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1 Inledning

Har foljer kundndjdhetsrapport ANBARO for hittillsvarande del av ar 2023 ackumulerat. I
rapporten aterfinns resultatet fran kundundersékningen 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 tillférlitligare desto langre tid av &ret som passerat, i takt
med att antalet respondenter 6kar. Lanstrafikens viarden har varit stabila under en lang foljd
av ar vilket kan utldsas i tidserien for sammanfattande néjdhet som aterfinns i slutet av
rapporten.

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

Viardena 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 nadde vi inte riktigt 4nda
fram till "pallplats”, da det blev en delad 4:e plats till foljd av en nedgéng i nGjdhet avseende
bestillning. Nagot som ocksa giller for hittillsvarande del av 2023.

Under Sammanfattande resultat dterfinns betyget pd den sammanfattande kvalitetsfragan,
dar bade bestillning och sjdlva resan ingér 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 pd 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.

Page 3 of 15



Manadsrapport Sérskild kollektivtrafik (SAK) 2023 4(15)

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 dr bemétande av bestdllningsmottagare dar viardet 2023
ackumulerat dr nere pd 91 % som ger basta betyg! . Ackumulerat varde 2022 var 92 %. 2022
ar det enda aret sedan starten 2008 som malviardet underskreds.

Bemotande ar 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-maj 2023) i bilden nedan sa kan utldsas att n6jdheten med
bemdétande foll kraftigt mars-april 2022, dterhdmtade sig maj-juni. Juni enskilt var ater pa
malvirdet som ar satt till 95 %. Tyvérr brots den uppatgaende trenden i juli, i oktober
ndddes malvirdet, for att darefter dter igen hamna under mélvardet. Tyvarr ar vardet for
2023 fortsatt under malet, reseservice bor vidtaga aktiva atgiarder for att vinda
utvecklingen.

v v T T T T T T T v T T T T T
februar 2022 apeil 2022 Juni 2022 augusti 2022 oktober 2022 december 2022 februarl 2023 april 2023
jamuari 2022 mars 2022 mj 2022 jul 2022 saplember 2022 noverbar 2022 januari 2023 mars 2023 maj 2023

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

10087 % 97% a5e

w0+

2018 2020 2022
2019 2021 2023

! 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, upphdmtning och avlamning?

Sett till den sammanfattande fragan: 'R18. Totalt sett, vilket sammanfattande betyg vill du
ge hela resan om du tdnker pad bestdllning, upphdmtning och avlimning? sa ar andelen
som gett bista betyg (4—5 pa en femgradig skala), 93 %, vilket skall jaimforas med rikssnittet
som ligger pd 91 %.

Detta placerar Lanstrafiken pa delad 4:e plats i riket betraffande kundnéjdheten. I tabellen
nedan aterfinns virden (2023 ackumulerat) for riket.

Total - Sammanfattande nojdhet (R18.) Total - Sammanfattande néjdhet (R18.)

Total Total
—_ — — —
B missnojd B missnsjd
Varken eller varken eller
B void 93% B noid 91%
TOTAL TOTAL
BAS: 230 BAS: 19 428
Jamtland Riket
Boras stad 96% (236)
Lanstrafiken Vasterbotten 94% (266)
Serviceresor Kronoberg 94% (603)
Blekingetrafiken 93% (509)
93% (230)

Lanstrafiken i Jamtland
Varmlandstrafik

Ostgotatrafiken

93% (543)
93% (1522)

Region Uppsala 92% (920)
Lanstrafiken Norrbotten 91% (617)
91% (454)

Kalmar lanstrafik
Region Stockhelm

91% (2902)
21% (19428)

Genomsnitt
Goteborgs stad 91% (924)
Region Dalarna - Dalatrafik 90% (638)
Hallandstrafiken Serviceresor 90% (911)
Serviceresor Vastmanland 90% (579)
Vasternorrland 90% (532)
90% (644)

X-trafik
Sormlandstrafiken

Region Crebro

89% (1050)
89% (591)

Karlstads kommun 88% (406)
Vasttrafik 88% (1155)
Lunds kommun 88% (435)
Serviceresor Jonkoping 87% (820)
Skanetrafiken 87% (1213}
86% (728)

Malma stad serviceresor

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa fardtjanstresor sa ar det 95 % 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) 87 % vilket skall jamforas med rikssnittet som ligger pa

82 %.

/o
87% 829%
. Missndjd
Varken eller
B ueid
Jamtland Riket

88% (869)
87% (1153)
87% (445)
87% (290)
87% (303)
86% (1438)
86% (1893)
86% (812)
85% (497)
85% (848)

84% (713)
84% (695)

83% (1015)

83% (904)

83% (853)
82% (1424)
§2% (26051)

80% (849)

80% (1156)
78% (781)

78% (876)

77% (443)

77% (1722)

76% (2478)

74% (1740)

65% (854)

Serviceresor Kronoberg
Hallandstrafiken Serviceresor
Lanstrafiken Vasterbotten
Boras stad

Lanstrafiken i Jamtland

Region Uppsala
Ostgotatrafiken

Varmlandstrafik

Lunds kommun
Kalmar lanstrafik
Vasternorrland
Blekingetrafiken
Giteborgs stad

Region Dalarna - Dalatrafik
Lanstrafiken Norrbotten
Sormlandstrafiken
Genomsnitt
X-trafik

Serviceresor Jonképing

Serviceresor Vastmanland

Region Orebro

Karlstads kommun
Vasttrafik
Region Stockholm

Skanetrafiken

Malmé stad serviceresor

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pé fardtjanstresor s dr det 90 % som gett bésta betyg
(rikssnitt 82 %), motsvarande for sjukresor ar 83 % (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?
T LT — L
90% 90%
. Missndjd
Varken eller
B neid
Jamtland Riket

90 % har gett basta betyg (rikssnitt 9o %). I tabellen nedan aterfinns virdena for riket.

95% (307)

Blekingetrafiken
(Gateborgs stad 94% (563)
Serviceresor Kronoberg 94% (358)
Boras stad 94% (139)

Region Uppsala 93% (573)

Lanstrafiken Norrbotten 92% (353)

Kalmar lanstrafik 92% (268)
92% (916)

92% (161)

Ostgotatrafiken

Lanstrafiken Vasterbotten

Vasternorrland 91% (319)

Varmlandstrafik 91% (324)

91% (620)

Sormlandstrafiken
91% (261)
90% (12014)

Lunds kommun

Genomsnitt
90% (343)

90% (141)
90% (537)
90% (405)
89% (395)
89% (369)

89% (2101)
89% (236)

88% (488)

86% (677)

Serviceresor Vastmanland
Lanstrafiken i Jamtland
Hallandstrafiken Serviceresor
X-trafik

Region Dalarna - Dalatrafik
Region Orebro

Region Stockholm

Karlstads kommun
Serviceresor Jonkaping
Wasttrafik

Skanetrafiken 85% (741)

Malmo stad serviceresor 83% (417)

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa fardtjanstresor sa ar det 92 % som gett basta betyg
(rikssnitt 91 %), motsvarande for sjukresor ar 87 % (rikssnitt 90 %).
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4.2 B2. Var vantetiden i telefon innan du fick svar i telefon och kunde géra din
bestalining rimlig?

Total Total
. Ja . Ja
. Mej . Mej
B vete B vetej
BAS: 232 BAS: 18 803

Jamtland Riket

91 % har svarat ja (rikssnitt 91 %). I tabellen nedan aterfinns virdena for riket2

98% (232)
97% (600)
96% (396)
96% (682)
95% (1020)
95% (525)
95% (265)
95% (888)
94% (919)
94% (395)
94% (226)
93% (1501)
93% (521)
92% (625)
92% (1064)
91% (6507)
91% (18359)
90% (495)
88% (577)
87% (646)
87% (2454)
86% (876)

85% (435)
84% (553)
83% (793)

77% (1064)

Boras stad

Serviceresor Kronoberg
Lunds kommun

Malmo stad serviceresor

Sormlandstrafiken

Vammlandstrafik
Lanstrafiken Vasterbotten
Gateborgs stad

Region Uppsala

Karlstads kemmun
Lanstrafiken i Jamtland
Ostgdtatrafiken
Vasternorrland

Region Dalarna - Dalatrafik
Vasttrafik

Lanstrafiken Norrbotten
Genomsnitt
Blekingetrafiken
Serviceresor Vastmanland
X-trafik

Region Stockholm
Hallandstrafiken Servicerasor
Kalmar lanstrafik

Region Orebro
Serviceresor Jonkoping

Skanetrafiken

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa fardtjanstresor sa ar det 92 % som svarat ja
(rikssnitt 90 %), motsvarande for sjukresor dr 9o % (rikssnitt 86 %).

2 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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4.3 B3. Vilket betyg vill du ge bemétandet som du fick nér du bestallde din

resa?
L
91% 93%
. Missndjd
Varken eller
B neid
Jamtland Riket

91 % har gett basta betyg (rikssnitt 93 %). I tabellen nedan aterfinns vardena for riket.

97% (615)
97% (360)
96% (917)
96% (324)
95% (574)
95% (3009)
95% (357)
95% (539)
95% (521)
95% (243)
95% (323)
95% (140)
94% (344)
94% (396)
94% (267)
92% (11495)
93% (242)
93% (673)
93% (409)
93% (488)
02% (142)
92% (163)
90% (1782)
88% (632)
86% (228)
82% (407)

Sormlandstrafiken
Serviceresor Kronoberg
Ostgétatrafiken

Varmlandstrafik

Region Uppsala
Blekingetrafiken
Lanstrafiken Norrbotten
Giteborgs stad
Hallandstrafiken Serviceresor
Sarviceresor Vastmanland

Vasternorrland

Boras stad
Region Orebro

Region Dalarna - Dalatrafik
Kalmar lanstrafik
Genomsnitt

Lunds kommun
Skanetrafiken

X-trafik

Serviceresor Jankoping
Lanstrafiken i Jamtland
Lanstrafiken Vasterbotten
Region Stockhalm
Vasttrafik

Karlstads kommun

Malmi stad serviceresor

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa fardtjanstresor sa ar det 96 % som gett bésta betyg
(rikssnitt 93 %), motsvarande for sjukresor ar 84 % (rikssnitt 93 %).
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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?

— S
94% Q2%
. Missndjd
Varken eller
B wojd

Jamtland Riket

94 % har gett bista betyg (rikssnitt 92 %). Itabellen nedan aterfinns virdena for riket.

94% (464)
94% (323)
94% (289)
93% (894)
93% (844)
93% (889)
93% (1176)
93% (1483)
93% (963)
92% (707)
92% (890)
92% (755)
92% (1925)
92% (26749)
92% (495)
92% (3556)
Karlstads kommun 91% (450)
X-trafik 91% (867)
91% (1775)
Sarmlandstrafiken 91% (1485)
Vasttrafik 91% (1772)
91% (777)
90% (874)
90% (1199)
90% (1019)
28% (878)

Lanstrafiken Vasterbotten
Lanstrafiken i Jamtland
Boras stad

Kalmar lanstrafik
Varmlandstrafik
Servicerasor Kronoberg
Hallandstrafiken Servicerasor
Region Uppsala

Region Dalarna - Dalatrafik
Blekingetrafiken
Lanstrafiken Norrbotten
Vasternorrland
Ostgotatrafiken
Genomsnitt

Lunds kemmun

Region Stockholm

Skanetrafiken

Serviceresor Vastmanland
Region Orebro
Serviceresor Jonképing
Giteborgs stad

Malmé stad serviceresor

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pé fardtjanstresor sé ar det 96 % som gett bista betyg
(rikssnitt 92%), motsvarande for sjukresor ar 92 % (rikssnitt 91 %).
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5.2 R1. Kom fordonet pa det klockslag som du fick vid bestallningen?

Total Total
8% Y
. Ja . Ja
. Nej . Nej
. vet ej . Vet gj
BAS: 329 BAS: 27 006
Jamtland Riket
88 % har svarat ja (rikssnitt 85 %). Forseningens langd Jamtland:
3% 3%
2%
1% 1% 1%
meees N - R ——
1-5 min 6-10 min 11-20 min 21-30 min =30 min Minns gj

I tabellen nedan aterfinns vardena for rikets.

92% (886)
91% (319)
00% (1931)
20% (958)
899% (889)
89% (295)
89% (454)
Hallandstrafiken Serviceresor 88% (1164)
Vastirafik 88% (1761)
87% (834)
87% (1469)

Kalmar lanstrafik
Lanstrafiken i Jamtland
Ostgotatrafiken

Region Dalarna - Dalatrafik
Serviceresor Kronoberg
Boras stad

Lanstrafiken Vasterbotten

Varmlandstrafik
Region Uppsala
Ganomsnitt B86% (26604)
Region Stockholm 86% (3529)
Lanstrafiken Morrbotten 86% (881)
86% (780)
85% (1767)
85% (1481)
84% (1191)

84% (446)

Serviceresor Vastmanland
Skénetrafiken
Sormlandstrafiken
Serviceresor Jénkoping

Karlstads kemmun
83% (1015)

Goteborgs stad
X-trafik 83% (861)
Vfasternorrland 83% (743)

83% (497)
82% (871)
80% (872)

Lunds kommun

Region Orebro

Malmé stad serviceresor
Blekingetrafiken 79% (710)

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pé fardtjanstresor sé dr det 89 % som svarat ja
(rikssnitt 85 %), motsvarande for sjukresor ar 88 % (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 frami tid?

Total Total
. Ja . Ja
. Nej . Mej
I vetej I vetej
BAS: 329 BAS: 27 006
Jamtland Riket

95 % har svarat ja (rikssnitt 94 %). Itabellen nedan aterfinns virdena for riket.4

97% (1478)
97% (296)
97% (464)
96% (1928)
96% (1171)
96% (325)
96% (897)
96% (1197)
96% (1775)
96% (876)
96% (895)
95% (781)
95% (964)
95% (845)
95% (449)
95% (26791)
95% (871)
95% (748)
95% (1489)
95% (890)
04% (1785)
04% (3554)
93% (1019)
93% (504)
92% (711)
92% (879)

Region Uppsala

Boras stad

Lanstrafiken Vasterbotten
Ostgotatrafiken
Hallandstrafiken Serviceresor
Lanstrafiken i Jamtland
Kalmar lanstrafik
Serviceresor Jonkoping
Vasttrafik

Region Orebro
Serviceresor Kronoherg
Serviceresor Vastmanland
Region Dalarna - Dalatrafik
Vamlandstrafik

Karlstads kommun
Genomsnitt

X-trafik

Vasternorrland
Sormlandstrafiken
Lanstrafiken Norrbotten
Skanetrafiken

Region Stockholm
Giteborgs stad

Lunds kommun

Blekingetrafiken

Malmé stad serviceresor

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

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

. Missnajd
Varken eller

B noid

Jamtland Riket

96 % har gett bista betyg (rikssnitt 93 %). I tabellen nedan &terfinns vardena for riket.

97% (462)
97% (327)
95% (966)
95% (846)
94% (1940)
945 (757)
94% (289)
93% (893)
93% (898)

Lanstrafiken Vasterbotten
Lanstrafiken i Jamtland
Region Dalarna - Dalatrafik
Varmlandstrafik
Ostgotatrafiken
Vasternorrland

Boras stad

Kalmar lanstrafik

Servicerasor Kronoberg

Blekingetrafiken 93% (710)
Lanstrafiken Norrbotten 93% (889)
Hallandstrafiken Serviceresor 93% (1175)
Genomsnitt 93% (26807)

93% (1480)
92% (870)
92% (1492)
91% (1019)
91% (452)
91% (497)
91% (1773)
91% (3547)
90% (878)
90% (777)
90% (1203)
90% (1785)
88% (882)

Region Uppsala
K-trafik

Sormlandstrafiken
Giteborgs stad

Karlstads kommun

Lunds kommun

Vasttrafik

Region Stockholm

Region Orebro
Serviceresor Vastmanland
Serviceresor Jénkoping
Skanetrafiken

Malma stad serviceresor

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pé fardtjanstresor sé ar det 97 % som gett basta betyg
(rikssnitt 92%), motsvarande for sjukresor ar 98 % (rikssnitt 93 %).
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3.5 R19. Vilket betyg vill du ge tryggheten nar du gor en
fardtjanstresalsjukresa?

- [ L —
o

. Missnajd
Varken eller

B neid

Jamtland Riket

90 % har gett basta betyg (rikssnitt 84 %). I tabellen nedan &terfinns virdena for riket.

14(15)

Lanstrafiken i Jamtland 90% (298)
Lanstrafiken Vasterbotten 89% (446)
Hallandstrafiken Servicerasor

Serviceresor Kronoberg 88% (865)
87% (490)
87% (814)
87% (1899)
86% (717)
86% (850)

Lunds kommun
Varmlandstrafik
Ostgotatrafiken
Vasternorrland

Kalmar lanstrafik

Gateborgs stad B86% (1021)
Blekingetrafiken 86% (696)
Region Uppsala 85% (1424)
Region Dalarna - Dalatrafik 85% (912)
X-trafik 85% (844)
Lanstrafiken Morrbotten 85% (852)

Sormlandstrafiken 84% (1424)
84% (25979)
82% (873)
829 (292)
82% (1154)
80% (777)
79% (1701)
78% (439)

77% (3458)
76% (1733)

73% (856)

Genomsnitt

Region Orebro

Boras stad

Serviceresor Jankoping
Searviceresor Vastmanland
Vasttrafik

Karlstads kommun

Region Stockholm
Skanetrafiken

Malma stad servicerasor

80% (1144)

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pé fardtjanstresor si ar det 92 % som gett bista betyg

(rikssnitt 84%), motsvarande for sjukresor ar 87 % (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?
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