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Driftnamnden Kollektivtrafik

Beslutsforslag, Information om Hallandstrafikens
arbete med kundnojdhet

Forslag till beslut

Driftnamnd Kollektivtrafik beslutar att:

e Anteckna att nimnden tagit del av informationen rérande
térvaltningens arbete med kundnéjdhet.

Sammanfattning

Hallandstrafiken har som 6vergripande mal att na en kundnéjdhet om 80% till
ar 2030.

Hallandstrafikens kundnéjdhet har 1 princip legat oférindrad under de senaste
10 dren pa nivaer runt genomsnittet 64%. Sedan hosten 2023 satsar
Hallandstrafiken sarskilt pa att proaktivt arbeta med utvalda omraden i syfte
att paverka kundnojdhet positivt, detta genom systematiskt arbete med
kundupplevelsen och ett antal stérre projekt kopplade till identifierade
kundbehov. Nimnden informeras om pagaende arbete 1 forvaltningen.

Bakgrund

De senaste aren har arbetet med att bygga kunskap om Hallandstrafikens
kunders behov pagitt. Detta genom insamling av kvantitativ data fran Svensk
Kollektivtrafiks undersokning “Kollektivtrafikbarometern”, kvalitativa
undersokningar med hjalp av en panel bestiendes av ca 150 kunder samt i
form av olika projekt kopplat till Hallandstrafikens Kundapp, framtagandet av
”En kundresa”, arbetet med ny zonstruktur med mera.
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Arbetet med att bedriva ett strukturerat arbete med kundupplevelsen styrs av
tre parametrar:

e Kunskap om vilka kundbehov som finns
e Metoder som stottar ett kundcentrerat forhallningssatt
e T[6rmaga och vilja 1 organisationen

Sa ser kundnoéjdheten ut hos Hallandstrafikens resenérer
Kundné6jdheten har inte férandrats namnvart under de senaste tio aren. Den
generella néjdheten med Hallandstrafiken r6r sig i omradet runt 64%.
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De omriden som Hallandstrafikens kunder uppvisar storst respektive minst
nojdhet inom och dair korrelation mot NKI (N6jd Kund Index) ar hogst ar
foljande:
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Skillnaderna 1 néjdhet varierar inte i sarskild stor utstrickning mellan kvinnor
och min, utan ar sma 1 samtliga kategorier. De storsta skillnaderna i n6jdhet
aterfinns mellan olika aldersgrupper, dir kategorin 15-19 ar skiljer ur sig med
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en nojdhet pa endast 49% samt aldersgruppen 65-85 ar dir néjdheten ligger
pa 74%.

Stadstrafiken upplevs generellt som tryggare, enklare att anvinda och mer
palitlig jamfort med regiontrafiken. Detta kan bero pa frekventare avgangar,
kortare resor, eller en upplevd hogre kvalitet pa tjinsterna. Aven hir ir
skillnaderna av mindre signifikans sett ur helhetsperspektivet. Undantaget ar
tragan om hur val avgiangstiderna passar kundens behov, dir skillnaderna ar
mer signifikanta.

Satsning Kundndjdhet

I november 2023 sjosattes ett internt utbildningsprojekt, Kundfokusteamet,
dir representanter fran de olika verksamhetsdelarna fran avdelningen Allman
Kollektivtrafik utbildas i kundcentrerat utvecklingsarbete. Under tre projekt,
vardera om ca sex veckor, har dessa personer fatt lira sig grunderna i
tjanstedesign. Tjanstedesign ar en metod fOr att utforma tjanster och
produkter efter kundens eller anvindarens verkliga behov, sa produkten blir
mer anvindarvanlig och relevant f6r kunden.

Nedanstiaende projekt ar ett urval av vad som har genomforts eller kommer
genomforas under 2024:

"Forbattrade hallplatser”

Kundfokusteamets forsta projekt riktade sig mot att underlitta f6r kunder att
hitta pa samlingshallplatser. Det resulterade i1 prototyper fo6r klarare hallplats-
och samlingsinformation. Erfarenheterna fran projektet ska tillimpas 2024
med nya skyltar pa Falkenberg och Varbergs bussterminaler.

"Forbattrad ersattningsprocess”

Kundfokusteamets andra projekt fokuserade pa att forbittra processen f6r
torseningsersittning. Det innebar att gora informationen littillginglig,
térenkla ansokningsformuliret som anvinds nar kunden anséker om
torseningsersittning samt korta ned handlageningstiden. Projektet resulterade
i en forbittrad webbplatsinformation, ett nytt formular och en effektivare
handliggningsprocess. Dessa forbittringar planeras att implementeras under
varen pa Hallandstrafikens Forsiljningsavdelning.
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"Forstudie Trafik- och stérningsinformation”

Hallandstrafikens kunder finner trafikinformationen bristfillig och
svaratkomlig, delvis pa grund av att storningsinformatorernas nuvarande IT-
stod inte mojligeor effektiv distribution av klar och korrekt information. En
forstudie har startat for att klargéra behov och stilla krav infér en framtida
upphandling av ett nytt trafikinformationssystem.

"Forbattrad information och kommunikation vid trafikférandringar”
Kundfokusteamets tredje projekt tar sig an utmaningen med kundernas
missnoje kring information och kommunikation kring trafikférandringar.
Projektet fokuserar pa att ur ett kundperspektiv identifiera och 16sa problemet
tor att 6ka kundnojdheten, samtidigt som det sikerstaller att Hallandstrafikens
overgripande och trafikspecifika mal uppnas.

"Oversyn ersattningstrafik upphandling Oresundstag”

Det nuvarande trafikforetaget ansvarar helt f6r den akuta ersittningstrafiken,
vars kvalitet linge varit bristande. I framtida upphandlingar planeras en ny
organisering for att forbittra ersattningstrafiken, med fokus pa tillforlitlighet
och enhetlig ledning. Fran december 2025 kommer da bestillaren att Gverta
ansvaret for bade akut och planerad ersittningstrafik, samt spela en aktivare
roll i hanteringen och koordineringen av akut ersattningstrafik.

Overvigande

Under de senaste sex manaderna har forvaltningen fokuserat pa att
kompetensutveckla medarbetare 1 syfte att skapa samsyn och en gemensam
kunskapsplattform avseende den utvalda metodiken. Utifran den kapacitet
som nu finns planeras for att under 2024 implementera ett nytt arbetssitt i
organisationen. Darefter kommer prioriteringar goras utifrin kundernas
utmaningar, och valet av kundnéjdhetsforbittrande aktiviteter kommer att
genomforas.

Konsekvensbeskrivning

I bakomliggande data kopplat till kundbehov, kundnéjdhet och kundirenden
gar det inte att urskilja nagra signifikanta skillnader kopplat till vilka omraden
man dr missnéjda med eller nivaerna av néjdhet utifrin kundernas
konstillhorighet, dlder, geografisk lokalisering eller andra bakgrundsfaktorer


https://intra.regionhalland.se/var-organisation/metoderocharbetssatt/arendehantering/Documents/Information%20j%C3%A4mst%C3%A4lldhetsanalyser.pdf
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som finns tillgéngliga 1 denna data. Daremot aterfinns skillnader inom
respektive omrade frimst i aldersgrupperingarna, dir kunder 1 skolalder samt
kunder som reser med regionaltrafiken sticker ut negativt. I praktiken innebar
det att kommande atgirder, forutsatt att de adresserar kundernas upplevda
problemomraden, kommer innebara férbattringar av upplevelsen oavsett
konstillhorighet, alder, geografisk lokalisering etc.

Ekonomiska konsekvenser av beslutet

Inga ekonomiska konsekvenser med anledning av beslutet.

Forvaltning
Andreas Almqvist Mats Nystrom
Forvaltningschef Kundstrateg

Styrelsens/namndens beslut delges
Beslut delges ej.
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