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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 néjdheten pa bestéllningsfragor, som paverkade det ssmmanfattande
betyget. Forhoppningsvis var detta av tillfallig karaktiar och forhoppningen ar stor att
vardena 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 nddde vi inte riktigt anda
fram till "pallplats”, da det blev en delad 4:e plats. Vi har nu ater placerat oss i topp 3, for
stunden pa 1:a plats i undersokningen.

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 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 sarskilt foljs upp, och ar mélsatta med ett virde, har vi ett
fortsatt malunderskridande. Det ar bemétande av bestdllningsmottagare dar viardet 2023
ackumulerat ar 93 % som ger bésta betyg! . Ackumulerat viarde 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-oktober 2023) i bilden nedan sé kan utlédsas att ngjdheten
med bemoétande foll kraftigt mars-april 2022, for att darefter variera upp och ned. Vardet for
2023 ar fortsatt under malet. For att malvardet 2023 ackumulerat skall nas behover
kvarvarande respondenter 2023 ge hogt betyg.

r T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T 1
jamueri 2022 mars 2022 maj 2022 Juii 2022 september 2022 november 2022 Januari 2023 mars 2023 maj 2023 jull 2023 septamber 2023
februar 2022 april 2022 juni 2022 augusti 2022 okiober 2022 december 2022 februari 2023 apdl 2023 juni 2023 augusti 2023 aktober 2023

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 ses
2023, samt de dessforinnan senaste 5 arens resultat.

o 97% 059 96%
90

208 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, 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? s ar andelen
som gett bista betyg (4—5 pa en femgradig skala), 95 %, vilket skall jamforas med rikssnittet

som ligger pa 90 %.
Detta placerar Lanstrafiken pé 1:a plats i riket betraffande kundnéjdheten. I tabellen nedan
aterfinns viarden (2023 ackumulerat) for riket.

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

Total Total
- T
. Missndjd . Missnajd
Varken eller Varken eller

W neid 95% W e 0%

TOTAL UL
BAS: 468 BAS: 30 092

Jamtland Riket

96% (13180)
95% (42)
55% (50%)
953 (1324)
949, (32976)
939 (24358)
93% (22293)
33% (36888)
3% (32655)
53% (51183}
$2% (19544)
52% (20417)
92% (35896)
92% {35145)
229 (22192)
229, (542)
92% (13780)
91% (10258)
$1% (13052)
1% (682281)
91% {13677)
30% (18753)

Lanstrafiken i Jamtiand
Fardtjanst Ostersunds Kommun
Bars stad
Lanstrafiken Vasterbotten
Wasttrafik
Lanstrafiken Norrbatten
WKalmar lanstrafik
Dstgatatrafiken
Ketrafik
viasternarrand
Region Uppsala
Sarvicerasor Kronoberg
Region Dalama - Dalatrafic
Serviceresor Jankoping
Warmlandstrafik
Kungsbacka
Karistads kommun
Blekingstrafien
Hallandstrafikan Serviceresor
‘Genomsnitt

Sbrmlandstrafiken

Linkgping
Gotland 90% (6006)
Narrkoping 90% (12546)

39% (38374)
89% (18259)
86% (55815)
86% (5532)
38% (3604)
86% (5001)
85% (108426)

Gatebargs stad

Region drebro
Skinetrafixen
Serviceresor Vastmanland
Lunds kammun

Mzlmé siad serviceresor

Region Stockhalm

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 %.

Missndjd

Varken eller

Nojd

Jamtland Riket

89% (615)
89% (1761)
89% (885)
87% (2898)
87% (588)
87% (61)
86% (1640)
86% (972)
85% (2328)
86% (3803)
85% (1695)
84% (1438)
83% (1715)
83% (1780)
63% (2062)
83% (1338)
83% (2905)
82% (53521)
B1% (1744)
80% (2331)
79% (1595)
78% (3466)
78% (8091)
78% (1757)
77% (878)
74%, (3518)
56% (16585)

Lanstrafiken i JEmtland
Servicerasor Kronoberg
Lanstrafiken Vasterbotien
Region Uppsala

Boras stad

Fardtjgnst Ostersunds Kommun
Warmlandstrafik

Lunds kommun
Hallandstrafiken Serviceresor
Ostgadtatrafiken

Kalmar lanstrafik

‘asternorrland

Lanstrafiken Norrbatten
Region Dalama - Dalatrafik
Giteborgs stad
Blekingstrafien
Sormlandstrafien
Genomsnitt

M-trafik

Serviceresor Jonképing
Serviceresor Vastmanland
Wasttrafik

Region Stockholm

Region Orebro

Karistads kommun
Skanatrafiken

Malmd stad serviceresor

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa fardtjanstresor s ar det 93 % som gett basta betyg
(rikssnitt 82 %), motsvarande for sjukresor ar 84 % (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?

L T

. Missndjd
Varken eller

B nejd

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

95% (43}
54% (1250)
94% (1821)
94% (508)
53% (467)
93% (1115)
92% (1196}
52% (459)
92% {1890}
92% (3056)
92% (992)
52% (6832)
91%: (1050)
81% (2115)
80% (40101)
50% (852)
20% (1668)
80% (1277)
90% (1828}
90% ({1190)
89% (898)
89% (1355)
87% (799)
87% (2313)
85% (1247)
85% (1400)
85% (2450)

Fardtjanst Ostersunds Kammun
Serviceresor Kronoberg
Region Uppsala
Lanstrafiken Vasterbaotten
Boras stad
Warmlandstrafik
Lanstrafikan Morrbotten
Lansirafiken i Jamtland
Gotebongs stad
Ostgdtatrafiken
Elekingetraficen

Region Stockholm
Wasternorriand
Sdrenlandstraficen
Genomsnitt

Lunds kommun
Serviceresor Jonkoping
Region Dalama - Dalatrafik
Hallandstrafiken Serviceresor
Serviceresor VYastmanland

Halmar lanstrafik

X-trafik

Karistads kommun

asttrafik

Region Orebro

Malmé stad servicaresor

Skanatrafiken

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa& fardtjanstresor sa ar det 95 % 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
B ne B ne
B vete W vete
BAS: 474 BAS: 38 508
Jamtland Riket

92 % har svarat ja (rikssnitt 89 %). I tabellen nedan aterfinns virdena for riket>

G8% (43)
08% (453)
97% (1238)
97% (503)
97% (773)
Q7% (1326)
96% (1811)
95% (2077)
96% (1091)
95% (774)
95% (2141)
94% (3028)
94% (1763)
94%: (463)
94% (1054)
94%: (1261)
94% (1189)
91% (37655)
90% (5682)
§9% (1632)
88% (1167)
838% (1754)
§8% (1331)
84% (955)
Kalmar lanstrafik 81% (B62)
Region drebro 79% (1148)
Skanetrafitan 76%: (2138)

Fardtjanst Ostersunds Kommun
Bords stad

Serviceresor Kronoberg
Lanstrafiken Vasterbotten
Lunds kommun

Malmé stad serviceresor
Region Uppsala
Sormlandstrafiken

\Varmlandstrafik

Karlstads kommun
\asttrafik

Dstgatatrafiken

Goteborgs stad
Lanstrafiken i Jamtland
\V&sternorrland

Region Dalarma - Dalatrafik
Lanstrafiken Norrbottan
Genomsnitt

Region Stockholm
Servicerasor Jonkaping
Serviceresor VWastmanland
Hzllzndstrafiken Servicaresar
H-trafik

Blekingatrafixan

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa fardtjanstresor sé ar det 93 % som svarat ja
(rikssnitt 90 %), motsvarande for sjukresor ar 91 % (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 nejd

Jamtland Riket

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

97% (1254)
96% (1521)
96% (1206)
95% {1121)
96%: (2099)
95% (3056)
95%: (1782)
94%: (1790)

945, (999)
94% (1157}
94%, (453)
94% (1654)
93% (1171)
93% (38216)
93% (473)
83% (1067)
83% (1363)
93% (1282)
93% (592)
93% (43)
93%: (511)
92% (5706)
31% (776)
91% (2194)
89% (2165)
87% (778)

85% (1353)

Serviceresor Kronoberg
Region Uppsala
Lanstrafilken Morrbatten
Warmlandstrafik
Sormlandstrafiven
Dstgdtatrafiken
Gioteborgs stad
Hallandstrafiken Serviceresor
Blzkingatrafiven
Serviceresor Vastmanland
Bors stad

Serviceresor Jankdping

Region Srebro
Genomsnitt

Lanstrafiken i Jamtland
\/&sternorrand

H-trafik

Region Dalama - Dalatrafik
Kalmar lanstrafik
Fardtjanst Ostersunds Kommun
Lansirafiken Vasterbotten
Region Stockholm

Lunds kommun
Skanetrafien

\asttrafik

Karistads kommun

Mzlmo 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 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?

I
95%
. Missnajd
Varken eller
B noid

Jamtland Riket

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

95% (925)
95 (653)
94% {582)
94% (1807)
245, (1799)
243 (1698)
93% (2991)
93% (1903)
92% (65)
92% (1517)
92% (982)
92% (1784)
92% (3895)
92% (55017)
22% (2367)
92% (8310)
91% (3009)
91% (1379)
91% (1777)
31% (3567)
20% (3583)
90% (2408)
50% (2055)
50% (598)
30% (1604)
89% (1767)
87% (1689)

Lanstrafiken Vasterbotien
Lanstrafiken i Jamtland
Boras stad
Sarvicerasor Kronoberg
Kalmar lanstrafik
Warmlandstrafik
Region Uppsala
Region Dalarna - Dalatrafik
Fardtjanst Ostersunds Kommun
Vasternorrand
Lunds kommun
Lanstrafiken Morrbotten
Ostgatatrafiken
‘Genomsnitt
Hallandstrafiken Serviceresor
Region Stockhalm
Sdrmlandstrafieen
Blekingetrafiven
H-trafik
Wasttrafik
Skanetrafien
Serviceresor Jenkoping
Goteborgs stad
Karistads kommun
Serviceresor Wastmanland
Region Orebro

Malmé& stad serviceresor

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
B ns M v
B vete . Vet g5
BAS: 668 BAS: 55 623
Jamtland Riket
90 % har svarat ja (rikssnitt 85 %). Forseningens langd Jamtland:
2% 29
2% o
| [I—
1-5 min B8-10 min 11-20 min 21-30 min =20 min Minns &

I tabellen nedan aterfinns vardena for rikets.

Lanstrafiken i Jamtland 92% (654)
91% (1787)
90% (1753)
Q0% (908)
90% (587)
89% {1503)
89%: (3893)
88% (2966)
B7% (3549)
87% (5274)
87% (1685)
86% (54776)
86% (3577)
86% (2357)
85% (2402)
85% (2991)
85% (984)
85% (1761)
85% (65)
85% (1604)
B84% (B838)
83% (1510)
83% (1787)
83% (1761)
82% (2052)
80% (1379)
80% (1679)

kalmar |anstrafik
Servicerasor Hronoberg
Lanstrafiken Vasterbotten
Boras stad

Region Dalarma - Dalatrafk
Ostgotatrafiken

Regicon Uppsala

Wasttrafik

Region Stockholm
Warmlandstrafik
‘Genomsnitt

Skinetrafiken
Hazllzndstrafiken Servicerezor
Serviceresor Jonkaping
Sormlandstrafien

Lunds kommun
Lanstrafiken Norrbottzn
Fardijanst Ostersunds Kommun
Serviceresor Wastmanland
Karistads kommun
Wasternorrand

X-trafik

Region Orebro

Goteborgs stad
Blekingetrafian

Malmé stad serviceresor

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 rdknas 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% (2984)
97% (65)
97% (924)
97% (550)
97% (1810)
97% (2411)
57% (591)
96% ({3898)
96% (1804)
96% (1704)
86% (1615)
96%, (3004)
953 (1763)

Region Uppsala
Fardtjanst Ostersunds Kommun
Lansfrafiken Wasterbotten
Lansirafiken i Jamtland
Serviceresor Kronoberg
Serviceresor Jonkdping
Baras stad
Dstgotatrafiken

Kalmar lanstrafik
Warmlandstrafik
Serviceresor Wastmanland

Sormlandstrafien

Region Jrebro
Viasttrafik 05% (3570)
Genomsnitt 95%: (55058)
H-trafk 95% (1786)

959 (2364)
95% (3508)
55% (1902)
95% {895)

94% (1790)
24% (1508)
94% (992)

94% (1365)
245, (8293)
94% (2054)
93% (1690

Hallandstrafiken Serviceresor
Skanetrafien

Region Dalarna - Dalatrafik
Karlstads kommun

Lanstrafiken Morrbotten

‘\fasternorriand
Lunds kommun
Blekingstrafiten
Region Stockholm
Goteborgs stad

Malma stad serviceresor

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa fardtjanstresor si 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?

13(15)

. Missndjd
Varken eller

B ueid

Jamtland Riket

98 % har gett basta betyg (rikssnitt 93 %). Itabellen nedan aterfinns viardena for riket.

98% (925)
98% (663)
95% (1909)
95% (1711)
94%; {1517}
24% (1798)
945, (1809)
94% (54)
24%, (582)
93% (3918)
93% (1736)
53% (1384)
33% (1782)
93% (55110}
93% (2984)
33% (983)
92%; (2368}
92% {3013}
91% (3567)
31% (8299)
31% (2055)
91% {1771}
90%: (899)
90% (3607)
89% (1506)
8% (2416)
87% (1693)

Lansirafiken Vasterbotten
Lansfrafiken i Jamtland
Region Dalama - Dalatrafik
\/armlandstrafik
V&sternorriand

Kalmar lanstrafik
Servicerssor Kronoberg
Fardtjanst Ostersunds Kommun
Boras stad

Ostgdtatrafiten
Lanstrafiken Norrbotten
Blekingstrafiken

H-trafik

Genomsnitt

Region Uppsala

Lunds kommun

Hzllandstrafiken Serviceresor

Sormlandstrafiven
Wasttrafik

Region Stockholm
Goteborgs stad

Region Orebro

Karistads kommun
Skanetrafian
Serviceresor Wastmanland
Serviceresor Jonkdping

Malmé stad serviceresor

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pa fardtjanstresor sa ar det 98 % som gett bista 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?

. Missndjd
Varken eller

B neid

Jamtland Riket

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

Lanstrafiken i Jamtland
Lansirafiken Vasterbaottan
Serviceresor Kronoberg
“armlandstrafik

Lunds karnmun

Hallandstrafiken Serviceresor

51% (514)

91% (888)
85% (1753)
88% (1548)
88% (974)
87% (2323)

86% (1700)
85% (1451)
86% (2068)
B6% (83)
BE%: (2671)
86% (3788)
86% (1343)
85% (588)
85% (1707)
B5% (1738)
84% (1792)
84% (2854)
84% (53389)
81% (1747)
B1% (232%)
80% (1595}
80% (3443)
T9% (874)

78% (B055)

F5% (3497)

73% (1550)

Kalmar lanstrafik
Wasternorrand

Goteborgs stad

Fardtjanst Ostersunds Kommun
Region Uppsala
Dstgdtatrafiken

Bl=kingstrafioen

Boras stad

Lanstrafiken Morrbottan
H-trafik

Region Dalarma - Dalatrafik
Sormlandstrafiten
Genomsnitt

Region Orebro
Serviceresor Jonkoping
Serviceresor Yastmanland
\3sttrafik

Karistads kommun

Region Stockholm
Skanetraficen

Mzlmo stad serviceresor

Bryter vi ner resultatet och ser enskilt pé fardtjanstresor sé ar det 94 % som gett bista 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?

N&jdhet %

B N 100%
e o o0

90

80+

70

80 -

50+

40

AL 940 570 70 e oL %1
OG-0 500

204
T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T 11
2008Q2009Q2009Q2010Q2010Q2011Q2011Q2012Q2012Q2013QP013Q2014Q2014Q2015Q2015Q2016Q2016Q2017Q2017Q2018Q2018Q2019Q2019Q2020Q 2020Q2021Q 2021Q2022Q 2022Q2023Q R023Q3
2008Q£009Q2009Q2010Q2010Q£011Q2011Q£012Q2012Q2013Q2013Q2014Q2014Q2015Q2015Q2016Q2016Q2017Q2017Q2018Q201502019Q2019Q2020Q2020Q4£021Q2021Q£2022Q202202023Q202304
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