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Framtida butikslokalisering

FORSLAG TILL BESLUT
Med anledning av nedanstaende foreslas styrelsen besluta

att ge VD i uppdrag att anpassa butiksverksamheten till den accelererande
digitaliseringen, i syfte att erbjuda en enhetlig och kostnadseffektiv kundservice
som kommer manga invanare till del.

Skovde dag som ovan

Lars Backstrom Maria Bjorner Brauer
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BAKGRUND

Vaésttrafik erbjuder sina kunder personlig service, information och forséljning via
kanalerna telefon, chatt, webb och sociala medier som kundserviceavdelningen ansvarar
for samt via kanalen Vasttrafikbutik som forsaljningsavdelningen ansvarar for.

Driften av Vasttrafikbutikerna ar sedan 2013 upphandlad. Driftavtalet har upphandlats
tva ganger varav ISS Facility Management vunnit bada avtalsperioderna, dar det senaste
driftsattes i oktober 2019. I gallande driftavtal ar avtalsslut i oktober 2023. Den totala
arskostnaden for uppdraget ar 46 mnkr.

Driften av kundservice forsta linjen, ar sedan 2014 upphandlad. Driftavtalet har
upphandlats tva ganger varav Samres vunnit bada avtalsperioderna, dar den senaste togs
i drift i mars 2019. | géallande driftavtal ar avtalsslut i mars 2023 (med mdjlighet till
forlangning.) Den totala arskostnaden fér uppdraget ar 15 mnkr.

Den personliga service som erbjuds kunderna idag ar inte enhetlig eftersom Vasttrafik
via kanalerna hos kundservice har ett annat erbjudande &n i Vésttrafikbutikerna. Det
beror pa att den utrustning som ar verktyg for att ge service inte ar densamma i bada
kanalerna, sa att forutsattningarna att hjalpa kunderna med deras drenden skiljer sig at.

Under 2021 genomfordes en forstudie for upphandling vars slutsats ar att Vasttrafik-
butiker och dagens forsta linjens kundservicekanaler ska upphandlas som ett gemensamt
avtal. Syftet &r att skapa ett enhetligt kundserviceuppdrag som erbjuder likvardig
service oavsett kanal och ger Vasttrafik forutsattningar att driva uppdraget mer
kostnadseffektivt.

OMVARLD

Under hosten 2020 avvecklade SL 1 Stockholm tva av sina fyra kundcenter.
Ostgotatrafiken avetablerade i februari 2022 béda sina kundcenter. I biigge fallen satsar
dessa trafikhuvudmén pa en strategi med biljettforséljning hos ombud och mobila
kundméten (vdrdar och liknande). Dessa avvecklingar kunde genomforas utan
kundsynpunkter eller upplevd kundpéverkan. Aven SJ har sedan 2021 avvecklat de
fysiska lokalerna for SJ Servicecenter eftersom behovet av en fysisk plats pa stationen
har minskat avsevart under senare ar. Kunderna valjer i allt hogre grad att anvanda de
digitala tjansterna for biljettkdp, ombokning och kundservice.

Antalet kundcenter/butiker for alla regioner i Sverige redovisas nedan (figur 1). Det kan
konstateras att Vasttrafik har 6verlagset flest med tio medan ett antal regioner inte har
nagot kundcenter alls och tio regioner har ett kundcenter.
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Trafikhuvudman Region Antal butike
Dalatrafik Region Dalarna -
Kollektirafiken Region Gotland 1
\X-trafik Region Gavieberg 1
Hallandstrafiken Region Halland 4
Lanstrafiken i Jamtlands l&n Region Jamtland Hanedalen 1
Jinkipings |anstrafik Region Jénkdpings (&0 1
Kalmar lanstrafik Region Kalmar l&an -
Lanstrafiken Kronaberg Region Kronoberg 1
\Lanstrafiken NWorrbotten Region Norrbotten

Skanelrafiken Region Skine 4
5L Region Stockhoim 2
Sdrmiandstrafiken Region S&rmiand 1
L Region Uppsala 1
\armlandstrafik Karlstadsbuss Region Varmiand 1
Lanstrafiken | Vasterbatten Region \Vasterbatien 4
VL Region Vastmanland 1
(Vastirafik Vastra Gotalandsregionen 10
Lanstrafiken Orebro Region Orebro lin 1
Ostgitatrafiken Region Ostergitiand -

@ vasttrafik

Figur 1 Antalet kundcenter/butiker per region

NULAGE

Vasttrafikbutiker och utokade ombud

Idag finns det tio Vasttrafikbutiker i Vastra Gotalandsregionen. Déar far kunderna hjalp
med information, service och forséljning (figur 2).

Darut6ver finns tva utokade forsaljningsombud som hjalper kunderna med
biljettforséljning och service kopplat till Vasttrafikskortet. De har for den uppgiften
samma tekniska forutsattningar som Vasttrafiks egna butiker att erbjuda service.

| Véstra Gotalandsregionen finns 64 storre tatorter. | fem av dessa tatorter finns en
Vasttrafikbutik. Antalet invanare i Vastra Gotalandsregionen ar 1 750 000, varav
600 000 bor i Goteborg och 250 000 har nérhet till annan butik ute i regionen. Det
betyder att 900 000 invanare i regionen inte bor i narheten av en vasttrafikbutik.

I april 2020 avvecklades butiken i Brunnsparken. Det innebar en besparing som uppgar
till 3,8 mnkr per ar. | april 2021 avvecklades butiken i kdpcentret Allum i Partille vilket
motsvarar en besparing som uppgar till 1,8 mnkr per ar. Dessa avetableringar kunde
genomfdras med nast intill inga kundsynpunkter alls eller upplevd kundpaverkan.
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Goteborg, Nils Ericssonterminalen
Goteborg, Korsvagen
Goteborg, Drottningtorget
Goteborg, Frolunda resecentrum
Goteborg, Gamlestan resecentrum
Goteborg, Angered resecentrum
Skovde resecentrum
Boras resecentrum

» Trollhdttan centralstation
Uddevalla Kampenhof busstation

Utokade forsaljningsombud
Vianersborg, Turistbyra
Kungsbacka Station, Pressbyran

S visttrafik
Figur 2 Vasttrafiks lokalisering av butiker per september 2022

Forsaljningsombud

Vasttrafik har ocksa ca 240 forséljningsombud i Véastra Gotalandsregionen som erbjuder
kunden biljettforsaljning vilket framgar av figur 3.
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Figur 3 Forsaljningsombud i Vastragdtalandsregionen

am -
wisrrmnkva VASTRA
“ENDELAV o GOTALANDSREGIONEN



Forsaljning

Sedan Vasttrafik 2016 lanserade appen To Go har malsattningen varit tydlig att flytta
forsaljningen fran butik och ombud till digitala kanaler. ldag séljs 90% (i antal) av de
publika biljetterna i To Go medan Vasttrafikbutikerna star for endast 1% (figur 4).
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Figur 4 Forsaljningsutveckling sedan 2016 per forsaljningskanal, antal salda biljetter

Kundfldden och arenden i butik

Bestksantalet i butikerna har minskat
med ca 35-40 % sedan 2019. En stor
del i den forandringen &r
forflyttningen av biljettférsaljningen
till digitala kanaler. En annan faktor
ar pandemin som bidrog till en
forflyttning av bade forsaljning och
arenden sasom information och
service. Kunderna valde under
pandemin andra forséljnings- och
informationskanaler. Under storre
delen av pandemin bestkte 50% farre
kunder butikerna, medan kanalerna
telefon, chatt och webb endast
minskade med 6%. Detta har medfort
att kunderna idag har ett annat
beteende. Atta av tio butiker har férre
an 20 besokare i snitt per timme (och

Kostnad/ Kostnad/
drende 2019 arende 2021

NET 25 55
Drottningtorget 44 65
Korsvagen N/A 217
Frolunda 82 117
Gamlestaden 165 213
Angered N/A 171
Borés 72 121
Skovde 80 140
Trollhattan 47 93
Uddevalla 56 98
Snitt 60 929
Kundservice 27 27

Figur 5 Kostnad per drende, jamférelser

en minimibemanning pa tva personer, av arbetsmiljoskal). Vid en jamforelse av kostnad
per arende (figur 5), ar kostnaden i butik nastan fyra ganger sa hog, jamfort med
kostnaden for att hantera &renden hos kundservice.
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Figur 6 visar besoksstatistiken 2022 per vecka fordelat pa butik. Den rosa linjen visar att
besoken i butiken pa Nils Ericson Terminalen vida dverstiger antalet besok i de andra
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Figur 6 Besoksstatistik 2022 — fordelat per butik

Over tid har det totala antalet besok i butiker minskat med 35-40%. Av figur 7 framgar
den totala besoksstatistiken alla butiker fér 2019* och 2022. Graferna visar tydligt hur
bestkssiffrorna minskat under perioden.
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Figur 7 Besotksstatistik 2019 och 2022

*Utrullning av kundrékningssystem gjordes fram till vecka 12 2019. Fullstéandig
statistik visas fran vecka 13 2019.
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DET PERSONLIGA KUNDMOTET

Upphandling och avtal

Vasttrafik avser att upphandla forsta linjens kundservicekanaler, sasom telefon, chatt
och webb samt fysiskt kundcenter/butik, som ett enda gemensamt uppdrag. Det betyder
att de tva nuvarande separata avtalen kommer att ersattas av ett enda avtal som omfattar
alla kundservicekanaler, med foljande malsattningar:

> Vi moter kunderna sémldst och utifran kundens behov
> Vi driver var kundservice kostnadseffektivt och med hog kvalitet
» Kundnéra personal méter kunden dar kunden ar

Kundcenter/butiker

Av tio kundcenter/butiker i Véstra Gotaland, finns det i dagslaget en som har ett stort
antal besok. Det ar butiken pa Nils Ericson Terminalen, dar ocksa en stérre bemanning
kan forsvaras och som kan antas fortsatt fylla ett behov i framtiden i form av
information, service och forsaljning. | 6vriga butiker &r beséksfrekvensen lag och
biljettkdp erbjuds i de flesta fall redan idag aven parallellt av forsaljningsombud i
narheten. | nagra fall skulle utokade forsaljningsombud kunna ersétta dagens butiker for
utokad service kopplad till Vasttrafikkortet pa liknande satt som i dag sker i Vanersborg
och Kungsbacka.

Kundnara personal

Malséttningen ar att ge béttre service till fler kunder. Nar farre och farre besoker
butikerna blir de digitala kanalerna allt viktigare, vilket ocksa ar forstahandsvalet for de
allra flesta. Utdver det behdver Vasttrafik i stérre utstrackning finnas déar kunden ér och
”mobila kundmdéten” som &r behovs- och situationsstyrda behdver skapas. | det fallet
behover samordning ske mellan flera befintliga kundnéra personalgrupper som moter
kunden for att battre uppfylla kundens behov av information, trygghet och sékerhet.

Informatorer GMP Kundvardar Region

= Information vid planerade + Information vid planerade = Information
och oplanerade stdre och oplanerade stdrre
handelser handelser
Trygghetsvardar Biljettkontrollen
- ngghetsskapande dar = I[!Io_r_ma_tion och . Biljettkomroller
behov finns. forsaljning = Information vid behov

Figur 9 Kundnéra personal som bidrar till information, trygghet och sékerhet
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EKONOMI

Viktigt att notera &r att VVéasttrafik planerar for att upphandla ny viseringsutrustning
kombinerad med nytt forsaljningssystem for biljetter eftersom nuvarande system for
Vasttrafikkortet, inklusive utrustning for visering, nar slutet pa sin tekniska livslangd
inom nagra ar. Vid inférandet som bedéms ske 2026/2027 minskar behovet av utdkade
forséljningsombud eftersom service kopplat till kortarenden inte langre kommer att
krava fysisk handpalaggning.

En anpassning av butiksverksamheten till den accelererande digitaliseringen beraknas,
nar den ar genomford fullt ut, generera en besparing pa i storleksordningen 25-30 mnkr
per ar.
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