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Initiativarende Kundundersokningar i Skanetrafikens app

Ordférandens forslag
1. Kollektivtrafiknamnden anser initiativarendet som besvarat.

Sammanfattning

Socialdemokraterna har inkommit med ett initiativarende rérande utredning av
inforande av kundundersokningar i Skanetrafikens app. Skanetrafiken arbetar
redan med kundinteraktioner i flera kanaler och med flera metoder och ingen
ytterligare kanal anses ndédvandig.

I &rendet finns foljande dokument:
1. Beslutsforslag 2024-05-22
2. Kundundersokningar i Skanetrafikens app

Beskrivning av drendet och skéalen for forslaget

Socialdemokraterna har i initiativarende 2024-03-08 foreslagit att
kollektivtrafiknamnden uppdrar ét trafikdirektoren att utreda ett inférande av
kundundersokningar i Skanetrafikens app.

Skanetrafiken har samlar idag in kundsynpunkter pa flera olika sétt, med olika
metoder och i olika kanaler. Mot bakgrund av detta bedéms det inte finnas
ytterligare behov av ytterligare kanaler for att hantera kundsynpunkter. De
tekniska anpassningar av appen som kravs bedéms som omfattande och det finns
aven risk for att appen framstar som mindre tillganglig och kundovanlig.

Nedan foljer ett antal exempel pa nuvarande arbetsformer:
Kollektivtrafikbarometern

Kollektivtrafikbarometern ar en branschgemensam kvalitets- och
attitydundersokning som drivs och utvecklas av Svensk Kollektivtrafik.
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Kollektivtrafikbarometern har gjorts sedan 2001. Genom att anvanda den som
verktyg far manga upphandlande bolag och kollektivtrafikmyndigheter ett
matbart, objektivt resultat for kundupplevd kvalitet pa sin trafik, bade lokalt och
regionalt.

Antalet intervjuer ar 120 000 (varav cirka 10 000 i Skane) och genomfors lopande
under hela aret via webb och telefon. De som intervjuas i undersokningen ar ett
representativt urval av svenska folket mellan 15-85 ar, bade de som anvéander
kollektivtrafiken och de som inte gor det.

Kvalitetsméatning ombord

En av de standardundersokningar som genomfors varje ar ar kvalitetsmatning
ombord. Métningen gors genom en enkatundersokning ombord pa vara stads-
och regionbussar samt pa Pagatagen. Syftet ar att fa veta hur kunden upplever
den resa som hen gor just nar undersdkningen sker.

Panelista

Skanetrafikens anvéander ett verktyg for kundpaneler som heter Panelista. Det
ar en digital tjanst dar det finns mojlighet att stalla personliga videofragor
direkt till kunder. I verktyget Panelista finns mojlighet att stéalla foljdfragor
direkt till respondenterna. Nar en fraga avslutas efter ett par dagar genereras en
automatiserad insiktsrapport, som dr baserad pa kundernas input.

Cirka tva ganger per manad skickas en videofraga ut till panelen. Utéver

svaren pa den aktuella fragan finns det mojlighet att stélla foljdfragor direkt

till respondenten. Svaren sammanstélls i en insiktsrapport som kan anvandas
som underlag till beslut. Ett annat sétt att na ut till vara kunder ar genom fysiska
och digitala touchpoints i form av en knapp, l&ank eller QR-kod som leder till

en videofraga. Genom att finnas dar kunden finns kan vi fa svar pa hur kunden
upplever olika situationer. Panelista anvands forutom av Skanetrafiken éven av
ett flertal andra kollektivtrafikhuvudman.

Kundkontakter via telefon och mail

Kundsynpunkter samlas systematiskt in av Skanetrafikens kundservice. Det ar
mojligt for kunder att kontakta Skanetrafiken genom telefon, chatt eller formular
pa hemsidan. Det pagar aven ett arbete med att undersoka forutsattningar for att
battre folja upp de synpunkter som kommer in till Skanetrafikens kundservice
via e-post och telefon. Med ett sa kallat Talk to Text-verktyg ar det mojligt att
anvanda Al funktioner for att fanga upp aktuella synpunkter, men dven mata
trender och tonalitet i kontakten med Skanetrafiken.
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Ekonomiska konsekvenser och finansiering
Arendet medfér inga eknomiska konsekvenser.

Juridisk bedémning

Det foreligger inga juridiska hinder att fatta detta beslut.

Miljokonsekvenser
Arendet medfér inga miljokonsekvenser.

Samverkan med berdrda fackliga organisationer
Ingen samverkan har bedémts nodvandig.

Uppfoljning
Det krdvs ingen ytterligare uppféljning av arendet.

Carina Zachau
ordférande

Maria Nyman
trafikdirektor
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