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1 Inledning

Har f6ljer kundndjdhetsrapport ANBARO for hittillsvarande del av ar 2023 ackumulerat. I
rapporten aterfinns resultatet fran kundundersokningen angdende kundnojdhet som
genomfors med fardtjanst- respektive sjukresenarer i Svensk kollektivtrafiks regi. I
undersokningen jamfors Lanstrafikens leverantorer mot 6vriga riket.

Vardena i undersokningen blir allt tillforlitligare desto langre tid av &ret som passerat, i takt
med att antalet respondenter 6kar. Lanstrafikens viarden har varit stabila under en léng foljd
av ar vilket kan utlédsas i tidserien for sammanfattande ngjdhet som aterfinns i slutet av
rapporten.

Under fjolaret nedgick dock nojdheten pa bestallningsfragor, som péaverkade det
sammanfattande betyget. Forhoppningsvis var detta av tillfallig karaktir och forhoppningen
ar stor att virdena under 2023 atergar till forutvarande mycket hoga nivéer.

Virdena for Jaimtland pa fragorna i kundundersokningen ligger genomgéende pa en hog
niva, ndjdheten ar stor. Lanstrafiken har innehaft topplaceringar alltsedan starten 2008
(placering 1—3) nar vi jamfors med 6vriga riket. Under fjolaret nddde vi inte riktigt anda
fram till "pallplats”, d& det blev en delad 4:e plats till f6ljd av en nedgéng i nGjdhet avseende
bestillning.

Under Sammanfattande resultat aterfinns betyget pd den sammanfattande kvalitetsfragan,
dir bade bestillning och sjédlva resan ingar samt ett generellt betyg. Skillnaden pa de tva ar
att i den forsta svarar respondenterna pa fragor om den dagen innan faktiskt genomforda
resan och bestillningen, i den senare svarar respondenterna pa hur resorna och
bestillningar generellt fungerar.

Darefter foljer under Enskilda frdgor resultatet pa enskilda delar rérande bestéllning och

resa. Rapporten avslutas med en tidsserie 6ver sammanfattande néjdhet sett 6ver en lingre
period.
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2 Anmarkning-malunderskridande

Anmaérkning-mélunderskridande amt eventuella &tgarder for att sdkerstilla fortsatt hog
kundngjdhet:

I en av de kvalitetsfragor som sarskilt foljs upp, och ar mélsatta med ett virde, har vi ett
fortsatt malunderskridande. Det dr bemdtande av bestdllningsmottagare dir vardet 2023
ackumulerat 4r nere pd 91 % som ger basta betyg! . Ackumulerat viarde 2022 var 92 %. 2022
ar det enda aret sedan starten 2008 som mélviardet underskreds.

Bemotande dr oerhort centralt i kundnéjdheten och mats och foljs upp sarskilt (béde
bemétande av bestillningsmottagare och bemétande av chauffor). Mélvardet for bagge
dessa ar satt till 95 %.

Ser vi pa tidsserien (jan 2022-feb 2023) i bilden nedan sa kan utldsas att nojdheten med
bemotande foll kraftigt mars-april, &terhdmtade sig maj-juni. Juni enskilt var ater pa
mélvardet som ar satt till 95 %. Tyvarr bréts den uppétgiende trenden i juli, i oktober
naddes malvirdet , for att darefter ater igen hamna under malvardet. Tyvarr ar vardet for
2023 fortsatt under malet och i sjunkande.

r T T T T T T T T T T T T
januari 2022 mars 2022 maj 2022 juli 2022 september 2022 november 2022 Januari 2023
februar 2022 april 2022 juni 2022 augusti 2022 oktober 2022 december 2022 februari 2023

For att sdkerstilla att vi ater ndr malviardet under 2023 kravs att Reseservice nogsamt foljer
detta och att en kontinuerlig dialog med bestéllningsmottagarna fors. I tidsserien nedan ses
2023, samt de senaste 5 arens resultat.

10087% 97% 555 96%
92% s1%

r T T T T
2018 2020 2022
2019 2021 2023

! Bésta betyg= andelen som ger betyg 4 eller 5 pa en femgradig skala
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3 Sammanfattande resultat

3.1 R18. Totalt sett, vilket sammanfattande betyg vill du ge for hela resan om
du tanker pa bestalining, upphamtning och aviamning?

Sett till den sammanfattande fragan: 'R18. Totalt sett, vilket sammanfattande betyg vill du
ge hela resan om du tdnker pa bestdllning, upphdmtning och avlimning? s ar andelen
som gett bista betyg (4—5 pa en femgradig skala), 94 %, vilket skall jamforas med rikssnittet

som ligger pa 91 %.
Detta placerar Lanstrafiken pa delad 3: e plats i riket betrdffande kundnéjdheten. I tabellen
nedan aterfinns virden (2023 ackumulerat) for riket.

Total - Sammanfattande n&jdhet (R18.) Total - Sammanfattande néjdhet (R18.)

Total Total

. Missnéjd . Missnajd
Varken eller Varken eller
B neid W noid
TOTAL TOTAL
BAS: 96 BAS: 7822
Jamtland Riket
Boras stad 97% (87)
Lanstrafiken Vasterbotten 96% (109)
Lanstrafiken i Jamtland 94% (96)
Serviceresor Kronoberg 94% (235)
Blekingetrafiken 93% (205)
Varmlandstrafik 93% (205)
Ostgotatrafiken 93% (609)
X-trafik 93% (260)
Hallandstrafiken Serviceresor 92% (356)
Géteborgs stad 92% (366)
Region Uppsala 92% (365)
Sormlandstrafiken 92% (403)
Region Dalarna - Dalatrafik 92% (248)
Vasternorrland 91% (209)
Kalmar lanstrafik 91% (167)
Genomsnitt 91% (7822)
Lunds kemmun 90% (164)
Region Orebro 90% (242)
Serviceresor Vastmanland 88% (219)
Skanetrafiken 88% (479)
Lanstrafiken Norrbotten 88% (236)
Vastirafik 88% (441)
Serviceresor Jonkoping 87% (322)
Region Stockholm 87% (1363)
Malmé stad serviceresor 87% (275)
86% (161)

Karlstads kommun

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa fardtjanstresor si dr det 96 % som gett basta betyg
(rikssnitt 91 %), motsvarande for sjukresor ar 91 % (rikssnitt 90 %).
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3.2 R20. Om du tanker pa dina fardtjanst-/sjukresor generellt, vilket betyg vill
du ge hur de fungerar 6verlag?
Ser vi pa motsvarande generella friga 'R20. Om du tdnker pa dina fardtjdnst-/sjukresor

generellt, vilket betyg vill du ge hur de fungerar 6verlag? sé ar andelen som gett basta
betyg (4—5 pa en femgradig skala) 87 % vilket skall jamforas med rikssnittet som ligger pa

82 %.
Ay —— Y U

87% 829,
. Missnajd
Varken eller
B neid

Jamtland Riket

88% (245)
88% (449)
87% (739)
87% (125)
87% (106)
87% (332)
86% (175)
86% (308)
85% (562)
85% (191)

Serviceresor Kronoberg
Hallandstrafiken Serviceresor
Ostgotatrafiken

Lanstrafiken i Jamtland
Boras stad

Kalmar lanstrafik
Lanstrafiken Vasterbotten

Vammlandstrafik

Region Uppsala

Lunds kommun

Vasternorrland 85% (278)
85% (270)
84% (348)
84% (558)
82% (402)
82% (10402)

Blekingetrafiken

Region Dalarna - Dalatrafik
Sarmlandstrafiken
Giteborgs stad

Genomsnitt

Serviceresor Jonkoping 82% (449)
X-trafik 81% (342)
Lanstrafiken Norrbotten 80% (329)
Region Orebro 80% (243)
Serviceresor Vastmanland 78% (305)
Vasttrafik 76% (669)
Karlstads kommun 74% (176)
Skanetrafiken 74% (684)
71% (1598)

Region Stockholm

Malma stad serviceresor 60% (319)

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pé fardtjanstresor sé dr det 91 % som gett bésta betyg
(rikssnitt 82 %), motsvarande for sjukresor ar 82 % (rikssnitt 82 %).
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4 Enskilda fragor: Bestallning

B8. Vilket sammanfattande betyg vill du ge bestallning av just den har
resan?

4.1

LT L I

91% 91%
. Missndjd
Varken eller
B nejd

Riket

Jamtland
91 % har gett basta betyg (rikssnitt 91 %). I tabellen nedan aterfinns virdena for riket.

Blekingetrafiken 95% (204)
Goteborgs stad 94% (374)
94% (86)

049% (236)
94% (604)
93% (401)
93% (170)
93% (365)
92% (205)
91% {109)
91% (206)
91% (247)
91% (267)
91% (94)
91% (7839)

Boras stad
Serviceresor Kronoberg
Ostgétatrafiken

Sormlandstrafiken

Kalmar lanstrafik

Region Uppsala
Vastemaorriand
Lanstrafiken Vasterbotten
Vamlandstrafik

Region Dalarna - Dalatrafik
X-trafik

Lanstrafiken i Jamtland

Genomsnitt
Lanstrafiken Norrbotten 91% (236)
Hallandstrafiken Serviceresor 91% (358)
Searviceresor Jonkoping 91% (321)
90% (167)

Lunds kommun

89% (226)
89% (248)
89% (1361)
86% (160)
86% (483)
86% (442)
83% (269)

Sarviceresor Vastmanland
Region Orebro

Region Stockholm
Karlstads kommun
Skanetrafiken

Vasttrafik

Malmé stad serviceresor

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa fardtjanstresor sa ar det 92 % som gett basta betyg
(rikssnitt 91 %), motsvarande for sjukresor ar 88 % (rikssnitt 90 %).
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4.2 B2. Var vantetiden i telefon innan du fick svar i telefon och kunde gora din
bestallning rimlig?

Total Total
. Ja . Ja
. Mej . Nej
- Vet gj . Vet of
BAS: 96 BAS: 7 559
Jamtland Riket

90 % har svarat ja (rikssnitt 89 %). I tabellen nedan &terfinns vardena for riket2

100% (86)

97% (350)
95% (1157)
95% (235)
95% (256)
94% (390)
94% (155)
94% (199)

Boras stad

Gateborgs stad

Region Stockholm
Serviceresor Kronoberg
Malmé stad serviceresor
Sormlandstrafiken
Lunds kommun

Vamlandstrafik

Lanstrafiken i Jamtland 93% (93)
Lanstrafiken Vasterbotten 93% (109)
93% (198)

Blekingetrafiken

91% (600)
91% (240)
91% (267)
91% (7389)
91% (361)
90% (158)
90% (158)
90% (205)

Ostgotatrafiken

Region Dalarna - Dalatrafik
X-trafik

Genomsnitt

Region Uppsala

Karlstads kommun

Kalmar lanstrafik
Wasternorrland

Vasttrafik 920% (402)
Hallandstrafiken Serviceresor 89% (343)
Lanstrafiken Norrbotten 87% (235)
86% (221)
86% (227)
81% (312)

79% (432)

Serviceresor Vastmanland
Region Orebro
Serviceresor Jonkoping

Skanetrafiken

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pé fardtjanstresor s ar det 9o % som svarat ja
(rikssnitt 89 %), motsvarande for sjukresor ar 91 % (rikssnitt 87 %).

2 Att procenttalet kan skilja sig ndgot 4t beror pa att i listan dver riket riknas bara ja och nej svar, vet
ej alternativet &r bortrensat.
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4.3 B3. Vilket betyg vill du ge bemdtandet som du fick nar du bestallde din

resa?
I B
91% 94%
. Missndjd
Varken eller
B nejd
Jamtland Riket

91 % har gett basta betyg (rikssnitt 94 %). I tabellen nedan aterfinns viardena for riket.

Sormlandstrafiken 97% (398)

Ostgotatrafiken 97% (603)

Servicerasor Kronoberg 97% (238)
Boras stad 97% (88)

Hallandstrafiken Serviceresor 96% (346)
Varmlandstrafik 96% (204)

Gateborgs stad 96% (356)
Vasternorrland 96% (207)

55% (365)
95% (237)
959% (205)
95% (247)
95% (170)

Region Uppsala
Lanstrafiken Normrbotten
Blekingetrafiken

Region Dalarna - Dalatrafik

Kalmar lanstrafik

Region Orebro 949, (232)
Serviceresor Vastmanland 94% (226)
X-trafik 949 (270)

Genomsnitt 94% (7498)

93% (154)
93% (320)

Lunds kommun

Serviceresor Jankoping
Skanetrafiken 93% (438)
Lanstrafiken Vasterbotten 91% (111)
Lanstrafiken i Jamtland 91% (95)
89% (1161)
88% (410)
84% (156)

82% (261)

Region Stockholm
Vasttrafik
Karlstads kommun

Malmé stad servicerssor

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa fardtjanstresor si dr det 96 % som gett basta betyg
(rikssnitt 94 %), motsvarande for sjukresor ar 82 % (rikssnitt 93 %).
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5 Enskilda fragor: Resan

5.1 R17. Vilket sammanfattande betyg vill du ge sjalva resan, det vill séga fran

hamtning till Amning?

I |7 T
94% 92%
. Missnajd
Varken eller
B noid

Jamtland Riket

94 % har gett bista betyg (rikssnitt 92 %). I tabellen nedan &terfinns vardena for riket.

96% (183)

95% (275)
94% (216)
94% (133)
93% (583)

Lanstrafiken Vasterbotten

Blekingetrafiken
Vammlandstrafik
Lanstrafiken i Jamtland
Region Uppsala

93% (377)
93% (458)
Boras stad 93% (103)
X-trafik 03% (342)
93% (347)
93% (191)
92% (692)

Region Dalarna - Dalatrafik

Hallandstrafiken Serviceresor

Kalmar lanstrafik (

Lunds kommun (
Skanetrafiken
92% (744)
92% (346)

92% (10637)

Ostgétatrafiken
Servicerasor Kronoberg
Genomsnitt

Vasttrafik 92% (681)

92% (342)
91% (292)
91% (468)

Lanstrafiken Norrbotten
Vasternorrland
Serviceresor Jonkoping
Sormlandstrafiken 91% (579)
91% (299)
89% (175)
89% (398)
89% (1640)

Serviceresor Vastmanland
Karlstads kommun
Goteborgs stad

Region Stockholm

88% (343)
87% (3320)

Region Orebro

Malm stad serviceresor

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pé fardtjanstresor sé ar det 95 % som gett bésta betyg

(rikssnitt 92%), motsvarande for sjukresor ar 92 % (rikssnitt 92 %).
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5.2 R1. Kom fordonet pa det klockslag som du fick vid bestallningen?

Total Total
. Ja . Ja
B v B ne
W vetg 0 vetej
BAS: 70 BAS: 5 500
Jamtland Riket
90 % har svarat ja (rikssnitt 84 %). Forseningens langd Jamtland:
3%
22 2% 2%
1%
=30 min Minns g

1-5 min 6-10 min 11-20 min 21-30 min

I tabellen nedan aterfinns vardena for rikets.

92% (346)
91% (749)
90% (133)
90% (273)
90% (177)
899 (247)
89% (576)
80% (676)
80% (451)

Kalmar lanstrafik

Ostgotatrafiken

Lanstrafiken i Jamtland

Region Dalarna - Dalatrafik

Lanstrafiken Vasterbotten

Serviceresor Kronoberg

Region Uppsala

Vasttrafik

Hallandstrafiken Serviceresor

Vammlandstrafik 88% (314)
87% (299)

87% (10552)

Servicerssor Vastmanland

Genomsnitt
Goteborgs stad 87% (394)
X-trafik 86% (337)
Skanetrafiken 86% (686)
Borés stad 86% (107)

85% (464)
849 (1621)
84% (193)
84% (338)
84% (575)
84% (284)
83% (174)
83% (340)
829% (323)
829% (275)

Serviceresor Jénkoping
Region Stockholm
Lunds kommun
Lanstrafiken Norrbotten
Sormlandstrafiken
Vésternorrland
Karlstads kommun
Region Orebro

Malmé stad serviceresor

Blekingetrafiken

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pé fardtjanstresor s ar det 87 % som svarat ja
(rikssnitt 85 %), motsvarande for sjukresor ar 91 % (rikssnitt 86 %).

3 Att procenttalet kan skilja sig ndgot 4t beror pa att i listan dver riket riknas bara ja och nej svar, vet
ej alternativet &r bortrensat.
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5.3 R16. Kom du frami tid?

Total Total
. Ja . Ja
. Mej . Nej
. Vet ej . Vet ej
BAS: 70 BAS: 5 590

Riket

Jamtland

92 % har svarat ja (rikssnitt 95 %). Itabellen nedan aterfinns viardena for riket.4

97% (576)
07% (343)
97% (184)
97% (455)
97% (683)
Q7% (380)
96% (463)
Blekingetrafiken 96% (276)
Ostgdtatrafiken 96% (750)
X-trafik

Region Uppsala

Region Orebra

Lanstrafiken Vasterbotten
Hallandstrafiken Serviceresor
Vasttrafik

Region Dalarna - Dalatrafik

Serviceresor Jonkoping

96% (344)
96% (300)
95% (317)
Vasternorrland 95% (291)

Genomesnitt 95% (10642)

Serviceresor Vastmanland

Vammlandstrafik

95% (350)
94% (107)
94% (579)
94% (694)
04% (349)
94% (395)
94% (195)
94% (340)
94% (134)
93% (174)
93% (1635)
91% (328)

Kalmar lanstrafik
Boras stad
Sormlandstrafiken
Skanetrafiken
Servicerasor Kronoberg
Giteborgs stad

Lunds kommun
Lanstrafiken Norrbotten
Lanstrafiken i Jamtland
Karlstads kommun

Region Stockholm

Malma stad serviceresor

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pé fardtjanstresor s ar det 92 % som svarat ja
(rikssnitt 94%), motsvarande for sjukresor ar 95 % (rikssnitt 95 %).

4 Att procenttalet kan skilja sig ndgot at beror pé att i listan 6ver riket ridknas bara ja och nej svar, vet

ej alternativet &r bortrensat.
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5.4 R7. Vilket betyg vill du ge forarens bemétande?

— L T—
93%
. Missndjd
Varken eller
B nejd
Jamtland Riket

98 % har gett basta betyg (rikssnitt 93 %). Itabellen nedan &terfinns vardena for riket.

Lanstrafiken Vasterbotten 98% (183)

97% (134)
05% (203)

Lanstrafiken i Jamtland

Vasternorrland
Blekingetrafiken 95% (278)
Ostgatatrafiken 949, (754)

94% (377)
04% (458)
94% (316)
93% (105)
93% (351)
93% (193)
93% (580)
93% (582)
02% (10665)
92% (341)
929% (342)
92% (684)
92% (347)
91% (397)
90% (469)
90% (694)
90% (175)
89% (300)
89% (330)
88% (244)
88% (1638)

Region Dalarna - Dalatrafik
Hallandstrafiken Serviceresor
Vamlandstrafik

Boras stad

Serviceresor Kronoberg
Lunds kommun
Sormlandstrafiken

Region Uppsala
Genomsnitt

Lanstrafiken Norrbotten
X-Arafik

Vasttrafik

Kalmar lanstrafik
Goteborgs stad
Serviceresor Jonkoping
Skanetrafiken

Karlstads kommun
Serviceresor Vastmanland
Malmé stad serviceresor
Region Orebro

Region Stockholm

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa fardtjanstresor sé ar det 95 % som gett basta betyg
(rikssnitt 92%), motsvarande for sjukresor ar 99 % (rikssnitt 93 %).
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5.5 R19. Vilket betyg vill du ge tryggheten nar du gor en
fardtjanstresalsjukresa?

- T L
B89% 839%,
. Missndjd
Varken eller
B nejd
Jamtland Riket

89 % har gett basta betyg (rikssnitt 83 %). I tabellen nedan aterfinns viardena for riket.

B9% (127)
89% (740)
88% (444)
88% (176)
88% (274)
88% (343)
§8% (191)
87% (328)
87% (352)
86% (280)
86% (337)
85% (298)
85% (557)
85% (306)
84% (329)
84% (10361)
84% (559)

Lanstrafiken i Jamtland
Ostgotatrafiken
Hallandstrafiken Servicerasor
Lanstrafiken Vasterbotten
Blekingetrafiken

Serviceresor Kronoberg
Lunds kommun

Kalmar lanstrafik

Region Dalarna - Dalatrafik
Vasternorrland

X-trafik

Gateborgs stad

Region Uppsala
Varmlandstrafik
Lanstrafiken Morrbotten
Genomsnitt
Sormlandstrafiken

83% (343)
83% (448)

Region Orebro
Serviceresor Jonkoping
Serviceresor Vastmanland 82% (303)
Viasttrafik 79% (660)
Boras stad 78% (106)
77% (680)
75% (175)

75% (1587)

Skanetrafiken
Karlstads kommun
Region Stockholm

Malmd stad serviceresor 69% (318)

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pé fardtjanstresor sé ar det 91 % som gett bésta betyg
(rikssnitt 84%), motsvarande for sjukresor ar 86 % (rikssnitt 84 %).
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6 Langre tidsserie

6.1 R18. Totalt sett, vilket sammanfattande betyg vill du ge hela resan, dvs.
om du tanker pa bestéallning, upphamtning och avlamning?

N&jdhet %

100-W

90~

80+

70+

2008Q4£009Q2009Q£010Q2010Q£L011Q2011Q4£012Q2012Q2013Q2013Q£014Q2014Q£015Q2015Q2016Q2016QL017Q2017Q£018Q2018Q£L019Q2019QL020Q2020Q2021Q2021QL022Q2022Q4
2008Q2008Q2009Q2010QR010QR011QR011Q2012QB012Q2013Q2013Q2014Q 2014Q2015Q L015Q2016Q R0 16Q2017Q RE17QR018Q 2018Q2019Q 2018Q2020QL020Q2021QR021QR022QR022Q2023Q1
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