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1 Inledning

Har f6ljer kundngjdhetsrapport ANBARO for hittillsvarande del av ar 2023 ackumulerat. I
rapporten aterfinns resultatet frin 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 tillf6rlitligare desto langre tid av dret 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 var detta av tillfallig karaktar och forhoppningen
ir stor att virdena under 2023 atergér till forutvarande mycket héga nivaer.

Vardena for Jaimtland 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 foljd av en nedgéng i nGjdhet avseende
bestallning. Vi har nu ater placerat oss i topp 3.

Under Sammanfattande resultat dterfinns betyget pd den sammanfattande kvalitetsfragan,
dar bade bestillning och sjdlva resan ingér samt ett generellt betyg. Skillnaden pé 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 samt eventuella atgirder for att sikerstalla fortsatt hog
kundnojdhet:

I en av de kvalitetsfrigor som sérskilt foljs upp, och ar mélsatta med ett virde, har vi ett
fortsatt malunderskridande, dock som kan ses nedan ar vardet i stigande. Det dr bemétande
av bestdllningsmottagare dar vardet 2023 ackumulerat dr 93 % som ger bésta betyg? .
Ackumulerat varde 2022 var 92 %. 2022 ir det enda ret sedan starten 2008 som malvardet
underskreds.

Bemotande dr oerhort centralt i kundnojdheten och mats och f6ljs upp sarskilt (bade
bemétande av bestillningsmottagare och bemétande av chauffor). Méalvirdet for bagge
dessa ar satt till 95 %.

Ser vi pa tidsserien (jan 2022-september 2023) i bilden nedan sé kan utldsas att néjdheten
med bemoétande foll kraftigt mars-april 2022, aterhdmtade sig maj-juni. Juni enskilt var ater
pa malvirdet som ar satt till 95 %. Tyvarr brots den uppatgaende trenden i juli, i oktober
naddes malvardet, for att darefter ater igen hamna under malvérdet. Viardet for 2023 ar
fortsatt under malet, men gladjande och positivt ar att det dr i stigande. De tre senaste
manaderna har malvirdet (enskild ménad) gladjande ater natts. Bibehalls den positiva
trenden under kvarvarande del av 2023 bor malvardet for 2023 ackumulerat nés.

20

r T T T T T T T T T T T T T T T T T T T d
februari 2022 apil 2022 juni 2022 augusti 2022 oktober 2022 december 2022 februari 2023 apil 2023 juni 2023 august 2023
januari 2022 mars 2022 maj 2022 juli 2022 september 2022 navembsr 2022 januari 2023 mars 2023 maj 2023 juli 2023 september 202

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 dessforinnan senaste 5 arens 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 pd bestdllning, upphdmtning och avldimning? s ar andelen
som gett bista betyg (4—5 pa en femgradig skala), 95 %, vilket skall jamforas med rikssnittet

som ligger pd 91 %.
Detta placerar Lanstrafiken pa 2:a plats i riket betraffande kundnojdheten. I tabellen nedan
aterfinns viarden (2023 ackumulerat) for riket.

Total - Sammanfattande najdhet (R18.) Total - Sammanfattande najdhet (R18.)

Total Total

— e — . —
. Missnajd . Missnajd
varken eller Varken eller
B weid 95% W nsid 91%

TOTAL TOTAL

BAS: 417 BAS: 35 635

Jamtland Riket

96% (414)
95% (417)
94% (1119)

Boras stad
Lanstrafiken i Jamtland

Serviceresor Kronoberg

Lanstrafiken Viasterbotten 94% (464)
Varmlandstrafik 94% (977)
Ostgotatrafiken 92% (2741)
Region Uppsala 929% (1638)
Vasternorrland 92% (955)
Lanstrafiken Norrbotten 91% (1084)
Blekingetrafiken 91% (903)

Region Stockholm 91% (5934)
Giteborgs stad 91% (1651)

91% (1147)

Region Dalarna - Dalatrafik
91% (35614)

90% (1192}
90% (1897)

Genomsnitt
K-Arafik
Sormlandstrafiken
Kalmar lanstrafik 90% (788)
90% (1619)

80% (1065)

Hallandstrafiken Serviceresor

Serviceresor Vastmanland

Serviceresor Jonkoping 89% (1497)

Lunds kommun 88% (766)
Wasttrafik 88% (2069)
88% (722)

87% (1089)

Karlstads kommun
Region Orebro

Skanetrafiken 86% (2192)

Malmé stad serviceresor 85% (1273)

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa fardtjanstresor sa ar det 96 % som gett basta betyg
(rikssnitt 91 %), motsvarande for sjukresor ar 93 % (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) 89 % vilket skall jamforas med rikssnittet som ligger pa
82 %.

- Em
89% 290
. Missndjd
Varken eller
B ueid
Jamtland Riket

89% (546)
88% (1580)
88% (791)

Lanstrafiken i Jamtland
Serviceresor Kronoberg

Lanstrafiken Vasterbotten
Boras stad 87% (528)

Region Uppsala 87% (2594)

86% (2085)

1461)

Hallandstrafiken Serviceresor

Varmlandstrafik 86%

(
86% (871)

Lunds kommun

Ostgotatrafiken 85% (3414)

Kalmar lanstrafik 85% (1520)

Vasternorrland 84% (1287)

Region Dalarna - Dalatrafik 84% (1598)
Lanstrafiken Norrbotten 83% (1529)
Gateborgs stad 83% (1836)

Sormlandstrafiken 83% (2596)
Genomsnitt 82% (47708)

Blekingetrafiken 82% (1208)

X-trafik 81% (1564)

80% (2088)

Searviceresor Jonkoping

Serviceresor Vastmanland 79% (1441)

Region Orebro 78% (1576)

Region Stockholm 78% (7041)
Vasttrafik 77% (3108)

Karlstads kommun F7% (791)

Skanetrafiken 74% (3151)

Malma stad serviceresor 66% (1504)

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa fardtjanstresor sa ar det 93 % som gett bista betyg
(rikssnitt 82 %), motsvarande for sjukresor ar 84 % (rikssnitt 82 %).
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4 Enskilda fragor: Bestallning

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

L T

. Missndjd
Varken eller

B nejd

Jamtland Riket

92 % har gett bésta betyg (rikssnitt 9o %). I tabellen nedan aterfinns vardena for riket.

94% (415)
94% (1649)
049 (1116)
93% (463)
03% (978)
93% (1689)
92% (1078)
92% (900)
92% (5932)
92% (419)
92% (2735)
01% (949)
91% (1896)
90% (35717)
90% (1141)
90% (1633)

Boras stad

Region Uppsala
Serviceresor Kronoberg
Lanstrafiken Vasterbotten
Varmlandstrafik
Giteborgs stad
Lanstrafiken Norrbotten
Blekingetrafiken

Region Stockholm
Lanstrafiken i Jamtland
Ostgotatrafiken
Vasternorrland
Sormlandstrafiken
Genomesnitt

Region Dalarna - Dalatrafik

Hallandstrafiken Serviceresor
90% (1490)

90% (774)
90% (1077)
Kalmar lanstrafik 89% (798)
X-trafik 89% (1209)
88% (724)
87% (2079)
86% (1110)
85% (2199)

Searviceresor Jonkoping
Lunds kommun

Searviceresor Vastrmanland

Karlstads kommun
Vasttrafik

Region Orebro
Skanetrafiken

Malmé stad serviceresor 85% (1264)

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa fardtjanstresor sa ar det 94 % som gett basta betyg
(rikssnitt 91 %), motsvarande for sjukresor ar 89 % (rikssnitt 89 %).
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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 . MNej
. Vet ej . Vet ej
BAS: 423 BAS: 34 357
Jamtland Riket

91 % har svarat ja (rikssnitt 89 %). I tabellen nedan &aterfinns vardena for riket2

98% (404)

97% (696)

97% (1105)
(

Boras stad
Lunds kommun

Serviceresor Kronoberg
97% (1199)

97% (460)
96% (1859)
96% (1640)
96% (960)
95% (702)
95% (1577)
54% (1917)
94% (1125)
54% (2716)
949 (043)
94% (413)

Malmé stad servicerasor
Lanstrafiken Vasterbotten
Sormlandstrafiken

Region Uppsala

Varmlandstrafik

Karlstads kommun
Gioteborgs stad

Vasttrafik

Region Dalarna - Dalatrafik
Ostgotatrafiken
Vasternorrland

Lanstrafiken i Jamtland
94% (1072)

91% (33589)

Lanstrafiken Norrbotten
Ganomsnitt

Region Stockholm 89% (4951)

89% (1057)
80% (1567)
80% (1458)

Serviceresor Vastmanland
Hallandstrafiken Serviceresor
Serviceresor Janképing
X-trafik 88% (1189)
84% (863)
83% (765)
80% (1027)

Blekingetrafiken
Kalmar lanstrafik
Region Orebro
Skanetrafiken 76% (1924)

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pé fardtjanstresor sé ar det 93 % som svarat ja
(rikssnitt 90 %), motsvarande for sjukresor ar 9o % (rikssnitt 87 %).

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

. Missndjd
Varken eller

B ueid

Jamtland Riket

93 % har gett basta betyg (rikssnitt 93 %). I tabellen nedan &terfinns virdena for riket.

97% (1121)
96% (985)
96% (1651)
96% (1876)
96% (1087)
95% (2733)
95% (1593)

94% (1598)
94% (1084)
94% (905)
94% (413)
94% (1047)
93% (1479)
03% (1218)
93% (422)
93% (34092)
93% (1146)
93% (793)
93% (956)
92% (4973)
92% (468)
91% (1974)
91% (699)
89% (1942)

Serviceresor Kronoberg
Varmlandstrafik

Region Uppsala
Sarmlandstrafiken
Lanstrafiken Morrbotten
Ostgotatrafiken

Gateborgs stad
Hallandstrafiken Servicerasor
Serviceresor Vastmanland
Blekingetrafiken

Boras stad

Region Orebro
Serviceresor Jonkoping
X-trafik

Lanstrafiken i Jamtland
Genomsnitt

Region Dalama - Dalatrafik
Kalmar lanstrafik
Vasternorrland

Region Stockholm
Lanstrafiken Vasterbotten
Skanetrafiken

Lunds kommun

Vasttrafik

87% (704)
§5% (1225)

Karlstads kommun

Malmé stad serviceresor

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa fardtjanstresor sa ar det 96 % som gett basta betyg
(rikssnitt 93 %), motsvarande for sjukresor ar 89 % (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?

— 1R
05% 02%,
. Missndjd
Varken eller
B wojd

Jamtland Riket

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

95% (584)

Lanstrafiken i Jamtland
Lanstrafiken Vasterbotten 95% (830)
Borés stad 949 (521)
94% (1610)
94% (1623)
93% (1518)
93% (2682)
93% (1707)
92% (1354)
92% (1593)
92% (2118)
92% (49048)
92% (2490)
92% (7229)
92% (2696)

Kalmar lanstrafik
Serviceresor Kronoberg

Varmlandstrafik

Region Uppsala
Region Dalarna - Dalatrafik
Vasternorrland

Lanstrafiken Morrbotten
Hallandstrafiken Serviceresor
Genomsnitt

Ostgotatrafiken

Region Stockholm

Sormlandstrafiken
92% (881)

91% (1592)

Lunds kommun
X-trafik
Blekingetrafiken 91% (1241)

Vastirafik 91% (3200)

91% (806)

90% (3211)
90% (2157)
20% (1836)
90% (1451)
89% (1585)
88% (1533)

Karlstads kommun
Skanetrafiken
Serviceresor Jénkoping
Giteborgs stad
Serviceresor Vastmanland

Region Orebro

Malma stad servicerasor

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa fardtjanstresor sa ar det 97 % som gett bista betyg
(rikssnitt 92%), motsvarande for sjukresor ar 94 % (rikssnitt 91 %).
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5.2 R1. Kom fordonet pa det klockslag som du fick vid bestallningen?

Total Total
. Ja . Ja
| LB B nej
B vetej [ vetej
BAS: 593 BAS: 49 625

Jamtland Riket

90 % har svarat ja (rikssnitt 85 %). Forseningens lingd Jamtland:

2%

3%
= = - - -

. .
I - -
11-20 min 21-30 min =30 min Minns ef

1-5 min 6-10 min

I tabellen nedan aterfinns vardena for rikets.

92% (579)
919 (527)
91% (1602)
90% (1612)
90% (3492)
89% (817)
899 (1706)
88% (2658)
87% (7198)
87% (1506)
87% (3187)
86% (48850)
86% (3204)
86% (2107)
85% (2681)

Lanstrafiken i Jamtland
Boras stad

Kalmar lanstrafik
Serviceresor Kronoberg
Ostgdtatrafiken
Lanstrafiken Vasterbotten
Region Dalarna - Dalatrafik
Region Uppsala

Region Stockholm
Vamlandstrafik

Vastirafik

Genomsnitt
Skanetrafiken
Hallandstrafiken Serviceresor

Sarmlandstrafiken

(
Serviceresor Jonkoping 85% (2153)
Karlstads kommun 85% (799)
85% (1576)

Lanstrafiken Norrbotten
85% (882)

84% (1453)
83% (1347)
83% (1583)
83% (1581)

(1833)

Lunds kommun
Serviceresor Vastmanland
Vasternorrland

X-trafik
Region Orebro

829
80% (1523)
79% (1244)

Gateborgs stad

Malma stad serviceresor

Blekingetrafiken

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

3 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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5.3 R16. Kom du frami tid?

Total Total

N - B =
. Nej . Nej
. Vet gj . Vet ej
BAS: 593 BAS: 49 625
Jamtland Riket

96 % har svarat ja (rikssnitt 94 %). I tabellen nedan aterfinns virdena for riket.4

97% (2673)
97% (586)
97% (530)

Region Uppsala
Lanstrafiken i Jamtland

Boras stad
97% (829)

97% (1628)

Lanstrafiken Vasterbotten

Serviceresor Kronoberg
26% (2158)

96% (3494)
96% (16149)
06% (1463)

Serviceresor Jonkaping
Ostgotatrafiken
Kalmar lanstrafik

Serviceresor Vastmanland
96% (1523)

Q6% (2694)
G6% (1582)

Varmlandstrafik
Sormlandstrafiken
Region Orebro
X-trafik
Genomsnitt

Vasttrafik

95% (1599)
95% (49111)
95% (3205)
95% (3232)
95% (2114)
95% (1709)
05% (803)

Skanetrafiken
Hallandstrafiken Serviceresor
Region Dalarna - Dalatrafik

Karlstads kommun

94% (1598)
94% (890)

Lanstrafiken Norrbotten
Lunds kommun
Vasternorrland 94% (1350)
Region Stockholm

Blekingetrafiken

94% (7217)
94% (1247)
Giteborgs stad 94% (1834)

Malm@ stad servicerasor 93% (1534)

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa fardtjanstresor sa ar det 96 % som svarat ja
(rikssnitt 94%), motsvarande for sjukresor ar 95 % (rikssnitt 95 %).

4 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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5.4 R7. Vilket betyg vill du ge forarens bemétande?

. Missnajd
Varken eller

N&jd

Jamtland Riket
97 % har gett basta betyg (rikssnitt 93 %). Itabellen nedan aterfinns vardena for riket.
98% (829)
97% (588)
95% (1715)
95% (1354)
95% (1529)
94% (1613)
94% (1626)
93% (3512)
93% (1246)
93% (1505)
Boras stad 93% (523)
X-trafik 93% ([1596)
93% (49144)
93% (2673)
92% (881)
92% (2121)
92% (2701)
91% (3196)
91% (7224)
91% (808)
01% (1590)
91% (1836)
90% (3232)
89% (1454)
89% (2166)
88% (1536)

Lanstrafiken Vasterbotten
Lanstrafiken i Jamtland
Region Dalarna - Dalatrafik
Vasternorrland
Varmlandstrafik

Kalmar lanstrafik
Servicerasor Kronoberg
Ostgotatrafiken
Blekingetrafiken

Lanstrafiken Norrbotten

Genomsnitt
Region Uppsala
Lunds kommun

Hallandstrafiken Serviceresor
Sormlandstrafiken

Vasttrafik

Region Stockholm

Karlstads kommun
Region Orebro
Giteborgs stad
Skanetrafiken
Serviceresor Vastmanland
Serviceresor Jonkaping

Malma stad servicerasor

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pé fardtjanstresor sé ar det 97 % som gett basta betyg
(rikssnitt 93%), 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?

. Missnajd
Varken eller

B neid

Jamtland Riket

91 % har gett basta betyg (rikssnitt 84 %). I tabellen nedan aterfinns viardena for riket.

91% (545)
91% (796)
88% (1572)
88% (1466)

Lanstrafiken i Jamtland
Lanstrafiken Vasterbotten
Servicerasor Kronoberg

Varmlandstrafik

Hallandstrafiken Serviceresor 88% (2076)

Lunds kommun 87% (871)

Kalmar lanstrafik 87% (1522)
86% (1841)

86% (1265)

Gateborgs stad

Vasternorrland
85% (3394)

85% (1211)

Ostgatatrafiken

Blekingetrafiken
85% (2574)

Region Uppsala
85% (526)
85% (1524)

Boras stad
Lanstrafiken Norrbotten

X-trafik 85% (1556)

Region Dalarna - Dalatrafik 85% (1609)

Sormlandstrafiken 84% (2589)
84% (47590)
81% (2083)
81% (1569)
80% (1440)
79% (3089)
79% (788)

77% (7017)

Genomsnitt

Serviceresor Jonkoping
Region Orebra
Serviceresor Vastmanland
Vasttrafik

Karlstads kommun

Region Stockhalm

Skanetrafiken 76% (3138)

Malma stad serviceresor 73% (1499)

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa fardtjanstresor sa ar det 94 % som gett bésta betyg
(rikssnitt 84%), motsvarande for sjukresor ar 88 % (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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