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FORANDRAD EFTERFRAGAN PA SERVICE FRAN SKANETRAFIKENS KUNDER

INLEDNING

Det nya biljettsystem som under de senaste aren successivt inforts i Skanetrafiken och var helt infort
vid arsskiftet 2019/2020 har lett till ett stort genomslag for den digitala forsaljningen. Informationen
till kunder i digitala kanaler har ocksa 6kat successivt och ar numera det priméra sattet att na ut med
information till en stor del av kunderna. Detta har gjort att den manuella forséljningen och
efterfragan pa information vid kundcenter eller hos ombud 6ver tid har minskat patagligt. Biljettkop i
appen star i dag for 70 % av forsaljningen. Fortfarande finns dock kunder som har behov att kunna
kopa biljetter 6ver disk samt fa hjalp och information vid besok vid fysiskt forséljningsstalle.

Kundnéjdheten bland de digitala kunderna avseende enkelhet att kopa biljett ar avsevart hogre an
for de kunder som anvander sig av andra forséljningskanaler. De reaktioner som har kommit pa
beskeden kring planerna for kundcenter Lund och Kristianstad har ocksa understrukit behovet att
tydligare kommunicera vara olika servicekanaler och hur vara kunder kan nyttja dessa.
Skanetrafikens kunder behéver erbjudas god kundservice i hela Skane, inte bara Lund, Kristianstad,
Malmo och Helsingborg.

SERVICEKANALER

Skanetrafiken erbjuder flera olika servicekanaler for kund. Det har blivit tydligt i arbetet och i
diskussionerna kring kundcenter att de andra kanalerna inte alltid ar kdnda och att kunderna inte
riktigt vet vilken service som erbjuds pa andra satt an hos kundcenter. Kundcenter finns endast i de
storre staderna i Skane och ombud pa stérre och kommunhuvudorter men det ar av stor vikt att
kunna hjalpa och stotta potentiella eller befintliga kunder oavsett var kunden reser eller bor i Skane.

De tydliga trenderna kring minskat antal besék och minskad forséljning féranledde Skanetrafiken att
under varen 2020 starta en arbetsgrupp kring till vad kundcenters roll ska vara i framtiden och hur
framtidens kundcenter ska se ut. Arbetsgruppen har genomfért intervjuer och observationer och
darigenom kommit fram till insikten att:

e De kunder som kommer till kundcenter gor det for att de kdnner sig osakra pa de digitala

I6sningarna och har behov av bekréftelse.
e Det finns tva huvudsakliga behov for kunderna — kdpa och/eller fraga
e Det ar svart for vara kunder att veta vart de ska vanda sig med olika fragor.

Baserat pa dessa insikter arbetar gruppen vidare med tva huvudsakliga omraden dar olika I6sningar
behover testas:
e Hur ska Skanetrafiken hjalpa kunderna att kdnna sig mindre osdkra kring de digitala
|6sningarna?
e  Hur ska Skanetrafiken l6sa kundens problem vid férsta kontakten?

Ett av de stora kundbehoven ror kop av biljett. Detta kundbehov I6ses av vara kundcenter, men
hanteras lika vél av alla Skanetrafikens ombud, vilka huvudsakligen har battre eller mycket battre
Oppettider an vad vara kundcenter erbjuder. Som jamforelse har Skanetrafikens kundcenter i Lund
Oppet mandag-fredag mellan 0700-1800 medan de tre ombuden pa Lund Central har 6ppet mandag-
fredag 0530-2200 samt pa I6rdagar och sdndagar mellan 0700-2200. | Kristianstad har Skanetrafikens
kundcenter 6ppet mandag-fredag mellan 0700-1730. Skanetrafikens ombud pa stationen i
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Kristianstad har 6ppet mandag-fredag 0530-2200 och pa I6rdagar 0700-2200 och séndagar 0800-
2200. Med tanke pa att samma kundbehov géllande kop av biljett kan géras av ombud pa plats eller i
annan servicekanal ar darfér bedémningen att tillgangligheten till biljettkop 6ver disk inte ar samre
hos ombud an hos kundcenter, snarare battre.

Pa orter utan kundcenter eller ombud kan kunderna képa biljetter via appen, hemsidan eller vara
biljettautomater. Fér de kunder som behéver stdd och information i detta finns alltid méjligheten att
kontakta Skanetrafikens kundtjanst dar personal kan guida kund vid kép och informera om trafiken.
Normalt hanteras ocksa viss biljettforsaljning och information av forare pa vara regionbussar men
under pagaende pandemi &r just nu denna kanal mindre aktuell.

For arenden som inte handlar om kop eller guidning i trafiken utan mer berér andra typer av service
och information kan kunden ocksa fa motsvarande hjalp via Skanetrafikens kundtjanst. Via telefon
nar kunderna kundtjanst alla dagar mellan 0800-2000. Oppettiderna for kundtjénst ar battre dn vad
samtliga kundcenter erbjuder.

UTVECKLING AV OMBUD OCH FORBATTRAD INFORMATION OM VAD DE ERBJUDER

Ombuden kan redan idag ett brett utbud och kan gora de flesta uppgifter och ge i stort samma
service som kundcentra utfor. Kvalitetssakring sker genom att férvaltningen har regelbunden
uppfoéljning med ombuden. Férvaltningen arbetar nu vidare med att utveckla servicekanalerna for att
de ska bli mer lika och kunna erbjuda en dnnu bredare service dn idag. Framfor allt utreds om det gar
att ge ombuden majlighet att hantera fler typer av drenden kring biljetter sasom aterkop och att “"ge
bort biljett” — en mojlighet som i dag anvands av kundcenter/kundtjénst for att hjdlpa kund som
hamnat i ndgon form av utmaning under resan. Genom att ge ombuden mdjlighet att utféra dessa
uppgifter sa blir deras utbud &n mer lika den som erbjuds vid kundcenter. Genom att utnyttja den
service som dessa utvecklade ombud kan ge, erbjuds en béattre kundservice for alla delar av Skane.

Den pagadende diskussionen om kundcenter har tydliggjort att det breda utbud av service som redani
dag erbjuds hos ombuden inte ar kant i tillrackligt stor utstrackning bland kunder, och skaningar i
allménhet. Arbetet gar darfor ocksa vidare med att tydliggéra vara olika kanaler mot kund.
Information om vad ombud kan hjalpa till med lyfts fram pa Skanetrafikens hemsida. Information
kommuniceras ocksa ut mer intensivt i andra informationskanaler som infotainment och sociala
medier. Forvaltningen arbetar ocksa pa att ta fram ett informationsblad géllande servicekanaler som
kan tillgangliggoras pa till exempel kommuner, féreningar etc. Dessa informationsinsatser ska vara
genomfdérda innan en eventuell stangning av kundcenter pa orterna Lund och Kristianstad.

Under 2021 kommer forvaltningen ocksa fortsatta att, vid forfragan, komma ut till grupper och
foreningar och prata kring kollektivtrafiken och biljettsystem. Infor bytet av biljettsystem i december
2019, traffade vi flera tusen seniorer genom konceptet Seniortraffar. Detta var ett uppskattat initiativ
och koncept som vi avser att anvdanda mer och en méjlighet vi ska tydliggéra for potentiella och
befintliga kunder. Seniorer &r givetvis en malgrupp, men dven andra grupper som féreningar, nya
bostadsomraden, nyanlanda, personer med funktionsvariation etc. ar aktuella fér denna typ av
information.

FORANDRINGAR PER FORSALININGSKANAL

For fem ar sedan var Skanetrafikens kundcenter och ombud den i sarklass storsta
forsaljningskanalen. Ungefar 50 % av alla biljettkop gjordes manuellt 6ver disk. Biljettautomaterna
var den nast storsta kanalen med ca 35 % medan den digitala forsaljningen via webb och appar
endast uppgick till ca 12 % (se bild 1). Efterhand som det nya app-baserade biljettsystemet
lanserades pa varen 2017 har férhallandet mellan férséljningskanalerna andrats dramatiskt. | februari
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2020 kopte ca 70 % av kunderna sin biljett via digitala kanaler, medan den samlade férsaljningen hos
kundcenter och ombud fallit till ca 12 %. Forséljningen via biljettautomaterna har minskat pa ett lika
drastiskt satt, till ca 8 % av den samlade forsaljningen. Det nya biljettsystemet och satsningen pa
digitalisering har inneburit att kunderna i allt stérre utstrackning valjer appen som sin primara kanal
for kop av biljetter och information om sin resa,

Utveckling férséljningskanaler 2016-2020
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Bild 1: Utveckling av forsaljningskanaler 2016-2020

BESOKSANTALET VID SKANETRAFIKENS KUNDCENTRA

| takt med att allt fler kunder koper sina biljetter pa annat satt &n éver disk har bes6ksantalen vid
Skanetrafikens kundcentra sjunkit dramatiskt. Nedan foljer antalet bestkare for respektive
kundcenter (bild 5-8):

Bild 2: Antalet besokare vid KC Malmé Central 2016-2020
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Kundbesok Helsingborg
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Bild 3: Antalet besékare vid KC Helsingborg 2016-2020

Kundbesok Lund
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Bild 4: Antalet besékare vid KC Lund 2016-2020
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Kundbesok Kristianstad
16 00O
14 000

12 000

(R Ry
1H R
(E g N

L
(R N

E L
et e

e s s
R S R

L

f-d

(R LR

[

Jan Feb Mar Apr Ma Jun Ju Aug Sep Okt Mov  Dec
. 117 2018 2019 2020

Bild 5: Antalet besokare vid KC Kristianstad 2016-2020

| Helsingborg och Malmo nar kundcentren, fysiskt, flest av vara potentiella och befintliga kunder.

| bdde Lund och Kristianstad har bestksantalet gatt ner med mer an 50 % fran 2016 fram till idag.
Fenomenet med ett minskande antal besok vid Skanetrafikens kundcentra &r alltsa inte orsakat av
den nuvarande situationen med Covid-19, utan en trend som hallit i sig sedan lanseringen av det nya
biljettsystemet.

PERSONAL OCH BEMANNING PA KUNDCENTER

For att hantera den tillgdnglighet vi idag erbjuder i Kristianstad och Lund bestar personalstyrkan i
Kristianstad och Lund av 5 tillsvidareanstallda medarbetare per kundcenter.

Arbetsgrupperna delar pa en enhetschef. Kundcentren anvander ocksa timanstalld personal vid
behov som t.ex. franvaro och ledigheter, men ocksa vid utbildning/utveckling av personal.

Overenskommelsen med vara fackliga organisationer tillater inte ensamarbete. Detta ar fullt rimligt
med tanke pa att vara kundcenter finns i en miljé som i vissa fall kan upplevas som utsatt. Och dven
om manga koép idag hanteras med hjalp av betalkort, sa férekommer fortfarande kontanter i var
verksamhet vilket utgor en risk for ran. Detta innebér att kundcentren, under hela 6ppethallandet,
alltid maste ha minst 2 medarbetare pa plats. Detta galler dven nar medarbetare ska ha lunch,
kompetensutveckling eller inte kan gora sina ordinarie arbetsuppgifter av annan orsak.



