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Bakgrund

Undersdkning om bemotandets betydelse i kollektivtrafiken

I denna rapport presenteras resultaten av en enkatundersokning med syfte att kartlagga be-
motandets betydelse for kollektivtrafikresendrer. Med bemotande menas de kontakter som
resenaren far under sin resa eller i planeringen av resan, fran informationsinhdmtning och
bokning till dess att resenaren ankommer till resmalet. Bemotandet kan galla saval personli-
ga kontakter som information via telefonsvarare eller Internet. Undersékningen galler &ven
uppfattningen om bemdtande vid oplanerade storningar.

Undersokningen har utférts av WSP Analys & Strategi pa uppdrag av Resenarsforum. Pro-
jektledare har varit Lotta Schmidt/Anna Johansson. Projektmedarbetare har varit Camilla
Bystrém, Kia Hultin och Emma Stromblad. Bestéllare har varit Kurt Hultgren pa Resenars-
forum.

Undersdkningsmetodik

Respondenter rekryterades i stadsmiljon i direkt eller néra anslutning till kollektivtrafiken i
Stockholm, Goteborg och Vasteras. Forbipasserande tillfragades och entusiasmerades for att
ta emot en “flyer”/informationsblad med information om undersokningen. Fragorna skulle
besvaras via en webbenkat, dar webbadressen stod pa deras flyer. De presumtiva responden-
terna informerades dven om att de skulle fa en tialott som "beléning” om de medverkade.

Faltpersonalen delade ut flyers till forbipasserande fredag 17 september klockan 06.00-
14.00, torsdag och fredag 23-24/9 klockan 06.00-10.00 och I6rdag 25/9 klockan 11.00-13.00.

Totalt besvarade 675 personer webbenkéten helt eller delvis. Av dessa hade 547 fullféljt hela
enkdten da den stangde, vilket motsvarar en svarsfrekvens pa 81%. Av de resterande 128
respondenterna hade sa manga som 127 pabdrjat enkéaten men inte svarat pa alla fragorna.
Aven bland dem som fullféljt enkéten fanns ett visst bortfall p& de 6ppna fragorna. | sam-
manstéllningen har alla inkomna svar pa respektive fraga raknats in, vilket ibland innebar
fler &n 547 svar och ibland farre.

I tabellerna nedan redovisas hur stor andel av respondenterna som angett ett visst svarsalter-
nativ. P4 en del fragor har det varit mojligt att ange flera alternativ varfor svarssumman
ibland Overstiger 100%.

| ett antal fragor har respondenterna fatt svara pa hur val de instammer i olika pastaenden.
Fem svarsalternativ har varit méjliga — instammer helt, instimmer delvis, tar delvis avstand,
tar helt avstand och vet ej/ej aktuellt. Nar svaren pa dessa fragor redovisas i form av liggande
stapeldiagram har det femte alternativet (vet ej/ej aktuellt) réknats bort och summan av de
andra fyra alternativen uppgar darfor till 100%. | de fall andelen vet ej/ej aktuellt-svar har
varit ovanligt stor (eller liten) anges detta i texten till diagrammet.



De svarande

Rekryteringsort

Av de svarande rekryterades knappt hélften (47%) i Goteborg, 41% i Stockholm och reste-
rande 12% i Vasteras.

Var blev du rekryterad till den har intervjun?
Totalt

Géteborg 47% e

Stockholm 41% =

Vasterds 12% .

Jamn koénsfordelning

Konsfordelningen bland de svarande var nagorlunda jamn men med en 6vervikt mot fler méan
(54%). | Goteborg var fordelningen dnnu jamnare (51/49) an i Stockholm (56/44) och Vés-
teras (57/43).

Ditt kon?

Goteborg

Stockholm

Véasteras

Man

51%

56%

57%

Kvinna

49%

44%

43%

Jamn aldersférdelning men fa aldre svarande

De svarande ar jamnt fordelade éver de tre aldersgrupperna 0-24, 25-44 respektive 45-74 ar.
I gruppen 75 ar eller aldre har endast ett fatal personer svarat pa enkaten. | Goteborg ar ande-
len i gruppen 0-24 ar hogre &n i Stockholm och Vasteras och andelen i gruppen 45-74 ar lag-
re an i de andra bada staderna.

Din alder?

Goteborg | Stockholm | Vasteras
0-24 |41% 22% 25%
25-44 | 31% 36% 28%
45-74 | 28% 41% 48%
75> | 0% 1% 0%




Sysselséattning

Merparten av de svarande ar antingen forvarvsarbetande (57%) eller studerande (28%). An-
delen forvarvsarbetande ar hogre i Stockholm och Vasterds och andelen studerande hogre i
Goteborg.

Din sysselsattning?

Goteborg | Stockholm | Vasteras
Studerar 36% 20% 23%
Forvarvsarbetar | 48% 66% 60%
Pensionerad 3% 4% 5%
Annat 12% 9% 12%
Resvanor

Fyra av fem gor kortare kollektiva resor nagra ganger i veckan eller oftare

Av de svarande gor fyra av fem kortare (hogst 3 mil) kollektiva resor ndgra ganger i veckan
eller oftare. Tva tredjedelar gor kortare resor dagligen eller nastan dagligen och 12% nagra
ganger i veckan. Ytterligare 11% gor kortare resor nagra ganger i manaden.

Hur ofta gor du kortare resor med kollektivtrafiken?

Totalt
Dagligen/néstan dagligen | 67% =
N&gra ganger i veckan 12% |
Nagra ganger i manaden | 11% |
Mer sallan 7% | B
Aldrig 2% ||
Vet gj 1% ||

Andelen av de svarande som gor kortare resor dagligen eller nastan dagligen &r hogre i
Stockholm (tre fjardedelar) och lagre i Vasteras (halften).

Hur ofta gor du kortare resor med kollektivtrafiken?

Goteborg | Stockholm | Vasteras




Hur ofta gor du kortare resor med kollektivtrafiken?
Goteborg | Stockholm | Vasteras

Dagligen/néstan dagligen | 65% 74% 50%
N&gra ganger i veckan 14% 9% 16%
N&gra ganger i manaden | 13% 10% 10%
Mer séllan 5% 5% 17%
Aldrig 2% 1% 7%

Vet ej 1% 1% 0%

Buss ar det vanligaste fardmedlet for kortare kollektiva resor

Tre fjardedelar av de svarande har angett att de aker buss vid kortare kollektiva resor. Vanli-
ga fardmedel ar aven sparvagn (38%), tunnelbana (34%) och pendeltag (30%). De svarande
har haft mojlighet att ange flera alternativ och darfér dverstiger summan av svaren 100%.

Hur aker du da? (flera alternativ mojliga)
Totalt
Med buss 76% |
Med sparvagn | 38% |
Med tunnelbana | 34% =
Med pendeltdg |30% |
Med annat tdg | 13% |
Annat 2% I
Vet ej 0% I

Andelen av de svarande som gor kortare resor med buss &r hogst i Goéteborg (87%) foljt av
Vasteras (75%) och Stockholm (64%). Sparvagn ar (naturligt nog) vanligast i Géteborg, tun-
nelbana och pendeltdg i Stockholm medan annat tag dn pendeltag ar vanligast i Vésteras.

Hur aker du da? (flera alternativ mojliga)
Goteborg | Stockholm | Vasteras

Med buss 87% 64% 75%

Med sparvagn | 69% 12% 3%

Med tunnelbana | 1% 76% 9%

Med pendeltdg | 19% 47% 12%

Med annat tdg | 10% 9% 40%




Hur aker du da? (flera alternativ mojliga)

Goteborg

Stockholm

Véasteras

Annat 4%

1%

2%

Vet ej 0%

0%

2%

En av fem gor langre kollektiva resor nagra ganger i veckan eller oftare

Av de svarande gor en av fem langre (minst 10 mil) kollektiva resor nagra ganger i veckan
eller oftare. Hela tva tredjedelar gor aldrig eller mindre ofta &n ndgra ganger i manaden lang-
re resor.

Hur ofta gor du langre resor med kollektivtrafiken?
Totalt

Dagligen/néstan dagligen 14% =

N&gra ganger i veckan 6% B

N&gra ganger i manaden 12% |

Mer sallan 15% |

Aldrig 22% |

Vet ej 2% I

Andelen av de svarande som gor langre resor dagligen eller nastan dagligen ar hogre i Vas-
terds (20%) an i Géteborg (14%) och Stockholm (11%).

Hur ofta gor du langre resor med kollektivtrafiken?
Goteborg | Stockholm | Vasteras

Dagligen/néstan dagligen | 14% 11% 20%
N&gra ganger i veckan 6% 5% 6%

N&gra ganger i manaden | 15% 9% 13%
Mer séllan 45% 44% 50%
Aldrig 18% 28% 11%
Vet ej 1% 3% 0%

Tag ar det vanligaste fardmedlet for langre kollektiva resor

Tre fjardedelar av de svarande har angett att de aker tag och knappt halften att de aker buss
vid langre kollektiva resor. De svarande har haft mgjlighet att ange flera alternativ och darfor
dverstiger summan av svaren 100%.



Hur aker du da? (flera alternativ mojliga)

Totalt
Med buss 46%
Med tag 77%

Annat, namligen | 8%

Vet ej 2%

Andelen av de svarande som gor langre resor med buss &r hogre an genomsnittet (59%) i
Goteborg men lagre i Stockholm (33%) och Vasteras (31%).

Hur aker du da? (flera alternativ mojliga)

Goteborg | Stockholm | Vasteras
Med buss 59% 33% 31%
Med tag 72% 80% 84%
Annat, namligen | 5% 10% 10%
Vet ej 2% 2% 0%

Bemd&tande vid informationsinhdmtning

Vanligast att ta reda pa information om kollektivtrafiken i hemstaden

Av de svarande har 86% under ar 2010 forsokt ta reda pa biljettpris/avgangstid/rutt infor en
resa. Andelen dr ungefér lika stor i de tre studerade staderna.

Det ar vanligast att ta reda pa information om kollektivtrafiken i hemstaden (84%) och mind-
re vanligt att ta reda pa information om kollektivtrafiken pa annan ort 4n hemstaden (36%).
Dessa siffror skiljer sig markant at for Vasteras dar det ar ungefar lika vanligt att ta reda pa
information om kollektivtrafiken pa annan ort som i hemstaden (55% respektive 61%).

Nio av tio soker information pa Internet infor sin kollektivtrafikresa

Det vanligaste sattet att ta reda pa biljettpris/avgangstid/rutt infor en resa ar att soka informa-
tion pa Internet. Mer &n 90% av de svarande har angett att de soker information pa Internet.
Awven att titta i en tryckt tidtabell &r ett vanligt sitt att soka information om sin resa. Var fjar-
de har kryssat for detta alternativ.

Hur forsokte du ta reda pa biljettpris/avgangstid/rutt? (flera alternativ mojliga)

Totalt




Hur forsokte du ta reda pa biljettpris/avgangstid/rutt? (flera alternativ mojliga)

Totalt
Tittade i tryckt tidtabell 25% |
Ringde kundtjénst for personlig service 4% =
Ringde en automatisk telefonsvarare 2% I
Sokte pa Internet 020 |
Fragade personal 8% |
Annat satt 3% =

Det 6vergripande monstret, dvs att det &r vanligast att leta information pa Internet foljt av att
titta i en tryckt tidtabell &r likadant for de tre stdderna. En markant skillnad &r dock att alter-
nativen “ringde kundtjanst for personlig service” och “fragade personal” ar vanligare i Gote-

borg och Vasteras an i Stockholm.

Hur forsokte du ta reda pa biljettpris/avgangstid/rutt? (flera alternativ mojliga)

Goteborg | Stockholm | Vasteras
Tittade i tryckt tidtabell 25% 22% 37%
Ringde kundtjénst for personlig service 5% 3% 8%
Ringde en automatisk telefonsvarare 2% 3% 2%
Sokte pa Internet 95% 92% 84%
Fragade personal 10% 5% 11%
Annat satt 1% 5% 2%

Nio av tio tycker att det &r latt att hitta den sdkta informationen

Nio av tio instdmmer helt eller delvis i att det dr latt att hitta den sokta informationen. Rese-
narerna i Vasteras ar dock lite mindre nojda — tva av tio tar helt eller delvis avstand ifran pa-

stdendet.
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Det var latt att hitta den information jag sokte

31% | 5% i

S s IR .
| |
O“% Zé% 5(;% 75‘% 106%

‘I Instammer helt O Instammer delvis O Tar delvis avstand frdn @ Tar helt avstand fran ‘

Atta av tio tycker att personalen &r hjalpsam

Atta av tio instimmer helt eller delvis i att personalen gjorde vad de kunde for att hjalpa till.
Andelen som instammer helt i detta pastdende ar nagot hogre (60%) for Vasteras an for ge-
nomsnittet (49%). S& manga som 70% av det totala antalet respondenter har dock angett “vet
ej/ej aktuellt” som svar pa fragan.

Personalen gjorde vad de kunde for att hjalpa mig

30% | 14% i

Stockholm _ 33% | 14% -
| | | | |
0% 25% 50% 75% 100%

‘l Instammer helt O Instammer delvis O Tar delvis avstand frn @ Tar helt avstand frén ‘
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En av fyra tycker att personalen inte bryr sig tillrackligt om att hjalpa till

I enlighet med svaren pa forra pastaendet tar sa manga som tre fjardedelar helt eller delvis
avstand fran pastaendet ”personalen brydde sig inte tillrackligt om att hjalpa mig”. Respon-
denterna &r alltsd 6verlag nojda med den hjalp de far. Aven har har runt 70% av det totala
antalet respondenter angett "vet ej/ej aktuellt” som svar pa fragan.

Personalen brydde sig inte tillrackligt om att hjalpa mig

Totalt - 16% | 22%

Goteborg - 16% | 22%

Stockholm - 19% | 24%

Vasters _ e [ i

0% 25% 50% 5% 100%

|

|l

‘l Instammer helt O Instammer delvis O Tar delvis avstand frn @ Tar helt avstand frén ‘

En av fyra tycker att personalen undviker dem

Var fjarde respondent instimmer helt eller delvis i pastaendet “personalen undvek mig”. En
lagre andel av resendrerna i Stockholm instdimmer och en hdgre andel av resenérerna i Vas-
terds. Aterigen har ca 70% av det totala antalet respondenter angett "vet ej/ej aktuellt” som
svar pa fragan.



Personalen undvek mig

Totalt 14% 9%

0% 25% 50% 5% 100%

‘l Instammer helt O Instammer delvis O Tar delis avstand frn @ Tar helt avstand frén ‘

Bemotande vid biljettkop

Vanligast att kdpa biljetter/periodkort till kollektivtrafiken i hemstaden

Av de svarande har 91% under ar 2010 képt biljetter/periodkort. Andelen ar hogre i Stock-
holm (96%) och lagre i Géteborg och Vasteras (87% for bada staderna).

Det &dr vanligast att kopa biljetter/periodkort till kollektivtrafiken i hemstaden (82%) och
mindre vanligt att kopa biljetter/periodkort till kollektivtrafiken pa annan ort &n hemstaden
(17%). Dessa siffror stammer vél 6verens med siffrorna for Goteborg. For Stockholm &r an-
delen som koper biljetter/periodkort i hemstaden hégre (90%) och i Vasteras ar andelen be-
tydligt lagre (57%).

Vanligast att kopa biljetter/periodkort pa station/resecentrum eller i butik

Det vanligaste sattet ar att kopa biljetter/periodkort pa station/resecentrum (41%) eller pa
pressbyra/seven eleven/atg-ombud (46%). Ungefar var fjarde har dven uppgett att de koper
biljetter via biljettautomat. Mindre vanligt dr att kopa biljetter via SMS eller Internet alterna-
tivt ombord.

Var eller hur kdpte du biljetter/periodkort? (flera alternativ méjliga)

Totalt
. ]
Station eller resecentrum 41% [
Biljettautomat 23% =
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Var eller hur kdpte du biljetter/periodkort? (flera alternativ méjliga)
Totalt

Ombord 7% =

Y e ————
Pressbyra/Seven eleven/ATG ombud 46% [—
Via SMS 13% | e
Internet 11% =
Annat, namligen 5% |

Sattet att kopa biljetter/periodkort skiljer sig pa flera punkter at mellan de tre staderna. | Go-
teborg handlar en betydligt storre andel via presshyra/seven eleven/atg-ombud och via SMS
an i Stockholm och Vasteras. | gengald koper fa géteborgare sina biljetter i biljettautomat.

Var eller hur kdpte du biljetter/periodkort? (flera alternativ mojliga)
Goteborg | Stockholm | Vasteras
Station eller resecentrum 42% 38% 52%
Biljettautomat 8% 37% 35%
Ombord 7% 4% 15%
Pressbyrd/Seven eleven/ATG ombud | 64% 34% 20%
Via SMS 18% 8% 12%
Internet 6% 17% 8%
Annat, namligen 3% 5% 7%

Nastan alla tycker att det ar enkelt att kopa biljetter/periodkort

Totalt sett tycker nastan tva tredjedelar av respondenterna att det ar mycket enkelt och en
tredjedel att det &r ganska enkelt att kopa biljetter/periodkort. Endast 3% tycker att det &r
svart eller mycket svart att kopa biljetter/periodkort.

Vasteras skiljer sig fran de andra tva staderna genom att en storre andel (tre fjardedelar)
tycker att det &r mycket enkelt att kopa biljetter/periodkort.
Bemdtande vid forsening i kollektivtrafiken

Vanligast att bli forsenad med bussen eller taget

Under ar 2010 har 86% av de svarande varit med om nagon férsening i kollektivtrafiken,
nagot hogre andel i Stockholm (90%) och nagot lagre i Goteborg (84%) och Vasteras (80%).
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Respondenterna fick svara pa vilket fardmedel som var férsenat den senaste gangen de raka-
de ut for en forsening. Knappt en tredjedel angav bussen, en fjardedel taget, en femtedel
pendeltdget och en tiondel vardera sparvagnen respektive tunnelbanan.

Vad var det som var forsenat?
Totalt
Bussen 31% =
Taget 26% |
Sparvagnen 10% | e
Tunnelbanan 10% =
Pendeltaget 21% |
Annat, namligen | 2% :

Eftersom sparvagn endast finns i Géteborg och tunnelbana endast i Stockholm blir fordel-
ningen givetvis annorlunda for de tre staderna var for sig. | Goteborg ar det vanligast att raka
ut for en forsening med bussen, foljt av taget, sparvagnen och pendeltaget. | Stockholm har
flest blivit forsenade med pendeltaget, féljt av tunnelbanan, taget och bussen. Och i Vasteras
ar det vanligast att raka ut for en forsening med taget foljt av bussen och pendeltaget.

Vad var det som var forsenat?
Goteborg | Stockholm | Vasteras

Bussen 46% 15% 29%
Taget 23% 19% 65%
Sparvagnen 21% 0% 0%
Tunnelbanan 0% 24% 0%
Pendeltaget 7% 39% 4%
Annat, namligen | 2% 3% 2%

De flesta blir forsenade redan innan de stiger ombord

Respondenterna har aven fatt svara pa nar de blev forsenade. Drygt halften (59%) uppger att
avgangen var forsenad redan innan de steg ombord, och endast 15% att forseningen intraffa-
de forst efter att de stigit ombord. For resterande fjardedel uppstod forseningen innan de steg
ombord men avgangen forsenades ytterligare efter att de stigit ombord. Totalt blir alltsa 84%
av resendrerna forsenade redan innan de stiger ombord.

Resultaten skiljer sig at mellan de tre staderna. | Géteborg ar det vanligare att bli forsenad
efter ombordstigning &n i Stockholm och Vasteras. | Stockholm och Vasteras ar det i gengald
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betydligt vanligare att bli forsenad redan innan ombordstigning med ytterligare forsening
efter ombordstigning.

Néar blev du forsenad?

Goteborg | Stockholm | Vasteras

Avgangen var forsenad redan innan jag steg ombord 62% 56% 55%

Forseningen intraffade forst efter att jag stigit ombord 19% 11% 13%

Avgangen var forsenad redan innan jag steg ombord och

[0) o) o)
forsenades ytterligare efter att jag stigit ombord 17% 32% 31%

Vet ej 2% 1% 2%

Halften tycker att de far den information de behdover vid forseningar

Halften av dem som svarat instammer helt eller delvis i att de fick den information de be-
hovde da de senast rakade ut for en forsening. Fordelningen féljer samma monster for de tre
staderna men med nagot fler missnojda i Géteborg och nagot fler som instammer helt i Vas-
teras.

Jag fick den information jag behtdvde vid den senaste férseningen

Totalt 31% 18%

[

Goteborg - 27% | 16%

Stockholm 36% | 19%

Vasteras 27% | 18%

|
1l

0% 25% 50% 75% 100%

‘I Instammer helt O Instammer delvis O Tar delvis avstand frdn @ Tar helt avstand fran ‘

Halften tycker att personalen gor vad de kan for att hjalpa till

Lite drygt halften instimmer dven helt eller delvis i pastaendet att personalen vid den senaste
forseningen gjorde vad de kunde for att hjélpa till. Monstret ar detsamma for de tre staderna.
Pa detta pastaende har drygt en tredjedel av det totala antalet respondenter angett "vet ej/ej
aktuellt”.
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Totalt

Goteborg

Stockholm

Vasteras

Personalen gjorde vad de kunde for att hjalpa mig

33%

| 13%

33%

|

| 10%

11}

34%

| 17%

33%

| 13%

|
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‘l Instammer helt O Instammer delvis O Tar delis avstand frn @ Tar helt avstand frén ‘

Fyra av tio tycker att personalen inte bryr sig tillrackligt om att hjalpa till

Svaren pa pastaendet “personalen brydde sig inte tillrackligt om att hjalpa mig” ar nagot mer
positiva i och med att sex av tio tar helt eller delvis avstand ifran det. | \Vasteras &r respon-
denterna nagot mer och i Géteborg nagot mindre positiva 4n genomsnittet. Pa detta pastaen-

de har knappt hélften av det totala antalet respondenter angett “vet ej/ej aktuellt”.

Personalen brydde sig inte tillrackligt om att hjalpa mig

1

Véasteras 7 20% | 14%

|
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Tre av tio tycker att personalen undviker dem

Tre av tio instammer helt eller delvis i pastaendet “personalen undvek mig”. En lagre andel
av resendrerna i Stockholm instdmmer och en hdgre andel av resenédrerna i Géteborg och
Visterds. Aterigen har nastan halften av det totala antalet respondenter angett "vet ej/ej aktu-
ellt” som svar pa fragan.

Personalen undvek mig

Totalt - 15% | 18%

Goteborg - 19% | 21%
Stockholm - 9%

Vasteras _ 19% | 9%
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|

15%

|

‘l Instammer helt O Instammer delvis O Tar delvis avstand frn @ Tar helt avstand frén ‘

Bemdtande vid kontakt med kundtjanst/personal

Vanligast att vara i kontakt med kundtjanst/personal via resecentrum

Nasta fraga gallde om de svarande ndgon gang under 2010 varit i kontakt med nagot/nagon i
kollektivtrafiken i samband med en kollektivtrafikresa. Knappt halften angav att de inte haft
nagon kontakt alls med kundtjanst/personal. Av den halft som haft kontakt var det vanligast
att kontakta ett resecentrum. 7% angav att de saknade nagon att fraga.

Har du i samband med en kollektivtrafikresa
under ar 2010 varit i kontakt nadgot eller nagon
av nedanstaende? (flera alternativ ar mojliga)

Totalt

Kundtjanst — via telefon 18%

Kundtjanst — via mejl/webb | 16%

Resecentrum 26%

Stationsvard 16%




Har du i samband med en kollektivtrafikresa
under ar 2010 varit i kontakt nadgot eller nagon
av nedanstaende? (flera alternativ ar mojliga)

Totalt
o o —
Saknade nagon att fraga 7% -
Annat 3% =
o I E—
Inte haft nagon kontakt 47% |

Den totala andelen som varit i kontakt med nagot/nagon i kollektivtrafiken ar ganska lika for
de tre staderna. Daremot skiljer det sig en hel del at avseende vilken typ av kund-
tjanst/personal resendrerna kontaktar. | Géteborg och Vasteras ar resecentrum vanligast men
&ven Ovriga alternativ utnyttjas. | Stockholm &r alla alternativ lika vanliga.

Har du i samband med en kollektivtrafikresa under ar
2010 varit i kontakt nagot eller ndgon av nedanstaende?
(flera alternativ ar mojliga)

Goteborg | Stockholm | Vasteras
Kundtjanst — via telefon 21% 16% 16%
Kundtjanst — via mejl/webb | 15% 17% 14%
Resecentrum 28% 17% 46%
Stationsvard 16% 17% 13%
Saknade nagon att fraga | 8% 6% 9%
Annat 3% 3% 1%
Inte haft ndgon kontakt 45% 52% 38%

Lika manga kontaktar nagot/nagon pga férseningar som for information

De av respondenterna som angett att de sokt kontakt med nagot/nagon i kollektivtrafiken
under 2010 ombads ange om det senaste arendet géllde kollektivtrafiken i hemstaden eller
kollektivtrafiken pa annan ort. Tva tredjedelar angav trafik i hemstaden och en fjardedel tra-
fiken pa annan ort. Resterande 9% angav att de inte visste. | Goteborg och Stockholm gallde
arendet oftare trafiken i hemstaden (ca 70%) &n i VVasteras (44%).

Ungefar lika stora andelar av de respondenter som skt kontakt med kundtjanst/personal for
kollektivtrafiken angav att anledningen var forseningar i trafiken respektive kompletterande
information (ca 40% vardera). Resterande femtedel angav nagon annan anledning.

Fordelningen over de olika svarsalternativen var nagorlunda jamn for de tre staderna. | Vas-
teras var dock andelen som sokt kontakt for att fa kompletterande information storre (59%)
&n i Goteborg och Stockholm.
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Vad var anledningen till kontakten?

Goteborg | Stockholm | Vasteras
Forseningar i trafiken 41% 43% 31%
Kompletterande information | 39% 36% 59%
Annat, namligen 20% 21% 10%

Atta av tio tycker att det &r latt att komma i kontakt med kundtjanst/personal

Atta av tio instammer helt eller delvis i att det &r l4tt att f& kontakt med kundtjanst/personal,
varav halften instdimmer helt och hélften delvis. Monstret &r detsamma for alla tre stéder.

Det var latt att f& kontakt/komma i kontakt

e ET——
— = B
v | = o

| | | | |
0% 25% 50% 75% 100%

‘I Instammer helt O InstAmmer delvis O Tar delvis avstand frAn @ Tar helt avstand fran ‘

Tre av fyra tycker att de far den information de behover

Tre av fyra instdmmer helt eller delvis i att de fick den information de behdvde vid den se-
naste kontakten med kundtjanst/personal. Samma sak géller for alla tre stéder.
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Jag fick den information jag behévde vid den senaste kontakten

R s TR
| | | | |
0% 25% 50% 75% 100%

‘I Instammer helt O Instammer delvis O Tar delvis avstand frdn @ Tar helt avstand fran ‘

Tre av fyra tycker att personalen gor vad de kan for att hjalpa till

Tre av fyra instdimmer helt eller delvis i att personalen gjorde vad de kunde for att hjélpa till.
Monstret &r ungefar detsamma for de tre staderna.

Personalen gjorde vad de kunde for att hjalpa mig
0% 25% 50% 75% 100%
‘I Instammer helt O Instammer delvis O Tar delvis avstand frdn @ Tar helt avstand fran ‘

Var femte tycker inte personalen bryr sig tillrackligt om att hjélpa till

Var femte respondent instdmmer helt eller delvis i att personalen inte brydde sig tillrackligt
om att hjalpa till, nagot lagre andel i Vasteras an i Géteborg och Stockholm. Knappt en fjar-
dedel av det totala antalet respondenter har angett "vet ej/ej aktuellt” som svar pa fragan.

21



Personalen brydde sig inte tillrackligt om att hjalpa mig

Totalt h 13% | 22%

Goteborg - 13% | 23%

Stockholm - 15% | 16%

Vasteras F 6%

0% 25% 50% 75% 100%

31%

l

‘I Instammer helt O Instammer delvis O Tar delvis avstand fran @ Tar helt avstand fran ‘

Ungefar 15% tycker att personalen undviker dem

Endast ca 15% av de svarande instammer helt eller delvis i pastdendet “personalen undvek
mig”. Monstret ar detsamma for alla tre stdderna. Knappt en tredjedel av det totala antalet
respondenter har angett "vet ej/ej aktuellt” som svar pa fragan.

Personalen undvek mig

Totalt 16%

Goteborg % 19%

Stockholm 10%

VasterésF 13% | 23%

|
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BiljettkOp pa annan ort &n hemorten

De flesta tycker att det ar enkelt att kopa biljett pd annan ort &n hemorten

Halften av dem som svarat pa fragan instammer i att det ar enkelt att kopa biljett pa annan
ort &n hemorten. 21% tycker att det &r mycket enkelt och 29% att det &r ganska enkelt. En-
dast 9% tycker att det ar svart. Resterande har svarat "vet ej” pa fragan.

Nagot hogre andel tycker att det ar enkelt att kopa biljett i Vasteras och nagot lagre andel att
det ar enkelt att kopa biljett i Goteborg (vet ej-svar bortrdknade).

Hur fungerar det att kdpa biljett p4 annan ort an hemorten?
Goteborg Stockholm Vasteras

Mycket enkelt 20% 16% 38%

Ganska enkelt 30% 26% 35%

Ganska svart 9% 5% 7%

Mycket svart 4% 0% 1%

Vet ej 37% 53% 19%

Om kundtjanst

De flesta tycker att det &r |att att veta vilken kundtjanst de ska kontakta

De flesta (83%) instammer helt eller delvis i att det ar latt att veta vilken kundtjanst de ska
kontakta. Monstret ser likadant ut for de tre stdderna. En femtedel av det totala antalet re-
spondenter har angett "vet ej/ej aktuellt” som svar pa fragan.
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Det &r latt att veta vilken kundtjanst jag ska kontakta

e
Stockholm _ 43% | 10% .
|
O“% Zé% 56% 75‘% 106%

‘I Instammer helt O Instammer delvis O Tar delvis avstand frdn @ Tar helt avstand fran ‘

Tre av fyra tycker att det ar latt att nd kundtjanst

Tre av fyra respondenter instammer helt eller delvis i att det ar latt att na kundtjanst. Monst-
ret ser likadant ut for de tre stdderna. Knappt en tredjedel av det totala antalet respondenter
har angett "vet ej/ej aktuellt” som svar pa fragan.

Det ar latt att na kundtjanst

Totalt h 4L% | | 18% i
Goteborg _ 44% | 19% -
Stockholm _ 46% | 16% -
Vasterds F 40% EE q
|
0% 25% 50% 75% 100%

‘ O Instammer helt O Instammer delvis O Tar delvis avstand fran @ Tar helt avstand fran ‘
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De flesta tycker att de blir bra bemdétta nar de kontaktar kundtjanst

De flesta (83%) instdammer helt eller delvis i att de blir bra bemdtta nér de kontaktar kund-
tjanst. En hogre andel instimmer helt i Vasterds (59%) an for genomsnittet (45%). Drygt en
tredjedel av det totala antalet respondenter har angett "vet ej/ej aktuellt” som svar pa fragan.

Jag blir bra bemdtt nér jag kontaktar kundtjanst
38% ‘ | 2% i
41% | o .

38% | ae% .

29% | 10% *

0% 25% 50% 5% 100%

Totalt

Goteborg

Stockholm

1l

Vasteras

|

‘l Instammer helt O Instammer delvis O Tar delvis avstand frn @ Tar helt avstand frén ‘

De flesta tycker att de far sokt information nar de kontaktar kundtjanst

De flesta (83%) instammer helt eller delvis i att de far den information de soker nar de kon-
taktar kundtjanst. En hogre andel instammer helt i Vasterds (57%) &n for genomsnittet
(42%). Drygt en tredjedel av det totala antalet respondenter har angett "vet ej/ej aktuellt”
som svar pa fragan.
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Jag far den information jag soker nar jag kontaktar kundtjanst

| |
41% | 12%

Stockholm _ 47% | 12% .
A s TR
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‘I Instammer helt O Instdmmer delvis O Tar delis avstand fran @ Tar helt avstand fran ‘

Bemotande fran kollektivtrafikens personal

Tre av fyra tycker att bussforarna ar hjalpsamma

Ungefar tre fjardedelar av respondenterna instdimmer helt eller delvis i att bussforarna &r
hjalpsamma. Andelen som instimmer helt ar hogre i Vasteras (33%) an i Géteborg (19%)
och Stockholm (23%). | Goteborg ar respondenterna i stallet ndgot mindre positiva. Staden
har lagst andel som instammer helt och hogst andel som tar helt avstand ifran pastaendet.

Bussforarna ar hjalpsamma

| | |
51% | 17%

Goteborg _ 51% | 17% -
Stockholm _ 53% | 18% .
Vasteras — 45% | 16% q
| |
0% 250 50% 75% 100%

‘ O Instammer helt O Instammer delvis O Tar dehvis avstand frin m Tar helt avstand fran ‘
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Tagkonduktorerna ar mer hjalpsamma &n bussforarna

Annu fler (85%) av respondenterna instimmer helt eller delvis i att tagkonduktorerna ar
hjalpsamma. Skillnaderna mellan staderna ar mindre an for bussforarna. | Vasteras instam-
mer fortfarande en hogre andel helt i pastaendet men i gengald tar hogst andel respondenter i
Vasterds dven helt avstand ifran pastaendet. Ungeféar en fjardedel av det totala antalet re-
spondenter har angett "vet ej/ej aktuellt” som svar pa fragan.

Tagkonduktorerna ar hjalpsamma
43% | 9% i
41% | 11% l

Goteborg

Vasteras
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‘I Instammer helt O InstAmmer delvis O Tar delvis avstand frdn @ Tar helt avstand fran ‘

Aven biljettforsaljarna ar hjalpsamma

Aven i pastéendet att biljettforsaljarna ar hjalpsamma instimmer ca 85% helt eller delvis.
Andelen som instammer helt &r aterigen hogre (52%) i Vasteras an i Goteborg (44%) och
Stockholm (36%). Ungefar en femtedel av det totala antalet respondenter har angett "vet
ej/ej aktuellt” som svar pa fragan.
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Biljettforséljarna &r hjalpsamma

| |
42% | 1%

Stockholm _ 48% | 9% -
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‘I Instammer helt O InstAmmer delvis O Tar delvis avstand frAn @ Tar helt avstand frén ‘

Fyra av fem tycker att stationspersonalen ar hjalpsam

Fyra femtedelar av respondenterna instdmmer helt eller delvis i att stationspersonalen &r
hjalpsam. Siffran ar samma for alla tre stader. Andelen som instammer helt &r dock nagot
hogre i Goteborg (36%) och Vasteras (41%) an i Stockholm (28%). Ungefar en tredjedel av

det totala antalet respondenter har angett "vet ej/ej aktuellt” som svar pa fragan.

Stationspersonalen ar hjalpsam

oot [ T
cono [ [
Stockholm _ 52% | 15% .
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Stationspersonalen ar delvis svar att fa tag pa

Endast 15% av respondenterna instammer helt i att stationspersonalen &r latt att f& tag pa. A
andra sidan anger endast en lika lag andel att de tar helt avstand ifran pastaendet. Totalt sett
ar fordelningen jamn mellan de som instammer och de som inte instimmer i pastaendet. |
Vasteras tar dock en hogre andel delvis avstand ifran pastaendet jamfort med i Goteborg och
Stockholm. Ungefér en tredjedel av det totala antalet respondenter har angett "vet ej/ej aktu-

ellt” som svar pa fragan.

Stationspersonalen &r latt att fa tag pa

Totalt 15% | 38% ’ | 32% ’ i
Goteborg | 15% | 37% | 31% -
Stockholm | 15% | 44% | 27% -
Vésteras 7 13% | 19% 52% -
| | | |
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29




30



WSP Analys & Strategi Telefon 08-688 60 00 i
Arenavagen 7 Fax 08-688 69 16 /,‘.ws P
/

121 88 Stockholm-Globen WWW.wspgroup.se



