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Om Arlanda Express

A-Train AB bedriver snabbtégstrafik mellan Stockholms Central och Stockholm Arlanda
Airport under namnet Arlanda Express.

Arlandabanan har en stor betydelse inte bara fér Stockholm utan fér hela Sverige, den har
bidragit till utvecklingen av naringslivet och till profileringen av Sverige som ett internationellt
féreddme nar det galler att bekampa klimatutslappen. Ursprungligen byggdes Arlandabanan
for att avlasta E4:an och for att bidra med miljovinster genom tagtrafik. Projektets syfte ar att
minska den miljdpaverkan som bil och busstrafiken mellan Stockholm och Arlanda
fororsakar. Arlanda Express tagen som rullar pa ralsen uppfyller Naturskyddsféreningens
kriterier for Bra Miljoval.

Tagen avgar sex ganger per timme under rusningstrafik och en gang i kvarten under dvrig
tid. Resan tar 18 minuter. Arlanda Express har cirka 200 medarbetare. Trafiken startade
1999 och under 2018 reste 3,6 miljoner passagerare med Arlanda Express.

Morgonens forsta avgang ar 04.20 fran Stockholm och 04.50 fran Arlanda. Sista taget avgar
fran Stockholm 00.35 och fran Arlanda 01.05.

Arlanda Express lagger stor vikt vid miljéfragor och uppfyller Svenska
Naturskyddsféreningens krav fér marke Bra Miljoval. Det innebar bland annat att miljomarkt
el fran foérnyelsebara energikallor anvands for att driva tadgen och att Arlanda Express
redovisar utslapp av partiklar.

Varumarket Arlanda Express rankas hogt och vi ser oss sjalva som "En del av flyget”.

Kommunikationen kring vart varumarke ar som produkten: Snabb och enkel. Argumenten
som talar for Arlanda Express ar att taget ar snabbt, punktligt, bekvamt och miljovanligt.

Under arens lopp har foretaget vunnit manga priser for sin service och aven for sin design av
tdgen har Arlanda Express uppmarksammats och vunnit flera priser. Bland vara utmarkelser
finns red dot design award som for tdgens inredning. Detta ar det storsta designpriset i
varlden och tagens interior utsags till basta produktdesign.



A-Train styrs utifran tre grundperspektiv: social, miljiomassig och ekonomisk hallbarhet dar
verksamheten maste vara hallbar utifran alla de tre omradena. Utifran dessa grundstenar ar
vara 6vergripande hallbarhetsmal for verksamheten indelade i omraden "hallbart resande”,
"hallbar verksamhet och "hallbart féretagande”.

Det héllbara resandet syftar till att 6ka resandet med tag till och fran flygplatsen istéllet for
med framforallt bil. Den hallbara verksamheten handlar om hur vi bedriver verksamheten och
att vi gor det pa ett socialt och miljomassigt bra satt. Det hallbara fortagandet syftar till att
bland annat skapa en god ekonomi, vilket mgjliggor att driva alla de évriga omradena.



1. Information och biljetter

Biljettforsaljning sker enligt féljande:

- | biljettautomater pa Stockholms Central och Stockholm Arlanda Airport

- Over disk i eget biljettkontor p& Stockholms Central

- Via hemsidan www.arlandaexpress.se eller www.arlandaexpress.com

- | Swedavias Information/biljettkassor i ankomsthallarna pa Arlanda Airport

- I mobilen via var egen App

- Via resebyraer i Sverige

- Via Resplus - ett nationellt biljettbokningssystem

- Via aterforsaljare som Stockholm Info och Pressbyran pa Stockholms Central

Information om Arlanda Express resevillkor ar publicerade pa foretagets hemsida
www.arlandaexpress.se och www.arlandaexpress.com

Information om tidtabeller och priser finns pa var hemsida www.arlandaexpress.se,
www.arlandaexpress.com i var app och pa var mobilsida. P4 hemsidan i mobilen och i appen
finns realtidsinformation om avgangstider. Trafikinformation finns pa plattformar och
nedgangar till Arlanda i form av digitala skarmar som anger nastkommande tag samt
eventuell trafikstorningsinformation.

E-biljetter ar giltiga under angivet datum. Ordinarie biljetter kan bokas om och aterbetalas om
det sker en dag innan avresa.

Biljetter i appen ar giltiga i 30 dagar fran inkdpsdatum och behdver aktiveras innan
ombordstigning. Nar biljetten ar aktiverad ar den giltig i 60 min.

Pappersbiljetter ar giltiga under 30 dagar om inget annat star pa biljetten och kan kdpas fram
till avgang. Oanvanda ordinarie biljetter aterbetalas inom giltighetstiden 30 dagar.

Samtliga rabatterade biljetter ar ej omboknings-/eller aterbetalningsbara.

Att resa med Arlanda Express ar latt. Det ar ingen nivaskillnad mellan tag och plattform.
Personer med funktionsnedsattning far hjalp att kdpa sin biljett i bemannade diskar pa
Stockholm Central och pa Stockholm Arlanda Flygplats. En av tagets mittvagnar har sarskild
plats for rullstolar och barnvagnar. Dar finns aven ett rymligt WC/skotrum. Pa Arlanda gar
hissarna direkt mellan plattformen och flygterminalerna.

Kundservice nas pa telefon helgfri mandag-fredag 8-18. Under 6vrig tid finns talsvar.
Kunderna kan ocksa mejla sina fragor till Kundservice som svarar nasta helgfria vardag.
Tagvardar finns tillgangliga pa perrongen, pa biljettkontoret pa Stockholm Central samt i var
servicedisk pa station Arlanda sddra for information till resenarerna. Pa Stockholm Arlanda
Airport finns Information/biljettkassor i samtliga terminaler som bemannas av Swedavias



personal. De tillhandahaller information om transfer mellan flygplatsen och Stockholm City
och saéljer ocksa tag/bussbiljetter.

2. Punktlighet

Pa www.arlandaexpress.se redovisas punktligheten varje manad.

For Arlanda Express resenarer ar punktligheten av stor betydelse eftersom ett férsenat tag
kan medféra att kunden missar sitt flyg. Bolaget har darfor alltid haft stort fokus pa
punktlighet.

Under 2018 blev Arlanda Express punktlighet inom 5 minuter 97,7%. Detta ar en forbattring
med 0,5% jamfort med 2017.
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4. Renhallning av vagnar

Rena och valstadade tag ar en av hérnstenarna for att ge vara kunder en positiv
reseupplevelse. Stadning utférs enligt nedan:

- Plockstadning av skrap och témning av papperskorgar vid varje vandning pa
Stockholms Central.

- Stadning av toaletter vid varje vandning pa Stockholms Central.

- Dammsugning, damning och flackborttagning i alla vagnar varje natt.

- Angtvétt av stolskladslar samt mattor enligt rullande schema. Ett (1) tag per vecka.

- Rengdring av tagets exterior var tredje dag. Kompletterande handtvatt genomférs
efter behov.



3. Kundmatningar

Arlanda Express genomfor arliga NKI (N6jdKundindex) undersdkningar om hur kunderna
upplever sin resa.

Undersodkningen behandlar nedanstaende huvudomraden:

Upplevd kvalitet
De tillfrdgade far uppge hur val ett antal egenskaper stdmmer in pa Arlanda Express.

Egenskaperna tacker in omradena restid, punktlighet, bekvamlighet, bemdétande, enkelhet,
miljéaspekter, information/skyltning, hur det ar att ta sig till eller fran Stockholms Central.

Preferens/lojalitet
Hur troligt &r det att Arlanda Express valjs for nasta resa mellan Arlanda och Stockholm eller
vice versa.

Resvanor
Hur ofta brukar de tillfragade resa med Arlanda Express under ett ar. Pa vilket eller vilka satt
tar sig kunderna fran eller till Stockholms Central.

Bakgrundsuppgifter

Ett antal bakgrundsfragor stélls i anslutning till fragorna som beskrivits ovan. Dessa fragor
gor det mojligt att analysera resultatet pa djupet och identifiera och beskriva de kundsegment
som Arlanda Express idag arbetar utifran.

Helhetsbetyg och upplevd kvalitet
De viktigaste egenskaperna for kunderna ar kort restid, punktliga avgangar och att det ar
enkelt och smidigt.

Arlanda Express gor regelbundna matningar av hur resenarerna uppfattar dels
servicegraden, dels varumarket. Enligt de senaste NKI-undersdkningarna far féretaget ett
mycket hogt helhetsbetyg, ett medelvarde pa 4,7 pa en femgradig skala. Det ar rekord att
jamforas med 4,5 for aret innan.

Allra hégst betyg ger resenarerna den korta restiden, de punktliga avgangarna samt resans
smidighet.

NPS vardet ligger pa 41.



5. Hantering av klagomal

Information om Arlanda Express resevillkor ar publicerade pa féretagets hemsida.

Arlanda Express foljer lagen om kollektivresenarers rattigheter (2015:953). Det innebar att
kunder kan vid en befarad forsening pa mer @n 20 minuter ta ett annat transportmedel till ett
varde av max 1/40 av ett prisbelopp enligt 2 kap. 7 § socialférsékringsbalken.

Vid en forsening har kunderna ratt till féljande.

¢ Vid 20 minuters férsening ersatter vi med 50% av biljettpriset
¢ Vid 40 minuters férsening ersatter vi med 75% av biljettpriset
e Vid 60 minuters foérsening ersatter vi med 100% av biljettpriset

Utover lagen om kollektivresenarers rattigheter (2015:953) har Arlanda Express en egen
restidsgaranti. Vi garanterar att restiden mellan Stockholm och Arlanda blir 20 minuter. Om
ett Arlanda Express-tag, mot formodan och oavsett skal, skulle vara mer an 5 minuter
forsenat till ankomstationen kan du fa en ny biljett i enlighet med var restidsgaranti. Det
spelar ingen roll om det ar Arlanda Express eller nagot annat som orsakat férseningen.

Blir du som kund fast pa ett av vara tag i mer an 50 minuter, d v s 30 minuters férsening + 20
minuters restid = 50 minuter trader Arlanda Express egna resevillkor in. Arlanda Express
ersatter merkostnader (taxi, flygbiljetter, hotell, mat) for fortsatt resa till slutdestinationen.
Ersattning utgar ej for forlust i naringsverksamhet eller sveda och vark och ar max 1/30 av ett
prisbasbelopp enligt 2 kap. 7 § socialférsakringsbalken.

Ersattningskrav kan stallas via ett formular pa hemsidan eller per mejl till
reklamation@atrain.se. Alla kunder far ett arendenummer, vilket underlattar hanteringen av
klagomal och ersattningskrav, foér bade kund och Arlanda Express.

Under 2018 hanterade Arlanda Express omkring 3400 reklamationer angaende
restidsgarantin och trafikstérningar. Den genomsnittliga handlaggningstiden var 7-14 dagar.
Da aven nagra storre stérningar ar inrdknade innebar det att handlaggningstiden kan bli
langre. Arlanda Express anvander sig av kundernas synpunkter och kommentarer i fortagets
fortldpande forbattringsarbete.

6. Assistans till personer med funktionsnedsattning

Tagen uppfyller Transportstyrelsens krav avseende tillganglighetsanpassning for resenarer
med funktionsnedsattning enligt féreskrift JyYSFS 2008:5.

Stationernas plattformar och tagens golv ligger pa samma hojd vilket medfér mycket bekvam
ombordstigning for resenarer med funktionsnedsattning. Dedikerade platser for rullstol och
permobil finns ombord. Toaletten ar tillganglighetsanpassad foér resenarer med
funktionsnedsattning. Belysning och kontrastnivaer ar avpassade for synsvaga resenarer.
Hérselslinga finns ombord fér personer med hdrselnedsattning.

Arlanda Express tillhandahaller ledsagning fran vara plattformar pa Arlanda flygplats till
respektive terminal och flygbolag samt pa Stockholm Central till ratt tag for vidare resa med
annat tagbolag. Ledsagning bestélls av tagvardarna ombord nar resan borjar med Arlanda


mailto:reklamation@atrain.se

Express. Pa vara plattformar pa Arlanda finns sa kallade "pick up points" med snabbtelefon.
Reser du med flyg till Arlanda ombeds du kontakta respektive flygbolag for ledsagning till
Arlanda Express tag. Reser du med andra tagbolag till Stockholm och fortsatter din resa med
Arlanda Express kan ledsagning bestallas via SJ:s kundservice. Under 2018 bokades ca 70
ledsagningar.

Personer med nedsatt rorlighet som sitter i rullstol samt synskadade far ha med sig en
ledsagare gratis. Ledarhund féljer med gratis ombord pa Arlanda Express.
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