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Inledning

Skanetrafiken har pa kollektivtrafikndmndens uppdrag genomfért en “Pilot Plusresa” i det
geografiska omradet mellan Hassleholm — Osby. Piloten har utvarderats under perioden 2021-03-
01—2021-09-30. Harmed overlamnar forvaltningen slutrapporten for den genomférda piloten till
kollektivtrafiknamnden.

Sammanfattning och slutsatser

"Pilot Plusresa” har genomforts i syfte att studera maojligheten att skapa ett nytt satt att bedriva
kollektivtrafik pa den skanska landsbygden. Situationen ar ofta den att de bussar som kors pa
landsbygden har dalig kostnadstackningsgrad, eftersom resandet ar mycket lagt.

Enligt den uppdragsbeskrivning som férvaltningen faststallt var syftet med piloten att studera
foljande fragor:

e Gar det att skapa en flexibel landsbygdslosning till en betydligt lagre kostnad an den for
tidtabellsstyrd, linjelagd trafik?

e Gar det bibehalla eller 6ka kundnéjdheten i en sadan I6sning?

e Gar det att bibehalla eller 6ka resandet?

Malsattningarna i uppdragsbeskrivningen styrdes mot ovanstaende fragor dar den efterfragade
kostnadseffektiviseringen faststalldes till 30 %.

Fran piloten kan man dra en rad olika slutsatser. De mest relevanta presenteras i denna
sammanfattning:

e Malet om en kostnadseffektivisering pa 30% nas med rage. Skillnaden mellan linjelagd trafik
och plusresa i provomradet uppgar till 76% per resa.

e Brytpunkten for nar en bussresa pa landsbygden bor 6vervagas att ersdttas med plusresa gar
vid en resekostnad pa 170-200 kr.

e Om man vill ta bort parallell busstrafik och istallet flytta resenarer till en mer kapacitetsstark
tagtrafik ar plusresa ett bra koncept fér att méjliggora den forflyttningen.

e Nagon form av avstandsbegransning bor finnas for att korta (och darmed dyrare) resor ska
kunna undvikas.

e Det far forutsattas att vissa resenarer viljer bilen framfor kollektivtrafiken om méjligheten till
korta resor inom tatorterna forsvinner. Vissa kunder som far tillgang till plusresa kommer
ocksa troligen att vélja bilen.

e Plusresa innebar ett minskat antal kollektivtrafikresor totalt sett, framforallt eftersom antalet
korta resor blir farre.

e Plusresa ger en battre tackning pa landsbygden, vilket gor att man nar resenarer som finns
utanfor de traditionella busstraken.

e Plusresa utgor ett mycket bra koncept for att forbattra mojligheterna till ett 6kat
fritidsresande till platser i Skane dar det inte finns reguljar kollektivtrafik.

Det ar dven viktigt att framhdva den kommunikativa utmaning som genomférandet av ”Pilot
Plusresa” har inneburit. Den huvudsakliga anledningen till kritiken bestar i det faktum att
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Skanetrafiken, genom att anpassa utbudet till trafikforsorjningsprogrammet, halverat antalet
linjelagda turer i det aktuella omradet. Man har ocksa tagit bort en beprévad I6sning, i form av linje
536, och ersatt den med en oprovad. | den andra fasen av piloten infoérdes dven en
avstandsbegransning runt stationerna i tatorterna, vilket medférde att de korta resor som gjort inom
tatorterna inte langre kunde goras.

Mycket av kritiken som framforts mot projektet har darfor inte varit riktat mot plusresa i sig, utan
mot Krésatagen och nedlaggningen av linje 536 och den kritiken maste naturligtvis tas pa allvar.

Som namnts ovan har den ekonomiska malsattningen fran uppdragsbeskrivningen infriats.
Detsamma galler for kundnojdheten, som far ett hogre varde an linje 536. Nar det géller antalet resor
i omradet sa har det inte bibehallits eller 6kat utan tvartom minskat. Det beror pa att det langre finns
mojlighet att resa inom eller mellan tatorter med plusresa pa det satt som tidigare kunnat géras med
linje 536. Det har skett en 6verflyttning av resor fran buss till Krosatag, men det har troligtvis ocksa
skett en forlyttning fran buss till bil. JAamfor man bara resor som gjorts pa landsbygden har ocksa det
antalet minskat under piloten jamfért med resandesiffrorna med linje 536 under 2019. Pandemin har
sakerligen varit en bidragande faktor till minskningen men det forklarar inte hela tappet. Det ar
darfor rimligt att anta att vissa av de som bor utanfor tatorterna valt bort plusresa till férman for
bilen.

Plusresans stora fordel, forutom de ekonomiska vinsterna, bestar i den vasentligt forbattrade
yttackning som den erbjuder jamfért med en linjelagd buss. Ur ett rattviseperspektiv ar det positivt
eftersom man med plusresa kan plocka bort de "vita flackar” som finns pa den skanska
kollektivtrafikkartan. Med ett utvecklat och val anpassat plusresekoncept finns det inget som hindrar
tillgangen till kollektivtrafik, oavsett var man bor i Skane.
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2 Inledning och syfte

2.1 Bakgrund

Regionfullmaktige har genom budget- och verksamhetsplan fér 2019 beslutat inféra en [6sning for
flexibel landsbygdstrafik. Kollektivtrafikndmnden gav forvaltningen fram till 1:a april 2021 att starta
en pilot som kan utvarderas och efter justeringar inféras som en fardig 16sning. Forvaltningen
startade darfor upp en pilot den 1 mars 2021 i ett omrade mellan Hassleholm och Osby.

2.2 Syfte & mal
Uppdragsbeskrivningen har formulerat syftet enligt féljande:

“Att inom ett geografiskt avgrénsat omrdde, under en bestdmd tidsperiod, genomféra ett pilottest
med flexibel landsbygdstrafik. Detta ska ske genom att en eller flera befintliga regionbusslinjer med
fa resendrer och lGg kostnadstdckningsgrad, helt eller delvis omvandlas till ett flexibelt och fér kunden
enkelt bokningsbart trafikupplégg som ékar kundvdrde och samtidigt sinker den totala kostnaden
(netto) jamfért med dagens utbud. Utgdngspunkten ska vara att skapa ett fungerande erbjudande
som kopplar ihop landsbygd med stérre trafikstrak/system med fokus pa frémst arbets- och
studiependling samt i rimlig omfattning fritidsresor fér en fungerande vardag.”

Uppdraget skall enligt uppdragsbeskrivningen mata:
e Kostnad och intdkt — 30% effektivare verksamhet raknat i nettokostnad
e Kundndjdhet — bibehallen eller 6kad kundnoéjdhet
e Resande — 6kad eller oférandrad resandevolym

Resultaten som redovisas i kapitel 4 anknyter direkt till syfte och mal. Kapitel 5 sammanstéller
darutover erfarenheter som utifran pilotens resultat bedéms kunna bidra till framtida forbattringar
for samma eller liknande trafikupplagg.

2.3 Avgransningar
e Synkronisering med andra projekt, sdsom lansering Osterlen som del av 21/22-
upphandlingen och det nya regionsbussavtalet samt Pandora, ingar inte.
e Overlamning till linjeorganisationen ingér ej i piloten. Projektet har dock initierat méten
mellan delar av projektorganisationen samt representanter fran Affirsomrade Buss for att
sakerstalla overgangen fran pilot till linjeverksamhet.

2.4 Tidplan

Piloten plusresa startades september 2020 med férberedande arbeten. Sjalva trafiken kom igang den
1 mars 2021. Innan sommaren 2021 har delrapporten levererats, inklusive en avrapportering till KTN.
Sedan augusti 2021 har det arbetats med slutrapporteringen som innehaller ett brett spektrum av
utvarderingsfragor. | perioden efter sommaren har aven fragor kring 6vergangen till
linjeverksamheten per 1 november 2021 diskuterats. Det bér har ndmnas att under oktober 2021 har
representanter fran pilotens projektorganisation deltagit i en extern workshop anordnad av
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kollektivtrafikkunskapscentret K2. Denna spridning av kunskap ar viktig for att lyfta fram plusresa och
inbjudan visar ocksa pa intresset for [6sningen fran akademin.

En forenklad tidslinjal for projektet foljer nedan:

stabilitet 5

sept-20 mar-21 maj-21 okt-21

Figur 1: Projektets tidslinjal.

2.5 Projektorganisation

Organisationen har bestatt av en arbetsgrupp och en styrgrupp. Bada grupper var tvarfunktionellt
bemannade. Projektledningen har i borjan av projektet utforts av Joakim Westerberg. Fr.o.m. maj
2021 har en extern konsult (Stephan Bosch, Trivector) tagit 6ver projektledarrollen med stod av
Joakim Westerberg. For slutrapportens fardigstallande har UIf Welin bidragit.
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3 Projektets genomférande
Projektet har genomforts utifran tidplanens upplagg (se figur 1).

Pilotomradet mellan Hassleholm och Osby ar indelat i fyra zoner (plusresaomradena 1-4). | varje
omrade har det erbjudits runt 30 dubbelturer per vardag till olika malpunkter (Ljungdala Center i
Hassleholm och omradets station/stationsort, t.ex. Hastveda station for omradet Hastveda).
Omradet Osby har erbjudits ungefar halva utbudet, vilket beror pa att direktresor till Ljungdala
center inte kunde bestallas.

Fran 1 mars till 24 april 2021 har resor inom och mellan tatorterna varit mojliga vilket ocksa delvis
anvandes. Da detta inte ar syftet med piloten har en 2-kilometers avgransning runt stationerna
inforts dar plusresor inte varit mojliga att bestélla. Som man kan se i kapitel 4, "Resultat”, har de
forsta tva manaderna haft ett hogre resande &n 6vriga manader, vilket framst beror pa inforandet av
avgransningen i tatorterna.

Anpassningar av piloten plusresa har framst skett innan sommaren 2021 (avgransning for tatorter,
|6sa tekniska problem etcetera). Fran och med juni 2021 har darfor vikt lagts pa stabilitet i upplagget.
Fran augusti 2021 har fokus gatt 6ver i en utvarderingsfas for att forbereda féreliggande slutrapport.
Slutrapporten redogor inte enbart for maluppfylinad enligt uppdragsbeskrivningen utan redogor
dven for erfarenheter som gjordes under projektets gang. Denna del av slutrapporten ar mer
framatblickande och syftar till att ge en bild av de manga diskussioner som fordes under piloten.
Resonemangen ger aven ett vardefullt underlag for framtida piloter generellt och fér kommande
plusresetjanster.
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4 Resultat

Projektresultatet mats formellt pa de punkter som tas upp under syfte & mal, dvs kostnad och intdkt,
kundnéjdhet samt resande. Pa grund av olika orsaker ar projektmalen svara att méata direkt, se
respektive omrade.

4.1  Kostnad och intakt
Validering av biljetter har ej varit en del av piloten, vilket innebar att intdktssidan exkluderats fran
uppfoéljningen. Saledes fokuserar vi pa kostnadsuppféljning. Kostnader for piloten ar indelade i
foljande poster:

e Trafikkostnad

e Kvalitetsmatning

e Info & Marknadsforing

e Kopta tjanster

e Personalkostnader

e Ovriga kostnader relaterat till resurser i projektteam &r inte inraknade.

Bortsett fran trafikkostnaden (produktionen, fordon) bedéms punkterna inte generaliserbara for en
etablerad Plusresa. Nedan studeras dven trafikkostnaderna for plusresa i forhallande till den tidigare
regionbusslinjen 536. Kostnadsutfallet fér perioden 2021-03-01 —2021-09-30 ser ut enligt foljande

tabell:

Post Kostnad (kr) \
Trafikkostnad 115 722

Kvalitetsmatning 58 659

Information och marknadsféring 94 229

Kopta tjanster (konsult) 194 751

Personalkostnader 514 854

Totalt 978 215

Figur 2: Kostnad for projekt Pilot Plusresa. Vid jamférelse mellan kostnader for buss respektive plusresa anvands bara posten for
trafikkostnad samt en administrativ kostnad pa 30 kronor fér det arbete som bestillningsmottagningen gor for att planera resan.

4.1.1 Resekostnader for linjelagd busstrafik

Trafikkostnaderna for linje 536 (Hassleholm-Osby) uppgick under 2019 till 4,5 miljoner kronor. Den
tidtabell som erbjéds innebar 11 dubbelturer pa strackan Hastveda-Hassleholm. Pa strackan Osby-
Héassleholm erbjods 10 dubbelturer. Den elfte turen var en sen kvallstur (avgang fran Hastveda 23.04)
som alltsa inte trafikerade hela linjestrackningen.

Kostnaden per resa fran samtliga hallplatser uppgick 2019 till 66 kr/resa. For att gora en relevant
jamforelse med plusresa (som bara servar hallplatser utanfor tatorterna) ska dock endast de resor
som gors fran hallplatser pa landsbygden raknas in. Priset per bussresa uppskattas da till 850 kr och
det ar den summan som anvands vid jamforelser med kostnaderna for plusresa.
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4.1.2 Resekostnader for plusresa

Under perioden 2021-03-01 — 2021-09-30 utfordes 679 resor, vilket ar 1 164 resor pa arsbasis.
Trafikkostnaden/resa uppgar darmed till 170 kr. Dartill kommer en kostnad for
bestallningsmottagningens administrativa arbete pa 30 kr. Kostnaden per plusresa blir dirmed 200
kr. Den totala kostnaden for plusresa i pilotomradet blir pa arsbasis 232 800 kr.

4.1.3 Jamforelse av resekostnaderna mellan buss och plusresa - resonemang

lamfors kostnaderna mellan linjelagd busstrafik och plusresa uppgar skillnaden till 650 kr/resa till
plusresans fordel. Det innebar att fér samma pris som en linjelagd buss pa strackan kostar kan man
genomféra 22 500 plusresor.

Det ar viktigt att komma ihag att en 6vergang till plusresa forutsatter en villighet bland kunderna att
andra sina resvanor. De boende i tatorterna kan inte langre dka buss inom orten utan hanvisas till
gang eller cykel. De som tidigare har akt fran en landsortshallplats utanfor tatorten och valt att sitta
kvar pa bussen hela resan till exempelvis Hassleholm far istallet rékna med att byta till taget.
Eftersom det troligen inte ar alla kunder som &r villiga att gora forandringen kan det antas att vissa
véljer bilen framfor kollektivtrafik.

Vidare kan man fora ett resonemang om den avgransning pa 2 km som anvéands i pilot plusresa.
Skulle man plocka bort den avgrdansningen skulle efterfragan pa korta resor 6ka avsevart. Eftersom
kostnaden for framkorningen av en plusresa proportionellt sett ar hégre for en kort resa an for en
langre skulle genomsnittspriset per resa darfor 6ka.

4.1.4  Slutsatser
Av ovanstaende ekonomiska resonemang kan man dra foljande slutsatser fran pilotomradet:

e Brytpunkten for nar en bussresa pa landsbygden bor 6vervagas att ersattas med plusresa gar
vid en resekostnad pa 170-200 kr.

e Om man vill ta bort parallell busstrafik och istallet flytta resenarer till en mer kapacitetsstark
tagtrafik ar plusresa ett bra koncept for att mojliggora den forflyttningen.

e Nagon form av avstandsbegransning bor finnas for att korta (och darmed dyrare) resor ska
kunna undvikas.

e Det far forutsattas att vissa resenarer valjer bilen framfor kollektivtrafiken nar mojligheten
till korta resor inom tatorterna forsvinner.

4.2 Resande

4.2.1 Jamforelser mellan buss och plusresa

Det ar som anvands som berdkningsar for linje 536 ar 2019. Da pilot plusresa genomférdes under
pagdende pandemi ar det darfor svart att fa relevanta jamforelsetal. Da vi dessutom ersatter en
befintlig |6sning som moter vissa behov (buss 536, resor primart tatort till tatort) med en beta-
version av en helt ny I6sning som primart moter andra behov (pilot plusresa, landsbygd till tatort)
haltar jamforelsen nagot.
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Vidare ar resandestatistik for Krosatagen osaker. Eftersom det inte finns nagon automatisk
passagerarrakning pa Krosatagen och eftersom den manuella valideringen av biljetter tidvis inte
genomforts pa grund av Covid-19 ar det svart att bedéma overflyttningen fran linje 536 till taget.

Trots att underlaget bitvis ar bristfalligt kan flera resultat utifran resandeperspektivet goras. For
analysen har féljande underlag och verktyg anvants:

e Bestadllningscentralens statistik 6ver bestallningar av plusresor. | denna statistik redovisas
utfallet for perioden 1 mars till 30 september 2021.

e Statistik (QlickView) 6ver linje 536. Dar har aret 2019 valts som ar det senaste aret utan
paverkan av pandemin.

e Statistiken har framst sammanstallts och behandlats i excel.

e Som ett komplement har ett geografiskt informationssystem (GIS) anvdands som verktyg for
att fa en battre forstaelse for hur plusresa bor utformas med héansyn tagen till aktuell
geografi.

Det finns ett antal aspekter som paverkar tolkar utfallet av underlaget:

e Under perioden 1 mars till 25 april hade resendrerna majlighet att resa obegrédnsat dven
inom tatorterna och mellan tatorterna. Detta har andrats fr.o.m. den 26 april dar en tva
kilometers avgransning runt stationerna infordes.

e En bestallning (for en viss tid och dag) tolkas som en resa, dven om resan inte genomforts.
Detta ar visserligen en forenkling men med tanke pa de relativt fa resorna bedoms
forenklingen som acceptabel.

e Smittskyddet under pandemin inneburit att samakningen var starkt begransat.

4.2.2 Resandet med plusresa

Det totala antalet resor i plusresa har under perioden uppgatt till 679. Detta motsvarar 3,3 resor per
dag i snitt. Nagon storre sdasongsvariation kan inte utlasas utifran statistiken. Som framgar av figur 3

nedan har resandet varierat mellan manaderna. Att mars och april har flest resande bedoms bero pa
att tva-kilometersavgransningen infordes fr.o.m. slutet av april.

Resandet fordelat pa manad
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Figur 3: Resandet i plusresa fordelat pa perioden mars-september 2021.

Vidare kan konstateras att de popularaste veckodagarna for en plusresa ar tisdagar och onsdagar. En
annan intressant aspekt ar resandet pa lordagar och sondagar. Visserligen ar resandet pa helgerna
liksom i annan kollektivtrafik lagre, men med tanke pa att linje 536 inte hade nagot utbud pa
veckosluten kan konstateras att plusresa lyckades méta ett behov av kollektivtrafik dven pa helger.

Resandet fordelat pa veckodagar
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Figur 4: Resandet i plusresa férdelat pa respektive veckodag. Statistiken visar samtliga resor per veckodag under hela pilotperioden.

Resandet kan dven férdelas pa dygnets timmar. Tidsintervallet mellan 07:00 och 08:00 i

rusningstiden framstar som den mest attraktiva tidpunkten for en plusresa. Cirka 1/6 av alla resor har
genomforts under denna timme. Generellt kan konstateras att monstret for efterfragan under
dygnet ar mycket lik 6vrig kollektivtrafik. Detta belyses tydligt av diagrammen (figur 5 och 6) nedan
varav det forsta ar plusresans utfall och det andra ar fran kollektivtrafiktrafikplaneringshandboken
”KolTrast” dar hela Skanes kollektivtrafik redovisas.

Resandet fordelat pa avtalad tid, hela perioden
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Figur 5: Resandet i plusresa férdelat pa dygnets timmar. Mellan 00-05 har det inte kérts nagon trafik.
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Andel av dygnets resande for specifik timme - Skane
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Figur 6: Resandet i Skane férdelat pa dygnets timmar. Resandet i plusresa stimmer vél 6verens med hur det ser ut i resten av
kollektivtrafiken.
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Sarredovisas sommarmanaderna i diagrammet (figur 7) 6ver resandet fordelat pa dygnets timmar
tydliggors att plusresa under var/host framférallt har en funktion for pendlare. Tiden mellan 07:00
och 08:00 pa morgonen sticker inte alls ut pa samma satt under sommarmanaderna som utanfor
semesterperioden.
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Figur 7: Resandet i plusresa férdelat mellan sommaren respektive var/hést. Under sommaren &r pendlingspeaken inte lika markant utan
resandet &r mer jamt under dagen.

Nar det galler sommarperioden utmarker sig Barnens by utanfor Hastveda som ett sarskilt attraktivt
resmal. Barnens by genererade inga resor forrdn sommarlovet inleddes i mitten av juni da flera
sommarkollo dgde rum. Detta tyder pa att en tjanst som plusresa tillgangliggor platser som under
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vissa tidpunkter har manga besokare. Barnens by kunde tidigare inte nas med linje 536, sa dessa
resor motsvarar en ny kundgrupp. Resorna till och fran Barnens by motsvarade 19% av alla resor
under perioden 16 juni till 15 augusti.

Antal resor per vecka under sommaren, Barnens by Hastveda
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Figur 8: Resandet till Barnes by utanfor Histveda. Resandet tyder pa att plusresa har en funktion att fylla nir det giller fritidsresor till
platser i Skane som inte férsorjs med vanlig kollektivtrafik.

4.2.3 Resandet i plusresa jamfort med linje 536

Linje 536 erbjod en parallell trafik med Krésataget mellan Osby och Hassleholm via Hastveda och
Ballingslov. Resandet pa linjen var i stor utstrackning koncentrerat till kopplingar mellan tatorterna.
Om man tittar pa resandet 2019, dvs. senaste aret pandemipaverkan, kan man konstatera att 10% av
resorna pa linjen helt och hallet kopplas till hallplatser utanfor tatorter (start- eller malhallplatser).
Detta motsvarar runt 20 resor/dag som kan uppskattas ha skett fran eller till en hallplats utanfor
tatorterna (plusresa har dimensionerats for upp till 50 resor/dag).

Hur stort resandet har varit pa linje 536 under 2020 ar osdkert eftersom det inte genomférdes nagra
biljettvalideringar. Daremot finns det viss data for Krosatagen dar resandet under perioden mars till
augusti motsvarade 65% under 2021 jamfort med 2019. Det bedéms som ett rimligt antagande att
linje 536 har betett sig pa motsvarande satt vilket innebar att landsbygdsresande kan uppskattas till
13 resor/dag for pandemitiden (plusresa: 3,3 resor/dag, eller -77%). Detta innebdr att resandet
bedoms ha minskat kraftigt, dock fran redan mycket laga nivaer. Det ar viktigt att notera att en ny
tjanst kraver lang tid for att na full potential, men det &r ocksa rimligt att anta att det finns kunder
som valt bilen fore plusresa.

Vidare, som tidigare namnts under 4.2.1. ar det oklart i vilken utstrackning det har skett en
overflyttning av tidigare bussresenarer till taget. Da det totala utbudet dven tatorterna emellan har
minskat! beddms dven i detta fall att resandet totalt sett (firdslagsovergripande) ha minskat. Ett
rimligt antagande ar att 20% (erfarenhetsvarde) av resenarer mellan tatorterna har férlorats i och
med avvecklingen av linje 536.

12019 fanns 12 dubbelturer med tag och 11 dubbelturer med buss. 2021 fanns endast 12 dubbelturer med tag
samt plusresa.
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Trots ett formodat resandetapp kan det konstateras att plusresa har forbattrat den grundlaggande
tillgangligheten till kollektivtrafik pa pilotytan. Med hjalp av bestéllningscentralens statistik kunde
resandet med plusresa studeras i relation till linje 536 ur ett geografiskt perspektiv.

Kartan (figur 9) visar koncentrationer over plusresabestéallningarnas destinationer. Foga férvanande
sticker tatorterna Hassleholm, Ballingslov, Hastveda och Osby ut eftersom plusresa har sina
malpunkter i tatorterna. Men det finns dven ett tydligt monster att det funnits ett resande utanfor de
tidigare busshallplatsernas upptagningsomrade (1 km fran busshallplats fagelvag).
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Figur 9: Platser dit man framforallt reser med plusresa. Ju morkare gron farg, desto fler resor. De svarta heldragna kurvorna visar

upptagningsomradet fér linje 536 busshallplatser. Som synes finns det resor som gar i ett storre geografiskt omrade dn vad den tidigare
busslinjen gav upphov till.

Ser man fordelningen procentuellt r platser med tidigare eller befintlig tillgang till linjelagd trafik
alltjamt mest attraktiva. Detta beror pa att alla resor, dven de fran eller till platser utan tidigare
tillgang till kollektivtrafik, har sin start eller sitt mal i en tatort med linjelagd kollektivtrafik. Trots det
kan 43% av bestallningarna lokaliseras till platser utan tidigare direkt tillgang till kollektivtrafik.
Diagrammet nedan (figur 10) sammanfattar fordelningen.
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Geografisk tillganglighet

= Resor utan tidigare tillgang till kollektivtrafik

= Resor med tidigare tillgang till kollektivtrafik

Figur 10: Férdelningen mellan platser med eller utan tidigare tillgang till kollektivtrafik.

4.2.4  Vilka anvander plusresa?

En forstaelse for om det ar en sarskild grupp av resenarer som anvander plusresa kan man anvanda
bokningscentralens statistik. Genom att uppskatta varifran resorna bokas kan man bedéma om
resandet framst utgdrs av ett antal “storanvdandande” hushall eller om anvandandet ar mer utspritt.
Adresser (malhallplatser exkluderade) har darfor anvants for att fa denna forstaelse dar alla adresser
med 10 eller fler bestallningar/resor (avgangsplats) har filtrerats ut. D3 dessa bedoms aka tillbaka har
summan av bestallningarna dubblerats for att fa en andel av totalresandet.

Det kan konstateras att atta enskilda adresser i pilotomradet star for runt 40% av alla
bestallningar/resor och resterande 60% ar betydligt mer utspridda 6ver pilotytan. Man kan darmed
tala om ett fatal pionjarer som nyttjar det nya erbjudande betydligt mer omfattande an resterande
omrade och att plusresa fangar upp det behov som de resenarerna har.

4.2.5 Maluppfylinad for resandet
Malet om bibehallet eller 6kat resande har inte uppnatts.

Aven om &verflyttningen fran buss till tag for resor mellan titorterna inte gér att faststalla kan det
med stor sdkerhet antas att resandet i tatortsrelationerna har minskat eftersom det totala utbudet
har minskats. Nar det galler landsbygdsresande kan vi dven dar se en resandeminskning men fran
redan laga nivaer. Vi kan utga ifran att det vunnits nya resenéarer utanfor den linjelagda
kollektivtrafikens upptagnhingsomradet medan det har forlorats resenarer langs den gamla linje 536.
Vinsten och forlusten ar inte i balans.
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Det ar rimligt att antalet resor minskar nar man tar bort ett antal reserelationer. Eftersom det inte
langre gar att gora korta resor inom tatorterna forvinner de resorna helt. Genom att plusresan
dessutom kor till en bytespunkt (station eller hallplats) och man darfor behover gora ett byte, finns
det sdkerligen resendrer som upplever att det innebar en forsamring.

Resultatet ar delvis kopplat till forutsattningarna i provomradet, dar Skanetrafiken tagit bort en
tagparallell busslinje och darmed halverat det tidtabellslagda utbudet. Det gar darfor inte att direkt
dverfora resultatet pa plusresa Osterlen, eftersom det inte finns samma forutsattningar. |
Osterlenavtalet finns det olika I6sningar som Skanetrafiken tittar pa. Det kan vara att ersitta
busslinjer helt med plusresa, att korta ner en linje och kdra plusresa den sista biten, att satta in
mindre fordon i linjetrafik under del av dagen medan man kor en vanlig buss i hogtrafik osv.

Det man kan forutspa ar dock att det kommer finnas resenarer som ar tveksamma till att dndra sina
resvanor och att de kommer att sakna det gamla sattet att bedriva kollektivtrafik. Att det darfor
kommer att ske en viss dverflyttning till framforallt bil ar hogst sannolikt.

Plusresa ger dock battre grundlaggande tillganglighet till kollektiva kommunikationer dven i omraden
bortom linjerna. Denna faktor ar viktigt ur ett rattvise-/jamlikhetsperspektiv. D3 syftet med plusresa
bland annat ar att attrahera arbets- och studiependling utanfor tatorterna sa visar fordelningen av
resandet pa dygnets timmar att just morgonrusningen sticker ut, vilket tyder pa att arbets- och
studiependling ar en viktig marknad for plusresa. Anmarkningsvart ar dven fritidsresandet som
fortydligas genom sommarresandet till Barnens by i Hastveda och helgresandet som bada tidigare
med linje 536 inte var majliga. Syftet beddoms utifran detta perspektiv uppnatt.

4.2.6 Slutsatser om resandet
Med ovanstaende som grund kan man dra féljande slutsatser:

e Plusresa innebar troligen ett minskat antal kollektivtrafikresor totalt sett, framforallt
eftersom antalet korta resor blir farre.

e Det ar hogst troligt att det sker en viss overflyttning till bil.

e Plusresa ger en battre tackning pa landsbygden, vilket gor att man nar resenarer som finns
utanfor de traditionella busstraken.

e Plusresa utgor ett mycket bra koncept for att forbattra mojligheterna till ett 6kat
fritidsresande till platser i Skane dar det inte finns reguljar kollektivtrafik.

4.3 Kundnojdhet

Kundnoéjdhet mats priméart genom de intervjuer (genom Ipsos) som gors med resenarer som
genomfort en Plusresa. Man kan fa en relativt god bild genom att jamféra intervjuresultaten med
tidigare ombordmatningar pa buss 536 som genomforts innan pandemin, aven om en direkt
jamforelse inte ar mojlig.

Atta fragor har identifierats som samma eller likvirdiga med ombordmétningen pa linje 536 och de
intervjuunderlag som anvands av Ipsos/Svensk kollektivtrafik. Resultatet i dessa ligger till grund for
jamforelsen och méatning av malet kundnoéjdhet. Som komplement méts och jamfors resultatet dven
med Nar- och Anropsstyrd trafik.
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Utfall och analys pavisar att kundnéjdheten i 8 av 8 kategorier upplevs som samma eller battre i
jamforelse med linje 536. | 7 av de 8 kategorierna t o m patagligt battre, t ex da det géller sjalva
resan, inklusive upplevelsen av chaufféren. Den kategori som inte pavisar forbattring i jamforelse ar
den generella upplevelsen av Plusresa som ger ett likvardigt samlat betyg i jamférelse med linje 536.
Ett inte orimligt antagande ar att nedlaggningen av linje 536 och upplevelsen av Krdsatagens
otillracklighet som komplement till Plusresan paverkar betyget i negativ riktning. Feedback till
kundservice och samtal direkt med resenarer visar att detta har stor paverkan pa resenarernas
uppfattning av det samlade mobilitetserbjudandet i omradet.

Trenden ar positiv i samtliga kategorier utom da det giller den generella upplevelsen av plusresan,
dar respondenterna som svarat under Q3 formedlar en férsamrad upplevelse. Vantetiden i telefon
vid bokning/bestallning har 6kat under hosten och antas ocksa bidra till ett lagre betyg. Det ar inte
omoijligt att just vantetiden i telefon kan vara en stor del av (eller hela) svaret pa varfoér betyget gar
ner for den generella upplevelsen av plusresan under Q3.

For att kort namna jamforelsen med Nar- och Anropsstyrd trafik gar det for samma period att se att
det generellt ar ett ldgre samlat betyg till plusresan. Dock har trenden 6ver tid varit till plusresans
fordel och i flera av kategorierna/fragorna ar nu plusresa pa samma eller ibland t o m lite battre
betygssatta av resendrerna. Underlaget utgors av 40 fullgjorda intervjuer fran projektstart t o m -
september 2021).

4.3.1 Maluppfylinad kundnojdhet

Malet om lika nojda eller néjdare kunder ar uppnatt nar det galler faktiska anvandare. Det finns dock
inga uppgifter om de resenarer som valjer bort kollektivtrafiken och skalen till att de gor det. Den
samlade bedémningen ar darfor att malet om kundndjdhet delvis ar uppnatt.

Man kan konstatera att det generella betyget for plusresa inte ar lika bra som resterande betyg och
det tros bero pa delvis andra faktorer an sjalva plusresan (Krosatag, nedlagd linje 536). Detta tyder pa
att kunderna ser kollektivtrafiken som ett system. Aven om plusresekunderna ar ndjda krévs fortsatt
insatser for att fa ndjda kunder i hela geografin som plusresa ar en del av.

En férdjupande sammanstéllning finns kapitel 6.

4.3.2 Slutsatser avseende kundnoéjdhet
Slutsatserna som kan dras avseende kundnoéjdhet ar:

e De kunder som anvant plusresa ar mer n6jda an den genomsnittlige kollektivtrafikresenaren.
e Kunderna upplever vintetiden i telefon som negativ, vilket understryker vikten/nyttan av ett
digitalt bestallningssystem.
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5 Erfarenheter

5.1 Input och reflektioner
De erfarenheter och den analys som gjorts under pilotprojektet baserar sig i huvudsak pa féljande:

* Kundservice, och de darenden som inkommit dar. Per telefon ar det ett 40-tal registrerade
arenden.

* Intervjuer av resendrer som genomfort resan. Intervjuerna gérs genom lpsos. Det ror sig om
40 intervjuer.

* Moten med Hastveda intresseférening och Ballingslov byalag. Totalt ett tiotal moten fére och
efter uppstart av piloten.

* Samtal med enskilda kunder. Dels vid forandringen da avstandsbegransningen runt
tatorterna infordes den 26/4 ringde vi upp alla kunder som rest mer &n en gang, dels vid
spontankontakter fran kund som ringt direkt till projektmedlemmar for att ge feedback. Det
senare har skett vid ett 10-tal tillfallen.

* Sociala medier, framst Skanetrafikens Facebook-sida, men dven Facebook-sidan Du vet att du
dr fran Ballingslév.

* Lopande interna samtal med projektmedlemmar samt annan personal som pa ett eller annat
satt ar inblandade i piloten.

* Intervjuer och enkater med forare, personal pa kundservice och i resebokningen som
genomfordes under forsommaren.

* Fordjupade intervjuer med tva kunder/resendrer som gjordes under juli manad.

Kundinsikterna ar mangfacetterade och i figur 11 presenteras de centrala insiktsomraden som

framkom under pilotens gang. En fordjupad genomgang av “samskapandet” under piloten finns i
kapitel 6.

Kundinsikter / Kundupplevelsen
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Figur 11: Kundinsikter. De réda insikterna innebdr en negativ upplevelse, medan de gréna innebér en positiv upplevelse.
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5.1.1 Troskel- och anpassningsproblematik

Faktumet att plusresa inte ar fardigt som resekoncept at tydligt. Det innebar att kunderna inte ar
vana vid eller kdnner igen plusresa. Man kdnner inte heller till erbjudandet och dess mojligheter och
man upplever att det ar svart att hitta och fa information. Att byta ut en linjelagd buss till plusresa
innebar dven att kunderna behdver dndra sina resvanor, vilket naturligtvis ar en initial pafrestning.
Det gar inte “bara att ga ner till sin hallplats” utan man maste planera i forvdag samt bestélla sin resa.
Kunderna har dven pekat pa den allménna opinionen i omradet dar upplevelsen av att ha blivit av
med linje 536 ar valdigt negativ, vilket kan paverka den egna viljan att prova det nya konceptet.

5.1.2 Information, kommunikation och kunskap

Som namnts ovan har kunderna upplevt att varit svart att fa information om plusresa. Kunderna har
bitvis dven upplevt att Skanetrafikens personal pa resebokningen och kundcenter varit osékra eller
saknat detaljkunskap néar de svarat pa fragor. Det ar tydligt att det finns ett stort behov av
kommunikation och information infor att stora férandringar gors. Projektet bemannades tidigt med
en kommunikator for att mota kundbehovet, men det framstar &nda som att det inte kan bli for
mycket information infor en trafikférandring.

5.1.3  Behov, forvdntningar och 6nskemal

Trots ett mycket omfattande utbud 6nskar kunderna att utbudet varit annu bredare. Detta kan delvis
hanga ihop med bristen pa kunskap om tjansten. Det har funnits férvantningar om att tjansten skulle
vara mer lik taxi, med friare regler for var man kan bli hamtad och avlamnad. Det har dven
framkommit synpunkter pa att kunderna blivit hamtade for tidigt eller for sent, samt att man ibland
missat sin anslutning.

5.1.4  Ambassadorer

De som nyttjat erbjudandet ar overlag valdigt néjda. Framfor allt da det galler sjélva resan. Det
infinner sig en taxikansla (“Du ar har for MIN skull, for att fylla MINA behov.”). Métet mellan kund
och forare blir mer personligt, vilket upplevs som positivt.

5.1.5  Okad tillgdnglighet pa landsbygden

Flera upplever en forbattrad tillganglighet. Detta stammer med bilden fran resanderesultaten som
visade att manga av resenarerna tidigare inte hade direkt tillgang till kollektivtrafik. Vidare upplevs
mojligheten att kunna dka pa helgen som mycket positivt. Tillgdngligheten har alltsa inte enbart
forbattras i rum, utan dven i tid utanfor tatorterna och utanfér det busstrak som tidigare fanns.

5.1.6  Natt vara malgrupper
De I6pande intervjuerna indikerar att vi natt de primara malgrupperna (arbets- och studiependling i
forsta hand) utanfor tatorterna.

5.1.7  ”Battre an kollektivtrafik”
De resendrer som anvant plusresa ger resan hogre betyg an linje 536 tidigare fatt.

5.1.8 Reflektioner dver de erfarenheter som dragits
Av ovanstaende insikter kan man gora foljande reflektioner:
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* Den 6vervagande delen av den negativa kommunikationen fran kunderna har inte gallt
plusresa utan nedlaggningen av linje 536 och Krdsatagen.

* Baserat pa intervjuerna av de som faktiskt akt uppfattas sjalva resan positivt.

* Bokningen har fatt blandad feedback. Oftast ett bra bemdtande med korrekta svar, ibland
felaktig information och ett upplevt bemétande som varit mindre bra. Enligt intervjuerna av
Ipsos har dock bemotande och service fatt ett hogt betyg.

* Endel kunder tycker att det ar svart att forsta tjansten.

* Vikten av kommunikation, saval intern som extern, kan inte 6verskattas.

* Avsaknaden av systemstod gjorde hanteringen av plusresa krangligare an vi trodde, vilket
drabbat framst kund och bokningspersonal.

5.2 Tre fragestéliningar
Baserat pa ovanstaende och andra reflektioner, har tre for Skanetrafiken kritiska fragestallningar
utkristalliserat sig:

*  Hur lanserar vi en ny produkt/lésning pa ett smart satt?

*  Hur arbetar vi med innovation i en befintlig organisation?

*  Hur kan vi fa en béttre dialog med kund?

5.2.1 Hurlanserar vi en ny produkt/I6sning?

| piloten har Skanetrafiken ersatt buss 536 med ett for kunderna helt oprovat koncept. Kunskapen
som samlades i detta pilotprojekt kan vara till stor nytta for lanseringen av en liknande tjanst pa
Osterlen. Fyra faktorer som paverkat lanseringen negativt har varit:

* Upplevelsen av att man forlorat linje 536. For de kunder som anvant bussen for resor inom
eller mellan tatorterna har inte vunnit nagot pa att linje 536 férsvunnit.

* Den nya losningen (piloten) moéter ej samma behov som den gamla I6sningen (buss 536),
vilket forstarker upplevelsen av forlust. Buss 536 anvandes i mer an 90% av resorna for resa
tatort till tatort. Piloten ar framst till for resa fran landsbygd till tatort.

* Innovationsadoption. Kunder kan mycket generellt delas in i pionjarer, majoriteten samt de
som ar senare i adoptionscykeln. Det ar rimligt att anta att ju mer etablerad en |6sning blir,
desto fler ar beredda att prova den.

* Utmaningen med kommunikation. Att lansera en nyhet samtidigt som man tar bort en
[6sning som kunderna ar vana vid ar svart. Det ar dven svart att rikta kommunikationen mot
vissa malgrupper satt eftersom kollektivtrafiken har ett brett allméanintresse.

For att motverka ovanstaende problem kan man ténka sig féljande:

* Attinte ta bort en buss helt utan bara ersatta de bussturer som ar tomma eller nastan
tomma med plusresa. Det skulle mojligtvis kunna dampa kanslan av férlust av busslinjen men
inte ta bort den helt. Ekonomiskt blir det inte sarskilt Ibnsamt eftersom man behover ha
bussen kvar om an i mindre omfattning.

*  Att utdka utbudet genom en storre geografisk tackning och friare regler fér var man far aka.
Inte heller den har I6sningen ar optimal. Friare regler leder ofelbart till ett hogre resande till
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fler platser, vilket paverkar samordningsmojligheterna och darmed kostnaderna fér plusresa
negativt.

Inom ramen foér Osterlenavtalet diskuteras det forsta alternativet som en |6sning eftersom
resandemonstret gor att plusresa inte racker till i hogtrafik. For ett omrade som pilotomradet, dar
det finns tagtrafik ar en sadan I6sning inte lika intressant. Dar blir huvudsyftet med plusresa istéllet
att skapa majlighet att resa fran landsbygden till en tatort dar man kan byta fardmedel.

Det andra alternativet, med ett friare regelverk och storre valmajlighet ses ur forvaltningens
perspektiv inte som realistiskt eftersom de ekonomiska konsekvenserna bedoms bli for stora. De
besparingar som gors nar plusresa infors dts upp om plusresa férvandlas till nagot som mer paminner
om taxi an om allman kollektivtrafik.

Rent kommunikativt kan man dven jobba med att forséka identifiera de olika malgrupperna. Pa sa vis
kan man till del anpassa kommunikationen till respektive grupp och darmed till del minska
motstandet mot att en ny tjanst eller [6sning infors.

5.2.2  Hur framjar man innovation i befintlig organisation?
Forenklat kan man dela in innovation och utveckling i tva typer, inkrementell och radikal:

* Inkrementell: sma eller storre forbattringar inom ramen for den befintliga organisationen,
med stod av existerande processer med mal att stérka existerande KPl:er. Utférs som regel
inom en given organisationsstruktur. Organisationer har oftast ett mer eller mindre véloljat
maskineri for den typen av innovationer.

* Radikal: storre forbattringar dar nuvarande processer och/eller organisation inte racker till.
Nuvarande KPl:er riskerar att paverkas negativt pa kort sikt.

Radikal innovation och utveckling riskerar att “stora” den befintliga verksamheten, bade i termer av
resurser och negativ paverkan pa KPl:er. Pilotverksamhet utgér darvid inget undantag. Provprojekt
konkurrerar om samma resurser som linjen, vilket innebar en 6kad belastning pa organisationen.
Dessa erfarenheter har daven dragits inom pilot plusresa. Det har markts tydligast i resebokningen dar
framforallt avsaknaden av ett fungerande systemstdd atminstone under pilotens forsta veckor
paverkade arbetsbelastningen negativt.

Om malet &r radikal innovation och utveckling behover man framforallt frigéra resurser for arbetet.
Det kan antingen goras genom prioritering (innebarande att andra arbetsuppgifter tas bort). Samma
mal kan nas genom att bygga upp en separat projektorganisation med egna resurser, processer och
KPl:er.

Infor kommande projekt dr fragan om valet mellaninkrementell eller radikal innovation hogst
relevant. Skanetrafiken har darfér paborjat ett arbete for att ta fram en innovationsprocess som
stodjer de tva utvecklingsformerna.

5.2.3  Hur kan man fa en battre dialog med kunderna?
Som tidigare podngterats, sa har det mesta av den negativa feedback som kommit fran kunderna rort
andra delar an piloten, fraimst nedldggningen av buss 536 och Krosatag. De flesta artiklar i media har
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varit negativa. Med tanke pa att nagot valkant ersatts med nagot oprévat sa ar den negativa
mediabilden inte férvanande. Som tidigare namnts ar det en kommunikativ utmaning att fa en ny
[6sning att framsta som positiv i det sammanhanget.

Projektet har dven fatt konstruktiv kritik fran de kundservicedrenden som inkommit och fran de
intervjuer som gjorts med de kunder som anvant plusresa. Kritiken har varit saval positiv som
innehallit forslag pa forbattringsomraden.

Det ar ska podngteras att en tidig dialog, information och involvering dr en framgangsfaktor redan i
god tid innan uppstart. Att hitta dem som berors och paverkas mest ar dar avgérande. Det visade sig i
piloten att det var otillrackligt att fokusera pa byalagen da de inte nodvandigtvis representerar
pilotens prioriterade malgrupp. Det hade troligtvis varit mer framgangsrikt att t.ex. intervjua kunder
som akte med 536 fran landsbyggshallplatserna innan nedlaggningen och inférandet av plusresa. En
dialog med byalagen &r ocksa nodvandig eftersom de representerar manga av dem som blir av med
bussen och forvantas valja taget istdllet, men dialogen ska fokusera pa andra saker an dialogen med
dem som vi tanker ska aka med plusresa.

5.3 Retrospektiv

5.3.1  Bakgrund och syfte med workshopen

Workshopen syftade till att fa en samlad bild 6éver de gjorda erfarenheterna inom ramen for
pilotprojektet Plusresa. Workshopen delades upp i tva delar a tva timmar vardera. Motena dgde rum
den 2 juni 2021 och 9 juni 2021 i digital form. Denna erfarenhetsinsamling gjordes redan innan
pilotprojektet avslutades for att deltagarna beddéms ha ett ganska tydligt minne vilket till h6sten 2021
skulle kunna ha paverkats av att mycket tid har gatt.

Workshopdel 1 fokuserade pa erfarenheterna inom piloten Plusresa, alltsa en tydlig retrospektiv pa
det som har hant, medan workshopdel 2 har fokuserade pa rekommendationer for framtida
plusreseprojekt i synnerhet men dven mer generellt for utvecklingsprojekt i allmanhet.

Pilotprojektet Plusresa har haft ett tydligt kundfokus som ocksa aterspeglas i néjda kunder (ndjda
med resan, néjda med bemdtandet fran bokningscentralen, bra kommunikationsstrategi etc.). Dessa
aspekter och flera listas som framgangsfaktorer for piloten.

Erfarenheterna fran projektet visade dven pa viken och behovet av god internkommunikation, samt
att bokningspersonalen kunde fatt ytterligare utbildning. Att bokningsprocessen och det tekniska
stodet for bokningspersonalen inte var helt fardigstallt vid projektstarten lyftes dven fram som en
utmaning. Att prova nya processer och tekniska I6sningar i en form av “labbmiljo” gor att eventuella
fel och brister kan upptéckas och atgardas pa ett tidigt stadium.

| 6vrigt har projektet framforallt varit en kommunikativ utmaning, kopplade till nedldaggningen av
linje 536 och de problem som upplevs finnas med Krésatagen.

5.4  Ovrigainsikter
Plusresa ar ett fungerande verktyg for att erbjuda kollektivtrafik pa landsbygden dar underlaget och
efterfragan ar lag. Att ersatta linjelagd kollektivtrafik som utdver landsbygdsuppgiften
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sammankopplar tatorter ar dock inte maojlig utan att tappa resenarer. Plusresa behdver darfor
utformas for att passa in i geografin och till de olika resealternativ som finns i det aktuella omradet.
| pilotomradet beddms antalet resor ha minskat med ca 15 000 och 20 000 resor/ar. Att méjligheten
att gora korta resor inom tatorten har forsvunnit samt att overflyttningen till Krésatagen inte ar
fullstandig tros vara de storsta anledningarna till att resandet har minskat.

Ett annat omrade for att forbattra plusresans attraktivitet och darmed resultatet ar kopplat till
restiden. Plusresa har en forbestéllningstid samt ganska stora marginaler i borjan (hamtning) och i
slutet av resan (Iamning). Alla dessa tidsfaktorer som pa ett eller annat satt forlanger resan ska
forsoka minimeras. Nagra resonemang gallande fragan i punktform som baseras pa kunskap om den
upplevda restiden enligt planeringshandboken KolTrast:

*  Forbestéllningstiden ar i piloten satt till 2 timmar (motsvarande nartrafiken). En kortare
forbestallningstid ar att efterstrava da det paverkar positivt den sa kallade vantetiden, alltsa
tiden man vantar hemma eller pa jobbet innan man ger sig ut for att vara redo nara fordonet
kommer. Vid digital bokning via app minskar troligtvis forbestallningstiden. Att tidsfonstret
mellan bestéllning och upphdamtning ar sa litet som maijligt ar viktigt for attraktiviteten.

* Spannet dar fordonet kommer ska inte vara for viltilltagen da det paverkar véantetiden.

*  Omvagstid ar den tiden som tillkommer for att eventuellt hamta upp ytterligare en
medresenar som inte bor langs den mest direkta korvagen. Naturligtvis ska daven den héllas
kort men 1 minut omvagstid ar mindre kanslig 4n 1 minut vantetid da kunden upplever tiden
pa ett annat satt nar man ar i fordonet och pa vag.

* Nar resendren till slut kommer fram ar det viktigt att man ar i tid eftersom férseningstiden ar
den tid som framférallt paverkar upplevelsen av restid negativt.

* For de resendrer som ska gora ett byte ar det viktigt att bytestiden ar val avvagd. En for kort
bytestid upplevs som stressande, medan en for lang tid uppfattas som onddig vantetid.
Platsen for vantan har ocksa betydelse for upplevelsen. Att vanta vid en upplyst station
uppfattas av naturliga skal som trevligare an att vanta vid en ensam hallplatsstolpe ute pa
landet.

5.5  Plusresa ur ett hallbarhetsperspektiv

Plusresans huvudsakliga marknad ar befolkningen som bor utanfor tatorterna. | siffror innebar detta
att 10% av Skanes befolkning (drygt 130 000) som férdelar sig pa 93% av Skanes landareal. For att
kunna erbjuda en grundlaggande férsérjning med kollektivtrafik i detta glesa Skane (12 invanare/km?2
utanfor tatorter) ar plusresa en I6sning med potential om den kombineras med andra
kollektivtrafikframjande atgarder i de starkare straken. De stora vinsterna for klimatfragan kommer vi
troligen inte finna i plusresa direkt genom en omfattande minskning av bilresandet utan snarare
indirekt genom att frigjorda ekonomiska resurser kan omfordelas till strak med betydligt battre
resandedkningspotential. Genom att anvanda mindre fordon som ar anpassade till
resandeunderlaget i plusresa kan utslappen minskas ytterligare.
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Nar det galler minskad ojamlikhet ar plusresa ett direkt svar. Att kunna erbjuda alla medborgare en
minsta niva pa kollektivtrafik minskar klyftor mellan stad och land. Det absoluta bilberoendet kan
atgardas dven bortom kollektivtrafikens starka strak.

Aven minskad belastning pa vara stiader i form av firre fordon, minskad trangsel och minskad
inflyttning/fortatning och en mer levande landsbygd (“hela Skéne ska leva”) ar exempel pa
potentiella effekter.

En eventuell pakoppling av MaaS-tjanster (Mobility as a Service) kan ge ytterligare utvaxling av
plusresa dar den ingar som en pusselbit (plusresa, samakning, hyrcykel i stader, bilpool etcetera).

5.6 Utblick — aspekter i det fortsatta arbetet

5.6.1 Geografisk tackning

Skanetrafiken nar med trafiken i dag runt 92% av befolkningen i Skane. Med tanke pa att 90% av
befolkningen bor i tatorter pa 7% av Skanes landareal kan konstateras att det ar framst befolkningen
pa den skanska landsbygden (93% av landarealen och 10% av befolkningen) som inte har
tillganglighet till kollektivtrafiken. Plusresa moter dock i stor omfattning just denna aspekt — inte bara
i rum utan dven i tid med ett generdst utbud av bestéllningsbara resmajligheter.

For att plusresa ska kunna anvandas som ett verktyg i verksamheten behover den anpassas till de
geografiska forutsattningarna och till de resandemonster som finns. Innan plusresa infors nagonstans
kravs darfor en detaljerad studie ner pa varje enskild busslinje, for att pa sa vis sakerstélla att
plusresa far den funktion man avser. Det finns alltsa ingen universallésning fér plusresa och den
variant som inforts i provomradet kan inte inféras i andra omraden utan en féregaende analys.

God geografisk tackning som kompletteras med goda 6ppettider kan hjalpa plusresa i etableringen.
Det behover inte paverka innehallet i trafikforsérjningsprogrammet ndmnvart. Tvdartom kan
etablerade 6ppettider anvandas som grund i en dialog med kommunerna rérande tillkép i de fall man
onskar generdsare trafik.

5.6.2 Komplettering kundnoéjdhet

Kundnojdhet har inom ramen for piloten studerats utifran resenarernas upplevelse vilket ger viktiga
insikter. Resandeminskningen pa landsbygden visar dock ocksa att vissa tidigare kunder har valt bort
kollektivtrafiken. For att fa insikter utifran detta kundperspektiv rekommenderas att antingen en
sarskild insats gors inom pilotomradet for att kunna komplettera denna aspekt efter pilotprojektets
slut eller att inom plusresa Osterlen l4ggs resurser fér en sddan undersdkning. Har forordas att frdgan
undersoéks infor etableringen av plusresa Osterlen.

5.6.3  Fortsatt med pilotomradet som labb

Pilotprojektet ar fr.o.m. 1 november 2021 en del av linjeverksamheten. Trots det rekommenderas att
pilotomradet dven fortsattningsvis anvands for att testa ytterligare justeringar for att forbattra
tjdnsterna i omradet for att samla an mer kunskap och insikter infor sjosattningen av plusresa
Osterlen. Har foljer ett axplock av mojliga ytterligare anpassningar som reaktion pa pilotprojektets
resultat eller som férberedande infér plusresa Osterlen:
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e Om utvecklingen av det nya digitala systemet fortskrider val kan det testas i plusresa
Héassleholm/Osby. Inte minst sjalvbetjaningen (bestallning direkt via appen) och
abonnemangsfunktionen ar av stort intresse.

e Integration av sjuk- och fardtjanstresor i plusresa sa langt det ar moijligt.
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6 Dokument och bilagor

6.1 Kundupplevelsen plusresa: Resultatet av Ipsos intervjuer

6.1.1 Rapportens innehall

Rapporten innehaller resultatet av de intervjuer som utforts av det externa konsultbolaget Ipsos och
ar en del i arbetet med att skapa underlag till matning och utvardering av plusresekonceptet
(Hassleholm - Osby). Resultatredovisningen kompletteras av resonemang och analys.

Fragorna som stallts bygger pa det nationella fragebatteri som anvands for Nartrafik (NT) och
Anropsstyrd trafik (AT) vilket dven mojliggjort benchmarking mot dessa. Fragorna har inte varit
mojliga att paverka i sin utformning och att lagga till fragor har inte heller varit mojligt.

Redovisningen nedan bygger pa den information intervjuerna givit och behdver darmed inte vara
fullt 6verensstdmmande med det faktiska totala utfallet och redovisningen av kundupplevelsen vid
projektets slutrapportering nar alla kallor beaktas. Om inget annat ndmns ar det hela matperioden
som refereras till. Denna stracker sig fran mars till augusti 2021. For att kunna pavisa trender och
avvikelser anvands ocksa en uppdelning i Period 1 (P1) och period 2 (P2). P1 stracker sig fran mars till
april och innefattar respondenters upplevelse och paverkan av det ursprungliga erbjudandet?. P2
omfattar huvudsakligen det erbjudande som finns i dag och stracker sig fran maj till augusti.

Det totala antalet fullgjorda intervjuer ar 35. 20 under pa P1 och 15 under P2. Viss generell
forsiktighet i tolkning och slutsats bor rada da underlaget ar férhallandevis litet. Betygsskalan som
intervjuerna grundar sig i stracker sig fran 1 till 5, dar 5 ar hogsta/basta betyg. Om trender eller
avvikelser over tid finns framgar det av texten.

6.1.2  Bakgrundsfragor

Sett till hela perioden har konsfordelningen mellan resenarerna varit 60% kvinnor och 40% man (inga
andra svarsalternativ erbjods). Utfallet pavisar ocksa att konsférdelningen jamnats ut over tid och att
den under P2 varit helt jamnt fordelad.

Generellt ar resendren 19 ar eller yngre eller i spannet 40 till 49 ar. Detta indikerar att vi natt de
primdra malgrupperna, d v s att det huvudsakligen ar studie- och yrkespendlare som nyttjar tjansten.
Att notera ar att snittaldern pa resenaren sjunkit under sommaren. Var tes ar att beror pa de resor
som skett till Barnens By utanfér Hastveda under perioden.

En eller nagra Plusresor i veckan ar det vanligaste svaret, men vi kan under den senare delen se att
antalet som svarar en resa per vecka 6kar. Inte osannolikt beroende pa semester och lov. Pa fragan
om hur ofta de nyttjar den “vanliga” linjetrafiken ar svaren ungefar det samma vilket inte osannolikt
skulle kunna indikera att manga av Plusresorna efterféljs eller foregas av en “vanlig” kollektiv resa.
Cirka 60% av de svarande uppger att de kdnner till eller nagorlunda kanner till regelverket for
plusresan. For anropsstyrd- och nartrafik ar siffrorna jamforbara. Ca 40 % uppger att de inte kanner
till regelverket sarskilt val. Att det finns ett behov av att 6ka kannedomen om erbjudandet och dess
regelverk stirks av évriga kallor vi anvant for inhdmtning av kundupplevelser?.

2 Ingen 2 km gréns Hastveda och Ballingsldv, fler servicehdllplatser samt méjlighet att &ka via Broby.
3 Tex via Kundtjénst, bokning och egen direkt interaktion med kund.
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6.1.3  Bokning och bestallning

Av de som kunnat definiera sitt syfte med resan svarar en stor majoritet studie- eller arbetspendling,
knappt 40%, med en liten nedgang under sommaren. Lika stor procentsats far svaret “Annat” vilket
vore intressant att veta mer om, denna uppgar t o m till 50% under P2. Tyvarr finns inte mer
information att tillga via Ipsos intervjuer. Vart att notera ar att alternativet "Fritidsresa” under P2 far
0 (noll) % av de svarande, vilket gor undersékning av innehallet i “Annat” som svarsalternativ an mer
intressant.

C a 90% av bokningarna sker via telefonsamtal, sdledes ar det valdigt fa bokningar som gor via det
digitala erbjudandet. Aven d& det giller att boka schemalagd/regelbunden resa ar tillfillena
synnerligen fa. Har kan man gora kopplingar till resenarernas svar kring kannedom kring regelverket
samt de évriga kallor vi har att tillgd*. Vantetiden i telefon i bokningsprocessen upplevs som l&ng.
Over 60% uppger att de vantat mer dn 5 minuter, och trenden &r negativ (P2=71%). En intressant och
forvanande betraktelse i sammanhanget ar att sa mycket som 74% av de svarande finner vantetiden
som rimlig. Har ska dock tilldggas att denna siffra ar nedatgadende, och uppgick i P2 till 58%. En siffra
som i sig ocksa kan upplevas som férvanansvart hog.

Bemodtandet vid bestéllning far av resendrerna ett hogt betyg, 4,2, vilket dock ar nagot lage an det
genomsnittliga betyget resendrerna i AT och NT ger. Samma héga betyg, dock med uppatgaende
trend, ger de for hur litt det var att prata med den som tog emot bokningen. Aven hir &r betyget
nagot lagre &n for AT och NT. Det &r inte osannolikt att det precis som i fragan kring bemaotande kan
harledas till den feedback vi fatt via andra kallor som berattar om osdkerhet och ovana hos
medarbetare i bokningen ibland. Framfor allt i inledningen och under perioden da vi inte hade 2 km-
gransen i Hastveda och Ballingslov vilket forsvarade bokningsprocessen.

Resendrens upplevelse av den tid man fick for resan i bokningen i forhallande till ndr man 6nskade
pavisar en patagligt positiv 6kande trend dar en jamforelse mellan P1 och P2 resulterarien
forflyttning fran 25% som ger basta betyg till 80%. Har kan det finnas anledning att utforska vad som
kan ha paverkat denna forbattring. T ex effekten av inforandet av 2 km-gréansen och neddragning av
det totala erbjudandet. Pa fragan om hur stor skillnaden i tid var mellan det 6nskade och det man
fick gar det att se samma utveckling. Det samlade utfallet pavisar att 55% upplever att de fick aka den
tid de 6nskar, men om man bryter ner och jamfér P1 med P2 framtrader en forflyttning fran 27% till
78% som upplever att de fick aka nar de ville. Vart att notera ar att under P2 fanns det ingen
svarande som upplever att skillnaden var storre an 20 minuter i forhallande till det man 6nskade. Det
samlade betyget for den specifika bestallningen ar 4,0 i en nagot 6kande trend (P2 = 4,1). Det ar
gladjande att notera att de som ger hogsta betyg dubbleras mellan P1 och P2 och siffrorna under den
senare ar att jamféra med den upplevelse som de som bestéller AT och NT har.

6.1.4 Resan

63% av resenarerna upplevde att fordonet kom den tid som aviserats. 25% upplevde t o m att den
kom for tidigt (saledes, i drygt 75% av fallen kom bilen inte senare an ”i tid”). Trenden ar att ”| tid”
Okar nagot och “for tidigt” minskar nagot, vilket ar positivt. Att utvardera den effekt en ”for tidig bil”
ger mer nogsamt kan vara vardeskapande da det finns inslag i dialogen med andra kallor att detta
kan skapa stress och oro hos resendren. Om inte annat att via [ampliga kanaler forséka kommunicera

4 (Tillgang till) Mer information och kunskap om erbjudandet &r virdeskapande och efterfragas inte bara av resenirerna
utan dven av Skanetrafikens medarbetare.
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tydligare att detta kan ske och inte dr nagot "farligt” eftersom bilen kommer avga det klockslag som
Overenskommits.

Forarens bemotande far ett hogt samlat betyg och hela 64% av de svarande ger hogsta betyg.
Upplevelsen ar i paritet med det som resendrerna anger for AT och NT. Vart att notera ar att trenden
ar 6kande i positiv riktning och for P2 ar det hela 77% som anger hogsta betyg. | det ndrmaste samma
utfall och trend kan man se kopplat till fragorna kring forarens formaga att kora mjukt och smidigt
samt dennes formaga att kora trafiksakert. Resenarerna upplever ocksa stor trygghet nar de aker
Plusresa. Har kan man ocksa jamfora med senaste ombordmatningen pa buss 536 dar resenarerna i
samma fragor/kategorier ger ett forvisso gott betyg, men patagligt lagre.

Att ta sig i och ur fordonet har under hela perioden upplevts som enkel och i det ndrmaste fatt
hogsta betyg hela tiden. Bekvamligheten i fordonet bedéms vara mycket god, éver 4 i betyg, men ar
lagre an i jamforelse med hur de som aker AT eller NT upplever det samma.

Samtliga svarande har under hela perioden uppgett att restiden (sjdlva resan) har varit rimlig. Har bor
man dock beakta att det har varit fa resor det funnits mer an en destination/resenér i bilen vilket i de
allra flesta fall inneburit “raka vagen till malet”. | tillagg kan ndmnas att de fa som de facto samakt
generellt inte har upplevt detta som nagot bekymmer. 97% av de svarande uppger att de kommit
fram i tid (hogre procentsats an fér AT och NT). Under P2 har 100% denna upplevelse.

Det samlade betyget for sjalva resan uppgar for perioden till 4,5 och i jamforelse med senaste
matningen pa buss 536 hogre. Har ar trenden 6kande och P2 pavisar ett snittbetyg om 4,6.

Det samlade betyget for den totala resan (bestallning, upphdmtning och resa) uppgar till 4,0 i en
stigande trend. Har ar betyget betydligt lagre an for AT och NT, men hdgre an betyget for liknande
fraga pa buss 536. Det kan finnas anledning att resonera kring om, och i sa fall hur mycket,
nedlaggningen av buss 536 har paverkat resenarernas betygsattning i denna fraga, speciellt under P1.
Detta utifran det faktum att det samlade betyget om man i stallet Iagger samman dessa "del for del”
blir betydligt hogre.

6.1.5 Tillaggsfragor

Pa fragan kring hur och om resenéren har forandrat sina resvanor med Plusresa med anledning av
utbrottet av Corona-viruset menar 15% att de inte reser lika ofta som de skulle gjort annars. 45%
svarar att de reser i samma utstrackning. En stor del av de 6vriga har svarat att de inte vet. 3%
uppger att de anvander bil i storre utstrackning. Vart att notera (dven om underlaget ar litet) ar att i
jamforelse mellan P1 och P2 gar anvandandet av bil fran 0% till 7% och att inte nagon av
respondenterna i P2 menar att de reser mindre (30% i P1)

Pa fragan om huruvida resenarerna ar orolig att bli smittade av Corona vid Plusresa anger endast 3%
att de ar nagot oroliga, ingen ar mycket orolig. 95% ér inte oroliga.

42% av resendrerna upplever att det finns nagot de &r missndjda med under nagon av de resor de
gjort de senaste 30 dagarna. | jamforelse med AT och NT ar siffran nastan dubbelt sd hog. De
huvudsakliga anledningarna till detta uppger resenarerna vara bokning (46%) och forseningar (23%). |
jamforelse med AT och NT ar missnojet med bokning mer dn dubbelt sa hog, samtidigt 4r missndje
kopplat till forseningar bara halften sa stor i jamforelse med At och NT.
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6.1.6  Avsvarsunderlaget mojliga slutsatser
Av det svarsunderlag som inkommit kan man urskilja ett antal mojliga slutsatser. Underlaget ar dock
mycket begransat, varfor slutsatserna ska tolkas med ett visst matt av forsiktighet.

o Konsfordelningen ar tamligen jamn.

e Utifran den samlade bilden av aldersstruktur och syfte med resan anvands plusresa till stor
del av de tva primara malgrupperna.

e Det finns mycket som talar for att Plusresan i de flesta fall foregas eller efterféljs av en
"vanlig kollektiv resa”.

e Det kan vara vardeskapande att arbeta med information om tjansten och erbjudandet samt
gora det mer tillgangligt och tydligt. Som exempel mojligheten att boka digitalt och/eller géra
schemalagda bokningar tydliggoras.

e Det kan vara vardefullt for Skanetrafiken att ta reda pa mer om det som ligger bakom
svarsalternativet “Annat” da det géller resans syfte.

e Vintetiden i telefon for att kunna gbéra en bokning upplevs 6kande och att resenarerna
kdnner att (vdnte-) tiden borjar bli for lang.

e Bemotande och service i bokning av plusresa upplevs som riktigt bra, men ndgot sdmre an i
forhallande till AT och NT. Detta kan bero pa ovana och osidkerhet hos vara medarbetare i
bokningen.

e Fler och fler i en patagligt positiv trend upplever att de far aka den tid de 6nskade/6nskar
samt att skillnaden mellan tiderna fér dem som inte far det patagligt minskar.

e Fordonen ari9 av 10 ganger i tid, men att de ibland kommer ”for tidigt”.

e Upplevd trygghet, férarens satt att framfora fordonet och beméta resenaren far ett mycket
hogt betyg av resenarerna och i samtliga patagligt hogre i jamforelse med ombordmaétningen
pa buss 536.

e Plusreseresenarerna upplever bekvamligheten som lite samre dn AT- och NT-resenarerna.

e Samtliga anser restiden som rimlig, men fa har samakt.

e Resendrerna kommer fram i tid nastan varje gang och mer ofta &n de som reser med AT och
NT upplever.

e Det samlade betyget for Plusresa ar i en stigande trend, men lagre dn det betyg som framgar
om man tar det samlat ”"del for del”.

e F3 har férandrat sina resebeteenden utifran Corona och inte ar radda for att smittas under
Plusresa.

e Atgirder kopplat till bokningsprocessen samt upplevelsen av tidshalining ar de mest
vardeskapande for att minska missndjet hos resenarerna.



