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Inledning

Malet med den hér rapporten och ta fram férslag till dvergripande
kundloéften till Sveriges kollektivtrafikresenarer ar att de ska uppleva att
det ar attraktivt att resa med kollektivtrafiken.

Vi hoppas darfor att rapporten ska bli en start och inspirationskalla for att
fa igdng nya kunddialoger och arbetssitt i branschen och att rollerna
dndras sa att vi jobbar mer tillsammans &n tidigare.

Arbetet med rapporten bygger pa den vardegrund som Partnerskapet for
fordubblingen enats om: Att kundens behov &r utgangspunkten, att vi har
tillit och fortroende for varandra och har en 6ppenhet fér nya idéer. Vi
utgar ocksa fran att vi ska se kundens behov av hela resan.

Det innebér att vi maste ta ansvar fér kunden vid éverldmning mellan
olika transportslag och féretag. Det ska vara enkelt fér kunden att
anvédnda och genomféra sin énskade resa.

For att fa riktlinjer for vilka aktiviteter och prioriteringar som bér
genomfdras ordnades att antal tankesmedjor runt om i landet varen 2010.

De kritiska framgangsfaktorer som togs fram var férvanansvért entydiga.
Cirka 2/3 av de prioriteringar som kom fram tacks av foljande fem
forslag: Gemensamt och férenklat informations- och betalsystem, Enkelt
att resa “Hela resan”, Prioritera kollektivtrafiken i den strategiska
samhallsplaneringen, Kundens fokus i alla led och Gemensamt arbete
mellan aktorer.

Grunden till varfér en fordubbling av antalet resor i kollektivtrafiken ska
ske &r att det &r bra for invanarna i Sverige - genom 6kad rérlighet som
ger god ekonomisk utveckling, minskade trafikskador, mindre
miljépaverkan och effektivare energianvandning. Det &r ocksa bra for
nuvarande och nya kunder - eftersom utbudet dkar, valfriheten dkar,
tillgdngligheten dkar, samhillets resurser till underhall och investeringar
for trafiken dkar. Det ar ocksd bra fér branschen - som far en stérre
marknad, 6kade intakter och blir en bransch som ar an mer intressant att
arbeta i och darmed kommer att locka fler duktiga entreprenérer och
medarbetare att s6ka sig hit.



Hoppas att du finner vart bidrag med denna rapport intressant och
lasvard! Vi hoppas ocksa att ni plockar fram era gamla kundléften,
dammar av dem och tillsammans med andra i branschen séker nya och
battre I6ften till kunderna och till varandra utifr@n begreppet “Hela resan”!
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Nulage

Branschen har inte alltid varit bast pa att utgd fran kundens behov. Det
finns en tradition av produktionsorientering som vi anda kan ha nytta av
eftersom det absolut viktigaste &r att trafiken faktiskt ska fungera sa som
vi lovar vara kunder.

Den gemensamma handlingsplanen fran 2008 och Affdrsmodellen ger oss
nu fdrutsattningar att samarbeta i branschen pa ett nytt satt och detta ar
grunden for att vi ska kunna lyckas med férdubblingen fram till 2020.

Styrkor, svagheter, hot och madjligheter

Om man tittar pa nulédget i branschen kan man sammanfatta dess styrkor
enligt féljande;

Vi bedriver verksamhet i en bransch som bidrar med stor Samhallsnytta
med manga starka aktérer som har ett 6kat Kundfokus. Branschen
erbjuder ddrmed ocksa ett hégt Exponeringsvarde till en mycket stor
malgrupp av kunder

P& den motsatta sidan kan man sammanfatta dess svagheter pa liknande
satt;

Vi har en bransch som star infér stora férdndringar och manga aktérer
med olika intressen och dalig samordning. Produktionsinriktning istéllet for
kundfokus har haft en negativ paverkan pa den stora méalgruppen av
kunder och darmed en negativ exponering i media.

De hot vi star infor skulle kunna tolkas enligt féljande;

Fér snabb férandring med ny lagstiftning (stokig avreglering) med dalig
l6nsamhet i branschen och darmed minskad samordning mellan
branschens aktérer. Bromsade infrastrukturinvesteringar med mindre
pengar till kollektivtrafiken och ytterligare sdmre status hos resenarerna

Méjligheterna ligger dock i att det finns en uttalad vilja till starkare
kundfokus och 6kad samordning. Ny lagstiftning som skapar



dynamik/affarer och darmed dkad betalningsvilja hos resenarerna och
Okade marginaler for branschen

Affarsmodellen

Branschens atagande

Regionala program for hallbart resande ]

Avtalsprocessen ] Servicekoncept

[
[
[Godaexempel] [ Miljoprogram ]
[

Affars-
modellen

Fordubblar

planen Trygghet, sakerhet, tillgénglighet ]

Malstyrning Statistikportal
Koll som norm Sparfordon
Staten/EU [ Samhallsnytta ]

[ Kunskapslyftet ]

2008 2009 2010/2011

Fordubbli

Vision och vardegrund

"Kollektivtrafiken ska vara en sjdlvklar del av resandet i ett
hallbart samhalle.”

I den bésta av vérldar borde det vara kundens 6nskemal och krav som
styr vad som ska levereras och ddrmed skulle vi ocksa kunna leva upp till
de forvantningar som stélls pa kollektivtrafiken. Vi maste dit.

Nagra av de mest viktiga fokusomraden som uttalats for att vi ska
na dit ar
e Kundorientering av hela branschen genom att 6ka resenarernas
betydelse for alla parter
e Innovationskraft och kreativitet



e Samhallets prioritering av kollektivtrafikens infrastruktur

Vardegrunden

Samverkan som bygger pa en gemensam
vardegrund

*Kundernas behov ar utgdngspunkten
*Tillit och fortroende for varandra

*Oppenhet for nya idéer

Fordubbli

Utgangspunkten i arbetet maste vara virdegrunden som &r en
forutsattning for att vi ska na den gemensamma visionen.

Vi maste bli s& bra att méanniskor varje dag har en reell méjlighet och
Onskan att valja en attraktiv och konkurrenskraftig kollektivtrafik istallet
for att ta den egna bilen.

Det betyder ocksa att kollektivtrafiken snabbt maste tas till “nésta
utvecklingsniva” och bli kdnd som en modern innovativ framtidsbransch.

Det har innebér att ledare och medarbetare i branschen maste bidra
i det fortsatta utvecklingsarbetet genom att utveckla samarbetet
Over granserna. Allt detta forutsatter kunskap om och respekt for
varandras olika roller.

Varumarket - definition

-+ det som signalerar de gemensamma vardegrunder man enats om i det
Overgripande projektet

-+ det som ger resendrerna svar pa varfér man ska valja att resa med
kollektivtrafiken



Omvarlden och paverkansfaktorer

Branschen maste kontinuerligt erbjuda produkter och tjanster som
uppfattas som innovativa och moderna och enkla att anvanda i hela
landet.

Kollektivtrafiken ar liksom andra branscher beroende av generella trender
i samhaéllet och har ddrmed ocksa ett ansvar for att analysera och méta
nya behov. Flertalet andra branscher har gatt samma vég som till
exempel Apoteket och flyget.

Vi behdver skaffa oss en stabil plattform dar en dvergripande
harmonisering av branschens begrepp och standards ar en forutsattning
for att bygga en trovardig bas fér framtida erbjudanden. Ett viktigt forsta
steg kan vara att se dver alla olika regler och villkor som finns fér
kunderna nar de vill géra sin resa beroende pa var och med vem de vill
aka.

Tankesmedjorna visar vagen

For att fa riktlinjer for vilka aktiviteter och prioriteringar som vi ska
anvénda i fordubblingsarbetet genomférdes varen 2010 ett antal
tankesmedjor runt omkring i landet dar ca 1100 personer, politiker,
kollektivtrafikproffs och andra intressenter samlades och genomfdrde
évningar som bl.a. resulterade i, sa kallad "back casting”, som visade
vilka de kritiska framgangsfaktorerna var som gjorde att en férdubbling
lyckas.

Resultaten pa de olika orterna i landet var férvanansvért entydiga. 2/3 av
alla atgarder som kravdes técktes av fem omraden i foljande
viktighetsordning:

Gemensamt och férenklat informations- och betalsystem

Enkelt att resa "Hela resan”

Prioritera kollektivtrafiken i den strategiska samhallsplaneringen

Kundens fokus i alla led

A

Gemensamt arbete mellan aktorer



For att lyckas behéver man ha en tydlig strategi och arbeta strukturerat.
En objektiv uppféljning av resultaten behdvs. Inte minst behdver
kundndjdheten férbattras, t.ex. det i var bransch |dga vardet pa
“Lyhérdhet”, behdver hbjas. Efter |6fte av Vastrafik publicerar vi
nedanstaende exempel pa hur de tanker arbeta for att na sitt mal:

STRATEGI 2010-12
A

Lata resendren " .. . Modern
Sankta troskeln till . \
hjélpa oss att . kollektivtrafik med
e kollektivt resande . :
prioritera kommersiellt driv

Gemensam process — tillsammans for resenaren

Skapa resemdjligheter/sakerstélla resekvalitet

Ett 6ppnare Flexiblare
MEQELERTIET [ trafiklésningar for
och resande- effektivare
incitament produktion

Finansiering och
nodvandig
infrastruktur

Y
FRAMGANGSFAKTORER

Syfte/verksamhetside

Fler véljer kollektiv-
trafik for att de vill.

Varje del av det branschgemensamma kundloftet skall bidra till
okat resande i trafiken genom att existerande kunder blir nojdare

och nya kunder attraheras.

Hela resan

Varje resa som en kund gér med kollektiva fardmedel skall ses som en

helhet, dock med delat funktionsansvar.



For att nd en 6kad betalningsvilja hos kundens stélls ocksd hégre krav pa
branschens aktérer. Kraven fran kunden pa samordning kommer att 6ka
samtidigt som konkurrensen mellan branschens aktérer blir skarpare.
Detta kan ses som en motséttning men ocksa en méjlighet. Nya
marknader for affarer vantas dyka upp samt nya krav fran kunderna.
Detta stéller krav pa analys av marknaden, flexibilitet och dialog med
kunderna.

Om vi fokuserar pa hela resan fér kunden innebér det ocksa att vi maste
ta ansvar for éverlamning mellan olika transportslag och bade fére, under
och efter man genomfoér den faktiska resan. Ansvaret stracker sig ocksa
utanfér den gangse uppfattningen av vad man hittills tyckt innefattar
ansvaret for andra aktoérers agerande, dvs. skyldighet att informera
resendarer om avvikelser eller alternativa maéjligheter. For att detta ska bli
mojligt kravs tydliga beskrivningar av roller och ansvar for alla
intressenter, och dérmed badda for att kunden ska kunna fa “sin hela
resa”.

Grundtanken med "“Hela resan” ar att se lite vidare, ha enkla
férsaljningssystem och regler for att underlatta for kunden att ta sig fram i
systemet oberoende av vem man reser med. Inte minst ska det bidra till
"Att sanka troskeln till kollektivt resande”, som Vasttrafik beskriver i
bilden har ovanfor.

Att ta reda pa vad som driver resande bér goras tillsammans med vara
resendrer pa deras eget satt vilket innebéar att branschen bér ta till sig nya
satt att kommunicera.

Kundloftets innehall och mal

Mdlet med arbetet &r att ge overgripande loften till Sveriges
kollektivtrafikresendrer ar att de ska bidra till att respektive
malgrupp upplever att det ar attraktivt att resa med
kollektivtrafiken.
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Fyra olika sorters kundloften

Man kan tdnka sig kundléftena uppdelade i fyra grupper for att tillmotesga
existerande och kommande resenarers priméara behov fran vardagslivets
alla olika vinklar. Forutsatter alltid att den grundlaggande baskvaliteten
finns pa plats i hela resan, dvs. enkelt, anvéndbart och palitligt (enligt
Kollektivtrafikbarometern)

Harda

De harda I6ftena handlar om vad som branschen kan lova genom sin
produktion av persontrafik dar “"Nollvision” enligt Trafikverkets arbete
blir ledstjarnan for de I6ften vi ger till kunden (enligt det kommande
programmet for Sakerhet)

1) Sakerhetsniva X %

Mjuka

De mjuka l6ftena handlar om att mdta resendrernas emotionella
forhallning till de produkter vi erbjuder, “Nolltolerans” fér otrygghet och
daligt bemétande i kollektivtrafiken(enligt de kommande programmen for
Trygghet och Tillganglighet)

1) Trygghetsindex X %
2) Tillgdnglighets mal .....

Grona
De grdna l6ftena handlar om att kollektivtrafiken bekraftar sin status som
det sjélvklara valet i ett hallbart samhélle gallande klimat- och energimal,
luftkvalitetsmal samt bullermal. (enligt det branschgemensamma
miljéprogrammet)

1) Vi lovar att fasa ut fossila branslen med 90 % till 2020 samtidigt

som vi anvander 25 % mindre energi jamfért med 2007

2) Vi anvander ny teknik for renare luft, utslappen av kvaveoxider och
partiklar ska minska med 50 % mellan 2009- 2020
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3) Vi lovar att bullret fran kollektivtrafiken ska minska

Praktiska

De praktiska l6ftena handlar om att erbjuda I6sningar fér kunderna som
de upplever som positiva i deras val att resa smart och som bidrar till att
ge dem en bra resdag. De ska uppfattas som vardeskapande och
motsvara eller dvertraffa deras efterfragan och forvantningar.

Observera att ovanstaende 16ften &r en bérjan, naturligtvis ska de
kontinuerligt féljas upp, uppdateras och anpassas vartefter de
branschgemensamma programmen kommer pa plats!

Aktiviteter for att nd malen

Anta utmaningen! Att ena branschen kring detta kan vara ett bra satt att
arbeta pa och darmed etablera en férstaelse foér att vi maste gora ratt
saker i ratt ordning!

Respektive organisations inriktning pa arbetet

For att komma vidare fran VAD vi ska uppna till HUR detta ska ga till
behdver varje organisation ge sina 16ften utifran uppdraget att lova
kunden:

Vi tar ansvar for hela din resa”

Det har lovar de fem i partnerskapet:

Svensk Kollektivtrafik: "Vi tar utgdngspunkt i de prioriteringar som
gjorts i Tankesmedjorna. Detta betyder att det &r kundens fokus som é&r
utgdngspunkten for det vi ska géra. Det innebdr i sig att vi m3ste bli
mycket duktigare p§ att ta reda pd vad som verkligen finns i kunden
fokus! Vi ska ocks§ se till att ett gemensamt och férenklat informations-
och betalsystem skapas samt att kollektivtrafiken prioriteras och mélséatts
i samhéllsplaneringen”.
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Bussbranschen: ”...vi stdr fér den flexibla och kundanpassade
I6sningen....”

Tagoperatodrerna: ”....vi &r de tunga str8kens pulsdder....”

V4

Taxi: ”..vi binder ihop systemet till en enhet....”

SKL: “..vi for kollektivtrafikens talan i prioriteringar inom
samhéllsbyggande och framkomlighet...”

Vad behover goras i projektet?

Enas om ett antal |6ften som branschen kan std bakom

Skapa foérutsattningar for férstaelse for vilka drivkrafter som ska ge
branschen ett nytt ansikte genom benchmarking internt i branschen och
med andra branscher

Inspirera till ett granséverskridande samarbete med innovationskraft och
kreativitet

Signalera att branschen &ar pa G, att vi vill géra en forflyttning till ett
modernt synsatt genom att samarbeta med universitet och hégskolor,
vilket i sig innebar en mdjlighet till kostnadseffektivitet och ny kunskap

Inleda ett harmoniseringsarbete kring de allmant forekommande
produktvillkoren och 6évriga parametrar i branschen for att klara framtida
betallésningar

Organisation/arbetsfordelning och samradsforfarande

Styrgrupp
Férdubblingens styrgrupp

Projektgrupp
Projektledare: Charlotte Rosengren Edgren, Svensk Kollektivtrafik och
Gosta Ahlberg, Ahlviser AB

Medverkande:
Anne Kuylenstierna, Veolia Transport
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Gerhard Wennerstrom, Samtrafiken
(delvis Torbjoérn Ericsson, Nobina)

Samradsforfarande

Detta projekt ar nu avslutat och kommer att foljas av ett antal delprojekt.
Har kommer forslagen i denna rapport att ligga till grund fér det fortsatta
arbetet och samrad och diskussioner bli en viktig del for accept och
forankring i branschen. Har kommer sakerligen att behéva utdékas med
olika kompetenser med representanter fran t.ex. operatérer,
trafikhuvudman, systemleverantorer, branschorganisationer osv.

Uppfoljning

Lépande uppfdljning av projektet har skett genom rapportering till
Styrgruppen.

Foljande delprojekt under Kundloftet ar nu beslutade:

Branschgemensamt program Kundlbfte/Harmonisering

- Attt redovisa val definierade och férankrade begrepp som ar
nédvandiga for att branschens aktérer med hjalp av ett “gemensamt
sprak” ska kunna utveckla sin verksamhet med fokus pa
kundernas/resenarernas behov.

- Attt redovisa forslag till forankring och implementering av dessa
begrepp.

Projektet kommer att halla en tat dialog med projektet for Framtida
betallésningar som har uppdraget att

Att ta fram en konkret handlingsplan fér inférande av framtida
betallésningar for kollektivtrafiken. Handlingsplanen ska tjana som
underlag for beslut om genomfdérande av forbattringar av befintliga
betalsystem pa kort och medelldng sikt (1-3 a@r) och om inférande
av nya betalldsningar pa lite ldngre sikt.

Under Kundnoijdhet ligger ocksa:
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Branschgemensamt miljéprogram

Att driva pa utvecklingen genom att vidareutveckla det

branschgemensamma miljéprogrammet med normgivande miljdmal

sa att kollektivtrafiken alltmer bidrar till en hallbar utveckling.

Att involvera medlemsféretag och fordonstillverkare i samband med

uppdateringen av programmet.

Att i samverkan med projekt Avtalsprocessen ta fram forslag till
uppdatering av Avtalsbilaga Miljokrav vid trafikupphandling sa att
denna blir normgivande for vilka miljokrav som bdér stéllas vid
upphandlad kollektivtrafik.

och

Branschgemensamma program fér
Trygghet och sdkerhet samt Tillganglighet

Att ta fram "Branschgemensamma program for Trygghet och
Sakerhet samt "Tillganglighet for personer med funktionshinder”,
med konkreta férslag till hur branschens aktoérer tillsammans med
olika intressenter i samhallet kan goéra kollektivtrafiken trygg och
saker samt tillganglig for personer med funktionshinder.

Att i samverkan med projekt Avtalsprocessen ta fram forslag till
Avtalsbilagor eller motsvarande avseende Trygghet och Sakerhet
samt Tillganglighet.
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