Styrelsen 2022-12-01

Handling 6

Handlaggare Camilla Tuneberg
Daterad 2022-11-16
Reviderad

Till
Styrelsen for Vasttrafik AB

Utvardering flexbiljett aterbaring

FORSLAG TILL BESLUT

Med anledning av nedanstaende foreslas styrelsen besluta

att flexbiljetten avvecklas under 2023, vid ett for verksamheten Iampligt datum, samt
att dversanda redovisade beslut till kollektivtrafikndmnden for godkannande.

Goteborg dag som ovan

Lars Backstrém Maria Bjorner Brauer
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Bakgrund

Flexbiljetten lanserades den 8 mars 2022 efter att covid-19-pandemins resande-restriktioner
tagits bort. Inférandet foregicks av ett arbete med flera beslut langs vagen.

2021 fick Vasttrafik i uppdrag av Kollektivtrafikndamnden (KTN 2021-00032) att ta fram
forslag till en flexibel biljett som kan mota nya kundbehov. Vid ett forsta beslut av
Kollektivtrafiknamnden for lansering av flexbiljetten (KTN 2021-07-02), skulle inférandet
av den nya biljetten finansieras genom att aterbaringen togs bort.! Nar pandemi-
restriktionerna slapptes efter sommaren 2021, hade vanor och beteenden kring
arbetspendling andrats sa att farre reste med periodbiljett och en storre andel resenarer reste
med enkelbiljetter och darmed drog fordel av aterbéaringen. Av denna anledning pausades
lanseringen av flexbiljetten i november 2021 for ytterligare analys.

| ett nytt forslag som antogs i februari 2022 (KTN 2021-00174) foreslogs aterbaringen vara
kvar for att ytterligare analyseras i jamforelse med flexbiljetten, nér denna varit i bruk under
en period. Det nya forslaget innebar en ekonomiska risk, som kollektivtrafik-ndmnden stod
for.

Vid lanseringsbeslutet (KTN 2021-00174) fick Vasttrafik i uppdrag att folja upp de bada
biljettvarianterna: Kollektivtrafiknamnden ger Vasttrafik i uppdrag att aterkomma med en
utvardering av biljettvarianterna senast dec 2022. Utvardering ska utgdra underlag i
Kollektivtrafiknamnden om inriktning for prisjustering och sortiment. Uppdraget gavs pa nytt i
maj manad (KTN 2022-00038).

Om utvarderingen

Flexbiljetten utvérderas utifran forsaljningsstatistik och anvandardata fran Vasttrafiks
registrerade CRM-kunder.?

Aterbaringen har utvérderats utifrn anvandningen fore och efter inforandet av flexbiljetten.
| samband med en kampanj som Vasttrafik genomforde varen 2022, utvéarderades ocksa
aterbaringen i en mindre kundundersékning. De kundsynpunkter som kom in till Vasttrafik i
samband med att aterbaringen skulle tas bort 2021 beaktades da och ingen vidare
kundanalys har gjorts i denna utvardering.

Flexbiljetten

Forsaljning och intakter

Under de sju forsta manaderna séldes cirka 32 300 flexbiljetter, vilket genererade cirka 24,3
miljoner kronor i intakter.

Andelen av forsaljningssumman som flexbiljetten star for mellan den 8 mars och den 9
oktober 2022 utgdr i genomsnitt 1 procent av den totala forsaljningen. Forséljningen var

L Vasttrafiks system med aterbéring i appen Vasttrafik To Go, innebdr att registrerade resenarer far en
aterbéring pa 20 procent av biljettpriset nar fyra eller fler enkelbiljetter kops under loppet av sju dagar.

2 CRM star for Customer Relationship Management och ar system for att samla information om bolagens
kunder utifran radande regler for GDPR.
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som lagst under sommaren. Andelen av den totala forsaljningen var nagot hogre under mars-
maj jamfort med augusti-september. Forsaljningen av flexbiljetten i relation till 6vriga
periodbiljetter, utgor 3 procent av forséljningen.

Figur 1. Forsaljning av flexbiljetter per vecka under sju manader
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Diagrammet visar forsaljningsintakter av flexbiljetten under de sju forsta manaderna (8 mars — 9 oktober 2022).

Forsaljningen av flexbiljetten i relation till 6vriga periodbiljetter, utgdr under perioden 8
mars till 9 oktober 2022, 3 procent av forséljningen. De 6vriga periodbiljetterna utgors av
dygnsbiljetter for 1 och 3 dygn samt periodbiljetter for 30, 90 och 365 dagar.

Figur 2. Flexbiljettens forsaljningsandelar kopplat till évriga biljetter
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Nyttjande av biljetten

En forutsattning for att flexbiljetten ska vara en attraktiv biljett i relation till priset ar
utnyttjandet av de 10 dygnsbiljetter som biljetten innehaller fordelat Gver 30 dagar.

For de som reser i en zon, behdver 9-10 biljetter anvéndas for att det ska vara l6nsamt
jamfort med en enkelbiljett och for de som reser med en biljett for tva eller fler zoner ligger
brytpunkten vid sju biljetter. Statistiken for kundernas nyttjande av biljetten, visar att:

- drygt 40 procent av resenarerna har aktiverat alla 10 biljetter.

- cirka 32 procent har anvéant 7-9 dygnsbiljetter.

- cirka 28 procent har aktiverat farre &n 7 dygnsbiljetter.
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Om kunderna har rest tva resor per aktiverat dygn innebéar det att cirka 28 procent inte
nyttjar biljetten pa ett Ionsamt satt.

Figur 3. Antalet anvanda klipp efter avslutad 30 dagarsperiod - flexbiljett

Anvanda klipp - utifran slutdatum

A

1 2 H 4 H & 7 H 3 10

Diagrammet visar andelen nyttjade klipp efter det att flexbiljettens 30 dagar I6pt ut. Den réda linjen antalet tur-
och retur enkelbiljetter som gar att kopa till priset av en flexbiljett.

Flexbiljettens CRM-kunder

Drygt 70 procent av resenarerna som koper flexbiljetten ar kunder registrerade i Vasttrafiks
CRM-system. Av forsaljningen bland de registrerade kunderna star vuxna for 75 procent av
den totala forséljningen av flexbiljetten (8 mars-9 oktober). Biljetten saljs mest i zon A (49
procent), bade for vuxna och ungdomar, féljt av zon AB, zon ABC och zon C. Bland 30
dagars periodbiljetter generellt sett, séljer Vasttrafik en nagot hogre andel av zon A biljetter
(60 procent).

Trenden &r tydlig med att de flesta kunder enbart koper flexbiljetten en gang for att sedan
aterga till ett annat biljettval. Sett till alla kunder som handlat flexbiljetter under
forséljningstiden, har den stora majoriteten (65 procent) endast kdpt flexbiljetten vid ett
tillfalle.

Figur 4. Antal kunder som kopt flexbiljetten en eller flera ganger
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Antal képta flexbiljetter

Diagrammet visar antalet kunder som kopt flexbiljetten en gang (lila stapel) och tva eller fler ganger (grona staplar).

Cirka 15 procent av kunderna som var enkelbiljettskunder innan de kopte en flexbiljett, gick
tillbaka till att resa med enkelbiljetter, medan 5 procent av enkelbiljettkunderna gick till att
kopa periodbiljetter istéllet. Bland resenédrerna som kdpte periodbiljetter innan de blev
flexbiljettskunder (25 procent), valde dessa att kbpa andra biljetter efter att de kdpt en
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flexbiljett. Av dessa gick 6 procent tillbaka till att bli periodbiljettskunder, 5 procent blev
enkelbiljettskunder och resterande 14 procent gjorde andra val.

Figur 5. Urval bland olika kundbeteenden i képmdonster fore- och efter ett kop av flexbiljetten

Andel av kunderna | Beteende fore kdp av Beteende efter kdp av
flexbiljett (90 dagar) flexbiljett (90 dagar)
15% Enkelbiljettskund Enkelbiljettskund
6% Periodbiljettskund Periodbiljettskund
5% Periodbiljettskund Enkelbiljettskund
5% Enkelbiljettskund Periodbiljettskund
Ovrig fordelning
11% Periodbiljettskund Reste inte med Vasttrafik
10% Enkelbiljettskund Mixbiljettkund
8% Enkelbiljettskund Reste inte med Vasttrafik
1% Enkelbiljettskund Flexbiljettkund
3% Periodbiljettskund Mixbiljettkund
3% Mixbiljettkund Reste inte med Vasttrafik
Sammanlagda
periodbiljettskunder
innan flexbiljett
25% Periodbiljettskund Samtliga andra val

Tabellen visar ett urval av kopbeteenden 90 dagar fore och efter det att kunden kopte en flexbiljett. vilken biljett
kunderna kopt fore respektive efter att de kopt en flexbiljett. Tabellen visar ocksa att sammanlagt 25 procent av
kunderna som kopt en flexbiljett hade varit periodbiljettskunder under 90 dagar fore inkdpet av flexbiljetten. Summa
70 procent motsvarar Vasttrafiks registrerade CRM-kunder.

Kundernas respons

Av de kundsynpunkter som kommit in till VVasttrafik kopplade till flexbiljetten kan utl&sas
att kunderna dnskar storre flexibilitet, langre giltighet och att de mervarden som galler for
periodbiljetter dven ska galla for flexbiljetten. Samtidigt onskar de ocksa ett lagre pris, vilket
ar svart att forena med okat varde/flexibilitet. Utgangspunkten i Vasttrafiks principer for
prissattning (KTN 2015) ar att prisstrukturen, det vill saga prisforhallandet mellan olika
biljettslag, ska spegla malgruppernas kép- och resefrekvens uttryckt i priset per resa, dar
enkelbiljetter ska ha hdgst pris per resa och periodkort Iagst pris per resa.

Aterbaring

Det finns ingen direkt skillnad i férdelning av antal aterbaringar fore och efter flexbiljettens
inforande. Av alla anvandare av enkelbiljetter som erhdll ndgon form av aterbaring fore
flexbiljettens lansering, fick exempelvis runt halften endast en aterbaring och det har inte
forandrats efter flexbiljettens inforande. Bade antalet kop av enkelbiljetter och antal
aterbaringar har okat sedan tidsseriens start (januari 2021), vilket kan formodas ha att gora
med ett fordndrat resebeteende efter pandemin och &r inte kopplat till flexbiljetten. Den
genomsnittliga utbetalningen per kund ar hogre i mars 2022, men beror pa att perioden efter
domineras av sommarmanaderna som generellt sett innebér farre aterbaringar.

am -
vAsr'arFmYﬂvJﬂ__smA
“ENDELAV o GOTALANDSREGIONEN

5(8)



Diagrammet visar ocksa att under sommarmanaderna minskar andelen som far aterbaring,
medan anvandningen av enkelbiljetter 6kar. Detta har att géra med fler kunder kdper
enkelbiljetter, men inte reser mer an fyra ganger per vecka, vilket genererar en aterbaring.

Figur 6. Trenden och olika tidslinjer for aterbaringens anvandning fore och efter flexbiljettens

inforande
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Diagrammet visar hur flédet for aterbaringen har sett ut fran januari 2021 fram till november 2022. Den gula linjen visar total
antal salda enkelbiljetter. Den bla streckade linjen med langre streck fore och kortare efter flexbiljettens inforande visar de
kunder som inte rest och utnyttjat aterbaringen. Denna andel utgér en majoritet. Det starkare orangefargade strecket med
langre streck fore och kortare efter flexbiljettens inférande visar de kunder som fatt en aterbaring. Den svagare orangefargade
kurvan visar de som fatt tva eller fler aterbaringar fore och efter flexbiljettens inforande.

Samma trend syns i diagrammet nedan som jamfor andelen anvandare av aterbaring fore och
efter inférandet av flexbiljetten. Nyttjandet efter inforandet (morkbla linje) har inte paverkat
anvandningen av aterbaringen namnvart.

Figur 7. Andel totala anvandare av aterbaringen fore och efter flexbiljettens lansering

Andel av totala antal anvandare som fick minst en aterbaring

@ Andel anvandare (fére flexbiljett) ® Andel anvandare (efter flexbiljett)

Ar-Manad

Diagrammet visar andelen anvandare av aterbaringen fére (ljusbla linje) och efter (mérkbla linje) flexbiljetten
infordes.

Den genomsnittliga aterbaringen per kund mellan aren 2021 och 2022 ar oférandrad och
uppgar till cirka 75 kronor. Cirka 52 procent erhaller en aterbaring, 21 procent tva
aterbaringar, 11 procent tre aterbaringar och sammanlagt 16 procent erhaller fyra eller fem
aterbaringar per manad i snitt efter inforandet av aterbaringen.
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Kundundersdkning aterbaring

Inom ramen for en kampanj som Vasttrafik genomférde under varen 2022 gjordes en
undersokning av kundupplevelsen av terbaringen.® Resultatet visar att det &r 32 procent av
de tillfragade personerna som reser varje vecka med kollektivtrafiken. 27 procent av
resenarerna svarar att de koper enkelbiljett pa grund av att aterbéringen finns, vilket innebéar
att aterbaringen paverkar biljettvalet for denna resandekategori. Inte ovantat dr ocksa en hog
andel positiva till aterbaringen (cirka 80 procent).

Intaktspaverkan

I och med att flexbiljettens forséljningsniva varit lag, ar det totala beraknade intaktstappet
knappt tva miljoner kronor och den formodade mer omfattande negativa intaktspaverkan
uteblev.*

Den beddmda risken for att Vasttrafik skulle fa en negativ intaktspaverkan uppskattades till
mellan 10-25 miljoner kronor fore inférandet av flexbiljetten. Detta pa grund av det gap i
intdkter mellan framfor allt periodbiljettskunder som i stéllet berdknades kdpa flexbiljett och
att aterbaringen inte finansierade inforandet. | och med att aterbaringen fick vara kvar,
bedémdes ocksa farre kunder vilja byta fran enkelbiljetter till flexbiljett, vilket ocksa har
varit fallet.

Aterbaringen innebér rligen att cirka 35-40 miljoner kronor atergdr till Vasttrafiks
resendrer, men detta r pengar som stannar i kollektivtrafiken for ett fortsatt resande.

Summering och rekommendation

Flexbiljetten lanserades den 8 mars 2022 och biljettens andel av den totala forsaljningen har
varit i genomsnitt 1 procent fran inforandet fram till oktober manad. I relation till 6vriga
periodbiljetter har forsaljningsandelen uppgatt till cirka 3 procent. Overstrémningen fran
periodbiljett till flexbiljett innebar en intaktsminskning med knappt tva miljoner kronor.

Av de resendrer som kopt flexbiljetten en gang atervander majoriteten av resenarerna till en
annan biljett efter att de kopt flexbiljetten. Enbart ett fatal resenarer som har kopt
flexbiljetten valjer att resa med den igen. Flest flexbiljetter séljs i zon A och cirka 75 procent
av resenarerna ar vuxna.

For att flexbiljetten ska bli mer attraktiv visar kundsynpunkter att flexbiljetter inte ar
tillrackligt flexibla i de flesta fall.

Analysen av resendrernas biljettkop av enkelbiljetter med aterbaring visar ingen direkt
forandring i beteenden fore och efter lanseringen av flexbiljetten. Det nya séttet att resa efter
pandemin med férre resdagar och ett mer oplanerat resande, har i hogre grad passat resande

% Undersckningen genomfordes med en webbpanel av resenarer mellan 1665 ar, boende i Vastra
Gotalandsregionen. 742 intervjuer genomfordes i en formétning (april 2022) innan kampanjen och 609 i
eftermdtning (maj 2022).

4 Berakningen &r gjord utifran antalet periodbiljettskunder som gatt fran periodbiljett till flexbiljett (cirka 25
procent av periodbiljettskunderna gick till att kopa en flexbiljett, huvudsakligen vid ett tillfalle) och baserat pa
24 procents intéktstapp per biljett.
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med enkelbiljetter framfor att resa med en flexbiljett. Daremot har Vasttrafik en 6kad
forsaljning av enkelbiljetter, men inte i samma grad en 6kning av andelen som far
aterbaring. Kundsynpunkterna som inkom till Vasttrafik i samband med att aterbaringen var
pa vag att tas bort i november 2021, visade tydligt att aterbaringen ar ett mycket uppskattat
sétt att resa flexibelt med ett bonussystem nér resorna sker frekvent. Den externa
kundundersdkning som genomfdrdes under varen 2022, visar ocksa en tendens om att cirka
27 procent av resendrerna aktivt reser med aterbaringen som ett val i resandet. Vart att
notera med aterbaringen ar att de pengar som atergar till resenarerna kommer tillbaka till
kollektivtrafiken, eftersom de endast kan anvandas till nya biljettkop.

Utvarderingen visar att Vasttrafiks kunder inte upplevt flexbiljetten som en flexibel och
attraktiv biljett. Flexbiljetten och aterbaringen riktar sig till samma malgrupp av resenarer
och att resa med enkelbiljetter och aterbéaring matchar béattre kundernas behov av ett flexibelt
resande. Utifran en lag forséljningsniva och fa aterkommande kunder rekommenderar
Vasttrafik att flexbiljetten under 2023 tas bort ur sortimentet.

Flexbiljetten foreslas tas bort ur sortimentet under 2023, vid ett for verksamheten lampligt
datum.
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