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Hur manga drommar
far plats i en buss?

Om vi bad alla kunder pa en buss att beratta vart
de var pa vag, skulle de flesta svara olika. Trots att
de kanske reser till samma hallplats, ar de pa vag
till olika mal. Nagon ska traffa kompisar, en annan
ska till jobbet. Nagon kanske ska traffa sitt livs
karlek for forsta gangen. En annan ska till pingis-
traning.

Pa bussar, tag och fordon for serviceresor ryms
hela samhéllets mangfald. Med oss reser inte bara
manniskor, utan ocksa deras drémmar och for-
hoppningar. Det ar en viktig last, som vi ska ta god
hand om. Du &r en av alla som gor det.



Vart uppdrag ar:

Att erbjuda resor som...

underlattar och berikar
manniskors liv och

Det allt handlar om
— vart uppdrag

Vi pa Kalmar lanstrafik, tillsammans med véra
entreprendrer, arbetar for att uppfylla vart uppdrag.
Allt vi gor ska stamma 6verens med det. Vart uppdrag
ar inte svart att lagga pa minnet. Det ar bara en mening
langt. Utmaningen ar att alltid verka utifran det.

utvecklar var region.




Var vision ar:

Vart gar
var egen resa?

Vi pa Kalmar lanstrafik har ocksd mal och drémmar.
Det ar viktigt for en organisation att ha det, annars
star man still. Och det ligger inte riktigt i en trafik-

organisators natur att sta still. Vi har satt vart mal

hoégt, men vi ér ocksa 6vertygade om att vi kan na det.

Sveriges mest uppskattade
kollektivtrafik!
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Sa nar vi vart mal!

Det finns inget facit fér hur man blir Sveriges mest
uppskattade kollektivtrafiksaktor. Men vi vet att
allting maste borja med inspiration. Lat oss inspi-
reras av det som sa ofta finns rakt framfér nasan
pa oss i var verksamhet — bussar, tag och fordon
for serviceresor. Vara kunder reser som sagt till
manga mal. Men alla som reser kollektivt har en
sak gemensamt. De reser...

Ssammans

Dar ligger dven den férsta ledtraden. Vi pa Kalmar
lanstrafik maste na vart mal pa precis samma satt
som vara kunder nar sina mal. Tillsammans. Allting
hénger pa att alla vi som jobbar inom eller for
Kalmar lanstrafik hittar egna satt att bidra till att
vi blir Sveriges mest uppskattade kollektivtrafik.
Men visst kan vi ge dig nagra vagvisare som hjalp
nar du hittar just din roll i hur vi nar vart mal. Vand
blad sa satter vi igang!
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Du & Kalmar lanstrafik

Du kanske jobbar med trafikplanering. Eller kor buss. Kan-

ske moter du vara kunder pa ett kundcenter eller ar tagvard?
K&r du serviceresor? | kollektivtrafiken finns manga roller och
alla ar viktiga i arbetet med att bygga en positiv bild av Kal-
mar lanstrafik. Kalmar lanstrafik har ca 100 anstallda, men den
storsta delen av var verksamhet sker genom entreprendrer och
deras forare, tagvardar och saljpersonal. Vi har ca 280 bussar,
ca 20 tag och 100-tals fordon for serviceresor. Vi har ocksa flera
kundcenter och aterforséljare som servar vara kunder.
Tillsammans bemoter vi tiotusentals resenarer varje dag.

Men dven Kalmar lanstrafik &r en del av nagot storre, Region
Kalmar 1an. Vi &r en del i arbetet for ett friskare, tryggare och
rikare liv for medborgarna. Vi har ocksa en gemensam
vardegrund — med andra ord hur vi ska arbeta. Detta ar var
utgangspunkt nar vi starker Kalmar lanstrafik.
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Var vardegrund
—tre trevliga ord.
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Att vara oppen

Kollektivtrafiken ska vara tillgéanglig for alla. Men
inte bara sjélva trafiken, utan ocksa vart beméotan-
de. Valkomnande, Glatt, Tillmotesgaende. Att vara
dppen har manga synonymer. Alla lika trevliga for
kunden att uppleva. Sa som vi sjalva vill bli bemotta
nar vi reser kollektivt, sa ska vi ocksa bemodta vara
kunder. Sa har man sagt sedan urminnes tider.

Eller i alla fall sa 1ange det har funnits kollektivtrafik.
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Vara vagvisare “oppen’

9 Viskapar en tillganglig trafik

9 Viskapar enkla och anvandarvanliga
tjanster

9 Viar lyhérda for vara kunders
onskemal och behov

9 Viar 6ppna och arliga

/

19
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Att vara engagerad

Engagemang handlar om att ga steget langre, att
Overraska. Alla invanare i lanet har en bild av
Kalmar lanstrafik. For att forandra och forbattra
den, maste vi standigt dvertraffa den. Alla kan hitta
satt att 6vertraffa kundens forvantningar. Darfor
kan ocksa alla som jobbar inom eller med Kalmar
lanstrafik hitta satt att utveckla var verksamhet och
att forbattra kundens upplevelse. Ingen férandring
ar for liten eller for stor.
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Vara vagvisare “engagerad”

9 Vart bemé6tande praglas av omtanke och
engagemang

9 Vi har kunden i fokus och planerar for
hela resan

9 Vihar ett arbetsklimat dar alla kanner
stolthet och motivation och vill utveckla
verksamheten

9 Vitar ansvar for en hallbar framtid
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Att vara kunnig

Vi sitter pa alla svaren. Det ar i alla fall vad vara
kunder forvantar sig. Lat oss inte goéra dem
besvikna. Varje dag far vi fragor om allt mellan
himmel och jord — det staller stora krav pa oss, men
manga av vara kunder ar ocksa beroende av oss
for att fa vardagen att fungera. Darfor ska vi alltid
vara Oppna for att lara oss nytt, att varje dag bli lite
battre — och att lara av varandra.

25



26

Vara vagvisare "kunnig”

» Vi ar 6ppna for att lara oss nytt
- varje dag lite battre

» Vi ar resultatinriktade och har
ett ekonomiskt ansvar

» Vi ar specialister pa kollektivtrafik

» Vi arbetar for att ligga i framkant inom
den tekniska utvecklingen

27
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Var bemotandekod
— ett satt att vara mot andra

Med inspiration fran vardegrunden, har vi formule-
rat fem punkter, en "bemdtandekod” som visar hur
vi ska tanka, vara och agera i motet med vara
kunder. Men ocksa i motet med varandra som
medarbetare. Om du bara ska ta med dig en sak
fran den héar boken, sa ar det dessa fem punkter.
Fundera pa hur du kan forma just din arbetsdag
utifran dem, och just dina méten.

Det ar inga komplicerade saker att halla reda pa.
Lite Sppenhet, omtanke, stolthet och nyfikenhet.
Det ar sadant som alla relationer mar bra av. Inte
minst den mellan oss och vara kunder.

Jag ar 6ppen och arlig

Mitt bemé6tande praglas av
omtanke och engagemang

Jag bidrar till ett arbetsklimat
dar alla kanner stolthet,
motivation och vill utveckla
verksamheten

Jag vill lara mig nytt
— Varje dag lite battre

Jag ser mina medarbetare,
aterkopplar och ger berém.

29



30

Vad

du sager

Vardegrund,
Uppdrag &
Vision

Hur/Vad vi vill
planer/teori

Beteende

Hur/Vad vi gér
bemétande/handling

Kommunikation

Hur/Vad vi sdger
info/reklam

Upplevelse

Hur vi uppfattas
varumarket

31
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praktiska rad
for din vardag

Vi har var vardegrund att forhalla oss till. Men vi har
ocksa regler. Vad vager tyngst? | manga situationer
kan vi vinna mycket goodwill pa att ga ifran reg-
lerna. Har maste du som medarbetare ta beslutet
baserat pa din kunskap, din erfarenhet och ditt
sunda férnuft. Lat kundens upplevelse vara i fokus!
Vi vet att vara forare och tagvérdar far bra betyg da
vi fragar kunderna. De moter tusentals resenarer
varje dag. Gott om tillféllen att starka vart
varumarke!

Pa foljande sidor vill vi ge ndgra exempel pa
situationer dar vi kan arbeta utifran véardegrunden
snarare an utifran regelverket. Lat dessa bli en vag-
ledning for bemotande som inspirerar dig i just din
vardag!
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1. Behandla kunder olika

Exempel pa utmaningar i vardagen:

e Det &r svart att kdnna sig

rattvis. Hur kan man be-
handla kunder olika, men
anda rattvist? Vad séger/
kdnner de som sitter om-
bord och redan har betalt
sin resa?

e Man kanner ibland att kun-

derna vill fuska eller komma
undan. Férdomar och/eller
tidigare erfarenheter spe-
lar in. Vilka signaler vill jag
formedla till kunden?

e Vilket eget ansvar har
forare, tagvérd, kundtjans-
medarbetare att férbereda
sig, tréna och diskutera ut-
maningen med andra? Man
kadnner sig ofta utlamnad till
sig sjélv.

e Det finns regler for aterbe-
talningar och kompensatio-
ner. Men det finns tillféllen
och situationer da det kan
finnas anledning att gora
undantag. Vilken signal vill
vi ge en kund som kanner
sig lurad eller inte fatt resa
som den tankt sig?

Tips Ombordpersonal:

Det 8r omdjligt att vara helt ratt-
vis i alla situationer. Det finns
ingen lathund, exempelsamling
eller facit. Du som ar férare eller
tagvard maste kunna lita till ditt
omddme dar och da. Det som
ar OK ena dagen behover inte
vara OK den andra dagen. Vis-
sa grupper, exempelvis yngre
barn och ungdomar samt funk-
tionsnedsatta bor behandlas
extra varsamt. | en tid da soci-
ala medier direkt kan sprida det
som sker ombord blir det vikti-
gare att omddmet ar ratt. Vilken
signal vill jag ge?

Tips Trafikféretag:

Det ar angelaget att foretaget
aér aktivt och diskuterar situa-
tioner som ombordpersona-
len har upplevt som svara, t
ex pa arbetsplatstraffar eller
grupp-/teamsamtal.  Arbets-
ledare ska bade stotta och
korrigera. Aterkopplingen till
Kalmar lanstrafik ar viktig. Ar
det en aterkommande situ-
ation eller en engangsfére-
teelse? Finns det ett mons-
ter? Foretagen ska se till att
sprida goda exempel och
erfarenheter fran andra.

Tips Kalmar lanstrafik:

| grunden ska varje kund be-
tala fér sin resa. Sedan finns
det omstandigheter som gor
att ombordpersonalen maste
gbra undantag. Det kan galla
kundkategori, teknik, vader,
tidpunkt pa dygnet, risk for
skada/fara etc. Véardeorden
och empati kring den uppkom-
na situationen ar har avgoran-
de. Ibland &r det ratt att gora
fel och fel att gora ratt. Kalmar
|&nstrafik litar pa det goda om-
démet och démer aldrig utan
att lyssna pa allas versioner.
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2. Se kunden som den ar

Exempel pa utmaningar i vardagen:

e Man har i regel inte tid att
lyssna in kundernas fragor
och behov. Tidtabellen eller
telefonkdn sétter granser for
hur mycket tid man kan dgna
sig at kunden. Och ibland
kan man inte svaret pa fra-
gorna, hur gér jag da?

e Alldeles for fa forare/tag-
vérdar ser sig sjalva som for-
sdljare at Kalmar lanstrafik.
Att vara ambassador kénns
ocksa svart, vad innebar det
egentligen?

e Det &r svart att kdnna sig
rattvis. Hur kan man be-
handla kunder olika, men
anda rattvist? Vad séager/
kanner de som sitter om-
bord och redan har betalt
sin resa”?

e Vilket eget ansvar har
forare, tagvérd, kundtjans-
medarbetare att férbereda
sig, tréna och diskutera ut-
maningen med andra? Man
kadnner sig ofta utlamnad till
sig sjélv.

Man vill hellre dela ut na-
gon form av skriftlig infor-
mation till kunden, an att
férklara muntligt vad som
géller. Det tar for mycket tid
att forklara. | den man man
kan svaret.

Tips Ombordpersonal:

Kunder &r olika och har olika
forvantningar pa sin resa. En
kund uppskattar wi-fi pa bus-
sen. En annan har en otymplig
rollator och en tredje vill sitta
tatt tillsammans med en fjarde.
Alla vill de bli sedda och bekraf-
tade och resa pa ett sétt som
passar just dem. Precis som
du sjalv! Tréana pa att snabbt
kunna bedéma kundernas

behov.

Tips Trafikféretag:

Formagan att bedéma varje
enskild kunds behov kraver
bade erfarenhet, kunskap och
att lyssna pa arbetskollegors
upplevelser. Féretaget ska ska-
pa forum for kunskapsutbyten
och odla en bra kultur och ett
bra sjalvfortroende for ett bra
bemdtande. Och omvant: att
vaga satta granser. Samtidigt
ska forarnas kompetens i bil-
jett- och betalsystem sadkerstal-
las, genom att ge dem erfor-
derliga forutsattningar.

Tips Kalmar lanstrafik:

Kollektivtrafiken ska vara till-
génglig for alla, vilket bl.a.
innebar att trafiken utformas
pa manga skilda satt. Samti-
digt ar det viktigt att ombord-
personal kdnner en stolthet i
arbetet och bemdoter kunderna
enligt vardegrunden. Kalmar
lanstrafik kommer att lagga
kraft pa att fa kunderna att for-
kdpa sina biljetter i sa hog ut-
strackning som mojligt, sa att
forare/tagvard kan lagga mer
fokus pa servicen ombord och
punktlighet.
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3. Ta hjalp av kunden

Exempel pa utmaningar i vardagen:

e Man har i regel inte tid att
lyssna in kundernas fragor
och behov. Tidtabellen eller
telefonkdn sétter granser for
hur mycket tid man kan dgna
sig at kunden. Och ibland
kan man inte svaret pa
fragorna, hur goér jag da?

e Vara kunders bekymmer
och problem kopplat till
kollektivtrafiken ar ocksa
vara. Kundernas asikter &r
ocksa viktiga. Att vi konti-
nuerligt tar reda pa mer om
kunders upplevelser ar vik-
tigt for att utveckla kollek-
tivtrafiken. Hur ofta stéller vi
foljdfragan om det &r nagot
mer vi kan hjalpa kunden
med vid ett samtal, telefon-
samtal eller via e-post? Eller
hur svarar du och framfé-
rallt aterkopplar du till kun-
den om du inte kan svaret
pa en fraga?

Tips Ombordpersonal:

Ont om tid eller kunskap ska
inte behoéva hindra dig fran att
ge ett gott kundbemdtande.
Be kunden vanta med sin fraga
tills du har mer tid eller be en
annan kund om hjalp. Ar du ny
pa linjen kan en kund kanske
hjélpa dig hitta? Det ar battre
att visa (eller sédga) att man ar
osaker an att latsas som om
man kan. Kunder vill hjalpa
till. Men de gillar inte om man
"morkar”.

Tips Trafikféretag:

Foretaget ska sakerstélla att
foraren/tagvarden inte beho-
ver utsattas for en situation dar
basala kunskaper saknas mot
kunden. Det kan t .ex. gélla bil-
jettsystem, betalsystem, sprak,
linjekédnnedom, tekniken i for-
donet, liftar/ramper.

Tips Kalmar lanstrafik:

Kalmar lanstrafik ska i samrad
med eller tillsammans med
trafikforetaget erbjuda utbild-
ning och repetition av arbets-
moment som bidrar till ett bra
bemotande. Malséttningen &r
att ombordpersonal ska kunna
hantera alla kundrelaterade si-
tuationer. Har far det aldrig fin-
nas osakerheter eller tekniska
brister.
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4. Informera hellre for mycket an for lite

Exempel pa utmaningar i vardagen:

e Mikrofonanvandninge bris-
ter i buss- och tagtrafiken.
Nar, var och hur ska man
ropa? Ar det tekniska bris-
ter som hindrar eller ar det
mikrofon-skrack hos foéra-
ren?

e Den digitala utvecklingen
gar fort och de allra fles-
ta kunder tar till sig viktig
information via sina mo-
biltelefoner. Ser vi till att
kunderna far relevant infor-
mation fran oss i ratt tid?

e For att kunna ge ett bra
bemdtande och korrekt in-
formation &r det viktigt att
kdnna sig séker pa biljetter,
betalsatt, teknik, fordonets
funktioner, geografin etc.
Att jobba utan de rétta forut-
sdttningarna skapar oro och
stress. Man vet inte helt en-
kelt, vilket gor att tystnad kan
uppsta mot kunden...

Tips Ombordpersonal:

Kunden uppskattar att du an-
vander mikrofonen. Kanske
inte alltid, men da och da. Det
kan galla information kopplat
till resan eller vardagliga han-
delser. Allt som avviker fran det
normala eller det foérvantade
ska informeras. Mikrofonen ar
ett utmarkt satt att ta ansvar
for kundens hela reseupple-
velse. Ditt bemotande ombord
slutar inte forran kunden kliver
av.

Tips Trafikféretag:

Trafikforetaget  ska  sdker-
stalla att mikrofonerna i bus-
sen och taget fungerar som
de ska. Dessutom ska till-
falle till mikrofontraning for
férarmna  erbjudas  |6pande.
Ovanan eller motviljan for att
hora sin egen rost i bussen far
inte vara ett argument for att
avsta mikrofonanvandning.

Tips Kalmar lanstrafik:

Vid tillfallen som avviker fran
det normala eller det forvanta-
de &r det bra att meddela rese-
narerna. Kalmar lanstrafik ska
verkar for att relevant trafikinfor-
mation kommer féraren, tag-
varden och resenaren tillgodo
sa fort som mojligt, antingen
automatiskt genom tekniklos-
ningar eller genom telefonkon-
takt med trafikledare.
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5. Las kundens tankar
— sa slipper hon lasa dina

Exempel pa utmaningar i vardagen:

e Man har i regel inte tid att
lyssna in kundernas fragor
och behov. Tidtabellen eller
telefonkdn satter granser for
hur mycket tid man kan dgna
sig at kunden. Och ibland
kan man inte svaret pa fra-
gorna, hur gor jag da?

e Mikrofonanvandninge bris-
ter i busstrafiken. Nar, var
och hur ska man ropa? Ar
det tekniska brister som
hindrar eller &r det mikro-
fon-skréck hos féraren?

e Det blir allt viktigare att
snabbt kunna lésa av eller
uppfatta kundens behov. Hur
identifiera oro och tankar hos
varje kund som kliver pa eller
ringer? Kunden vill bli sedd,
lyssnad pa och férvantar sig
att féraren, ombordpersona-
len eller kuntjanstmedarbe-
taren ansvarar for hela resan.
Hitta 10sningen pa kundens
behov.

Tips Ombordpersonal:

Genom erfarenhet och kundin-
tresse lar du dig bedéma vilka
behov kunden har. Vissa kunder
maste lugnas genom ditt aktiva
agerande, t.ex. tala om fér den
gamla damen att du vantar med
att kora till hon satt sig. Sa
slipper hon vara orolig for att
ramla. Eller berétta fér kunden
att hon nérmar sig den hall-
plats hon fragade efter. Att
vara aktiv ar att ta ansvar for
kundens resa. Ditt bemotan-
de upphér inte forrén kunden
klivit av. Tréna pa att forebygga.

Tips Trafikféretag:

Foretaget ska verka for att om-
bordpersonal far kunskap om
olika kundkategoriers behov,
t.ex. genom mentor/fadder-ru-
tiner. Foretaget ska ocksd ge
ombordpersonal de basta
férutsattningarna for att kun-
na bemodta kunderna pa ett
bra satt, t.ex. kompetensfor-
sérjning avseende biljett- och
betalsystem, sprak, linjekan-
nedom, tekniken i fordonet,
liftar/ramper m m.

Tips Kalmar lanstrafik:

Kalmar lanstrafik ska i samrad
med eller tillsammans med
trafikforetaget erbjuda utbild-
ning och repetition av arbets-
moment som bidrar till ett bra
bemotande. Malsattningen &r
att ombordpersonal ska kunna
hantera alla kundrelaterade si-
tuationer. Har far det aldrig fin-
nas osakerheter eller tekniska
brister.
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6. Ge "det lilla extra”

Exempel pa utmaningar i vardagen:

* Mikrofonanvandninge bris-
ter i busstrafiken. Nar, var
och hur ska man ropa? Ar
det tekniska brister som
hindrar eller & det mikro-
fon-skrack hos foraren?

e Det blir allt viktigare att
snabbt kunna lasa av eller
uppfatta kundens behov. Hur
identifiera oro och tankar hos
varje kund som kliver pa eller
ringer? Kunden vill bli sedd,
lyssnad pa och férvéntar sig
att foraren, ombordpersona-
len eller kuntjanstmedarbe-

taren ansvarar for hela resan.
Hitta I0sningen pa kundens
behov.

Man vill hellre dela ut na-
gon form av skriftlig infor-
mation till kunden, an att
forklara muntligt vad som
géller. Det tar f6r mycket tid
att férklara. | den man man
kan svaret.

Tips Ombordpersonal:

Att bjuda pa nagot som kun-
den inte férvantar sig, kan ska-
pa manga leenden. Varje kund
har sina egna forvéntningar pa
bade resan och hur ombord-
personal normalt ska agera.
"Det lilla extra” &r att vaga ga
utanfér det normala och Gver-
raska. Ett satt att ge "det lilla
extra” &r att informera om
biljettens oanade mojligheter
— man kan ofta resa mer pa bil-
jetten &n vad kunden tror. Eller
varfor inte ge barnet biljetten
istéllet for mamma och pappa?
Brist ut i sang eller beratta det
bara du kan se fran fonstret.
Kunden far nagot att berétta
och ombordpersonalen véxer i
sin sjélvkansla. Det ska vara kul
att ge. Det ar engagerat i allra
hogsta grad.

Tips Trafikféretag:

Trafikforetaget ska premiera
ombordpersonalens egna in-
itiativ som &r férenliga med
Kalmar lanstrafiks vardegrund
och "det lilla extra”. Tavlingar,
utmaningar, utmarkelser. Fo-
retaget ska ocksa sprida goda
exempel och bra erfarenheter
till flera.

Tips Kalmar lanstrafik:

Erfarenheten visar att nar om-
bordpersonal gor eller sager
saker som inte ar forvantat, blir
effekten néstan uteslutande po-
sitiv. Det kan ibland réra sig om
nagot sa enkelt som att halsa re-
senéren valkomen ombord. Kal-
mar |énstrafik jobbar for att for-
medla vardegrunden till Kalmar
lanstrafiks medarbetare, forare
och tagpersonal. Att skapa en
kansla hos kunder och allman-
het att ombordpersonal bjuder
pa sig sjalva och att man har
kul ombord. Den stora kund-
nojdheten fran kunderna kan
fortsatta stiga, men bara ge-
nom att fortsatta trana, forsoka
och uppmuntra.
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7. Var kundernas 6ron och 6gon

Exempel pa utmaningar i vardagen:

e Man har i regel inte tid att
lyssna in kundernas fragor
och behov. Tidtabellen eller
telefonkdn satter granser for
hur mycket tid man kan dgna
sig at kunden. Och ibland
kan man inte svaret pa fra-
gorna, hur gor jag da?

e Det brister i kommunika-
tionsflodet mellan Kalmar
lanstrafik — Trafikforetaget/
Depan — Ombordpersonal.
Bade avseende information
och aterkoppling. Var tar
synpunkter fran férare och
kunder végen i organisatio-
nen?

e Det ar viktigt att diskutera
gemensamma fragor. Det
borde finnas fler tillféllen dar
ombordpersonal kan sam-
tala med Kalmar lanstra-
fiks Trafikledning samt dar
Trafikforetagen kan féra en
dialog med Kalmar lanstra-
fik, forum saknas.

Tips Ombordpersonal:

Det ar viktigt att du ar delaktig
i det kommunikationsfléde som
finns mellan Kalmar lanstrafik —
Trafikforetaget — Dig sjalv. Dela
med dig av dina erfarenheter
av trafiken och kundernas syn-
punkter till Kalmar l&nstrafik,
dina medarbetare eller arbets-
ledare. Du bor ocksa efterfraga
eller stélla krav om aterkopp-
ling fran din arbetsgivare eller
fran Kalmar lanstrafik. Tillsam-
mans blir vi battre.

Tips Trafikféretag:

Trafikforetaget har en vésent-
lig roll i kommunikationsflo-
det fran/till Kalmar lénstrafik
respektive  ombordpersonal.
Foretaget ska sakerstdlla er-
forderliga rutiner pa depan, via
arbetsplatstraffar,  gruppmo-
ten, arbetsmoten med Kalmar
lanstrafik etc. att information
och synpunkter tas tillvara och
sprids vidare till berérda. Det
ar en trovérdighetsfraga och
en skyldighet mot bade upp-
giftslamnare och egen perso-
nal.

Tips Kalmar lanstrafik:

En viktig uppgift for Kalmar
lénstrafik ar att bade férmedla
information och ta emot infor-
mation fran trafikforetag, om-
bordpersonal och kunder. Det
&r av yttersta vikt att Kalmar
|énstrafik:s medarbetare som
moter kunderna direkt ombord
har den kunskap som behdvs.
Kalmar lanstrafik ska tillsam-
mans med Trafikféretagen ska-
pa natverk och kontinuerliga
motesforum for att férmedling-
en av information sakerstélls.
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e Vilket eget

8. Var en ambassador for Kalmar lanstrafik

Exempel pa utmaningar i vardagen:

e Alldeles for fa forare/tag-

vérdar ser sig sjalva som for-
sdljare at Kalmar lanstrafik.
Att vara ambassador kénns
ocksa svart, vad innebar det
egentligen?

ansvar har
forare, tagvérd, kundtjans-
medarbetare att férbereda
sig, trdna sig och diskutera
utmaningen med andra?
Man kanner sig ofta utléam-
nad till sig sjalv.

| trafikavtalet mellan Kalmar
lanstrafik och Trafikféreta-
gen finns en specifikation
av vad ombordpersonalen
férvantas vara, kunna och
gora. Denna specifikation
ar i princip okdnd hos féra-
re/tagvardar.

e Ett bra bemdtande och
ett positivt engagemang
mot en kund kan Iatt &ver-
ga till att bli fér privat. Var
gar grénsen och vad far
man sdga respektive inte
sdga? Hur ska man han-
tera slékt och vanner eller
arbetskamrater som kliver
pa?

Tips Ombordpersonal:

Som anstalld fér en entrepre-
nor som koér pa uppdrag at
Kalmar lanstrafik, ska du vara
medveten om att du ar en re-
presentant och ambassador for
Kalmar lanstrafik. Sattet du be-
moter en kund pa, paverkar hur
kunder ser pa Kalmar lanstrafik,
eftersom det ar Kalmar lanstra-
fiks varumarke de kommer i
kontakt med. Pa en offentlig
plats dar du bar uniform, till
exempel vid en busstation, pa
rasten eller i en affar, ar du en
representant for Kalmar lanstra-
fik. Téank pa vad och hur du
sager eller hur du uppfattas av
andra.

Tips Trafikféretag:

Trafikforetaget ska ge ombord-
personalen de bésta forutsatt-
ningarna fér att kunna beméta
kunderna pa ett bra satt, t ex
kompetensforsérining
ende pris- och betalsystem,
sprak, linjekdnnedom, tekni-
ken i fordonet, liftar/ramper
m m. Kalmar lanstrafik kan inte
krava ambassadorsskap av
personalen om inte kunskap
och insikt finns av vad detta
innebér. Personalens atag-
ande i trafikavtalet ska sjalvfal-
let formedlas och forstaelsen
for uppgifterna sakerstallas.
Trafikforetagens arbetsledan-
de representanter ska férega
ambassadorsskapet med gott
exempel.

avse-

Tips Kalmar lanstrafik:

Kalmar lanstrafiks medarbe-
tare med direkt kundkontakt
ar Kalmar lanstrafiks ansikte
utat. Pa det satt de bemoter
kunderna kan ambassdorsska-
pet utvecklas vidare. Kalmar
lanstrafik ska tillsammans med
Trafikforetaget skapa de béasta
forutsattningar for att ombord-
personal kénner sig positiva
till saval forséljar-, informators-
som ambassaddrsrollen.
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9. Hall dig uppdaterad

Exempel pa utmaningar i vardagen:

e Det brister i kommunika-
tionsflodet mellan Kalmar
lanstrafik - Trafikféretaget/
Depan - Ombordperso-
nal. Bade avseende infor-
mation och aterkoppling.
Var tar synpunkter fran fo-
rare, ombordpersonal och
kunder vdgen i organisa-
tionen? Och hur vet Kalmar
|&nstrafik att deras informa-
tion nar ombordpersona-
len?

e Det ar viktigt att diskutera
gemensamma fragor. Det
borde finnas fler tillfallen dar
ombordpersonal kan sam-
tala med Kalmar lanstra-
fiks Trafikledning samt dar
Trafikféretagen kan féra en
dialog med Kalmar lanstra-
fik, forum saknas.

e Vilket eget ansvar har
forare, tagvérd, kundtjans-
medarbetare att férbereda
sig, tréna sig och diskutera
utmaningen med andra?
Man kénner sig ofta utlam-
nad till sig sjalv.

e For att kunna ge ett bra
bemdtande behdver man
kdnna sig sdker pa biljetter,
betalsatt, teknik, fordonets
funktioner, geografin etc.
Att jobba utan de ratta for-
utsattningarna skapar oro
och stress. Man vet inte helt
enkelt, vilket kdnns pinsamt
mot kunden...

Tips Ombordpersonal:

Det &r roligare att jobba om
man vet vad som hander och
hur allt fungerar. Ofta har kun-
derna héga forvantningar och
stéller krav pa dig. Visst ar det
roligt om man kan o&vertraffa
dem! Information och kommu-
nikation mellan Kalmar l&nstra-
fik-Trafikféretaget-Ombord-
personal ar avgérande om alla
ska kénna trygghet och gladje.
Alla maste ta sitt ansvar for sin
delidenna kedja. Bade i att ge
information och att aktivt soka
information.

Tips Trafikféretag:

Trafikforetaget har en vésent-

lig roll i kommunikationsflo-
det fran/till Kalmar lanstrafik
respektive ombordpersonal.

Foretaget ska sakerstélla er-
forderliga rutiner pa depan, via
arbetsplatstraffar,  gruppmo-
ten, arbetsmdten med Kalmar
lanstrafik etc. att information
och synpunkter tas tillvara och
sprids vidare till berérda. Det
ar en trovérdighetsfraga och
en skyldighet mot bade upp-
giftslamnare och egen perso-
nal.

Tips Kalmar lanstrafik:

En viktig uppgift for Kalmar
lanstrafik ar att bade férmedla
information och ta emot infor-
mation fran trafikféretag, om-
bordpersonal och kunder. Det
ar av yttersta vikt att Kalmar
lanstrafiks medarbetare som
moter kunderna direkt ombord
har den kunskap som behovs.
Kalmar lanstrafik ska tillsam-
mans med Trafikforetagen ska-
pa natverk och kontinuerliga
motesforum for att férmedling-
en av information sékerstalls.
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10. Ta ansvar for kundens hela resa

Exempel pa utmaningar i vardagen:

* Mikrofonanvandninge bris-

ter i busstrafiken. Nar, var
och hur ska man ropa? Ar
det tekniska brister som
hindrar eller & det mikro-
fon-skrack hos foraren?

o Alldeles for f& av ombord-

personalen ser sig sjalva
som forséljare at Kalmar
|&nstrafik. Att vara ambassa-
dor kanns ocksa svart, vad
innebér det egentligen?

Ibland &r kundens resa inte
slut n&r den kliver av bussen
eller taget. Resan kan besta
av flera byten och delstrack-
or. Om en strécka &r forse-
nad kan det paverka res-
ten av kundens resa. Kan vi
hjalpa eller informera om
mdjligheterna fér kunden att
na slutmalet pa resan?

e Det blir allt viktigare att
snabbt kunna lasa av eller
uppfatta kundens behov. Hur
identifiera oro och tankar hos
varje kund som kliver pa eller
ringer? Kunden vill bli sedd,
lyssnad pa och férvantar sig
att féraren, ombordpersona-
len eller kuntjanstmedarbe-
taren ansvarar for hela resan.

Hitta I0sningen pa kundens
behov.

Tips Ombordpersonal:

Bemotandet mot kunden inne-
fattar mer an ett valkomnande
vid pastigningen, foérsaljning
och validering. Ditt bemdtande
slutar inte forran kunden kliver
av. Kunden férvantar sig att du
tar ansvar for HELA resan och
informerar om avvikelser fran
det normala. Viktigt att du visar
engagemang. Du maste kunna
kdnna in vilken service eller in-
formation som maste ges.

Tips Trafikféretag:

Trafikforetaget ska verka for
att ombordpersonalen far kun-
skap om olika kundkategoriers
behov, t.ex. genom mentor/
fadder-rutiner. Att tréna vard-
skap ombord. Féretaget ska
ocksa ge ombordpersonalen
de basta forutsattningarna for
att kunna bemodta kunderna
pa ett bra satt, t.ex. kompe-
tensforsorjning avseende bil-
jett- och betalsystem, sprak,
linjekdnnedom, tekniken i for-
donet, liftar/ramper m m.

Tips Kalmar lanstrafik:

Undersdkningar visar att kun-
dens uppfattning av resan
stracker sig fran hallplatsen/
perrongen till dess att resena-
ren gatt av bussen eller taget.
Det ar viktigt att standigt job-
ba med att forbattra reseupp-
levelsen. Kalmar lénstrafik ska
tillsammans med Trafikfore-
tagen erbjuda tréning och ut-
bildning fér ombordpersona-
len i att ta ansvar for kundens
hela reseupplevelse. Genom
att kdnna ett storre vard- och
ambassadorsskap  utvecklas
kundnéjdhet och fértroende.

53



54

Har slutar boken.
Men var resa fortsatter.

Vi hoppas att den har boken har varit inspirerande,

och gett dig en inblick i vad vi vill uppna.

Men resan dit ar ocksa ett mal. Att tillsammans
hitta satt att bli annu battre, och att dela med sig
av dessa kunskaper till varandra. Sa nar vi blir bast
i Sverige — och det kommer vi att bli — kan vi stolt
saga att vi gjorde det tillsammans.
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Tillsammans
for ett friskare

tryggare och
rikare liv

kalmarlanstrafik.se
010-2121000

04

Kalmar lanstrafik
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