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Introduktion

Transdev ger manniskor frihet att resa nar de vill och hur de vill.
Vi férenar manniskor och knyter samman samhallen. Det gor vi
genom att driva persontrafik och skapa integrerade transport-

I6sningar 6ver hela varlden. Dagligen ger vi 10 miljoner resenarer

effektiva, smidiga och miljévanliga resor. Det &r vi stolta 6ver.

Var strategi grundas pa langsiktiga partnerskap med regionala trafikmyndigheter
och féretag och vi stravar efter att 6ka var forstéelse for deras utmaningar, férutse
deras behov och stédja deras langsiktiga vision. Sedan 2009 genomfér Transdev en
internationell undersékning som véander sig till beslutsfattare inom persontrafik-
sektorn. Undersdkningen ger en bild av trender i var bransch, vilka omraden som
kommer att prioriteras de kommande aren samt hur vi som operator pé bésta satt
kan bidra till utvecklingen.

Beslutsfattare fran fem olika lander — USA, Kanada, Australien, Nya Zeeland och Sve-
rige — intervjuades i 2018 ars upplaga av var undersékning. Intervjuerna genomfor-
des av Ipsos, ett globalt marknadsundersékningsbolag. Skillnaderna avseende policy,
ekonomiskt, demografiskt och infrastrukturellt ssmmanhang ger en omfattande bild
av hur myndigheterna vill forma framtidens mobilitet. Denna, den femte upplagan
av Transdevs undersdkning visar nagra tydliga trender, som exempelvis kningen

av digitala l6sningar, ett vaxande kundfokus och ékat intresse for FMLM (first-mile
last-mile)-l6sningar, m. m.

Ett stort tack till alla som deltagit i undersékningen och som hade vanligheten att
dela med sig av sina asikter. Den snabba mobilitetsutvecklingen erbjuder manga
mojligheter. Vara team pa Transdev &r glada dver att kunna presentera resultaten,
och kunna visa pa vilket sétt véara l6sningar &r formade efter de behov som vi ser
hos resendrer, uppdragsgivare, lokala samhallen och myndigheter. Vi inspireras av
en standig stravan efter att kunna erbjuda de sédkraste, mest innovativa och héllbara
mobilitetstjdnsterna.
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Vi dr ett engagerat team som hjalper manniskor genom att
mdojliggéra mobilitet. Vi ar Transdev — the mobility company.

Innehallsférteckning

Fyra huvudprioriteringar:

Kundupplevelse

Integration mellan olika trafikslag

Mobility as a Service (MaaS)

Samarbete fér framtidens mobilitet



Kundupplevelse

Nar vi frdgade beslutsfattarna i branschen om deras
framsta malsittning de kommande aren, kom férbéttrad
kundupplevelse pa forsta plats. Mer &n 90 % av de sva-
rande bedomde det som det viktigast omradet att arbeta
med. Vidare nar de fick frdgan om vad de skulle géra for
att forbattra for resenarerna, var svaren valdigt Gverens-
stdmmande i de olika landerna. Nagra av svaren:

- Forbattra servicen och 6ka kundnéjdheten
- Forbéttra personalens bemétande och
sakerstalla en servicekultur

- Erbjuda resendrerna en digital plattform eller app med
allt-i-ett funktionalitet.

Tvé tredjedelar av de svarande sa att de ser privata ope-
ratérer som potentiella samarbetspartners for att hjalpa
dem att implementera olika dtgardsprogram i syfte att
forbattra kundnojdheten. Dessutom tror en stor andel att

Forbattra kundupplevelse

Sannolikhet att forbattra kundupp-

levelsen de tre kommande aren.

Intresse for att utveckla trafiken med hjilp
av datavetenskap de ndrmaste tre aren.

Aus / NZ

77 %

Intresse att anvdnda datavetenskap
for att utveckla eller 6ka kunskapen
om kunderna.

90 %

30 %

Intresse att anvinda data-
vetenskap for att utveckla
eller 6ka kunskapen om
kunderna.

(Genomsnitt — 5 lander)

Intresse av 6ppen data gillande
mobilitet fran alla kdllor och
aktorer.

(Genomsnitt — 5 lander)

operatérerna kan hjélpa till att mata kundojdhet (67 %),
hantera kundklagomal (67 %), hantera kundfeedback via
sociala medier (49 %) och ansvara for kundtjanst (44 %).
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Det finns en stark koppling mellan en férbattrad kundupplevelse och ett 6kat resande. Undersékningen visar tydligt att
ambitionen &r att 6ka resandet med kollektivtrafiken i samtliga fem lander (80-100 %) &ven om graden av prioritering
varierar, med nagot lagre siffror i USA och 6kat fokus i de 6vriga landerna. Ungefér 62 % planerar att designa om sina
busslinjenat, 80 % planerar att implementera flera olika betall6sningar och 58-79 % planerar att inféra marknadsfo-

ringsprogram for att 6ka antalet resenéarer.

Vi har ett ligre passagerarantal och l3g befolkningstéthet,
vilket skapar en utmaning fér kostnadstickningen.
- en kanadensisk beslutsfattare inom persontrafiksektorn

FOKUS SVERIGE

stérsta utmaningen. De flesta svarande
ar intresserade av samarbete med privata
operatérer fér nya kundappar, mark-
nadsféringsstrategier samt processer

| Sverige angav samtliga svarande att
deras frémsta mal var att 6ka antalet
resendrer de kommande tre dren. Det
stdmmer Gverens med Sveriges mal att

férdubbla passagerarantalet inom kollek-
tivtrafiken till 2025. En majoritet (91 %) av
de som svarat ser dtgarder for att férbatt-
ra kundupplevelsen som en av de frémsta
prioriteringarna och ett av de bésta
sétten for att f3 fler att resa kollektivt.

Samtidigt ser man finansieringen som den

och verktyg for att méta kundnéjdhet.
Forbattring av var servicekvalitet ar ndgot
vi jobbar med dagligen p& Transdev.
Sedan 2009 genomfér vi érligen egna
kundmaétningar i samtliga afférer fér att
Jjdmféra och hitta utvecklingsméjligheter,
mellan olika kontrakt och trafikslag. Vi

S3 linge trafiken upphandlas av en regionansvarig trafikbestéllare

dr det en férdel med att ha en privat operatér som fokuserar pa
en effektiv, siker och tillginglig trafik fér resendrerna.
- en svensk beslutsfattare inom persontrafiksektorn

utvecklar nya kundappar t.ex. Lumitrack,
som ger resendrerna information om
beldggning pé stomlinjer. Vi genomfér
ocks3 omfattande utbildningar i det goda
kundmatet fér vara anstéllda. Sedan
hésten 2009 har var kundnéjdhet stigit
med 12,5 % och uppnétt 90 % varen 2018
tack vare ett engagerat och valstrukture-
rat arbete.




Integration mellan olika t

Den andra prioriteringen &r integration mellan olika trafik-
slag. Mellan 78 % och 90 % planerar att vidta atgarder for
att forbattra integrationen mellan olika fardslag de kom-
mande tre aren. Foljande atgérder fick hogst prioritering:

Vi behéver utvecklas i takt med de nya transport-
trenderna och ménniskors intresse for fler on

demand-tjinster. Kunderna vill ha en service som
- erbjuda resendrerna smidiga resor fran dorr till dorr

(67 %)

- designa om busslinjenétet (62 %)

&r omedelbar, bekvim, flexibel och prisvérd. Det &r
anledningen till att de bérjar anvinda transportdel-
ningstjdnster, men dessa tjdnster ar inte alltid pris-

-lansera alternativa transportsatt (53 %) vérda eller tillgédngliga. Var utmaning ar att tillgodose

- bildelning, cykeldelning och samakning kundernas behov p3 ett sitt som fungerar och till ett

-lansera eller utéka anropsstyrda transporter (46 %) pris som de kan och 3r villiga att betala, och som kan

understédjas av skattebetalarna.

Manga uppger att de garna tar del av den intermodala
expertis som vissa privata operatorer besitter (64 %).

— en kanadensisk beslutsfattare inom persontrafiksektorn
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Mellan 2010/11 och 2018 ser man en betydande 6kning i dtagandet att prioritera integration mellan olika transportslag:

Sverige

Sannolikhet fér att vidta atgarder fér
att férbattra integrationen mellan
olika trafikslag inom nirmaste tre aren.

Atagande att vidta atgirder
fér cykel- och bildelning

Atagande att vidta stgirder
fér integration mellan olika trafikslag

2010/M 0% 6%

p.
2010/
2018 @

2018

[ 1] D< . P .
am = ] am =
Aus/NZ Sverige USA Aus/NZ Sverige USA

FOKUS SVERIGE

Forbéttra integrationen mellan olika
trafikslag dr den nést viktigaste priori-
teringen f6r de svarande i Sverige. Hela
90 % angav att de kommer vidta dtgar-
der fér ett sémlSst resande de kom-
mande tre dren. Medan vi kan konsta-
tera att intresset for ny infrastruktur har
minskat sedan 2010 (fran 41 % till 26 %),

servi att intresset fér digitala och smi-

diga I8sningar har 6kat. Av de svenska
aktérerna angav 96 % att de ska férsGka
utveckla nya digitala plattformar med
ny funktionalitet fér passagerare och

91 % uppgav att de ska férséka utveckla
nya betallésningar. Transdev &r idag den
enda privata operatéren i Sverige som
kor fyra olika transportslag (tdg, buss,
bat och sparvagn) i bade upphandlad

och kommersiell trafik och har darfor
en bred kunskap om den svenska trans-
portmarknaden. Dessutom utvecklar
Transdev nya I6sningar fér att férbattra
kundupplevelsen och géra det enklare
for resendrerna, “Res med Pia” &r ett
exempel pd en app som prognostiserar
och informerar om tagstérningar och
ersgttningstransporter.




Mobility as a Service (MaaS)

Mot bakgrund av de stora férandringarna som sker i var
bransch valde vi, i 2018 ars undersokning, att fokusera pa
nya mobilitetsomraden. Detta inkluderar "Mobility as a
Service” (MaaS), kombinerad mobilitet, som innebér att
man via en och samma app kan planera, boka och beta-

la sin resa oavsett om det ar med kollektivtrafik, cykel,
taxi, samakning eller andra fardslag. Intresset for Maas &ar
valdigt stort i samtliga lander, 72 % i Sverige och 74 % i USA
uppger att de antingen kommer att vidta atgarder for att
lansera Maas eller ar intresserade av att utveckla det.

For att fortsitta att vara kundvénliga och
kostnadseffektiva maste vi halla jamna
steg med teknikinnovationen.

- en amerikansk beslutsfattare inom persontrafiksektorn

Relativt sett ar det farre beslutsfattare i Kanada och Australien (55 % respektive 48 %) som arbetar for att implementera
Maas eller ar intresserade av att gora det. Ungefar 11 % av alla svarande vet i nuldget inte om de &r intresserade av att
utveckla en MaaS-plattform.

De svarande i USA och Sverige ser Maa$ som en stor framtida méjlighet for var bransch och for resenarerna.

Stort intresse for att utveckla en MaaS-plattform
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rade av att ta fram
en MaaS-16sning

Aus / NZ (n=31)

Vi har en MaaS
16sning pa plats

Vihéller p3 att ta Vi arintresserade av
fram en MaaS- att ta fram en MaaS-
16sning |6sning
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Hela 72 % av de svenska respondenterna
svarade att de var intresserade av att
utveckla MaaS-tjdnster. 60 % avdem

angav att de redan har vidtagit vissa
atgérder for att utveckla MaaS-plattfor-

mar, vilket r den hégsta procentande-
len bland ldnderna i undersékningen.
Men bara 9 % angav att de haller p& att
ta fram en MaaS-I5sning. De svenska

aktdrerna visade ocks3 det stérsta
intresset nar det géller att anvdnda
datavetenskap fér att utveckla eller 6ka
kunskapen om kunderna (79 %), att an-
vénda 6ppen data om mobilitet fran alla
aktorer (84 %) och slutligen att utveckla
digitala anropsstyrda tjgnster inriktade
pd omraden med lag befolkningstathet
(79 %). Viser en verklig potential pa den

svenska marknaden fér utveckling av
nya I6sningar med hjdlp av ny teknik.

De svenska aktérerna vill hélla jgmna
steg med den rédande omvandlingen i
transportsektorn. P4 Transdev utvecklar
vi, genom Cityway, egna MaaS-tjdnster
och vi &r deldgare i MaaS Global som har
appen Whim.




En av de st6rsta utmaningarna ligger i att inte hamna
efter eller fastna i onédiga kostnader under det
teknikskifte vi befinner oss i.

— en svensk beslutsfattare inom persontrafiksektorn

Intresse for att testa autonoma fordon
Australien/NZ (n=31), Sverige (n=43), Kanada (n=60), USA (n=59)
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| stingda omraden

Som FMLM-I6sning
(skytteltrafik, on demand-trans- (sjukhus, universitet och
port och inriktat pa resendrer med

sirskilda behov)

planerade omraden)

Som bussersattning i tider
med lag belastning

Pa gagator i centrum

Bland frdgorna som stélldes angaende nya transport-
alternativ finns det stort intresse for FMLM (First-mile
Last-mile)-l6sningar samt autonoma fordon i omraden
med lag befolkningstathet. FMLM-tjanster finns med
bland prioriteringarna for att utveckla transportsyste-
men. Av de svarande i Sverige uppgav 72 % att man avser
vidta atgarder for att utveckla och testa FMLM- tjans-
ter. | USA var siffran 68 % och 65 % i Kanada, Austra-
lien/Nya Zeeland.

Manga, 76 % av aktorerna i USA, 70 % i Sverige, 61 % i
Australien och 55 % i Kanada, uppger att de sannolikt
kommer utveckla I6sningarna i samarbete med en
privat operator.

Nar det kommer till autonoma system ar uppger 43 %
av samtliga svarande att de ar intresserade av att testa
autonoma fordon inom de narmaste tre aren.

Det finns méjlighet att kéra autonoma fordon i
skytteltrafik inom parkeringsomraden p3 flygplat-
ser — men inte pa 6ppna vagar runt flygplatser.

- en amerikansk beslutsfattare inom persontrafiksektorn

De svarande ser autonoma fordon som starka kandi-
dater fér anvandning i FMLM-16sningar. De intressanta
omraden &r:

- FMLM-16sningar (47 %)

- Stdngda omraden som sjukhus, universitet
och vissa bostadsomraden (42 %)

- Ersatta stora bussar i tider med lag belaggning
(30 %)

- Gagator i centrum (22 %)

smobilité
gtransdeV




Samarbete for framtidens mobilitet

Kollektivtrafikbranschen star infér stora utmaningar. Trafikhuvudmannen méter ett 6kat resande, ett
starkt behov av sémlésa och integrerade transportldsningar, och en storre efterfragan av nya tjanster,
samtidigt som att det 4r ont om finansiella resurser. Med den har undersékningen sétter vi konkreta

siffror pa trender som syns bade i Sverige ochiflera lander runt om i vérlden.

Kollektivtrafiken &r ett samarbete och de bésta kollektivtrafiklésningarna tas fram med utgangspunkt
fran resendrers behov och férvantningar. Vi pa Transdev drar nytta av var expertis fran 20 lander for att
erbjuda de bésta transportlésningarna till vara kunder. Runt om i varlden kor vi 13 olika fardslag. | Sverige
har vi attio ars erfarenhet av kollektivtrafik och kér bade buss, tag, bat och sparvagn. Vi kor bade
upphandlad och kommersiell trafik. Vi kombinerar helhetsperspektiv och spetskompetens vilket gor att
vi ar en fullservicepartner av mobilitetslésningar.

Var expertis kopplad till den har undersdkningen ger oss méjlighet att erbjuda skraddarsydda kollek-

tivtrafiklosningar till vara kunder.

FOrbattra kund-

upplevelsen

Varen 2018 var 90 % av vara resendrer
nojda med sin resa med oss, vilket
motsvarar en 6kning med 12,5 %
sedan 2009. Vi har utvecklat egna
metoder for att forbattra kund-
upplevelsen som TEX (Transdev
Customer Experience) och utbild-
ningar som “det goda kundmétet”
dar vi satter vara bussforare i verkliga
situationer for att forbattra resendrs-
fokus. For oss ar det viktigt att vara
resendrer ska kanna sig trygga nar de
reser med oss. Vi har tre policyer som

ar direkt styrande inom detta omrade.

Integration mellan olika

transportslag

Transdev kor 13 olika transportslag
runtom i varlden och har expertisen
att kombinera olika trafikslag for att
erbjuda séml&sa resor. Vi har hela-
resan-perspektivet. | Norrképing kér
vi bade buss och sparvagn och verkar
for att man som resenarer enkelt ska
kunna kombinera de olika fardsatten.
| Goteborg har vi bat, buss och kom-
mersiell trafik. | flera stader i Frank-
rike ansvarar vi for driften av hela
kollektivtrafiken. Vi tar ocksa fram
nya digitala tjanster som syftar till att
forenkla resandet som MaaS-tjanster.

Nya mobilitets-
tjanster

Vi experimenterar standigt med nya
|6sningar for att komplettera vart
erbjudande och anpassa vara tjanster
till vara partners och resenérers
behov. Vi tror att framtidens kollek-
tivtrafik kommer bli mer individan-
passad, autonom, uppkopplad och
mer miljovanlig. Darfor kor vi flera
anropsstyrda kollektivtrafiktjanster i
Frankrike, Nederldanderna, USA och
Australien. Vi testar ocksa Europas
férsta mobilitetstjanst for anropsstyrd
autonom trafik i staden Rouen i norra
Frankrike.

P& Transdev tror vi att ett val utvecklat samarbete mellan branschens aktérer &r nyckeln till en bra kollektivtrafik och vi tror
pa avtalsformer som stimulerar kundfokus och innovation. Drygt hélften av trafikhuvudmannen i Sverige har givit oss sitt
fértroende att driva, och tillsammans med dem, utveckla kollektivtrafiken. Transdev &r mer &n en operatér. Vi ar en partner
som lyssnar pé vara kunder, forstar deras forutsattningar och delar deras utmaningar.

Vi dr ett engagerat team som hjilper manniskor genom att méjliggéra mobilitet.



SOm en operator och global
integratdr av mobilitet, ger
Transdev manniskor frihet att

resa nar de vill och hur de vill.
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