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Bakgrunn

For akterer i privat sektor er det svart viktig at
kundene er forngyde, for misforneyde kunder er en
trussel mot inntjeningen. Slik er det ikke i offentlig
sektor. Staten krever inn like mye penger fra den en-
kelte uansett hvor misforneyd man er med tjenestene.
Innen transportsektoren har man pa mange omrader
en blanding av offentlig og privat virksomhet, der in-
frastruktur som veier i utgangspunktet er et offentlig
ansvar, mens andre fritt kan bruke veiene. Pa de om-
radene der staten bruker skattebetalernes penger, er
det viktig at man méler kunde-/brukertilfredshet som
ett av flere verktey for & vurdere om pengene er vel
anvendt. Forslagsstillerne tar i dette representantfor-
slaget til orde for jevnlige malinger av kunde-/bru-
kertilfredsheten innenfor vei-, jernbane-, fly- og
skipstrafikk p4 de omradene der skattebetalernes
penger brukes.

NSB er et eksempel pd hvordan man kan male
kunde-/brukertilfredshet. Staten og NSB har inngatt
en ny trafikkavtale om kjop av transporttjenester som
gjelder fra 1. januar 2012 til 31. desember 2017. I av-
talen kommer det frem at NSB skal oppna en kunde-
tilfredshet p& minimum 65 prosentpoeng hvert ar.
Bestemmelsene for neyaktig hva som skal males, fin-
nes i bilag B til trafikkavtalen:

«QG) Leveranderen skal gjennomfore en kundetil-
fredshetsundersegkelse som muliggjer méling av ut-
viklingen i kundenes tilfredshet med hensyn til de
viktigste faktorene ved togproduktene, spesielt ift.
renhold, vedlikehold (herunder haerverk) og togtype.
1. Leveranderen skal presentere overordnede resul-

tater av kundetilfredshetsundersekelsen for Opp-

dragsgiver per togproduktgruppe som beskrevet i

KTI, sammenlignet med tilsvarende data for tid-

ligere ar.

2. Leveranderen skal i tillegg presentere folgende
data per togprodukt som beskrevet i KTI sam-
menlignet med tilsvarende data for tidligere ar:
a. Hvor forngyd de reisende er med renholdet

av materiellet som benyttes

b. Hvor forngyd de reisende er med vedlikehol-

det (herunder harverk) av materiellet som
benyttes

c. Hvor forneyd de reisende er med typen tog-

materiell som benyttes beskrevet pr. togtype»

Forslagsstillerne er ikke forngyd med at avtalen
mellom staten og NSB innebeerer en malsetting der
kundetilfredsheten ikke trenger & vere mer enn 65
prosentpoeng, men prinsippet om at kunde-/bruker-
tilfredsheten skal males, er bra.

Innbyggerundersekelsen (Difi-rapport 2010:01)
fra Direktoratet for forvaltning og IKT avdekket en
gjennomgaende misneye med norske fylkesveier,
riks- og europaveier. Kollektivtransporten kom noe
bedre ut enn standard pa veier og gater, men ogsa
kollektivtransporten har et forbedringspotensial. Det
ble ogsa avdekket at mange mener at det offentlige
sloser med ressursene. Undersgkelsen ble gjennom-
fort blant et representativt utvalg av befolkningen fra
18 ar og over, og utvalget som i utgangspunktet om-
fattet 30 000 personer ble trukket tilfeldig fra Folke-
registeret. Forslagsstillerne mener at forholdene som
ble avdekket i undersgkelsen tilsier at man jevnlig
maler kunde-/brukertilfredsheten for veiene, og har
flere ganger fremmet forslag om dette — senest i for-
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bindelse med statsbudsjettet for 2012 i Innst. 13 S
(2011-2012). I tillegg til veinettet brukes skattebeta-
lernes penger pa en rekke andre transportomrader,
bade nér det gjelder infrastruktur og drift. Pa stats-
budsjettet for 2012 brukes det for eksempel penger pa
havner, farleder, flyplasser, kollektivtrafikk og in-
vesteringer i jernbanelinjer. Forslagsstillerne mener
at man ogsa pa disse omradene ber male kunde-/bru-
kertilfredshet.

KTI (Indeks for kundetilfredshet) er et nyttig
verktoy dersom det brukes pé en riktig mate til & fa
best mulige tjenester for hver enkelt skattekrone.
Forslagsstillerne ensker arlige malinger av kunde-/
brukertilfredshet med kvaliteten pa transporttilbudet
innenfor vei-, bane-, bat- og flytransport i Norge, og
presiserer at det for hvert transportomrade handler
om & méle tilfredsheten for det som er statens ansvar.
Forslagsstillerne mener for eksempel ikke at staten
skal male kunde-/brukertilfredsheten for hvert flysel-
skap, men kun pa ruter der staten kjoper transporttje-
nester samt flyplasser som enten er statlige (drives av
Avinor) eller mottar statlige tilskudd.

Maling av kunde-/brukertilfredshet er viktig, men
man ma passe pa & ikke trekke tolkningen av resulta-
tene av slike undersgkelser for langt. Det er for ek-
sempel lett & ga i en felle der man ser pa lav KTI som
et bevis for okt bruk av skattebetalernes penger pé det
aktuelle omradet. Alle er for bedre offentlige tjenes-
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ter sa lenge man ikke setter dette opp mot noe annet,
for eksempel «Vil du ha flere togavganger eller X
kroner i lavere skatt?». Et annet eksempel er at hoy
kunde-/brukertilfredshet hos Vinmonopolet ikke au-
tomatisk tilsier at det er riktig at folk flest fortsatt
ikke skal fa lov til & kjepe vin i nerbutikken. Det er
av samme grunn ikke slik at hey KTI nedvendigvis
beviser nytten av store investeringer som allerede er
gjennomfort ved at et stort antall skattebetalere sub-
sidierer transport for et lite antall godt forneyde bru-
kere. Det er imidlertid ingen tvil om at KTI er et fe-
nomentalt verktay nar det brukes riktig, og at dette
verkteoyet ber brukes i langt sterre grad enn i dag.

Forslag

Forslagsstillerne fremmer pa denne bakgrunn fol-
gende

forslag:

Stortinget ber regjeringen serge for at det fra
1. januar 2013 gjennomfoeres arlige malinger av kun-
de-/brukertilfredshet av kvaliteten pa transporttilbu-
det innenfor vei-, bane-, bat- og flytransport i Norge,
og at disse resultatene legges frem for Stortinget med
forslag til oppfelging.

10. januar 2012



