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Sammanfattning

Ett av NVF:s drifts- och underhallsutskotts centrala teman aren 2008-2012 &r kundorientering. En
av utskottets arbetsgrupper koncentrerar sig pa kundorientering i fraga om drift av vagar. Arbets-
gruppen beslutade kartlagga nulaget for kundorienteringen inom drift och underhall vid de nordis-
ka vagverken och de kommuner som deltar i utskottets verksamhet. Kartliggningen omfattade
utover olika metoder att ta reda pa kundbehoven (undersckningar om kundtillfredsstallelse, spon-
tan respons, dialoger) ocksa hur informationen om kundbehoven utnyttjas i olika faser av drift och
underhall liksom ocksd i friga om kommunikation och styrning.

| alla nordiska landers (Danmark, Island, Norge, Finland och Sverige) vagverk, liksom ocksa i de
kommuner som kartlaggningen omfattade, gors regelbundna undersékningar om kundtillfredsstal-
lelse, oftast varje ar. Hur undersokningen gors varierar, men vanligen gors forfragningar per tele-
fon eller brev samt via webben. Dialoger mellan kunderna och vaghallarna ar vanliga i olika sam-
arbetsgrupper och delegationer landsomfattande och lokalt, projektvis, i samband med olika eve-
nemang och i allt stérre utstrackning via webben. Spontan kundrespons samlas in och analyseras
atminstone i Finland och Sverige. | Norge kan kunderna sta i direkt kontakt med entreprendren,
detsamma géaller de flesta stdderna. | Finland, Sverige och Danmark vill man for landsvagarnas
del ha respons via bestallaren, fér att uppgifterna om responsméangderna och -karaktaren inte
bara kommer till entreprendrens kannedom. Information om sarskilt vintervaghallningen men ock-
sa om underhallet ges Overallt inte bara via webben utan ocksa via egna tidningar, pressmedde-
landen, radio och mobiltelefoner.

Kundinformationen utnyttjas pa nagot sétt i alla nordiska lander ocksa for att styra vaghallningen.
For kundtilifredsstallelsen har uppstéllts direkta mal eller ocksa anvands resultaten av undersok-
ningarna om kundtillfredsstallelse som olika slags matinstrument for hur vaghallningen har lyckats.
Utgaende fran undersokningarna om kundtillfredsstallelse och andra kunduppgifter har man i bade
Finland och Sverige gjort upp en utvecklings- eller atgardsplan. Malet pa arsbasis har kopplats till
hur planen har férverkligats.

Den bonus som entreprendrerna far for kundtillfredsstéllelse och som utvecklats och tagits i bruk i
Finland uppfattas som mycket intressant i de 6vriga nordiska landerna med tanke pa hur man kan
forbinda entreprendrerna att vara centrala framjare av kundorienteringen. Det som &r utmanande
och som kraver fortsatt bearbetning ar problematiken med upplevd och uppmatt, subjektiv och
objektiv, sambandet mellan vidtagna atgarder och hur kunden upplever dem.



Yhteenveto

PTL:n kunnossapitojaoston erd&né keskeisend teemana on vuosina 2008-2012 asiakaslahtdisyys.
Yksi jaoston tydryhmista keskittyy asiakaslahtdisyyteen tieston hoidossa. Tyéryhma paatti kartoit-
taa kunnossapidon asiakaslahtdisyyden nykytilaa eri Pohjoismaiden tielaitoksissa ja jaoston toi-
minnassa mukana olevissa kunnissa. Kartoitus kattoi paitsi eri keinot asiakastarpeen selvittami-
seksi (asiakastyytyvaisyystutkimukset, spontaani palaute, vuoropuhelu), myos sen, miten tietoa
asiakastarpeista hydédynnetdan kunnossapidon eri vaiheissa, viestinnassé ja ohjauksessa.

Kaikissa Pohjoismaiden (Tanska, Islanti, Norja, Suomi ja Ruotsi) tielaitoksissa samoin kuin kun-
nissa, joita kartoitus koski, tehdaan asiakastyytyvaisyystutkimuksia sdénndéllisesti, useimmissa
vuosittain. Kyselyn toteutustapa vaihtelee, yleisid ovat niin puhelin- kuin kirjekyselyt ja myds Inter-
net-kyselyja tehdaan. Vuoropuhelua asiakkaiden ja tienpitdjien kesken kdaydaan myoés hyvin ylei-
sesti, erilaisissa yhteistydryhmissa ja neuvottelukunnissa niin valtakunnallisesti kuin paikallisesti,
projektikohtaisesti, eri tapahtumien yhteydesséa sekd enenevassa maarin Internetissi. Spontaania
asiakaspalautetta keratdan ja analysoidaan ainakin Suomessa ja Ruotsissa. Norjassa asiakkaat
voivat olla suoraan yhteydessa urakoitsijaan, samoin useimmissa kaupungeissa. Suomen, Ruot-
sin ja Tanskan maanteiden osalta palautteet halutaan hoitaa tilaajan kautta, jotta tieto palautteiden
maarista ja laadusta ei jaa vain urakoitsijalle. Varsinkin talvihoidosta, mutta myds yllapidosta tiedo-
tetaan kaikkialla Internetin, liséksi esimerkiksi omien lehtien, lehdistdtiedotteiden, radion ja matka-
puhelinten kautta.

Asiakastietoa kaytetaan tavalla tai toisella myds tienpidon ohjauksessa kaikissa Pohjoismaiden
tielaitoksissa. Asiakastyytyvaisyydelle on suoraan asetettu tavoitteita tai asiakastyytyvaisyystutki-
musten tuloksia kaytetaan tienpidon onnistumisen erityyppisina mittareina. Asiakastyytyvaisyys-
tutkimusten ja muun asiakastiedon pohjalta on sek& Suomessa ettéd Ruotsissa laadittu kehittAmis-
tai toimenpidesuunnitelma. Vuositavoite on kytketty suunnitelman toteuttamiseen.

Suomessa kehitetty ja kdytossa oleva urakoitsijoiden asiakastyytyvaisyysbonus koetaan muissa
Pohjoismaissa hyvin mielenkiintoiseksi tavaksi sitouttaa urakoitsijat keskeiseksi asiakaslahtoisyy-
den edistajaksi. Haastavaksi ja jatkotydstamista edellyttivaksi problematiikaksi nousee koetun ja
mitatun, subjektiivisen ja objektiivisen, tehtyjen toimenpiteiden ja niistd seuraavien asiakkaan ko-
kemusten valinen yhteys.



Summary

Customer orientation is one of the central themes of the NRA'’s technical committee for Operation
and maintenance in 2008-2012. One working group of the technical committee focuses on cus-
tomer orientation in road maintenance. The working group decided to conduct a survey of the cur-
rent state of customer orientation in the road agencies in the Nordic countries and in the munici-
palities taking part in the activities of the technical committee. Besides the various methods for
determining customer needs (customer satisfaction surveys, spontaneous feedback, dialogue) the
survey also encompassed how the collected information about customer needs is utilised at the
different stages of road maintenance, in communication and steering processes.

In all the road agencies of the Nordic countries (Denmark, Iceland, Norway, Finland and Sweden)
as well as in the municipalities, customer satisfaction surveys are conducted regularly, in most
cases on a yearly basis. The execution of the survey varied, often it was done by telephone, mail
or on the Internet. Dialogues between customers and road keepers were also common in various
cooperation groups and advisory councils both on a national and a local basis, in connection with
a specific project, various events and increasingly on the Internet. Spontaneous customer feed-
back was collected and analysed at least in Finland and Sweden. In Norway the customers can be
in contact directly with the contractor, like in most cities. In Finland, Sweden and Denmark it was
considered preferable to collect the feedback concerning the highways via the orderer, so that the
amount and nature of it would not remain solely with the contractor. Information about mainte-
nance, especially winter maintenance, is everywhere distributed via the Internet, but also in vari-
ous publications, press releases, by radio and via mobile phones.

Customer information is used one way or another in the road maintenance steering process in all
the road agencies in the Nordic countries. Customer satisfaction objectives have either been set
directly or the results of customer satisfaction surveys have been used as various kinds of indica-
tors of how successful the road maintenance has been. Both in Finland and Sweden a develop-
ment or action plan has been formulated. The annual objective has been linked to the implementa-
tion of the plan.

A customer satisfaction bonus to the contractor — an idea developed and used in Finland has in
the other Nordic countries been considered a very interesting way of engaging the contractor in a
central role to promote a customer oriented approach. What posed a challenge requiring further
investigation is the problem of how to determine the link between what is experienced and what is
measured, between the subjective and the objective, between the measures taken and the cus-
tomer’s experience.
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1 Enkéatresultaten

1.1 Vilka kundundersokningar, som galler drift och underhall, gor

man?
| synnerhet: hur ofta gér man undersékningen, vad fragar man om drift och underhall, hur gér man
undersokningen (via brev, telefon eller Interneten), hur manga svar i genomsnitt far man och vad
ar svarprocent, vilken malgrupp har man for undersokningen (privatbilister, yrkesbilister, annan
grupp?) och vilken skala har man (t. ex: 5: mycket ndjd ... 1 mycket missnojd)?

1.1.1 Danmark
Vejdirektoratet:

. hur ofta gor man undersokningen?

2 gange arligt

. vad fragar man om drift och underhall?
Der spgrges overordnet om:

o Renholdelse af; kgrebaner, grgfter og rabatter, rastepladser, toilet og ubemandede
rastepladser.

e Vejenes tilstand; Vedligeholdelse fa vejene generelt, asfaltens jeevnhed, vejstribernes
tydelighed.

o Vintertjeneste; Glatfgrebeksempelse og saltning, snerydning
o Skilte og lyssignaler; Skiltnings tydelighed, lyssignalernes tydelighed, kantpeeles tydelighed

o Fremkommelighed; Oprydning efter uheld og ulykker, Information om vejarbejder,
afmaerkning/afspeerring af vejarbejdsomrade.

. brev, telefon eller Internetenkat?
Undersggelserne foregar ved telefoninterview
. hur manga svar i genomsnitt och svarprocent?

900 bilister interviewes — hvert 2. ar interviewes herudover 200 cyklister/gdende og 200 naboer til
vejene.

. malgrupp for undersokningen (privatbilister, yrkesbilister, annan grupp?)

500 privatbilister, 400 erhvervsbilister

. vilken skala har man (t. ex: 5: mycket nojd ... 1 mycket missnojd)
1-6; 1 = Meget tilfreds

2 =Tilfreds

3 = Hverken tilfreds eller utilfreds

4 = Utilfreds

5 = Meget utilfreds

6 = Ved ikke
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Kgbenhavn:

Kgbenhavns Kommune, Teknik- og Miljgforvaltningen har et borgerpanel pa internettet, som
kommunens borgere kan tilmelde sig. | forbindelse med helhedsorienteret driftsstrategi, som blev
indfert pr. 1. januar 2008, sparger man borgerne flere gange arligt om deres mening om drift og
vedligehold i Kgbenhavn.

hur ofta gér man undersokningen? | 2008 5 gange arligt. | 2009 2 gange arligt.

vad fragar man om drift och underhdll? Vedligeholdelse af kgrebaner, cykelstier, fortove
gagader og pladser, vejskilte, belysning samt andet byudstyr. Vintertieneste pa karebaner,
cykelstier, fortove, gagader og pladser. Fremkommelighed ved udendgarsserveringer,
arrangementer, containere/stilladser samt vejarbejder.

brev, telefon eller Internetenkat? Internet samt i 2009 ogsa pr. telefon (beboere i de
geografiske omrader vi gnsker vurderet)

hur manga svar i genomsnitt och svarprocent? Op til 2.000 personer modtager
spgrgsmalene. Ca. 1.000 borgere svarer hver gang.

malgrupp for undersékningen (privatbilister, yrkesbilister, annan grupp)? Lokale beboere
(borgere i Kgbenhavn)

vilken skala har man (t. ex: 5: mycket ndjd ... 1 mycket missnjd)? 1 (meget utilfreds) - 5
(meget tilfreds)

Aalborg:

Der er gennemfart brugertilfredshedsundersggelser i 2004 og 2008 vedrgrende Trafik og Miljg
(trafiksikkerhed, parkering, snerydning, vedligehold, busdrift, luftforurening, stgj,fodgaengerforhold

m.v.)

hur ofta gor man undersokningen?

Der er gennemfgrt 3 gange og planen er at gare det hvert 4. ar.

vad fragar man om drift och underhall?

Hvilken betydning samt hvor tilfreds man er med:

- der bliver ryddet sne om morgenen
- at veje og stier er godt vedligeholdt
- renholdelse af torve og pladser

brev, telefon eller Internetenkat?

Telefon

hur manga svar i genomsnitt och svarprocent?

500-600 svar, svarprocent ca. 50-55%

malgrupp for undersokningen (privatbilister, yrkesbilister, annan grupp?)

Alle borgere i kommunen bade bilister, cyklister, fodgaengere.

vilken skala har man (t. ex: 5: mycket néjd ... 1 mycket missnojd)

1-5 fra ingen betydning- afggrende betydning samt 1-5 fra meget utilfreds (Mycket missnojd)-
meget tilfreds (mycket n6jd)

14
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1.1.2 Finland
vagforvaltningen (fran och med 1.1.2010 Trafikverket):

undersdkning om trafikanttillfredsstéllande, vinter

(0}

(0}

varje vinter

halkbekdmpning, anvandning av salt, sndplogning, végytans jamnhet, annat
vinterunderhall, vilka problem i rorlighet, nar har man speciella problem,
hastighetsbegransningar under vinter och den moérka perioden, automatisk
kameradvervakning, kundservice, bakgrund

brevenkat, karta bifogad, area ar entreprenadsomrade

man skickar enkat till 25000 privatbilister och 2300 yrkesbilister, svarsprocent (ar
2008) var 42 % (ca 10500 svar) for privatbilister och 38 % (ca 880 svar) for
yrkesbilister

tva malgrupper: privatbilister och yrkesbilister

skala: 5 mycket ndjd, 4 nojd, 3 varken ndjd eller misndjd, 2 missnojd, 1 mycket
missnojd

undersokning om trafikanttillfredsstallande, sommar

(0]

varannan sommar (men extra undersokning sommar 2009 p.g.a. fordndringar i
organisationen)

belaggningarnas och grusvagarnas skick, sommardrift, vilka problem i rorlighet,
trygghet speciellt i skolresor, vagarbetsplatser, kundservice, bakgrund

brevenkat, karta bifogad, area &r vagregion

man skickar enkat till 6750 privatbilister och 3700 yrkesbilister, svarsprocent (ar
2008) var 37 % (ca 2500 svar) for privatbilister och 35 % (ca 1290 svar) for
yrkesbilister

tva malgrupper: privatbilister och yrkesbilister

skala: 5 mycket ndjd, 4 nojd, 3 varken nojd eller misndjd, 2 missnojd, 1 mycket
missnojd

naringslivets kundundersokning

(0]

(0]

O O O O

ny undersokning, vartannat ar

mojlighet att valja transportens tidpunkt och rut, effekter av forsenade transporter,
orsaker av  forandringar i  transportsruter, transportforhdllandena i
vintertid/nattid/aret runt

Internetenkat, rekrytering per telefon
576 svar, 1300 rekryterade, svarsprocent 44 %
naringslivet (utrikeshandel, skogsindustrin, gods- och persontransportféretag

skala: 5 mycket nojd, 4 nojd, 3 varken ndjd eller misndjd, 2 missnojd, 1 mycket
missnojd

strategisk intressegruppsundersékning

(0]

vartannat ar



o hur har Véagférvaltningen lyckats i daglig drift och vagarnas och broarnas skick,
samarbetsférmaga

Internetenkéat

1016 svar, svarsprocent 39 %

© O O

samarbetspartners, uppdragsgivare, serviceproducenterna

o skala: 5 mycket bra, 4 bra, 3 varken bra eller daligt, 2 daligt, 1 mycket daligt
e innovationsmétning

o vartannat ar, som en del av strategisk intressegruppsundersokning

o hur Véagférvaltningen lyckats i upphandlingar, uppmuntrar i innovationer och
utveckling, samarbetsforméaga

0 Internetenkéat
0 1016 svar, svarsprocent 39 %
o skala: 5 mycket bra, 4 bra, 3 varken bra eller daligt, 2 daligt, 1 mycket daligt
Helsingfors stad:
e vartannat ar enkat som tacker hela stad, fragor géller drift och underhall
e om behovs, kan man gore speciella enkat, som tacker en viss omrade eller speciell sak
e Dbrev- eller Internetenkéat
e svarprocent varieras
o Dbilister, fotgdngare, cyclister och funktionshindrade
Uledborg stad:
e varje ar kundbelatenhetenkat for kunder i driftomrade, urval 4000 manniskor
e snoplogning, sandning, sommardrift osv.
e skolbetyg 4-10

e vartannat ar tar man del i en enkat man gor i manga kommuner i Finland, frAgor ocksa om
drift och underhall

1.1.3 Island

Vegvesenet utfgrer 3 undersgkelser om kundtilfredhed til vegnettet i Island men ikke
kommunerne.

o Tre undersgkelser per ar: To undersgkelser til alle bilister (preveutvalg) i februar og
august, med 8-10 spgrsmal hver gang. En undersgkelse til eier av lastebiler og rutebiler
(praveutvalg).

o | alle undersgkelsene spgrger vi om tilfredshed med vegopmerkingen og skilningen og
tifredshed med skilningen hvor vi utfarer et arbeid pa veger. | undersgkelsen i februar
sparger vi nogle spgrsmal om tilfredshed med vinter tjeneste (vinterdrift), snekastning og
halkbekeempning. | undersgkelsen til eier av lastebiler og rutebiler sparger vi om
tilfredshed med tjeneste (snekastning, halkbekaempning, veghgavling, skilningen hvor vi
utfgrer et arbeid pa veger).
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(I undersgkelsene til alle bilister vi sparger ogsa om om tilfredshed med Vegagerdin, faling
av trygghed med at kare pa vegene (trafiksikkerhed)).

0 Undersgkelsene er nu alle utfert med telefon men undersgkelsene til alle bilister bliver
neste gang internet undersgkelse.

o | undersgkelsene til alle bilister svarer 800-1000 eller 50-65%. | undersgkelsen med eier
av lastebiler og rutebiler svarer 25 eller 100%

0 Undersgkelser til alle bilister og en undersgkelse med eier av lastebiler og rutebiler.

0 Meget forngjd =5...... meget misforngjd = 1

1.1.4 Norge

Vegvesen:

Det er siden 2005 arlig gjennomfart 2 ulike sparreundersgkelser knyttet til drift og vedlikehold,
dette er "Trafikanttilfredshet med vinterdriften” og "Trafikanttilfredshet med fremkommelighet”

e hur ofta gér man undersokningen? Frem til na arlig, men fremover hvert 4. ar fordi det tar
tid fra tiltak blir satt i verk til de virker.

e vad fragar man om drift och underhall?
o brev, telefon eller Internetenkéat? Telefonintervju
e hur manga svar i genomsnitt och svarprocent? Antall svar ca 10 500 for hver undersgkelse

e malgrupp for undersckningen (privatbilister, yrkesbilister, annan grupp)? privatbilister og
yrkesbilister hver for seg

e vilken skala har man (t. ex: 5: mycket n6jd ... 1 mycket missnojd)? 1 sveert misforngyd til 6
sveert forngyd

Beerum:
e hur ofta gér man undersokningen? Har hatt en i 2002 i lgpet av de 10 siste ar
e vad fragar man om drift och underhall?
e Dbrev, telefon eller Internetenkét? Brev

e hur manga svar i genomsnitt och svarprocent? 563 innkomne svar, dette ga en
svarprosent pa 58%

e malgrupp for undersokningen (privatbilister, yrkesbilister, annan grupp?) Beboere/
innbyggere

e vilken skala har man (t. ex: 5: mycket ngjd ... 1 mycket missnojd) 1 Sveert misfgrngyd og
sveert forngyd 6, vet ikke 7 se vedlegg
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1.1.5 Sverige
Vagverket (frAn och med 1.4.2010 Trafikverket):
1. Trafikantbetyg — drift och underhall vintervagar (méts vartannat ar)

- Méatningen svaras av privatbilister + yrkeschaufforer

2. Trafikantbetyg — drift och underhall sommarvagar (mats vartannat ar)

- Méatningen svaras av privatbilister + yrkeschaufforer

1 Trafikantbetyg — drift och underhall sommarvagar
Overgripande nojdhetsfraga:

Ar du nojd eller missnojd med de nationella vagarna respktive de évriga statliga vagarna nar galler
hur de skots och underhalls under sommarhalvaret allmant sett (karta bilaggs)?

Ar du nojd eller missndjd med nationella respektive de o©vriga statliga véagarna under
sommarhalvaret vad galler ...

... Vagverkets insatser for att atgarda sparbildning och ojamnheter pa vagen

.. hur Véagverket skoéter linjemarkeringarna, dvs. att dessa ar ordentligt synliga

.. hur man skoéter kantstolpar (Obs ej vagskyltar), dvs att de ar rena och synliga

.. hur Vagverket skoter underhallet av vagmarken/skyltar, dvs att de syns tydligt

.. hur Vagverket skoter omradet intill vagen, exempelvis diken, trad- och buskrdjning

... Vagverkets rastplatser langs vagarna

2 Trafikantbetyg — drift och underhall vintervagar (méts vartannat ar)
Overgripande nojdhetsfraga:

Ar du nojd eller missnojd med de nationella vagarna respektive de Ovriga statliga vagarna nar
galler hur de skoéts och underhalls under vinterhalvaret allméant sett (karta bilaggs)?

Ar du nojd eller missndjd med de nationella vagarna respektive de ¢vriga statliga vagarna under
vinterhalvaret nar det géller ...

.. Vagverkets insatser for att atgarda sparbildning och ojamnheter pa vagen

.. hur man skoter kantstolpar (Obs ej vagskyltar), dvs att de ar rena och synliga

.. Vagverkets rastplatser l&angs vagarna

.. hur Véagverket skoéter linjemarkeringarna, dvs. att dessa ar ordentligt synliga

.. hur Vagverket skoter omradet intill vagen, exempelvis diken, trad- och buskréjning
.. hur Véagverket tar bort snd, modd och halka

.. hur Vagverket skoter underhallet av vagmarken/skyltar, dvs att de syns tydligt

o Postal understkning (300 yrkeschaufforer och 400 privatbilister i var och en av de 7
regionerna)
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e Sommar 2007 ca: 70%. Vinter 2008 ca: 65%
e 5-gradig svarsskala

o Mycket missndjd — mycket nojd. 3 ar varken eller.

Stockholm:
. hur ofta gor man undersokningen?
Varje ar
. vad fragar man om drift och underhall?
- Rent och stadat
- Tryggt och sakert
- Information och inflytande
- Valfrihet
- Helhetsomddmen
- Ovriga fragor (kultur och idrott)
. brev, telefon eller Internetenkat?
Brev
. hur manga svar i genomsnitt och svarsprocent?
Ingen uppgift
. malgrupp for undersockningen (privatbilister, yrkesbilister, annan grupp?)

Slumpmassigt urval
. vilken skala har man (t. ex: 5: mycket n6jd ... 1 mycket missnojd)

1: Stdmmer inte alls — 5: Stammer helt 6: Vet e]

Falun:
. hur ofta gor man undersokningen?

Vi fragar medborgare via enkater vart annat/vart tredje ar vad de anser om drift och skétsel av
kommunens gator/gc-vagar/parker, totalt 40 fragor. Vi anvander SKL's kommuneknét.

. vad fragar man om drift och underhall?

Bifogat detta svar skickas en sammanstéllning av de svar vi fick pd enkiaten 2007. Onskas mer
detaljerad information om vilka fragor som stalldes ar det mojligt att ta fram.

. brev, telefon eller Internetenkat?

Enkat hem i brevladan

. hur manga svar i genomsnitt och svarprocent?: 70%
. malgrupp for undersokningen (privatbilister, yrkesbilister, annan grupp)?: Falubon
. vilken skala har man (t. ex: 5: mycket ngjd ... 1 mycket missn6jd)?: 5 steg
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1.2 Har man segmenterat kunder i kundgrupper? Hur?

1.2.1 Danmark

Vejdirektoratet:

Malgruppen bilister er fastsat til personer over 18 ar, som karer bil privat eller i forbindelse med
deres erhverv og som kgrer om statsvejnettet. Erhvervsbilister er defineres som personer, der i
arbejdsmaessig sammenhaeng kgrer minimum 8000 km om aret. Kgres der under 8.000 er
besvarelserne regnet som privatbilist.

Erhvervsbilister kan veere lastbilchauffgrer, repraesentanter, seelgere, buschauffgrer,
taxichauffarer, handvaerkere m fl.

Malgruppen cyklister/gaende er fastsat til personer over 18 ar, som benytter Vejdirektoratets
cykelsti og/eller fortov, og som maksimalt bor 2 km fra en statsvej med cykelsti og/eller fortov.

Malgruppen naboer er fastsat til personer over 18 ar, som har direkte "kontakt” til en motorvej,
motortrafikvej eller hoved/landevej under Vejdirektoratet. De bor altsa i hus eller lejlighed, som
stgder direkte op til vejen (eller bor pa vejen).

Kgbenhavn:

Kgn, alder samt bydel

1.2.2 Finland

Vagforvaltningens kundgruppering

BASSERVICEKUNDER B e &t ALLA
(medborgarna och naringslivet) vara kunder.

- e
STRATEGISKA KUNDER

Grundskole- A Producenter
elever resande G [0 ...baserat p& en kannedom av
(7 - 15v) trafiktjanster de strategiska kundernas

- ] behov och framtidsperspektiv.
Utrikeshandel |><095Industiins| Producenter av
virkes- godstransport-

anskaffning service

KUNDER MED SARSKILDA BEHOV

Unga Seniorer RO Turistféretay FELE CE
15 921 2 65+ 3 och funktions- 9 detaljhandel
(15 -21an (65+an) | - ade Dartill beaktar vi
i Transportorer Ansvariga Regionala vara kunders
Special- pol Transitirafik . g 9 specialbehov
transportorer av farliga ransittrafi for samhéllets |  kunder med
amnen bastjanster specialbehov

Vagforvaltningen har definierat strategiska och specialbehovskunder.
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1.2.3 Island
En undersgkelse til eier av lastebiler og rutebiler og to undersgkelser med alle bilister
(preveutvalg).

1.2.4 Norge

Vegvesen:

Ja - privatbilister og yrkesbilister. Det har veert spurt om alder og kjgnn ogsa, men dette har ikke
blitt brukt i oppfalgingen.

Baerum:

Tilfeldige utvalte personer.

1.2.5 Sverige
Vagverket:
Medborgare Néringsliv
Barn och unga Bas- och processindustrin
Ungdomar Konsumentvaru- och livsmedelsindustrin
Yrkesverksamma Offentlig service
Aldre Turistnaringen
Funktionshindrade Godstransportérer
Persontransportorer
Stockholm:

Nej, undersokningar gérs endast gentemot medborgarna.

Falun:

Nej.
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1.3 Hur beaktar och utnyttjar man av kundrespons?

1.3.1 Danmark

Vejdirektoratet:

Brugerundersggelsen indgar, sammen med den professionelle vurdering af vejnettets
vedligeholdelsestilstand og —behov i prioriteringen af de opgaver, som driftsorganisationen
udfgrer, under hensyntagen til det til enhver tid geeldende bevillingsniveau.

Kgbenhavn:

Vi sammenholder resultaterne fra borgermalingerne med malinger indenfor faglig kvalitet,
gkonomisk effektivitet og medarbejdertilfedshed. Malingerne videreformidles til bade
medarbejdere, ledere, direktionen og politikerne og bruges som et ledelsesvaerktgj til blandt andet
at omdisponere gkonomiske midler.

Aalborg:

De indgar ved endringer af strategi for prioritering af indsatsomrader. Herudover anvendes
brugertilfrdshedsundersggelserne til Igbende at optimere interne arbejdsprocesser og
arbejdsbeskrivelser som entreprengrer arbejder efter.

1.3.2 Finland

Vagforvaltningen:

Vagforvaltningen har aktivt utvecklat sattet att analysera och utnyttia resultaten fran
kundundersokningarna. Resultaten fran kundbelatenhetsundersokningarna forvisas som
videokonferens till alla vagdistrikt. Efter att ha hort de centrala resultaten berattar varje vagdistrikt
sina synpunkter och iakttagelser, likasd centralfévaltningens experter. Ett memo uppgérs av
diskussionen. Resultaten behandlas ur nationell synvinkel i expertnatverket fér upphandling av
drift och i lampliga andra nationella grupper. Aven i méten med centrala kundgrupper (till exempel
Transport- och logistikforbundet) gar man igenom resultaten och diskuterar dem.
Belatenhetsundersokningens centrala resultat, slutsatser och eventuella fortsatta atgarder
behandlas aven ofta i Vagforvaltningens ledningsgrupp och direktion. Resultaten forevisas pa
Vagforvaltningens internetsidor och ofta aven pa andra satt, till exempel via pressmeddelanden
eller en artikel i nyhetsbrevet, som sands till Vagforvaltningens samarbetspartners. Man har gjort
ett principbeslut om att informera genom ett pressmeddelande, som sé&nds i bdrjan av néasta
vinterperiod, inte p& varen da undersokningen fardigstalls. P4 samma satt behandlas aven till
exempel resultaten fran enkaten till naringslivet.

Riksomfattande utnyttjar man kundrespons som en informationskélla for kundbehov. Man
analyserar riksomfattande trender. Vi utvecklar inom ar 2009 ett satt att analysera och beakta
kundrespons. P& basen av kundrespons och andra informationskallor analyserar man ocksa, hur
vi har lyckats uppfylla serviceloftet. Om man ger respons av nagon speciell eller ny fraga, reagerar
vagforvaltningen snabbt och informerar mera pa Internetsidornsa och i media.

| distrikten utnyttjar man distriktets kundrespons, analyserar trender, men man kan ocksa utnyttja
enskild respons eller respons i ett visst omrade eller respons fér nagon speciell vag. | vagdistrikten
har resultaten fran kundundersokningarna analyserats av den kundansvarige eller av nagon
lamplig grupp, till exempel underhallsgruppen. Resultaten behandlas i véagdistriktets
ledningsgrupp. | vagdistrikten har man uppgjort en utvecklingsplan for kundbelatenheten. Planen
uppfoljs och uppdateras. Denna prosess hanfor sig till vagdistriktens resultatmal, vilket redogors
narmare i punkt 1.9.2. Man forevisar och diskuterar resultaten i l[Ampliga entreprendrsmoten.
Resultaten behandlas aven i varje omradesentreprenad, vid arbetsplatsmétena.
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Inom driftentreprenaderna ar kundresponsen kanske den viktigaste kundinformationen. De
meddelanden om trafikstdrningar som tas emot av véagtrafikantlinjen férmedlas genast vidare till
den entrependr som ansvarar for vagen och vid behov till andra myndigheter. Brister som
aventyrar eller betydligt forsvarar rorligheten atgardas genast. Storsta delen av de har
meddelandena gaéller drift och underhall. Bestdllaren och entreprenéren gar igenom
meddelandena regelbundet pa arbetsplatsméten.

Helsingfors stad:

Man analyserar all kundrespons. Man har markt, att det ar svart att hitta konkreta atgarder pa
basen av kundrespons, mera nytta har man av kundundersokningar.

Uledborg stad:

Bestallaren och entreprendren gar igenom meddelandena regelbundet pa arbetsplatsmoten. Man
far i medeltal 200-300 responser per entreprenad via olika responskanaler.

1.3.3 Island

Enna ikke meget.

1.3.4 Norge

Vegvesen:

Resultatene fra spgrreundersgkelsene gjennomgas i hele organisasjonen og forslag til tiltak for
forbedringer pa de omrader hvor det er darlige resultater blir utarbeidet. Ofte handler tiltak om
hyppigere kontroll av entreprengr. Synes a veere en konsekvens av (darlige) resultater at Statens
vegvesen de siste arene har blitt flinkere til & orientere om hvilke standardkrav som kan forventes
pa vegnettet. Hvor mye vi har brukt resultatene direkte i utvikling av vare drifts- og
vedlikeholdskontrakter er vi usikre pa, men strengere krav til kvalitetsopplegg i kontraktene er et
eksempel.

1.3.5 Sverige

Vagverket:
Data samlas bla framst in genom:
- kontinuerliga marknadsundersékningar,

- kundérendehanteringssystem "Kundskap” dar framférallt kundarenden hanteras,
men aven kundsynpunkter.

Omhandertagandet av informationen fran undersokningar och kundarendehanteringssystemet tas
om hand enligt sarskilda enhetliga rutiner som géller for hela verksamheten. Resultatet av
undersokningar analyseras alltid enligt en sérskild mall. Resultatet jamfors bla mot andra delar i
verksamheten, tidigare resultat samt andra matningar inom samma omrade. Analysen resulterar i
en forbattringslista. De méatningar och analyser som genomfors pa nationell niva dras enligt en, av
GD faststalld, sarskild "presentationsplan”. Planen innebéar att chefsgrupper och natverk maste
avsatta tid for presentation av métningar, vilket medfor att matresultat standigt aktualiseras och &ar
pa agendan. Presentationerna avslutas med att forbattringspunkterna gas igenom. Om
forbattringspunkter delas ut till medlemmarna i chefsgruppen eller natverket fér vidare hantering (t
ex vidare analys eller direkt forbattring), s& noteras detta pa en sarskild aktivitetslista. Denna f6ljs
sedan upp.
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For kundarendehanteringssystemet "Kundskap”, sammanstélls varje ar kundsynpunkterna i en
arsrapport. Det gors &ven tva temarapporter. Temarapporterna gar pa djupet i nagra
forutbestamda omraden. Omradena (Teman) bestams bla av identifierade forbattringsomraden
utifrdn marknadsundersokningar eller t ex om det ar nagon sarskild handelse (i media eller
liknande) dar man behover f& mer information om kundernas attityder. Utstkningar i systemet
gors dven om man t ex i projekt behover fa reda pa vad kunderna tycker om en specifik foreteelse.

Stockholm:

Entydiga resultat tillvaratas och diskuteras i organisationen och atgardas vid behov vid
upphandling eller i den dagliga driften.

Falun:

Resultatet presenteras for organisationen och politiken. Resultaten skulle battre kunna anvandas
som underlag och argumentation i vidare planering.

1.4 Vilka former har man for olika typer av kunddialoger?

Sarskilt: har man dialog med kunder riksomfattande nar man gor verksamhetslinjer for drift eller
underhall, kvalitetskrav eller enhetliga upphandlingsdokument, i distrikten nar man planerar drift
och underhall eller inom entreprenadomradet nar man preciserar av entreprenadens karakteristika
och krav och kontrollerar entreprenaden? Ocksa: vilkken form av kunddialog har man, vilka
kundgrupper deltar, hurdana erfarenheter har man haft. Har man utvecklat nya sétt eller nya form
av kunddialoger, t. ex. Internet? Hur anvander man resultat av kundundersdkningar och
kundrespons och hur syns kundernas behov i resultat och i upplagget?

1.4.1 Danmark

Vejdirektoratet:
Har man dialog med kunder

e riksomfattande nar man gor verksamhetslinjer for drift eller underhall, kvalitetskrav eller
enhetliga upphandlingsdokument

Kun brugerundersggelserne beskrevet i pkt. 1, som rutinemeaessig dialog.
e | distrikten nar man planerar drift och underhall

Ikke rutinemaessig dialog, men borgere og trafikanter kan ringe/emaile til Vejdirektoratet med
emner, manglende drift og vedligehold, spgrgsmal m.m. og kommer saledes i dialog med de
medarbejdere, som har ansvaret for at opgaverne udfgres.

Samtidig er der i vejcentrene (distrikterne) regelmaessig dialog med erhvervslivets organisationer
(Dansk Byggeri, Dansk Industri, Dansk Landbrug, Dansk Transport og Logistik) som brugere —
farst og fremmest omkring fremkommelighed og eventuelle uhensigtsmeessigheder pa
statsvejene.

| vejcentrene (distrikterne) er der ogsa regelmaessig dialog med kommuner, bade af generel
karakter, men ogsa vedrgrende drift og vedligehold.

e Inom entreprenadomradet nar man preciserar av entreprenadens karakteristika och krav
och kontrollerar entreprenaden

o vilken form av kunddialog
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Ingen rutinemaessig dialog.
Der svares pa borgere/trafikanters henvendelser via telefon/email.

De opgaveansvarlige medarbejdere foretager selv stikprgvekontrol eller beder Vejdirektoratets
vejtilsyn, som dagligt gennemkarer faste ruter, om at foretage kontrol.

o vilka kundgrupper deltar
Som ovenfor naevnt: borgere/trafikanter
o0 hurdana erfarenheter
o har man utvecklat nya satt eller nya form av kunddialoger, t. ex. Internet

Via 3 forskellige web-portaler har borgere/trafikanter mulighed for at kontakte Vejdirektoratet, bade
pa mail til virksomheden og direkte til navngivne personer. Telefonnumre til navngivne
medarbejde kan ogsa finde.

Der kan ogsa ringes til T.I.C. (TrafikinformationsCentret):
Telefonnummer: 8020 2060 om fejl og mangler pa statsvejene, og
telefonnummer 1888 for trafikinformation (2,50 kr./minut).

e hur anvander man resultat an kundundersokningar och kundrespons i ovanstaende
punkter?

Henvendelser fra borgere/trafikanter bruges i den daglige opgaveudfgrelse og kontakt/opfglgning i
forhold til entreprengren.

Kgbenhavn:
Vi afholder fokusgruppemgder med borgere, som udveelges fra borgerpanelet.

Bruges som grundlag for benchmarking ift. kommunens egne entreprengrer men ogsa ift.
eksterne ent. ved udbud. Hvad angar fremkommelighed pa karebaner/cykelstier og fortove er der
dialog med de erhvervsdrivende, arranggarer etc.

Kundernes behov er et politisk styringsveerktgj, de danner grundlag for politikernes beslutninger.
Aalborg:
Har man dialog med kunder

e riksomfattande nar man gor verksamhetslinjer for drift eller underhall, kvalitetskrav eller
enhetliga upphandlingsdokument

Kun Aalborg Kommune
e | distrikten nar man planerar drift och underhall

Borgergnsker inddrages i den planlagte vedligehold, men vurderes pa samme grundlag som de
opgaver, der fremkommer af kommunens tilsyn.

e Inom entreprenadomradet nar man preciserar av entreprenadens karakteristika och krav
och kontrollerar entreprenaden

o vilken form av kunddialog

Borgerhenvendelser/-klager kan inddrages i krav til entreprengren, f.eks. information om
forestaende arbejder, fleksibilitet i forbindelse med at sikre adgang til borgerenes ejendom.

o vilka kundgrupper deltar

Ingen systematisk inddragelse udover de i spgrgsmal 1 omtalte brugertilfredshedsundersggelser.
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0 hurdana erfarenheter
God borgerdialog i de konkrete tilfselde er vigtig.

o har man utvecklat nya satt eller nya form av kunddialoger, t. ex. Internet
Borgerne henvender sig i stort omfang via mail.

e hur anvander man resultat an kundundersokningar och kundrespons i ovanstaende
punkter?

Generelle forhold kan blive inddraget i fremtidige arbejdsbeskrivelser/udbudsmateriale i form af
krav til entreprengren.

e hur syns kundernas behov i resultat och i upplagget av ovanstadende punkter?

Vi har preecise krav til entreprengrens KS og kontrollerer den efter en neermere fastlagt plan. Dog
kan borgerklager indvirke pd den made, at vi inddrager de anmeldte steder i fremtidige
stikpragvekontroller.

1.4.2 Finland

vagforvaltningen:

N&ar man uppgor nya riksomfattande verksamhetslinjer for vinterdriften, gar man grundligt igenom
olika kundgruppers behov. Vid uppgorandet av de nya verksamhetslinjerna for vinterdriften drog
man nytta av de nyligen grundade medborgar- och néaringslivsforumen. Man hade dialog ocksa
med skogsindustriforum, turismforum, mdéten med kollektivtrafikansvariga och lastbilsforbundet.
Vid formulering av gang- och cykelbanornas underhall organiserade man gruppsamtal med olika
trafikantgrupper. Det var en ny typ av dialog pa riksomfattande niva och fungerade valdigt bra.
Dialogen ger oss vaghallare mojligheterna att forsta effekterna av var verksamhet pa vara kunders
verksamhet. A andra sidan éppnar dialogen dven kundernas 6gon for vaghallarens méjligheter
och t.ex. vinterdriftens realiteter.

For planering av drift och underhall i vagdistrikten har man utvecklat en helt ny drift- och
underhallsplan. 1 denna véagdistriktsvisa planen presenterar man driftens och underhallets
serviceniva och hur den forhaller sig till kundernas behov. Vid uppgtrandet av planen amnar man
fora en aktiv dialog med kunderna och & andra sidan véagdistriktets experter emellan. |
Tavastlands vagdistrikt har vi ett nytt dialogsatt: 10 yrkesbilister har fatt en "panel" i bilen. |
panelen har man sex knapper: halka, ojamnhet, sng, tvarkast, annan brist, ok. Yrkesbilisterna ger
respons systematiskt t.ex. en viss tidpunkt, men ocksa om problem de mérker.

Redan nu har man dock vid planeringen av varje driftentreprenad kartlagt de lokala kundbehoven
och infort dem i entreprenaderna som precisionsobjekt. Dessa beror vanligen skolskjutsar,
travaru-, torv- eller jordbrukstransporter. Aven turistmal eller sommarevenemang kan utgéra
presicionsobjekt. De lokala kundbehoven utreds till exempel via gruppdiskussioner eller sa kallade
regionala vagforum. | fortsattningen utreds de lokala kundbehoven i samband med uppgdrandet
av vagdistriktets drift- och underhallsplan.

Helsingfors stad:

Man har olika slags av invanarméten och annat invanarsamarbete. Gatu- och parkavdelning har
t.ex. regelbundna méten varje ar med stadsdelsféreningarnas férbund.

1.4.3 Island

Enna ikke meget.
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1.4.4 Norge

Vegvesen:
Har man dialog med kunder

e riksomfattande nar man gor verksamhetslinjer for drift eller underhall, kvalitetskrav eller
enhetliga  upphandlingsdokument — ikke systematisk riksomfattende utover
sparreundersgkelsene beskrevet i punkt 1.

e | distrikten nar man planerar drift och underhall — til en viss grad ved utarbeidelse av nye
kontrakter, noen inviterer til arlige mater med ulike yrkesbilister m.m, samt at vi har
distriktsvis dialog med kommuner og fylker.

e Inom entreprenadomradet nar man preciserar av entreprenadens karakteristika och krav
och kontrollerar entreprenaden — ikke systematisk. Mange klager fra kunder vil imidlertid
pavirke hva vi fokuserer pa ved var stikkpravekontroll av entreprengren.

o vilken form av kunddialog — tilfeldige innspill fra trafikanter. De ringer ofte vare
dggnbemannede Vegtrafikksentraler. Dette blir loggfart og brukes i oppfalging
av entreprengr.

o vilka kundgrupper deltar
o hurdana erfarenheter

o har man utvecklat nya satt eller nya form av kunddialoger, t. ex. Internet Vi har
firmapostadresse som kunder kan sende epost til, samt Vegtrafikksentralene
som kan ringes dggnet rundt (tif 175)

e hur anvander man resultat an kundundersokningar och kundrespons i ovanstaende
punkter? Farst og fremst i den daglige oppfalging og kontroll av entreprengr. Nar nye
kontrakter utarbeides vurderes endrede standardkrav.

e hur syns kundernas behov i resultat och i upplagget av ovanstadende punkter? | liten grad.

Beaerum:

Beerum kommune har egen avis som utgis 1. gangpr maned, i tillegg informeres det pa var e
hjemmesider.

1.4.5 Sverige
Vagverket:

i. Riksomfattande dialoger om regelverk, kvalitetsdokument och enhetliga
upphandlingsdokument sker dels innan de faststéalls och dels I6pande efter faststéllande.

ii. Vagverkets plan for drift, underhdll och barighet remissas med bl a med
barighetsgrupperna (lansvisa) dar representanter fran lansstyrelsen, LRF, skogsnaringen,
kommuner och naringslivet. Sammansattningen varierar nagot. Generellt prioriterar
barighetsplanen ett vAgnat som &r utsett som sarskilt vikigt ur naringslivssynpunkt.

iii. Har forekommer olika former av dialogprojekt och i idéboken Dialog och
kommunikation vid dialogstyrd drift finns exempel vad som anvands i Sverige (bilaga 1).

Vilka dialogformer som anvands varierar inom Va&agverket eftersom forutsattningarna for
dialogformerna varierar mellan t ex stad och landsbygd.
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Resultaten fran kunddialogera arbetas in i planerna innan de faststélls, I6pande synpunkter
varderas och implementeras via revideringar av regelverk mm.

Stockholm:
Vet ej om nagon sadan dialog.
Falun:

Falu kommun har avtal med enskilda vagféreningar vilka man moter med jAmna mellanrum — dock
inte sa ofta.

Falu kommun och Vagverket Region Mitt har ingatt ett tre-arigt samverkansavtal i syfte att
samarbeta med utg&ngspunkt fran de transportpolitiska malen. Arligen gérs en handlingsplan éver
konkreta samverkansprojekt. Drift och underhall ingar aven har.

Falu kommun och Véagverket-Svevia traffas i "driftmoten” nagra ganger per ar for att diskutera
gemensamma fragor inom driftomradet.

Falubor har ofta synpunkter pa hur man upplever gatustandard och hur vi klarar vara driftuppgifter,
sag "klagomur” eller "asiktsformedling”. Vara medarbetare har mer eller mindre dagligen kontakt
med medborgare som tycker om vara gator. Ett telefonnummer finns angivet dit man vander sig
med synpunkter alt mejl.

Falu kommun deltar i en arlig méassa lokalt i Falun for att méte medborgaer o kunder och ge
mojlighet till dialog. P4 méassan presenterar vi hur vi arbeter och vilka projekt och aktiviteter som
just nu ar pa gang.

Falu kommun har inga andra allménna méten dar medborgare-kunder bjuds in till dialog.

I kommunens styrsystem skall kvalitetsdeklarationer tas fram for de tjnster vi levererar. Det
innebar att standard for ex. vintervaghallning antas politiskt i samband med budget och sedan

presenters som kvalitetsdeklaration for vintervaghallningen vilken ska kommuniceras med
medborgare. Den informationen finns pa/ska finnas pa kommunens hemsida.

Vi konstaterar att det ar ett stort intresse for vagar-gang- och cykelvagar vilket &r roligt men
samtidigt kraver mer av oss som vaghallare i dialogen. Vi maste vara tydliga och kunna hanvisa till
hur vi systematiskt arbetar for att fa fortroende och forstaelse for verkligheten dar ute.
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1.5 Hur tar man hand om innehallet och formulering av entrepre-
nadkontrakt ur den synvinkeln, att kundernas behov forand-
ras och lever under kontraktstiden?

1.5.1 Danmark
Vejdirektoratet:

Der handles i kontraktperioden ud fra ovenfor beskrevne kundedialoger inden for de graenser, som
kontrakt og bevillinger giver mulighed for. Ved ny kontraktskrivning anvendes brugerundersggelse
og Vejdirektoratets erfaringer til udformning af kontrakt.

Kgbenhavn:
Det arbejder vi pa...skal indfares i kontrakter fra 2010.
Aalborg:

| hovedparten af kontrakterne er der plads til maengdevariationer inden for samme (enheds)pris.
Ellers udarbejdes en tilleegsaftalte til eksisterende kontrakt.

1.5.2 Finland

Vagforvaltningen:

Entreprentren ger andringspriser for vissa atgarder, som kan tankas andras under den langa
entreprenadtiden.

Forutom vid uppgodrandet av verksamhetslinjer och kvalitetskrav samt vid bestdmningen av
vinterdriftklasser, tar man ocksd i beaktande kundbehoven d& man planerar precisionsdrift pa
vissa vagar. Presicionsdrift betyder att ett vagavsnitts driftniva andras lokalt utan att man andrar
driftklassen. Andringem kan till exempel gélla, att snoréjningen utfors fore den forsta bussturen
eller att man en viss tidpunkt sandar mera an normalt p& grund av livlig ferie- eller annan trafik.
Dessa precisionsobjekt och deras specifika driftkrav bestams pa samma satt som driftklasserna
vid planeringen av vinterdriften i vagdistrikten. Kraven skrivs in i entreprenadhandlingarna vid
upphandlingen och man félier upp dem med stickprov under entreprenadens gang. Aven
kundresponsen &ar en viktig kontrolifaktor speciellt da det galler precisionsobjekten. Bestéllaren
och entreprendren kan gemensamt komma 6verens om andringar vad galler precisionsobjekten
under entreprenadens gang. Delvis kan precisionsobjekten vara sadana lokala tidsbundna
kundbehov, sasom rutter for skolskjutsar, att entreprendren sjalv arligen tar reda pa dem och tar
dem i beaktande i sin verksamhet.

1.5.3 Island
Vi tar ikke hdnd om det.

1.5.4 Norge

Vegvesen:

I liten grad under kontraktsperioden, i noen grad ved ny kontrakt.
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1.5.5 Sverige
Vagverket:

| projektet dialogstyrd drift utarbetades ett antal riktlinjer for férandringar i befintligt
entreprenadkontraktet for det l&gtrafikerade natet (ADT < 2000).

Foéljande arbeten kan for&ndras i driftupphandlingen (andringarna genomfdrs inom ramen for
lagen for offentlig upphandling.):

. Vintervaghallning (val av standardklass vinter)

. Produktionsplanering (plog- och halkbekdmpningsrundor)

. Slatter av sidoomraden

. Belagd vag

. Grusvag

. Barighetsnedsattningar (undantag fran tillfallig barighetsnedséattning pg av
tjallossning)

Resultatet fran projektet haller successivt pa att inforas med start 1/9 2008. Inget systematiskt
inforande utan det star fritt att valja dialogform.

Stockholm:

Kontrakten har en fast och en rorlig del med i kontrktet angivna a-priser for olika typer av atgarder
respektive resurser. | sista hand regleras arbetena enligt sjalvkostnadsprincipen.

Falun:

Vara entreprendrer deltar aktivt i alla diskussioner om synpunkter som inkommit frAn medborgare.
Vara entreprendrer ar vara ambassadorer ute pa gatan och méter sannolikt fler medborgare med
synpunkter varje dag an vad vi gor pa kontoret.

Vi har tat o standig dialog om kvaliteter o standard for att nd mesta och béasta resultat for varje
insatt krona. Erséttningen till entreprenéren regleras i avtal idag med en konstruktion av en fast
del och en rorlig del. Vi for diskussioner inom kommunen om att jobba med langre kontraktstider
och incitamentsavtal i stdrre omfattning. Vi ser att det krdvs om entreprendren ska vara beredda
att investera i maskin- och metod- arbetsutveckling utan att vi som bestallare ska drabbas av stora
investeringar under korta avtalstider.
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1.6 Vilka rutiner har man for ocksa entreprendérer i sitt arbete tar
héansyn till kundernas behov? Har man olika bonussystem i
driftentreprenader som galler kundsynvinkeln?

1.6.1 Danmark

Vejdirektoratet:

Der findes i gjeblikket ingen fast beskrevne rutiner. Man har inga bonussystem som géller
kundsynvinkeln.

Kgbenhavn:
Nej ikke hvad angar de eksterne entreprengrer.
Aalborg:

Vi bruger rullende 4 ars planleegning/koordinering af alle stgrre vej- og ledningsarbejder, for at
minimere borgergenerne mest muligt - samt for at optimere driften.

Alt entrepriseplanleegning ved starre arbejder skal godkendes af T&V myndigheden.

1.6.2 Finland

Vagforvaltningen:

Vagforvaltningen vill som bestdllare uppmuntra driftentreprentrerna till en mdjligast
kundorienterad verksamhet. Kundbeldtenheten gentemot driftentreprenaderna mats med en
utforlig och heltackande enkat varje vinter. De entreprendrer, vilka klart forbattrat eller bibehallit en
hog kundbelatenhet, far en bonus for detta. Aven vagmastarens bedémning av hur entreprenéren
lyckats inverkar pa bonusen.

Det racker inte att bestallaren kdnner sina kunders
behov - ocksa entreprendren maste ha kunskapen

Bonussystemets matare:

- kundebelatenhetens utveckling pa entreprenadens huvudvagar -

+ kundebelatenhetens utveckling p& entreprenadens 6vriga vagar | o atenhets.

 kundbelatenheten jamf. med distriktets medeltal pa huvudvagarng’ enkét

» kundbelatenheten jamf. med distriktets medeltal pa 6vriga vaga

- vinterunderhéllets timing utvarderings-
o . . .. . . gruppens

» sommarunderhallets serviceniva o. entreprendrens innovationer tl&tande

Pa alla punkter ges en positiv eller neutral bedomning

Bonusens storlek berdknas av summan av positiva bedémningar.

Bonusens storlek ar 0 - 1,6 % av entreprenadens arliga kostnader.
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1.6.3 Island

Vi har ingen rutiner til at ta hensyn til kundernes behov og vi har ikke slik bonussystem i
driftentreprenader som gjelder kundsynvinkeln.

1.6.4 Norge

Vegvesen:

Entreprengrene har egne telefonnummer som kundene kan ringe dggnet rundt. Alle henvendelser
blir loggfart. Man har inga bonussystem som galler kundsynvinkeln.

Baerum:

Nej.

1.6.5 Sverige
Vagverket:

Trafikanterna kan kontakta Vagverket via kundtjinsten, driftledaren och entreprentren. Hur
synpunkterna tas om hand varierar men synpunkterna sammanstélls och Entreprenéren och
Vagverket gar igenom den vid varje byggmote. Ansvaret for att kundernas behov tas till vara
ligger hos vaghallaren.

Vagverkets driftledare har tillgang till en checklista for val av dialogform i planeringsstadiet och en
checklista for regional uppféljning av jamstalldheten i dialogprojekt (kdnsférdelning 60/40) .

Vagverket har inget bonussystem fér kundaspekten
Stockholm:

Nej det har vi inte.

Falun:

Idag har vi inga bonussystem men diskuterar langre kontraktstider med incitament.

1.7 Hur tar man hand om att kvalitet i granserna mellan statlig
och kommunal véag eller gang- och cykelvag ar tillrackligt
motsvarande?

1.7.1 Danmark
Vejdirektoratet:

Der er med hver kommune, hvor statsveje og kommuneveje mgdes, indgaet aftaler om
graensedragning, hvor det fremgar hvem der vedligeholder hvad.

Vintertienesten har ogsa aftalte graenser.

Vejcentrene (distrikterne) har regelmeessige samarbejdsmgder med kommuner, hvor der
orienteres om Vejdirektoratets arbejde og der udveksles erfaringer.
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Kgbenhavn:

Vi har samarbejdsaftaler med Frederiksberg Kommune og Vejdirektoratet indenfor fx.
vintertjenesten. P& andre omrader er vi igang med at definere greenseflader etc.

Aalborg:

Der forefindes greensedragningsaftale.

1.7.2 Finland

T. ex. Helsingfors stad och Nylands vagdistrikt har nagra ganger om aret samarbetsmoten, dar
man gar igenom kvalitet i granser mellan statlig och kommunal vag.

1.7.3 Island
Med dialog og regler.

1.7.4 Norge

Vegvesen:

Dette er utfordrende og vanskelig. De statlige vegene har imidlertid en definert standard (hb111)
som skal oppfylles. Forsgker & ha dialog "pa tvers” ved utarbeidelse av nye kontrakter, saerlig nar
det gjelder vinterstandard slik at dette er noenlunde koordinert. P& veger hvor det gar fra "bar veg”
til "vinterveg” skiltes det gjerne.

Baerum:

Kontakt med fylkes og statlige myndiget om grenselinjne for hvem som har ansvar.

1.7.5 Sverige
Vagverket:

Tidigt 90-tal gjordes en Oversyn av vaghallargranserna mellan Vagverket och kommunerna som
innebar att genomfartsleder fick samma vaghallare och inte som tydigare skots bada av Vagverket
och kommunen.

Samtidigt med trafikverksutredningen gors en ny 6versyn av statligt, kommunalt och enskilt
atagande for vaghallning med anledningen av férandringen av samhallsstrukturen som lett till fler
innevanare i staderna och farre pa landsbygden. Vilket i praktiken kan komma att innebara att
staten ansvarar for farre vagar pa landsbygd och fler i stadsmiljon.

Stockholm:
Vid behov tas 6msesidiga kontakter.
Falun:

Driftméten med Vagverket.
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1.8 Information och kommunikation som gaéller drift och under-
hall; hurdana bra praxis har man?

1.8.1 Danmark

Vejdirektoratet:

Vejdirektoratet informerer om stgrre vedligeholdelsesarbejder via webportalen www.trafikken.dk
og ved at sende pressemeddelelser ud, bade lokalt og landsdeekkende.

Pa Vejdirektoratets web-portal www.trafikken.dk findes baggrund om og resultat af
brugerundersggelsen.

Kgbenhavn:

Pressemeddelserne, brochurer, informationer paA kommunens hjemmesider. Samarbejde med
Vejdirektoratetes trafikinformationscenter vedr. stgrre vejarbejder, arrangementer etc hvor vi
videregiver informationer til dem, som de laegger pa deres informationssider pa internettet.

Aalborg:

Der infomeres om stgrre planlagte arbejder pa kommunens hjemmeside, i avisen samt pa
trafikinfo. Herfra gives ogsa meldinger om indsats for vintervedligeholdelse (glatferebekeempelse
og snerydning), der videregives til lokalradioen.

Ved stgrre vedligeholdelsesarbejder informeres den enkelte husstand skriftligt eller ved infotavler
pa vejen.

1.8.2 Finland

Vagforvaltningen:
e mangsidiga och tackande Internetsidor
e t. ex. aktuell viktbegransningssituation uppdaterad varje dag pa karta pa Internet

e innan vintern borjar ger vi pressmeddelande och ofta ordnar vi ocksd morgonkaffe for
media

e Vid upphandlingen av driftentreprenader forutsdtter man att entreprentren har en
kvalitetsplan som en del av sitt anbud. Ett avsnitt i kvalitetsplanen bertr "Beaktande av
vaganvandarkunden". Har berattar entreprendren om sina atgarder, som beror till exempel
information och dialog med exempelvis representanter for den tunga trafiken.

1.8.3 Island
Information til kundernde vedrgrende vinterdrift er god nok men information til kundernde
vedrgrende vedlikehold ma veere bedre.

1.8.4 Norge

Vegvesen:

Forbedret de siste arene med radioinformasjon, brosjyrer hjem til trafikantene m.m. Men ma
jobbes mer med.

Beaerum:
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Bra, men kunne veert bedre.

1.8.5 Sverige
Vagverket:
Information och kommunikation om drift och underhall sker via:
. vv.se — texter om drift och under hall, laget pa vagarna, trafiken.nu, majlighet att
[amna synpunkter
. Trafikmeddelanden via radion
. Vissa regioner har fasta sandningstider dar VV personal informerar om dou
. Sarskilda radiokanaler t ex trucknetradio
. SMS-tjanster
. RDS-TMC
. Svensk text-TV
. Information i dagspress
. Trafikledningscentralerna
. Kundtjanst
. Arliga tidningar till alla hushall i landet Vintergatan och Sommarvagen
1.9 Hur anvands kundbetyg i styrningen i din organisation?

1.9.1 Danmark

Vejdirektoratet:

Vejdirektoratet bruger undersggelsen til at fa en viden om markedet, der sikrer, at Vej-
direktoratets investeringer, produktudvikling og markedsfgring er i overensstemmelse med
kunders og potentielle kunders behov og gnsker.

Med den viden kan tages beslutning om, hvordan bevillinger fra finansloven skal fordeles i
vejcentrene og kan bl.a. ud fra undersggelsen vurdere, om der er behov for at kanalisere penge til
seerlige omrader af driften.

Der er indgaet resultatkontrakt med Transportministeriet, hvor der er sat mal for drift og
vedligehold, primeaert pa vintertjenesten samt produktionsmal i forhold til indhentning af eftersleeb
m.m. Disse mal specificeres i interne mal i Vejdirektoratet, og her kan undersggelsen ogsa
anvendes til at fastseette servicemal for de enkelte omrader, med udgangspunkt i kundernes
gnsker og vurderinger.

Markedsovervagningen bruges ogsa i et vist omfang som styringsredskab, der Igbende sikrer mal
0g visioner om, at:

- at Vejdirektoratets image styrkes
- at Vejdirektoratet lgbende kan dokumentere kundetilfredsheden
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- at sikre optimal ressourceanvendelse, sa Vejdirektoratet satser pa de omrader, der
giver stgrst mulig tilfredshed for feerrest mulige penge

- at male entreprengrerne, sa pris/kvalitet-forholdet gges

- at fa foretaget ad hoc undersggelser af mindre specialomrader sammen med
markedsovervagningen (f.eks. undersggelse af informationsstandere)

1.9.2 Finland

vagforvaltningen:

Trafik- och kommunikationsministeriet uppsatter arliga malsattningar for Vagforvaltningen. Tva av
dessa mal beror trafikantbeldtenheten. Aven for Vagforvaltningens resultatenheter uppstélls arliga
resultatmal. Pa basen av hur dessa uppfylls kan de anstéllda fa en resultatbonus pa hogst 5 % av
foregadende ars bruttolon. Ett av arets 2009 malsattningar beror trafikantbelatenheten, liksom aven
under flera tidigare ar. Detta resultatmdl har tyngden 10 % av hela arets resultatmal. Belaten-
hetsmalsattningens malsattning ar, att trafikanternas belatenhet till vagnatets nulage bibehalls
oférandrat. En del av malsattningen for ar 2009 beror utvecklingen av den generella belatenheten
i sommarens och vinterns trafikantenkater. Som en del av malsattningen har vagdistrikten valt 6
sadana delomraden inom vinter- eller sommardriften, vilka man speciellt vill forbéattra trafikantbela-
tenheten till. Ar 2008 berérde malsattningen férutom dessa ocksa, hur man hade uppféljt och upp-
daterat utvecklingsplanen for kundbelatenheten. Ar 2007 var malet att minska missnojet, att be-
handla belatenhetsenkéten tillsammans med omradesentreprendrerna och uppgorandet av en
utvecklingsplan. Resultatstyrningen &ar ett effektivt sétt att styra vagdistrikten. Till exempel det, att
man ar 2007 hade som mal att behandla belatenhetsenkéaten tillsammans med omradesentrepre-
norerna, gjorde detta till en kutym, fastan man inte efterat uppstallt speciella resultatmal for just
detta.

Helsingfors stad:

Kundbetyg eller kundrespons anvands inte i resultatmal eller i andra bindande mal. Kundernas
asikter och behov paverkar dock sjéalva arbetet valdigt mycket. All information i invanarmoten,
kundundersokningar och spontan respons faststaller, forandrar om behovs och pa sa satt styr
arbete.

1.9.3 Island

Undersgkelser om kundtilfredshed andvendes mest i resultatstyring, en kontrakt mellem
Trafikministeret og Vegagerdin. Anvendes lidt i ledelsen av tieneste men matte vaere mere.

1.9.4 Norge
Vegvesen:
Det er formuleringer i kontraktene om at drift og vedlikehold i minst mulig grad skal veere til
ulempe for trafikanter og naboer til veien. Det er ogsa krav til nar pa degnet men kan jobbe for &
skape minst mulig ulemper for trafikantene. Ingen bruk av bonusordninger som f.eks i Finland.
Kundebetyg pavirker i noen grad innholdet ved utarbeidelse av nye kontrakter og handbgker.

Baerum:

Det ligger i i allekontrakter at beboere/naboer til veiene vare skal ha sa liten belastning som mulig
pga. Drift og vedlikehold.
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1.9.5 Sverige
Vagverket:

Okad kundorientering och en 6kad kundnytta &r naturligtvis syftet med de atgarder som vi vidtar.
Darfor ar resultaten i form av redovisade trafikantbetyg viktiga underlag foér styrningen av
verksamheten. Sedan ett antal ar tillbaka anvands den s.k. styrkortsmodellen for styrningen av
verksamheten (balanced scorecard). | denna modell tas de mal upp som betraktas som kritiska att
na under det kommande verksamhetsaret. En kundorientering med hogre krav pa ékad kundnytta
ar darfor ett mal som i princip alltid kommer med i styrkortet.

Den direkta mojligheten att paverka trafikantbetygen finns naturligtvis ute pa regionerna. Har kan
vi stélla direkta krav pa att trafikantbetygen for yrkestrafikanter ska oka fran x till y (% noéjda +
ganska nojda) och for privatbilister fran v till w.

Nasta steg ar att respektive region tar fram en handlingsplan som beskriver vilka olika aktiviteter
som maste genomforas for att astadkomma den efterstravade forandringen i trafikantbetyg. Dessa
aktiviteter ska beskrivas vad avser innehall, nar de ska vara genomforda, vem som ar ansvarig for
genomférandet och en grov uppskattning av hur effektiva dessa atgarder bedéms vara. For att
vélja de mest effektiva atgarderna vore det sjalvklart en stor fordel om vi hade tillgang till goda
samband mellan trafikantbetyg och vagnétets tillstand. Men dessa samband ar minst sagt
komplexa och inte sarskilt tydliga. Sambanden finns troligen men de stors uppenbarligen av en
massa bakgrundsfaktorer. T.ex. finns ju hypotesen att: "Om yrkestrafikanterna ger hdga/6kande
trafikantbetyg kan detta medfora att Vagverkets drift- och underhdllsanslag kommer att minska”.
Trots detta ar det naturligtvis viktigt att lagga fast de aktiviteter vi tror kan bidra till 6kande
trafikantbetyg.

Pa central niva kan vi inte stalla upp malen péa det direkta sattet att betygen ska t6ka fran x till y
respektive fran v till w. PA samma satt som ute pa en region tas en handlingsplan fram med
aktiviteter som forvantas bidra till 6kande trafikantbetyg. | detta fall brukar malet formuleras som
att minst s % av de redovisade aktiviteterna ska ha genomforts under aret.

Efter arets slut sker naturligtvis en uppféljning och analys av resultaten
—d.v.s. om vi lyckats nd malet eller inte.

En lagesorientering om Vagverkets arbete med att kartlagga sambanden mellan trafikantbetyg
och vagnatets tillstand redovisas nedan som en bilaga och kan betraktas som 6verkurs och
information fOor de sarskilt intresserade.

Bilaga.

Vagverket har tidigare presenterat en PM om néjdhetsskattningar av vagytan. Denna PM har
senare kompletterats. En forkortad version av denna komplettering aterfinns nedan.

Ar det mojligt att fanga kundnojdhet med drift- och underhéall genom att frdga kunden?

Det finns ett antal faktorer som talar emot detta.

Man vet att respondenternas svar vid nojdhetsfragor kan ge uttryck for en generell instéllning och
attityd beroende av t.ex. hur media rapporterat om féreteelsen, trafikrelaterade upplevelser,
respondentens dagsform etc. Alltsa, respondenterna lagger in mer i sina svar an vad som
efterfragas i matningen.

Respondenternas formaga att géra en samlad bedémning av divergerande upplevelser ar inte
heller tillrackligt utredd i dessa sammanhang. Om respondenten ibland kér pa bra vagar och
ibland pa daliga vagar - hur vags dessa upplevelser ihop till en nojdhetsskattning? Det kan finnas
stora individuella skillnader i formaga att goéra sddana sammanvagningar — vissa individer kan
klara det bra, andra inte alls. Kopplat till detta ar problemet med glémska beroende pa den
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tidsperiod som fragorna syftar till, t ex hur sdg snorojningen ut i november? — januari? — mars?
Hur gor respondenterna avvagningen ifall fragan galler den gangna vinterns snoéréjning.

En resa eller transport har ett syfte. Reserelaterade upplevelser ar i stor utstrackning kopplade till
syftet med resan, t.ex. att komma i tid till ett mote, leverera godset i tid och utan skador. Att da
forvanta sig att respondenten ska "monitorera” detaljer pd och kring vagen under farden och
dessutom lagga det pa minnet ar inte rimligt. En del av att uppna resans syfte ar att gora en
planering av resan/transporten. | den planeringen ingar bl. a. vagens standard och dess effekt pa
restid som en parameter. Kan resan/transporten genomforas planenligt sa far det inte till resultat
att kunden blir "jattengjd” (utan, det gick som forvantat), dvs. ett basbehov eller en basférvantan ar
uppfylld. Daremot, dyker oférutsedda hinder upp som forsinkar eller pa annat satt staller till det s
leder det till missnoje, dvs. det avviker mot det forvantade/planerade.

Att framféra ett fordon ar i stor utstrackning en automatiserad process. For att undvika monotoni
lyssnar foraren pa radio, talar med passagerare, etc. Det som féraren inte gor i det normala fallet
ar att notera om vagen ar ojamn, buskrojningen ar illa skott, kantstolpar &ar rena, mm. | de fall da
upplevelsen kraftigt avviker fran det forvantade (oftast forsamring) och det paverkar upplevelsen
av komfort eller "reseuppoffring” noteras avvikelsen. Detta inneb&dr en "bias” mot att negativa
upplevelser noteras.

De sammantagna resultaten fran matningarna ger en sammanblandning av respondenternas
exponering av olika kvalitetsnivaer och deras uppfattning om godtagbar kvalitet. Det vill saga, hur
nojd en respondent &r beror pa dels vad denne har for uppfattning om kvalitet for den specifika
foreteelsen (t.ex. hur ren en kantstolpe ska vara for att respondenten ska vara néjd) och hur stor
exponeringen ar av rena och smutsiga kantstolpar? Personliga uppfattningar om kvalitet kan
variera!

Upplevelsen av végens standard medieras av fordonet vilket innebar att respondenternas
beddmning blir en sammanblandning av vagens och fordonets egenskaper.

Skattningsskalorna som anvands vid dessa undersokningar antas fanga en "sann” vardering av
nojdhet for en viss foreteelse. Ett antagande &r att den underliggande vardeskalan ar stabil och
gemensam for respondenterna, dvs. ger person A betyget "ganska nojd” s har det samma
innebord for person B, C, D etc. Dessutom antas vardeskalan vara stabil éver tid. Svaret "ganska
nojd” tre ar senare antas ha samma innebord som vid forsta matningen. Detta ar inte sannolikt,
den underliggande varderingen kan variera hos individen, mellan individer, grupper av individer
och oOver tid.

Respondenterna har olika "ifyllnadsmonster” dvs. en del lagger sig pa skalans mitt, andra
anvander yttervarden. En del respondenter anvander skalans mittvarde for att markera att de inte
har en uppfattning i frigan eller att de ar indifferenta. Det har ocksa visat sig att uttryckta attityder
ar i viss mening situationsberoende - attityder uttryckta under fard kan férdndras vid sjalva
ifyllandet av enkaten. Ar trafikanten nojd med t.ex. vagytan under resan kan denne uttrycka
missndje vid ifyllandet av enkaten.

Sammanfattningsvis, i mattekniska termer har denna typ av méatningar lag validitet dvs. det ar
osékert vad vi faktiskt mater.

Rekommendation

Gor objektiva matningar dar det gar! Betyder det att kunden inte & med i matningen? Svar nej!
Genom kundmedverkan kan det bestdmmas vad som ar viktigt och till vilkken kvalitet det ska
levereras for att kunden ska bli n6jd:

. Hur jamn ska vagen vara?

38



. Hur tydliga ska linjemarkeringarna vara?

. Hur rena och synliga ska kantstolpar vara?

. Hur tydligt ska vagmarken/skyltar synas?

. Hur ska ett valskott omrade intill vagen se ut?

. Hur ska en valskétt rastplats se ut och fungera?

I undersokningar med ett urval kunder i laboratorie- eller simulatorsituation bestams detta. Nar val
"kundstandarden” &r faststalld kan inventeringar géras med stdd av den. "Kundstandarden” kan
sedan kalibreras t.ex. vart femte ar for att parera eventuella vardeforskjutningar. Studier har visat
att detta tillvagagangssatt kan vara framkomligt. Genom simulatorstudier och genom att lata
forsokspersoner gora bedémningar av komfort under resa pa varierande vagstandarder har man
funnit ett linjart samband mellan upplevelse av komfort och vagytans egenskaper. Denna kunskap
kan darigenom tas som intakt for att lata objektiva vagytematningar representera trafikanternas
upplevelse av komfort.

Vad galler vintervaghallning bér man utreda vidare. En mojlig ansats ar att utveckla en matning
som &r transaktionspecifik dvs. att galla den senaste erfarenheten (resan/transporten). Detta for
att reducera problemen med sviktande minne och sammanvagningar av divergerande
upplevelser. Vidare, i stallet for att fraga generellt om hur nojda trafikanterna ar staller man fragor
om de aspekter som kan antas bygga upp trafikanternas nojdhet och ar mer direkt kopplade till
upplevelsen av resan/tranporten, t.ex. om man maste sanka hastigheten eller gora
undanmandvrar pa grund av vaglaget, om kdrningen upplevs anstrangande eller oséker pa grund
av vaglaget, om man oroas for att lasten eller fordonet skadas pa grund av véaglaget och om
vaglaget férsenat ankomsten/leveransen.

En sadan metodik innebar att ett urval av vagstrackor och personer som trafikerar de utvalda
strackorna och tidpunkter for matningar maste goras. Det vill sdga, en ganska avancerad statistisk
design. Konsekvenser av en sadan vad galler genomférbarhet och kostnader maste i sa fall
utredas.

Falun:

Vi har inget systematiskt satt att arbeta med det annu.

39



2 Analys och slutsatser

Vid en jamforelse mellan de nordiska landerna sa kan man konstatera att det finns manga likheter
men ocksa en del skillnader nar det galler kundundersokningar. Dessutom ar det skillnader mellan
de statliga verken och den kommunala verksamheten. Naturligtvis ar det ocksa viss skillnad mel-
lan storre kommuner och mindre.

Antalet undersokningar varierar fran ett par ganger per ar till att man inte genomfér nagra under-
sokningar varje ar utan mer sallan. Lite intressant &ar att man i Norge har for avsikt att framover
genomfora undersokningarna mer sallan och éverga till vart 4:e ar, kanske behovs det inte oftare
for svaren varierar inte s& mycket fran ett ar till ett annat. Brev, telefon eller internet tycks vara de
former som anvands for undersokningarna. Svarsandelen ligger forvanansvart lika och ar ofta runt
50 %. | kommunerna fragar men ofta boende eller kommuninvanare medan de statliga myndighe-
terna oftast fragar trafikanterna och da skiljer pa yrkestrafikanter och privatbilister. Sarskilt intres-
sant ar ocksa att man i Finland, pa den statliga nivan, delar in i omraden utifran vilken entreprencr
som har kontraktet for drift och underhall. Oftast far man betygssatta skotseln i en skala fran 1-5.
Kanske vore det bra om man likriktade bedémningskriterierna/betygssattningen annu mer sa att
jamforelser mellan landerna kunde goéras annu battre for att fa ut mer erfarenhetsutbyte.

Uppdelningen i kundgrupper varierar en hel del dar Finland och Sverige pa den statliga nivan har
ganska manga kundgrupper medan flera andra nojer sig med att dela upp i yrkestrafikanter re-
spektive privatbilister, i Danmark sarskilier man ocksa cyklister/gaende. Fransett Kipenhamn som
delar upp péa kon och alder sa ar det daligt med kénsuppdelad statistik vilket normalt borde finnas.
Vi vet ju att kvinnor gér andra prioriteringar &n man och har ett annat trafikbeteende.

Resultaten av kundundersokningarna processas oftast internt i organisationerna for att astad-
komma forbattringar och leder ibland till forandringar i forfragningsunderlagen till entreprenérerna
infor nya upphandlingar. | nagra lander tar man ocksa upp resultaten i dialoger med entreprend-
rerna under pagaende kontraktsperiod. | Finland tas resultaten ocksa upp i méten med externa
parter sd som kundgrupper och informerar genom pressmeddelanden. En 6ppnare resultatredo-
visning mot kunderna i alla lander skulle eventuellt leda till en 6kad forstaelse och riktigare forvan-
tansbild samt sannolikt ge impulser till férbattringar i vaghallningen.

Dom flesta vaghallare har telefonnummer eller mejladress som man kan anvanda sig av for att
lamna synpunkter. Dessa kan sedan leda till standardrevideringar eller akutatgarder. Framférallt
lokalt férs dialogen med kunderna i form av t.ex. dialogprojekt, massor, méten med stadsdelsfore-
ningar eller naringslivsrepresentanter. Pa central eller nationell nivad ar det mer sparsamt med
kunddialoger undantag &r i férsta hand Finland men i viss man dven Sverige. Over huvud taget
finns det anledning att fundera dver hur dialogen med kunderna kan systematiseras och férbattras
sa att vi kan fa en mer kundanpassad drift och darigenom fa ut storre kundnytta av vara insatser.

En intressant fraga ar hur man kan kundanpassa driften och géra férandringar under pagaende
kontraktsperiod med entreprendren. Alla papekar att det ar majligt att gora tillaggsbestallningar
som regleras inom ramen for entreprenadkontraktet utifran offererade a-priser. Finland har dess-
utom nagot man kallar for precisionsdrift som innebér att driftstandarden kan andras for vissa sa-
ker inom ett visst omrade utifran specifika kundbehov i det omradet. | Sverige finns ocksa begrep-
pet dialogstyrd drift som ocksa innebar en anpassning efter kundernas énskemal genom att drift-
omradet ges vissa frinetsgrader utanfor de nationella riktlinjerna. Hur stora frinetsgrader som ska
finnas lokalt kan diskuteras men med madjlighet att battre anpassa driftinsatserna efter kundernas
onskemal skulle sannolikt en storre kundnéjdhet nas och eventuellt ocksa effektivare driftverk-
samhet genom.
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| den statliga vaghallningen i Finland har man ocksa infort ett bonussystem for driftentreprendrer-
na som innebar att de entreprendérer som klart forbattrat eller bibehallet en hég kundnojdhet far en
bonus for detta. Aven vagmastarens bedémning av hur entreprensren lyckats inverkar pa bonu-
sen. Detta forefaller vara ett mycket intressant system som kanske kan anvandas av flera. Aven
internt anvander man sig i Finland av ett bonussystem till sina anstéllda som paverkas av trafi-
kantbelatenheten.

En viktig fraga dar stor efterfragan finns fran trafikanterna ar information om atgéarder i vagnatet.
Alla anvander sig av internet och lagger ut information om stérre projekt pa hemsidan men aven
pressmeddelanden, radio, broschyrer, skyltning och presskonferenser utnyttjas for att fa ut infor-
mationen. | vissa fall finns ocksa sarskilda radiokanaler for trafikinformation och aven SMS an-
vands. Onskemal om béttre information &r ofta &terkommande och det finns all anledning att jobba
vidare med att utveckla informationsbehandlingen.

Avslutningsvis kan det vara lite intressant att peka pa det resultatkontrakt som Vejdirektoratet i
Danmark skrivit med Transportministeriet vilket innehaller mal fér delar av drift och underhall.
Kanske skulle dialogen med uppdragsgivaren kunna forbattras om detta gjordes i fler lander.
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