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1 Inledning

Trafikinformation ar av vikt for att sakerstilla att resenarer far den information de
behover for att deras resa ska ske pa ett sa smidigt satt som mojligt. Information ges
och kan ges pa en méngd olika sitt och ar i allra hogsta grad beroende av teknik och
dess utveckling. Olika situationer kraver olika typer av information och ett bra
samarbete mellan Trafikverket och de olika jarnvagsforetagen.!

Det finns ett huvudmal och ett kompletterande mal kopplat till trafikinformation:
att resendrerna ska vara nojda med informationen dels nir olika typer av trafik-
storningar intraffar, dels nar trafiken flyter pa som den ar tankt. Det kan exempelvis
vara bra att fa information om plattformsbyte i god tid eller att tiget ar forsenat
med en viss tid.

Trafikstorda lagen innebar ofta att ndgot har intraffat som gor att ett eller flera tag
inte kan framfo6ras enligt plan, vilket paverkar reseniarerna. Ett sitt att mata detta ar
genom punktlighet, och har finns det branschgemensamma mal att 95 procent av
alla tag ska vara i tid. Med ”i tid” menas att taget ar framme vid sin slutstation
senast 5 minuter efter sin planerade ankomsttid. Punktligheten méts pa tagens
slutstation och inte pa mellanliggande stationer, men ger 4nda en fingervisning om
hur stora storningarna varit under en viss period.

Figur 1 nedan visar hur punktligheten sett ut mellan december 2024 och november
2025.2 Figuren illustrerar att punktligheten varierat mellan 86,7 och 90,3 procent
under den aktuella perioden.3

' Det finns ett initiativ for att uppna bra information till resenarer. Samarbetet sker genom
Utvecklingsgruppen for battre trafik- och resenarsinformation (UBTR) och ar en del av
Jarnvagens branschsamverkan (JBS).

2| rapporten anvands "brutna tertial” vilket gor att "ar” i denna rapport motsvarar december
2024 - november 2025 (sammanfaller med tidtabellaret 2025).

3| dagslaget ar det inte kant exakt hur manga personer som befinner sig pa respektive tag
och kan darmed inte sédga exakt hur manga som paverkas. Punktlighetsmattet blir ddrmed
nagot trubbigt i detta sammanhang, men ar det basta som finns att tiliga for tillfallet.



Figur 1 Punktlighet fér persontdg. December 2024 - november 2025.
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Punktlighetsmattet ar ur ett produktionsperspektiv och tar ingen héansyn till hur
storningar upplevs av resendrerna som nyttjar tagen. Det gors darfor en
undersokning som mater resenarernas nojdhet, bade nar en trafikstorning intraffar
savil som i ett normalt trafikldge. Fokus i undersokningen ar trafikinformation och
ett flertal aspekter f6ljs upp.4

Den har rapporten ar framtagen i samarbete med representanter ur UBTR och
syftar i forsta hand till att redovisa utfallen av undersokningen under det senaste
aret. Resultaten presenteras bade for helar samt per tertial dar

e tertial 1 motsvarar december 2024-mars 2025
e tertial 2 motsvarar april 2025-juli 2025

e tertial 3 motsvarar augusti 2025-november 2025.
Med “helar” menas summan av tertialen, dvs december 2024-november 2025.

Nista kapitel beskriver undersokningen och dess resultat. Kapitlet inleds med en
beskrivning av kundundersokningen som mater ndjdhet och fortsatter med att
redovisa utfallen. Kapitel 3 innehéller en diskussion om variabler som kan paverka
resendrernas behov och uppfattning av trafikinformation. I kapitel 4 finns
sammanfattande kommentarer. Rapportens bilagor visar undersokningens fragor i
sin helhet samt medelvarden for ett antal variabler ur undersokningen.

4 Undersokningen genomfors av Origo Group pa uppdrag av Trafikverket. Resultaten
presenteras pa Trafikverket - Origo Group. Hemsidan kraver behdérighet. Samtliga resultat i
denna rapport kommer ifran undersokningen.



https://resenarsinfo.origogroup.com/

2 Undersokningen och dess resultat

Det ar Trafikverket som ansvarar for majoriteten av jairnvagsinfrastrukturen medan
jarnvagsforetagen ansvarar for att tillhandahélla mojligheter for resenarer att
forflytta sig fran a till b.5 Det ar darfor manga aktorer som maéste samverka och
samarbeta for att information ska na ut till bade jarnviagsaktor och resenar. Oavsett
komplexiteten i informationsflodet ar betydelsen av trafikinformation forst aktuell
nir den nar resendren.

I detta kapitel beskrivs undersokningen som mater hur nojda tagresenarer ar med
trafikinformationen. Det innehaller inte ndgon beskrivning av hur information
flodat mellan aktorerna, utan fokus ligger enbart pa resenirernas upplevelse av
trafikinformation.

2.1 Hur ser undersokningsunderlaget ut?

Undersokningen skickas ut till en webbpanel med riksrepresentativt urval.
Utskicken sker kontinuerligt och ar inte kopplade till att respondenterna gjort en
resa. Omkring 25 procent av de som far utskicket viljer att svara och av dem ar det
ungefar halften som har rest med tag de senaste fyra veckorna och far svara pa hela
undersokningen. Har respondenten rakat ut for en storning eller forsening ndgon
gang under dessa fyra veckor, handlar resten av frageformuldret om den senaste
resan dar respondenten rakade ut for en storning eller forsening®. I den har
rapporten bendmns detta som trafikstorning eller "stort lage”. Det finns ingen
definition av vad som anses vara en storning i undersokningen utan varje
respondent far sjalv avgora om de drabbats eller inte. De som inte anger att de rakat
ut for en storning eller forsening far fragor som harror till deras senaste tagresa,
vilket i den har rapporten kallas “normalt lage”.

I huvudsak redovisas resultaten fran 2025 (det vill sdga mellan december 2024 och
november 2025) i den hir rapporten, men dven resultat fran motsvarande period
foregaende ar finns med for att kunna gora jamforelser.

Fordelningen aldersmaéssigt redovisas i tabell 1. Den yngsta aldersgruppen, 18—29
ir, utgjorde ungefir 15 procent av de svarande. Aldersgruppen 30-45 ar utgjorde
omkring 32 procent medan de tva dldsta grupperna, 46—59 ar och 60+,
representerar omkring 26 procent vardera. Jamfort med 2024 har andelen
respondenter minskat med nidgon procentenhet i dldersgruppen 30—45 ar och 60 +,
samt 6kat med ungefar lika mycket i dldersgruppen 46—59 ar.

5 Regionalt finns aven trafikhuvudman som bestallare, vilket ar ytterligare en aktor i
sammanhanget.

6 Undersokningens utformning finns presenterad i Bilaga A.



Tabell 1 Antal svarande 2025, férdelat per aldersgrupp. Féregaende ars resultat inom
parentes.

60-ar
Alder 18-29 ar | 30-45ar | 46-59 ar | eller dldre | Okédnt” | Summa
Antal 742 1529 1249 1257 59 4836
respondenter (715) (1578) (1148) (1290) (69) (4800)
Andel av 0 o o o o
samtliga 15 % 32 % 26 % 26 % 1%
respondenter (15) (33) (24) (27) (1) 100 %

I tabell 2 och tabell 3 visas antalet respektive andelen svarande per grupp i stort och
normalt lage. Det ar stora skillnader mellan de olika grupperna dar storre andelar
av de yngre resendrerna har upplevt ett stort lage jamfort med de dldre resenérerna.
Fordelningen i respektive aldersgrupp ar snarlik 2024. Totalt sett har 58 procent av
de svarande upplevt en storning under de senaste fyra veckorna, medan 42 procent
upplevt ett normalt ldge under deras senaste resa.

Tabell 2 Antal svarande 2025, férdelat pa aldersgrupper samt trafikstérning och normalt
trafiklage. Foregaende ars resultat inom parentes.

60-ar

Alder 18-29 ar | 30-45ar | 46-59 ar | eller aldre Okant’ Totalt
Antal, 567 1034 700 469 40 2810
trafikstorning (521) (1062) (649) (522) (47) (2801)
Antal, 175 495 549 788 19 2026
normalt lage (194) (516) (499) (768) (22) (1999)

742 1529 1249 1257 59 4836
Totalt antal (715) (1578) (1148) (1290) (69) (4800)

Tabell 3 Andel svarande 2025, férdelat pa aldersgrupper vid trafikstérning och normalt lage.
Procent. Féregaende ars resultat inom parentes

60-ar
Alder 18-29 ar | 30-45ar | 46-59 ar | eller dldre Okéant?® Totalt
Andel 76 % 68 % 56 % 37 % 68 % 58 %
trafikstorning (73) (67) (57) (40) (68) (58)
Andel, 24 % 32 % 44 % 63 % 32 % 42 %
normalt lage (27) (33) (43) (60) (32) (42)

7 Respondenter som inte har angett fodelsear.
8 Se foregaende referens.



Resendrerna far svara pa en fraga angéende vilken typ av resa de gjorde under den
senaste resan. Bland de svarande uppgav 23 procent pendelresa, 14 procent
tjansteresa, 59 procent fritidsresa samt 4 procent annat, vilket ar i princip samma
fordelning som under 2024. Detta ser vii tabell 4. I tabell 5 presenteras hur
underlaget ser ut fordelat pa om de upplevt ett stort eller normalt lage.

Tabell 4 Antal svarande under 2025, fordelat pa typ av resa. Féregaende ars resultat inom
parentes.

Pendel- | Tjanste- | Fritids- Annan
Typ av resa resa resa resa resa Summa®
1101 658 2870 207 4836
Antal respondenter (1084) (753) (2765) (198) (4800)
Andel av samtliga 23% 14 % 59 % 4%
respondenter (23) (16) (58) (4) 100 %

Tabell 5 Antal svarande under 2025, fordelat pa typ av resa vid trafikstorning respektive
normalt lage. Foregaende ars resultat inom parentes.

Pendel- | Tjanste- | Fritids- Annan
Typ av resa resa resa resa resa Totalt
o 882 472 1377 79 2810
Antal, trafikstérning (855) (531) (1333) (82) (2801)
) 219 186 1493 128 2026
Antal, normalt lage (229) (222) (1432) (116) (1999)

Bland de svarande har omkring 80 procent av pendelresenirerna uppgivit att de
rakat ut for en storning, medan 72 procent av tjanstereseniarerna och 48 % av
fritidsresendr har rakat ut for en stérning. Aven hir dr fordelningen ungefir likadan
som under 2024. I tabell 6 ses fordelningen inom varje typ av resa.

9 Procentsatserna ar avrundade till narmast heltal.



Tabell 6 Andel inom varje resenarskategori som upplevt trafikstorning respektive normalt
lage under 2025. Féregaende ars resultat inom parentes.

Pendel- Tjanste- Fritids- Annan
Typ av resa resa resa resa resa Totalt
- 80 % 72 % 48 % 38 % 58 %
Andel, trafikstorning (79) (71) (48) (41) (58)
Andel, 20 % 28 % 52 % 62 % 42 %
normalt trafiklage (21) (29) (52) (59) (42)

Respondenterna som rakat ut for en storning de senaste fyra veckorna far aven

svara pa en fraiga om hur ménga minuter de upplevde att forseningen uppgick till.

I tabell 7 presenteras bade antal och andelen av de som upplevde en forsening

fordelat pa forseningens langd, samt de som uppgivit att taget blev installt. Knappt

var fjarde resenir upplevde att forseningen var mindre 4n 10 minuter, néstan

varannan upplevde en forsening pa mellan 11 och 40 minuter, och en av fem

upplevde en férsening som varade mer dn 40 minuter. Tabellen visar dven att det ar

2 procent av respondenterna som angett att taget blev installt och 4 procent som
inte blivit forsenade alls. Fordelningen &r snarlik med hur det sag ut under 2023

och 2024.

Tabell 7 Upplevd forsening (i minuter), inklusive "taget blev installt”. Antal och andel (i
procent) svarande vid trafikstérning under 2025. Féregaende ars resultat inom parentes.

Mindre Mer an Taget
Upplevd Ingen an 10 11 -40 40 blev
forsening forsening | minuter | minuter | minuter instalit Okant! | Totalt
Antal, 113 660 1342 610 54 31 2810
trafikstorning (158) (626) (1316) (595) (76) (30) (2801)
Andel, 4 % 23 % 48 % 22 % 2% 1%
trafikstorning (6) (22) (47) (21) (3) (1) 100 %

0 Fragan som stalls lyder: "Hur manga minuters férsening upplevde du vid din senaste
tagresa till féljd av denna trafikstorning?”

" Respondenter som angett stort lAge men inte svarat pa fragan om upplevd férsening.




2.2 Vad ar nojdkundindex (NKI)?

Nojdkundindex (NKI) ar ett vedertaget sitt att mata kunders nojdhet. I denna
undersokning mits NKI for trafikinformation oavsett trafikldge, men fokus ligger
framforallt pa normalt trafiklage och stort trafiklage.

NKI ar baserat pa tre av fragorna i undersokningen:

e Om du ser tillbaka pa den information du fick kopplat till den senaste resan
— hur n6jd ar du da med informationen i dess helhet?

e Hur vil levde informationen upp till dina forvantningar?

e Hur nara eller langt ifran idealisk information tycker du att du fick?

Respondenterna svarar pa en 10-gradig skala dir 10 ar basta mojliga betyg och 1 ar
det simsta betyget.

Huvudmalet ar att tagresendrernas nojdhet med trafikinformation ska uppga till
NKI 70 vid stort trafiklage, ett ambitiost mal for jarnvagsbranschen att uppna. Som
kompletterande mal ska resenirernas nojdhet med trafikinformation vid normalt
trafiklage uppga till NKI 80. Nagot satt mal for trafikinformation oavsett trafiklage
finns inte i dagslaget.

2.2.1 NKI - resultat

Figur 2 visar NKI méanad for manad sedan undersokningen startade. I det normala
laget ligger NKI runt malnivan och sett 6ver hela aret ligger NKI pa 82, vilket
betyder att malet ar uppfyllt. I det storda laget ar resultatet 1angt ifrdn malnivan pa
70. Totalt under aret ligger NKI i stort lage pa 55 och manadsvis har det fluktuerat
mellan 52 och 58.

Figur 2 N6jdkundindex (NKI), normalt 1dge och trafikstérning. December 2021-november
2025.
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Sett till helar eller tertial 4r NKI-resultatet relativt stabilt, men det ar svért att
utrona vad de mindre fluktuationerna som kan skonjas mellan manaderna kan bero

pa. Aggregeras resultaten till tertial ses att NKI under stort lage var 55 under det

forsta tertialet, 55 under tertial 2 och 56 under det sista tertialet. Resultaten visar
att det ar en bit kvar till mélet pa 7o0. I tabell 8 nedan redovisas NKI fordelat pa de
brutna tertialen samt for hela 2025. Tabellen redovisar dven NKI for normalt lage.

Malet for normala ldget dr 80 och det nas varje tertial.

Tabell 8 N6jdkundindex (NKI) for tertial 1, tertial 2, tertial 3, helar, antal svarande samt NKI-
mal. Féregaende ars resultat inom parentes.

Genomsnittligt NKI-
NKI Tertial 1 | Tertial 2 | Tertial 3 | Helar | antal svarande mal
- 55 55 56 55 937 st
NKI vid trafikstorming | 5q) (58) 58) | (57) pertertial | NKI 70
_ ) 82 82 81 82 675 st
NKIvid normaltlage | g5, (83) 82 | (82 pertertial | NKI 80

2.2.2 NKis delmangder

NKI ir baserat pa tre delmiangder:2
e hur respondenterna upplever informationen som helhet
¢ om informationen uppfyller férvintningarna

e om de upplever att informationen var idealisk.

I figur 3 nedan redovisas hur nojda respondenterna var med informationen i
normalt 14ge saval som i stort lage. Med nojd avses andelen som svarat 7—10 i
undersokningen. Under det senaste aret var mellan drygt 81 och 91 procent av
respondenterna nojda med de tre uppmatta delméngderna nar det giller
normalldget, medan néjdheten i ett trafikstort lage var mellan 39 och knappt 49
procent.

2 De exakta formuleringarna ar beskrivna tidigare i kapitel 2.2.
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Figur 3 NKI:s delmangder: helhet, férvantningar och idealisk. Avser normalt lage och
trafikstérning. December 2021-november 2025.
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2.3 Effektmal

I undersokningen stills ytterligare fragor dar syftet ar att méata upplevelsen av olika
typer av information ur olika aspekter. Aven hir finns det m4l att en viss andel ska
vara nojda och mélen mits enbart i trafikstorda lagen.

Tre fragor stills i undersokningen:'s

Hur n6jd var du med foljande kategorier nar det giller trafikinformationen du fick:
1. innan du kom fram till stationen vid din senaste tdgresa?
2. 1ivdntsal och/eller perrong vid din senaste tagresa?

3. ombord pd tdget vid din senaste tagresa?

Respondenten ombeds att for var och en av de tre frdgorna bedoma sin nojdhet
utifrdn om informationen:

e komiratt tid
e var anvandbar

e var samstammig

3 Fragorna styrs beroende pa vad respondenten svarat tidigare. Fragorna kring

vantsal/perrong och ombord stalls enbart om respondenten har anvant sadana
informationskanaler.
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Skalan for svaren ar femgradig dar 5 ar mycket nojd, 4 ar ganska nojd, 3 ar varken
eller, 2 ganska missndjd, 1 mycket missnojd. I detta fall berdknas det en procentuell
andel nojda personer, baserat pd hur manga som svarar 4 eller 5.

Malen ar formulerade si att en viss andel av resenirerna ska vara néjda med
informationen i stort trafiklage. De beslutas av Utvecklingsgruppen for Battre
Trafik- och Resenarsinformation (UBTR) och ar ett genomsnitt for de tre fragorna
namnda ovan. Malen for 2025 var:

e 55 procent for "kom i ratt tid”
e 65 procent for "anvandbar”

e 60 procent for samstammig”

Tabell g visar resultatet for effektmélen under 2025. Figurerna nedan visar
resultaten for varje tertial. Mélen nas inte sett till totalt for helar eller enskilt tertial
och dr nagot jamfort med for 2024.1 de flesta fallen ar respondenterna mest nojda
med informationen som fds ombord pa taget, medan informationen som fas innan
respondenterna kommer fram till stationen har lagst andel nGjda respondenter.

Tabell 9 Effektmal (vid trafikstorning) 2025. Féregaende ars resultat inom parentes.

Informationen kom i Informationen var Informationen var

Effektmal ratt tid anvandbar samstammig

46 % 61 % 53 %
Innan (48) (60) (55)

50 % 63 % 55 %
Perrong (53) (63) (59)

54 % 62 % 58 %
Ombord (57) (67) (63)

49 % 61 % 55 %
Totalt (52) (62) (58)
ikl 55 % 65 % 60 %

13



Figur 4 Informationen kom i ratt tid (vid trafikstorning). Tertial. 2023-2025. Procent.
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Figur 5 Informationen var anvandbar (vid trafikstorning). Tertial 2023-2025. Procent.
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Figur 6 Informationen var samstammig (vid trafikstérning). Tertial 2023-2025. Procent.

Andel ndjda (procent)

Informationen var samstammig

D O N
o o O

(&)
(&)

L
o o O

Tertial 1 Tertial 2 Tertial 3 Tertial 1 Tertial 2 Tertial 3 Tertial 1 Tertial 2 Tertial 3
2023 2023 2023 2024 2024 2024 2025 2025 2025

Innan eseese Perrong = == Ombord Totalt Mal

14



2.4 Vad sager undersokningen mer?

Undersokningen innehaller dven ett antal fragor utover NKI och effektmal, och i
detta avsnitt redovisas utvalda delar.

2.4.1 Fritextfalt

Det finns en mojlighet for respondenterna att laimna kompletterande kommentarer
i ett fritextfalt. Dessa har gatts igenom och sammanfattas i detta delkapitel.

For hela 2025 har det limnats 1491 kommentarer, vilket motsvarar omkring en
tredjedel av samtliga respondenter under aret.

Manga resenérer ar nojda med informationen nér trafiken gar enligt plan och att
personalen gor sitt basta vid en trafikstorning. Samtidigt framkommer kritik
kopplad till férsenad, otydlig eller motstridig information vid trafikstorningar.
Manga efterfragar tidigare besked, realtidsuppdateringar, samt SMS/push-notiser
kopplade till den egna resan.

Ett aterkommande problem ar svarhorda hogtalarutrop, bristfallig skyltning och att
information skiljer sig mellan app, skyltar och personal. Resenarer vill ocksa ha
tydligare orsaksforklaringar, béttre prognoser och I6pande uppdateringar under

stopp.

Vid instillda tag efterfragas snabbare information om ersittningstrafik, battre
vigledning till alternativa resor och tydligare information om ersittning och
kompensation.

Andra 6nskemal ar att fa realtidsinformation om var tdgen befinner sig och
uppdatering kring storningar via app eller SMS. Ett annat omrade som
kommenteras frekvent ror tydlighet i skyltning exempelvis tagets vagnsordning,
information vid plattforms- och sparbyten, vig till ersiattningstrafik, bussar och T-
bana.

2.4.2 NKI for olika grupperingar

I detta delkapitel visas hur NKI fordelas pa olika kategorier: aldersgrupper, typ av
resa samt forseningens langd. Resultaten redovisas endast pa helér eftersom vissa
grupper for sma.

I det storda laget ar de tva yngre dldersgrupperna nagot mer néjda an 6vriga, men i
det normala laget tycks ndjdheten 6ka med alder. I tabell 10 redovisas NKI for de
olika aldersgrupperna, bade i stort och i normalt lage.
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Tabell 10 NKI for olika aldersgrupper vid trafikstérning och normalt lage. 2025. Féregaende

ars resultat inom parentes.

60-ar
Alder 18-29 ar | 30-45ar 46-59 ar . NKI totalt
eller aldre
NKI, 57 57 54 53 55
trafikstérning (58) (61) (54) (51) (57)
NKI, 73 80 81 85 82
normalt lage (73) (81) (82) (85) (82)

I tabell 11 presenteras NKI fordelat pa de olika typerna av resa. Vart att notera ar att
gruppen “annat” har fa respondenter, bade i stort och normalt lige. NGjdheten tycks
inte vara speciellt beroende av vilken typ av resa som gors i det storda laget.
Tjansteresenarerna har ett nagot hogre NKI an fritidsresenarer och pendlare, men
det ar osakert om det finns en signifikant skillnad.

I det normala laget var fritidsresendrerna mest nojda med ett NKI pa 83.
Tjansteresenarer och pendelreseniarerna tappar nagot jamfort med foregaende ar.

Tabell 11 NKI, fordelat pa typ av resa vid trafikstérning och normalt lage. 2025. Féregaende

ars resultat inom parentes.

Pendel- | Tjanste- Fritids- Annan
Typ av resa resa resa resa resa NKI totalt
NKI, 56 57 55 45 55
trafikstorning (58) (60) (56) (52) (57)
NKI, 78 78 83 81 82
normalt lage (79) (80) (83) (79) (82)

Gallande den upplevda forseningen finns stora skillnader i néjdheten, vilket kan ses
i tabell 12. NKI sjunker i takt med forseningslingd, ndgot som ocksé sdgs i resultatet
frdn 2023 och 2024. Nir respondenterna har upplevt en trafikstorning utan
forsening hamnar resultatet pa NKI 76, dvs en bra bit 6ver malet pa NKI 0. Vid en
forsening pa under 10 minuter blev NKI 68, forseningar mellan 11 och 40 minuter
gav ett NKI pa 55 och om forseningen var mer dn 40 minuter var NKI 42. NKI var
annu lagre bland de respondenter som angivit att taget blivit instéllt (NKI 24), men
vart att notera ar att den svarsgruppen ar liten. Det kan ocksa tilldggas att det inte
ar kant om behovet av relevant trafikinformation okar i takt med forseningens
langd eller om NKI paverkas av det obehag som kan upplevas i samband med
forseningar.
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Tabell 12 NKI vid trafikstdrning, fordelat pa den upplevda férseningens langd 2025.
Foregaende ars resultat inom parentes.

Forseningens Ingen Mindre an 11-40 Mer dn 40 | Taget blev

langd forsening | 10 minuter | minuter minuter installt
76 68 55 42 24

NKI, trafikstérning (79) (70) (56) (44) (31)

2.4.3 Informationskanaler

I tabell 13 visar respondenternas av informationskanal (flervalsfraga) och upplevd
nojdhet med respektive informationskanal. Sett till samtliga svar i normalt
trafiklage svarar respondenterna att de ar n6jda med nyttjade
informationskanalerna (84—94 procent). Sett till samtliga svar i ett stort trafiklage
ar daremot respondenterna mindre ndjda med samma informationskanaler (55—65
procent).

Personlig information pé perrong, i vantsal eller ombord ar den informationskanal i
stort trafiklage som respondenterna ar mest néjda med 2025. Trots att nGjdheten
sjunkit nagon jamfort med tidigare ar uppskattar 65 % personlig information. Den
minst uppskattade informationskanalen i stort lage ar hogtalarutrop i
vantsal/perrong (55 procent).

I det normala trafiklaget ar mobilapp den informationskanal som respondenterna
ar mest nojda med, dir 94 procent anger detta. Av samtliga informationskanaler i
normalt lage far personlig information pa perrong eller i viantsal det lagsta betyget
jamfort med 6vriga (84 procent).
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Tabell 13 No6jdhet per informationskanal. Procent.

Nojd med No6jd med Nyttjandegrad per

informationskanal i | informationskanal informationskanal
Informationskanal normalt trafiklage) vid trafikstorning (oavsett trafiklage)
Kundtjanst/
biljettforsaljning pa 87 61 14
station
Hogtalarutrop i vantsal 86 55 34
och/eller perrong
Hoégtalarutrop ombord 89 61 36
pa tag
Informationsskyltar & a0 60 28
monitorer i vantsal
Informationsskyltar & 91 61 36
monitorer pa perrong
Informationsskyltar 90 57 21

ombord pa tag

Personlig information
fran stationsvard pa 84 65 9
perrong eller i vantsal

Personlig information

fran konduktor/tagvard 86 65 12
ombord pa tag

SMS med

trafikinformation fran 85 59 12
din tagoperator

Internet 89 63 5
Mobilapp 94 61 16
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3 Sammanfattande kommentarer

Resultaten i denna rapport redovisar hur ngjdkundindex bland resenirer utvecklats
sedan i december 2021. Fokus i denna rapport ar for 2025 (brutna tertial) och dar
det ar mojligt sarredovisas resultaten tertialvis. Sammantaget kan sagas att manga
resultat ar relativt lika som foregaende arsrapport fran 2024.

Under 2025 ligger NKI i stort lage, saval per tertial samt matt 6ver hela aret, pa
ungefir 55 vilket ar klart under malet pa 70. I normalt 14ge nés ett NKI pa 82 sett
over hela aret vilket innebar att malet pa 80 uppnas.

I undersokningen finns ett fritextfilt som analyserats. En av de vanligaste
kommentarerna i fritextsvaren ar att det 6nskas snabbare information och tata
uppdateringar vid storningar. Vid instillda tag efterfragas snabbare information om
ersattningstrafik, battre vagledning till alternativa resor och tydligare information
om kompensation. Fritextfalten innehéaller ocksa 6nskemal om mer information
som inte ar relaterad till storningar, till exempel ljudkvalitet i hogtalarutrop och
skyltning om vagnsordning.

Ett annat resultat som ar vart att lyfta ar kopplingen mellan upplevd forsening och
resenidrens ndjdhet. NKI sjunker markant nir upplevda forseningsminuter okar,
speciellt vid en upplevd forsening som ar mer dn 10 minuter. En fraga som uppstar
ar om den sjunkande nojdheten ar ett resultat av brister i trafikinformationen eller
missnoje med forseningen i sig.
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Bilaga A

Har presenteras frageformularet i sin helhet.

1. Har du rest med tag de senaste 4 veckorna (avser ej sparvagn och

tunnelbana)?
1. Ja
2. Nej

2. Har du under de senaste fyra veckorna rakat ut for en storning/f6rsening
under en tagresa?

1. Ja (stort lage)
2. Nej (normalt ldge)
3. Vetej

Om stort ldge: Du kommer nu fa ett antal fragor som handlar om den
senaste tagresan dir du rakade ut for en storning/forsening

3. Hur ldng var din senaste tagresa fran startstation till slutstation?
Med tagresa raknas aven resa med pendeltag. Rikna inte in eventuella
forseningar. Vanligen uppge restid for enkelresa om du reser tur och retur

1. Under 1 timme
2. Mellan 1 och 2 timmar
3. Mellan 2 och 3,5 timmar
4. Langre an 3,5 timmar
5. Vetegj
4. Vilket var det huvudsakliga syftet med just den resan?
1. Pendelresa (resa mellan bostad och arbetsplats eller skola)
2. Tjansteresa (t.ex. resa till/frdn mote i tjainsten)
3. Fritidsresa (t.ex. hilsa pé slikt eller vinner)

4. Annat

4 Formuleringen “just den resan” galler i stort lage och ersatts med “din senaste tagresa” i
normalt lage. Galler dven fraga 5.
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5. Vilken var startstationen for just den resan?
1. [Rullista samtliga stationer]
2. Vetej
6. Vilken var slutstationen for den resan?
1. [Rullista samtliga stationer]
2. Vetej
7. Gjorde du nagot tagbyte under resan?
1. Nej, jag bytte inte tdg under resan
2. Ja, ett byte
3. Ja, tva byten
4. Ja, tre eller flera tagbyten

5. Vetej

8. Omja pa fraga 7: Pa vilken station skedde det forsta tagbytet?

1. [Rullista samtliga stationer]

2. Vetej

Upprepas om respondenten svarat flera byten pa fraga 7, dock max tre

ganger.

9. Reste du vidare med annat firdmedel fran slutstationen?

1. Ja, med buss
2. Ja, med tunnelbana
3. Ja, med bil

4. Ja, med annat firdmedel

5. Nej, reste inte vidare fran slutstationen

6. Vetej

10. Om buss eller tunnelbana pa fraga 9: Hur n6jd var du med skyltningen pa
slutstationen, avseende att hitta ditt anslutande fardmedel?

1. Mycket n6jd (5)
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2. Ganska nojd (4)

3. Varken eller (3)

4. Ganska missnojd (2)
5. Mycket missnéjd (1)
6. Vetej

11. Om stort ldge: Hur manga minuters forsening upplevde du vid din senaste
tagresa till f0ljd av denna trafikstorning?

1. Ingen forsening

2. Mindre &dn 10 minuter
3. 11—40 minuter

4. Mer an 40 minuter

5. Taget blev instillt

6. Vetej

12. Om stort ldge: Nar fick du forst information om trafikstorningen eller
forseningen?

1. Infor resan (tex hemma/pa jobb/skola)
2. P4 vig till stationen

3. P& stationen

4. Ombord pa taget

5. Vetej

6. Ejsvar

13. Om stort lage: Erbjods ersattningstrafik vid storningen?

1. Ja
2. Nej
3. Vetej

Om ja pé fraga 13: Akte du med ersittningstrafiken som erbjods?

Ja

22



Nej

14. Om du ser tillbaka pa den information du fick kopplat till den senaste resan
— hur n6jd ar du da med informationen i dess helhet?

1. Mycket missnojd 1

2. 2
3. 3
4. 4
5 5
6. 6
7. 7
8. 8
9. 9

10. Mycket nojd 10
11. Vetej
15. Hur vil levde informationen upp till dina férvantningar?

1. Intealls1

2. 2
3. 3
4. 4
5 5
6. 6
7. 7
8. 8
9. 9

10. Helt och hallet 10
11. Vetej

16. Hur néra eller langt ifran idealisk information tycker du att du fick?
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1. Mycket langt ifran 1

2. 2
3. 3
4. 4
5 5
6. 6
7. 7
8. 8
9. 9

10. Kan inte komma nirmare 10
11. Vet ej

17. Vilka informationskanaler anvinde du dig fraimst av i samband med
tagresan? Har menar vi information bade innan resan, pa stationen och pa
taget

1. Kundtjanst/biljettforsiljning pa station

2. Hogtalarutrop i vantsal och/eller pa perrong

3. Hogtalarutrop ombord pa tag

4. Informationsskyltar & monitorer i vantsal

5. Informationsskyltar & monitorer pa perrong

6. Informationsskyltar ombord pa tag

7. Personlig information frén stationsvard pa perrong eller i vintsal
8. Personlig information fran konduktor/tagvard ombord pa tag

9. SMS med trafikinformation fran din tdgoperator

10. Internet, var god ange webbsida (max en) (Oppet fdlt)
11. Mobilapp, var god ange app (max en) (Oppet fdlt)
12. Annan kanal, var god ange vilken (max en) (Oppet fdlt)

13. Ingen av dessa
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14. Vet ¢j

15. Ej svar

18. Matris som filtreras baserat pa svaren i fraga 17: respondenten far

19.

20.

bedéma de informationskanaler man anvdnt sig av: Hur nojd var du med
foljande informationskanaler vid din senaste tagresa? Var god svara pa en
skapa fran 1 till 5 dar 1 ar Mycket missn6jd och 5 ar Mycket nojd

1. Mycket n6jd (5)

2. Ganska nojd (4)

3. Varken eller (3)

4. Ganska missnojd (2)
5. Mycket missngjd (1)
6. Vetej

7. Ejsvar

Hur nd6jd var du med foljande faktorer nar det giller trafikinformation du
fick INNAN du kom till stationen vid din senaste tagresa?

- Informationen kom i ratt tid

- Informationen var samstimmig

- Informationen var anvindbar

1. Mycket nojd (5)

2. Ganska nojd (4)

3. Varken eller (3)

4. Ganska missnojd (2)
5. Mycket missnojd (1)
6. Vetej

Om respondenten anvdnt hogtalarutrop, informationsskyltar & monitorer
i vdntsal och perrong och/eller personlig information frdn stationsvdrd pa
perrong eller i vantsal: Hur nojd var du med foljande faktorer nar det giller
trafikinformation du fick i VANTSAL och/eller PERRONG vid din senaste
tagresa?

- Informationen kom i ratt tid

- Informationen var samstammig

- Informationen var anvandbar
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1. Mycket n6jd (5)

2. Ganska nojd (4)

3. Varken eller (3)

4. Ganska missnojd (2)
5. Mycket missnojd (1)
6. Vetej

21. Om respondenten anvdnt hogtalarutrop, informationsskyltar och/eller
personlig information fran konduktor/tagvdrd ombord pa tag: Hur néjd
var du med foljande faktorer nar det giller trafikinformation du fick
OMBORD PA TAGET vid din senaste tigresa?

- Informationen kom i ratt tid
- Informationen var samstimmig
- Informationen var anvindbar

1. Mycket nojd (5)

2. Ganska nojd (4)

3. Varken eller (3)

4. Ganska missnojd (2)
5. Mycket missngjd (1)
6. Vetej

22. Har du ytterligare aterkoppling som kan ge insikt i hur trafikinformationen
kan forbattras? (0ppen fraga)

Informationstext: Vi behover dven lite information om dig

23. Var god ange kon:

1. Man
2. Kvinna
3. Annat

4. Vill ej uppge
5. Ejsvar

24. Vilket ar ar du fodd?
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1. Ange fodelsear med fyra siffror (Oppet numeriskt falt)
2. Vetej
3. Ejsvar

25. Vilket postnummer ar det dar du bor?
Om du har flera bostader i olika lan, ange da postnummer dar du har din
huvudbostad.

1. Ange postnummer med fem siffror  (Oppet numeriskt falt)
2. Vetej

3. Ejsvar
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