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Bakgrund och syfte

Trafikverket genomfor arligen kundundersokningar for att folja upp och utvardera upphandlad trafik, ge operatdrerna ett verktyg i deras arbete att hoja den
kundupplevda kvaliteten samt for att sprida information om kollektivtrafiken och Trafikverket.

Huvudsyftet med kundundersokningarna ar att fa kunskap om hur néjda kunderna ar som reser med den av Trafikverket upphandlade trafiken.

2023 ars kundundersokning har genomforts pa totalt 27 linjer, vilka fordelade sig enligt féljande:
10 buss-, 7 flyg-, 8 dagtag-, 2 nattagslinjer.
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Metodbeskrivning

Faltarbetet for Trafikverkets kundundersdkning 2023 genomférdes i april.

Strackan Stockholm-Lulea

mattes pa helger samt vardagar i bada riktningarna.

Antal matta turer pa strackan: 6 st

Antal utdelade enkater: 437 st
Antal insamlade enkater: 358 st
Svarsfrekvens: 81,9 %
Bortfall: 18,1 %

Resultaten har viktats mot antalet avgangar under en vecka (vardag respektive helg).
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Klassificering av indexnivaer

Pa betygsfragorna far respondenterna ge betyg mellan 1-7, dar:
1=Iagsta betyg och 7=hdgsta betyg

For samtliga betygsfragor beraknas ett index mellan 0 och 100 dar:
Index 100 = hdgsta betyg (7)
Index O = |agsta betyg (1)

Index beraknas enligt foljande formel:
Index = (Medelvéarde — 1) x (100/6)

Index klassificeras enligt féljande indelning:
0 — 50 = helt oacceptabelt

51 — 54 = mycket daligt

55 — 60 = daligt

61 — 69 = medelbetyg / genomsnitt

70 —-74 = bra

75 — 79 = mycket bra

80— = utomordentligt bra
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Prioriteringsmatris

| prioriteringsmatrisen visas vilka faktorer som man vid ett
forbattringsarbete far bast utvaxling av att prioritera i nulaget.
Faktorerna delas in i fyra falt:

Varda: Faktorer inom gront falt har starkt samband med
helhetsintrycket och det relativt hdgre resultatet gor att dessa
har en positiv inverkan pa helhetsattityden. Detta ar omraden
dar det bor sakerstéllas att det goda resultatet uppratthalls.

: Faktorer inom rétt falt har starkt samband med
helhetsintrycket ,men det relativt [agre resultatet gor att dessa
har en negativ inverkan pa helhetsattityden. De definieras
darfor som forbattringsomraden.

: Faktorer inom gult falt har svagt samband med
helhetsintrycket , men det relativt Iaga resultatet visar att det
finns forbattringspotential inom dessa omraden. Det ar dock
inte lika viktigt som att forbattra faktorer som hamnar under
"Prioritera”.

Bevara: Faktorer inom blatt falt har svagt samband med
helhetsintrycket och relativt hogre resultat. Har kravs inga
direkta atgarder men det ar viktigt att 6vervaka dessa eftersom
en forsamring kan tka betydelsen — kan vara hygienfaktorer.

Tag/T40-S Stockholm-Lulea
VY Tag AB

Betyg (index)

95

90

85

80

75

70

65

60

@i
\:_I',; TRAFIKVERKET

0,2 0,25 0,3

eVarda

Korrelation

Prioritera

0,4

Bevaka ®Bevara

@ A Enkelt att stiga ombord
B. Enkelt att resa med bagage
C. Bekvama sittplatser
D. Behaglig temperatur
E. Vélstadat
@ F. Serviceinriktad personal
® G. Tydlig information fran personalen
@® H. Tydlig information pa skyltningen ombord
@ I. Prisvard biljett
@ J. Tryggt och sakert att resa
® K. Tidhaliningen
@® L. Enkelt att boka biljetter
@ M. Enkelt att hamta ut biljetter
® N. Tydlig information pa terminal/station
0. Utbud av mat ombord
P. Kvalitet pa mat ombord

0,45 0,5 0,55 0,6
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Det finns tydlig information pa
terminalen/stationen for att jag ska fa
den information jag behdver om min
resa.

Informationen fran personalen

ombord ar tydlig.

Informationen pa skyltningen ombord
ar tydlig.

Det kdnns tryggt och sakert att resa.

Det ar enkelt att resa med bagage.
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Det var enkelt att stiga ombord.

Det var enkelt att boka biljetten till
den har resan.

Det var enkelt att hamta ut biljetten till
den har resan.

Biljetten till denna resa ar prisvard.

Vad anser du om utbudet av mat
ombord?

Vad anser du om kvaliteten pa maten
ombord?
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Férvantningar pa resan

Totalt helhetsintryck av resan.

Rekommendera andra att resa med
linjen.

Tag/T40-S Stockholm-Lulea
VY Tag AB

@n
7 TRAFIKVERKET

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Lagtstallda | Varken eller W Hogt stallda

oo N
<+ I
0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Negativt | Varken eller W Positivt

2019
2022

2023 7

_—
~

o
[04]
N ~
({e]
|
(o>

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Inte troligt ~ Varken eller W Troligt



T, TRAFIKVERKET

Vilka férvantningar hade du pa denna tagresa?

2019 (n=1 203) 11 27
2022 (n=1 056) 12 27
2023 (n=909) 9 33

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Mycket lagt stallda forvantningar 2 = 3 © 4 W5 B 6 M Mycket hdgt stillda forvantningar
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Det var enkelt att boka biljetten till den har resan.

2019 (n=1108) P12 6

2022 (n=959) ¥

2023 (n=839) ¥ 5 7

Q\o -

20% 40% 60% 80% 100%

0

B instammerintealls M2 | 3 4 B5 W6 B Instammer helt
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Det var enkelt att hamta ut biljetten till den har resan.

2019 (n=888) 2 2 11 78

2022 (n=793) 2 1 15 75

2023 (n=667) 2 1 14
0%

76
20% 40% 60% 80% 100%

B instammerintealls M2 | 3 4 B5 W6 B Instammer helt

Tag/T40-S Stockholm-Lulea
VY Tag AB



T, TRAFIKVERKET

Det finns tydlig information pa stationen for att jag ska fa
den information jag behdver om min resa.

2019 (n=1191)

2022 (n=1 049)

2023 (n=907)

100%

B instammerintealls M2 | 3 4 B5 W6 B Instammer helt
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Det var enkelt att stiga ombord pa det har taget.

2019 (n=1 257) 1 6

2022 (n=1104) 3 S

2023 (n=966) I 3 6

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B instammerintealls M2 | 3 4 B5 W6 B Instammer helt
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Det ar enkelt att resa med bagage pa det har taget.

2019 (n=1212) 8 14

12 23 37
21 32
0% 20% 40% 60% 80% 100%

11

B instammerintealls M2 | 3 4 B5 W6 B Instammer helt
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Det ar bekvama sittplatser/sovplatser pa det har taget.

2019 (n=1 235)

13 20
2022 (n=1 072) 11 19
2023 (n=938) 12 20
0% 20% 40% 60% 80% 100%

B instammerintealls M2 | 3 4 B5 W6 B Instammer helt
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Det ar behaglig temperatur i vagnen.

2019 (n=1 233) 10 16
2022 (n=1 081) 8 11
2023 (n=950) 9

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B instammerintealls M2 | 3 4 B5 W6 B Instammer helt
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Det ar valstadat 1 vagnen.

2019 (n=1238) { 5

2022 (n=1092) | 3 10

2023 (n=955) | 4 11

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B instammerintealls M2 | 3 4 B5 W6 B Instammer helt
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Personalen ombord ar serviceinriktad.

2019 (n=1 070)

2022 (n=985)

2023(n=829) 1 6

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B instammerintealls M2 | 3 4 B5 W6 B Instammer helt
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Informationen fran personalen ombord ar tydlig.

2019 (n=1 004) 4 9

2022 (n=949) 2 6

2023 (n=785) 1 3

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B instammerintealls M2 | 3 4 B5 W6 B Instammer helt
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Informationen pa skyltningen ombord ar tydlig.

2019 (n=1 078) 8

2022 (n=968) | 5 9

2023 (n=830) 3 11

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B instammerintealls M2 | 3 4 B5 W6 B Instammer helt
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Biljetten till denna resa ar prisvard.

2019 (n=1172) B 12
2022 (n=979) 13

2023 (n=859) 14

20% 40% 60% 80% 100%

B instammerintealls M2 | 3 4 B5 W6 B Instammer helt
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Det kadnns tryggt och sakert att resa med detta tag.

2019 (n=1210) 2 10

2022 (n=1 064)| 4 6

2023 (n=944) I2 8

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B instammerintealls M2 | 3 4 B5 W6 B Instammer helt
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Jag ar n6jd med tidhallningen pa den hér tagresan.

2019 (n=1 003) .
2022 (n=862) I

2023 (n=783)

100%

B instammerintealls M2 | 3 4 B5 W6 B Instammer helt
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Vad anser du om utbudet av mat ombord pa detta tag?

2019 (n=548) 15 27
2022 (n=394) 18 14
2023 (n=447) 11 18

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Binteallbra @2 © 3 4 W5 W6 M Mycketbra
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Vad anser du om kvaliteten pa maten ombord pa detta tag?

2019 (n=457) 8 27
2022 (n=337) 12 20
2023 (n=382) 10 18

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Bintealsbra W2 3 " 4 W5 W6 M Mycketbra
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Vilket ar ditt totala helhetsintryck av denna tagresa?

2019 (n=1 114) | 5 14
2022 (n=980) 5 15
2023 (n=866) 4 16
0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Mycketnegativt 2 © 3 ~ 4 W5 M6 B Mycket positivt
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Hur troligt ar det att du rekommenderar andra att resa med
denna taglinje?

2019 (n=1137) 2 14
2022 (n=1 027) 5 9
2023 (n901) 5 17

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Binteallstroligt ®2 3 4 W5 M6 W Mycket troligt
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Onskar du att avgangstiden pa den
varit en annan?

Ja

2022 (n=1 034) 16%

2019 (n=1 205) . 20%

2023 (n=896) I 15%
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TIDIGARE

SENARE

resa du nu gor skulle

Upp till 30 minuter tidigare
30-60 minuter tidigare IS 19

) o I 20

1-1,5 timme tidigare _521

]

| )
1,5-2 timmar tidigare M 11

]

18
Mer &n 2 timmar tidigare —16 28
T
0% 50% 100%

B 2019 (n=173) W 2022 (n=80) W 2023 (n=71)

Upp till 30 minuter senare N 1
| |
30-60 minuter senare ﬂ 27
I
1-1,5 timme senare ﬂ ag
-2 ti ]
1,5-2 timmar senare 19

| |
Mer &n 2 timmar senare 1l 9

0% 50% 100%

B 2019 (n=72) W 2022 (n=116) W 2023 (n=77)
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Vilket ar ditt huvudsakliga syfte med den har resan?

B -
Resa till/fran arbete _ 13
I o

|
Resa till/fran skola [l 5

B

I -
Resa i tjansten (konferens/kurs/mote etc) _ 20
I ¢

I — 7O
Privat-/fritidsresa [ IR 57

I, o
M -
Annat, namligen - 5
B o
0% 20% 40% 60% 80% 100%

B 2019 (n=1228) W 2022 (n=1096) M 2023 (n=935)
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Hur ofta reser du med den har taglinjen?

E
Nagra ganger i veckan eller oftare I 1
0

B
Nagra ganger i manaden - 10
- E

Nagra ganger om aret

Mer séllan

— r

0%

o=

20% 40% 60% 80% 100%

B 2019 (n=1218) W 2022 (n=1 101) MW 2023 (n=960)
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Vilken ar den viktigaste anledningen till att du valjer att
resa just med denna taglinje?

.

Saknar tillgang till andra egna resalternativ (t.ex. 10
ingen tillgang till bil) 10
I 5

Det saknas andra resalternativ pa orten M 8
.

I 40
Det ar det mest miljpvanliga resalternativet [ ENEGIIEGEG. 45
I 7

I 03
Det ar det mest prisvarda resalternativet NI 11
15

Bl s
Det ar det mest tidseffektiva resalternativet I 7
I

. 2
Det ar det mest bekvama resalternativet NI 11
13

.
Annat, namligen M 8
I 11

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B 2019 (n=1 193) W 2022 (n=844) W 2023 (n=815)
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Demografiska fragor

Kén Alder

T
upp til 24 ar [ 15
I -

Kvinna

K

2564 or [ 7>
[
Bl s

Annat 0 65 ar och aidre [ 12
K I -
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bl 2019 (n=1202) MW 2022 (n=1080) W 2023 (n=951) B 2019 (n=1 194) W 2022 (n=1 074) W 2023 (n=931)
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