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1.Bakgrund

Hallandstrafiken har fem Kundservicebutiker. Dessa ar placerade i Halmstad C, Halmstad
Gallerian, Falkenberg, Varberg och Laholm. Butiken 1 Falkenberg dr dven reception at
Hallandstrafikens kontor.

Kundservicebutikerna erbjuder hela biljettsortimentet till ordinarie priser. Av
biljettforsiljningen i egna kanaler samt nationella biljettsystemet star Kundservicebutikerna
for 5 procent av forsiljningssumman riknat utifran férsiljningen rullande 12-manader i
mars 2023. Butikernas andel av forsiljningen jamfort med Ovriga forsiljningskanaler har
sjunkit 6ver tid. Framfor allt har butikernas f6rsiljning minskat de senaste tva aren
eftersom allt fler kunder koper sina periodbiljetter 1 appen.

Forutom biljettforsiljning erbjuder butikerna en plats for kunderna att stélla frigor om
biljettsortiment, tidtabeller eller reklamation med mera.

Det har inte alltid varit sjilvklart att ha en egen butik i Laholm eftersom butikens
forsiljning dr ligre 4n i de andra butikerna. Denna utvirdering syftar till att analysera
huruvida Kundservicebutiken i Laholm fyller ett syfte som f6rsiljningskanal.

Butiken i Laholm hanterades tidigare 1 extern regi genom aterforsiljare som hade storre
behorigheter att ge full service, likt vara egna Kundservicebutiker. Aterférséilj aren sa dock
upp avtalet och Hallandstrafiken beslutade vid det tillféllet att ta 6ver och driva
verksamheten i egen regi under en provotid pa tva ar fran och med januari 2019. Efter
utvirdering av fOrsta halvaret 2019 togs beslut om att frin och med den 16 september 2019
dra ned verksamheten fran att ha 6ppet fem dagar i veckan till tre. Denna neddragning av
oppettider har inte lett till nagra synpunkter fran kunderna.

Pa grund av pandemin samt osikerheten gillande forsiljning kopplat till pandemin fattades
ar 2020 aterigen beslut om att fortsitta driva butiken 1 Laholm under minst tvd ar
ytterligare.

Till skillnad fran vara andra Kundservicebutiker ligger butiken i Laholm inte lika strategiskt
placerad rent geografiskt. Butiken haller till en kortare promenad fran centrum och har med
det varken omedelbar nirhet till buss- eller tagstation. Butiken ar ingen plats man som
turist eller kund enkelt passerar f6rbi utan de som beséker butiken har varit mer aktiva sitt
letande. Vidare har butiken i Laholm endast 6ppet tre dagar i veckan medan
Hallandstrafikens andra Kundservicebutiker har 6ppet fem till sex dagar per vecka.

2.Fragestallningar

Denna utvirdering ska svara pa den 6vergripande fragan; Fyller Kundservicebutiken i
Laholm ett syfte som Foérsiljningskanal?

For att besvara denna fraga kommer forsaljningen och kostnader att analyseras samt
jimforas med Gvriga av Hallandstrafikens butiker. Vidare kommer mer ”mjuka” virden
sasom varumirke, tillginglighet och service att beskrivas 1 kvalitativa termer.
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3.Kundservicebutiken i Laholm

I detta avsnitt analyseras Kundservicebutiken i Laholm. Det primira fokuset 4r butiken i
Laholm men jimforelser gors mellan alla Hallandstrafikens butiker. Férst gors en
ekonomisk genomgang kring forsiljning och kostnader, direfter kommer ett beskrivande
avsnitt om nyttan med en butik i Laholm f6r kunder som séker personlig service.

3.1 Intakter och kostnader for Hallandstrafikens Kundservicebutiker

Butiken i Laholm dr den minsta av Hallandstrafikens Kundservicebutiker. Forsiljningen for
Laholm ar 2022 landade pa cirka 720 000 kr medan den nast minsta butiken, Falkenberg,
salde for 3,3 miljoner kr. Kostnaden fo6r butiken i Laholm ar 2022 var cirka 565 000 kr.

Kostnaderna for Laholmsbutiken kan stillas i relation till de intikter Hallandstrafiken for
nirvarande har. Forsiljningsintikterna ligger under de forsiljningsmal samt den budget
som 4r satt for ar 2023.

Jamfort med laget innan pandemin har butiken i Laholm tappat -65% i f6rsiljningssumma.
Ovriga butiker har sedan lidget fére pandemin tappat; Halmstad C -72%, Halmstad
Gallerian -43%, Varberg -74%, Falkenberg -65%.

For att f4 ett métt pa huruvida butikerna ir lonsamma eller inte kan kostnaderna! stillas i
relation till intakterna. Alla butiker, 4ven den minsta i Laholm, har storre intidkter 4n
kostnader. Av diagrammet framgar att Laholm ér den butik som har storst kostnader i
relation till f6rsiljning, kostnaderna utgdr 78% av forsiljningsintikterna ar 2022 (se den
gula linjen i diagrammet nedan).

! Hir ingdr alla kostnader; personal, hyra, viktare, el, vatten, kassasystem osv.
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Figur 1 - Forsiljningssumma per butik, ar 2017, 2019 och 2022 kr.

Forsaljningsumma per butik, kr
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av Fsg 2022 héger axel

Not: Butiken i Falkenberg dr dven reception at Hallandstrafiken. Butiken i Halmstad Gallerian lag 4r 2017 pa annan adress;
Hantverksgatan i Halmstad. I férsiljningen ingér férsiljning gjort i Linkon, till Stena Line samt Visttrafik.

3.2 Vardet av en Kundservicebutik i Laholm

I avsnittet ovan har den faktiska forséljningen i relation till kostnader analyserats. Men en
Kundservicebutik har fler virden dn sa. Virden som genererar forsiljning i andra kanaler
samt varumarkesbyggande.

Eftersom Hallandstrafiken har en samhillsnyttig funktion 1 att skapa tillginglighet och
kollektivtrafik 1 hela regionen gar det att argumentera for att Hallandstrafiken ocksa rent
tysiskt skall finnas pa plats spritt Over regionen med ett butiksnit. Ett butiksnit som skall
mojliggbra for information och fragor utan att det direkt pa plats leder till forsiljning.
Forsiljningen uppkommer kanske 1 ett senare skede eftersom kunden fatt ett bra
bemotande och god service.

Fragan som uppkommer dr dock om Laholm ir en tillrdckligt stor ort f6r att motivera en
Kundservicebutik? Laholms kommun har cirka 26 000 invanare, vilket innebar att
kommunen ir nistan 2/3 av Falkenbergs kommun. Vidare har Hallandstrafiken ingen
Kundservicebutik 1 Hylte — en kommun med 10 500 invanare.

Som tidigare visats dr forsaljningen i Laholm pa cirka 720 000 kr per ar medan
Hallandstrafikens nast minsta butik i Falkenberg har en forsiljning pa 3,3 miljoner kronor
per ar. Det man maste ha med sig vid en jamforelse ar att Sppettiderna for butiken i
Laholm ar tre dagar per vecka medan Falkenberg dr 6ppet fem dagar per vecka. Vidare
ligger butiken i Laholm mer undangémt 4n butiken i Falkenberg, vilket gor att turister eller
andra resendrer inte lika enkelt hittar till Laholms-butiken.

Aven om det foreligger vissa betinkligheter kring butikens geografiska placering i Laholms
stad samt dess Oppettider gar det inte komma ifran att f6rsaljningen i kronor skiljer sig stort
fran forsiljningen i 6vriga Kundservicebutiker.
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Om Hallandstrafiken inte har en egen Kundservicebutik i Laholm dr orten dnda sa pass
stor att behovet av en forsiljningskanal i centrala delarna av staden dr stor. Laholm har idag
biljettautomater i anslutning till tigstationen (som ligger utanfér centrum). Ett alternativ i
stillet f6r Kundservicebutik skulle kunna vara att placera en biljettautomat vid Laholm
bussterminal. Idag finns dessutom en aterférsaljare utanfor Laholm vid Ica Mellbystrand.

Hinsyn behover dven tas till vad som hinder med forsiljningen om vi inte har en butik 1
Laholm? Kommer kunder 6verga till att handla i de andra forsiljningskanalerna i stillet?
De allra flesta kunder kommer sikerligen gora det. Risken med det dr dock att det
eventuellt paverkar den upplevda kanslan av service och tillginglighet hos kunderna
negativt. Vissa kunder dr mer osikra och vill ha en fysisk kontakt vid storre kép sasom
periodbiljetter eller kunna fraga om biljettyp for vissa resor. Men f6r dessa kunder finns
samtidigt alternativ, exempelvis kan kunderna ringa kundupplysningen for att fa den
information de behover. Vidare har Hallandstrafiken informatérer som traffar exempelvis
seniorer i syfte att informera om appen.

Under perioden 1 februari till 31 mars 2023, genomférdes kundrikningar i
Hallandstrafikens butiker. Syftet var att fa ett svar pa vad butikerna gér mer dn att sélja
biljetter samt att rikna antalet kunder i butikerna. Varje kund som ville ha hjilp 1 butik
kategoriserades in 1 nagon av de fem kategorierna; 1) Tider-priser och resevillkor, 2)
Klagomal, reklamation och Férseningsersittning, 3) Suppott, app/mitt konto, vixling
Reskassa, 4) Hittegods eller 5) Trafikstorning.

Under perioden besoktes butikerna totalt av 4 673 st. kunder som hade ndgon form av
fraga. Flest besok hade Gallerian 1 Halmstad. Utover detta salde butikerna totalt 8 924 st.
biljetter. Sammanlagt gar det da konstatera att butikerna gemensamt hade cirka 13 500
kundbesok under perioden 1 februari till 31 mars. For fordelning av kundbesok mellan
butikerna se nedanstiende diagram. Av diagrammet framgar att butiken i Laholm hade
firre besok dn Gvriga butiker. Butiken i Laholm hade cirka hilften av besokarna jaimfort
med butiken i Falkenberg.

Utover de 237 kundbesoken (se diagram nedan) i Laholm genomférdes dven 219 biljettk6p
under mitperioden. Totalt besoktes alltsa butiken i Laholm under perioden 1 februari till

31 mars av 456 kunder. Per dag som butiken dr 6ppen innebir det 17,5 kunder i snitt, vilket
per timme innebdr 2,5 kunder i snitt.



Figur 2 — Kundbesdk per butik

Kundbesok per butik, 1 feb - 31 mar 2023, antal

7000

5839
6000

5000
4000

3000

2000 1451 1723

1179
850 795
1000 467

Falkenberg Varberg

0
Halmstad C Gallerian

W Antal bes6k utan kép Antal kép

7(9)

237 219

Laholm

Av de nira 5 000 kunder som bes6kte nagon av vara butiker utan att képa biljett handlade
nistan 40% av drendena om Tider, priser och Resevillkor, dvs kunden ville exempelvis ha
information om nar en viss buss gar eller vad som giller vid kép av en biljett. 32 % av

kunderna ville ha ndgon form av support.

I Laholm jaimfért med 6vriga butiker var det fler kunder som ville ha hjilp med tider,
priser och resevillkor samt support i app/mitt konto eller vixling av reskassa.

Fordelning av kundarenden, andelar
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Trafikstérning

Noterbart idr att en stor del av kunderna i Laholm vill ha hjilp med sidant som kunden kan
fa hjilp med pa andra sitt, exempelvis kan kunden ringa upplysningen for att fa
information kring priser och tidtabeller eller for att fraga om resevillkor. Ut6ver detta kan
kund fa hjilp med kop av biljetter samt reseinformation i alla véara bussar av férarna.
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3.3 Trender

Den allminna trenden i samhallet dr att vi gar mot en 6kad digitalisering. Fler och fler
koper varor och tjanster online i stillet fOr 1 fysiska butiker. Nastan alla av
Hallandstrafikens kunder idag har en smartphone, 1 vilken de genom den nya appen har
mojlighet att nd hela vart biljettsortiment till prioriterade priser. Enligt stiftelsen Svenskarna
och Internet hade 92 procent av svenska befolkningen en smartphone ar 2019. Sedan dess
bor andelen Okat ytterligare. Samtidigt visar Statistiska centralbyran att 95 % av
befolkningen anvint internet ndgon gang under det senaste kvartalet (2022). I
aldersgruppen 65-74 ar har 9 av 10 anvint internet nagon gang under det senaste kvartalet.

Eftersom Hallandstrafikens kunder och befolkningen 1 allmédnhet dr vana vid att anvinda
sin smartphone eller internet f6r olika typer av kop eller sokningar dr det sannolikt att en
nedliggning av butiken i Laholm leder till att kunderna andrar kopvanor och i stillet borjar
kopa sina biljetter 1 digitala forsiljningskanaler. De kunder som inte 6vergar till en digital
kanal kan vinda sig till en Aterférséﬂjare eller biljettautomat. Det ir inte troligt att kunder
gar férlorade.

Anledningen till att kunderna gar till en butik for att kopa sina biljetter handlar nog snarare
om vana dn om nagot annat. Tidigare anvindes vara butiker i stor utstrickning for
kunderna att kopa sina periodbiljetter men idag dr appen vir sirklass storsta
forsiljningskanal f6r periodbiljetter. Under ar 2022 saldes cirka 20% av vara periodbiljetter
1 butik, dret dessférinnan 36%. I appen saldes 60% av periodbiljetterna ar 2022, under
inledningen av ar 2023 har andelen periodbiljetter 1 app Okat till 68%.

Butiken i Laholm har langt ifran lika manga kunder som 6vriga butiker inom
Hallandstrafiken. Om all f6rsiljning som idag sker i Laholms-butiken i framtiden skulle ske
hos en Aterfbrséiljare skulle Hallandstrafiken spara 530 000 kronor per ar (beraknat pa
forsaljningen ar 2022 samt den provision som skulle utga till Aterférsiljaren).? Kostnaden
for en Biljettautomat dr dnnu lidgre an kostnaden for provision till en eventuell
aterforsiljare.

Hallandstrafiken har i samband med arbetet inf6r denna rapport kollat av vilka potentiella
Aterférsiljare vi skulle kunna ha i Laholm. Tva dterforsiljare skulle kunna vara aktuella,
Coop och ICA Torghallen. Dock anser Hallandstrafiken att Coop inte ligger tillrackligt
centralt i Laholm for att vara en ersittare till var egna butik. Vidare har vi tidigare haft ICA
Torghallen som aterférsiljare och samarbetet med dem fungerade inte felfritt pa den tiden,
vilket ledde till att vi avslutade ICA Torghallen som aterforsiljare.

Hallandstrafiken har satt upp som mal att 6ka andelen f6rsiljning i sjilvservicekanalerna,
det ar ocksa darfor som priset for enkelbiljetter ar liagre i sjalvservicekanaler. Andelen
torsiljning 1 Hallandstrafikens kundservicebutiker har minskat 6ver tid. Butikerna stod ar
2019 for 14% av forsaljningen i mars 2023 stod samma butiker f6r 5% av foérsaljningen.
Butikerna har mindre att géra och trenden gar mot att kund hanterar sina biljettkép sjalv i
sjalvservicekanalerna. Med anledning av detta talar mycket for att de butiker som finns kvar
kommer att ha andra arbetsuppgifter 4n enbart forsiljning.

2 Beriknat att Aterforsiljaren har 4 % i provision.
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Mot detta maste vigas signalvirdet i att inte ha en butik i Laholm. Hallandstrafiken har ett
samhillsnyttigt uppdrag och ska erbjuda service till alla medborgare. Genom att placera en
biljettautomat vid bussterminalen i Laholm, erbjuda information till seniorer samt vara
tydliga med att var Kundupplysning har generésa 6ppettider anser Hallandstrafiken att vi
kommer erbjuda Laholm fullgoda alternativ.

Noterbart i sammanhanget dr att trenden gar mot att andra trafikhuvudmain stinger ner
butiker for att i stillet ldgga resurser pa att utveckla digitala forsiljningskanaler. Exempelvis
aviserade Visttrafik varen 2023 att de stinger alla sina butiker, férutom den pa Nils
Eriksson terminalen. S] har under hela 2010-talet lagt ner sina biljettkontor. Kronobergs
linstrafik har endast en egen Kundservicebutik, ett Kundcenter i Vixjo. Forutom denna
butik organiserar sig Kronoberg genom Aterférsiljare runt om i linet. Vad giller
Jonkopings lianstrafik har de, precis som Kronoberg, ett eget Kundcenter samt flertalet
Aterférsiljare i linet.

4. Slutsatser

De slutsatser som kan dras av denna utvirdering ar att butiken 1 Laholm 6verlag dr
kostsam. Laholmsbutikens kostnader i relation till f6rsiljning 4r mer dn dubbelt sd stor som
den nist mest kostsamma butiken vid Halmstad C. Aven om butiken i Laholm ir kostsam
sa gar den i dagsliget inte med forlust, det vill siga 1 dag Gverstiger forsiljningsintikterna
kostnaden.

Utifran aspekten att Hallandstrafiken ska finnas tillginglig for de flesta av regionens
invanare gar det argumentera for att det ska finnas en fysisk butik dven i Laholm. Det kan
ge ett mervirde i form av positivitet 1 varumirkesbyggande samt leda till intékter pa lingre
sikt av att erbjuda god service.

Det som talar emot en butik i Laholm ér att samhillet och véra kunder digitaliseras i allt
storre utstrackning. Minst 92 procent av Hallands invanare har idag en smartphone. Skulle
butiken i Laholm liggas ned skulle sannolikt de flesta kunder i stillet kopa biljetter 1 andra
forsiljningskanaler, foretridesvis appen. Placeras en Biljettautomat vid bussterminalen i
centrala Laholm finns goda alternativ for vara kunder. Dessutom finns Hallandstrafikens
kundupplysning 6ppen alla dagar i veckan via telefon med generdsa 6ppettider ( Man-fre
07.00-22.00, Lor-s6n 08.00-22.00). Utover detta finns det mojlighet f6r kunderna att
ombord pa vira bussar képa biljetter samt fa reseinformation av véra forare.

Generellt sett har forsaljningen i Hallandstrafikens kundservicebutiker minskat fran att ar
2019 statt for 14 % av forsaljningen till att i mars 2023 matt i rullande 12-manader statt for
5%. Butiken i L.aholm ar Hallandstrafikens minsta Kundservicebutik.
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