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Sammanfattning

Totalt sett var 80 procent av resendrerna néjda med sin upp-
levelseavkollektivtrafiken (SLtotalt)under 2019, vilketarsamma
niva som aret innan. Motsvarande siffra for Waxholmsbolaget
ar 96 procent nojda resendrer, vilket ocksa ar pa 2018 ars niva.

Resultaten 2019 innebar att SL, Waxholmsholaget och samtliga
trafikslag nar de malen som satts upp for aret.

2019 innebar ett trendbrott for den Overgripande noéjdhet-
en bland tunnelbaneresendrerna, da upplevelsen férsvagas
fran 85 till 82 procent nojda efter flera ar dar den forstarkts
kontinuerligt. Den svagare ndjdhetsnivan aterspeglas inom
samtliga tre tunnelbanelinjer. Storst férandring bland kvalitets-
faktorerna avser upplevelsen av trangsel och trygghet (ensam
pa kvallstid) som visar en nedatgaende néjdhetsniva jamfort
med 2018.

Nojdheten pa samtliga pendeltagslinjer forbattras jamfort med
2018. Under det senaste decenniet har néjdheten med pendel-
tagslinjerna fluktuerat en hel del, med ett stort fall 2018
och ungefar lika stor lyft 2019. Upplevelsen av tidhallningen
forbattras, om an fran lag niva. Kompletterande matningar
intygar att punktligheten de facto var battre det har aret.

Lokalbaneresenarernas nojdhet ar, pa en dvergripande niva,
oférandrad jamfort med 2018. De tydligaste skillnaderna pa
kvalitetsfaktorerna berdr upplevelsen av trangsel samt férarnas
férmaga att kunna svara pa fragor, som bada férsvagas.

Resenarsupplevelsen fér busstrafiken ar fortsatt stabil. Det finns
dock enstor spannvidd avseende néjdheten mellande olika buss-
omradena. Endast varannan (54 procent) av bussresenarerna

ar nojd med trangselnivan och utvecklingen gar nedat. Precis
som under 2018 ar det framforallt tidhallningen och turtat-
heten som paverkar resendrernas néjdhet allra mest. Bada
dessa faktorer visar samtidigt en tydlig forbattringspotential.

Resenarsupplevelsen for pendelbatstrafiken ar fortsatt mycket
stark, med hdga nivaer under de senaste fem aren. Stornings-
informationen visar en negativ tendens jamfért med 2018 och
turtatheten pa vissa linjer visar utvecklingspotential.

Waxholmsbolagets resenarer ar dverlag mycket néjda. Kvalitets-
faktorerna erhaller generellt sett goda betyg fran resenarerna,
men turtatheten fortsatter att vara ett forbattringsomrade och
trangselupplevelen visar negativ utveckling.

Overlag &r tidhallning den faktor som paverkar ndjdheten allra
mest och erhdller ett relativt svagt betyg av resendrerna. Aven
turtatheten ar viktig och visar utvecklingspotential. Tillsammans
med storningsinformation utgér dessa tre faktorer de omraden
som ar viktigast att fortsatta utveckla pa ett fokuserat satt.

Ytterligare faktorer som ar varda att namna ar trangsel och
trygghet. Bada dessa omraden har relativt sett svaga néjdhets-
omdomen och bor fortsatt systematiskt utvecklas.

Den upplevda tryggheten skiljer sig tydligt at mellan man och
kvinnor. Mest markant ar detta bland tunnelbane- och pendel-
tagsresenarerna. Drygt var fjarde kvinna som reser med
tunnelbana eller pendeltag ger ett mycket svagt omdéme, vilket
bekraftar vikten av en fortsatt satsning pa SL:s malsattningar
inom omradet.
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Inledning

Undersdkningen "Upplevd kvalitet” ar trafikférvaltningens
nojdkundmatning som kartlagger och féljer hur resenadrerna
upplever kollektivtrafiken ur olika kvalitetsaspekter. Resultaten
ochinsikternafranundersékningensyftar tillatt stodja en effektiv
uppféljning av trafikforvaltningens malsattning om en attraktiv
och valfungerande kollektivtrafik. Utfallet fran undersékningen
anvands som underlag for att folja trafikutévarnas prestation i
forhallande till avtal.

Undersoékningen mater resenarsndjdheten ur ett évergripande
perspektiv, men ocksa nedbrutet pa relevanta kvalitetsfaktorer
sasom tidhallning, turtathet och personalens bemétande.

Upplevd kvalitet genomférs via ombordundersékning pa all
allman kollektivtrafik, vilket omfattar bade SL och Waxholms-

bolaget. Vid varje mattillfalle svarar mer an 12 000 resenarer pa
undersdkningen. Inom SL omfattar undersékningen fardslagen
tunnelbana, pendeltag, lokalbanor, buss samt pendelbat.

Resenarsnojdheten ombord pa Waxholmsholagets trafik mats
varje manad hela aret, men antalet enkater ar mer omfattande
under sommarmanaderna da resenarstillstromningen ar storre.
Den sarskilda kollektivtrafiken, fardtjansten, omfattas inte av
undersoékningen.

Rapporten ar utarbetad av trafikférvaltningen i samarbete med
undersokningsféretaget Origo Group.
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Overgripande resultat 2019

Resendrsndjdheten fortsatt stabil pa 80 procent

Totalt sett var 80 procent av resenarerna ndjda med sin upplev-
else av kollektivtrafiken (SL totalt) under 2019, vilket ar samma
niva som aret innan. Motsvarande siffra for Waxholmsbolaget
ar 96 procent ndjda resenarer, vilket ocksa ar pa 2018 ars niva.

Sett dver de senaste tio aren, har de olika trafikslagen haft en
relativt stabil néjdhetsniva. Undantaget ar pendeltagstrafiken
som fluktuerat mer.

Resenarsnojdheten for tunnelbanan fortsatter att vara hg men
under 2019 gick nivaerna ned for forsta gangen pa flera ar, fram-
forallt pa grund av en for trafikslaget rekordlag nojdhetsniva

i samband med sommaravstangningarna. Den forsvagade
nojdhetsnivan aterspeglas inom samtliga tre tunnelbanelinjer
(las mer i avsnittet "Trafikslag — tunnelbana”).

Nojdheten med pendeltagen har forstarkts under 2019, en ater-
hamtning fran nedgangen 2018. Mycket battre punktlighet det
har aret marktes av resenarerna. Den positiva aterhamtningen
aterspeglas pa samtliga pendeltagslinjer (las mer i avsnittet
"Trafikslag — pendeltag”).

Resterande trafikslag fortsatter att ha en jamn resenarsnoéjdhet
aven 2019.

Andel néjda resenarer 6ver tid
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Overgripande resultat 2019

Samtliga uppsatta mal avseende resenarsndjdheten
nas under 2019

Mal 2019 Utfall 2019 Utfall 2018

Nojda resendrer — Allman kollektivtrafik/SL Totalt 75 80
Nojda resenarer — Tunnelbana 75 82
Néjda resenarer — Pendeltag 70 73
No6jda resenarer — Lokalbanor 85 88
Nojda resenéarer — Busstrafik 75 79
Nojda resenéarer — Pendelbat 91 97
Nojda resenarer — Allman skargardstrafik/Waxholmsbolaget 91 96

Resultaten 2019 innebdr att SL, Waxholmsbolaget och samtliga trafikslag nar malen som satts upp for aret.

Tidhallning, turtathet och storningsinformation paverkar
resenarernas nojdhet mest

Drivkaftsanalysen nedan visar hur stark eller svag paverkan alternativt forstarka upplevelsen avseende de faktorer som har
varje kvalitetsfaktor har pa den 6vergripande néjdheten, och  stor paverkan pa néjdheten.

satter det i relation till det omdéme resendrerna lamnat for P& omvant satt ar det ocksa viktigt att identifiera faktorer som
samma faktor. Med andra ord ar det viktigt att bibehalla driver néjdheten, men dar resenarerna ar missnojda.

Drivkraftsanalys - SL Totalt

0,65
ATGARDA BIBEHALL
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Overgripande resultat 2019

Tidhallningen ar den faktor som paverkar néjdheten allra mest ~ som hade starkast paverkan pa ndjdheten.

och erhaller ett relativt svagt betyg av resendrerna. Aven tur-

tatheten ar viktig och har ocksa utvecklingspotential. Tillsam-  Ytterligare omraden varda att namna ar trangsel och trygghet.
mans med storningsinformation ar det dessa tre faktorer som  Bada dessa omraden har relativt sett svaga néjdhetsomdémen
ar viktigast att fortsatta utveckla pa ett fokuserat satt, om och bor darfor ses 6ver pa ett systematiskt satt. Forbattringar
resenarsnojdheten ska kunna lyftas ytterligare. | den mots- av dessa faktorer kommer dock troligtvis inte att forflytta den
varande drivkraftsanalysen for 2018 var det samma tre faktorer  totala néjdhetsnivan i nagon stérre utstrackning.

Nedgang i nojdheten under februari och juli 2019, men
aterhamtning strax darefter

Vaderproblem och storningar under februari och planerade paverkades pa ett negativt satt. | bada fallen aterhamtade
avstangningar pa grund av underhall i juli resulterade i redu- trafiken sig direkt manaden efter till 80 procent ndjda med
cerad trafik. Detta ledde till missndje nar de viktiga kvalitets-  ytterligare forbattringar manaderna darefter.

faktorerna turtathet, tidhallning och stérningsinformation

Resenarernas néjdhet 2019 - SL totalt

100
90
502 . 80 80 % 81 8 80 80 _ o &
70
60
50
Jan Feb Mar Apr Maj Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dec
Vaderproblem och stérningar i februari garna till missnéjet. 63 procent upplevde tidhallningen som till-

De tre storsta trafikslagen, tunnelbana, buss och pendeltag -  fredstallande den har manaden, den lagsta nivan sedan februari
och féljaktligen SL totalt visade tydliga nedgangar i februari.  2012. Trafikinformationen levererade inte for att méta behoven
77 procent nojda ar den lagsta nivan sedan maj 2015. narbara59 procentavresendrerna tyckte att informationen var
Tidhallningen och stérningsinformationen var huvudanlednin- tillrackligt bra (vilket ar lagsta nivan sedan maj 2015).
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Overgripande resultat 2019

Planerade avstangningar pa grund av underhall i juli
Omfattande avstangningar och neddragningar under sommaren
ledde till irritation hos resenarerna. Resenarsundersékningen
genomfordes parallellt med installd trafik pa Roda linjen mellan
Centralen och Slussen och nedsatt trafik pa resten av linjen,
vilket resulterade i manga byten, foérlangd restid och extra
trangt pa tagen och stationerna. Den Grona linjen paverkades
under perioden av att den inte stannade vid Fridhemsplan pa
grund av stationsunderhaill.

Forandringarna paverkade framférallt tunnelbanan och néjd-
heten bland de annars sa néjda tunnelbaneresenarerna sjonk
till den lagsta nivan sedan maj 2015. Den viktiga faktorn
turtathet sjonk till 66 procent néjda, den lagsta nivan sedan
december 2013. Aven andra trafikslag paverkades nar
resendrerna utmanades att valja alternativa resvégar, men
paverkan var inte lika stor och nedgangen i nojdheten var
betydligt mindre.

Styrkor i personalens hemo6tande, men utvecklingspotential
avseende tidhallning och trygghet

De uppmatta kvalitetsfaktorerna ar precis som den over-
gripande néjdheten pa en stabil niva jamfort med 2018.

De omraden som erhaller starkast resendrsbetyg ar perso-
nalens bemotande, forarens korsatt samt den invandiga stad-

ningen av fordonen. De omraden som far ett relativt svagare
omdome avser storningsinformation, tidhallning, turtathet och
trygghetsaspekter. Trangsel ar dock en faktor som har ett svagt
resultat och som fortsatt att férsvagas under 2019 (-3).

Trygghet - fortsatt tydlig forbattringspotential

Trygghet - SL-trafiken

O Trygg kvallar till/fran hallplats

O Trygg kvallar ensam
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Att kollektivtrafiken upplevs som attraktiv och trygg sa att
manniskor vill och vagar aka kollektivt oavsett trafikslag och tid
pa dygnet, ar ett av malen i SL:s regionala trafikfrsorjnings-
program. | "Upplevd kvalitet” svarar resenarerna dels pa fragan
om trygghet vid ensamresor pa linjen kvallar och helger (Trygg
kvallar ensam), dels om resenaren kanner sig trygg nar hen gar

till och fran hallplatsen pa kvallar och natter (Trygg kvallar till/
fran hallplats). Diagrammet ovan visar att néjdhetsnivaerna
generellt sett ar relativt laga och att utvecklingen éver tid bara
rér sig marginellt i ratt riktning. Aven miljén runt hallplatser och
stationer far svaga nojdhetsomdomen.

1
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Overgripande resultat 2019

Stora skillnader i upplevd trygghet mellan olika trafikslag

Andel néjda avseende trygghet (kvallar ensam)

O Buss Pendeltdag O Waxholmsbolaget O Pendelbat O Lokalbana O Tunnelbana O SL Totalt
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50
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Den upplevda tryggheten skilier sig markant at mellan olika  annu stérre diskrepans mellan de olika ndjdhetsnivaerna (se
trafikslag, dar de svagaste nojdhetsnivaerna avser pendeltdag avsnitten for respektive trafikslag).
och tunnelbana. Nar enskilda linjer/omraden studeras finns

Kvinnliga resenarer pa tunnelbana och pendeltag ger ett
svagt omdome avseende trygghet

Andel n6jda resenarer dver tid
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Den upplevda tryggheten skiljer sig tydligt at mellan man och ~ Mer an var fjarde kvinna (28 procent) som reser med tunnel-

kvinnor. Mest markant ar skillnaden bland tunnelbane- och bana eller pendeltag ger ett mycket svagt omdéme kopplat till

pendeltagsresenarerna. trygghet, vilket betonar vikten av en fortsatt satsning pa SL:s
malsattningar inom detta omrade.
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Overgripande resultat 2019

Laga betyg avseende trangsel

Den upplevda trangseln ar den faktor som far lagst betyg av
resendarerna aven om det finns stora skillnader mellan geo-
grafiskaomraden och fardslag. Det senaste aret har det noterats
en svag uppgang pa pendeltagen (+1) men storre nedgangar
inom &vriga delar av trafiken knutet till dar det funnits stora
resenarsstrommar. Tunnelbanans férandringar (-4) ar baser-
at pa réd och gron linje, lokalbanan (-7) pa resultatet fran
Tvarbanan och bland bussomraden (-4) marks nedgangen i
innerstadstrafiken.

Trangseln ar inte avgérande for den dvergripande noéjdheten
bland de som redan reser med SL. Flera av omradena med
lagst nojdhet avseende trangseln har hég évergripande nojd-
het med resan totalt sett. Den negativa férandringen i ar (-3
procentenheter for SL totalt) ska dock uppmarksammas da
den kan paverka den totala upplevelsen av SL. Benagenheten
att rekommendera SL kan vara en troskel i strdvan att locka
nya resenarer.

13
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Waxholmsbolaget

Fortsatt mycket stark resenarsnojdhet

Nojdhet - resenarsbetyg for linjen inom Waxholmsbolaget

Andel néjda
o— —0 o— —o0
90
80
70
60
50
2015 2016 2017 2018 2019

Ndjdheten for batlinjerna korrelerar vl med totala
omdomet for SL

Waxholmsbolagets resenarer ar overlag mycket ndjda med
linjeupplevelsen. Precis som tidigare ar ar néjdheten pa en hog
niva och férandrar sig bara marginellt 6ver &ren. Aven totalom-
démet avseende SL ar pa samma hoga niva (94 procent ndjda)
som linjeupplevelsen.

Vid en jamforelse av de ingaende batlinjerna ar nivaerna val
harmoniserade, aven om linjen "Norra skargarden” visar en klar
nedatgaende tendens (-3) jamfort med 2018.

Turtatheten fortsatter vara ett forbattringsomrade
och trangseln visar negativ utveckling

De ingaende kvalitetsfaktorerna erhaller generellt sett goda
betyg fran resenarerna, men tva omraden skiljer sig fran
mangden. Det forsta ar turtatheten som har en betydligt
svagare betygsniva jamfort med 6vriga omraden. Drygt halften
av resenarerna (59 procent) ar ndjda med turtatheten och i
nagra fall gar utvecklingen at fel hall jamfért med 2018 (Norra
mellanskargarden; 62 till 56 procent néjda 2018-2019)

Den andra faktorn ar trangselupplevelsen som har en tydligt
negativ tendens jamfért med 2018. Resenarsbetyget forsvagas
fran 89 till 78 procent nojda. Sett till de olika skargards-
omradena férsvagas trangselfaktorn mest i Sodra skargarden.

15



DRIVKRAFT (PAVERKAN)
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Waxholmsbolaget

Turtatheten driver néjdheten mest och har
okat i betydelse

Drivkraftsanalys - Waxholmsbolaget

ATGARDA BIBEHALL
@ Turtdthet
Personalens bemétande
Storningsinformation @ [}
Svara pa fragor
[ @ Forares korsatt
[ ] @ Invandig stidning
©-Trinasel Tidhallning
@-Frangsel
® Trygg kvéllar till/fran hallplats
Trygg kvallar ensam @
AVVAKTA MINIMIKRAV
4,6 4,8 50 52 54 56 58 6,0 6,2 6,4 6,6 6,8 70

BETYG

Drivkaftsanalysen ovan visar hur stark eller svag paverkan varje
kvalitetsfaktor har pa den 6vergripande ndjdheten, och satter det  6vriga faktorerna.
i relation till det omddme resendrerna lamnat fér samma faktor.
Med andra ord ar det viktigt att bibehalla alternativt forstarka
upplevelsen avseende de faktorer som har stor paverkan pa nojd-
heten. Pa omvant satt ar det ocksa viktigt att identifiera faktorer
som driver ndjdheten, men dar resenarerna ar missndjda.
nojdheten vid kvalitetshdjning.
Turtatheten ar den viktigaste paverkansfaktorn kopplat till
resenarsndjdheten och erhaller dessutom svagast betyg av de
ingaende faktorerna. Av den anledningen ar detta ett tydligt
atgardsomrade, som skulle bidra mycket till néjdheten vid en  heten ar begransad.

kvalitetshojning. Vid en jamforelse med drivkraftsmonstret for

2018 ar det tydligt att turtatheten okat i betydelse, relativt de

Den nast viktigaste kvalitetsfaktorn handlar om stérnings-
information (tillsammans med personalens bemd&tande) vilken
erhdller ett relativt sett svagt betyg. Med andra ord finns det en
utvecklingspotential som med stor sannolikhet ger bra effekt pa

Den upplevda tryggheten far ett relativt starkt betyg och
kanske ar det en delférklaring till att effekten pa resenarsnéjd-
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Trafikslag —~Ttunnelbana

Negativ trendbrott men fortsatt hog nojdhet

Nojdhet - resenarsbetyg for tunnelbanelinjen
Andel ndjda
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Noéjdheten inom samtliga tunnelbanelinjer
forsvagas under 2019

2019 innebar ett trendbrott for den 6vergripande néjdheten
bland tunnelbaneresenarer, da upplevelsen forsvagas fran 85
till 82 procent nojda efter flera ar dar den forstarkts kontinu-
erligt. Trots den negativa férandringen nas malsattningen pa 75
procent néjda resendrer med god marginal.

Den férsvagade nojdhetsnivan aterspeglas inom samtliga tre
tunnelbanelinjer, men det stérsta tappet finns hos Gréna linjen
(en forandring fran 85 till 81 procent nojda). En delférklaring till
det svagare resultatet ar de neddragningar och avstangningar
som skedde under sommaren.

Arets undersékning visar att den férsvagade ndjdheten med
tunnelbanelinjerna aven slar igenom starkt pa det 6vergripande
resenarshetyget for SL. Nojdheten for SL totalt (avgransat
till tunnelbaneresenarer) gar fran 73 procent néjda 2018 till
65 procent ndjda 2019. En sadan rorelse kopplat till ett dver-
gripande nojdhetsmatt, kan aven ha samband med till exempel
varumarkesattribut (snarare @n enbart kundupplevelse).

2014

2015 2016 2017 2018 2019

Upplevelsen av trangsel och trygghet forsvagas mest

De olika kvalitetsfaktorerna har fatt varierande betyg av rese-
narerna och de stérsta férandringarna under 2019 avser
upplevelsen av trangsel och trygghet (ensam pa kvallstid).
Bada dessa perspektiv visar tydligt svagare nojdhetsniva
jamfért med 2018.

Trangselfaktorn upplevs olika vid en linjejamforelse. Storst
skillnad ar det mellan BIa linje (57 procent ndjda) och Grén
linje (40 procent ndjda). Resendrerna pa Grona linjen ger ocksa
ett klart svagare betyg (-6) avseende trangseln jamfért med
situationen 2018.

Den upplevda tryggheten (ensam pa kvallstid) ar svagast pa
BIa linje (59 procent ndjda). Men den tydligaste forandringen
jamfort med 2018 ar att betyget pa Rod linje férsvagas fran 69
till 66 procent. Trygghetsfaktorn ror sig alltsa i fel riktning och
det ar framforallt kvinnor som ger ett mycket svagt omdome.
Endast 55 procent av kvinnorna ar néjda med trygghets-
faktorerna (jamfért med 76 procent bland mannen) och 28
procent ger ett direkt svagt betyg! Detta omrade kraver med
andra ord fortsatta forbattringsatgarder.

18
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Trafikslag —~Ttunnelbana

Tidhallning och turtathet paverkar
nojdheten mest

Drivkraftsanalys - Tunnelbana

ATGARDA BIBEHALL
@ Tidhallning
©® Turtithet
Svara pa fragor
Hallplats stadning P g
l/ @ Personalens hemétande
Trygg kvallar ensam @ '\ Storningsinformation
Invandig stadning
@ Trangsel @ Trygg kvallar till/ @ Forares korsatt
fran hallplats
AVVAKTA MINIMIKRAV
41 43 45 47 49 51 53 55 57 59 6,1
BETYG

Drivkaftsanalysen ovan visar hur stark eller svag paverkan
varje kvalitetsfaktor har pa den overgripande nojdheten,
och satter det i relation till det omddme resendrerna lamnat
for samma faktor. Med andra ord ar det viktigt att bibehalla
alternativt forstarka upplevelsen avseende de faktorer som
har stor paverkan pa néjdheten. Pa omvant satt ar det ocksa
viktigt att identifiera faktorer som driver néjdheten, men dar
resendrerna ar missnéjda.

Det ar tydligt att tidhallningen och turernas frekvens utgor de
viktigaste faktorerna for tunnelbaneresendrerna och dar ar
ocksa nojdheten relativt stark.

Det ar mycket viktigt att sakerstalla att dessa tva aspekter

fortsatter att halla god kvalitet, givet den relativt sett starkaste
paverkan. Upplevd trygghet pa kvallarna har relativt sett mindre
paverkan pa nojdheten jamfort med flertalet av de 6vriga
kvalitetsfaktorerna. Daremot ar resenarsbetyget svagt och
behdver agnas tydligt fokus och kontinuerligt forbattrings-
arbete. Inte minst da drygt var fjarde kvinna ger ett mycket
svagt betyg.

Trangseln i tunnelbanan ar inte nagon avgorande faktor for
nojdheten, men omradet visar en tydlig forbattringspotential.
Vid en jamforelse med 2018 kan det konstateras att de olika
kvalitetsfaktorernas paverkan féljer ett likartat monster.
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Trafikslag — Pendeltag

En aterhamtning sker under 2019, upp till tidigare niva

Nojdhet - resenarsbetyg for pendeltagslinjen
Andel néjda
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Nojdheten pa samtliga pendeltagslinjer forbattras
jamfort med 2018

Under det senaste decenniet har néjdheten med pendeltags-
linjerna fluktuerat en hel del och en utslatad trendlinje skulle i
det ndarmaste bli neutral. Férandringen mellan 2018 och 2019
visar dock pa ett tydligt lyft, aven om det framst &r fragan om en
aterhamtning fran tidigare nivaer.

| och med foérbattringen under aret, nas ocksa malsattningen pa
70 procent ndjda resenarer.

Nar resultaten fér 2019 summeras kan det konstateras att
nojdhetsnivan ar val harmoniserad mellan de olika pendeltags-
linjerna och den positiva férandringen aterspeglas pa samtliga
linjer. De linjer som har den stérsta positiva férandringen ar
Uppsala (+15) och Kungsangen (+12). Dessa forbattringar har
dock skett utifran blygsam néjdhetsniva 2018.

Den forbattrade resenarsndjdheten avseende pendeltaget
tycks ocksa ha viss paverkan pa den totala upplevelsen av SL,
som Okar fran 51 till 56 procent néjda.

2014

2015 2016 2017 2018 2019

Nojdheten med tidhallningen har tydligt forbattrats,
om an fran lag niva

Upplevelsen av tidhallningen forbattras starkt (+13) jamfort
med 2018, om anfran lag niva. Vid en jamforelse av tidhallningen
kopplat till pendeltagslinjerna, ar det storst aterhamtningar
for Uppsala (+15) och och Sodertalje (+14). Under 2018 var inte
bara upplevda tidhallningen svagare, utan ocksa den faktiska
punktligheten inom pendeltagstrafiken. Pa samma tema som
ovan, visar arets undersokning att aven stérningsinformationen
forbattrats (+7), med storst forandring pa Uppsalalinjen (+9).

Den upplevda tryggheten bade till och fran hallplatsen men
ocksa generellt (ensam pa kvallstid) forandras inte mycket
jamfort med aret innan, men néjdheten ar svag och skiljer sig
at mellan de olika linjerna. Absolut svagast betyg avseende till
och fran hallplatsen finns hos pendeltagslinjen Kungsangen
(54 procent nojda).

Trygghetsomdémet skilier sig mycket at mellan man (79
procent ndjda) och kvinnor (56 procent néjda). Nar det galler
kvinnorna ar det vart att notera att mer an var fjarde ger ett
negativt betyg (28 procent missndéjda).
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Trafikslag — pendeltag

Formagan till god tidhalining paverkar nojdheten starkt

Drivkraftsanalys - Pendeltag

@-Tidhallning
ATGARDA BIBEHALL
Turtathet ®
Storningsinformation @
@ Svara pa fragor
@ Tréngsel @ Invindig stidning
Trygg kvallar ensam @ '\ @ Personalens bemotande
Hallplatser stadad
Alplatser stadade Forares korsatt @
Trygg kvallar till/fran hallplats @
AVVAKTA MINIMIKRAV
4,0 4,2 4,4 4,6 4,8 50 52 54 56 58 6,0
BETYG

Drivkaftsanalysen ovan visar hur stark eller svag paverkan
varje kvalitetsfaktor har pa den oOvergripande néjdheten,
och satter det i relation till det omddme resendrerna lamnat
for samma faktor. Med andra ord ar det viktigt att bibehalla
alternativt forstarka upplevelsen avseende de faktorer som
har stor paverkan pa néjdheten. Pa omvant satt ar det ocksa
viktigt att identifiera faktorer som driver nojdheten, men dar
resendrerna ar missnojda.

Pendeltagens férmaga att halla tiden utgér den klart viktigaste
faktorn kopplat till néjdheten, men far samtidigt ett relativt
svagt betyg av resendrerna. Precis som namnts tidigare har
nojdheten forstarkts inom detta omrade jamfort med 2018,
men behdver fortsatta att satsas pa under det kommande aret
givet den paverkan detta har. Aven stérningsinformation och

turtathet driver néjdheten och uppvisar samtidigt utvecklings-
potential. Har skulle alltsa ett utdkat forbattringsarbete
potentiellt fa relativt stor havstangseffekt pa resenarsnojdheten.
Trygghetsaspekterna kopplat till pendeltagsresenarernas
upplevelse driver inte ndjdheten lika mycket som vissa andra
faktorer, mennéjdhetsnivanvisar en tydlig férbattringspotential.
Som namnts tidigare ar det framst kvinnor som ger ett mycket
svagt omdome.

De olika faktorernas position och styrkeférhallande i drivkrafts-
analysen har ett likartat monster vid en jamférelse mellan
2018 och 2019. Det ar alltsa fortsatt tidhallning som ar mest
avgorande for néjdheten.
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Trafikslag — Lokalbana

Lokalbanelinjerna har en fortsatt stabil resenarsupplevelse

Nojdhet - resenarsbetyg for lokalbanelinjen
Andel néjda
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Saltsjobanans resenadrer ndjdare i ar Trangsel ar den faktor som framst utvecklas
negativt pa flera linjer

Resenarernas nojdhet ar oférandrad pa en 6vergripande niva,

jamfért med situationen 2018. Aven sett med en langre tids- De tydligaste férdndringarna kopplat till kvalitetsfaktorerna

horisont &r néjdhetsnivan véldigt stabil. Arets resultat innebdr  berér upplevelsen av tringsel (-7) samt férarnas formaga att

ocksa att malsattningen pa 85 procent ndjda resenérer nas. kunna svara pa fragor (-8). Framforallt trangselaspekten slar
tydligt igenom pa flera av lokalbanorna dar storst negativ

Vid en jamforelse mellan de olika lokalbanorna ar néjdhetsniv-  tendens finns pa Tvarbanan, Sparvég City och Lidingébanan.

an relativt jamn, men Saltsjobanan far ett svagare omdome (77

procent néjda). For just den linjen har dock néjdheten 6kat (+3)  Den upplevda tryggheten pa kvallstid, bade kopplat till sjalva

sedan 2018, sa utvecklingen gar i ratt riktning. resan men ocksa till/fran hallplatsen ar relativt oférandrad
jamfért med 2018. Resultaten varierar dock mellan de olika

Aven om néjdheten med lokalbanorna ar oférdndrad jam- linjerna. Den stdrsta férandringen pa en enskild linje harrér till

fort med aret innan, visar undersokningen att den totala  Saltsjobanan dar néjdheten 6kar (+4 procent), om an fran en

upplevelsen av SL forsvagas (-13) bland lokalbaneresendrerna.  relativt Iag niva.

Det finns manga faktorer som kan paverka det dvergripande

omdoémet, och alla svaren gar troligtvis inte koppla till den

konkreta resendrsupplevelsen utan kan snarare ses ur ett stérre

varumarkesperspektiv.
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Trafikslag — Lokalbana

Turtatheten - stor paverkan och relativt svagt omdome

Drivkraftsanalys - Lokalbana

ATGARDA BIBEHALL
@ Tidhallning
Turtathet @
Stérningsinformation @ Personalens bemotande
Forares korsatt
® Tringsel ?
Svarapa Inviindig stidning
fragor
Trygg kvallar ensam
Trygg kvallar till/fran hallplats @
Hallplatser
AVVAKTA stadade MINIMIKRAV
4,4 4,6 48 5,0 52 54 56 58 6,0
BETYG

Drivkaftsanalysen ovan visar hur stark eller svag paverkan varje
kvalitetsfaktor har pa den 6vergripande ndjdheten, och satter
det i relation till det omdéme resendrerna lamnat fér samma
faktor. Med andra ord ar det viktigt att bibehalla alternativt
forstarka upplevelsen avseende de faktorer som har stor paver-
kan pa néjdheten. Pa omvant satt ar det ocksa viktigt att iden-
tifiera faktorer som driver néjdheten, men dar resenarerna ar
missnojda.

De tva absolut viktigaste faktorerna for resenarsnoéjdheten ar
tidhallningen och turtatheten. Bade dessa paverkansfaktorer
har en stabil betygsniva jamfért med 2018, men uppvisar sam-
tidigt tydlig forbattringspotential. Ett ytterligare kvalitetslyft for
dessa faktorer skulle alltsa fa en stor positiv havstangseffekt pa

nojdheten.

Bade turtathet och storningsinformation har en kombination av
relativt stark paverkan pa ndjdheten och svagt betyg, vilket gor
att de kategoriseras som gynnsamma atgardsomraden.

Trangselfaktorn har relativt stor paverkan pa néjdheten och
visar en stor forbattringspotential. Som namnts tidigare, ar det
ocksa en faktor som forsvagats pa flera av linjerna under det
senaste aret och darmed ett omrade att systematiskt bevaka
och planera atgarder for.

Den upplevda tryggheten (ensam pa kvallen) har begransad
paverkan pa noéjdheten, men far ocksa ett relativt starkt om-
déme av lokalbaneresenarerna.

De olika faktorernas position och styrkeférhallande i drivkrafts-
analysen visar ett likartat monster vid en jamforelse med 2018.
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Trafikslag — Buss

Bussupplevelsen fortsatter med mycket stabil néjdhetsniva

Nojdhet - resenarsbetyg for busslinjen
Andel néjda
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En stor spannvidd i bussomradens ndjdhetsnivaer

Resenarsupplevelsen for busstrafiken har varit mycket stabil
de senaste 5 aren. Arets resultat &r p& samma niva som 2018
och innebar att malsattningen pa 75 procent ndjda resenarer
Overtraffas.

Det finns dock en stor spannvidd i ndjdhetsnivaerna vid en
jamforelse mellan de olika omradena. Starkast ndjdhet finns
pa Norrtélje linjen (88 procent ndjda) och svagast pa Sigtuna/
Upplands Vasby (65 procent néjda). Den sistnamnda linjen har
aven en negativ trend sett 6ver de senaste tre aren, men med en
tydlig aterhamtning kopplat till turtatheten (+5).

2014

2015 2016 2017 2018 2019

Endast varannan bussresenar ar nojd med
trangselnivan

For merparten av kvalitetsfaktorerna ar néjdhetsnivaerna
relativt stabila vid en jamforelse med 2018. Den faktor som
dock sarskilier sig bade avseende betygsniva och utveckling
ar trangselaspekten. Endast varannan (54 procent) av buss-
resenarerna ar néjd med trangselnivan och utvecklingen har en
negativ tendens jamfoért med aret innan (-4). Sett till de olika
omradena far trangselfaktorn klart svagast betyg kopplat till
innerstaden, dar inte ens varannan resenar ar néjd (45 procent).

Bussresenarerna kanner sig relativt trygga med att resa en-
samma pa kvallarna, men tryggheten runt hallplatserna far ett
svagare omdome. Bada trygghetsfaktorerna forbattras dock
jamfoért med aret innan.
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Trafikslag — Buss

Tidhallning och turtathet driver resenarsupplevelsen

Drivkraftsanalys - Buss

ATGARDA BIBEHALL
@ Tidhallning
Turtdthet ®
Svara pa fragor
P lens hematand
Storningsinformation @ Forares korsitt © Personalens bemotande
@ Invéndig stadning
@ Trygg kvallar ensam
" @ Hallplatser stadade
@ Tringsel
@ Trygg kvallar till/fran hallplats
AVVAKTA MINIMIKRAV
4,2 4,4 4,6 4.8 5,0 5.2 54 56 58 6,0 6,2
BETYG

Drivkaftsanalysen ovan visar hur stark eller svag paverkan varje
kvalitetsfaktor har pa den 6vergripande ndjdheten, och satter
det i relation till det omdéme resendrerna lamnat fér samma
faktor. Med andra ord ar det viktigt att bibehalla alternativt
forstarka upplevelsen avseende de faktorer som har stor paver-
kan pa nojdheten.

Pa omvant satt ar det ocksa viktigt att identifiera faktorer som
driver néjdheten, men dar resendrerna ar missnéjda.

Precis som under 2018 ar det framférallt tidhallningen och tur-
tatheten som paverkar resendrernas nojdhet allra mest. Bada
dessa faktorer visar samtidigt en tydlig forbattringspotential.

Trangselfaktorn har begransad paverkan pa néjdheten, men
erhaller ett svagt omddme fran resenarerna och utvecklingen
gar i fel riktning. Som namnts tidigare ar betygsnivan pa vissa
linjer riktigt svag och utgdr naturligtvis ett stérningsmoment i
resendrernas vardag. Till skillnad fran nagra av de 6vriga trafik-
slagen far trygghetsfaktorerna relativt starka omdémen av
bussresenarerna, vilket troligtvis bidrar till att de inte far storre
genomslag i drivkraftsanalysen.

Overlag visar de olika faktorernas position och styrkeforhal-
lande i drivkraftsanalysen ett likartat monster som 2018.
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Trafikslag — Pendelbat

Fortsatt mycket hog resenarsnojdhet for pendelbatarna

Nojdhet - resenarsbetyg for pendelbatslinjen

Andel nojda
100 95 96 jg 937 %7
90 -
80
70
60
50
2015 2016 2017 2018 2019

Med en mycket stark resenarsndjdhet overtraffas
malsattningen for pendelbatarna

Resenarsupplevelsen av pendelbatstrafiken ar fortsatt mycket
stark, med hdga nivaer under de senaste fem aren. Malsattnin-
gen pa 91 procent néjda resenarer dvertraffas under 2019.
Det foreligger inga storre skillnader mellan de ingdende pendel-
batslinjerna och precis som for totalen ar utvecklingen éver tid
valdigt stabil.

Aven om néjdheten med pendelbatslinjerna ar oféréndrad
jamfért med aret innan, visar undersokningen att den totala
upplevelsen av SL forsvagas (-11). Det finns manga faktorer
som kan paverka det évergripande omddmet, och bor belysas
kopplat till bredare varumarkesfragor.

Storningsinformationen visar en negativ tendens
jamfort med 2018

Nar undersdkningens olika kvalitetsfaktorer belyses ar det
enbart ett par omraden som sticker ut. Nojdhetsnivan for
storningsinformationen férsvagas pa de ingaende linjerna, dar
forandringen ar tydligast for Linje 80 Nybroplan/Frihamnen
(-5). Turtatheten pa samma linje far ocksa ett svagt betyg (51
procent ndjda), d&ven om nivan forbattrats nagot sett dver de
senaste fyra aren.

Den upplevda tryggheten pa kvéllar bade kopplat till sjalva resan
men ocksa till/fran hallplatsen far ett relativt starkt betyg (ijam-
forelse med 6vriga trafikslag).
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Trafikslag — Pendelbat

Tidhallningen har okat i betydelse jamfort med 2018

Drivkraftsanalys - Pendelbat

ATGARDA BIBEHALL
Personalens bemdtande
@ Forares korsatt
Svara pa fragor @ Tidhallning
Hallplats stadning
Storningsinformation @ Invdindig stadning @ @ Trygg kvallar ensam
Turtathet @
@ Trangsel
Trygg kvallar till/fran hallplats ®
AVVAKTA MINIMIKRAV
52 54 56 58 6,0 6,2 6,4 6,6 68 70

BETYG

Drivkaftsanalysen ovan visar hur stark eller svag paverkan varje
kvalitetsfaktor har pa den 6vergripande ndjdheten, och satter
det i relation till det omdéme resendrerna lamnat fér samma
aktor. Med andra ord ar det viktigt att bibehalla alternativt
forstarka upplevelsen avseende de faktorer som har stor pa-
verkan pa nojdheten. Pa omvant satt ar det ocksa viktigt att
identifiera faktorer som driver néjdheten, men dér resenarerna
ar missnojda.

De faktorer som har storst paverkan pa noéjdheten ar
personalens bemé&tande, tidhallningen och férarens korsatt.

Lyckligtvis far de omradena ett starkt omdome fran pendelbats-
resendrerna.

Turtatheten far ett svagt betyg pa en av pendelbatlinjerna och
det gar tydligt att se att den faktorns néjdhetspaverkan ar
relativt storre jamfért med 2018.

Som redan namnts ar stérningsinformationen ett omrade vars
omdome forsvagats under aret och det ar vart att notera att den
faktorn fortsatt har relativt stor paverkan pa néjdheten.
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Appendix — ndjdhet per trafikslag

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Tunnelbana, totalt 78 78 76 76 76 78 81 84 85 85

Blaa linjen 74 79 76 75 78 79 80 83 85 86

Rdda linjen 76 77 76 77 76 78 79 85 86 85

Grona linjen 82 78 77 75 76 78 82 84 84 85

Pendeltag - nojdhet per linje
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Pendeltag, totalt 67 60 57 61 66 72 66 68 73 63
Uppsala 72 77 73 71 75 57
Gnesta 59 57 57 55 54 68 71 74 77 64
Nynashamn 59 65 69 71 60 62 68 66
Sodertalje 65 57 52 55 62 70 64 73 74 65
Kungsangen 67 60 60 64 69 70 62 66 69 62
Marsta 72 62 59 64 67 74 69 71 79 66

Lokalbana - néjdhet per linje

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Lokalbana, totalt 83 82 85 85 81 85 85 84 87 88
Sparvagn Linje 7/Sparvagcity 89 91 90 92 93 94 94 96 96
Nockebybanan 91 93 94 94 94 95 95 96 96 96
Saltsjobanan 76 71 77 78 69 76 80 74 72 74
Lidingébanan 67 71 73 73 69 77 81 88 88 -
Roslagsbanan 82 81 81 83 75 82 80 81 85 87 -
Tvarbanan/Solna 83 83 87 92 91 -
Tvarbanan/Sickla udde 89 88 89 89 87 87 88 86 88 88 -
Tvarbanan -
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Appendix- ndjdhet per trafikslag

Buss, norra regionen - ndjdhet per linje
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Buss, totalt 74 73 72 72 72 75 79 79 79 79
Bromma/Solna/Sundbyberg/Soll. 62 60 68 71 74 75 74
Solna/Sundbyberg 71 71 71 67

Jarfalla/Upplands Bro 67 65 66 64 63 66 64 66 71 73
Sollentuna 70 69 68 69

Sigtuna/Upplands Vasby 69 70 68 69 70 73 75 69 72 65
Norrort 73 74 73 68 59 70 71 73 73 71
Norrtélje 81 81 79 85 84 88 89 86 86 89

Buss, centrala regionen - néjdhet per linje
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Buss, totalt 74 73 72 72 72 75 79 79 79 79
Bromma 74 69 70 70

Ekerd 74 77 77 74 74 78 78 78 77 76
Innerstan/Lidingd 79 82 83 83 84
Lidingd 74 72 70 72 67 62

Innerstan 79 77 73 75 78 68

Buss, sodra regionen - ndjdhet per linje
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Buss, totalt 74 73 72 72 72 75 79 79 79 79
Nynashamn 67 68 65 70 72 74 75 75 80 78
Sodertlje 67 66 63 69 68 70 72 76 76 74
Huddinge/Botkyrka/Séderort 72 74 76 77 79 80 82 80
Handen 79 78 76 75 75 76 81 77 76 78
Tyreso6 79 75 76 77 79 81 85 83 82 82
Nacka/Varmdo 73 75 74 76 77 80 84 82 82 81

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Pendelbat, totalt 95 96 97 97

Pendelbat, Linje 80 Nybroplan-Frihamnen 96 98 97

Pendelbat, Linje 81

Pendelbat, Linje 82 Djurgardsfarjan 96 97 97

Pendelbat, Linje 89
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Appendix- ndjdhet per trafikslag

Waxholmsholaget - nojdhet per linje
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Hela skargarden 96 96 97
Norra skargarden 94 97 97
Norra mellanskargarden 97 96 96
Inre mellanskargarden 96 96 96
Sédra mellanskargarden 98 97 97
Sydostra skargarden 96 97 97
Sodra skargarden 95 97 97
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Appendix — ndjdhet avseende kvalitetsfaktorer

SL Totalt - néjdhet per kvalitetsfaktor
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Nojdhet totalt 75 74 73 73 74 77 79 80 82 80 -
Turtathet 66 67 67 67 67 68 69 70 71 72 -
Tidhallning 67 64 63 66 66 69 69 71 72 70 -
Storningsinformation 54 50 52 56 57 60 60 63 66 65 -
Invandig stadning 67 68 69 69 70 73 79 78 79 78 -
Hallplats stadning 64 65 66 66 66 69 74 75 75 75 -
Trangsel 51 51 48 47 46 47 53 52 52 53 ”
Svara pa fragor 65 63 63 64 64 68 72 73 74 75 -
Personalens bemétande 65 66 66 67 67 72 77 79 79 81 -
Forares korsatt 75 75 75 74 73 75 78 80 80 79 -
Trygg kvéllar ensam 66 69 69 68 69 70 74 70 70 72 -
Trygg kvallar till/fran hallplats 60 63 64 63 64 65 66 66 -
Néjdhet med SL 54 57 57 63 64 68 70 69 -

|
J

Tunnelbana - nojdhet per kvalitetsfaktor
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Nojdhet totalt 78 78 76 76 76 78 81 84 85 85 -
Turtathet 71 71 72 71 71 71 75 76 78 79 -
Tidhallning 74 73 73 75 76 77 79 83 82 82 -
Storningsinformation 64 60 62 65 66 68 69 70 73 74 -
Invandig stadning 64 67 68 66 68 70 73 75 74 74 -
Hallplats stadning 64 66 67 66 66 69 73 75 74 75 -
Trangsel 47 46 43 40 38 38 43 46 46 49 i
Svara pa fragor 63 62 61 62 61 66 70 71 72 76 -
Personalens bemétande 61 63 62 63 63 68 73 76 78 81 -
Forares korsatt 76 75 75 74 72 74 76 79 80 78 -
Trygg kvéllar ensam 59 62 62 60 62 63 65 62 64 67 -
Trygg kvéllar till/fran hallplats 55 59 59 57 58 60 61 62 -
Nojdhet med SL 56 59 60 64 66 71 72 73 !
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Appendix- ndjdhet avseende kvalitetsfaktorer

Tunnelbana, Bla linje - nojdhet per kvalitetsfaktor
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Néjdhet totalt 74 79 76 75 78 79 80 83 85 86

Turtathet 65 71 69 67 71 71 73 76 77 79

Tidhallning 67 74 72 74 77 77 78 82 84 83

Storningsinformation 63 63 64 66 69 71 68 70 74 75

Invandig stadning 63 68 67 65 67 69 71 72 73 72

Hallplats stadning 66 70 68 67 69 72 73 74 75 74

Trangsel 52 54 50 44 48 49 50 54 57 59

Svara pa fragor 64 64 62 63 66 68 70 70 75 77

Personalens bemdtande 62 65 64 64 67 70 73 75 79 80

Férares korsatt 74 76 74 73 71 72 74 76 80 79

Trygg kvallar ensam 56 60 59 57 57 61 58 54 55 61

Trygg kvallar till/fran hallplats 57 58 56 57 56 59 57 58

Tunnelbana, Gron linje - nojdhet per kvalitetsfaktor
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Turtathet 75 72 73 72 70 72 75 73 76 78

Tidhallning 78 72 72 74 75 75 78 82 81 81

Storningsinformation 65 59 60 64 65 68 68 71 73 74

Invandig stadning 68 69 71 66 69 73 76 75 75 75

Hallplats stadning 65 65 67 66 66 68 74 74 72 75

Trangsel 44 42 40 37 34 35 42 42 43 46

Svara pa fragor 65 62 61 61 61 65 70 71 72 76

Personalens bemdtande 62 62 62 62 63 67 73 76 78 81

Forares korsatt 79 77 78 74 75 76 79 80 81 82

Trygg kvallar ensam 59 63 62 58 64 63 66 60 63 66

Néjdhet totalt 82 78 77 75 76 78 82 84 84 85 l

Trygg kvallar till/fran hallplats 54 60 58 55 59 59 63 60
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Appendix- ndjdhet avseende kvalitetsfaktorer

Tunnelbana, Rdd linje - nojdhet per kvalitetsfaktor
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Nojdhet totalt 76 77 76 77 76 78 79 85 86 85
Turtathet 69 71 72 73 72 71 75 80 79 80
Tidhallning 72 74 76 78 76 78 80 84 83 83
Stérningsinformation 64 61 65 66 66 68 68 70 74 73 -
Invéndig stadning 59 65 65 65 66 68 70 76 75 74
Hallplats stadning 62 67 66 67 66 69 71 77 76 75
Trangsel 48 48 44 42 39 38 41 46 44 48
Svara pa fragor 62 61 60 63 61 67 68 71 72 76
Personalens bemétande 61 63 62 63 61 68 71 77 77 81
Forares korsatt 73 72 72 72 69 72 71 77 78 74
Trygg kvallar ensam 60 62 63 63 62 63 67 67 68 69
Trygg kvallar till/fran hallplats 57 60 62 60 59 62 62 65
Pendeltag - nojdhet per kvalitetsfaktor
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Nojdhet totalt 67 60 57 61 66 72 66 68 73 63
Turtathet 61 61 60 58 61 62 59 58 60 61
Tidhallning 44 34 33 40 46 55 49 52 56 41
Stérningsinformation 55 46 44 48 50 54 50 54 58 48
Invéndig stadning 62 63 62 63 68 73 75 73 75 77
Hallplats stadning 59 61 61 61 62 65 68 66 70 72
Trangsel 50 49 44 47 49 50 53 54 54 51
Svara pa fragor 61 57 55 58 60 66 65 69 73 69
Personalens bemétande 60 62 60 60 63 68 73 76 80 79
Forares korsatt 85 85 83 84 85 87 89 90 90 88
Trygg kvallar ensam 60 62 62 62 64 66 65 61 63 65 -
Trygg kvallar till/fran hallplats 54 56 55 57 57 59 60 58
Nojdhet med SL 40 47 49 56 52 58 62 51
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Pendeltag, Marsta - nojdhet per kvalitetsfaktor
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Néjdhet totalt 72 62 59 64 67 74 69 71 79 66

Turtathet 66 67 67 65 70 73 72 66 73 73

Tidhallning 50 36 35 42 47 56 49 54 61 40

Storningsinformation 59 46 47 50 50 54 51 55 64 48

Invandig stadning 63 62 62 64 64 71 73 74 75 76

Hallplats stadning 61 60 63 63 61 66 68 66 71 70

Trangsel 47 45 40 42 47 48 52 53 54 52

Svara pa fragor 64 56 56 59 58 65 63 68 74 68

Personalens bemdtande 60 58 58 60 59 66 72 74 79 77

Férares korsatt 86 84 83 84 83 86 88 90 90 88

Trygg kvallar ensam 62 63 66 64 64 65 65 63 65

Trygg kvallar till/fran hallplats 55 55 58 59 56 59 60

Pendeltag, Uppsala - nojdhet per kvalitetsfaktor
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Tidhallning 56 62 58 57 60 39

Storningsinformation 55 57 54 55 57 44

Invandig stadning 75 78 79 75 77 77

Hallplats stadning 67 69 72 69 73 72
Trangsel 52 50 50 51 48 43

Svara pa fragor 61 65 67 67 70 67

Personalens bemétande 62 70 73 74 79 79

Forares korsatt 86 89 89 90 90 89

Trygg kvallar ensam 71 71 71 64 65

Néjdhet totalt 72 77 73 71 75 57
Turtathet 63 62 61 61 62 53

Trygg kvallar till/fran hallplats 61 62 66
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Pendeltag, Kungsangen - ndjdhet per kvalitetsfaktor
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Néjdhet totalt 67 60 60 64 69 70 62 66 69 62

Turtathet 56 57 54 57 57 55 53 56 52 56

Tidhallning 45 33 36 45 49 54 43 48 48 39

Storningsinformation 57 46 46 52 53 55 50 54 53 49

Invandig stadning 65 65 62 63 71 73 77 74 79 79

Hallplats stadning 61 65 61 63 64 65 67 69 75 75

Trangsel 50 50 47 48 48 47 49 52 51 46

Svara pa fragor 61 59 57 59 61 66 65 68 71 69

Personalens bemdtande 60 64 63 63 66 68 74 75 81 79

Férares korsatt 83 84 83 84 86 85 89 89 90 88

Trygg kvallar ensam 63 64 63 65 66 67 65 61 65

Trygg kvallar till/fran hallplats 54 55 56 57 59; 59 57

Pendeltag, Sodertalje - ndjdhet per kvalitetsfaktor
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Turtathet 63 63 60 57 60 66 63 66 67 67

Tidhallning 41 31 27 33 42 52 45 54 58 41
Stérningsinformation 53 45 40 43 47 52 46 54 58 48

Invandig stadning 59 62 62 64 67 72 74 72 72 77

Hallplats stadning 57 61 61 60 60 64 68 63 67 71

Trangsel 45 42 37 41 43 45 51 54 55 48

Svara pa fragor 57 54 50 53 56 65 61 69 71 70
Personalens bemdtande 58 59 57 57 61 67 72 77 78 79

Forares korsatt 84 85 82 85 84 86 88 91 88 88

Trygg kvallar ensam 56 62 59 61 64 64 65 60 61

Néjdhet totalt 65 57 52 55 62 70 64 73 74 65 .

Trygg kvallar till/fran hallplats 52 55 54 55 57 58 61
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Pendeltag, Nynashamn - nojdhet per kvalitetsfaktor
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Néjdhet totalt 59 65 69 71 60 62 68 66

Turtathet 61 58 58 57 43 45 48 59

Tidhallning 85 46 49 55 46 46 49 43

Storningsinformation 44 51 52 57 48 52 54 49

Invandig stadning 62 62 69 73 70 72 76 79

Hallplats stadning 58 59 61 63 62 63 68 71
Trangsel 54 58 59 59 60 56 58 63

Svara pa fragor 58 61 65 69 66 72 75 72

Personalens bemétande 60 62 67 68 73 77 81 82

Pendeltag, Gnesta - nojdhet per kvalitetsfaktor
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Néjdhet totalt 50 57 57 55 54 68 71 74 77 64

Turtathet 24 25 23 21 21 22 29 38 30 25

Tidhallning 57 46 48 44 48 63 65 65 70 56
Storningsinformation 46 42 41 39 40 53 54 58 57 49

Invéndig stadning 52 66 63 64 68 75 79 77 79 80

Hallplats stadning 56 63 64 65 66 73 77 75 79 81

Trangsel 72 76 75 74 75 79 79 76 82 81

Svara pa fragor 60 58 61 60 62 71 75 77 81 77

Personalens bemétande 63 68 68 67 71 76 81 84 89 89

Forares korsatt 79 86 85 84 84 88 90 90 94 92

Trygg kvallar ensam 61 67 70 68 70 70 75 70 79

Trygg kvallar till/fran hallplats 62 66 69 68 69 71 74

Forares korsatt 83 85 86 87 87 90 90 89
Trygg kvallar ensam 58 61 62 66 62 60 61
Trygg kvallar till/fran hallplats 53 57 57 58 57
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Lokalbana - nojdhet per kvalitetsfaktor
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Nojdhet totalt 83 82 85 85 81 85 85 84 87 88
Turtathet 57 60 66 65 64 65 64 66 66 70
Tidhallning 71 70 74 78 72 75 76 73 79 82
Storningsinformation 55 57 60 64 61 63 66 65 68 72
Invéndig stadning 79 78 81 80 79 84 87 86 88 88
Hallplats stadning 76 79 79 79 77 81 84 84 86 86
Trangsel 61 62 61 58 57 60 63 62 66 61
Svara pa fragor 78 80 81 81 77 81 84 82 84 87
Personalens bemétande 81 83 84 84 83 84 87 87 87 90
Férares korsatt 85 86 86 86 84 87 89 89 90 89
Trygg kvallar ensam 80 83 84 84 82 83 84 82 84 84
Trygg kvallar till/fran hallplats 70 73 74 74 73 74 77 75
Nojdhet med SL 59 61 58 65 66 70 72 73

Tvarbanan, Sickla udde - ndjdhet per kvalitetsfaktor
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Nojdhet totalt 89 88 89 89 87 87 88 86 88 88
Turtathet 70 72 76 73 72 72 74 74 76 77
Tidhallning 69 73 75 80 77 73 73 72 74 82
Stérningsinformation 59 62 64 70 69 67 70 67 69 76
Invandig stadning 88 85 87 88 85 86 89 85 85 86
Hallplats stadning 85 85 84 85 80 84 85 83 84 85
Trangsel 63 60 58 57 57 56 60 58 58 54
Svara pa fragor 77 78 79 79 75 78 82 78 70
Personalens bemdtande 84 84 84 85 84 84 87 85 81

Forares korsatt 85 86 85 85 83 84 87 86 87 84
Trygg kvallar ensam 84 85 86 86 83 83 85 81 82 83
Trygg kvallar till/fran hallplats 73 73 75 74 73 74 78 -
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Tvarbanan, Solna - ndjdhet per kvalitetsfaktor
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Nojdhet totalt 83 87 92 91
Turtathet 74 72 78 84
Tidhallning 69 75 82 84
Storningsinformation 49 65 73 77
Invéndig stadning 93 90 91 86
Hallplats stadning 90 87 90 87
Trangsel 74 71 77 69
Svara pa fragor 83 77 70

Personalens bemétande 89 85 79

Férares korsatt 88 89 90 88
Trygg kvallar ensam 86 80 84 83
Trygg kvallar till/fran hallplats 74 74

Nojdhet per kvalitetsfaktor - Tvarbanan
Tvdrbanan 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Nojdhet totalt

Turtathet

Tidhallning

Storningsinformation

Invandig stadning

Hallplats stadning

Trangsel

Svara pa fragor

Personalens bemétande

Forares korsatt

Trygg kvallar ensam

Trygg kvallar till/fran hallplats
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Roslagsbhanan - nojdhet per kvalitetsfaktor

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Nojdhet totalt 82 81 81 83 75 82 80 81 85 87
Turtathet 49 54 60 59 574 61 57 60 56 63
Tidhallning 71 67 69 73 61 74 70 66 76 79
Stérningsinformation 55 53 55 58 53 59 61 59 64 65
Invandig stadning 78 76 73 71 74 83 86 87 90 90
Hallplats stadning 71 74 73 74 73 79 81 83 87 88
Trangsel 64 66 65 60 57 60 59 64 67 63
Svara pa fragor 83 82 81 82 77 82 82 85 87 88
Personalens bemdtande 82 83 83 82 80 83 83 86 88 89
Forares korsatt 90 91 89 90 88 89 90 92 93 94
Trygg kvallar ensam 78 82 82 82 80 83 80 82 84 84
Trygg kvallar till/fran hallplats 67 70 71 72 70 72 74 73

Lidingdbanan - nojdhet per kvalitetsfaktor
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Néjdhet totalt 67 71 73 73 69 77 81 88 88
Turtathet 49 53 55 54 52 39 48 56 57
Tidhallning 66 69 70 73 70 63 70 82 80
Storningsinformation 47 52 54 54 51 59 57 70 71
Invandig stadning 72 73 76 75 73 96 93 94 93
Hallplats stadning 71 77 78 76 75 95 91 91 91
Trangsel 36 42 41 38 33 60 58 59 59
Svara pa fragor 72 75 78 80 79 87 90 91 90
Personalens bemétande 78 83 85 86 84 95 96 96 96
Forares korsatt 67 74 73 73 73 91 90 93 94
Trygg kvallar ensam 78 84 83 82 84 91 88 90 90
Trygg kvallar till/fran hallplats 71 79 77 77 77 78

a4



Appendix- ndjdhet avseende kvalitetsfaktorer

Saltsjobanan - ndjdhet per kvalitetsfaktor
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Nojdhet totalt 76 71 77 78 69 76 80 74 72 74
Turtathet 42 41 50 49 45 47 51 48 49 48
Tidhallning 73 60 72 77 66 75 80 74 76 76
Stérningsinformation 57 51 56 61 54 57 68 63 64 64
Invandig stadning 65 63 70 66 65 69 77 77 78 79
Hallplats stadning 66 70 71 66 68 69 74 76 77 80
Trangsel 61 62 61 61 58 61 64 61 66 67
Svara pa fragor 75 76 78 78 74 77 82 82 81 83
Personalens bemdtande 75 78 78 78 77 79 82 84 83 84
Forares korsatt 79 79 81 80 77 80 84 85 86 84
Trygg kvallar ensam 73 74 76 76 76 78 78 77 77 75
Trygg kvallar till/fran hallplats 65 71 72 72 72 74 75 70

Nockebybanan - ndjdhet per kvalitetsfaktor
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Nojdhet totalt 91 93 94 94 94 95 95 96 96 96

Turtathet 65 69 73 74 74 75 77 79 80 79

Tidhallning 87 91 92 93 92 92 92 93 94 95
Storningsinformation 51 60 66 70 72 70 74 74 76 80

Invéndig stadning 88 91 92 92 93 93 93 93 92 90

Hallplats stadning 87 89 90 89 91 90 90 92 92 91 -
Trangsel 71 77 74 74 73 73 75 77 76 74

Svara pa fragor 77 85 86 82 84 86 87 83 65 .
Personalens bemétande 82 87 89 88 88 88 90 86 76

Férares korsatt 88 92 93 91 90 91 93 93 92 93

Trygg kvallar ensam 89 92 91 93 92 93 90 91 89 91

Trygg kvallar till/fran hallplats 82 84 85 86 85 86 88 85
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Sparvag City - ndjdhet per kvalitetsfaktor
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Nojdhet totalt 89 91 90 92 93 94 94 96 96
Turtathet 72 77 80 82 84 83 85 89 90
Tidhallning 79 85 88 90 89 88 91 93 92
Storningsinformation 59 60 68 70 73 79 77 80 81
Invéndig stadning 94 94 92 92 93 94 92 93 94
Hallplats stadning 91 89 88 86 89 90 91 92 92
Trangsel 73 68 59 58 54 61 60 67 63
Svara pa fragor 89 91 89 88 89 91 93 92 94
Personalens bemétande 95 95 94 92 93 94 95 95 96
Forares korsatt 93 93 92 93 93 94 94 96 95
Trygg kvallar ensam 90 91 90 90 91 90 89 92 90
Trygg kvallar till/fran hallplats 74 75 76 75 77 76 79

Buss - ndjdhet per kvalitetsfaktor
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Nojdhet totalt 74 73 72 72 72 75 79 79 79 79
Turtathet 63 64 65 64 66 67 68 67 67 68
Tidhallning 64 61 59 60 60 64 64 64 63 63
Stérningsinformation 39 38 41 45 47 50 55 55 58 59
Invandig stadning 70 68 71 72 72 75 81 82 83 82
Hallplats stadning 63 63 64 66 65 69 73 75 75 75
Trangsel 55 55) 53 53 54 55 57 58 58 58
Svara pa fragor 66 64 65 65 66 69 72 75 75 74 -
Personalens bemétande 69 69 69 70 69 74 77 80 80 80 -
Forares korsatt 70 71 71 71 70 73 75 76 77 76
Trygg kvallar ensam 76 77 79 78 78 79 81 80 79 80
Trygg kvallar till/fran hallplats 67 69 70 70 71 72 72 72
Nojdhet med SL 54 57 57 63 65 69 70 69 -
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Buss, Norrtalje - ndjdhet per kvalitetsfaktor
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Nojdhet totalt 81 81 79 85 84 88 89 86 86 89
Turtathet 68 69 66 73 74 76 76 70 70 76
Tidhallning 81 78 73 77 80 83 82 83 80 81
Stérningsinformation 48 47 46 58 62 65 67 67 67 71
Invandig stadning 73 78 81 84 81 84 85 83 83 84
Hallplats stadning 61 64 63 70 69 74 73 76 75 77
Trangsel 55 55) 57 68 68 70 71 71 70 72
Svara pa fragor 73 74 71 74 75 79 81 82 81 82
Personalens bemdtande 78 78 78 83 81 84 86 87 87 87
Forares korsatt 84 82 83 86 86 87 88 89 88 89
Trygg kvallar ensam 83 84 85 87 86 87 88 85 86 85
Trygg kvallar till/fran hallplats 69 69 69 71 74 74 77 74 -

Buss, Norrort - nojdhet per kvalitetsfaktor
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Néjdhet totalt 73 74 73 68 59 70 71 73 73 71
Turtathet 58 59 62 59 60 62 62 63 65 64
Tidhalining 61 61 56 52 38 53 55 54 53 51
Storningsinformation 36 35 45 41 32 42 46 47 49 52
Invandig stadning 71 73 73 69 76 77 77 78 77 77
Hallplats stadning 63 66 70 68 66 72 71 73 73 73
Trangsel 64 65 62 60 55 57 57 60 58 61
Svara pa fragor 68 65 69 65 54 62 64 65 67 71
Personalens bemétande 71 73 73 71 65 69 72 74 75 76 -
Forares korsatt 70 72 74 68 66 69 70 70 72 74 -
Trygg kvallar ensam 79 77 81 78 78 81 81 80 79 80
Trygg kvallar till/fran hallplats 69 70 73 72 71 74 72 71
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Buss, Sigtuna/Upplands Vashy - ndjdhet per kvalitetsfaktor

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Nojdhet totalt 69 70 68 69 70 73 75 69 72 65
Turtathet 57 58 61 57 62 58 62 52 57 54

Tidhallning 61 59 58 60 62 66 66 63 61 54

Stérningsinformation 35 35 41 40 45 46 51 51 54 48

Invéndig stadning 67 68 70 71 74 74 77 77 76 74

Hallplats stadning 57 58 61 61 61 64 66 68 67 64

Trangsel 62 66 67 60 63 62 64 62 65 57
Svara pa fragor 61 62 64 60 64 66 68 67 70 62
Personalens bemétande 66 68 66 66 70 69 72 72 72 68

Forares korsatt 69 67 70 69 69 69 71 74 72 67

Trygg kvallar ensam 72 74 76 74 73 71 75 73 72 70

Trygg kvallar till/fran hallplats 64 66 70 69 67 66 69 66

Buss, Jarfalla/Upplands Bro - ndjdhet per kvalitetsfaktor

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Nojdhet totalt 67 65 66 64 63 66 64 66 71 73
Turtathet 52 52 56 58 52 56 56 54 57 60
Tidhallning 54 53 57 55 56 52 47 44 49 55
Storningsinformation 35 33 39 43 44 46 49 50 56 58
Invandig stadning 73 67 70 67 70 74 72 82 83 85
Hallplats stadning 55 59 60 58 58 65 64 72 71 73
Trangsel 54 54 52 58 50 49 51 53 59 57
Svara pa fragor 61 61 64 63 63 64 66 71 71 71
Personalens bemédta