roskilde

H Lavfrekvente og ikke-brugere (N=205)  ® Mellemfrekvente (N=104)  ® Hgjfrekvente (N=192) ®Total (N=501)

Figur 4. Hvor enig eller uenig er du i de fglgende udsagn om trafikinformationen i forbindelse med den offentlige trafik i
Roskilde? 0 er "Meget uenig” og 10 er "Meget enig”.

Udover den generelle tilfredshed spgrger evalueringen ind til, hvorvidt trafikinformationen “ggr det
nemmere at skifte mellem kollektive transportmidler”, “g@r det mere bekvemt at bruge kollektiv trafik” og
"generelt giver en bedre oplevelse som passager”. De forskellige brugergrupper adskiller sig ikke i forhold
til, hvordan de forholder sig til trafikinformation om kollektiv trafik i Roskilde (Figur 4). Generelt vurderes
trafikinformationens brugbarhed over middel i forhold til (a) at skifte til andre transportmidler og linjer, (b)

bekvemmelighed og (c) den generelle rejseoplevelse.
Digital trafikinformation i A-busser og ved busterminal/station

Den digitale trafikinformation i A-busser og ved Roskilde busterminal/station har i projektet bestaet af tre
forskellige dele:

a) Information om skiftemuligheder til og afgangstider pa forskellige kollektive transportmidler pa
skeerme i A-busserne

b) Information om kulturelle aktiviteter etc. fra kommunen i A-busserne

c) Information om skiftemuligheder til og afgangstider pa forskellige kollektive transportmidler pa
skarme ved busterminalen/stationen

Evalueringen af digital trafikinformation i A-busser og ved busterminal/station kan overordnet set
sammenfattes i tre punkter:

1. ST@ORRE FRIHED OG TRYGHED
Informationen giver passagerer stgrre mulighed for frihed og tryghed til at planlaegge og
a&ndre rejsen undervejs — man er ikke sa last i den oprindelige plan

2. BEDRE UDNYTTELSE AF TID
Informationen giver passagererne bedre mulighed for at udnytte tiden mellem
transportmidlerne

3. BEDRE SAMMENHZANG
Informationen giver passagererne nemmere adgang til at bruge transportmidlerne i

o

forleengelse af hinanden — i hverdagen falder de dog ofte tilbage pa “den vante rute”

Tradlgst internet i A-busserne
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Som en del af gnsket om at skabe en mere sammenhangende rejse er der ligeledes indf@rt gratis, tradlgst
internet i A-busserne. Internettet skal give passagererne gget mulighed for at bruge den tilgaengelige,
digitale trafikinformation under rejsen.

Evalueringen af tradlgst internet i A-busserne kan overordnet set sammenfattes i tre punkter:

1. SNAVERT BEHOV
En snzever del af passagererne har brug for tradlgst internet, fordi de enten ikke bruger
internet pa den korte rejsetid eller i forvejen har (flatrate) adgang til internet pa
telefonen

2. NICE TO HAVE
Opleves som en god service, som det er rart at have, men det er ikke ngdvendigt eller
direkte veerdiskabende

3. SVZAR START
Flere passagerer oplever det som uoverskueligt at komme i gang med brugen af
internettet, fordi det kraever tilmelding og tilkobling

Count down-moduler ved busstoppesteder pa A-busnettet

Den tredje del af malet om at skabe en mere sammenhangende rejse for passagererne er indfgrelse af
count down-moduler ved udvalgte busstop pa A-busnettet. Evalueringen af dette initiativ kan overordnet
set sammenfattes i fire punkter:

1. BEDRE OPLEVELSE VED STOPPESTEDET
Count down er alt i alt med til at give en bedre oplevelse fra starten af rejsen ved
stoppestedet, som smitter af pa resten af rejsen

2. ST@RRE TALMODIGHED OG TRYGHED
Count down har stor positiv psykologisk pavirkning pa passagerer i form af mere
talmodighed, nar de venter pa bussen

3. GENKENDELSE FRA DET @VRIGE MOVIA-LAND
Count down-standerne er allerede kendt og genkendt fra isaer Kgbenhavn, og det giver
tilfredshed, at de nu ogsa er kommet til Roskilde Kommune

4, UDFORDRINGER | AT FORSTA LOGIK BAG
Passagererne har fortsat sveert ved at forsta logikken bag nedtzellingssystemet, hvorfor
det i nogen tilfaelde bliver opfattet som upalideligt — men fordelene opvejer klart
ulemperne

Opgradering af fem stoppesteder pa A-busnettet til Superstop
Den fjerde og sidste del af malet om at skabe en mere sammenhaengende rejse er opgradering af fem
stoppesteder til ‘Superstop’. Evalueringen af Superstop kan overordnet set sammenfattes i to punkter:

1. NICE TO HAVE
Superstop er en sjov ide og en god service, men det er langt fra uundvaerligt eller det,
som kan skabe mest vaerdi for passagererne

2. SNAVERT BEHOV
Fa ser et egentligt behov for at bruge Superstop

Dialog med kunden

Aktiviteten “Dialog med kunderne” er baseret pa faste, halvarlige kampagner, der udnytter henholdsvis
Movias pressenetvaerk og stoppestedsveerter til at sikre synlighed og gennemslagskraft.
Stoppestedsveerterne har til opgave bade at hjeelpe med konkrete spgrgsmal, at ga i dialog med kunderne
omkring det at kgre i bus og at ggre opmaerksom pa kampagnernes indhold og mulighederne for en bedre
bustur. Kampagnerne skal vise kunderne, at deres gnsker i forhold til serviceforbedringer tages alvorligt, og
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at de danner basis for den videre udvikling af busnettet. Erfaringer viser, at det er vigtigt at veere i lgbende
dialog med kunderne for at fastholde og skabe nye ambassadgrer for den kollektive trafik.

| projektet ggres det gennem nedenstaende initiativer, som vil blive evalueret i naerveerende afsnit:
a) Uddannelse af stoppestedsveerter

b) Stoppestedsveertskampagner
c¢) Medie- og pressehandtering

Uddannelse af stoppestedsvarter

Den fgrste del af “dialog med kunden” er en uddannelse i stoppestedsveaertsarbejdet, som udvalgte
chauffgrer deltogi (4 hold a 10 chauffgrer). Evalueringen af dette initiativ kan overordnet set
sammenfattes i fire punkter:

1. OVERORDNET TILFREDSHED
Deltagerne er alt i alt tilfredse med uddannelsen. Der findes dog en betydelig gruppe,
som oplever, at udbyttet har veeret lavt. Det kan skyldes gengangere og overlap i forhold
til SLIPS

2. CASEBASERET TRANING VIGTIG
Uddannelsen fremhaeves szerligt for de aktiviteter, hvor der fokuseres pa praktisk
traening i arbejdet som stoppestedsvaert — at tage kontakt, planlaegge events etc. @velser
taet pa virkeligheden

3. OVERLAP | FORHOLD TIL SLIPS
Deltagerne oplever et overlap i forhold til SLIPS og andre tidligere uddannelser (for
eksempel med hensyn til DISK-profiler). Den tid, som er brugt herpa, kunne med fordel
bruges pa andre aktiviteter eller eventuelt en forkortelse af uddannelsens varighed.
Stoppestedsvartskurset kan gentaenkes som en mere udadvendt "tillaagsuddannelse” til
SLIPS

Stoppestedsvaertskampagner
Den anden del af "Dialog med kunden” er selve stoppestedsvaertskampagnerne. Evalueringen af dette
initiativ kan overordnet set sammenfattes i fire punkter:

1. LAVT KENDSKAB
Der er generelt lavt kendskab til kampagnen blandt passagerer og borgere, hvilket
betyder, at der opnas kontakt med en forholdsvis snaever gruppe af borgere. Det kan
overvejes at udbrede kampagneperioderne, sa aktiviteten er baseret pa flere, men
kortere perioder

2, STOR TILFREDSHED
Den kontakt mellem chauffgrer og borgere/passagerer, der har vaeret, har vaeret meget
positiv for begge parter. Kvaliteten af kontakten har altsa vaeret i top

3. GODE OPLEVELSER
Bade passagerer og i szerlig grad chauffgrer tager gode oplevelser med sig fra
kampagnerne. For chauffgrerne betyder disse oplevelser, at de generelt gar til deres
arbejde med stgrre selvtillid og arbejdsglaede

4, BEHOV FOR MERE MALRETTEDE MATERIALER
Der er behov for malrettede uddelingsmaterialer til f.eks. bgrn for at facilitere kontakten

Medie- og pressehandtering

Interviewene med de involverede parter viser, at presseindsatsen godt kunne have vaeret koordineret
bedre fra start. Der har veeret episoder, hvor der af parallelle spor er blevet sendt pressemeddelelser ud,
som ikke har vaeret koordineret. Det har i nogle tilfeelde betydet, at bestemte aktiviteter ikke har faet den
presseomtale, der ellers var planlagt. Den uhensigtsmaessige PR-koordinering blev dog hurtigt handteret fra
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projektparternes side. Pressedakningen er derfor i hovedparten af den toarige periode styret relativt
stramt fra Movias side. De historier, som ARRIVA og Roskilde Kommune selv stod for, var koordineret med
den gvrige presseindsats. Interviewene med parterne giver da ogsa indtryk af, at pressedaekningen er
lykkedes i rimelig grad. Ogsa i forhold til at na ud med historier bredere end i de lokale medier, som for
eksempel i P1 og TV2 Lorry.

| fokusgrupperne med passagerer skal det dog bemaerkes, at kun fa erindrede at have hgrt om projektet —
eller for den sags skyld at have laest om projektet i lokale aviser eller lignende. Det er Epinions vurdering, at
det er en stor fordel at prioritere en stramt koordineret og strategisk tilrettelagt PR-indsats i projekter af
denne slags. Det er muligt, at projektet kunne have opnaet endnu stgrre omtale og synlighed af dets
aktiviteter ved at have opjusteret pa PR-fronten. Presseomtalen vurderes dog kun i begraenset grad at have
indvirkning pa projektets effekter pa passager- og chauffgrtilfredshed og passagertal.

Kampagnematerialer

| fokusgrupperne blev passagererne prasenteret for et udvalg af de kampagnematerialer, der er blevet
udarbejdet til projektet. Der var ingen af deltagerne, der kunne genkalde at have set noget af materialet —
hverken postkort, annoncer eller flyers. Det hanger dog primaert sammen med, at en del af passagererne
ikke har mgdt stoppestedsveaerterne. Ved praesentation af materialerne i fokusgrupperne har passagererne
generelt vaeret positive herfor. Dem, som faktisk havde set og faet nogle af materialerne, var ligeledes
positive overfor dem.

Fra produkt til service
"Produkt til service” tager udgangspunkt i, at den oplevede service i forbindelse med kollektiv transport er
afggrende for, hvor meget borgerne vaelger at rejse med kollektiv trafik. Chauffgrerne spiller en central
rolle i den serviceoplevelse, passagererne bliver mgdt med. Herunder hvor komfortabelt chauffgrernes
kgrsel opleves.
| projektet er der arbejdet med at ggre serviceoplevelsen bedre for buspassagerne i Roskilde ved at
uddanne chauffgrerne. Det er denne serviceuddannelse og til dels udviklingen af uddannelsen, der vil blive
evalueret i dette afsnit:

a) Afholdelse af chauffgr- og supportworkshops

b) Serviceuddannelsen (SLIPS)

48 % tllfredse

Lavfrekvente og ikke-brugere(N=205) _ 11%2‘}. 43%

10% 20% 30% 4{}% 5{]% 6[}% 70%  80% 90% 100%

W10 - Meget tilfreds m9 m8 7 W6 W5- Hverkentilfreds eller utiffreds m4 m3 m2 m1 m0- Meget utilfreds  ved ikke

Figur 5. Hvor tilfreds eller utilfreds er du alt i alt med servicen i forbindelse med den offentlige trafik i Roskilde? 0 er ”"Meget
utilfreds” og 10 er "Meget tilfreds”. Procent.
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Serviceniveauet i busserne i Roskilde er overordnet set tilfredsstillende, ndr man ser det fra borgernes
synspunkt (Figur 22). Pa en skala fra 1-10 giver 48 procent af borgerne bredt set servicen en karakter pa 8, 9
eller 10. Tilfredsheden er stgrst blandt de mellemfrekvente (59 %) og de hgjfrekvente brugere (57 %), mens
lavfrekvente og ikke-brugere ligger noget lavere pa skalaen (32 % er tilfredse).

7.4 79 7,8 7.7

Chauffgrerne i den offentlige trafik i Roskilde er  Chauffgrerne i den offentlige trafik i Roskilde kgrer
impdekommende pa en made, som er komfortabel for mig

m Lavfrekvente ogikke-brugere (N=205)  m Mellemfrekvente (N=104) = Hgjfrekvente (N=192) = Total (N=501)

Figur 6. Hvor enig eller uenig er du i de fglgende udsagn om servicen i forbindelse med den offentlige trafik i Roskilde? 0 er
”"Meget uenig” og 10 er "Meget enig”.

Ses der mere specifikt pa henholdsvis chauffgrernes imgdekommenhed og kgrsel, er niveauet ogsa et fint
stykke over middel. P3 en skala fra 1-10 bedgmmer borgerne i gennemsnit servicen til 7,7. Nogenlunde
samme billede ses i forhold til, om kgrslen er komfortabel. Her er gennemsnittet 7,5. Der ses mindre
forskelle for de enkelte brugertyper. Lavfrekvente og ikke-brugere er mindst tilfredse, mens de
mellemfrekvente brugere er de mest tilfredse.

Udover at vi i fokusgrupper og survey blandt bade chauffgrer og passagerer har haft mulig for at spgrge til
effekten af uddannelsen, har ARRIVA haft mulighed for at fglge udviklingen inden for fglgende parametre:
e Km/l
e Tomgangstid
e Kgrselsmgnster (Sving, opbremsning og acceleration)

Pa alle parametre er der en positiv udvikling. Der er registreret en forbedring i samtlige maneder i 2013 i
forhold til 2012 i forhold til tomgangshaendelserne og sikkerhedshandelserne (sving, opbremsning og
acceleration). | gennemsnit har chauffgrerne forbedret de kgrte km/I med 6,25 procent fra arsskiftet
2010/2011 til rsskiftet 2012/2013. | 2013 er antallet af tomgangshandelser i gennemsnit reduceret med
58 procent, og sikkerhedshaendelser er i gennemsnit reduceret med 49 procent begge i forhold til 2012.

Afholdelse af chauffgr- og supportworkshops

Som en del af udviklingen af serviceuddannelsen ”SLIPS” er der afholdt workshops for chauffgrer og ledere.
Det er tydeligt, at inddragelsen af bergrte aktgrer i projektet har haft en generel positiv effekt — bade pa
oplevelsen ved at veere med i projektet og pa den konkrete udmegntning af indsatserne. Det at fgle sig
"hgrt” har stor betydning netop i forholdet mellem chauffgrerne og arbejdsgiverne, hvor relationen i nogen
grad opleves at veere kendetegnet ved et “os-dem”. Inddragelsen betyder ogsa, at der i planlaegningen af
kurserne fra start er blevet trukket pa relevante og brugbare erfaringer — samtidigt med, at kurserne har
veeret tilpasset malgruppens behov og gnsker.

Uddannelsesforlgbene er ogsa Igbende justeret til efter feedback fra deltagerne pa kurserne. Der er altsa
sket en kontinuerlig optimering af uddannelsesforlgbene undervejs i projektet, sa kurserne bedst muligt

har veeret i stand til at indfri de opstillede mal (for eksempel at gge serviceniveauet i busserne og at ggre
buskgrslen i Roskilde mere miljgvenlig og komfortabel).
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Serviceuddannelse af chauffgrer (SLIPS)
Evalueringen af serviceuddannelsen (SLIPS) kan overordnet set sammenfattes i fem punkter:

1. ARBEJDSGLADE
Kurserne giver stgrre arbejdsglaede og selvtillid seerligt igennem et bedre forhold til
kollegaer

2. DEL AF HELHED

Chauffgrerne far stgrre forstaelse for hinanden gennem kurset og for, at de er en del af
noget st@rre — men relationen til Movia er stadig svag

3. TILFREDSHED
Der er moderat tilfredshed med kurserne, men kun fa konkrete kritikpunkter fra
chauffgrerne. Kritikken gar primaert pa afviklingen.

4. MENNESKEFORSTAELSE
Et af de vigtigste udbytter af kurserne er forstaelse for sig selv og andre mennesker —
herunder passagerernes reaktioner pa chauffgrernes egne handlinger

5. VELTILRETTELAGT PROCES
Kursusforlgbene er optimeret gennem flere gentagelser og Igbende justeringer. Det har
sikret en relativt gnidningslgs proces og afvikling af serviceuddannelserne

Trafikdage pd Aalborg Universitet 2014 ISSN 1603-9696 11



