ANBARO arsrapport 2019

"——"— SVENSKKOLLEKTIVTRAFIK E






Barometer for anropsstyrd trafik, ANBARO: Arsrapport 2019

1 Inledning

Fran juli 2019 ar ANBARO inte bara en undersékning som maéter
resenarernas upplevda kvalitet pa den senaste fardtjanst- eller sjukresan,
utan aven enkater for flex- och skolskjutsresor samt handlaggnings-
forfarandet for fardtjanst och riksfardtjanst (HANBARO). Ett dversynsarbete
har gjorts kring frageformularet for fardtjanst och sjukresor och nya formular
har skapats for de tillkommande undersdkningarna. Denna rapport
innehaller darfor kapitel som behandlar saval gamla som helt nya fragor nar

det géller fardtjanst- och sjukreseundersokningarna, samt aven kapitel som Mattias Andersson
presenterar de helt nya undersokningarna. Projektledare

Svensk Kollektivtrafik
Genom ANBARO ges mdjligheter till jamforelser mellan resenérernas mattias.andersson@
nojdhet med olika transportérer och bestallningscentraler, men aven mellan svenskkollektivtrafik.se
landets fardtjanst- och sjukreseansvariga. Undersokningarna pagar lépande 076-526 90 75

under aret och intervjuer per telefon sker dagligen for fardtjanst-, sjuk- och
Flexresor. De som intervjuas ar ett urval av de resenérer som genomfort
motsvarande resa dagen innan intervju.

HANBARO- och skolskjutsundersokningarna genomfors p4 manadsbasis,
och vander sig till dem som fétt ett besked pa sin ansdkan respektive som ar
berattigade till skolskjuts, saval vardnadshavare som eleven sjalv.

| samarbete med undersokningsforetaget Ipsos genomfors arligen runt

50 000 intervjuer om fardtjanst och sjukresor. Ovriga undersékningar &r
nystartade och har darfor hittils mindre geografisk sprdning, farre anslutna
organisationer och omfattar drygt 1 500 intervjuer for HANBARO, nagra 100-
tal for Flexresor och ett 100-tal fér skolresor.

Under aret har ANBARO forutom i de deltagande organisationernas egna
verksamheter anvants bland annat av Trafikanalys som underlag for ett
regeringsuppdrag att kartlagga hinder for tillganglighet och anvandbarhet
inom kollektivtrafiksystemet for personer med funktionsnedsattning.
Fardtjanst-, sjukrese- och flexundersékningarna ger svar pa fragor om:
Bestéllning och bemétande

Bestéllningens utférande, bemétandet av samtalsmottagaren samt
sammanfattande betyg for bestallningen

Intryck av resan

Resans punktlighet, férarens agerande, samt sammanfattande betyg pa
resan

Bakgrundsfragor

Resenérens resmonster, funktionshinder samt alder och koén

Handlaggningsundersoékningen ger svar pa fragor om:
Under ansokan

Kontaktsatt med handlaggaren, bemétandet under handlaggningen, hjalpen
fran handlaggaren samt tidsatgang mellan handlaggning och beslut

Efter ansokan

Upplevelse av handlaggningstiden, informationen fran handlaggaren samt
sammanfattande betyg for handlaggningen
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Bakgrundsfragor

Resvanor, installning till allman och sarskild kollektivtrafik, kon samt alder

Skolskjutsundersokningen ger svar pa syn pa fragor ur tva perspektiv
bl. a.:

Malsman

Kontakt med skolskjutsansvariga, information, trafiksékerhet, trygghet, restid
samt resfrekvens

Eleven

Bemotande, tidshallning, sittplats och medresenérer

Deltagare

| ANBARO-understkningen gallande fardtjanst och sjukresor 2019 deltog 20
av 21 lan under forsta halvaret och 19 av 21 lan under andra halvaret, vilket
ger 90 procents tackningsgrad vid arets slut.

Deltagande aktorer 2019 var Region Blekinge/Blekingetrafiken, Region
Dalarna/Dalatrafik, Géteborgs stad, Jonkdpings Lanstrafik, Kalmar
Lanstrafik, Karlstadsbuss/Karlstads kommun, Region Kronoberg/
Lanstrafiken Kronoberg, Lanstrafiken i Jamtlands lan AB, Lanstrafiken
Norrbotten AB, Region Orebro/Lanstrafiken Orebro, Region Stockholm,
Skanetrafiken, Varmlandstrafik AB, Kollektivtrafikmyndigheten i
Vasternorrland, Vasttrafik, Region Gavleborg/X-Trafik, Region Vastmanland,
OstgotaTrafiken AB, Region Halland/Hallandstrafiken, Region Uppsala/UL
samt Region Sérmland/Soérmlandstrafiken. Region Gotland deltog under
forsta halvaret 2019. Linkopings och Norrkdpings kommuner, som tidigare
var separata deltagare, ingar sedan halvarsskiftet i OstgétaTrafiken.

For mer detaljerad information kring deltagare och metod i undersékningen
se kapitel 10.

Definitioner

Resenarer = avses de personer som deltagit som respondenter i ANBARO. |
rapporten benadmns respondenterna som resenarer.

Regelbundna resenérer = Personer som reser med fardtjanst/sjukresor
minst varje manad eller oftare.

Séallanresenarer = Personer som reser med fardtjanst/sjukresor mer séllan
an varje manad.

Nojda = Resenarer som svarat betyg 4+5, eller bra+mycket bra pa fragorna.

Missnojda = Resenarer som svarat betyg 1+2, eller daligt+mycket daligt pa
fragorna.

Signifikans = | rapporten anges signifikans med 95 procents sékerhet. Detta
betyder att det med 95 procents sdkerhet har skett en férandring i andelen
ndjda/missnoéjda. Eller att det med 95 procents sakerhet finns en skillnad i
uppfattning mellan tva olika grupper. | de fall férandringar skett eller
skillnader finns som inte ar signifikanta, s kommenteras dessa inte i
rapporten.
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2 Sammanfattning for de olika undersdkningarna

2.1 Fardtjanst och sjukresor

ANBARO 2019 visar att majoriteten av bade fardtjanst- och sjukresenarer 6verlag ar
mycket nojda med sina resor. 90 procent av saval fardtjanstresenarerna som 9 O %
sjukresenarerna anger att de ar néjda med bestallningen och resan sammantaget.

Det sammanfattande betyget for bestallning, oavsett om fardtjanstresa eller sjukresa, ' 2\Y férdtj'ans_'.[- och )
visar att totalt 89 procent &r nojda, vilket &r en procentenhet hdgre mot 2018. sjukreseresenarerna ar
Fardtjanstresenarerna ar néjdare an sjukresenarerna, 90 jamfort med 87 procent. noéjda med bestéllning

och resa sammantaget

Nojdheten med bemétandet av samtalsmottagaren vid bestallning ligger pa 93 procent.
Sjukresenarerna ar nagot mindre nojda an fardtjanstresenarerna, 92 respektive 93
procent. Vantetid upp till fem minuter i telefon vid bestélining upplevs av majoriteten

som rimlig. 89 %

92 procent ar néjda med forarens bemdtande. Det finns inga skillnader mellan
restyperna i andelen néjda. Fardtjanstresenarerna ar nagot mer missnojda, 3 procent

2 . " av resenarerna ar
jamfért med 2 procent hos sjukresenarerna.

nojda med
Andelen resenarer som kom fram i tid enligt branschens definition pa férsening (max 5 bestaliningen av sin
minuter sen) ar 95 procent. Inkluderar man bara i tid” och *for tidigt” ar andelen 93 resa

procent.

Av samtliga resendrer, oavsett restyp, ar det 58 procent som reser varje vecka.
75 procent av samtliga resenarer reser aldrig med den allméanna kollektivtrafiken. 9 2 %

36 procent av resenarena har resor som &r planerade fér saméakning. Andelen &ar hogre ar ndjda med forarens

bland sjukresorna, 40 procent. 73 procent av de som reser tillsammans ger

ol 3y bemotande
samakningen ett hogt betyg.

Merparten av resorna sker pa distanser upp till 15 km; 57 procent av fardtjanstresorna
och 54 procent av sjukresorna.

O/
Fokus i rapporten ar dels att se om de forandringar som genomforts i fardtjanst- och 95 0
sjukreseundersokningen har lett till férandringar i resultaten, dels att presentera de nya

undersokningarna. Vid en betraktelse av resultaten halvarsvis av de forandrade av resenarerna kom
frAgorna syns inga signifikanta férandringar i andelarna nojda. Generellt har inte heller fram i tid (inom 5 min)

nagra storre forandringar upptratt gentemot 2018 genom den omdaning av fardtjanst-
och sjukreseundersokningen som skett. De férandringar som ar tydliga, kan harledas
till nya svarsalternativ, som s.a.s. tagit andelar fran gamla svarsalternativ. Det visar da
att dessa fyller en viktig funktion. Se t. ex. kapitel 4, arende med resan for fardtjanst.

36 %

av resendrerna har
resor med planerad
samakning

19

av landets 21 |an ingar
i undersokningen
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2.2 HANBARO (handlaggning)

Undersodkningen om handlaggningen av fardtjanst och riksfardtjanst genomfors pa
manadsbasis bland de personer som fatt svar pa sin ansékan manaden innan
undersokningen.

Vid en bedémning av handlaggningen, fran ansokan till beslut, ar 84 procent av de
tilifragade nojda.

De tillfragade far bedoma bade bemotandet vid den senaste kontakten i hand-
laggningen och det generella bemétandet under hela handlaggningen. 89 procent &r
ndjda med bemotandet vid den senaste kontakten och 72 procent ar néjda med det
generella bemétandet under handlaggningen.

92 procent upplever att de fatt tillrackligt med information under handlaggningstiden.

Merparten av anstkningarna, 85 procent, behandlas inom fyra veckor. 51 procent av
de tillfrAgade upplever handlaggningstiden som kort.

2.3 Flexbaro

Undersokningen tacker de resformer som kallas nértrafik, flextrafik, flexlinjer och

84 %

av de ansokande ar
néjda med hela
handlaggningen, fran
ansokan till beslut

89 %

ar nojda med
bemotandet vid den
senaste kontakten

51 %

av de tillfrigade

upplever
handlaggningstiden
som kort

kompletteringstrafik, d.v.s. den anropsstyrda kollektivtrafik som ar dppen for allmanheten och som
bedrivs i olika utstrackning i alla landets regioner. Flexundersdkningen ar i huvudsak identisk med

fardtjanst- och sjukreseundersokningen och dess fradgor samt svarsalternativ. Aven denna
undersokning genomférs dagligen per telefon med fragor kring den féregaende dagens resor.

Inga resultat redovisas i rapporten eftersom antalet deltagare ar for fa.

2.4 Skolskjutsbaro

Skolskjutsundersdkningen genomfors manadsvis. Inbjudan sker postalt och skickas till malsman.
Denne besvarar fragorna tillsammans med eleven i en webbenkat. Undersokningen tacker bade de
som reser med sarskilt upphandlade buss- och personbilsfordon och de som reser med skolkort i
den allmanna kollektivtrafiken. Bade enskilda kommuner och regionala kollektivtrafikmyndigheter

har nytta av resultaten i sitt kvalitetsarbete.
Inga resultat redovisas i rapporten eftersom antalet deltagare ar for fa.
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3 Fardtjanst och sjukresor
3.1 Sammanfattande n6jdhet fardtjanst och sjukresor

89 procent &r nojda med bestéllningen av sin resa 2019

91 procent ar nojda nar de betygsatter sjalva resan

Den sammanfattande néjdheten for bestéllning och resa sammantaget ar 90
procent.

Detta kapitel innehaller en redovisning av de tre betyg som avges sammanfattande for bestallning,
for resan samt for bestéllning och resa som en helhet.

3.1.1 Sammanfattande nojdhet bestallning

Figur 1. Vilket sammanfattande betyg vill du ge bestéliningen av just den har resan?

Totalt Sjukresor

89 % 87 %

Bas: 2019: Totalt 38 346, Fardtjanst: 25 271, Sjukresor: 13 075 personer

No6jdheten med bestéliningen ar hdgre bland fardtjanstresenarerna an bland sjukresenarerna.

3.1.2 Sammanfattande nojdhet resa sjélva resan

Figur 2. Vilket sammanfattande betyg vill du ge sjalva resan, d.v.s. frdn hamtning till
lamning?

Totalt Sjukresor

91 % 91 %

Bas: 2019: Totalt 58 116, Fardtjanst 34 188, Sjukresor 23 928 personer

Fardtjanstresenarerna ar nodjdare an sjukresendrerna vid betygsattandet av sjélva resan.
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3.1.3 Sammanfattande ndjdhet senaste resan
Nio av tio ar néjda nar de avger ett sammanfattande betyg gallande bestéllningen och resan.

Figur 3. Totalt sett, vilket sammanfattande betyg vill du ge hela resan, d.v.s. om du tanker pa
bade bestallningen och resan sammantaget?

Totalt Sjukresor

90 % 89 %

Bas 2019: Totalt 49 284, Fardtjanst 30 546, Sjukresor 18 738 personer

Fardtjanstresenarerna ar ndjdare an sjukresenarerna med sin senaste bestallning och resa, nar de
gor en samlad bedémning av desamma.
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4  Bokningsprocessen fardtjanst och sjukresor

33 procent av dem som ringer och bestaller sin resa far svar inom en minut

93 procent tycker att vantetiden ar rimlig

Vantetid upp till fem minuter i telefon vid bestallning upplevs av majoriteten som rimlig.
80 procent ar ndjda med vantetiden i telefon

93 procent ar ndjda med samtalsmottagarens bemétande.

86 procent ar ndjda med tiden de fick vid bokningen.

33 procent far den onskade avrese-/ankomsttiden

90 procent som bestéller sin resa digitalt tycker att det ar enkelt.

4.1 Arende

Figur 4. Fardtjanst: Vilket var ditt &rende med denna resa?

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

Fardtjanst 32% 11% 28% 13%

mVard/behandling Arbete/studier m Tjansteresa (i arbetet)*
m Inkbdp/service B BesoOka slakt/vanner* B Fritids-/kulturaktivitet
® Annat drende

Bas 2019: Fardtjanst 34 381 personer, * Nytt svarsalternativ frdn 190701

Knappt en av tre fardtjanstresenérer reser i ett inkdps-/servicearende. Nastan lika stor andel reser for
fritids-/kulturaktivitet. En av tio reser for vard/behandling och lika stor andel reser for att besoka
slakt/vanner. Att bestka slakt/vanner ar ett nytt svarsalternativ. Detta har sd att saga tagit andelar fran
arendet fritids-/kulturaktivitet, som tidigare enbart var fritidsaktivitet. Denna andel har minskat i
motsvarighet till andelen fér svarsalternativet beséka slakt/vanner.

Figur 5. Sjukresa: Vilket var ditt &rende med denna resa?

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

B Planerat/bokat besok Akut m Ovrigt

Bas 2019, halvar 2: Sjukresor 12 547 personer

10
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Fragan om arende &r ny for sjukresenérerna. Atta av tio reser for ett redan planerat besok. En av tio
reser akut, for ett &rende som var av mer akut karaktér och inte bokat i férvag.

4.2 Bokningssatt

Fragan om hur resan bestalldes stélls till samtliga resenarer, men bara de som sjalva bestallt sin resa,
far foljdfragorna om bokningen. Det géller aven de personer som svarar i resenérens stélle och som
gjort bestallningen och varit med pa just den resan.

Figur 6. Hur bestallde du din resa?
100%

80% 64% 73%

52%
60%
40% 32%
21% 0
20% 1% 3 13% 13% 12% 15%
va m=n
0% — —

Ringde sjalv Ringde sjdlv med stod av Bestéllde digitalt Nagon annan Schemalagd resa

teletal* bokade/ringde

M Totalt Fardtjanst m Sjukresor

Bas: 2019: Totalt 58 637, Fardtjanst 34 475, Sjukresor 24 162 personer. * Nytt svarsalternativ fran 190701
Fragan 16d tidigare: Bestallde du resan sjalv, eller var det nagon annan som gjorde det?

Mellan 2018 och 2019 har andelen som ringde sjalv 6kat med tre procentenheter och andelen nagon
annan bokade/ringde har minskat med tre procentenheter.

4.3 Digital bokning

Fran halvarsskiftet har foljdfragor om det digitalta bokningssatten lagts till. Eftersom endast en procent
av alla tilfrdgade har bestallt digitalt &r baserna efter ett halvar &nnu inte stora nog att dra langtgaende
slutsatser utav. Men de forsta tendenserna redovisas nedan.

Figur 7. Pa vilket satt bestallde du din resa?

100%
83%
80%
0,
60% — 45%  53% >0%
42%
40%
13%
20% 3% 1%
. 3% 2% 2% 3%
O% I J— — I
App Webbsida SMS Talsvarsfunktion

M Totalt Fardtjanst m Sjukresor

Bas 2019, halvar 2: Totalt 642, Fardtjanst 547, Sjukresor 95 personer

Det ar en hogre andel bland de fardtjanstresenérer som bestéller sin resa digitalt, som bestéller via app
an bland sjukresenérerna. Samtidigt ar det en hdogre andel bland sjukresendrerna som bestéller via
webbsida &n bland fardtjanstresenarerna. Fragan ar ny fran halvarsskiftet, vilket innebar att basen av
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tillfrdgade annu inte ar sa stor, men skillnad &r signifikant i mellan fardtjanst- och sjukresenarerna
gallande bestallning via app respektive via hemsida. Detta maste relateras dels till vad de olika
deltagande organisationerna erbjuder for digitala tjanster, men dels ocksa till att organisationerna valt
olika angreppssétt for dessa tjanster. De har i flertalet fall utvecklats for olika resenéarsgrupper, eller
andra anvandare i bestallningssystemen, och sedan &ven erbjudits resenérerna. En forklarande
skillnad ligger ocksa i andelen vaneresenarer i de olika restyperna, dar andelen frekventa resenarer
ar hogre bland fardtjanstresenarerna, vilket leder till att de i hogre utstrackning &r intresserade och
har behov av att ladda ner en app, eftersom de anvander tjansten ofta.

Figur 8. Hur latt eller svart var det att bestalla din resa digitalt?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Mycket svart M Svart Varkeneller mLatt W Mycket latt

Bas 2019, halvar 2: Totalt 640, Fardtjanst: 545, Sjukresor: 95 personer

Oavsett restyp tycker ndrmare nio av tio resenédrer som anvander de digitala tjansterna, att det ar latt
att bestalla sin resa pa det sattet.

4.4 Bestallning av resa per telefon

Bestallningen av resan bestar av flera delar: vantetiden, bemotandet och utfallet av bestallningen i
relation till 6nskemal. Dessa faktorer redovisas i det féljande.

4.4.1 Vantetid i telefon

Figur 9. Ungefar hur lang tid tog det innan du fick svar och kunde gora din bestallning?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Totalt L 14% 20% 20% 13%
Fardtjanst LS 13% 20% 21% 13%
Sjukresa 15% 20% 19% 11%
B Svarade direkt Vantade upp till 72 minut
m Vantade 2-1 minut mVantade 1-2 min
m Vantade 2-5 min mVantade mer an 5 minuter
m Minns €j

Bas 2019: Totalt 19 887, Fardtjanst 11 168, Sjukresor 8 719 personer

En av tre far svar inom en minut nar de ringer och bestaller sin resa. Drygt en av fem far vanta mer

an fem minuter. Andelen som far svar direkt har minskat mellan 2018 och 2019 och har &ven minskat
stadigt de senaste fem aren, fran 34 till 20 procent. Aven andelen som fick vanta 2 minuter eller mer
har stadigt 6kat med mellan fem och tretton procentenheter under femérs-perioden. Aven pa halvérs-
niva 2019 har andelen som fick svar direkt minskat fran halvar 1 till 2, med fyra procentenheter. Fragan
ingér i normalfrdgepaketet, och farre har valt det frdgepaketet efter halvarsskiftet, sa att jamférelse-
basen forandrats, vilket kan vara en forklaring till for&ndringen i svarsandelar.
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Hur lang var och en upplever samma vantetid ar individuellt. Frdgan om betygssattningen av vénte-
tiden i telefonen, som stalldes tidigare, har omformulerats fran att galla tidsupplevelsen till att galla
till om véantetiden var rimlig eller inte.

Figur 10. Var véantetiden i telefonen innan du fick svar och kunde gora din bestallning rimlig?
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Totalt
Fardtjanst
Sjukresa

mJa Nej

Bas 2019, halvar 2: Totalt 20 753, Fardtjanst 13 317, Sjukresor 7 062 personer

Oavsett restyp svara drygt nio av tio ja pa den fragan. Tidigare stalldes frdgan som en skalfraga med
betyg.

Andelen, som ansdag vantetiden vara rimlig varierar for fardtjanst mellan 83 och 98 procent och for
sjukresor 75 och 98 procent. Bland de organisationer som deltar, oavsett restyp, ar spannet mellan
80 och 98 procent.

Med den nya fragan ar en korskorning mellan vantetiden och om det var en rimlig vantetid mojlig.

Den visar att det ar forst vid fem minuter eller langre vantetid vid bestallning, som andelen resenarerna
som anser att vantetiden ar rimlig forandras. Andelen som séger ja, att vantetiden var rimlig, minskar
da fran 93 till 69 procent.

Resultaten for betygssattning av vantetiden for forsta halvaret 2019 redovisas nedan.
Figur 11. Vilket betyg vill du ge vantetiden i telefon innan du fick svar och kunde gora din
bestéllning?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W 1. Sdmsta betyg m2 3 W4 M5, Basta betyg

Bas 2019, halvar 1: Totalt 16 924, Fardtjanst 11 139, Sjukresor 5 785 personer

Nar det var en betygsfraga, halvar 1, 2019, fanns variationen bland de deltagande
organisationerna, oavsett restyp, mellan 59 och 91 procent néjda halvar 1, 2019. 2018 varierade
ndjdheten med véantetiden i telefonen vid bestallning mellan 61 och 94 procent.

Bland organisationerna med fardtjanstresenarer fanns variatonen mellan 63 och 91 procent néjda.
2018 varierade det mellan 60 och 95 procent néjda bland desamma.

For sjukresenarerna varierade det bland de deltagande organisationerna fran 53 till 90 procent.
2018 var det mellan 63 och 93 procent for sjukresorna.
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4.4.2 Bemotande i telefon

Figur 12. Vilket betyg vill du ge bemétandet som du fick nar du bestallde din resa?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W 1. Sdmsta betyg m2 3 m4 m5. Basta betyg

Bas 2019: Totalt 38 063, Fardtjanst 24 774, Sjukresor 13 034 personer

Fram till halvarsskiftet 16d fragan: Vilket betyg vill du ge bemétandet av samtalsmottagaren, d.v.s.
den du pratade med? Férandringen i fragelydelse har inte medfort ndgon férandring i andelen som
ger ett hogt betyg. 2018 var det ocksa 93 procent som svarade betyg 4+5.

Under 2019 varierade nojdheten med bemétandet i telefon pa en total niva fran 81 procent till 97
procent hos de deltagande organisationerna. Motsvarande siffror 2018 var 78 procent till 97
procent.

Bland organisationerna med fardtjanst 2019 varierade andelen néjda fran 82 till 97 procent. 2018
l&g néjdheten med bemotandet vid bestallning av fardtjanstresa mellan 78 procent och 97 procent.

Variationen 2019 mellan organisationerna med sjukresor ar 79 till 97 procent 2019. Samma
jamforelse for sjukresor 2018 gav en variation mellan 77 procent och 100 procent.

4.4.3 Den bokade tiden

Figur 13. Vilket betyg vill du ge tiden du fick vid bestallningen jamfért med tiden du 6nskade
resa?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B 1. Samsta betyg W2 3 E4 M5, Bastabetyg

Bas 2019: Totalt 38 705, Fardtjanst 25 022, Sjukresor 12 886 personer

Den gamla lydelsen pa fragan var: Vilket betyg vill du ge bokningen, dvs. hur tiden du fick stamde
med den tid du 6nskade aka?

14
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Andelen som gav ett hogt betyg var tva procentenheter hogre 2018 4n 2019, men andelen som
gav ett lagt betyg var lika liten, sex procent. Sett 6ver aret ar andelarna stabila halvar 1 jamfort med
halvar 2.

2019 varierar andelen som &r néjda med tiden de fick vid bokningen, oavsett restyp, mellan 75 och
96 procent. 2018 lag spannet mellan 75 och 95 procent.

Variationen mellan andelen ndjda med den bokade tiden for fardtjanstresor hos de deltagande
organisationerna 2019 stracker sig fran 75 till 96 procent. 2018 strackte sig spannet fran 78 till 94
procent.

For 2019 varierar andelen ndjda med den bokade tiden for sjukresor bland de deltagande
organisationerna fran 71 till 92 procent. 2018 varierade andelen nojda fran 70 till 97 procent.

Figur 14. Hur stor skillnad var det mellan avresetiden/ankomsttiden du fick vid bestallningen
och den tid du 6nskat resa/onskat komma fram?
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Bas 2019, halvar 2: Totalt 10 318, Fardtjanst 5 927, Sjukresor 4 391 personer

Fragan ar ny for andra halvaret. Den visar att drygt sex av tio resenarer far den avresetid/ ankomsttid
de dnskar nar de bestaller sin resa. En av tio far en forskjutning om upp till tio minuter fran vad de
onskat. Fardtjanstresenarerna far i hogre utstrackning en skillnad pa upp till 20 minuter mot 6nskad
tid. Sjukresenarerna far i hogre utstrackning en skillnad pa 21 minuter upp till 1 % timme. Detta kan
hanga samman med regelverket for sjukresor, hur dessa turer laggs och graden av samordnade
resor.

Resenarer med en icke samordnad resa far i hogre utstrackning 6nskad avresetid/ankomsttid. De
som reser en samordnad resa far daremot i hogre utstrackning en tid som skiljer sig 21-40 minuter
fran onskad tid.

Hur mycket det skilide mellan énskad och erhallen tid paverkar i forlangningen betyget for samakning
— ju battre anpassning till vad resenaren énskade desto hégre betyg for samakningen.
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4.5 Sammanfattande betyg for bestallning

Figur 15. Vilket sammanfattande betyg vill du ge bestallning av just den har resan?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W 1. Samsta betyg m2 3 m4 m5. Basta betyg

Bas 2019: Totalt 38 346, Fardtjanst 25 271, Sjukresor 13 075 personer

Nio av tio intervjuade ger hogt betyg for bestéliningen av sin resa. Det & samma varde som 2018.
Den sammanfattande ndjdheten med bestéallningen ligger 2019 mellan 80 procent och 96 procent
hos de deltagande organisationerna, vilket visas i diagrammet nedan. 2018 var det mellan 79 procent
och 97 procent.

Bland de deltagande organisationer for fardtjanst 2019 ar variationen i andelen néjda 79 till 97
procent. 2018 var den 80 till 97 procent.

Variationen bland deltagande organisationer fér sjukresor 2019 &r 79 till 95 procent. 2018 var den
78 till 97 procent.

Figur 16. Nojdheten med bestallningen for olika deltagande organisationer 2019. Orange
punkt ar nationellt snitt.
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80 ® o
60
40

20

Bas: 2019: Totalt 38 346
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5 Resan fardtjanst och sjukresor

Totalt upplevde 83 procent av resendrerna att fordonen kom i tid vid upphamtning.
Réaknar man in 1-5 min férsening som i tid, sa ar det 88 procent.

92 procent ar néjda med forarens bemdtande.

Tre av fyra tycker att det ar latt att samtala med foraren. En av tio vill inte samtala
alls.

Totalt 94 procent (2 procent kom fram for tidigt” + 91 procent ”ja” + 1 procent
"forsenad 1-5 min”) upplevde att de kom fram i tid till sin slutdestination.

74 procent av resenarerna som samakte ger ett hogt betyg for samakningen.

5.1 Punktlighet upphamtning

Figur 17. Kom fordonet pa det klockslag som du fick vid bestallningen?

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

m Nej, for tidigt* Ja

m Nej, forsenad 1-5 min m Nej, forsenad 6-10 min
m Nej, forsenad 11-20 min E Nej, forsenad 21-30 min
m Nej, forsenad mer an 30 min B Minns €]j

Bas 2019: Totalt 58 541, Fardtjanst 34 420, Sjukresor 24 121 personer * Nya svarsalternativ fran 190701

Fragan justerades vid halvarsskiftet. Den l6d tidigare: Kom fordonet pa det klockslag som du fick I6fte
om?

Drygt atta av tio resenarer hamtas i tid, inklusive for tidigt. 2018 svarade 83 procent att de kom fram
i tid. D& fanns inte svarsalternativet: Nej, for tidigt. Resultatet for 2019 &r alltsd desamma som 2018,
om man utgar fran att "for tidigt” inkluderas i "i tid”.
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5.2 Trappklattring

En helt ny del i undersokningen fran 1 juli 2019 ar frAgorna om trappklattring. | urvalet av resenarer
finns uppgifter om resan bestallts med trappklattring eller inte. Fragan om trappklattring stalls till de
resenarer som i urvalet har uppgift om att resan var bestalld med trappklattring. Resultatet av frdgorna
redovisas nedan.

Figur 18. Anvéandes en trappklattrare eller blev du buren?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Totalt 70% 11%
m Blev trappklattrad Blev buren i rullstolen
® Buren pa bar/bérstol mBlev inte trappklattrad/buren

Bas 2019, halvar 2: Totalt 186

Annu &r basen inte stor, s& resultaten skall tolkas med forsiktighet. P& en totalniva blir majoriteten av
resenarerna med trappklattring i bestallningen ocksa trappklattrade. En mindre andel séger att de blev
burna i rullstol, vilket inte ar tillatet. Ytterligare en mindre andel sager att de varken blev trappklattrade
eller burna. Har verkar diskrepans foreligga mellan bestéllining och resans utférande. Det kan ocksa
foreligga skillnader i uppfattning om vad trappklattring ar. Ser man till de olika restyperna, verkar den
otillatna barningen i rullstol forekomma i hogre utstrackning bland fardtjanstresorna. Men det ar annu
for tidigt att kunna dra sékra slutsatser, sa vi far invanta en 6kad bas av intervjuer for fragan.

Figur 19. Hur upplevde du trappklattringen?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M 1. Mycket otrygg och osdker m2 3 m4 m5. Mycket trygg och saker

Bas 2019, halvar 2: Totalt 138

Endast de resenarer som trappklattrats far foljdfrdgan om upplevd trygghet. Bland dessa upplever
atta av tio trappklattringen som trygg och saker.
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5.3 Foraren och fordonet

Figur 20. Totalt: Behévde du nagon hjélp av féraren, med exempelvis ...
Fick du den hjalp du behévde?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Behdvde hjalp - bagage

Fick hjalp - bagage 8 33

Behdvde hjalp - hjalpmedel

Fick hjalp - hjalpmedel | — 27

Behovde hjalp - fastspanning rullstol*

Fick hjalp - fastspanning av rullstol i I 98

Behdvde hjalp - sakerhetsbalte

Fick hjalp - sakerhetsbaltet ! %3

Behovde hjalp - in/ut ur fordonet

Fick hjélp - hjalp in/ut ur fordonet ! %

Behovde hjalp - att betala*

Fick hjalp - att betala ’ 32

Behovde hjalp - till/fran fastighet

Fick hjalp - hjalp till/fran fastigheten ! 32

Behovde hjélp - pa sjukhuset*

Fick hjélp - pa sjukhuset ! 94

Behovde hjalp - till lagenhetsdorr*

Fick hjalp - till lagenhetsdorren ! 1

Behdvde ingen hjalp )8
|

HJa Efter att jag bad om det M Nej

Bas 2019: Totalt 117 584; Bagage 3 682, Hjalpmedel 14 718, Rullstol* 2 235, Sékerhetsbalte 13 193, Fordon 12 399, Betala* 438, P&
sjukhuset* 900, Entrédorr/fastigheten 6 011, Lagenhetsdorr* 1 285, * Nya svarsalternativ frAn 190701

Fragan om hjalp av foraren har sedan halvarsskiftet utokats med fler svarsalternativ. Dessa ar utmarkta
med * i diagrammen nedan. Precis som tidigare kan flera svarsalternativ anges av varje svarande.

Den bl& stapeln i diagrammet anger andel som angivit att de hade just det hjalpbehovet. Denna fraga
stalls till samtliga intervjuade som genomfort en resa. Foljdfragan, om resenaren fick den hjalp som
behdvdes, stalls enbart till de resendrer som angivit just detta hjalpbehov. Dessa foljdfragor ingar i ett
storre frAgepaket som inte bestéllts av samtliga organisationer, vilket forklarar de lagre baserna per
enskilt hjalpmedel.

Tydligt ar att den 6vervaldigande majoriteten av resenarerna far den hjalp de behover, utan att behova
frdga om den. Det galler for bade fardtjanst- och sjukresenarer, se de tva féljande diagrammen.
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Figur 21. Fardtjanst: Behovde du nagon hjilp av foraren, med exempelvis ...
Fick du den hjalp du behtvde?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Behdvde hjalp - bagage
Fick hjdlp - bagage 6

Behovde hjalp - hjdlpmedel
Fick hjalp - hjdlpmedel 2

Behdvde hjalp - fastspanning rullstol*

Fick hjalp - fastspanning av rullstol i %

Behdvde hjalp - sakerhetsbalte

Fick hjalp - sdakerhetsbalte 4

Behovde hjilp - in/ut ur fordonet

Fick hjalp - hjalp in/ut ur fordonet 3

Behovde hjalp - att betala*

Fick hjalp - att betala 8

Behovde hjalp - till/fran fastighet

Fick hjalp - hjalp till/fran fastighet 6

Behovde hjalp - till lagenhetsdorr*

Fick hjélp - till Iagenhetsdorr 7

Behovde ingen hjdlp -4
|

HJa Efter att jag bad om det M Nej

Bas 2019: Fardtjanst: 69 106; Bagage 2 488, Hjalpmedel 7 709, Rullstol* 1 055, Sékerhetsbalte 6 833, Fordon 6 282, Betala* 285,
Entrédorr/fastigheten 3 065, Lagenhetsdorr* 662, * Nya svarsalternativ frdn 190701

De stérsta hjalpbehoven finns for hjalpmedel, sédkerhetsbélte och in/ut ur fordonet. Fardtjanst-
resendrerna har ett stérre hjalpbehov an sjukresenarerna géallande bagage, hjalpmedel, sédkerhets-
béltet och att betala.
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Figur 22. Sjukresa: Behoévde du nagon hjélp av foraren, med exempelvis ...
Fick du den hjalp du behévde?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Behovde hjalp - bagage

Fick hjalp - bagage ! 92

Behdvde hjalp - hjalpmedel

Fick hjiilp - hjlpmedel T — 07

Behovde hjalp - fastspanning rullstol

Fick hjalp - fastspanning av rullstol | 1 98

Behdvde hjalp - sdakerhetsbalte

Fick hjdlp - sakerhetsbaltet ! %

Behdovde hjalp - in/ut ur fordonet

Fick hjalp - hjélp in/ut ur fordonet 5 %

Behdvde hjalp - att betala

Fick hjdlp - att betala ! %

Behovde hjalp - till/fran fastighet
Fick hjilp - hjalp till/fran fastigheten 5

Behovde hjalp - pa sjukhuset

Fick hjdlp - pa sjukhuet ! 94

Behdvde hjalp - till lagenhetsdorr

Fick hjlp - till Isgenhetsdérren .— 3%

Behovde ingen hjalp 33
]

[ NE! Efter att jag bad om det MW Nej

Bas 2019: Sjukresa: 48 478, Bagage 1 194, Hjalpmedel 7 009, Rullstol* 1 180, Sakerhetsbélte 6 360, Fordon 6 117, Betala* 153
Entrédorr/fastigheten 2 946, Lagenhetsdorr* 626, P& sjukhuset* 900, * Nya svarsalternativ fran 190701

Sjukresenarerna har ett storre hjalpbehov an fardtjanstresenarerna nar det galler hjalpt till/fran
fastighetens entrédorr och fastspanning av rullstolen. Annars ar hjéalpbehovet lagre bland sjuk-
resendrerna dar en av tre inte behdver hjalp jamfort med en av fyra bland fardtjanstresenérerna.
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Figur 23. Vilket betyg vill du ge férarens bemotande?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

soicess I8

B 1. Samsta betyg W2 3 H4 Mm5. Bastabetyg

Bas 2019: Totalt 58 185, Fardtjanst 34 195, Sjukresor 23 990 personer

Drygt nio av tio ger ett hogt betyg for forarens bemotande. Detta &r samma niva som 2018. Bland
samtliga deltagare, oavsett restyp, under 2019 varierar néjdheten med férarens bemdétande mellan
87 och 97 procent. 2018 varierade den mellan 85 och 97 procent.

No6jdheten med forarens bemétande vid fardtjanst varierar mellan 86 procent och 98 procent bland
samtliga deltagare under 2019. Variationen 2018 var mellan 84 procent och 99 procent.

Vid sjukresor varierar néjdheten med forarens bemdétande mellan 87 procent och 97 procent for
2019. Under 2018 fanns variationen mellan 86 och 96 procent.

Figur 24. Hur |4tt eller svart var det att samtala med foraren?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W Mycket svart m Svart Varkeneller mL3tt ™ Mycketlatt m Villeinte samtala med féraren

Bas 2019, halvar 2: Totalt 15 049, Fardtjanst 7 538, Sjukresor 7 511 personer

Fragan gallande lattheten att samtala med foraren ar ny. Tre av fyra tycker att det &r latt. Samtidigt
ar det en av tio som inte vill samtala med foraren.
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Figur 25. Vilket betyg vill du ge forarens satt att kéra mjukt och smidigt?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W 1. Sdmsta betyg m2 3 m4 m5. Basta betyg

Bas 2019: Totalt 19 126, Fardtjanst 10 144, Sjukresor 8 982 personer

Den gamla lydelsen pé fragan var: Vilket betyg vill du ge foérarens férmaga att kéra mjukt och smidigt?

Fragan horde tidigare till det storsta fragepaketet men ingar nu i det mellersta. Eftersom tidigare
bara en och nu flera organisationer staller fragan later sig en jamforelse bakat inte goras.

Spannvidden i néjdheten bland organisationerna pa totalniva ar 86 till 95 procent 2019. For
fardtjanst ar variationen 85 till 95 procent. For organisationerna med sjukresor varierar andelen
mellan 88 till 95 procent.

Figur 26. Vilket betyg vill du ge forarens forméaga att hitta till den adress du skulle aka till?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W 1. Sdmsta betyg m2 3 m4 m5. Basta betyg

Bas 2019, halvar 1: Totalt 17 543, Fardtjanst: 9 152, Sjukresor: 8 391 personer

Fragan om forarens formaga att hitta till ratt adress har strukits ur frdgeformularet vid halvarsskiftet.
Resultatet ovan visar att under forsta halvaret 2019 gav 95 procent av resenarerna ett hogt betyg for
denna férmaga hos foraren.
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5.4 Restid och punktlighet
Figur 27. Vilket betyg vill du ge restiden?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B 1. Samsta betyg m2 3 m4 W5, Bastabetyg

Bas 2019: Totalt 31 833, Fardtjanst 15 997, Sjukresor 15 836 personer

Fragan om restiden har justerats i sin formulering, och kortats. Tidigare 16d den: Vilket betyg vill du
ge restiden fran <hamtaadress> till <lamnaadress>?

2018 var 92 procent ndjda och 2019 var det 91 procent. Sett bakat i tiden har trenden varit nedat-
gaende med en procentenhet ungefar vart tredje ar. Férandringen mellan 2018 och 2019 kan darfor
inte sakert harledas till fraigans omformulering. Sett till enbart 2019 var andelen nojda lika stor halv-
arsvis. Variationen for deltagarna 2019 pa en sammantagen niva strackte sig fran 88 till 97 procent.
For 2018 var variationen for samtliga 85 till 98 procent.

Majoriteten var néjd med den tid som resan tog. Fardtjanstresenarerna ar néjdare an
sjukreseresenarerna.

Betyget for restiden bland fardtjanstresenarerna varierade bland de deltagande organisationerna
mellan 88 och 97 procent. Bland sjukreseresenéarerna var motsvarande siffror 89 och 92 procent.
Motsvarande siffror 2018 var 85-97 respektive 88-98 procent.

Figur 28. Kom du fram i tid?
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Bas 2019: Totalt 58 541, Fardtjanst 34 420, Sjukresor 24 121 personer

I den allméanna kollektivtrafiken rédknas punktlighet som summan av ankomst foére utsatt tid + i tid +
upp till 5 minuters férsening. 2019 var den siffran 82 procent bland de svarande i
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Kollektivtrafikbarometern! som reflekterade 6ver restiden. Med samma beréakningssatt for fardtjanst- och
sjukresor i ANBARO &r motsvarande siffra for punktlighet 94 procent, 2019.

Figur 29. Vilket sammanfattande betyg vill du ge sjalva resan, det vill saga fran hamtning till
lamning?
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Bas 2019: Totalt 58 116, Fardtjanst 34 188, Sjukresor 23 928 personer

Fragan 16d tidigare: Vilket sammanfattande betyg vill du ge sjalva resan, dvs. fran det att fordonet
kom och hamtade dig pa <resans hamtaadress> tills att du kom fram till <resans lamnaadress>?

Nio av tio resenarer ger ett hégt betyg for sjalva resan. Andelen var densamma 2018 och
halvarsresultaten 2019 visar endast en procentenhets skillnad.

Totalt varierar ndjdheten med resan bland samtliga deltagare under 2019 mellan 86 och 96 procent.
Detta visas i diagrammet nedan. 2018 fanns variationen mellan 85 och 96 procent.

Bland de deltagande organisationerna 2019 varierar ndjdheten med sjalva resan for fardtjanst mellan
86 procent och 98 procent. 2018 varierade den mellan 84 procent och 98 procent.

Bland samtliga deltagare med sjukresor under 2019 varierar andelen néjda med sjalva resan mellan
84 procent och 95 procent. 2018 varierade densamma mellan 87 och 96 procent.

Figur 30. N6jdhet med sjalva resan, for olika deltagande organisationer 2019. Orange punkt ar nationellt
snitt.
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Bas: 2019: Totalt 58 116

1 Svensk Kollektivtrafik, Kollektivtrafikbarometern 2019. Attitiyd och resvaneundersokning inom den allménna
kollektivtrafiken.
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5.4.1 Samakning

Figur 31. Vilket betyg ger du upplevelsen av att samaka?
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Bas 2019, halvar 2: Totalt 6 813, Fardtjanst 3 291, Sjukresor 3 522 personer

Fragan om betygsattning av samakningen ar ny sedan halvarsskiftet. Fragan stalls enbart till resenarer
som i urvalet uppges ha en planerad samakning. Av samtliga resenarer, som har uppgift om sam-
akning i urvalet, ar det tre av fyra som ger ett hogt betyg fér samakningen. En av tio av resenarer,

som har uppgift om planerad samakning, anger att de inte samakte.

5.4.2 Bomresor

Med bomresor avses resor som var bestéllda, men som av nadgon anledning inte genomférdes. Ett
frageblock om dessa bomresor ar nytt i undersékningen. Basen for dessa fragor ar annu inte stor,
och darfér redovisas endast totalvardena for dessa.

Figur 32. Av vilken anledning blev resan inte av?
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Bas 2019, halvar 2: Totalt 95 personer

Halften av de tillfrAgade anger ett annat svar an de forutsedda svarsalternativen. Av de fordefinierade
svaren ar det 17 procent som anger att de inte kunde aka vid bokad tidpunkt. Ytterligare 13 procent
anger att fordonet inte kom.
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Figur 33. Hur gjorde du istallet nar resan inte blev av?
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Bas 2019, halvar 2: Totalt 96 personer

Av de personer som hade en bomresa reste drygt en av tre vid ett senare tillfélle. Drygt en av tio fick
skjuts pa ett annat satt &n det planerade och bestallda. En av tio resten inte alls, d.v.s. stéllde in sin
planerade aktivitet och resa.

Figur 34. Tog du kontakt med bestéallningscentralen for att fa hjalp nar fordonet inte kom?
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m]a Nej m Vet ej

Bas 2019, halvar 2: Totalt 96 personer

Drygt fyra av tio tog kontakt med bestéllningscentralen nar det bestéllda fordonet inte kom. En mycket
stor andel tar alltsa inte kontakt, vilket forsvarar bade majligheten att forbattra och att ge resenarerna
den service de bestallt
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5.5 Sammanfattande betyg

Det sammanfattande betyget redovisas aven i kapitel 3.3, men nedan finns ytterligare detajer.

Figur 35. Vilket sammanfattande betyg vill du ge for hela resan om du téanker pa bestéllning,
upphé&mtning och avlamning?
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Bas 2019: Totalt 49 284, Fardtjanst: 30 546, Sjukresor: 18 738 personer

Fragan har justerats nagot. Tidigare 16d den: Totalt sett, vilket sammanfattande betyg vill du ge hela
resan, dvs. om du tanker p& bade bestéllningen och resan sammantaget?

90 procent gav ett hogt sammanfattande betyg for hela resan inklusive bestallning, upphéamtning
och avlamning, saval 2018 som 2019. Det finns ingen skillnad i andeln nojda mellan halvaren
2019.

Beaktar man det sammanfattande betyget oavsett restyp varierar den sammanfattande néjdheten
2019 mellan 84 och 97 procent nar man jamfor de deltagande organisationerna. 2018 lag den
sammanfattande ndjdheten mellan 83 procent och 96 procent.

Jamfér man de deltagande organisationerna for fardtjanstresor 2019 ligger den sammanfattande
nojdheten avseende hela resan mellan 84 procent och 99 procent. 2018 lag variationen mellan 82
procent och 97 procent.

Den sammanfattande ndjdheten hos sjukresenéarerna 2019 ligger mellan 84 procent och 94 procent
nar man jamfor de deltagande organisationerna. 2018 lag den sammanfattande nojdheten mellan
84 procent och 96 procent.

Figur 36. Sammanfattande n6jdhet med hela resan, for olika deltagande organisationer
2019. Orange punkt ar nationellt snitt.
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6 Generellaomddmen fardtjanst och sjukresor

e 83 procent av resenarerna ar néjda med tryggheten nar de gor en generell
beddémning av sina fardtjanst-/sjukresor.

e 79 procent av resenarer ar nojda nar de tanker pa hur deras resor fungerar
generellt.

Resenérer ar nojdare med senaste resan &n med sina fardtjanst- och sjukresor generellt. Aven om
den senaste resan gick bra, s& har man nagon resa bakom sig som drar ner betyget nar man ska
ge ett generellt utlatande. Aven den férharskande mediabilden, regelverket kring resorna och
omgivningens uppfattning paverkar det generella betyget. | propaketet har fragor lagts till for att
Oka forstaelsen kring vad som kan orsaka skillnaden.

6.1 Trygghet

Figur 37. Om du tanker pa dina fardtjanst-/sjukresor generellt, vilket betyg vill du generellt
ge tryggheten nar du gor en fardtjanst-/sjukresa?
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Bas 2019: Totalt 56 864, Fardtjanst 33 568, Sjukresor 23 206 personer

Frdgan om den generella tryggheten har justerats nagot i ordféljd. Den 16d tidigare: Om du tanker
pa dina fardtjanst-/sjukresor generellt, vilket betyg vill du ge tryggheten generellt nar du gor en
fardtjanst-/sjukresa?

Aven efter justeringen ligger andelen betyg 4+5 pa 83 procent 2019, precis som den gjorde 2018.
Inte heller halvaren uppvisar nagra stora skillnader sinsemellan.

Majoriteten av resenarerna upplever sig vara trygga vid sina resor. Det finns ingen skillnad mellan
restyperna.

Variationen mellan de deltagande organisationerna ar mellan 70 och 92 procent fér 2019
sammanslaget. 2018 fanns spannet mellan 67 och 92 procent.

2019 varierar nojdheten for tryggheten bland fardtjanstresenarerna bland deltagarna fran 68 till 96
procent. Andelen ndjda 2018 varierade mellan 65 och 93 procent.

For sjukresorna 2019 ar variationen 71 till 91 procent. 2018 var variationen 70 till 91 procent.
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Figur 38. Generellt betyg for tryggheten, for olika deltagande organisationer 2019. Orange
punkt ar nationellt snitt.
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Bas 2019: Totalt 56 807

6.2 Generellt betyg

Figur 39. Om du tanker generellt pa dina fardtjanst-/sjukresor, vilket betyg vill du ge hur de
fungerar 6verlag?
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Bas 2019: Totalt 56 834, Fardtjanst 33 699, Sjukresor 23 135 personer

Aven denna fraga har genomgaétt en mindre justering, den tidigare lydelsen var: Om du tanker pa
dina fardtjanst-/sjukresor generellt, vilket betyg vill du ge hur de fungerar 6verlag?

Har ser vi att andelen som ger hogt betyg, 4+5, pa total niva dkat fran 2018 till 2019 med en
procentenhet, fran 79 till 80 procent. Det finns ingen skillnad mellan halvaren.

Sammanslaget, oavsett restyp, finns 2019 variationen mellan 65 och 91 procent bland de deltagande
organisationerna. Se diagrammet nedan. Variationen 2018 fanns fran 61 till 90 procent.

For fardtjanstresenarerna stracker sig andelen néjda fran 63 till 96 procent bland deltagarna 2019.
For 2018 var motsvarande siffror 59 till 92 procent.

Bland sjukresendarerna ar variationen 67 till 89 procent. 2018 var motsvarande siffror 64 till 89
procent.
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Figur 40. Generellt betyg for hur resorna fungerar éverlag, for olika deltagande
organisationer 2019. Orange punkt ar nationellt snitt.
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7 Demografiska variabler fardtjanst och sjukresor

Bland fardtjanstresenarerna ar andelen kvinnor 69 procent — samma andel
som 2018. Andelen mén ar 31 procent.

Bland sjukresenarerna har andelen mén 6kat med en procentenhet jAmfort
med 2018 och &r nu 44 procent. Andelen kvinnor har minskat fran 57 till 56
procent.

Bland fardtjanstresenarerna ar "6vriga rorelsehinder” fortsatt den storsta
gruppen av funktionsnedsattning.

41 procent av fardtjanstresenarerna reser 2 dagar/vecka eller oftare. Bland
sjukresenarerna ar det 32 procent som reser lika ofta.

Oavsett restyp anger 74 procent att de aldrig reser med den allménna
kollektivtrafiken.

7.1 KOn
Figur 41. Kon
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Bas 2019: Totalt 57 738, Fardtjanst: 34 002, Sjukresor: 23 736 personer

Precis som tidigare ar ar merparten av de intervjuade personerna kvinnor. Andelarna mellan konen
har varierat med nagon procentenhet fram och tillbaka under aren. 2019 ar andelen man pa den
totala nivan en procentenhet hogre an 2018.

Trafikanalys siffror for den svenska fardtjansten 2018 visar att av alla personer med
fardtjansttillstand var 63 procent kvinnor och att de gor 57 procent av resorna2. Siffrorna visar
omvant att man har 37 procent av tillstinden, men gor 43 procent av resorna. ANBARO-
undersokningen fangar precis som tidigare ar en storre andel kvinnor, vilket dels torde bero pa att
kvinnor allmant i storre utstrackning deltar i undersokningar, dels pa att mannen ar mer frekventa
resendrer och darfor, i enlighet med ANBARO:s regler fér genomférd intervju, i hégre utstrackning
hamnar i karantan. Siffror ur ANBARO visar att mén i hogre grad reser 2 dagar/vecka eller oftare,

2 https://www.trafa.se/kollektivtrafik/fardtjanst/ report_06v02_tabellbilaga_2018 20190927  Fardtjanst och
riksfardtjanst 2018, Tabellverk
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47 procent av mannen jamfort med 40 procent av kvinnorna. Aven koérkortsinnehav kan péverka
resfrevensen. Forhallandena for korkort mellan konen analyserades i arsrapporten for 2018.

7.2 Alder
Figur 42. Aldersférdelning
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Bas 2019: Totalt 58 764, Fardtjanst 34 561, Sjukresor 24 203 personer

Trafikanalys visar att 2018 innehades 79 procent av fardtjansttillstanden av personer som ar 65 ar
och &ldre3. Aldersindelningen ovan skiljer sig fr&n Trafikanalys &ldersindelning, men andelen
personer som &r 60 ar och aldre och som intervjuats om fardtjansten utgor 87 procent av samtliga
intervjuade, som har en angiven alder.

Sett 6ver tid har andelen resenéarer som ar 80 ar eller aldre 6kat med i snitt en procentenhet per ar
sedan 2015. Det galler aven for fardtjansten, medan den aldersgruppen bland sjukresenéarerna
Okat med i snitt tva procentenheter per ar. Fardtjanstresenarerna har en hogre andel resenarer i
aldern 80 ar och aldre. Sjukresenarernas andel resenarer som ar 60-79 ar ar hogre an bland
fardtjanstresenérerna.

7.3 Funktionsnedsattning

Figur 43. Vilken funktionsnedséttning ar den framsta orsaken till att du har fardtjanst?

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

Fardtjanst 11% 3%3%5%

1% 2%
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® Medicinska funktionsvariationer ® Nedsatt syn/blind

m Kognitiva funktionsnedsattningar m Astma/allergi

m Hjarta/karl* = Aldersférandringar*
m Psykisk ohdlsa* ® Annat

Bas 2019: Fardtjanst: 34 475, * Nya svarsalternativ fran 190701.

Vid halvarsskiftet tillkom svarsalternativ, men jamfort med tidigare ar ar den fortsatt storsta
funktionsnedsattningen 6vriga rorelsehinder.

3 https://www.trafa.se/globalassets/statistik/kollektivtrafik/fardtjanst/2018/fardtjanst-och-riksfardtjanst-2018-
sept.pdf?
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7.4 Resfrekvens
Figur 44. Resfrekvens 2019, halvar 2
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Bas 2019, halvar 2: Totalt 27 934, Fardtjanst: 16 616, Sjukresor: 11 318 personer

Fragan om resfrekvens har fatt nya svarsintervall. Andra halvaret 2019 redovisas ovan och det
forsta halvaret nedan. Vid en jamforelse syns att andelen for de tre forsta nya resfrekvenserna med
antal dagar per vecka i stort motsvaras av summan av de gamla andelarna dagligen och nagon
gang per vecka, 58 respektive 60 procent.

Den stora skillnaden finns i resfrekvensen mellan fardtjanst och sjukresor, dar andelarna for de
frekventa resenarerna, varje vecka, ar hogre bland fardtjanstresenarerna. Sjukreseresenarerna har
hogre andelar nar det galler 1-3 dagar/manad och annu mer sallan. Detta forklaras av de olika
restypernas karaktar.

Jamfor man resfrekvensen i fardtjansten med den inom den allménna kollektivtrafiken ser man att
den senare har en storre grupp som aker dagligen, men ocksa betydligt stérre andelar som reser
mer séllan eller aldrig. Jamfdrelsen &r svar att gora, da en sa stor andel av de fardtjanstberattigade
ar aldre &n 65 ar och darfor har ett annat resmonster an allmanheten, dar resor till skola och arbete
utgor en stor del av resandet.*

Figur 45. Resfrekvens 2019, halvar 1
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Bas 2019, halvar 1: Totalt 27 250, Fardtjanst: 16 203, Sjukresor: 11 047 personer

| bada ovanstdende diagram redovisas inte andelen vet ej, da fokus &r andelarna som angivit en
resfrekvens.

4 Svensk Kollektivtrafik, Kollektivtrafikbarometern 2019. Urval perioden 20190701-20191231 som svarat att de gjorde nagon
resa igar och deras svar pa hur ofta de &ker med den regionala kollektivtrafikmyndigheten/lanstrafikbolaget.
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7.5 Reslangd
Figur 46. Reslangd 2019
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Bas 2019: Totalt 24 393, Fardtjanst 16 823, Sjukresor 7 570 personer

Mer an hélten av resorna ar 15 km eller kortare. Bland fardtjanstresorna ar andelen 57 procent och
bland sjukresorna 54 procent.

Jamfér man fardtjanstresenarernas resande med allménhetens resande i Kollektivtrafikbarometern
ar andelen resor langre an 20 km hégre, 32 procent jamfort med 24 procent. Men andelen resor
kortare an 5 km ar lagre, 22 procent i ANBARO jamfort med 42 procent i Kollbar. 5

7.6 Samordning
Figur 47. Samordning 2019
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Bas 2019: Totalt 57 003, Fardtjanst: 33 338, Sjukresor: 23 665 personer

Drygt en av tre intervjuer ar genomforda med resenarer med planerad samakning. Bland sjukresorna
ar andelen hogre, fyra av tio. Mellan halvaren 2019 har andelen intervjuer genomférda bland
resenarer med planerad samakning, oavsett restyp, 6kat med sju procentenheter. Skillnaden finns
ocksa jamfort med 2018, en 6kning med fem procentenheter. Sett till restyper har andelen planerade
samakta resor okat bland fardtjanstresorna med tre procentenheter mellan 2018 och 2019. Likasa
har det bland sjukresorna skett en 6kning av andelen planerade samakta resor, har med sex procent-
enheter. Under periododen 2018-19, har andelen intervjuade sjukreseresenérer av samtliga svarande
Okat med fyra procentenheter. D4 vi vet att sjukresorna uppvisar en hdgre planerad samakningsgrad
kan detta vara en delforklaring, kombinerat med att det ar en hogre andel fardtjanstresenérer &n
sjukresendrer som sager att de inte samakt, trots att de enligt urvalet hade en planerad samakning.
Se aven kapitel 5.4.1.

® | Kollektivtrafikbarometern far respondenterna ange resans start- och slutpunkter vilka sedan koordinatsétts och
avstandsberdknas med hjalp av en digital kartmotor.
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7.7 Resfrekvens kollektivtrafik

Figur 48. Hur ofta aker du med vanlig linjetrafik, d.v.s. med kollektivtrafikens bussar, tag,
sparvagn, tunnelbana, eller batar? Halvar 2, 2019
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Bas 2019 halvar 2: Totalt 29 721, Fardtjanst: 17 382, Sjukresor: 12 339 personer

Aven for denna fraga har resfrekvensintervallen forandrats vid halvarsskiftet. Siffrorna fér den
allmanna kollektivtrafiken ar hamtade fran Kollektivtrafikbarometern®. Den gamla indelningen av
resfrekvens for fardtjanst och sjukresor redovisas nedan.

Figur 49. Hur ofta aker du med vanlig linjetrafik, dvs. med kollektivtrafikens bussar, tag,
sparvagn, tunnelbana, eller batar? Halvar 1, 2019
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Bas 2019 halvar 1: Totalt 27 979, Fardtjanst: 16 532, Sjukresor: 11 447 personer

Vid en jamforelse mellan de nya och gamla reseintervallen &r andelen som séger sig aldrig anvanda

den allménna kollektivtrafiken lika stor, tre av fyra resenarer.

Vi ser att de som reser sjukresa faktiskt aker med den allmanna kollektivtrafiken i mindre utstrackning

an vad de som reser med fardtjanst gor.

6 Svensk Kollektivtrafik, Kollektivtrafikbarometern 2019. Urval perioden 20190701-20191231 som svarat att de gjorde nagon

resa igar och deras svar pa hur ofta de &ker med den regionala kollektivtrafikmyndigheten/lanstrafikbolaget.
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Figur 50. Vad var orsaken till att du reste din fardtjanstresa/sjukresa med bokat/bestallt
fordon och inte med vanlig linjetrafik, d.v.s. kollektivtrafikens bussar, tag, sparvagn,
tunnelbana eller batar?
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H Total Fardtjanst m Sjukresor

Bas 2019, halvar 2: Totalt 17 720, Fardtjanst: 8 993, Sjukresor: 8 727 personer

Ovanstdende fraga ar ny. Oavsett restyp ar det framst halsotillstdndet, vilket inkluderar ork och
funktionsnedséattning, som gor att resenarerna valjer att inte resa med den allmanna kollektivtrafiken.
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8 HANBARO - handlaggningsundersékningen

84 procent ar néjda med handlaggningen nar de bedomer den fran boérjan
till slut.

Majoriteten, 57 procent, har kontakt med handlaggaren per telefon.

75 procent ar ndjda med den senaste kontakten med handlaggaren.

80 procent av intervjuerna gallde ansokningar for fardtjanst. 20 procent
gallde ansékningar for riksfardtjanst.

8.1 Om understkningen

HANBARO startade med en pilot, dar en organisation deltog, for handlaggningsmanad maj. Den
officiella starten skedde vid halvarsskiftet. Under nagra ar har nagra av de deltagande organisa-
tionerna haft egna undersékningar, men for flera ar detta forsta gdngen som néjdheten med
handlaggningen utvarderas systematiskt.

Intervjuerna goérs manaden efter att handlaggaren fattat beslut. Kapitlet redogor for resultaten av
handlaggningsmanaderna juni-november 2019. Precis som fardtjanst- och sjukreseundersokningen
har HANBARO olika fragepaket, kallade light och normal. Det &r endast fragor ur light-paketet som
redovisas i det foljande.

8.2 Sammanfattande nojdhet

Figur 51. vilket sammanfattande betyg vill du ge fér hela riksfardtjanst-
ffardtjansthandlaggningen>, fran ansokan till beslut?

Riks-
fardtjanst
79 %

Totalt Fardtjanst
84 % 85 %

Bas 2019: Totalt 1 357, Fardtjanst: 1 099, Riksfardtjanst: 258 personer

Drygt atta av tio &r néjda nar de avger ett sammanfattande betyg for hela handlaggningen. Andelen
nojda ar hogre hos fardtjanstsdkande &n bland dem som soker riksfardtjanst.
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8.3 Under ansdkan

Figur 52. Pa vilket satt hade du framst kontakt med handlaggaren under fardtjanst-/
riksfardtjanstutredningen?

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

Totalt | L 013% 11% 19%
Fardtjanst | L 03% 12% 20%
Riksfardtjanst | 19%7%  14%

B E-post mTelefon mHembestk mBesdk hos handlaggaren mVia ombud ®mAnsdkan postalt

Bas 2019: Totalt 1 324, Fardtjanst: 1 075, Riksfardtjanst: 249 personer

Narmare sex av tio hade framst kontakt per telefon med utredaren. Andelen ar hogre, sju av tio,
bland dem som ansodkt om riksfardtjanst.
Tva av tio ansoker postalt. Det ar da den kommunikationsvag dessa haft med handlaggaren.

Figur 53. Pa en skala fran 1 till 5, dar 1 ar mycket daligt och 5 ar mycket bra, hur upplevde
du bemdtandet vid den senaste kontakten med handlaggaren?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

MW 1. Mycket daligt m2 3 m4 W5, Mycketbra Minns ej/Har ej haft kontakt

Bas 2019: Totalt 1 439, Fardtjanst 1 171, Riksfardtjanst: 268 personer

75 procent av samtliga anstkande upplever bemoétandet vid den senaste kontakten som bra/
mycket bra. Andelen &ar hogre bland dem som ansoker om riksfardtjanst, dar 80 procent anger att
bemdtandet ar bra/mycket bra.

Bland dem som sager att de inte minns/inte har haft kontakt med handlaggaren har 61 procent
gjort en postal anstkan. De upplever alltsd inte bemétandet per post som ett bemdétande eller en
kontakt.
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Figur 54. Pa en skala fran 1 till 5, dar 1 ar mycket daligt och 5 ar mycket bra, hur upplevde
du generellt bemo6tandet vid alla kontakter under riksfardtjanst-/ fardtjanstutredningen?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

1. Mycket daligt m2 3 m4 m5. Mycketbra m Minns ej/Har ej haft kontakt

Bas 2019: Totalt 1 435, Fardtjanst: 1 168, Riksfardtjanst: 2 67 personer

Drygt sju av tio ar néjda med det generella bemdtandet vid samtliga kontakter. Andelen &r hdgre
bland riksfardtjanstsékande. En korskdrning av betyget vid alla kontakter mot betyget vid den
senaste kontakten visar ett starkt samband. Ju hogre betyg fér bemdétandet generellt desto hdgre
betyg for bemdétandet vid den senaste kontakten.

Figur 55. Hur lang tid tog det fran att du lamnade ansokan till att ett beslut kom?
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Under tva veckor 2-4 veckor 5-6 veckor 7 veckor eller fler Vet ej/minns ej

H Totalt Fardtjanst m Riksfardtjanst

Bas 2019: Totalt 1 433, Fardtjanst 1 167, Riksfardtjanst: 266 personer

85 procent far svar pa sin ansokan inom fyra veckor. En hogre andel bland dem som ansdker om
riksfardtjanst far svar inom tva veckor an bland dem som soker fardtjanst.
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8.4 Efter ansdkan

Figur 56. Pa en skala fran 1 till 5, dar 1 ar mycket lang och 5 &r mycket kort, hur upplevde du
handlaggningstiden?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Totalt 5 31 32

Fardtjanst [ 32 31

Riksfardtjanst

W 1. Mycket lang m2 3 m4 m5. Mycket kort

Bas 2019: Totalt 1 322, Fardtjanst: 1 060, Riksfardtjanst: 262 personer

Drygt héalften av de s6kande upplever handlaggningstiden som kort/mycket kort. Det &r en hégre
andel bland de fardtjanstsokande som anser att det tog lang/mycket lang tid.

Figur 57. Tycker du att informationen som handlaggaren gav om ansdkning, handlaggning
och beslut var tillracklig?

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

Totalt 92%
Fardtjanst 92%

Riksfardtjanst 93%

mJa Nej

Bas 2019: Totalt 778, Fardtjanst: 608, Riksfardtjanst: 170 personer

Drygt nio av tio tycker att informationen som de fick av under handlaggningsprocesen var tillracklig.
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Figur 58. Vilket sammanfattande betyg vill du ge for hela riksfardtjanst-/ fardtjanst-
handlaggningen, fran ansokan till beslut?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W 1. Sdmsta betyg m2 3 m4 mb5. Basta betyg

Bas 2019: Totalt 1 357, Fardtjanst: 1 166, Riksfardtjanst 266 personer

84 procent av samtliga anstkande ger ett hogt betyg for hela handlaggningen, fran ansokan till
beslut. De som ansokt om fardtjanst har en hégre andel som ger ett hogt betyg an de som ansokt
om riksfardtjanst. De som ansokt om riksfardtjanst har en hogre andel som ar missnéjda, tio

procent.
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8.5 Bakgrundsvariabler

Figur 59. Vem ar du som besvarar enkaten?
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Bas 2019: Totalt 1 464, Fardtjanst 1 190, Riksfardtjanst: 274 personer

77 procent av dem som besvarar fragorna vid intervjun ar den sokande sjalv. 19 procent &ar en
slakting. Andelen slakting som besvarar fragorna ar hogre nar det galler en fardtjanstansokan &n
vid en riksfardtjanstansokan. Andelen god man som besvarar fragorna ar daremot hogre bland
riksfardtjanstansoékningarna.

Figur 60. Restyp
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Bas 2019: Totalt 1 529, Fardtjanst: 1 233, Riksfardtjanst: 296 personer

80 procent av dem som intervjuats har gjort en anstkan gallande fardtjanst.

Figur 61. Typ av ansdkan
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Bas 2019: Totalt 1 479 personer
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63 procent ansokningarna galler nytt tillstdnd. Noteras bor att inte alla deltagande organisationer
delar in ansdkningarna i olika typer av anstkan.

Figur 62. Vilken ar din huvudsakliga funktionsnedsattning?
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m Kognitiva funktionsnedsattningar m Astma/allergi
m Hjarta/karl m Aldersforandringar
m Psykisk ohalsa ® Annat

Bas 2019: Totalt 1 432, Fardtjanst: 1 166, Riksfardtjanst: 266 personer

47 procent av de sdkande for fardtjanst har dvriga rorelsehinder som framsta funktions-
nedsattning. Aven bland dem som redan har ett fardtjansttillstand ar det samma funktions-
nedsattning som dominerar. Men bland fardtjanstresenarer som redan har tillstdnd och reser finns
en hdgre andel, 11 procent, som har nedsatt syn. Och omvént ar andelen med kognitiva
funktionsnedséattningar hdgre bland de fardtjanstsokande &n bland dem som har tillstand, sju
jamfort med tre procent. Se kapitel 7.3.

Figur 63. Kon
0% 20% 40% 60% 80% 100%

EKvinnor = Man

Bas 2019: Totalt 1 479, Fardtjanst: 1 201, Riksfardtjanst: 278 personer

65 procent av de stkande ar kvinnor. Bland de sdkande for riksfardtjanst &r andelen kvinnor 74
procent. Bland dem som intervjuats for genomférda fardtjanstresor &r 69 procent kvinnor, att
jamfora med 63 procent bland dem som sokt tillstand.
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Figur 64. Alder
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Bas 2019: Totalt 1 479, Fardtjanst: 1 201, Riksfardtjanst 278 personer
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56%

56% | 55%

80 ar eller
aldre

Precis som bland fardjtanst- och sjukresenérer ar merparten av de anstkande 70 ar eller aldre. Dock
noteras en nagot hogre andel i aldersspannet 40-59 ar for riksfardtjanst.
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9 Flextrafik- och skolskjutsundersdkningarna

9.1 Bakgrund

Tva ytterligare nya undersokningar ar Flexbarometern och Skolskjutsbarometern. De &r en daglig
respektive en manatlig undersokning. De méter kvaliteten p& Flextrafiken respektive skolskjuts-
verksamheten. Under 2019 fanns en deltagande organisation i respektive undersokning. Darfor
redovisas inte resultaten i rapporten.

9.2 Flexbaro

Flexbarometerns staller fragor till ett slumpéssigt urval resenarer i flex- och nartrafik och har stora
likheter med fardtjanst- opch sjukreseundersckningen. Fragor stélls om bestallningen, resans
utférande, en sammanfattande bedémning av resan inklusive bestéllning som helhet och generell
upplevelse av tjansten samt bakgrundsfragor som t.ex. resvanor.

Undersokningen vénder sig till Regionala kollektivtrafikmyndigheter och enskilda kommuner och

paborjades vid halvarsskiftet. Eftersom det hittills &r en deltagare i Flexbaro redovisas inte resultaten.

9.3 Skolskjutsbaro

Skolskjutsundersokningen staller fragor saval till elev som till vardnadshavare, dar eleven ar
skolskjutsberattigad och slumpmassigt utvald. En postal inbjudan skickas ut i borjan av varje manad.
Formularet besvaras sedan via webben under den innevarande manaden. De deltagare som inte
svarar, och som har ett mobilnummer, pdminns via sms.

Frageomradena tacker saval malsmans upplevelse av administrativa fragor som t.ex. kontakten med
skolskjutsansvarig och tryggheten i utforandet, som elevens upplevelse av resan som sadan,
bemotandet av foraren, tidshallning och av medresenarer.

Undersokningen vénder sig till Regionala kollektivtrafikmyndigheter och enskilda kommuner och
paborjades vid halvarsskiftet. Eftersom det hittills &r en deltagare i Skolskjutsbaro redovisas inte
resultaten.
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10 Om rapporten och undersékningarna

10.1 Bakgrundsinformation

Barometern for Anropsstyrd trafik (ANBARO) ar en |6pande kvalitetsundersokning av fardtjanst-
och sjukresor, som genomforts arligen sedan 2004. Resenarerna intervjuas per telefon dagen efter
genomford resa. De tillfrdgas om bestallning och bemétande, samt om intryck av resan. Intervjuer
genomfors dagligen, aret runt.

Under 2019 har ANBARO utdkats med undersokningar kring skolresor och Flextrafikresor samt
handlaggningen av fardtjanst och riksfardtjanst. Detta skedde vid halvarsskiftet.

Under 2019 genomférdes totalt 58 764 intervjuer. Av dessa var 34 561 (2018: 31 374) fardtjanst-
och 24 203 (2018: 20 274) sjukreseintervjuer. Sedan 2011, nér undersékningen senast gjordes om,
har en 6kning av antalet genomforda intervjuer skett Gver aren fran 31 609 stycken, vilket framst
berott p& ett 6kat antal deltagare. 2019 6kade inte antalet deltagare, men antalet intervjuer. 2018
genomfdrdes totalt 51 998 intervjuer.

ANBARO genomférs p& uppdrag av Svensk Kollektivtrafik och Regionala kollektivtrafikmyndigheter
samt regioner och primarkommunala medlemmar som valt att delta i barometern. | rapporten
benamnas samtliga uppdragsgivare i ANBARO som deltagare. Anvandarméten genomfors tva
ganger per ar som diskussions- och beslutsforum for deltagarna. Ipsos AB genomfor
undersdkningen. Svensk Kollektivtrafik administrerar deltagarna.

10.2 Om rapporten

| rapporten redovisas betyget for fardtjanst- respektive sjukreseintervijuer samt pa sammanfattande
niva for de olika fraigeomradena. Tonvikten i rapporten ligger pa de forandringar av
fragestallningarna som gjorts vid halvarsskiftet. Vid en betraktelse av resultaten halvarsvis av de
forandrade fragorna syns inga stora férandringar i andelarna néjda. Bakgrundsvariabler i form av
alder, kon och resfrekvens visar inte heller pa att resultaten forskjutits at ena eller andra hallet. Inte
heller fragor som inte genomgatt nagon férandring, men som paverkas indirekt genom att fragor
tillkommit eller tagits bort, s& att de hamnat tidigare eller senare i frageformularet uppvisar tydliga
forandringar i svarsmonstren.

Signifikans anges pa 95 procentsnivan. Endast signifikanta forandringar eller skillnader mellan
grupper kommenteras.

De deltagande organisationerna, som ar ansvariga for fardtjanst och/eller sjukresor, handlaggning,
flextrafik och skolskjuts, kallas i rapporten for deltagarna. Detta skall inte blandas ihop med dem
som svarat pa undersokningen — dessa kallas for resenarerna.

ANBARO-undersokningen innehaller tre olika fragepaket: light, normal och pro. | rapporten ingar
fragorna i paketet light, som ar baspaketet, och darmed utgér en del av de tva storre fragepaketen,
samt fragor som ingar i paketet normal. Fragor som ingar i normal-paketet ingar per automatik i
paketet pro, men i denna rapport redovisas inte resultaten for fragepaketet pro, eftersom endast en
deltagare har denna variant.

Ovriga kallor som anvants i rapporten ar:

- Kollektivtrafikbarometern, Svensk Kollektivtrafik, avseende 2019
- Trafikanalys siffror for 2018:
o fardtjanst-och-riksfardtjanst-2018-sept.pdf?

o report_06v02_tabellbilaga 2018 20190927, Fardtjanst och riksfardtjanst 2018,
Tabellverk
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10.3 Deltagare 2019

10.3.1 Deltagare — fardtjanst och sjukresor

Under 2019, andra halvaret, var antalet deltagare 21. Se nedanstaende uppstallning for férdelning
av antalet intervjuer per deltagare:

Fragepaket Antal inter- Darav Darav
Deltagande bolag i december 2019 — vjuer per fard- sjuk-
fardtjanst och sjukresor dag tjanst resor
Goteborgs stad Light 7 7 0
Jonkdpings Lanstrafik Normal 7 5 2
Region Kalmar/Kalmar Lanstrafik Normal 6 & &
Karlstadsbuss/ Karlstads kommun Light 3 3 0
Kollektivtrafikmyndigheten i Light 5 2 &
Vasternorrland
Lanstrafiken i Jamtlands lan AB Light 2 1 1
Lanstrafiken Norrbotten AB Light 6 3 3
Region Blekinge/Blekingetrafiken Light 6 3 3
Region Dalarna/Dalatrafik Normal 8 4 4
Region Gavleborg/ X-Trafik Light 6 3 3
Region Halland/Hallandstrafiken Light 8 5 3
Region Kronoberg/ Lanstrafiken Light 6 3 3
Kronoberg
Region Sérmland/Sérmlandstrafiken Normal 10 6 4
Region Vastmanland Normal 6 3 3
Region Uppsala/UL Normal 10 0 10
Region Orebro/Lanstrafiken Orebro  Light 4 2 2
Skanetrafiken Normal 12 5 7
Region Stockholm Light 30 24 6
Varmlandstrafik AB Normal 6 3 3
Vasttrafik Pro 6 3 3
OstgotaTrafiken, AB Normal 13 10 3
10.3.2 Deltagare 2019 — Flexbaro
En deltagare fran starten
Fragepaket Antal intervjuer per dag
Deltagande bolag i december 2019 - Flex
Goteborgs stad Light 2
10.3.3 Deltagare 2019 - HANBARO
Fyra deltagare fran starten
Fragepaket Antal intervjuer per manad
Deltagande bolag i december 2019 -
HANBARO
Goteborgs stad Light 50
Jonkodpings Lanstrafik Normal 50
Region Kalmar/Kalmar Lanstrafik Light 100
Region Kronoberg/ Lanstrafiken Light 50

Kronoberg
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10.3.3 Deltagare 2019 — Skolskjutsbaro

En deltagare fran starten

Fragepaket Antal intervjuer per manad
Deltagande bolag i december 2019 —
Skolskjutsbaro
Goteborgs stad Light 75

10.4 Metod

10.4.1 Metod fardtjanst, sjukresor, flexbaro

Data hamtas automatiskt fran bestéllningen och tjanar sedan som bade urval och som
bakgrundsdata i undersokningen. Korta ledtider med automatisk hamtning sakerstéaller ocksa att
resenaren far uttala sig om en resa som skedde dagen innan och pa sa sétt minimeras tiden
mellan tjansteleverans och méttillfalle. Det innebér att felkéllor i resultaten som f6ljid av
minnestillrattalagganden undviks. Resultaten speglar darmed den funktionella tjanstekvaliteten
snarare an "det generella omddmet av tjansten”. Det senare kan ofta kan bli mer synonymt med en
utvardering av deltagarnas varumarke.

10.4.2 Metod HANBARO

For HANBARO skickas ett manatligt urval med kontaktuppgifter till personer i foregaende manads
handlaggningsarenden. Urvalet levererar aven bakgrundsdata. Intervjuer sker per telefon spritt
under hela manaden.

10.4.3 Metod skolskjutsbaro

For skolskjutsundersokningen skickas ett manatligt urval. Urvalet levererar aven bakgrundsdata.
En postal inbjudan skickas ut till malsman om att tillsammans med den skolskjutberattigde eleven
fylla i formularet via ett webbformular under den innevarande manaden.

10.5 Fragebatteri

10.5.1 Fragebatteri fardtjanst, sjukresor, flexbaro

Fragorna ror bestallningen och upplevelsen av resan med dess ingéende delar av bl a forare,
fordon och tidshallning samt resan som sadan. Det finns mojlighet att stalla tillaggsfragor, antingen
enskilt av en, eller av samtliga deltagare.

Sedan 2011 delas fragorna in i tre olika fragepaket. Till halvarsskiftet gjordes dessa om och fick
samtidigt nya namn. For fardtjanst, sjukresor och Flexbaro galler foljande:

e Light: innehaller en bas av 25 frdgor som identifierades som essentiella
e Normal: innehaller ytterligare 18 fragor
e Pro: innehaller ytterligare 12 fragor

Antalet fragor per fragepaket ar varierande, eftersom det finns ett flertal frdgor som ar foljdfragor
som enbart stalls om ett visst svar givits pa en féregdende fraga. Dartill styr urvalsinformation, sa
att t.ex. resenarer med bomresor inte far frAgor om utférandet av sjalva resan, eftersom den inte
genomfordes. Sjukrese-intervjuerna har ocksa en fraga mindre, eftersom fradgan om
funktionsnedsattning kopplat till tillstand inte stalls.
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10.5.2 Fragebatteri HANBARO

Fragorna ror handlaggningens olika delar, som kontaktsétt, bemétande, informationsméangd,
tydlighet och tidsatgang. Det finns mojlighet att stalla tillaggsfragor, antingen enskilt av en, eller av
samtliga deltagare.

Fragorna delas in i tva olika fragepaket:
Light: innehaller en bas av 11 fragor som identifierades som essentiella

Normal: innehaller ytterligare 17 fragor

10.5.3 Fragebatteri skolskjutsbaro

Fragorna ror upplevelsen av tjansten skolskjuts, saval hos vardnadshavaren som eleven sjalv.
Fragorna riktar sig till bada parter med tva olika fragedelar. Det finns mdgjlighet att stalla
tillaggsfragor, antingen enskilt av en, flera eller av samtliga deltagare.

Fragorna delas in i tre olika fragepaket:
Light: innehaller en bas av 22 fragor som identifierades som essentiella

Normal: innehaller ytterligare 15 fragor

Pro: innehaller ytterligare 8 fragor

10.6 Webbportalen

Webbportalen &r den kanal som resultaten redovisas i for deltagarna och dar de deltagande
organisationerna ges mdéjlighet till analys. Aven denna har uppdaterats till halvar 2, 2019. Portalen
nas av varje enskild deltagare med ett personligt I6senord som &r knutet till de undersokningar som
respektive organisation bestallt. Uppdatering av resultaten sker en gang per manad. Deltagarna
har tillgang till all data sedan starten av undersékningen 2004 och darfor kan analyser géras aven
bakat i tiden, aven for de fragor som tagits bort genom den ombearbetning som skett av fardtjanst-
och sjukreseundersokningen under 2019.
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For mer information

Mattias Andersson
Svensk Kollektivtrafik

Om Svensk Kollektivtrafik

Svensk Kollektivtrafik &r bransch- och intresseorganisation fér de regionala kollektivtrafikmyndigheterna och
lanstrafikbolagen i Sverige. Arligen gérs mer &n 1,6 miljarder resor i vara medlemmars trafik, vilket motsvarar 96 %
av landets busstrafik och 86 % av landets persontagstrafik. Vara medlemmar ansvarar ocksa for fardtjanst,
riksfardtjanst, sjukresor och skolskjuts helt eller delvis beroende pa hur primarkommuner och

regionerna Gverlatit ansvaret enligt fardtjanst eller kollektivtrafiklagen. Flera primarkommuner ar ocksa associerade
medlemmar.

Om Ipsos

Ipsos ar ett globalt strategi- och analysféretag med ca 17 000 anstéllda och verksamhet i 89 lander. Ipsos erbjuder
fullservice inom research och analys genom fem globala affarsomraden: Ipsos Public Affairs, Ipsos Connect
(kommunikation och reklam), Ipsos Marketing, Ipsos Loyalty och Ipsos Observer (datainsamling och
sammanstéllning).
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