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1 Inledning

Har foljer kundngjdhetsrapport ANBARO for hittillsvarande del av ar 2023. I rapporten
aterfinns resultatet fran kundundersokningen angéende kundngjdhet som genomfors med
fardtjanst- respektive sjukresenarer i Svensk kollektivtrafiks regi. I undersokningen jamfors
Lanstrafikens leverantérer mot 6vriga riket.

Virdena i undersokningen blir allt tillforlitligare desto lingre tid av &ret som passerat, i takt
med att antalet respondenter 6kar. Linstrafikens viarden har varit stabila under en ldng foljd
av ar vilket kan utlisas i tidserien for sammanfattande néjdhet som aterfinns i slutet av
rapporten.

Under fjolaret nedgick dock nojdheten pa bestillningsfragor, som paverkade det
sammanfattande betyget. Forhoppningsvis var detta av tillfallig karaktar och forhoppningen
ir stor att virdena under 2023 atergér till forutvarande mycket hoga nivéer.

Vardena for Jimtland pa frdgorna i kundundersékningen ligger genomgaende pa en hog
niva, nojdheten ar stor. Lanstrafiken har innehaft topplaceringar alltsedan starten 2008
(placering 1—3) nir vi jamfors med 6vriga riket. Under fjolaret nddde vi inte riktigt anda
fram till “pallplats”, da det blev en delad 4:e plats till f6ljd av en nedgéng i n6jdhet avseende
bestallning.

Under Sammanfattande resultat dterfinns betyget pad den sammanfattande kvalitetsfragan,
dir bade bestillning och sjdlva resan ingédr samt ett generellt betyg. Skillnaden pa de tva ar
att i den forsta svarar respondenterna pa fragor om den dagen innan faktiskt genomférda
resan och bestillningen, i den senare svarar respondenterna pa hur resorna och
bestallningar generellt fungerar.

Dérefter foljer under Enskilda fragor resultatet pa enskilda delar rérande bestéllning och

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

Anmarkning-mélunderskridande amt eventuella tgarder for att sdkerstélla fortsatt hog
kundnojdhet:

I en av de kvalitetsfrigor som sérskilt foljs upp, och ar mélsatta med ett virde, har vi ett
fortsatt malunderskridande. Det ar bemétande av bestdllningsmottagare dir vardet for jan
2023 dr nere pa 91 % som ger bista betyg! . Ackumulerat varde 2022 var 92 %. 2022 ir det
enda dret sedan starten 2008 som malviardet underskreds.

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

Ser vi pa tidsserien (jan 2022-jan 2023) i bilden nedan sa kan utlisas att nojdheten med
bemdétande foll kraftigt mars-april, aterhdmtade sig maj-juni. Juni enskilt var ater pa
malvardet som ar satt till 95 %. Tyvarr brots den uppatgaende trenden i juli, men har i
oktober natt malvardet, for att darefter ater hamna under mélvirdet. Tyvarr ar januari 2023
manads varde fortsatt under malet.

o b g e B S S

For att sdkerstilla att vi ater nar malvardet under 2023 krévs att Reseservice nogsamt foljer
detta och att en kontinuerlig dialog med bestillningsmottagarna fors. I tidsserien nedan kan
ses de senaste 5 drens resultat.

! Basta 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 bestéallning, upphamtning och avlamning?

Sett till den sammanfattande fragan: 'R18. Totalt sett, vilket sammanfattande betyg vill du

ge hela resan om du tdnker pa bestdllning, upphdmtning och avlimning? sa ar andelen
som gett bista betyg (4—5 pa en femgradig skala), 97 %, vilket skall jamforas med rikssnittet

som ligger pa 91 %.
Detta placerar Lanstrafiken pa 1: a plats i riket betraffande kundnojdheten. I tabellen nedan

aterfinns virden (2023 jan) for riket.

fotal - Sammanduttande nojdhet (R18.)

Sarmwnanfattonde nojdhet (R18,)
Total
B rissnop W oo
Varkan eller Varkes eler
- o | | napt
TOTAL OTA
BAS: 48 BAS: 4111
Jamtland Riket
Linstraties | Jantand 97% (48
Bords stad 56% (48)
LirntinShan Visslerhotion = 95% (56)
Vimiandstrdc 54% (113)
Orndairtat fican A% (114
Halandatrafhan Saniceresor ~ 03% {178
Servcersor Kronsberg 92% (120
Xtk 32% (140)
Garebargs stad ~ 92% (184
Blekingetiaficen 9% (109
Shrmdandis e - 1 218
Ragon Upssala 95% (1901)
Regian Datarma - Dalatradx 91% (147)
Lanstrafion Nonbotten « O1% (127)
Genamentt 1% (4111
Regian Oreten 90% (127
Shanktiifican ~ B0% [249)
Luads komemn 80%: (84)
Senvicerase Vidamankand a0% (111)
Reglon Stockhaln - 88% (710}
Vasternoeriand £8% (110)
Waleraw [t afic - 0N, (83)
Sendcorasern Jinkoping - B6% [175)
Kartstady kormemn neN (m3)
Mabood shad sanicerssor 5% {156}
£5% (231

Nastrode

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa fardtjanstresor s ar det 100 % som gett basta
betyg (rikssnitt 91 %), motsvarande for sjukresor ar 91 % (rikssnitt 9o %).
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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 fardtjanst-/sjukresor
generellt, vilket betyg vill du ge hur de fungerar oéverlag? s ar andelen som gett basta
betyg (4—5 pa en femgradig skala) 85 % vilket skall jaimforas med rikssnittet som ligger pa
82 %.

I R —

. Missndjd
Varken eller

B nejd

Jamtland Riket

89% (181)

89% (144)
87% (383)
87% (92)
87% (173)
86% (58)
86% (294)
86% (232)
85% (64)
84% (204)
84% (178)
84% (170)
84% (182)
83% (96)
83% (187)
82% (5426)
82% (233)
82% (132)
81% (178)
80% (287)
79% (156)
75% (347)

Serviceresor Kronoberg
Vasternorrland
Ostgotatrafiken

Lanstrafiken Vasterbotten

Varmlandstrafik

Boras stad

Region Uppsala
Hallandstrafiken Servicerasor
Lanstrafiken i Jamtland
Giteborgs stad
Lanstrafiken Normrbotten
Kalmar lanstrafik

X-Arafik

Lunds kemmun

Region Dalarna - Dalatrafik
Genomesnitt

Serviceresor Jonkoping
Blekingetrafiken

Region Orebro
Sormlandstrafiken
Serviceresor Vastmanland
Vasttrafik

Karlstads kemmun 74% (91)

Region Stockholm 72% (B828)
Skanetrafiken 71% (357)

Malma stad serviceresor 61% (179)

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa fardtjanstresor sa ar det 89 % som gett bista betyg
(rikssnitt 82 %), motsvarande for sjukresor ar 81 % (rikssnitt 82 %).
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4 Enskilda fragor: Bestallning

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

resan?
I L
94% 01%
. Missnajd
Varken eller
B neid
Jamtland Riket

94 % har gett bésta betyg (rikssnitt 91 %). I tabellen nedan &terfinns vérdena for riket.

Bords stad 96% (48)
Region Uppsala 95% (190)
Lanssafken | Jamtland ~| 94% (48)
Blokingatratken - 04% (104)
Goteborgs stad 94% (188)
Sendceresor Kronoberg 94% (120)
Sormiandstrafiken 93% (219)
Varmlancdstrafik 93% (114)
Lanstrafiken Nortbotten 93% (126)
Vasterortuand 92% (109)
Ostgotatraiken Q2% (311)
Regien Orsbro 92% (132)
Serviceresor Jonkoping 91% (174)
Hallandstrafken Senviceresor 91% (181)
Ganomsnitt 01% (4123)
91% (144)

X-trafik
Lunds keemmun 91% (86)
Kalmar lanstrafik

Regon Stockhoim

90% (86)
90% (710)
90% (117)
89% (146)
87% (56)
B65% (248)
86% (83)
85% (231)
81309 (154)

Senvicerasor Vastmanland
Region Dalarns - Dalateafik
Lanstrafican Vasterbotten
Skanetrafiken

Kaslstacks kemmun
Vastirafik

Malmo stad serviceresor

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa& fardtjanstresor sa ar det 96 % som gett basta betyg
(rikssnitt 91 %), motsvarande for sjukresor ar 91 % (rikssnitt 90 %).

Page 7 of 15



Manadsrapport Sérskild kollektivtrafik (SAK) 2023 8(15)

4.2 B2. Var vantetiden i telefon innan du fick svar i telefon och kunde géra din
bestalining rimlig?

Total Total
B H -
. Naj . Hej
B overej B very
BAS: 398 BAS: 3977
Jamtland Riket

90 % har svarat ja (rikssnitt 88 %). I tabellen nedan aterfinns viardena for riket>

Boras stad 100% (46)
97% (173)
57% (145)

95% (215)
95% (47)
94% (606)
93% (120)

93% (82)

93% (82)

92% (310)

92% (144)

92% (110)

91% (188)

91% (100)

90% (3885)

90% (140)

89% (78)

£9% (205)

88% (57)

889% (174)

88% (111)

88% (127)

86% (116)

83% (122)

83% (220)

83% (167)

Gateborgs stad

Malma stad serviceresor
Sormlandstrafiken
Lanstrafiken i Jamtland
Region Stockholm
Serviceresor Kronoberg
Karlstads kommun

Lunds kommun

Ostgétatrafiken

X-trafik

Varmlandstrafik

Region Uppsala
Blekingetrafiken
Genomsnitt

Region Dalarna - Dalatrafik
Kalmar lanstrafik

Vasttrafik

Lanstrafiken Vasterbotten
Hallandstrafiken Servicerasor
Vasternorrland
Lanstrafiken Norrbotten
Serviceresor Vastmanland
Region Orebra
Skanetrafiken

Serviceresor Jénkaping

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa fardtjanstresor si ar det 88 % som svarat ja
(rikssnitt 88 %), motsvarande for sjukresor ar 100 % (rikssnitt 88 %).

2 Att procenttalet kan skilja sig nagot at beror pa att i listan Gver riket raknas 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 bestéllde din
resa?

. Missndjd
Varken eller

B ueid

Jamtland Riket

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

97% (127)
97% (217)
97% (119)
96% (121)
96% (312)
96% (125)
9E6% (47)
06% (114)
86% (179)
96% (175)
94% (109)
94%, (86)
94% (191)
93% (105)
93% (145)
93% (3950)
93% (174)

Lanstrafiken Morrbotten
Sormlandstrafiken
Serviceresor Vastmanland
Serviceresor Kronoberg
Ostgotatrafiken

Region Orebro

Boras stad

Varmlandstrafik

Géteborgs stad
Hallandstrafiken Servicerasor
Vasternorrland

Kalmar lanstrafik

Region Uppsala
Blekingetrafiken
X-trafik

Genomesnitt

Serviceresor Jonkoping
93% (222)

Skanetrafiken
Lunds kommun 93% (81)
Region Dalarna - Dalatrafik 92% (145)
Lanstrafiken i Jamtland 91% (48)
Region Stockholm 90% (608)
89% (58)

Lanstrafiken Wasterbotten

Visttrafik 88% (214)

84% (80)
83% (148)

Karlstads kommun

Malma stad serviceresor

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pé fardtjanstresor sé ar det 96 % som gett bista betyg
(rikssnitt 93 %), motsvarande for sjukresor ar 83 % (rikssnitt 94 %).
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5 Enskilda fragor: Resan

5.1 R17. Vilket sammanfattande betyg vill du ge sjélva resan, det vill saga fran
hamtning till Amning?

|
22mt 92%
. Missndjd
Varken eller
B i

Jamtland Riket

95 % har gett basta betyg (rikssnitt 92 %). I tabellen nedan aterfinns viardena for riket.

Varmlandstrafik 97% (173)
Lanstrafiken Vasterbottan 56% (97)
X-trafik 96% (180)
Blekingatrafien 96% (133)
Lansuaticen | Jamand 95% [69)
Ostgetatraficen O4%: [385)
Region Uppsala 94% (308)
Hallandstrafken Senviceresor 94% (233)
Boras stad 93% (58)
Regon Dafama - Dalatrafik 93% (205)
Servicesescr Vastmanland 92% (150)
Geanomsnitt 92% (5545)

Skanstrafizn 92% (359)

Reglon Orabro 22% {178}
92% (181)
91% (91)
91% (183)
213 (96)
91% (201)
0% (301)
90% (243)
90% (176)

Serviceresor Kronoberg
Karistads koemmun
Lansrafken Noerbotten
Lunds kommun
Gotsborgs stad
Sormlandstrativen
Servicaresor Jonképing
Kalmar lanstrafik
Vastirafik Q0% (354)

Region Stockhaim

Vasternortand

89% (839)
§9% (150)

Malmo stad servicecesor 84% (184)

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa fardtjanstresor sa ar det 96 % som gett bésta betyg
(rikssnitt 92%), motsvarande for sjukresor ar 93 % (rikssnitt 92 %).
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5.2 R1. Kom fordonet pa det klockslag som du fick vid bestallningen?

Total Total
|5 n
B e B s
B vetsf B vets
BAS: 70 BAS: 5 590
Riket

Jamtland

90 % har svarat ja (rikssnitt 84 %). Forseningens langd Jamtland:

3%
2% 2%

15 mn

I tabellen nedan iterfinns vardena for rikets.

Lansyafiken i Jamtisnd 92% (69)
Ostgotaer afhen 02% (388)
Kalmar lanstrafic S1% (178)
Saniceresorn Kronobarg 0055 (1890)
Goteborgs stad 90% {199)
Xtk o0% (177)
Ragion Uppsala 89% (304)
Vastirafi 89% (330}
Ragieo Dafama - Dalatrafic 58% (204)
Visndandstrafi 88% (175)
Hallandslafan Sandcersa o 87% (227)
Ssaneeraficon 87% {357)
Lanstrafien Vasterbotien 6% (90)
Genomssift 86% {3491)
Lunds komemun 86% (97)
Borks stad 85% (59]
Servicerssor Vastmantand 83% (150)
Lanstrafan Nonboten 85% (183)
Region Soeckhoim 3% (841)
Sandcarssor Jonkopng 83% (242)
Sermiandstrafien B2% (297)
Visteenomiand 82% (146)
Karlslads Somoun 81% (99)
Ragion Oetxo 81% (177)
Malmo stad serviceresoe
Blekingetrafiken

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa fardtjanstresor s& ar det 90 % som svarat ja
(rikssnitt 84 %), motsvarande for sjukresor ar 9o % (rikssnitt 85 %).

3 Att procenttalet kan skilja sig nagot at beror pa att i listan Gver riket rdknas bara ja och nej svar, vet

ej alternativet &r bortrensat.
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5.3 R16. Kom du fram i tid?

Total Total
B | B5
B e n e
B vetej B vetal
BAS: 70 BAS: 5 590
Jamtland Riket

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

Region Orebro 98% (178)
08% (389)
08% (302)
97% (231)
97% (135)
97% (175)
97% (241)
97% (352)
06% (208)
96% (200)
96% (181)
96% (181)

95% (5539)
95% (200)
95% (150)
95% (98)
95% (178)
059% (359)
95% (97)
93% (90)

Ostgétatrafiken
Region Uppsala
Hallandstrafiken Serviceresor
Blekingetrafiken
Varmlandstrafik
Serviceresor Jankoping
Vasttrafik
Region Dalarna - Dalatrafik
Gateborgs stad
X-trafik
Serviceresar Kronoherg
Genomsnitt
Sarmlandstrafiken
Serviceresor Vastmanland
Lunds kommun
Kalmar lanstrafik

Skanetrafiken

Lanstrafiken Vasterbotten

Karlstads kommun
93% (149)

93% (59)
93% (183)
93% (852)

Vasternorrland
Boras stad
Lanstrafiken Morrbotten

Region Stockhalm
92% (70)

91% (181)

Lanstrafiken i Jamtland

Malmé stad servicerssor

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa fardtjanstresor sa ar det 90 % som svarat ja
(rikssnitt 94%), motsvarande for sjukresor ar 95 % (rikssnitt 95 %).

4 Att procenttalet kan skilja sig nagot &t beror pa att i listan Gver riket riknas bara ja och nej svar, vet
ej alternativet &r bortrensat.
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5.4 R7. Vilket betyg vill du ge forarens bemétande?

13(15)

I LT
93%
. Missndjd
Varken eller
B nejd
Jamtland Riket
98 % har gett basta betyg (rikssnitt 93 %). Itabellen nedan aterfinns vardena for riket.
Lanstrafiken Vasterbotten 99% (97)
98% (70)

Lanstrafiken i Jamtland
Ostgptatrafiken
Vammlandstrafik

Boras stad

Karlstads kommun
Blekingetrafiken

X-trafik
Region Dalarna - Dalatrafik
Lanstrafiken Morrbotten
Hallandstrafiken Serviceresor
Region Orebra
Genomsnitt
Region Uppsala
Serviceresor Kronoberg
Vasternorrland
Sormlandstrafiken
Kalmar lanstrafik
Giteborgs stad
Serviceresor Jonkoping
Serviceresor Vastmanland
Lunds kemmun
Skanetrafiken

Vasttrafik
Malmd stad serviceresor

Region Stockholm

06% (202)
95% (175)
959% (58)
95% (91)
94% (135)
94% (179)
94% (206)
54% (181)
93% (232)
83% (178)
93% (5552)
93% (308)
93% (182)
52% (151)
91% (299)
91% (176)

91% (200)

90% (244)

90% (151)

90% (97)

80% (262)

89% (355)
87% (183)

87% (850)

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa fardtjanstresor sa ar det 97 % som gett bista betyg

(rikssnitt 92%), motsvarande for sjukresor ar 100 % (rikssnitt 93 %).
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3.5 R19. Vilket betyg vill du ge tryggheten nar du gor en
fardtjanstresalsjukresa?

I T ' L
80% 83%
. Missnajd
Varken eller
B neid
Jamtland Riket

89 % har gett basta betyg (rikssnitt 83 %). I tabellen nedan &terfinns vardena for riket.

90% (383)
89% (66)
88% (177)
88% (179)
88% (202)
88% (94)
87% (176)
86% (228)
86% (143)
86% (203)
85% (189)
85% (169)
84% (133)
84% (98)
83% (5402)
83% (172)
83% (289)
82% (177)
81% (157)
80% (231)
78% (343)
76% (91)
76% (822)
74% (58)
74% (355)
72% (177)

Ostgétatrafiken
Lanstrafiken i Jamtland

Servicerasor Kronoberg
X-trafik

Giteborgs stad

Lanstrafiken Vasterbotten
Lanstrafiken Norrbotten
Hallandstrafiken Serviceresor
Vasternorrland

Region Uppsala

Region Dalarna - Dalatrafik
Kalmar lanstrafik
Blekingetrafiken

Lunds kommun
Genomsnitt
Varmlandstrafik
Sarmlandstrafiken

Region Orebro
Serviceresor Vastmanland
Serviceresor Jonkoping
Vasttrafik

Karlstads kommun

Region Stockholm

Boras stad

Skanetrafiken

Malmé stad serviceresor

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pé fardtjanstresor si ar det 93 % som gett basta betyg
(rikssnitt 83%), motsvarande for sjukresor ar 84 % (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 bestallning, upphamtning och avlamning?

N&jdhet %

0 Z\l(l vu,.i \.».\—ul(“. A’A.“ L('(“} "‘P\
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