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Sammanfattning

Skanetrafiken stravar efter att tillhandahalla kollektivtrafik som ér tillganglig for alla. Vart mal ar att

anvanda vara resurser pa basta satt for att skapa varde for alla vara kunder i alla forséljningskanaler.
Vi med att kontinuerligt félja upp och utvardera forsaljningskanalerna och deras livscykel med fokus
pa att leverera sa stort kundvarde som mojligt.

Vi borjar na en kritisk punkt i antal system att underhalla och behdver darfér se 6ver och allokera om
resurser for att kunna tillgodose behovet av vidareutveckling av vara tjanster, med syfte att mota
marknadens och kundernas behov.

Utifran nedanstaende argument ar var rekommendation att stainga ombordforséaljningen pa
regionbuss till fordel for vidareutveckling av befintliga och nya saljkanaler.

Forséljningen av biljetter ombord pa regionbussar har under en langre tid uppvisat en kontinuerlig
nedatgaende trend och star enbart for 0,44 % av forséljningen. Detta innebér att forséljningskanalen
genererar mindre intdkter 4n vad den kostar att underhalla. Vi har dessutom ens storre investering
som behover genomforas 2024, for att folja lagstadgad PCI-DSS standard, om vi ska sakra vidare
forsaljning ombord pa regionbuss.

Tabellen nedan visar den uppskattade kostnaden samt prognosen for 2024/2025.

2022 2023 2024 2025
Lopande kostnader | 12 miljoner 12 miljoner 24 miljoner 24 miljoner
Investeringar - - 15 miljoner -
Total kostnad 12 miljoner 12 miljoner 39 miljoner 24 miljoner

Arliga kostnader fér att hdlla betalkanalen éppen. Det ska jémforas med intékterna som dr 11 miljoner drligen. Observera
att dessa kostnader endast inkluderar externa leverantérskostnader och inte tar hénsyn till eventuella interna kostnader,
utbildning av férare samt ytterligare investeringar eller andra faktorer som kan paverka den totala kostnaden for kanalen.

Forsaljningen ombord pa regionbuss tar tid fran foraren, vilket riskerar att paverka punktligheten och
orsaka att 6vriga resenarer inte kommer fram i tid eller missar sina anslutningar. Brist pa punktlighet
ar den faktor som framst paverkar NKI negativt.

Da ombordférsaljningen forekommer sa pass sallan, ar det dven svart att uppratthalla kunskapsnivan
hos forarna kring utstédllande av biljett. Detta kan i sin tur paverka tidtabellen ytterligare, samt har vi
ett morkertal kring hur manga forare som later kunden resa med gratis pga. okunskap kring att
utstalla biljett i utrustningen ombord.

Under september 2022 genomfordes en kundundersdkning bland de resenarer som koper biljett
ombord pa regionbuss. Syftet med undersdkningen var att férsta resenarens behov och drivkrafter
samt undersoka vilka parametrar som paverkar valet av betalsatt och undersoka om en forflyttning
till andra betalsatt var mojlig.

Kundundersdkningen visar att de som képer biljett ombord pa regionbuss ar ett tvarsnitt av
Skanetrafikens resendarer. Det gar alltsa inte att pavisa att seniorer, funktionsvarierade, ungdomar
eller nagon annan specifik grupp anvander majligheten till kp ombord i storre utstrackning an nagon
annan.
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Forfattare
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Enligt kundundersokning framgick det att 100% av de tillfragade kdnde till att det fanns andra satt att
kopa sin biljett, men fortsatter 4nda att kopa biljett ombord av foraren pga. upplevd enkelhet eller

gammal vana.

Enligt kundundersdkningen framgick det aven att 89% av de som idag kdper biljett ombord skulle
sjalva valja en annan forsaljningskanal for att kopa biljetter om de inte kunde goéra det ombord pa
regionbuss. Resterande 11% forflyttar vi med hjalp av informationskampanjer och utbildning och
sakerstaller pa sa satt att alla kunderna far mojlighet till en trygg och saker 6vergang till en annan

forsaljningskanal.

Baserat pa analys av data, kostnader och investeringar och dialog med branschorganisationer for
funktionsvariation samt kundundersokning ar var rekommendation att stanga ombordférsaljningen

pa regionbuss.

Den hoga kinnedomen om andra forsaljningskanaler och planerade kampanjer och erbjudande av
utbildning gor att vi kdnner oss trygga i att vi kan forflytta dessa fa kunder tryggt och sdkert till vara

ovriga sdljkanaler.

Nedan foljer en fordjupad beskrivning av vara séljkanaler, biljettbarare, hur vi jobbar med
tillganglighet, omvarldsanalys samt en analys av vad det skulle innebara att stdnga ner férsaljning

ombord pa regionbuss.
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Inledning

”Skdnetrafiken finns till fér alla som bor, verkar och reser i Skdne”

Varje dag gors ca 465 000 resor med Skanetrafikens tag, bussar, sparvagnar eller serviceresor. Totalt
sett kors ca 14 000 avgangar per dag i den allmanna kollektivtrafiken, vilket gor Skanetrafiken till en
viktig komponent i utvecklingen av ett gronare Skane.

2017 introducerades Skanetrafikens nya biljettsystem som efter lanseringen har vidareutvecklats
tillsammans med Blekinge- och Ostgotatrafiken. Bakom beslutet att utveckla ett nytt biljettsystem
fanns framfor allt féljande drivkrafter:

e Det ska bli enklare att kopa en biljett
e Det ska bli enklare att s6ka en resa
e Det ska bli enklare att kombinera en resa

Genom att utveckla biljettsystemet i egen regi, skapades maojligheter att snabbt agera pa nya
kundbehov och nya digitala mojligheter i en varld som fordndras allt snabbare. Systemet mojliggor
datainsamling som i sin tur skapar forutsattningar for datadrivna funktioner och beslut, vilket ger en
battre kollektivtrafik, bade vad géller utbud och enkelhet.

Just nu férandras det kollektiva resandet varlden 6ver i snabb takt. Samakning, mobilitet som tjanst,
enklare betallésningar och kanske dven forarlosa fordon dr exempel pa trender som kommer att
paverka bade kunder och verksamhet. Genom att folja med i utvecklingen och ta fram nya
betallésningar, samtidigt som foraldrade I6sningar tas bort, ger Skanetrafiken maojlighet att ha en hog
tillganglighet pa biljettsystemet till en, for skattebetalarna, rimlig kostnad.

For att kunna mota framtiden behover Skanetrafiken lagga fokus pa de saljkanaler som finns. De
behdver optimeras och eventuellt ersattas med nya I6sningar for att moéta forandrade och nya behov
hos vara resenérer pa ett battre satt.

Under varen har ett arbete startats upp som syftar till att undersdka framtidens erbjudande och
sdljkanaler. | denna utredning ingar dven att utvardera existerande saljkanaler for att sdkerstélla
kostnadsoptimering och att vi moéter vara kunders behov.

Sedan SKA-appen lanserades har resendrernas sitt att kdpa biljett forandrats radikalt, vilket gor att
vissa av Skanetrafikens traditionella forsaljningskanaler fatt avsevart minskad betydelse. Ett exempel
pa en kanal som minskat rejalt och inte langre uppfyller ssmma kundbehov &r betalning med kort hos
foraren ombord pa regionbussarna. | denna, fordjupade, utredningen presenteras fakta och statistik
om Skanetrafikens forsaljningskanaler i syfte att ge maojliga handlingsalternativ avseende
biljettsystemets fortsatta utveckling.
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Introduktion Skanetrafikens séljkanaler

Skanetrafiken har i dagslaget 7 saljkanaler riktade mot privatpersoner. De senaste aren har andelen
kunder som koper biljetter via sjdlvservice, och framst i app, 6kat markant. Under forsta halvaret
2023 skedde 94 % av forsaljningen genom sjalvservice, varav 86 % i appen. Detta ar en 6kning med
1% sedan 2022, da var sjalvservicegraden 93 % och andel forséljning via appen 84 %.

Vara fyra sjalvservicekanaler ar appen, skanetrafiken.se, biljettautomater samt blippa betalkort
ombord i stadstrafik. Personlig service erbjuds hos vara kundcenter, ombud samt ombord pa
regionbuss via foraren. Nedan visas utveckling per kanal fran 2016.

Utveckling forsaljningskanaler 2016-2023

— =Ombud Regionbuss Stadsbuss Kundcenter =---Biljettautomater = Webl  =——App

Figur 1- Hur férsdljningen har férdndrats i respektive férsdljningskanal frén 2016 fram till maj 2023. JoJo-systemet stdngdes
ner den 15 december 2019, och forflyttningen till appen framgdr tydligt av grafen. Det syns ocksa att beséken hos
kundcenter och férséljningen i biljettautomater 6kar i samband med semesterperioden.

Forsaljning 2022 Andel av Genomsnittligt
privatforsaljning biljettpris

Skanetrafikens app 2 196 miljoner 84% 146 kronor
Biljettautomater 163 miljoner 6,21% 152 kronor
Ombud 99 miljoner 3,77% 315 kronor
Kundcenter 76 miljoner 2,88% 389 kronor
Blippa i stadstrafik 42 miljoner 1,58% 28 kronor
Skanetrafiken.se 35 miljoner 1,34% 276 kronor
Betala pa regionbuss 12 miljoner 0,44% 41 kronor

Tabell 1: Hur férsdljningen férdelar sig i de kanaler som riktas mot privatpersoner.
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Ovanstaende siffror ska jamfoéras med hur det sag ut innan SKA-appen lanserades, da genomfordes
ca 50 % av alla biljettkdp manuellt 6ver disk. Biljettautomaterna var den nast storsta
forsaljningskanalen med ca 35 %, medan den digitala forsaljningen via webb och appar endast
uppgick till ca 12 %. Forsaljningen pa regionbussarna utgjorde hela 8 % av forsiljningen. SKA-appen
har gett upphov till ett paradigmskifte avseende kundernas vanor att kopa biljett, vilket gor att
antalet saljkanaler, deras relativa kundnytta samt kostnaden for att halla dessa kanaler 6ppna kan

ifragasattas.

Utover de 7 sdljkanalerna for privatpersoner underhaller och séljer Skanetrafiken biljetter och

tjanster i 3 andra kanaler mot kommun, skola och féretag.

Totalt sett underhaller Skanetrafiken 11 plattformar med tillhérande administrationsverktyg for att

tillhandahalla vara saljkanaler.

'
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Skanetrafikens biljettbarare

Det finns olika satt att “bara med sig” en biljett under en resa. En biljettbarare ar alltsa stéllet dar
biljetten sparas, denna kan skilja sig fran saljkanalen dar biljetten ar kopt.

Vara biljettbéarare ar:

e Biljettiapp

e Biljett pa reskort

o Biljett pa betalkort
e Biljett pa papper

Nedan foljer en genomgang av respektive biljettbarare.

Appen
Andel: Ca 84 % av antalet salda biljetter ar en app-biljett.

Beskrivning: App-biljetten har en valideringsbar rorlig aztec-kod med hog sdkerhet. Pa biljetten finns
tydlig information om giltighetstid, resenarstyp, antal, pris, samt geografisk giltighet dar zonen dven
kan ses pa en karta. Kunden kan vélja att aktivera biljetten direkt vid kop eller vid ett senare tillfille.

| dagslaget ar det mojligt att anvanda appen som bérare till samtliga av vara biljetter med undantag
for vara kommunerbjudande (Skolbiljett, Ungdomsbiljett, Seniorbiljett och Serviceresebiljett). Under
hosten 2023 paborjas en lansering for att tillgangliggora dven dessa biljetter i appen, en funktion som
ar mycket efterfragad bland Skanetrafikens kunder.

Reskort

Andel: Ca 1 % av det totala antalet salda biljetter ar till ett reskort. Vi har sett ett markant minskat
behov och ser fortfarande en neratgaende trend for att ha biljetter kopplade till ett fysiskt
"plastkort”.

Beskrivning: Till skillnad fran det Jojokort Skanetrafiken hade i sitt gamla biljettsystem, sa gar
reskortet inte att ladda med pengar att kdpa biljetter for. Man kan endast ladda kortet med férkopta
biljetter. Det dr endast maijligt att koppla en eller flera exakt likadana biljetter till ett och samma
reskort. Exempelvis kan en kund som kdper en enkelbiljett som ar giltig i Helsingborg Stadszon inte
ldgga till en enkelbiljett till Angelholm pa samma kort. Men att kdpa flera enkelbiljetter fér
Helsingborg Stadszon och koppla till samma reskort gar bra. Detta innebar att kunder som vill gora
olika resor behover ha flera reskort, ett for varje typ av resa. Biljetter som kopplas till ett reskort kan
aktiveras direkt vid kop, eller senare. Aktivering sker i samband med att kunden blippar kortet i
biljettlasaren ombord pa en buss, i en biljettautomat pa tagstationen eller via Skanetrafikens
hemsida. Ett nytt reskort kostar 30 kronor och kan kdpas hos ombud, kundcenter eller pa
skanetrafiken.se.
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Betalkort

Andel: 8 % av antalet utstallda biljetter ar kopplade till ett betalkort, vilket sker nar kunden blippar
sitt betalkort i stadstrafiken. Att andelen ar sa pass hog trots den relativt Idga forsaljningen i kronor
beror pa att varje biljett kostar likvardigt, en enkelbiljett for vuxen i stadszon (31 kr idag).

Beskrivning: Betalkort kan endast anvandas som en biljettbarare genom betaltjansten blippa i
stadstrafiken. Biljetten knyts till det kontaktlésa betalkort, som anvands vidbetalningen. Det gar inte
att anvanda betalkortet som barare likt ett reskort, eftersom det ar helt olika tekniska l6sningar.
Blippafunktionen ar statiskt uppbyggd och fungerar endast i stadszon. Eftersom reslangden (och
darmed biljettyperna) pa regionbussarna varierar kan funktionen inte anvandas i regiontrafiken.

Papper

Andel: Ca 8 % av antalet utstallda biljetter skrivs ut pa papper.

Beskrivning: Pappersbiljetten har en valideringsbar tryckt azteckod, och giltighetstiden pa biljetten
paborjas direkt vid kop. Det gar endast att fa en biljett med kort giltighetstid (enkel- eller 24
timmarsbiljett) utskriven pa papper. Pappersbiljett anvands darfor av sallanresenarer som kdper
biljett i direkt anslutning till en resa. Pappersbiljetten kan kdpas i biljettautomat, via ombud eller
Kundcenter.
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Skanetrafikens saljkanaler for privatpersoner

Nedan féljer en beskrivning av de sju olika saljkanaler som ar tillgangliga for privatpersoner.

Skanetrafikens app

Appen ar var storsta kanal for reseinformation och forsaljning av biljetter. Har kan kunden bland
annat soka resor, fa information under en resa och gora personliga installningar fér en battre
kundupplevelse. | genomsnitt gors 1,5 miljoner resesdkningar i appen och 900 000 personer
anvander appen aktivt varje manad. Appen finns pa svenska och engelska for plattformarna iOS och
Android.

Det gar att kopa alla typer av biljetter i appen. Betalning sker genom betalkort, Swish, faktura eller
vardekoder. Kunden viljer sjalv om biljetten ska aktiveras vid képet, eller om den ska aktiveras
senare. | appen kan kunden kopa och ha flera biljetter, bade biljetter av samma sort och flera olika
biljetter. | appen finns dven kophistorik och mojlighet att fa kvitton till e-post, samt Mitt Konto-
tjanster som “Lana ut”.

Appens olika delar och funktioner ar tillganglighetsanpassade med stod for exempelvis
skarmupplasning, dynamisk font, kontraster och farger pa element och text. En komplett
tillganglighetsredogorelse for appen finns pa skanetrafiken.se,
https://www.skanetrafiken.se/aktuellt/tillganglighetsredogorelse-appen/#/

Faktaruta

Forsaljning 2022: 2 196 miljoner kronor

Andel av privatforsaljning: 84 %

Genomsnittligt biljettpris: 146 kronor

Malgrupper: Alla som har en smartphone, bade sdllanresenérer och pendlare
Tillganglighetsanpassning:  Ja, enligt WCAG 2.1

Skanetrafiken.se

Pa hemsidan finns all information for resor med Skanetrafiken. Den mest anvanda tjansten ar ”Sok
Resa”, som har ca 400 000 bestk per manad. S6k Resa har flera besok &dn sjalva startsidan, da manga
kunder har S6k Resa sparad som favorit.

Forsaljningstjansten pa hemsidan har flera anvandningsomraden. Genom forsaljningstjansten kan
kunden se pris for en sokt resa och jamféra pris mellan olika biljetter. Det gar dven att kdpa enkel-,
24 timmars- och 30-dagarsbiljetter samt sommarbiljett till ett reskort eller till en app. Biljetten
kopplas direkt till ett reskort eller skickas till en app genom att mobilnummer anges. 75 % av
biljetterna kopplas till ett reskort och 25 % skickas till en app.

Skanetrafiken.se erbjuder dven kdp av ett nytt reskort, som skickas hem fraktfritt. Betalning sker med

betalkort, faktura eller viardekoder (30 kronor).

Genom att logga in pa Mitt Konto pa Skanetrafiken.se far kunden tillgang till fler tjanster som
exempelvis att registrera reskort, tappa bort-garanti, se sina biljetter pa reskort och i app samt
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mojlighet att kdpa biljetter med ett enklare fléde. Den kundgrupp som framst
anvandarforsaljningstjansten pa webben ar sillanresendrer och pendlare, som reser med reskort och
vill anvédnda sjélvservice. Den anvadnds dven av personer som koper biljetter at andra, exempelvis
foraldrar eller “god man” dar biljetten da skickas till barnens eller brukares mobil/reskort. Samt Mitt
Konto-kunder som anvander reskort, eller reskort i kombination med app.

Ett arbete for att uppfylla samtliga tillgdnglighetskrav for skanetrafiken.se pagar, och fardigstalls
senast borjan pa oktober 2023. En fullstandig tillgdnglighetsredovisning fér hemsidan finns pa
skanetrafiken.se, https://www.skanetrafiken.se/aktuellt/tillganglighetsredogorelse/#/

Faktaruta

Forsaljning 2022: 35 miljoner kronor

Andel av privatforsaljning: 1,34 %

Genomsnittligt biljettpris: 276 kronor

Malgrupper: Sallanresendrer, pendlare, foradldrar, god man & forvaltare.
Tillganglighetsanpassning:  Ja, enligt WCAG 2.1 (helt klart oktober 2023)

Biljettautomater

Skanetrafikens 220 biljettautomater finns placerade pa alla tagstationer i Skane samt pa Kastrup/CPH
Airport och Kbpenhamns Huvudbanegard. Majoriteten av den totala forsaljningen i biljettautomater
sker pa CPH Airport Kastrup samt pa de tre stora stationerna i Malmo, Helsingborg och Lund C. Pa
mindre orter ar forsaljningen i biljettautomaterna marginell.

Det gar att kbpa enkel-, 24 timmars-, och 30-dagarsbiljetter samt Sommarbiljett. En analys av
forsaljningen visar att automaterna anvands av sallanresenarer som koper biljett i samband med en
tagresa. 98 % koper en enkel- eller 24 timmarsbiljett utskriven pa papper, vars giltighetstid paborjas
direkt vid kdp. Endast 2 % av forsaljningen sker till en biljett som ar kopplad till ett reskort. Betalning
gors med hjalp av betalkort, det gar dven att anvanda vardekoder.

Faltundersokningar visar att en stor majoritet av kunderna ar besékare, som inte ar bofasta i Skane.
| biljettautomaterna gar det att andra sprak till engelska, vilket anvands frekvent.

For biljettautomater finns dnnu inget lagkrav eller direktiv for tillganglighetsanpassning. EU’s
tillganglighetsdirektiv (EU) 2019/882 trader i kraft i juni 2025. Kraven galler endast for nya
biljettautomater som installeras darefter och inte redan befintliga. Viss tillganglighetsanpassning
finns, som exempelvis anpassade fargkontraster och méjlighet att sdnka ljusstyrka pa touchskdarmen.

Faktaruta

Forsaljning 2022: 163 miljoner

Andel av privatforsaljning: 6,21 %

Genomsnittligt biljettpris: 152 kronor

Malgrupper: Sallanresenarer & turister

Tillganglighetsanpassning:  Vissa anpassningar ar gjorda. Inga lagkrav eller direktiv finns i
dagslaget for biljettautomater.
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Blippa i stadstrafik

Ombord pa grona stadsbussar i Skanes tio stader, samt pa sparvagn i Lund, kan kunden betala for en
vuxen enkelbiljett inom stadszonen (2023 ett pris pa 31 kronor) genom att blippa sitt betalkort mot
biljettlasaren. Det gar inte att betala for flera personer. Val av olika reslangder eller rabatter ar inte
mojligt i samband med en “blippabetalning”. Betalsattet mojliggdrs genom ett fast pris for
enkelbiljetter i stadszon.

Betalningen sker i samma biljettldasare som validering av biljetter. Biljetten kopplas till det betalkort
som blippas. Kvitto gar att fa i efterhand pa skanetrafiken.se. Har kan kunden dven kontrollera sina
betalningstransaktioner for blippa.

Biljettlasaren ar placerad i en hojd som uppfyller tillganglighetskraven. Det ar i dagslaget oklart om
EUs tillganglighetsdirektiv (EU) 2019/882 fran juni 2025 dven galler fér nya biljettldsare, inom
branschen dven kallade validatorer.

Faktaruta

Forsaljning 2022: 42 miljoner kronor

Andel av privatforsaljning: 1,58 %

Fast biljettpris: 28 kronor

Malgrupper: Sallanresenarer & turister som betalar for en person

Tillganglighetsanpassning:  Biljettldasaren ar placerad i hojd enligt gallande
tillganglighetskrav.

Kundcenter

Pa Skanetrafikens fyra kundcenter pa Helsingborg C, Malmo C, Kristianstad C och Lund C erbjuds
kunder personlig service. Har erbjuds information och férsaljning av biljetter. Det gar att képa enkel-,
24 timmar- och 30 dagarsbiljett, samt Sommarbiljett. Det gar dven att kdpa ett nytt reskort. Betalning
sker med betalkort, vardekoder eller kontanter.

Cirka halften av alla salda biljetter dr enkel och 24-timmarsbiljetter som skrivs ut pa papper, dar
giltighetstiden bérjar direkt. Ovriga biljetter som siljes dr framst 30-dagarsbiljett, och dessa kopplas
till ett reskort. Vara kundcenter har férutom information och férséljning, en utbildande roll dar
kunder far hjalp att borja anvanda sjalvservice. Vara kundcenters lokaler dr utformade enligt
tillganglighetskraven, med bland annat taktilt ledstrak fram till en héj- och sankbar kassadisk.
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Faktaruta

Forsaljning 2022: 76 miljoner kronor

Andel av privatforsaljning: 2,88 %
Genomsnittligt biljettpris: 389 kronor
Malgrupper: Sédllanresenarer, pendlare & turister

Tillganglighetsanpassning:  Lokalens utformning uppfyller tillganglighetskraven.

KeKristianstad

Kelund KcMalmoC

KcHelsingborg

Figur 2 2 — Procent av férsdljningen vid respektive kundcenter. Kundcentren stdr fér 2,88% av den totala forsdljningen, vilket
kan jdmféras med 2016 dd kundcentren stod foér ca 25% av den totala férsdljningen.

Ombud

Skanetrafiken har idag 58 ombud runt om i Skane. | dagslaget lyckas vi i samtliga kommuner utom i
Osby och Skurups kommuner. Vi har dock signerat avtal med ett ombud i Osby som kommer
installeras den 22:e augusti 2023, utdver detta har vi slutférhandlingar med ett ombud i Skurup.
Kollektivtrafikndmnden har beslutat att det ska finnas minst ett ombud i respektive skansk kommun.
Vara forsaljningsombud far betalt genom en férséaljningsprovision. Forsaljningen via ombud har
minskat avsevart de senaste aren till férdel for appen som véaxt. En av vinsterna med att vara ombud
ligger i merforsaljning och da allt farre kunder kommer in for att kbpa biljett upplever manga ombud
att det nastan inte &r vart besvaret. Det hdander allt oftare att ombud hoppar av och det blir allt
svarare att hitta nya. | skrivande stund har vi dock ombud i samtliga skanska kommuner.

Hos ombuden kan kunder fa personlig service samt kopa enkel-, 24 timmar- och 30 dagarsbiljett,
samt Sommarbiljett. Det gar dven att kdpa ett nytt reskort. Betalning sker med betalkort, vardekoder
eller kontanter. Halften av alla salda biljetter ar enkel och 24-timmarsbiljetter som skrivs ut pa
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papper, dir giltighetstiden borjar direkt. Ovriga biljetter som siljes ar fraimst 30-dagarsbiljett, och
dessa kopplas till ett reskort.

Alla Pressbyraer i Skane ar ombud och séljer vara biljetter. Dessa ligger placerade pa bra lagen, och
nastan alltid i anknytning till en station eller stérre bussknutpunkt. Darutover ar det framst ICA och
Coop som ar ombud. Vara ombud med storst forséljning ar Sodervarn, Varnhemstorget och Hyllie i
Malmo samt pa Hassleholm C. Vara sju stérsta ombud star for dver 50 % av ombudens totala
forsaljning.

Krav pa tillganglighetsanpassning aligger varje enskilt ombud att uppfylla.

Faktaruta

Forsaljning 2022: 99 miljoner kronor

Andel av privatforsaljning: 3,77 %

Genomsnittligt biljettpris: 315 kronor

Malgrupper: Sédllanresenarer, pendlare & turister
Tillganglighetsanpassning:  Tillganglighetsanpassningar aligger ombuden

ICA Hoganés
Pressbyran Lund V:a Stationsgatan
ICA Svedala
Pressbyrin Stdra Frstadsgatan 12
Coop H&or
Af2604 \

Tips oodeﬂ\ \

\ \ Pressbyrén Malmd SVN #2
ICA Staffansto 'p\ \ 8.4% 3
ICA Perstorp \ 8.6% 147%
Pressbyran Kristianstad \ \ B7%

Presshyran H-borg Knutpunkten-Centralhallen. /ax
City Gross Landskrona 8.9%
Pressbyran Knutpunkten, sidan om kundcenter 8.9%

Pressbyrén Lund Cstn 12%
Rosengéard Tobak ~ 12% 8.2%

My Way Sjébo ~ 1.3%

Ettans kiosk V&rnhem

. 1.3%

ICA Angelholm 12

MNeda Cafe 17%
1.9% 6e% Pressbyran Hyllie

Jans tobak

2.6%
Pressbyran HLM Norra Station . 20%

ICA Helsingborg

. Pressbyrén Landskrona
Coop Jagersro o

Pressbyrdn Malm@ Cstn

Pressbyran Malmd GAT 41% 4.3% Pressbyran Trelleborg
ICA Malmborgs Mobilia .

Pressbyran Godsmagasinet Pressbyran HLM
Presshyran Yetad' Pressbyrdn Lund BOT

Figur 3 3- Den procentuella férdelningen mellan de olika ombuden. Observera att forséljningen i kanalen “Ombud” uppgadr
till 3,77% och att figuren visar hur den totala férséljningen i kanalen dr férdelad. 2016 uppgick ombudens andel av den
totala forsdljningen till ca 25%.
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Betala pa regionbuss

Pa Skanetrafikens regionbussar har kunderna majlighet att kopa en biljett framme hos féraren. |
forarens utrustning gar det att kopa enkel- och 24 timmarsbiljetter och betala med betalkort.
Biljetten skrivs oftast ut pa papper, men gar dven att fa kopplad till ett reskort, dock anvdnds denna
tjanst ytterst sparsamt. Biljetten aktiveras direkt vid kdp.

Regionbuss ar den minsta séljkanalen och den anvands av fa kunder. Utstallning av biljetter och
betalning sker via foraren. Forsaljningar tar tid fran foraren och riskerar att paverka punktligheten
och dar med orsaka att 6vriga resendrer inte kommer fram i tid. Brist pa punktlighet ar den faktor
som framst paverkar NKI negativt.

Da forsaljning av en biljett pa regionbuss forekommer sa pass sallan, dr det dven svart att
uppratthalla kunskapsnivan hos férarna kring utstéallande av biljett. Detta kan i sin tur paverka
tidtabellen ytterligare, men dven att vissa forare struntar i att ta betalt och later kunden resa med
gratis.

Betalkortsterminalen &r enligt branschstandard, och den &r placerad sa at den kan vandas bade mot
foraren och den betalande kunden.

Faktaruta

Forsaljning 2022: 12 miljoner kronor

Andel av privatforsaljning: 0,44 %

Genomsnittligt biljettpris: 41 kronor

Malgrupper: Sallanresenarer & turister

Tillganglighetsanpassning:  Betalkortsterminalen ar placerad i héjd enligt gallande
tillgdnglighetskrav.




Skanetrafiken

Rubrik Forfattare
Fordjupad utredning kring reducering av sdljkanaler Niklas Sandgren

Hur vi jobbar med funktionsvariation

Skanetrafikens arbetar utifran funktionhinderspolitikens mal, vilket innebar att uppna jamlikhet i
levnadsvillkor och full delaktighet fér personer med funktionsvariation i ett samhalle med mangfald
som grund.

For att na malet inriktas vart arbete mot foljande fyra omraden:

e Universell utformning

e Identifiera och atgarda hinder

e Individuella stdd och insatser

o Atgirda och motverka diskriminering.

Fordonsflotta

Skanetrafikens fordonsflotta ar tillganglighetsanpassad och malet &r att den ska vara ett attraktivt
resealternativ for personer med funktionsvariation. Skanetrafiken har tagit fram utformnings
principer for fordon och trafik. Dessa principer ar framtagna for att skapa enhetlighet och tydlighet.
Vi utvecklar vara fordon for att resenarer med funktionsvariation ska kunna anvanda kollektivtrafik
pa motsvarande satt som Gvriga resenérer.

Om det forekommer personer som trots tillganglighetsanpassningarna har svarigheter att ga ombord
pa nagot av Skanetrafikens fordon finns det mojlighet att fa hjalp av forare eller tagvard, tex genom
att ta fram en ramp for att personen med funktionsvariation ska komma ombord.

Hallplatser

For att gora hallplatser och stationer tillgdngliga samarbetar Skanetrafiken med kommuner och
Trafikverket. Tillsammans ansvarar vi for att samtliga hallplatser uppfyller de tillgdnglighetskrav som
stalls pa offentliga aktorer, som exempelvis “Boverkets féreskrifter och allmédnna réd (2011:13) om
avhjdlpande av enkelt avhjélpta hinder till och i lokaler dit allménheten har tilltréde och pé allmdnna
platser”

For mer information om hur Skanetrafiken utformar och planerar hallplatsmiljoer se Skanetrafikens
varumarkesmanual, https://skanetrafiken.varumarkesmanual.se/sv/hallplatser

Information och Kommunikation

Skanetrafikens mal ar att ge individanpassad information som ar lattférstaelig. For att en person med
funktionsvariation ska kunna planera och genomféra sin resa finns det behov av att ha olika
kommunikationsvagar. Skanetrafiken kommunicerar och informerar via olika kanaler och i de fall det
finns behov erbjuder Skanetrafiken majlighet till kommunikation och information genom personlig
service.
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Hemsida, app, utrop samt talenhet

Den digitala utvecklingen fortsatter och allt fler anvander sig av Skatrafikens olika digitala tjanster for
att fa information. Detta géller bade for kunder som reser med den allmanna- samt den sarskilda
kollektivtrafiken. Skanetrafikens hemsida och Skanetrafikens app ar prioriterade
informationskanaler, som ger resendren aktuell information. Bade hemsidan och appen uppfyller
grundkraven for tillganglighet och utvecklas kontinuerligt.

Biljetter

Personer med funktionsvariation som fatt beviljat fardtjanst har mojlighet att konstandsfritt resa
med sin serviceresebiljett tillsammans med en ledsagare inom den allmanna kollektivtrafiken. Pa
taget kan resendrer med funktionsvariation fa avi fran tagvarden.

Skanetrafiken har dven ett erbjudande till skanska kommuner dar vi erbjuder seniorbiljetter, detta
erbjudande nyttjas av ca 90 000 personer.

Bemotande och ledsagning

Resendren med funktionsvariation ska bemaotas med vanlighet och respekt sa att de ska kdnna sig
valkomna nar de reser med oss.

Skanetrafiken erbjuder ledsagning for alla resendrer som har funktionsvariation. Ledsagare moter
upp resenarer vid utpekade métesplatser pa stationen och foljer med resenérer till taget, hjalper till
nar en resendr ska byta tag eller nér resan ar slut moter ledsagaren upp vid tagets dorr och gar med
resendren till motesplatsen. Skanetrafiken har utdkad ledsagarhjalp pa Malmo central, Lund central,
Helsingborg central, Kristianstad central och Hassleholm central, dar kan ledsagaren hjalpa resenaren
mellan de olika trafikslagen.
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Omvarldsbevakning

Kollektivtrafiken genomgar en gradvis omvandling, som bygger pa bade tekniska framsteg och
forandringar i resenarernas beteende. Vi ser en rad utvecklingsomraden, som accelererats av
pandemin. Genom att fokusera pa dessa framvédxande mojligheter och omfamna férandringarna i var
omvarld kan vi ta nasta steg i var utveckling inom Skanetrafiken och pa sa satt skapa ratt
forutsattningar for att skapa basta mojliga kundupplevelse.

Faktorer som paverkar framtidens kollektivtrafik

Andelen fysiska saljkanaler minskar

Bade i Sverige och internationellt minskar andelen fysiska séljkanaler till fordel for digitala alternativ.
Ett exempel pa denna utveckling &r SJ, som fran och med september 2023 kommer att stdnga sina
biljettautomater. | stallet hanvisar S/ till appen eller sina ombud (Pressbyran eller 7-eleven). Sedan
tidigare har SJ avvecklat sina kundcenter och dven tagit bort mojligheten till att kdpa biljett ombord.

Skanetrafiken har ocksa anpassat sina saljkanaler éver tid for att effektivisera resandet, 6ka
punktligheten och gora kundupplevelsen battre. Ett exempel pa forandringar som tidigare har gjorts
ar bortplockandet av mojligheten att kopa biljett med kontanter ombord. Denna typ av foérandringar
mots alltid av ett initialt motstand, men 6ver tid har det visat sig att de nya I6sningarna ar betydligt
mer uppskattade av kunderna an vad de gamla var. Motstandet géller alltsa inte de nya losningarna i
sig, utan att man behover vanja sig vid ett nytt satt att kopa biljett. Detta motstand ar naturligt och
kommer alltid att finnas vid forandring.

Digitalisering och teknologisk adoption

Genom att fokusera pa de mojligheter som digitaliseringen ger kan resandet 6ka med upp till 18 %,
enligt en rapport fran Telia och analysféretaget Arhur D Little. En av dessa mojligheter ar digital
biljetthantering, vars globala arliga tillvaxttakt uppgar till 16,6 %. Digitaliseringen leder till
effektivisering och kostnadsbesparingar for kollektivtrafikoperatorer genom att minska antalet
biljettautomater, omfordela servicepersonal och minska kostnaden for utfardande av fysiska reskort.

Resenadrerna efterfragar enkelhet

En avgorande faktor for att locka fler resenarer till kollektivtrafiken ar att upplevelsen ska vara enkel.
Internationella studier visar att 45 % av resenarerna skulle 6ka sin anvandning av kollektivtrafiken om
betalningsprocessen blev enklare.

Uppkopplad och delad kollektivtrafik

Den digitala uppkopplingen mojliggor datafléden som ger en djupare forstaelse for kundernas behov
och ett effektivare satt att hantera integrationen mellan dessa. Uppkopplad kollektivtrafik gor det
enklare for personer med funktionsvariationer genom att relevant information gors mer tillgénglig.
Vidare kan man se tecken pa en ny typ av kombinerad mobilitet (Mobility as a Service - MaaS), som
bygger pa att kollektivtrafiken och andra hallbara transportsystem kopplas samman, haller pa att
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utvecklas. Via ett och samma abonnemang kan resendren erbjudas olika typer av transporter och
relaterade erbjudanden. Forskning och utveckling inom Maa$S ar omfattande och kommer paverka
hur vi reser i framtiden. Till exempel infér Ruter (RKM i Oslo) under 2023 sin forsta flotta med cirka
20 helt autonoma bilar i kommersiell drift. Bokning och betalning gors i en app och resenéarer kan
rékna med en vantetid pa enbart ndgra minuter, eftersom bilarna ror sig helt “on demand” och
plockar upp andra passagerare langs rutten. Pa nagra ars sikt har Ruters tillsammans med en del av
trafikhuvudmannen i Norden som ambition att ha flera hundratals autonoma bilar.

Automatisk in- och utcheckning

Att som resendr kliva ombord utan att behdva tdnka pa att betala eller validera biljetten har blivit allt
vanligare runt om i varlden. | stallet for att kopa biljetter i férhand, sker incheckning och utcheckning
genom automatisk identifiering av passageraren. Till exempel i Stockholm och London sker in- och
utcheckning med hjalp av betalkort. Det finns olika teknologier som mojliggér automatisk
identifikation av passageraren med hjalp av sensorer i kundens mobiltelefon om kunden godkant
detta. Ett sadant system finns exempelvis i Seoul, Sydkorea.

Kontaktlosa betalningar

7 av 10 kortbetalningar i Sverige sker kontaktlost, vilket innebar en beroringsfri betalning. Ett antal
trafikhuvudman i Sverige har implementerat I6sningar dar kunden kan kopa biljett med ett betalkort
eller via Mobile Wallet. De trafikhuvudman som implementerat kontaktlés betalning i
kollektivtrafiken, bade i Sverige och i andra ldnder, upplever framgang med systemet.

Det finns en vaxande mojlighet att registrera formaner och rabatter direkt pa bankkortet. Det utfors
dven tester dar kundens uppgifter matchas mot statliga dataregister for att erbjuda relevanta
rabatter. Graublinden Kanton i Schweiz har utvecklat en 16sning dar det ar mojligt att kopa en
manadsbiljett eller en rabatterad biljett i en automat och sen koppla den till sitt betalkort eller sin
Mobile Wallet. Detta mojliggdrs genom att betalkortet gors till en barare. Pa detta satt kan
snabbheten i Apple eller Google Pay Expressmode kombineras med flertalet biljetterbjudande i en
biljettautomat eller en mobilapp.

Tabell forsaljning per kanal 6vriga trafikhuvudman

ST 0T VT BT ot
Sjéilvservice 94% 84% 86% 87% 87,6%
Varav app 86% 82% 80% 74% 76,8%
Bemannade kanaler 6% 16 % 14% 13% 12,4%
Varav ombord 0,44% 4%* 0,83% 7% 1,1%
Blippa 1,58% - 0,38%** - 3,7%

Tabell 2 - En jamférelse mellan Skanetrafiken (ST), Jénkdpings ldnstrafik (JLT), Vdsttrafik (VT), Blekingetrafiken (BT) och
Ostgétatrafiken (OT). * Anledningen den relativt héga andelen dr att enkelbiljetter och péfylining av kund kassa endast sdljs
ombord.** Lanserades maj 2023. Endast zon A som omfattar Géteborg, Partille, Méindal och Ockeré.
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Nerlaggning av forsaljning pa Regionbuss

Bakgrund

Forséljningen av biljetter ombord pa regionbussar har under en langre tid uppvisat en kontinuerlig
nedatgdende trend. Denna markanta fordandring i kundbeteende kan till stor del tillskrivas inférandet
av Skanetrafikens nya biljettsystem och SKA-appen. Det nya systemet har méjliggjort en enklare och
smidigare anvandning av andra forsaljningskanaler som battre tillgodoser kundernas behov.

Forsaljning over tid Regionbuss
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Figur 7 — Hur férsdljningen ombord regionbuss har férdndrats éver tid. Det markanta fallet under 2020-2021 kan tillskrivas
pandemin. Férsdljiningen ombord har ddremot inte dterhdmtat sig efter pandemin eftersom kunderna gatt éver till appen.

Pandemin har dessutom spelat en betydande roll och paskyndat kundernas forflyttning, da det under
perioden mellan maj 2020 och september 2021 inte var mojligt for kunderna att képa biljetter
ombord pa vara regionbussar. Under denna period valde kunderna i stallet att utnyttja alternativa
forsaljningskanaler.

Under ar 2022 hade vi forsaljningen ombord pa regionbussar 6ppen under hela aret, vilket
resulterade i en total férsaljning pa 11,5 miljoner kronor. Vi anser att detta utgor ett nytt basar for
forsaljning efter pandemins paverkan pa denna férséljningskanal och bedémningen ar att
forsaljningen i kanalen kommer att falla ytterligare.

Baserat pa den kundundersdkning som genomfdrdes under 2022 framgick det att 89 % av de
tillfragade kunderna skulle vélja en alternativ forsaljningskanal for att kdpa biljetter om de inte kunde
gora det ombord pa regionbussen. Med denna resonemangsformaga finns det en risk att
Skanetrafiken gar miste om 11% av forsaljningsintakterna, vilket motsvarar 105 000 SEK per manad.
Resterande 11% forflyttar vi med hjalp av informationskampanjer och utbildning och sakerstaller pa
sa satt att alla kunderna far mojlighet till en trygg och sédker évergang till en annan férsaljningskanal.
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Kundundersoékning

Under september 2022 genomférdes en kundundersokning bland de resenarer som koper biljett
ombord pa regionbuss. Syftet med undersokningen var att forsta resenarens behov och drivkrafter
samt undersoka vilka parametrar som paverkar valet av betalsatt och undersoka om en forflyttning
till andra betalsatt var moijlig.

Undersokningen genomférdes med hjalp av personliga intervjuer, som utférdes av faltpersonal
ombord pa utvalda regionbusslinjer med hog andel biljettférséljning ombord (se tabell 1 nedan).
Faltpersonalen observerade visuellt ombord pa bussen och i de fall en resenar kdpte sin biljett direkt
av foraren initierades kontakt och intervjun genomfordes.

Kundundersdkningen visar att de som koéper biljett ombord pa regionbuss ar ett tvarsnitt av
Skanetrafikens resenarer. Det gar alltsa inte att pavisa att seniorer, funktionsvarierade, ungdomar
eller ndgon annan specifik grupp anvander mojligheten till kop ombord i storre utstrackning an nagon
annan.

Antal intervjuer 28 intervjuer genomférdes pa totalt 40 turer.

Kalendertid Studien genomfordes under perioden 15 september-2 oktober 2022, kl. 7-18 mandag-séndag
Konsfordelning 39% kvinnor och 61% man

Aldersfordelning 82% av respondenter var mellan 25-65 ar, 11% var 6ver 65 ar och 7% under 25 ar

Syfte med resa For 93% av respondenterna var syftet fritidsresa, resterande 7% reste till/fran arbete

Utvalda busslinjer 220, Hoganas — Helsingborg
100, Hollviken — Malmo — Falsterbo
130, Malmé — Lund
545, Kristianstad — Broby — Osby

Ovrigt Ingen av respondenterna hade nagon funktionsvariation

Tabell 3 — Bakgrundsfakta kundunders6kning regionbuss.
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Anledningar till att resenarer koper biljett ombord

Av undersokningen framgick att enkelhet och krangligt att betala pa andra satt ar de framsta
anledningarna till att en del resendrer valjer att kdpa sin biljett ombord.

Vilken dr den frimsta anledningen till att du képte din biljett ombord pd bussen direkt av busschaufféren?

39

25

14

Aker sallan Kanner gj till andra satt Enkelt Krangligt aft betala pd Planerar ej min resa i Vill ha personlig hjalp  Tillaggskap till en redan Annat
att betala andra satt forvag med biljettkdpet befintlig biljett

Figur 4 - Vilken dr den frimsta anledningen till att du képte din biljett ombord pd bussen direkt av féraren? Observera att
enkelhetsaspekten dr kopplad till kunden. Huruvida det dr enkelt for foraren att sdlja biljetten eller hur andra kunder
upplever pdverkan pa sin resa framgdr inte av svarsunderlaget.

En fjardedel av respondenterna svarar att det finns andra anledningar till att de betalar ombord,
dessa anledningar ar bland annat att appen kranglar eller att deras Bank ID inte fungerade. Det fanns
dven respondenter som betalade ombord eftersom de ville ha ett utskrivet kvitto.

Vart att notera ar att ingen av respondenterna namner att de betalar ombord for att de vill ha
personlig hjalp av foraren.

Kunskap kring andra betalsatt

Samtliga respondenter i undersdkningen har kinnedom om att det finns ett flertal olika satt att kopa
biljett pa, men fortsatter anda att kdpa biljett ombord av féraren av gammal vana. Majoriteten av
resendrerna (89 %) svarar att de skulle anvdnda en annan kanal om det inte var mdjligt att betala
ombord. Storre delen av dessa skulle da anvdanda appen. Av den tredjedel som viljer ett annat
betalsatt an appen svarar 77 % att de dnskar betala med jojokort, kontanter eller Swish direkt pa
bussen. Resterande 23 % svarar att de inte vet hur de vill betala. Endast 11% sager att de skulle avsta
fran att resa om betalning ombord inte var mojligt.

De resendrer som uttrycker motstand till att anvanda appen efterfragar kontantbetalning eller
Skanetrafikens tidigare reskort- Jojokortet. Vissa resenarer framhaller enkelheten i betalldsningen
blippa med betalkort, som finns pa stadsbussarna i Skane och som SL infort inom hela
kollektivtrafiken i Stockholm.
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Figur 5 - Kdnner du till vilka andra méjligheter det finns for att képa och betala for din biljett?
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Figur 6 - Hur skulle du betala fér din biljett om det inte var méjligt att képa din biljett av féraren ombord pd

bussen? Observera att ca en tredjedel vill ha tillbaka gamla I6sningar som Skdanetrafiken plockat bort fér 5-15 dr sedan.

l23

'

7

Skaneftrafikens hemsida

Hur skulle du betala fér din biljett om det inte var mdjligt att képa din biljett av féraren ombord paG bussen?
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Risk och konsekvensanalys

Nedan férs ett resonemang kring risker och konsekvenser inom olika omraden om férséljning pa
regionbussarna skulle upphora. De omraden som studeras ar:

e Kostnader

e Kundupplevelse

e Funktionsvariation
e Seniorer

e Turister

Kostnader

Den exakta kostnaden for ombordférsaljningen ar svar att berdkna pa grund av att kanalen delar
tekniska miljoer med andra delar av biljettsystemet. Av denna anledning har vi valt att fokusera pa de
externa leverantérskostnaderna, vilket ar en arlig kostnad pa nastan 12 miljoner kronor.

Kostnaderna férvantas 6ka markant infor 2024 pa grund av nya krav kopplade till
betalkortsstandarden PCI-DSS. Skanetrafiken kommer behdva lagga till en manatlig kostnad pa
ytterligare 1 miljon kronor for att dagligen inspektera alla kortlasare samt gora en engangsinvestering
pa 15 miljoner kronor for att kdpa in nya betalkortsterminaler.

Tabellen nedan visar den uppskattade kostnaden fér narvarande samt prognosen for 2024/2025.

2022 2023 2024 2025
Lopande kostnader | 12 miljoner 12 miljoner 24 miljoner 24 miljoner
Investeringar - - 15 miljoner -
Total kostnad 12 miljoner 12 miljoner 39 miljoner 24 miljoner

Tabell 4 - Arliga kostnader for att hélla betalkanalen 6ppen. Det ska jimféras med intikterna som Gr 11 miljoner drligen.

Observera att dessa kostnader endast inkluderar externa leverantdrskostnader och inte tar hansyn
till eventuella interna kostnader, utbildning av férare samt ytterligare investeringar eller andra
faktorer som kan paverka den totala kostnaden for kanalen. Detta innebar att kanalen genererar
mindre intakter &n vad den kostar att underhalla.

24 miljoner kronor motsvarar produktionskostnaden pa exempelvis linje 131 Malmé Varnhem — Lund
Bankgatan (412 000 resor), linje 24 Humlegarden — Vala i Helsingborg ( 141 000 resor) eller linje
321/322 Ystad-Skillinge-Simrishamn (44 000 resor).

Kundupplevelse

Skanetrafiken stravar efter att tillhandahalla kollektivtrafik som &r tillganglig for alla. Vart mal ar att
anvanda vara resurser pa basta satt for att skapa varde for alla vara kunder i alla férséljningskanaler.
Det ar darfor rimligt att 6vervaga om det ar klokt att fortsatta med en forsaljningskanal pa
regionbussar som genererar mindre intdkter dn vad den kostar att underhalla, samtidigt som den
bidrar till en féorsamrad upplevelse for redan ombordvarande kunder och forare samt har en negativ
inverkan pa punktligheten. Férsaljningen ombord pa regionbuss tar tid fran foraren, vilket riskerar att
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paverka punktligheten och orsaka att 6vriga resenarer inte kommer fram i tid eller missar sina
anslutningar. Brist pa punktlighet ar den faktor som framst paverkar NKI negativt.

Nedan redogors for hur Skanetrafiken avser mota olika resenarsgrupper om kollektivtrafiknamnden
beslutar stanga forsaljningskanalen:

Initialt kommer en forflyttning av kunderna méta visst motstand. Det ar historiskt sdkerstéllt att vissa
kunder inte kommer att uppleva forandringen som positiv. Denna utmaning ska dock stallas i relation
till kostnaderna for att halla kanalen 6ppen och om det finns andra, fullgoda alternativom
forsaljningskanalen skulle férsvinna. Overlag gor férvaltningen bedémningen att kunderna kommer
att fa en forbattrad upplevelse genom att anvanda andra forsaljningskanaler.

Kunderna kommer fortfarande att ha goda mojligheter att kopa biljett via alternativa kanaler,
framfor allt genom Skanetrafikens app. Biljetter kan dven kopas och laddas pa resekortet hos ombud,
kundcenter eller via webben. Dessutom kommer biljetter fortfarande att kunna képas via
biljettautomater och genom kontaktlos betalning i stadstrafiken.

Det kommer dock kravas en forandring i beteendet for vissa kundgrupper, framst séllanresenarer och
turister. For att hjalpa sallanresenarer med forandringen planerar Skanetrafiken en omfattande
kampanj som syftar till att informera om behovet av att anvdanda andra forsaljningskanaler och hur
man som kund kan agera. Kampanjen kommer att inkludera pressmeddelanden, information pa vara
skdrmar, sociala medier, utdelning av broschyrer vid kop ombord och information vid hallplatser. Nar
det géller turister bedémer vi att risken for minskad kundnoéjdhet ar liten, eftersom tidigare
undersokningar visar att turister som reser kollektivt redan ar vana vid att undersoka och képa
biljetter innan de kommer till en stad.

For att hjdlpa vara kunder att hitta ratt saljkanal for dem erbjuder vara kundcenter enskilda bokade
mote. Dar for vi en dialog med kunden for att identifiera ratt saljkanal for kundens behov.

Genom att identifiera och hantera dessa risker pa ett proaktivt satt strévar vi efter att minimera
negativa konsekvenser for vara kunder och skapa en smidig 6vergang till nya forsaljningskanaler
vilket sammantaget kommer leda till en battre kundupplevelse och hégre kundndjdhet.

Kunder med funktionsvariation

Personer som, pa grund av varaktig funktionsvariation, har vasentliga svarigheter att forflytta sig pa
egen hand eller att resa med allmanna kommunikationsmedel beviljas vanligtvis fardtjanst som ett
transportalternativ. Férutom fardtjanst erhaller de ocksa en serviceresebiljett, vilken de kan anvdanda
for resor bade med fardtjanst och inom den allménna kollektivtrafiken. Med denna serviceresebiljett
erbjuds biljettinnehavaren, och upp till en ledsagare, fria resor inom den allmanna kollektivtrafiken i
hela Skane.

Resendrer som har svarigheter att resa med allmdnna kommunikationsmedel, men inte uppfyller
kriterierna for fardtjanst, behover planera sina resor genom att antingen installera Skanetrafiken app
eller ladda ett reskort med biljetter.

Vi har genom olika undersdkningar utforskat om denna grupp kommer att vara extra utsatt om vi
slutar med forséljning pa regionbussar. | var kundundersékning, dar vi var ute under tva veckor,
identifierades ingen med funktionsvariation av de som betalade ombord pa regionbuss. Vi har dven
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haft dialog med var kundserviceorganisation, och de har inte identifierat denna malgrupp som extra
utsatt om vi tar bort denna forsaljningskanal.

Utover detta har vi dven haft en dialog med olika funktionsrattsorganisationer dar vi har forklarat
anledningen till férandringen samt vilka framtidssatsningar vi planerar gallande
tillganglighetsanpassningar. | var dialog kom vi dven 6verens om att information kring hur man skall
kopa biljett skall distribueras till funktionsrattsorganisationer efter beslut. Efter denna och fortsatt
kontinuerlig dialog kdnner vi oss mer an 6vertygade om att vi kan vidareutveckla biljettsystemet pa
ett satt som fortsatt tillgodoser behoven hos denna malgrupp pa ett mer an tillfredsstallande satt.

Seniorer

Merparten av skanska kommuner erbjuder idag sina aldre seniorkort, vilket mojliggor fritt resande
inom den egna kommunen. Seniorkortet ar idag ett fysiskt reskort som resenaren blippar ombord.
Skanetrafiken erbjuder dessutom en tjanst dar vi kommer ut och foreldser hos olika
intresseorganisationer, vi berattar da hur du reser och koper biljett i var trafik. Denna tjanst ar
mycket popular bland vara seniororganisationer. Erfarenheten dessa méten har gett oss ar insikten
att merparten av vara aldre idag har hog digital kompetens och ar nyfikna pa ny teknik. Pa dessa
moten hjalper vi dessutom alla som vill att installera Skanetrafikens app.

Under det kommande aret kommer vi dven erbjuda vara seniorer att fa sitt seniorkort i mobilappen
som en digitalt seniorkort. Detta kommer hjalpa ytterligare att skapa en digital férstaelse i denna
malgrupp.

Turister

Forskning visar att turister som anvander kollektivtrafik i en ny stad eller ett nytt land har en tendens
att planera sin resa i foérvag for att undvika osakerhet och obehag. En rapport fran Visit Sweden visar
pa att turister soker upp upplevelser digitalt infér sin semester. Samma rapport visar ocksa pa vikten
av en somlos reseupplevelse i resecykeln — hela vagen fran inspiration, planering, bokning till
upplevelse pa plats.

En studie genomford pa turister i London visade att majoriteten av turisterna planerade sin resa med
kollektivtrafik i forvag. Resenarerna anvande digitala verktyg for att utforska alternativ, valja de basta
rutterna och forbereda sig infor resan. En annan studie pa turister i Barcelona visade att turister som
planerade sin resa med kollektivtrafik i forvdag hade en battre upplevelse jamfért med de som inte
gjorde det. De visste vilka linjer de skulle ta, var de skulle stiga av och hade en uppskattning av
restider och kostnader. Aven svenska turistféreningen (STF) menar att turister vill kunna planera sin
resa med buss och tag langt i forvag. Att som trafikhuvudman tillhandahaller digitala hjalpmedel och
verktyg for att ge information om rutter, tidtabeller och priser gor att turisten kan optimera sin resa
och kdnna sig mer bekvam och pa sa satt fa en béattre upplevelse. Tillvaxtverket pekar ut just
digitalisering som en av de megatrender som skapar mojlighet for innovation inom turism och
besoksnaring.

Med ovanstaende argument som bakgrund menar vi att dven skanska turister kommer planera sin
resa i forvag och ta del av det utbud som finns tillgangligt och da primart de digitala kanalerna.

Utover detta pagar arbete med att hitta en ny och battre 16sning for att mota vara turister.
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Summering

Baserat pa ovan analys inklusive kostnader och investeringar, analys av data for biljettkop, dialog
med branschorganisationer fér funktionsvariation samt kundundersokningen gor att var
rekommendation &r att stanga ombordférsaljningen pa regionbuss.

Den hoga kinnedomen om andra forséljningskanaler och vara planerade kampanjer och erbjudande
av utbildning gor att vi kdnner oss trygga i att vi kan forflytta dessa fa kunder tryggt och sakert till
vara Ovriga séaljkanaler.




