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Bakgrund och syfte

« Trafikverket genomfor arligen kundundersokningar for att folja upp och utvéardera
upphandlad trafik, ge operatdrerna ett verktyg i deras arbete att hdja 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.

« 2019 ars kundundersokning har genomforts pa totalt 29 linjer, vilka fordelade sig
enligt foljande: 9 buss-, 7 flyg-, 10 dagtag-, 3 nattag.
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Metodbeskrivning

Faltarbetet for Trafikverkets kundundersdkning 2019 genomférdes i mars.

« Denna stracka mattes pa helger samt vardagar, férdelat i en riktning, Arlanda-
Kramfors/Hemavan

«  Antal matta turer pa strackan: 6 st.
 Antal utdelade enkater: 142 st.
 Antal insamlade enkéater: 78 st.

 Svarsfrekvens: 54,9%
 Bortfall: 45,1%

« 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=lagsta betyg och 7=hogsta betyg

« For samtliga betygsfragor beraknas ett index mellan 0 och 100 déar:
Index 100 = hogsta betyg (7)
Index O = lagsta betyg (1)

Index beréknas enligt féljande formel: Index klassificeras enligt féljande indelning:

Index
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

Index = (Medelvarde — 1) x (100/6)
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Prioriteringsanalys

Markor har gjort en statistisk analys pa undersokningssvaren och den analysen talar
om vad som paverkar helhetsbetyget, och var en forbattring ger storst effekt. Kort sagt:
vad som Amapola flygAB kan prioritera och arbeta med for att fa nojdare kunder.

Det ar inte alltid de omraden som far samst betyg som &r de viktigaste. Vissa omraden
kan vara tillatet att prestera samre pa, det ar inte dessa som paverkar den totala
nojdheten mest. Andra omraden ar daremot helt avgorande for att kunderna ska vara
nojda.

Det galler att fokusera pa de omraden som verkligen paverkar och styr, och det talar
en prioriteringsanalys om.
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Sammanfattning - Prioriteringslista

Nuvarande
Viktighet betyg Atgards-
(index) poang

Atgarda
Enkelt att boka biljetter 0,32 65 11,1
Enkelt att stiga ombord 0,66 87 8,8
Bevaka Tydlig information pa
terminal/station 0,50 85 7,5
Tydlig information pa skyltningen
ombord 0,35 80 7,1
Valstadat 0,52 87 6,8
Enkelt att hamta ut biljetter 0,86 92 6,5
Bevara Tidhallningen 0,24 74 6,5
Enkelt att resa med bagage 0,43 92 3,6
Tydlig information fran
personalen 0,25 87 3,3
Serviceinriktad personal 0,33 91 3,1

Prioritering skapas genom att kombinera ett viktighetsmatt med index.
Atgardspoangen raknas ut via féljande formel: viktighet * (100 - index)

De omraden som far hogst atgardspoang ar de som skulle kunna prioriteras for att 6ka kundnojdheten.
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Resultat
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ARLANDA - KRAMEORS/HEMAVAN tidigare hette linjen Arlanda-Vilhelmina/Hemavan

Jag ar nojd med tidhallningen pa den har
flygresan.

Det ar bekvama sittplatser pa det har
flygplanet.

Det ar behaglig temperatur pa flygplanet.

Det ar valstadat pa flygplanet.

Personalen ombord &r serviceinriktad.

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

B Missnojd Varken eller " Nojd
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ARLANDA — KRAMFORS/HEMAVAN tidigare hette linjen Arlanda-Vilhelmina/Hemavan

2017
Informationen fran personalen ombord ar 2018
H 2019
tydlig.
2017
Informationen p& skyltningen ombord &r 2018
tydllg 2019
2017
Det kanns tryggt och sakert att resa med 2018
detta flygplan. 2019
. o 2017
Det ar enkelt att checka in bagage pa den 018
har flygresan. 2019 |
, . L 2017 |4 06
Det var enkelt att stiga ombord padethar ., 4y - i
flygplanet. 2019 1 7 92
Det var enkelt att boka biljetten till den har .- E-. 77 e ———
resan. 2019 | 20 60 |
" - . 2017 | 4 06
Det var enkelt att hamta ut biljetten till den ° "+ -
har resan. 2019 § 4 o
0% 50% 100%
B Missnojd Varken eller " Nojd
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ARLANDA — KRAMFORS/HEMAVAN tidigare hette linjen Arlanda-Vilhelmina/Hemavan

2017 19

- . o 2018 31 18 52
Biljetten till denna resa ar prisvard.

2019 36 12 52

2017 35

Vilka forvantningar hade du pa denna 2018 19 32

flygresa?

()] (&)

2019 20 27

2017

ilket ar di - 2018 .7 |
Vilket ar ditt totala helhetsintryck av denna = z
flygresa? 2019 12

‘
-

Hur troligt ar det att du rekommenderar 2018 10
andra attresa med denna fygline? o |y
0% 50% 100%
B Missndojd Varken eller " Nojd
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tidigare hette linjen Arlanda-Vilhelmina/Hemavan
Vilka férvantningar hade du pa denna flygresa?

2017 35

2018 32

2019 | 27 16 9

0% 50% 100%

® Mycket |&gt stallda forvantningar 2 ©3 4 w5 m6 M Mycket hogt stallda forvantningar

Nettobas:
2017: 221
2018: 160
2019: 209
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tidigare hette linjen Arlanda-Vilhelmina/Hemavan
Det var enkelt att boka biljetten till den har resan.

2017 7 21 56
Nettobas:
20175 196
; 2 . 2019 108
2019 20 9 32
Det var enkelt att hamta ut biljetten till den har resan.
Nettobas:
20175 217
2018 2 2019 191

2019 ! 4

0% 50% 100%

M [nstammer inte alls w2 3 4 5 m6 B [nstammer helt
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ARLANDA - KRAMEORS/HEMAVAN tidigare hette linjen Arlanda-Vilhelmina/Hemavan

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

2017 H 5 25 45 Nettobas:
2017: 230
2018: 158
2019: 209

2018 I 7 28 49

2019 “ 7 37 44

Det var enkelt att stiga ombord pa det har flygplanet.

2017 4 30
Nettobas:
2017: 217
2018: 158

2018 H 7 2019: 208

2019 7 40 45

0% 50% 100%
H [nstammer inte alls w2 3 4 5 mG B [nstammer helt
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ARLANDA - KRAMEORS/HEMAVAN tidigare hette linjen Arlanda-Vilhelmina/Hemavan

Det var enkelt att checka in bagage pa det har flygplanet.

2017 1 7

‘

Nettobas:

2017: 199
2018: 149

2018 W 3 30 58 2019: 192

2019 3 30 63

Det ar bekvama sittplatser pa det har flygplanet.

20172 229

2018 20 ggig ;gi

0% 50% 100%

B Instammer inte alls m2 3 4 5 m6 B |[nstammer helt
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ARLANDA - KRAMEORS/HEMAVAN tidigare hette linjen Arlanda-Vilhelmina/Hemavan

Det ar behaglig temperatur pa flygplanet.

2017: 227

2018: 151
2018 18 31 15 2019: 201
2019 30 30 17

Det ar valstadat pa flygplanet.

2017 H 13 38 32
I Nettobas:
2017: 224
2018: 153
2018 [ 14 2019: 191
2019 13
0% 50% 100%
H |nstimmer inte alls w2 3 4 5 mG B [nstammer helt
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tidigare hette linjen Arlanda-Vilhelmina/Hemavan

| 4 |[ARLANDA - KRAMFORS/HEMAVAN

Personalen ombord ar serviceinriktad.

2017 1 3 58

‘

2018 9 20 61

2019 5 25 62

Informationen fran personalen ombord ar tydlig.

2017 1 29 60

2018 10
2019 l 6
|
0% 50% 100%
B Instammer inte alls m2 3 4 5 m6 B |[nstammer helt
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Nettobas:
2017: 226
2018: 156
2019: 199
Nettobas:
2017: 226
2018: 149
2019: 201
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tidigare hette linjen Arlanda-Vilhelmina/Hemavan
Informationen pa skyltningen ombord ar tydlig.

2017 7 31 48
Nettobas:
2017: 221
2018: 140
2018 6 27 51 2019 187
2019 17 25 41
Biljetten till denna resa ar prisvard.
2017 19 28 19
Nettobas:
2017: 197
2018: 138
2018 18 2019: 171
2019 12
O‘I’/o 5ol% 10I0%
B Instammer inte alls m2 3 4 5 m6 B |[nstammer helt
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ARLANDA — KRAMFORS/HEMAVAN tidigare hette linjen Arlanda-Vilhelmina/Hemavan

Det kanns tryggt och sékert att resa med detta flygplan.

2017 8 34 27
Nettobas:
2017: 226
2018: 153
2018 16 22 28 2019: 206

34

Jag ar n6jd med tidhallningen pa den har flygresan

2017 H 3 33 55
Nettobas:
2017: 221
2018: 156
2018 13 2019: 205

2019 9

0%

100%
B [nstimmer inte alls m2

3 4 5 uG B |nstammer helt

20 2019-06-05
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ARLANDA - KRAMEORS/HEMAVAN tidigare hette linjen Arlanda-Vilhelmina/Hemavan

21

Vilket ar ditt totala helhetsintryck av denna flygresa?

2018

2019
0% 50% 100%
B Mycket negativt m2 3 4 w5 L) B Mycket positivt
Nettobas:
2017: 214
2018: 153
2019: 208
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ARLANDA - KRAMEORS/HEMAVAN tidigare hette linjen Arlanda-Vilhelmina/Hemavan

Hur troligt ar det att du rekommenderar andra att
resa med denna flyglinje?

2017 8

2018 10

2019 21 28 25

0% 50% 100%
Hnte alls troligt w2 3 4 5 m6 B Mycket troligt

Nettobas:
2017: 206
2018: 151
2019: 202
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tidigare hette linjen Arlanda-Vilhelmina/Hemavan
Onskar du att avgangstiden pa den resa du nu gor skulle
varit en annan?

m 2017 = 2018 = 2019

Upp till 30 minuter

30-60 minuter

Nettobas:
1-1,5 timme 2017: 27
2018: 29
2019: 37
R 1,5-2 timmar
’(\D\G Mer &n 2 timmar
2017: 14%
2018: 19%
2019: 26%
SENA Upp till 30 minuter | 100
E 30-60 minuter
Nettobas:
1-1,5 timme 2017: 7
2018: 2
1,5-2 timmar 8 2019: 17
84
Nettobas: Mer 4n 2 22
2017: 229 er an 2 timmar 16
2018: 160 I T |
2019: 209 0% 50% 100%
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tidigare hette linjen Arlanda-Vilhelmina/Hemavan
Vilket ar ditt huvudsakliga syfte med den har resan?

Resa till/fran arbete
Resa till/fran skola
Resa itjansten
Privat-ffritidsresa

Annat, namligen

0% 50% 100%

®2017 m2018 ®2019

Nettobas:
2017: 229
2018: 160
2019: 211
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tidigare hette linjen Arlanda-Vilhelmina/Hemavan
Hur ofta reser du med den har flyglinjen?

Nagra ganger i veckan eller oftare
Né&gra ganger i manaden
Nagra ganger om aret

Mer sallan

0% 50% 100%

®2017 m2018 ®2019

Nettobas:
2017: 229
2018: 158
2019: 210
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tidigare hette linjen Arlanda-Vilhelmina/Hemavan
Vilken ar den viktigaste anledningen till att du valjer

att resa just med denna flyglinje?

Saknar tillgang till andra egna resalternativ
Det saknas andra resalternativ pa orten
Det &r det mest miljovanliga resalternativet
Det ar det mest prisvarda resalternativet
Det ar det mest tidseffektiva resalternativet
Det ar det mest bekvéma resalternativet

Annat

0% 50% 100%

®2017 m2018 ®2019

Nettobas:
2017: 226
2018: 160
2019: 200
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tidigare hette linjen Arlanda-Vilhelmina/Hemavan
Resenarernas kon och alder

Upp till 24 &r = 25-64 & m 65 ar och aldre

Man
56% 0% 84%

2017: e

Kvinna

2018:

Man
57% 3% 90%

Kvinna
38%
2 O 1 9 [ Man d o
Nettobas: Nettobas:
2017: 218 2017: 205
2018: 160 2018: 158
2019: 209 2019: 209
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