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Den totala nöjdheten i allmän kollektivtrafik (SL-trafiken) har minskat med två procentenheter mellan år 
2017-2018, från 82 till 80 procent nöjda. Målet för den övergripande nöjdheten för allmän kollektivtrafik 

2018 är 75 procent. 

Andelen nöjda resenärer på tunnelbanan är bibehållen på 85 procent. Resultatet av mätningarna ligger stadigt 
på en nivå över mål om 75 procent utan större variationer mellan månaderna. Detta är ett resultat som står i di-
rekt relation till den höga andelen utförd trafik samt punktlighetsvärden. Under året har det pågått ett flertal om-
byggnationer och underhållsarbeten samtidigt vilket inneburit utmaningar med att bibehålla nöjdheten. Främst 
gäller detta tidhållning, turtäthet och störningsinformation som är de indikatorer som har mest bäring på målet 
och varit mest utsatta för utmaningar under 2018.

Nöjdheten med pendeltågen har minskat från 73 till 63 procent, vilket motsvarar en minskning med 10 procent-
enheter. Måltalet för pendeltågstrafiken är 66 procent nöjda och har inte uppnåtts för året. Sett över hela året 
präglas resultatet av återhämtning och en positiv trend från en lägsta nivå om 58 procent i januari till 65 procent 
vid årets slut. I början av året hade andelen nöjda resenärer sjunkit kraftigt och låg på nivåer under 60 procent 
som en följd av missnöje med snabbtågskonceptet, bristande trafikutsättning på grund av vagnbrist samt 
störningar på grund av infrastrukturfel. Från och med april har nöjdheten återställts till nivåer över 60 procent 
och resenärsförtroendet har sakta börjat återupprättas. Förbättringen beror bland annat på de åtgärder som 
vidtagits för att komma till rätta med infrastrukturfelen. Från juni och framåt har även en utökad närvaro av pen-
delvärdar i vagnar, kvällar och helger, genomförts med positivt resultat. Indikatorn trygga resenärer för pendel-
tåg har stadigt ökat sedan dess vilket har bidragit positivt till den generella nöjdheten för pendeltåg. 

Nöjdheten med lokalbanorna har ökat med en procentenhet mellan åren, från 87 till 88 procent nöjda.  
Nöjdheten med lokalbanorna överstiger därmed måltalet 85 procent med tre procentenheter. Resultatet har varit 
stabilt över hela året. Region Stockholm arbetar aktivt med avtalsuppföljning för att bibehålla den höga nivån. 
Inför kommande planerade trafikavstängningar följs och utvecklas framtagna processer i samverkan med  
trafikentreprenörer och andra aktörer, i syfte att erbjuda en så attraktiv ersättningstrafik som möjligt för rese-
närerna.

Andelen nöjda resenärer ombord busstrafiken är bibehållen på 79 procent. Nöjdheten med bussarna överstiger 
därmed måltalet 74 procent. Inom avtalsområde Nacka-Värmdö har nöjdheten minskat främst med anledning av 
den rådande situationen vid Slussen med trängsel och svårigheter för resenärerna att veta vart de ska gå. En av 
åtgärderna för att förbättra situationen vid Slussen är att Keolis har satt in extrapersonal i form av trafikvärdar.

Nöjdheten med pendelbåtarna är fortsatt mycket hög och på en bibehållen nivå om 97 procent. Målet för 
pendelbåtarna är 91 procent. Förbättrad trafik- och störningsinformation på alla pendelbåtshållplatser samt utökad 
trafik på linje 80 bidrar till det goda resultatet. Trafiken skapar smidiga tvärförbindelser mellan olika delar av 
Stockholm och innebär att resenären kan undvika hårt belastade trafikpunkter. 

Nöjdheten med skärgårdstrafiken är också mycket hög och ligger oförändrad jämfört med år 2017 på 97 procent. 
Målet för skärgårdstrafiken är 91 procent. Trenden är stabil. Bidragande till det höga resultatet för all sjötrafik är 
att resor till sjöss är av hög kvalitet, trängseln är lägre och resan upplevs som avstressande vilket påverkar 
resultatet i positiv riktning. Under längre pendlingsresor till kranskommunerna anses även möjligheten 
att kunna arbeta ombord vara en viktig faktor som påverkar nöjdheten.

Sammanfattning Upplevd kvalitet
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Inledning

Upplevd kvalitet är Region Stockholms nöjdkundmätning som mäter resenärernas 
upplevda kvalitet i kollektivtrafiken. Undersökningsresultaten används dels för 

uppföljning av Region Stockholms övergripande mål om en attraktiv kollektivtrafik 
och dels för uppföljning av entreprenörernas prestation i förhållande till avtal. 

Undersökningen genomförs på samtlig allmän kollektivtrafik, dvs. både SL och 
Waxholmsbolaget, vid varje mättillfälle samlas enkäter in från mer än 12 000 
resenärer. Undersökningen inom SL omfattar färdslagen tunnelbana, pendeltåg, 
lokalbanor, buss och pendelbåt. Nytt för i år är att alla månader mäts i lika stor 
omfattning. Tidigare år har det endast funnits insamling i mindre skala under 
juni-juli för SL-trafiken, vilket inneburit att redovisade värden inte inkluderar 
dessa månader för 2017 års värden eller tidigare.

Nöjdheten hos resenärer ombord Waxholmsbolagets trafik mäts varje månad under 
hela året, men antalet enkäter är mer omfattande under sommarmånaderna då  
resenärs-tillströmningen är högre. För Waxholmsbolagets trafik ingår årets alla 
månader i redovisningen. Den särskilda kollektivtrafiken, färdtjänsten, omfattas inte 
av undersökningen. 

Rapporten är utarbetad av Region Stockholm i samarbete med Origo Group.
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Så här läser du diagrammen

Siffran visar förändring av värdet helår 2018 jämfört med helår 2017. Röd markering 
innebär negativ utveckling, blå markering visar positiv utveckling och grå markering 
visar oförändrat värde.
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Nöjdhet med SL-trafiken och 
Waxholmsbolagets trafik

Nöjdhet - betyg på linjen

I   2018 års undersökning är 80 procent av SL:s resenärer nöjda eller mycket nöjda med 
SL-trafiken när de ombeds ge ett betyg på den linje de åker, vilket är en minskning med två 

procentenheter sedan föregående mätning. 

Diagrammet nedan visar hur andelen nöjda resenärer har utvecklats från 2007 och framåt. De 
senaste tio åren har nöjdheten totalt ökat från en nivå runt 70 procent nöjda till dagens nivå 
kring 80 procent nöjda resenärer. Högst betyg 2018 får pendelbåt och Waxholms-
bolagets trafik, båda med 97 procent nöjda, därefter följer lokalbana med 88 procent, tunnelbana 
med 85 procent, buss med 79 procent och slutligen pendeltåg med 63 procent nöjda resenärer. 
Waxholmsbolaget och lokalbanan har förbättrat sitt resultat något jämfört med förra årets 
mätning medan betyget för pendeltågen har minskat markant. Nöjdheten med övriga trafik-
slag ligger kvar på samma nivå som förra året. 

2018 var det totala antalet påstigande en vanlig vardag 2 814 000. Fördelningen av påstigande 
per färdslag är följande; 44 procent tunnelbana, 38 procent buss, 12 procent pendeltåg och 6 
procent lokalbana. Eftersom tunnelbana och buss har störst andel påstigande, har dessa två 
färdslag även störst påverkan på den totala nöjdheten i kollektivtrafiken. 

Diagrammet nedan visar helårsvärden.
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Nöjdhet per trafikslag i SL-trafiken 

Tunnelbana 85 procent nöjda 
och 5 procent missnöjda 
Andelen nöjda med tunnelbanan 
är 85 procent vilket är samma som 
förra årets värde. Nöjdheten med 
Grön linje ökar och det är nu 85 
procent nöjda resenärer jämfört 
med tidigare 84. Även nöjdheten 
med Blå linje har ökat, från 85 till 
86 procent av resenärerna. Betyget 
för Röd linje minskar från 86 till 
85 procent av resenärerna. Ande-
len missnöjda med tunnelbanan 
motsvarar 5 procent av resenärerna, 
vilket är ett oförändrat resultat 
jämfört med 2017. 

Pendeltåg 63 procent nöjda 
och 20 procent missnöjda 
Andelen nöjda med pendeltågen 
har minskat från 73 till 63 procent 
nöjda resenärer. Samtidigt har 
andelen missnöjda resenärer ökat 
med 7 procentenheter, från 13 till 
20 procent. Mest har nöjdheten 
minskat på sträckorna Uppsala 
respektive Märsta med 18 res-
pektive 13 procentenheter till 57 
respektive 66 procent andel nöjda. 
Även sträckan Gnesta-Södertälje 
har en kraftig minskning med 12 
procentenheter till 64 procent nöjda. 
Södertälje och Kungsängen har 
också minskat, men endast med 9 
respektive 7 procentenheter till 65 
respektive 62 procent. Resenärer 
mot Nynäshamn har en i jämförelse 
stabil trend och minskar endast två 
procentenheter till 66 procent.
 
Lokalbana 88 procent nöjda 
och 5 procent missnöjda 
Andelen nöjda med lokalbanorna 
har ökat något 2018 och uppgår 
nu till 88 procent nöjda resenärer 

jämfört med 87 procent vid förra 
mätningen. Andelen missnöjda 
resenärer är fortsatt låg och kvar 
på 5 procent. Det är genomgåen-
de små förändringar i resultaten 
jämfört med 2017. Lägst andel nöjda 
resenärer har Saltsjöbanan, även om 
andelen nöjda ökat med 2 procent-
enheter sedan förra mätningen. 
Mest nöjda lokalbaneresenärer 
har Nockebybanan samt Spårväg 
linje 7, båda med 96 procent nöjda 
resenärer.

Buss 79 procent nöjda och 9 
procent missnöjda
Andelen resenärer som är nöjda 
med busstrafiken är 79 procent 
vilket är i paritet med förra året. 
Utvecklingen varierar mellan olika 
avtalsområden. Norrtälje ökar 
mest i betyg, från 86 till 89 procent 
nöjda resenärer. Mest nöjda är 
bussresenärerna i Norrtälje med 89 
procent samt Innerstan/ Lidingö 
med 84 procent nöjda resenärer. 
De minst nöjda bussresenärerna 
finns i Sigtuna/ Upplands Väsby 
med 65 procent nöjda resenärer. 
Där har också andelen nöjda minskat 
mest, med sju procentenheter.

Pendelbåtarna 97 procent nöjda 
och 1 procent missnöjda
Betygen är generellt mycket 
höga för pendelbåtarna. Det är 
97 procent nöjda resenärer och 
motsvarande höga betyg för nästan 
samtliga mätvariabler. 
De kvalitetsfaktorer där ett något 
lägre betyg återfinns är trängsel, 
turtäthet och störningsinformation 
med 74, 79 respektive 82 procent 
nöjda resenärer. För de enskilda 
linjerna är det i stort sett samma 
resultat motsvarande pendelbåtarna 
totalt, med skillnaden att Linje 80 
får ett lågt betyg vad gäller turtäthet 
(44 procent).
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Nöjdhet per kvalitetsfaktor

Resenärerna får i undersökningen 
bedöma ett antal kvalitets-

faktorer. I diagrammen på sidan 
13 visas andelen nöjda per kvalitets- 
faktor för hela SL-trafiken och 
på sida 14 framgår Waxholmsbolagets 
trafik. Resultatet per avtalsområde 
redovisas i bilaga 2. 

Turtätheten 
72 procent av samtliga resenärer är 
nöjda med turtätheten i  
SL-trafiken, vilket är en förbättring 
med en procentenhet sedan 2017. 
Mest nöjda är resenärerna ombord 
pendelbåtarna och tunnelbanan 
med 79 procent. På lokalbana är 
70 procent nöjda och på buss är 
resultatet 68 procent. Minst 
nöjda med turtätheten är pendeltågs-
resenärerna med 61 procent.

Tidhållning 
70 procent av alla resenärer 
är nöjda med tidhållningen i 
SL-trafiken, vilket är en minsk-
ning med två procentenheter 
sedan 2017. Mest nöjda är rese-
närerna med tidhållningen på 
pendelbåtarna där 94 procent är 
nöjda, samt på tunnelbana och 
lokalbana, båda med 82 procent 
nöjda resenärer. Andelen nöjda 
med tidhållningen på buss är 63 
procent. Minst nöjda med tidhåll-
ningen är resenärerna på pendel-
tåg, endast 41 procent vilket är en 
minskning med 15 procentenheter 
sedan 2017.
 
Störningsinformation 
65 procent av resenärerna är nöjda 
med störningsinformationen, vilket 
är en minskning med en procent-
enhet jämfört med 2017. Mest 
nöjda med störningsinformationen 
är resenärer på pendelbåtarna där 
82 procent är nöjda följt av tunnel-
bana med 74 procent. På lokalba-
nan uppgår andelen nöjda till 72 
procent och motsvarande andel 
på bussar uppgår till 59 procent. 
Minst nöjda är pendeltågsresenärerna 
där andelen uppgår till 48 procent 
nöjda. 

Invändig städning 
78 procent av samtliga resenärer är 
nöjda med den invändiga städningen, 
vilket är en minskning  med en 
procentenhet sedan föregående 
mätning. Mest nöjda är resenärerna 
ombord pendelbåtarna med 94 
procent. På lokalbana och buss är 
88 respektive 82 procent nöjda. 
Ombord pendeltågen är 77 procent 
nöjda med städningen medan 
tunnelbanan har lägst andel 
nöjda resenärer, 74 procent.

Städning av stationer och 
hållplatser 
75 procent av samtliga resenärer 
är nöjda med städning av stationer 
och hållplatser i SL-trafiken, vilket 
är samma resultat som 2017.  Mest 
nöjda är resenärerna på pendelbå-
tarna med 94 procent. Nöjdheten för 
Lokalbanan uppgår till 86 procent. 
På buss och tunnelbana är betyget 
75 procent nöjda. Minst nöjda 
är resenärerna på pendeltåg, 72 
procent. 

Trängsel 
Betyget för trängseln är lågt jämfört 
med andra kvalitetsfaktorer. 53 
procent av resenärerna är nöjda 
med trängselsituationen i SL-trafiken, 
vilket är en procentenhet högre än 
2017. Mest nöjda är resenärerna 
ombord pendelbåtarna med 74 pro-
cent. På lokalbanan är 61 procent 
nöjda, på buss och pendeltåg är 
resultatet 58 respektive 51 procent 
nöjda. Minst nöjda är resenärer i 
tunnelbanan där endast 49 procent 
uppger att de är nöjda med träng-
selsituationen. För tunnelbanans 
olika linjer är resenärerna 
minst nöjda med trängseln på 
Grön linje, 46 procent nöjda. På 
Röd och Blå linje är andelen nöjda 
med trängseln 48 respektive 59 
procent. 

Svar på frågor 
75 procent av samtliga resenärer 
är nöjda med möjligheten att få 
svar på frågor från personalen i 
anslutning till sin resa. Detta inne-

bär en förbättring med en procent-
enhet sedan 2017. Mest nöjda är 
resenärer ombord pendelbåtarna 
med 90 procent.  
På lokalbana och tunnelbana är 
betyget 87 respektive 76 procent 
nöjda. Gällande bussresenärer 
är 74 procent nöjda med möjlig-
heten att få svar på frågor, minst 
nöjda är resenärer ombord pendel-
tågen med 69 procent nöjda.

Personalens bemötande 
81 procent av samtliga resenärer är 
nöjda med personalens bemötande 
i SL-trafiken, en förbättring med 
två procentenheter sedan 2017. 
Mest nöjda är resenärerna om-
bord pendelbåtarna med 
93 procent. Motsvarande andel för 
lokalbanan uppgår till 90 procent 
nöjda. Gällande tunnelbana och 
buss är resultatet 81 procent 
respektive 80 procent nöjda resenärer. 
Minst nöjda är resenärerna 
ombord pendeltåg, 79 procent 
nöjda. 

Förarens körsätt 
79 procent av resenärerna är nöjda 
med förarens körsätt i SL-trafiken, 
vilket är en minskning med en pro-
centenhet sedan 2017. Mest nöjda 
är resenärerna ombord pendel-
båtarna med 97 procent. Motsva-
rande andel för lokalbanan och 
pendeltåg är 89 procent respektive 
88 procent nöjda, i tunnelbanan är 
betyget 78 procent nöjda resenä-
rer. Minst nöjda är bussresenärer 
där 76 procent uppger att de är 
nöjda med förarens körsätt. 

Trygg ensam kvällar och 
helger
Den upplevda tryggheten när man 
reser ensam på kvällar eller nätter 
har ökat med 2 procentenheter 
från 70 till 72 procent. Tryggheten 
är bibehållen eller högre för alla 
trafikslag jämfört med föregående 
år. Störst är ökningen för pendel-
tåg och tunnelbana. Tryggheten är 
samtidigt fortsatt låg för tunnel-
bana och pendeltåg, 67 respektive 
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65 procent. För lokalbana och buss 
är tryggheten högre, 82 respektive 
84 procent. Tryggheten för pendel-
båtar är hög, 90 procent. Generellt 
sett känner sig kvinnor betydligt mer 
otrygga än män.

Trygg till och från hållplats
Den upplevda tryggheten till eller 
från hållplatsen eller stationen kväl-
lar och/eller helger är lägre jämfört 
med tryggheten ombord trafiken. 
Utfallet är oförändrat, 66 procent, 
vilket är i nivå med den föregående 
mätperioden. Tryggheten till och från 
SL-trafiken per färdslag följer samma 
mönster som tryggheten ombord. Till 
och från pendeltåg var tryggheten 
58 procent, tunnelbana 62 procent, 
buss 72 procent, lokalbana 75 procent 
och för pendelbåt 77 procent.

Waxholmsbolagets trafik 
Waxholmsbolagets resenärer är 
mycket nöjda överlag och i synnerhet 
med enkelheten att köpa biljetter, per-
sonalens bemötande, städningen ombord 
och tidhållningen - faktorer med över 
90 procent nöjda resenärer. Minst 
nöjda är resenärerna med turtätheten, 
58 procent. Det är små skillnader i 
resultat mellan 2017 och 2018, som 
mest en procentenhet.
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Nöjdhet per kvalitetsfaktor i SL-trafiken, 
inklusive pendelbåtar
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Nöjdhet per kvalitetsfaktor i 
Waxholmsbolagets trafik
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Nöjdhet i SL-trafiken per ålder  
och resfrekvens

Nöjdhet fördelat över ålderskategori

Nöjdhet fördelat över resfrekvens

En jämförelse av olika åldersgrupper visar att SL:s resenärer över 60 år är mer nöjda än  
övriga åldersgrupper. 87 procent av resenärerna över 60 år är nöjda, medan 77 procent i  

åldersgruppen 20-29 år är nöjda. Den åldersgrupp där nöjdheten ökat mest jämfört med föregå-
ende mätning är de upp till 19 år (78 mot tidigare 76 procent). För åldersgruppen 50-59 år är betyget  
oförändrat, medan för övriga åldersgrupper minskar nöjdheten med 1 eller 2 procentenheter. 
Vad beträffar grupper med olika resefrekvens är skillnaderna gentemot 2017 års mätning
marginella.



17

Nöjdhet per behovsgrupp i SL-trafiken
Behovsgrupper är en segmentering utifrån vilka behov och förväntningar kunder-
na har på kollektivtrafiken. Behovsgrupperna används för att enklare kunna skapa 
rätt erbjudande för olika behov.

Rutinåkaren behöver inte 
tänka på hur man ska göra 

i kollektivtrafiken och har idag 
inga större problem så länge 
resan går som den ska. Denna 
behovsgrupp består till största 
delen av pendlare och personer 
med månadskort. På bussarna 
är 85 procent rutinåkare, med-
an pendeltågen har 83 procent, 
lokalbanorna 82 procent och 
T-banorna 88 procent. 

Planeraren har kunskap om 
hur man använder kollektiv-

trafiken i stort men kan behöva 
stöd vid en specifik resa. Det 
kan vara en resa till en ny de-
stination, en viktig tid att passa, 
ett nytt transportmedel eller ett 
nytt byte. En planerare kan till 
exempel vara en pendlare som 

ska resa kollektivt för att besö-
ka en bekant. På bussarna är 8 
procent planerare, medan pen-
deltågen har 6 procent, lokalba-
norna 9 procent och T-banorna 
5 procent.

Undantagsåkaren är ovan att 
utnyttja kollektivtrafiken 

men har däremot kunskap om 
sin specifika resa, dvs. destina-
tionen. Undantagsåkaren har 
ofta ett alternativ till att åka kol-
lektivt. En undantagsåkare kan 
till exempel vara en Stockholms-
bilist som tar tunnelbanan in till 
stan på helgen. På bussarna är 5 
procent undantagsåkare, med-
an pendeltågen har 8 procent, 
lokalbanorna 6 procent och 
T-banorna 5 procent.

Nybörjaren har både svårt 
att förstå systemet och den 

specifika resan. Detta leder ofta 
till osäkerhet och förvirring, 
vilket resulterar i att de väljer 
andra transportmedel. Turister 
och nyinflyttade befinner sig 
ofta i denna behovsgrupp. På 
bussarna är 2 procent nybör-
jare, medan pendeltågen har 4 
procent, lokalbanorna 3 procent 
och T-banorna 2 procent nybör-
jare.
I rapportens analyser visas 
nöjdheten med kvalitetsfakto-
rerna uppdelat på de olika be-
hovsgrupperna.
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Nöjdhet per behovsgrupp

Eftersom rutinåkaren motsvarar majoriteten av resenärerna och därmed är i nivå 
med resultatet i helhet så fokuserar analysen på övriga behovsgrupper. 

Alla övriga behovsgrupper är mer nöjda än rutinåkaren. Tydligast är skillnaden 
avseende betyg på trängsel och tidhållning vilket inte är förvånande eftersom rutin-
åkaren vanligtvis reser i högtrafik med högre krav på tidhållning. 

Jämfört med föregående år har nöjdheten hos undantagsåkaren och nybörjaren 
försämrats. Det gäller främst tidhållning, störningsinformation, förarens körsätt och 
personalens förmåga att svara på frågor. Noterbart är att rutinåkaren har ökad 
nöjdhet för personalens förmåga att svara på frågor när undantagsåkaren och ny-
börjaren har sänkt samma betyg.
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Tidhållning avgörande för nöjdheten

Andel nöjda resenärer - samtliga trafikslag.

* Med viktig avses de faktorer som vid en korrelationsanalys visat sig påverka nöjdheten mest.

Tidhållning är den kvalitetsfaktor som påverkar nöjdheten mest och är den viktigaste kvalitetsfak-
torn för SL:s resenärer totalt sett. Detta gäller samtliga trafikslag. Om nöjdheten med tidhållning 

stiger så ökar även nöjdheten totalt sett och vice versa, se figur nedan. 

En bra turtäthet är även en viktig faktor för att resenärerna ska vara nöjda med trafiken. När trafiken 
inte går som planerat måste resenärerna få relevant information. Att störningsinformation är viktigt 
är extra tydligt i pendeltågstrafiken där det är mer problem med tidhållning än ombord på andra 
trafikslag. 

För de resenärer som har kontakt med personalen i trafiken är det viktigt med ett trevligt bemötande 
och att personalen kan svara på frågor om SL-trafiken. Personalens agerande är av särskild betydelse 
ombord buss och lokalbana, där resenärerna oftare kommer i kontakt med personalen än på andra 
trafikslag. När trafiken inte går som planerat är personalen även en viktig informationskanal för 
resenärerna. 

På följande sidor presenteras de olika kvalitetsfaktorernas påverkan på det sammanfattande betyget 
samt vilka områden som bör prioriteras för öka resenärernas nöjdhet.



20

Drivkraftsanalyser för SL- och
Waxholmsbolagets trafik

Drivkraftsanalysen visar hur väl nöjdheten för varje kvalitetsfaktor korrelerar med resenärens svar 
på frågan ”Vilket sammanfattande betyg vill du ge trafiken på den här linjen?”. Ett starkt samband 

ger därför ett högt värde på påverkan/drivkraft. För SL-trafiken totalt är det tidhållningen som har 
störst påverkan på den övergripande nöjdheten. Även störningsinformation och turtäthet är områden 
med stor påverkan. Dessa tre områden har relativt låga betyg. För att öka nöjdheten är det därmed 
åtgärder för tidhållning, störningsinformation och turtäthet som bör prioriteras. 

Förarnas körsätt och personalens förmåga att svara på frågor har också en relativt hög påverkan. Betygen 
är idag goda och det är därför viktigt att bibehålla den höga nivån inom dessa områden. 

Städning såväl invändigt som på hållplatser och stationer, samt förarens bemötande är områden där 
påverkan på den totala nöjdheten är lägre. Det är viktigt att dessa områden inte försämras. 

Vad gäller trängsel men även trygghet ombord och trygghet till och från hållplats/station på kvällar och 
nätter är de områden med minst påverkan på den totala nöjdheten. Trots att nöjdheten i dagsläget är 
relativt låg inom dessa områden är det möjligt att avvakta med åtgärder utan att den totala nöjdheten 
försämras.

Åtgärdsmatris för SL-trafiken
A. Jag är nöjd med turtätheten på 
den här linjen (antalet avgångar).
B. Jag är nöjd med tidhållning-
en på den här linjen (avgår och 
ankommer i tid).
C. När jag reser med den här lin-
jen får jag tillräcklig information 
om trafikavvikelser.
D. Fordonet är rent och välstädat.
E. Hållplatserna/stationerna som 
den här linjen trafikerar är rena 
och välstädade.
F. Jag känner mig sällan besvärad 
av trängsel när jag reser med den 
här linjen.
G. Förarna/personalen på den 
här linjen kan svara på frågor 
som rör trafiken.
H. Förarna/personalen på den 
här linjen är trevliga och service-
inriktade.
I. Föraren kör mjukt och behag-
ligt.
J. När jag reser med den här lin-
jen på kvällar/nätter känner jag 
mig trygg när jag reser ensam.
K. Jag känner mig trygg när jag 
går till/från min hållplats/station 
på kvällar och/eller nätter.
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För buss är det nöjdheten med tidhållningen som har störst påverkan på den övergripande 
nöjdheten, men även störningsinformation och turtäthet har en stor påverkan. Samtliga dessa 

tre områden har relativt låga betyg. För att öka den totala nöjdheten bör därför tidhållning, 
störningsinformation och turtäthet prioriteras. 

Förarens bemötande, förmåga att svara på frågor och körsätt har också en relativt hög påverkan på 
den totala nöjdheten och inom dessa områden är nöjdheten god, det är därför viktigt att bibehålla 
den redan höga nivån. 

Städning invändigt, städning på hållplatser och trygghet ombord är områden där påverkan på den 
totala nöjdheten är relativt sett lägre. Detta gäller även för trygghet till och från hållplats/station 
på kvällar och nätter. Dessa faktorer behöver inte förbättras men det är viktigt att de bibehåller sin 
redan höga kvalitet. 

Vad gäller trängsel så har det låg påverkan på den totala nöjdheten. Trots att nöjdheten i dagsläget 
är relativt låg är detta ett område där det är möjligt att avvakta med åtgärder utan att den totala 
nöjdheten försämras.

Åtgärdsmatris för bussarA. Jag är nöjd med turtäthe-
ten på den här linjen (antalet 
avgångar).
B. Jag är nöjd med tidhållning-
en på den här linjen (avgår och 
ankommer i tid).
C. När jag reser med den här lin-
jen får jag tillräcklig information 
om trafikavvikelser.
D. Bussen är ren och välstädad.
E. Hållplatserna som den här 
linjen trafikerar är rena och 
välstädade.
F. Jag känner mig sällan besvä-
rad av trängsel när jag reser med 
den här linjen.
G. Förarna på den här linjen kan 
svara på frågor som rör trafiken.
H. Förarna på den här linjen är 
trevliga och serviceinriktade.
I. Föraren kör mjukt och behag-
ligt.
J. När jag reser med den här lin-
jen på kvällar/nätter känner jag 
mig trygg när jag reser ensam.
K. Jag känner mig trygg när jag 
går till/från min hållplats/sta-
tion på kvällar och/eller nätter.
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För pendeltåg är det nöjdheten med tidhållningen som har den överlägset största påverkan på den 
övergripande nöjdheten. Nöjdheten med detta område är också låg och här kan åtgärder ge stor 

effekt på den totala nöjdheten. Även störningsinformation och turtäthet är områden med ett relativt 
lågt betyg och har samtidigt en hög påverkan på den totala nöjdheten. Dessa är därmed områden som 
bör prioriteras. 

Personalens förmåga att svara på frågor har en relativt hög påverkan på den totala nöjdheten och är 
ett område där nöjdheten i dagsläget är god. Det är därför viktigt att bibehålla nöjdheten inom detta 
område. 

Personalens bemötande, förarens körsätt samt renhet på stationer och tåg är områden där påverkan på 
den totala nöjdheten är lägre. Här är det viktigt att dessa områden inte försämras. 

Trängsel, trygghet ombord och trygghet till och från hållplats/station på kvällar och nätter har låg 
påverkan på den övergripande nöjdheten. Trots att nöjdheten i dagsläget är relativt låg är detta områden 
där det är möjligt att avvakta med åtgärder utan att den totala nöjdheten försämras.

Åtgärdsmatris för pendeltågA. Jag är nöjd med turtäthe-
ten på den här linjen (antalet 
avgångar).
B. Jag är nöjd med tidhållning-
en på den här linjen (avgår och 
ankommer i tid).
C. När jag reser med den här 
linjen får jag tillräcklig informa-
tion om trafikavvikelser.
D. Tåget är rent och välstädat.
E. Stationerna som den här 
linjen trafikerar är rena och 
välstädade.
F. Jag känner mig sällan be-
svärad av trängsel när jag reser 
med den här linjen.
G. Personalen på pendeltågen/
stationerna kan svara på frågor 
som rör trafiken.
H. Personalen på pendeltågen/
stationerna är trevliga och servi-
ceinriktade.
I. Föraren kör mjukt och behag-
ligt.
J. När jag reser med den här lin-
jen på kvällar/nätter känner jag 
mig trygg när jag reser ensam.
K. Jag känner mig trygg när jag 
går till/från min hållplats/sta-
tion på kvällar och/eller nätter.
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För lokalbanan är det nöjdheten med turtätheten och störningsinformationen som bör prioriteras 
för att öka den övergripande nöjdheten. De frågorna har stor påverkan på nöjdheten och samtidigt 

låga betyg. 

Tidhållningen har också en stor påverkan på nöjdheten, men där gäller det att bibehålla den redan 
höga nivån. Detsamma gäller personalens förmåga att svara på frågor. 

Städning, såväl invändigt som på stationer, personalens bemötande, förarens körsätt samt trygghet 
ombord är områden där påverkan på den totala nöjdheten är relativt sett lägre. Det är viktigt att dessa 
områden inte ytterligare försämras, då kraven på dessa områden förväntas uppfyllas, men de behöver 
inte förbättras. 

Slutligen har trängsel låg påverkan på den totala nöjdheten. Även om nöjdheten med trängseln i dags-
läget är relativt låg är detta ett område där det är möjligt att avvakta med åtgärder utan att den totala 
nöjdheten försämras. Detta gäller även för tryggheten till och från hållplats/station på kvällar och 
nätter.

Åtgärdsmatris för lokalbanor
A. Jag är nöjd med turtätheten på 
den här linjen (antalet avgångar).
B. Jag är nöjd med tidhållningen 
på den här linjen (avgår och an-
kommer i tid).
C. När jag reser med den här linjen 
får jag tillräcklig information om 
trafikavvikelser.
D. Tåget är rent och välstädat.
E. Stationerna som den här linjen 
trafikerar är rena och välstädade.
F. Jag känner mig sällan besvärad 
av trängsel när jag reser med den 
här linjen.
G. Konduktörerna på den här 
linjen kan svara på frågor som rör 
trafiken.
H. Konduktörerna på den här lin-
jen är trevliga och serviceinriktade.
I. Föraren kör mjukt och behagligt.
J. När jag reser med den här linjen 
på kvällar/nätter känner jag mig 
trygg när jag reser ensam.
K. Jag känner mig trygg när jag går 
till/från min hållplats/station på 
kvällar och/eller nätter.
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För tunnelbanan har renheten och städningen av stationerna en stor påverkan på den övergripande 
nöjdheten och samtidigt ett relativt lågt betyg. Detta område är således det som bör prioriteras i 

första hand för att få nöjdare resenärer. 

Turtäthet, tidhållning, störningsinformation, personalens bemötande samt förmåga att svara på frågor 
har också en stor påverkan på nöjdheten med resan och har relativt höga betyg. Det är därför viktigt 
att bibehålla nöjdheten inom dessa områden. 

Förarnas körsätt är ett område där påverkan på den totala nöjdheten är lägre och behöver inte för-
bättras, men får inte heller försämras. 

Trängsel samt trygghet ombord och trygghet till och från hållplats/station på kvällar och nätter är 
områden som har låg påverkan på totalbetyget. Trots att nöjdheten för dessa i dagsläget är relativt låg 
går det att avvakta med åtgärder här.

Åtgärdsmatris för tunnelbana
A. Jag är nöjd med turtätheten på 
den här linjen (antalet avgångar).
B. Jag är nöjd med tidhållningen på 
den här linjen (avgår och ankom-
mer i tid).
C. När jag reser med den här linjen 
får jag tillräcklig information om 
trafikavvikelser.
D. Den här tunnelbanan är ren och 
välstädad.
E. Stationerna som den här linjen 
trafikerar är rena och välstädade.
F. Jag känner mig sällan besvärad 
av trängsel när jag reser med den 
här linjen.
G. Personalen i tunnelbanan kan 
svara på frågor som rör trafiken.
H. Personalen i tunnelbanan är 
trevlig och serviceinriktad.
I. Föraren kör mjukt och behagligt.
J. När jag reser med den här linjen 
på kvällar/nätter känner jag mig 
trygg när jag reser ensam.
K. Jag känner mig trygg när jag går 
till/från min hållplats/station på 
kvällar och/eller nätter.
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Området som bör åtgärdas för pendelbåtarna är framför allt störningsinformationen som har 
stor påverkan på den övergripande nöjdheten med resan och ett relativt lågt betyg. 

Samtidigt gäller det att bibehålla de redan höga betygen gällande förarnas körsätt, personalens 
bemötande samt personalens förmåga att svara på frågor.

Enkelhet att köpa biljetter, tidhållning, städning samt tryggheten ombord när man reser ensam 
på kvällar/nätter har låg påverkan på nöjdheten och behöver inte förbättras, men ska heller inte 
försämras. 

Turtäthet och trängsel har låg påverkan på resans totala betyg, så trots att nöjdheten för dessa 
i dagsläget är relativt låg går det att avvakta med åtgärder. Detta gäller även trygghet på väg till 
och från bryggan på kvällar och nätter.

Åtgärdsmatris för pendelbåtar
A. Jag är nöjd med turtätheten på 
den här linjen (antalet avgångar).
B. Jag är nöjd med tidhållningen på 
den här linjen (avgår och ankommer 
i tid).
C. När jag reser med den här linjen 
får jag tillräcklig information om 
trafikavvikelser.
D. Båten är ren och välstädad.
E. Bryggorna som den här linjen 
trafikerar är rena och välstädade.
F. Jag känner mig sällan besvärad av 
trängsel när jag reser med den här 
linjen.
G. Personalen på båten kan svara på 
frågor som rör trafiken.
H. Personalen på båten är trevlig och 
serviceinriktad.
I. Föraren kör mjukt och behagligt.
J. Det är enkelt att köpa biljetter 
längs den här linjen.
K. När jag reser med den här linjen 
på kvällar/nätter känner jag mig 
trygg när jag reser ensam.
L. Jag känner mig trygg när jag går 
till/från bryggan på kvällar och/eller 
nätter.
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För Waxholmsbolagets trafik är det information i anslutning till bryggan samt 
trängsel i samband med båtresan som bör prioriteras eftersom detta har stor påverkan på den 

övergripande nöjdheten och i nuläget ett relativt lågt betyg.

Tidhållning, städning, personalens bemötande och enkelhet att köpa biljett har också stor påverkan, 
men uppfylls och det är viktigt att bibehålla den redan höga nivån. 

Information om avgångstider och trygghet ombord fungerar bra men har en lägre påverkan på det 
övergripande betyget. Dessa områden är minimikrav som resenären förutsätter ska fungera under en 
resa och de behöver inte förbättras, det är dock viktigt att de inte försämras. 

Turtäthet och information om biljettpriser har en låg påverkan på den övergripande nöjdheten och be-
höver inte förbättras då detta har begränsad effekt på den totala nöjdheten. Detta gäller även trygghe-
ten på väg till och från bryggan på kvällar och nätter.

Åtgärdsmatris för WÅAB-trafikenA. Jag är nöjd med turtätheten på den 
här linjen (antalet avgångar).
B. Jag är nöjd med tidhållningen på 
den här linjen (avgår och ankommer i 
tid).
C. Det var enkelt att få information om 
avgångstider för den här båtresan.
D. Det var enkelt att få information om 
biljettpriser för den här båtresan.
E. Båten är ren och välstädad.
F. Jag är nöjd med informationen som 
finns i anslutning till bryggan.
G. Jag känner mig inte besvärad av 
trängsel under den här båtresan.
H. Besättningen på den här båtresan är 
trevlig och serviceinriktad.
I. Det är enkelt att köpa biljetter längs 
den här linjen.
J. När jag reser med den här linjen på 
kvällar/nätter känner jag mig trygg när 
jag reser ensam.
K. Jag känner mig trygg när jag går 
till/från bryggan på kvällar och/eller 
nätter.
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Samtliga tunnelbanelinjer får höga betyg. Högst betyg får Blå linje (86 procent), 
strax över övriga linjer som har 85 procent nöjda. Samtliga linjer har en stabil och 

hög nivå med små skillnader jämfört med  föregående mätning.

Tunnelbana
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Pendeltåg

För hösten 2011 finns inga resultat att redovisa för Nynäshamnspendeln på grund av om-
byggnationer av banan under perioden september till november.

Andelen nöjda resenärer i pendeltågstrafiken har minskat totalt sett med tio 
procentenheter sedan föregående mätning och uppgår nu till 63 procent. 

Högst andel nöjda resenärer har pendeltågen till Nynäshamn och Märsta (66 
procent) och lägst andel nöjda resenärer (57 procent) återfinns ombord 
pendeltågen till Uppsala.
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Lokalbana

Andelen nöjda resenärer på lokalbanorna har ökat något sedan föregående 
mätning, och visar nu på ett resultat om 88 procent nöjda resenärer. Högst 

andel nöjda resenärer har Nockebybanan och Spårvagnslinje 7 med 96 procent. 
Lägst resultat redovisar Saltsjöbanan med 74 procent nöjda resenärer. Resulta-
ten är överlag i paritet med förra året.

*Lidingöbanan var avstängd från juni 2013 till oktober 2015 på grund av 
modernisering av spåren.
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Buss, norra regionen

Andelen nöjda resenärer i busstrafiken minskar något sedan föregående mätning och 
uppgår nu till 79 procent. Utvecklingen varierar mellan avtalsområden. Högst andel 

nöjda resenärer har Norrtälje (89 procent). Den mest markanta nedgången noteras i Sigtu-
na/Upplands Väsby där resultatet minskat med 7 procentenheter sedan 2017, där återfinns 
även lägst andel nöjda resenärer (65 procent).

*Från och med hösten 2012 redovisas Bromma, Solna/Sundbyberg och Sollentuna  
i det gemensamma avtalsområdet Bromma/Solna/Sundbyberg/Sollentuna.
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Buss, centrala regionen

Andelen nöjda resenärer i busstrafiken minskar något sedan föregående 
mätning och uppgår nu till 79 procent. Högst andel nöjda resenärer har Inner-

stan/ Lidingö (84 procent). Lägsta andelen nöjda resenärer (76 procent) noteras på 
Ekerö, där resultatet minskat med två procentenheter sedan föregående mätning.

* Bromma ingår numera i redovisningen för Bromma/Solna/Sundbyberg/Sollentuna.
* Innerstan/Lidingö blev ett gemensamt avtalsområde i 2014.
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Buss, södra regionen

Andelen nöjda resenärer i busstrafiken minskar något sedan föregående mätning och är 
nu 79 procent. De södra regionerna omfattar flertalet avtalsområden där det finns stor 

varians för årets resultat. Högst andel nöjda resenärer har Tyresö (82 procent) och lägst andel 
nöjda resenärer (74 procent) återfinns i Södertälje. Störst förbättring av årets resultat återfinns i 
Handen, där andelen nöjda resenärer är 78 procent (en ökning med 2 procentenheter jämfört 
med 2017).
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Pendelbåt
Pendelbåtarna får mycket höga betyg och totalbetyget uppgår till 97 procent nöjda 

resenärer, vilket är samma resultat som föregående mätning. Högst betyg redovisar 
Linje 85 med 99 procent nöjda resenärer, men det är enbart små skillnader jämfört 
med övriga pendelbåtslinjer.
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Waxholmsbolagets trafik

Waxholmsbolagets trafik får mycket höga betyg och totalbetyget uppgår till 97 
procent nöjda resenärer. Högst betyg får Norra skärgården, Södra mellan-

skärgården, Sydöstra skärgården och Södra skärgården med 97 procent nöjda.  
Skillnaderna är dock små jämfört med övriga linjer, samtliga kvalitetsfaktorer har ett 
betyg mellan 95 och 97 procent.
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Bilaga 2 
Nöjdhet per kvalitetsfaktor och avtalsområde 
i SL-trafiken och Waxholmsbolagets trafik

Tunnelbana, totalt      37
     Grön linje
     Röd linje
     Blå linje
Pendeltåg, totalt      41
     Märsta
     Uppsala
     Kungsängen
     Södertälje
     Nynäshamn
     Gnesta
Lokalbana totalt      48
     Tvärbanan, Sickla Udde
     Tvärbanan, Solna
     Roslagsbanan
     Lidingöbanan
     Saltsjöbanan
     Nockebybanan
     Spårväg, Linje 7
Buss, totalt       56
     Norrtälje
     Norrort
     Sigtuna/Upplands Väsby
     Järfälla/Upplands Bro
     Ekerö
     Nacka/Värmdö
     Bromma/Solna/Sundbyberg/Sollentuna
     Innerstaden/Lidingö
     Tyresö
     Handen
     Nynäshamn
     Södertälje
     Huddinge/Botkyrka/Söderort
Pendelbåt, totalt      70
     Linje 80 Nybroplan-Frihamnen
     Linje 82 Djurgårdsfärjan
     Linje 85 Riddarfjärden
Waxholmsbolagets trafik totalt    74
     Inre mellanskärgården
     Norra mellanskärgården
     Södra mellanskärgården
     Linje 81 Ropsten-Tranholmen
     Norra skärgården
     Södra skärgården
     Sydöstra skärgården

Sida



37

Tunnelbana, totalt
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Tunnelbana, grön linje
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Tunnelbana, röd linje
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Tunnelbana, blå linje
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Pendeltåg, totalt
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Pendeltåg, Märsta
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Pendeltåg, Uppsala
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Pendeltåg, Kungsängen
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Pendeltåg, Södertälje
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Pendeltåg, Nynäshamn
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Pendeltåg, Gnesta
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Lokalbana, totalt
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Tvärbanan, Sickla udde
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Tvärbanan, Solna
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Roslagsbanan
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Lidingöbanan

*Lidingöbanan var avstängd från juni 2013 till oktober 2015 på grund av modernisering av 
spåren



53

Saltsjöbanan



54

Nockebybanan



55

Spårväg, linje 7



56

Buss, totalt



57

Buss, Norrtälje



58

Buss, norrort



59

Buss, Sigtuna/Upplands Väsby



60

Buss, Järfälla/Upplands Bro



61

Buss, Ekerö



62

Buss, Nacka/Värmdö



63

Buss
Bromma/Solna/Sundbyberg/Sollentuna



64

Buss, Innerstaden/Lidingö

*Från och med våren 2014 redovisas Lidingö och Innerstaden i det gemensamma 
  avtalsområdet Innerstaden/Lidingö.



65

Buss, Tyresö



66

Buss, Handen



67

Buss, Nynäshamn



68

Buss, Södertälje



69

Buss, Huddinge/Botkyrka/söderort



70

Pendelbåttrafiken totalt



71

Pendelbåt - Linje 80 Nybroplan-Frihamnen 



72

Pendelbåt - Linje 82 Djurgårdsfärjan



73

Pendelbåt - Linje 85 Riddarfjärden



74

Waxholmsbolagets trafik, totalt



75

Inre mellanskärgården



76

Norra mellanskärgården



77

Södra mellanskärgården



78

Linje 81 Ropsten-Tranholmen



79

Norra skärgården



80

Södra skärgården



81

Sydöstra skärgården



82

Bilaga 3 Enkäter

Buss       83
Lokalbana utan konduktör   84
Lokalbana     85
Pendeltåg     86
Tunnelbana     87
Pendelbåt     88
Waxholmsbolagets trafik   89

Sida



83

Formulär: Buss
 

 

*8012722* 
8 0 1 2 7 2 2  

Bästa resenär! 
 
 

SL vill bli bättre. Därför genomför vi idag en undersökning bland våra resenärer.  
De påståenden och frågor som vi vill att du skall bedöma handlar om SL:s kvalitet och service.  
Enkäten kommer att samlas in under resans gång! 

 
Mycket  
missnöjd 

Mycket 
nöjd 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=mycket missnöjd och 7=mycket nöjd.  1  2  3  4  5  6  7  

Om du tänker på all erfarenhet du har av SL, hur nöjd är du sammanfattningsvis med SL?         
 

 
Inte alls  
sannolikt 

Högst 
sannolikt 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=Inte alls sannolikt och 7=Högst sannolikt. 1 2 3 4 5 6 7  

Jag skulle rekommendera mina vänner och bekanta att åka med SL?         
 
Hur ofta reser du med SL? Jag reser ofta den här sträckan med SL 

 Dagligen/nästan dagligen  Dagligen/nästan dagligen 
 Några gånger i veckan  Några gånger i veckan 
 Någon/några gånger i månaden  Någon/några gånger i månaden 
 Mer sällan  Mer sällan 

 

Vad använder du för biljett för den här resan? 
 30-dagarsbiljett  Reskassan 
 Års-biljett eller 90-dagarsbiljett  Zonbiljett köpt i spärren 

 
Övrig periodbiljett 
(24-timmars, 72-timmars eller 7-dagarsbiljett)  

Förköpt Zonbiljett (inkl. SMS, automatbiljett 
eller köp via biljettapp) 

 Annat   
    
Är du?  Vilket år är du född?       

 

 Man  
 Kvinna  
 Annat ____________________ 

 

Slutligen vill vi veta din uppfattning om den här linjen. 
 

Bedöm hur väl följande påståenden stämmer överens med din uppfattning.  

 
 
Instämmer 
inte alls 

  
 

Instämmer  
helt 

 
 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=instämmer inte alls och 7=instämmer helt.  1  2  3  4  5  6  7  
Jag är nöjd med turtätheten på den här linjen (antalet avgångar)         
Jag är nöjd med tidhållningen på den här linjen (att bussarna avgår och ankommer i tid)         
När jag reser med den här linjen får jag tillräcklig information om trafikavvikelser         
Den här bussen är ren och välstädad         
Hållplatserna som den här linjen trafikerar är rena och välstädade         
Jag känner mig sällan besvärad av trängsel när jag reser med den här linjen         
Förarna på den här linjen kan svara på frågor som rör SL-trafiken         
Förarna på den här linjen är trevliga och serviceinriktade         
Föraren av den här bussen kör mjukt och behagligt         
Det är enkelt att köpa biljetter längs den här linjen         
 

 
Lägsta  
betyg 

Högsta 
betyg 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=lägsta betyg och 7=högsta betyg. 1 2 3 4 5 6 7  

Vilket sammanfattande betyg vill du ge trafiken på den här linjen?         
 
 

 

Instämmer 
inte alls 

  

Instämmer  
helt 

 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=instämmer inte alls och 7=instämmer helt. 1 2 3 4 5 6 7  

När jag reser ensam (utan någon jag känner) med den här linjen på kvällar 
och/eller nätter känner jag mig trygg         

Jag känner mig trygg när jag går till/från min hållplats/station på kvällar 
och/eller nätter         
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Formulär: Lokalbana
utan konduktör

 
 

*6081220* 
6 0 8 1 2 2 0  

 
Bästa resenär! 

 
SL vill bli bättre. Därför genomför vi idag en undersökning bland våra resenärer.  
De påståenden och frågor som vi vill att du skall bedöma handlar om SL:s kvalitet och service.  
Enkäten kommer att samlas in under resans gång! 
 

 
Mycket  
missnöjd 

Mycket 
nöjd 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=mycket missnöjd och 7=mycket nöjd.  1  2  3  4  5  6  7  

Om du tänker på all erfarenhet du har av SL, hur nöjd är du sammanfattningsvis med SL?         
 

 
Inte alls  
sannolikt 

Högst 
sannolikt 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=Inte alls sannolikt och 7=Högst sannolikt. 1 2 3 4 5 6 7  

Jag skulle rekommendera mina vänner och bekanta att åka med SL?         
 
Hur ofta reser du med SL? Jag reser ofta den här sträckan med SL 

 Dagligen/nästan dagligen  Dagligen/nästan dagligen 
 Några gånger i veckan  Några gånger i veckan 
 Någon/några gånger i månaden  Någon/några gånger i månaden 
 Mer sällan  Mer sällan 

 
Vad använder du för biljett för den här resan? 

 30-dagarsbiljett  Reskassan 
 Års-biljett eller 90-dagarsbiljett  Zonbiljett köpt i spärren 

 
Övrig periodbiljett 
(24-timmars, 72-timmars eller 7-dagarsbiljett)  

Förköpt Zonbiljett (inkl. SMS, automatbiljett 
eller köp via biljettapp) 

 Annat   
    
Är du?  Vilket år är du född?       

 

 Man  
 Kvinna  
 Annat ____________________ 

 

Slutligen vill vi veta din uppfattning om den här linjen. 
 
Bedöm hur väl följande påståenden stämmer överens med din uppfattning. 

 
 
Instämmer 
inte alls 

  
 

Instämmer  
helt 

 
 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=instämmer inte alls och 7=instämmer helt.  1  2  3  4  5  6  7  
Jag är nöjd med turtätheten på den här linjen (antalet avgångar)         
Jag är nöjd med tidhållningen på den här linjen (att tågen avgår och ankommer i tid)         
När jag reser med den här linjen får jag tillräcklig information om trafikavvikelser         
Det här tåget är rent och välstädat         
Stationerna som den här linjen trafikerar är rena och välstädade         
Jag känner mig sällan besvärad av trängsel när jag reser med den här linjen         
Föraren av det här tåget kör mjukt och behagligt         
Det är enkelt att köpa biljetter längs den här linjen         
 

 
Lägsta  
betyg 

Högsta 
betyg 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=lägsta betyg och 7=högsta betyg. 1 2 3 4 5 6 7  

Vilket sammanfattande betyg vill du ge trafiken på den här linjen?         
 
 
 

 
Instämmer 
inte alls 

  
Instämmer  

helt 

 
Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=instämmer inte alls och 7=instämmer helt. 1 2 3 4 5 6 7  

När jag reser ensam (utan någon jag känner) med den här linjen på kvällar 
och/eller nätter känner jag mig trygg         

Jag känner mig trygg när jag går till/från min hållplats/station på kvällar 
och/eller nätter         
 

Tack för din hjälp! 
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Formulär: 
Lokalbana 

 
 

*6081220* 
6 0 8 1 2 2 0  

 
Bästa resenär! 

 
SL vill bli bättre. Därför genomför vi idag en undersökning bland våra resenärer.  
De påståenden och frågor som vi vill att du skall bedöma handlar om SL:s kvalitet och service.  
Enkäten kommer att samlas in under resans gång! 
 

 
Mycket  
missnöjd 

Mycket 
nöjd 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=mycket missnöjd och 7=mycket nöjd.  1  2  3  4  5  6  7  

Om du tänker på all erfarenhet du har av SL, hur nöjd är du sammanfattningsvis med SL?         
 

 
Inte alls  
sannolikt 

Högst 
sannolikt 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=Inte alls sannolikt och 7=Högst sannolikt. 1 2 3 4 5 6 7  

Jag skulle rekommendera mina vänner och bekanta att åka med SL?         
 

Hur ofta reser du med SL? Jag reser ofta den här sträckan med SL 
 Dagligen/nästan dagligen  Dagligen/nästan dagligen 
 Några gånger i veckan  Några gånger i veckan 
 Någon/några gånger i månaden  Någon/några gånger i månaden 
 Mer sällan  Mer sällan 

 

Vad använder du för biljett för den här resan? 
 30-dagarsbiljett  Reskassan 
 Års-biljett eller 90-dagarsbiljett  Zonbiljett köpt i spärren 

 
Övrig periodbiljett 
(24-timmars, 72-timmars eller 7-dagarsbiljett)  

Förköpt Zonbiljett (inkl. SMS, automatbiljett 
eller köp via biljettapp) 

 Annat   
    
Är du?  Vilket år är du född?       

 

 Man  
 Kvinna  
 Annat ____________________ 

 

Slutligen vill vi veta din uppfattning om den här linjen. 
 
Bedöm hur väl följande påståenden stämmer överens med din uppfattning. 

 

 
Instämmer 
inte alls 

  

 
Instämmer  

helt 

 

 
Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=instämmer inte alls och 7=instämmer helt.  1  2  3  4  5  6  7  
Jag är nöjd med turtätheten på den här linjen (antalet avgångar)         
Jag är nöjd med tidhållningen på den här linjen (att tågen avgår och ankommer i tid)         
När jag reser med den här linjen får jag tillräcklig information om trafikavvikelser         
Det här tåget är rent och välstädat         
Stationerna som den här linjen trafikerar är rena och välstädade         
Jag känner mig sällan besvärad av trängsel när jag reser med den här linjen         
Konduktörerna på den här linjen kan svara på frågor som rör SL-trafiken         
Konduktörerna på den här linjen är trevliga och serviceinriktade         
Föraren av det här tåget kör mjukt och behagligt         
Det är enkelt att köpa biljetter längs den här linjen         
 

 
Lägsta  
betyg 

Högsta 
betyg 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=lägsta betyg och 7=högsta betyg. 1 2 3 4 5 6 7  

Vilket sammanfattande betyg vill du ge trafiken på den här linjen?         
 
 
 

 
Instämmer 
inte alls 

  
Instämmer  

helt 

 
Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=instämmer inte alls och 7=instämmer helt. 1 2 3 4 5 6 7  

När jag reser ensam (utan någon jag känner) med den här linjen på kvällar 
och/eller nätter känner jag mig trygg         

Jag känner mig trygg när jag går till/från min hållplats/station på kvällar 
och/eller nätter         
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Formulär: Pendeltåg
 

 

*6081227* 
6 0 8 1 2 2 7  

 
Bästa resenär! 

 
SL vill bli bättre. Därför genomför vi idag en undersökning bland våra resenärer.  
De påståenden och frågor som vi vill att du skall bedöma handlar om SL:s kvalitet och service.  
Enkäten kommer att samlas in under resans gång! 
 

 
Mycket  
missnöjd 

Mycket 
nöjd 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=mycket missnöjd och 7=mycket nöjd.  1  2  3  4  5  6  7  

Om du tänker på all erfarenhet du har av SL, hur nöjd är du sammanfattningsvis med SL?         
 

 
Inte alls  
sannolikt 

Högst 
sannolikt 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=Inte alls sannolikt och 7=Högst sannolikt. 1 2 3 4 5 6 7  

Jag skulle rekommendera mina vänner och bekanta att åka med SL?         
 

Hur ofta reser du med SL? Jag reser ofta den här sträckan med SL 
 Dagligen/nästan dagligen  Dagligen/nästan dagligen 
 Några gånger i veckan  Några gånger i veckan 
 Någon/några gånger i månaden  Någon/några gånger i månaden 
 Mer sällan  Mer sällan 

 
Vad använder du för biljett för den här resan? 

 30-dagarsbiljett  Reskassan 
 Års-biljett eller 90-dagarsbiljett  Zonbiljett köpt i spärren 

 
Övrig periodbiljett 
(24-timmars, 72-timmars eller 7-dagarsbiljett)  

Förköpt Zonbiljett (inkl. SMS, automatbiljett 
eller köp via biljettapp) 

 Annat   
    
Är du?  Vilket år är du född?       

 

 Man  
 Kvinna  
 Annat ____________________ 

 

Slutligen vill vi veta din uppfattning om den här linjen. 
 
Bedöm hur väl följande påståenden stämmer överens med din uppfattning. 

 
 
Instämmer 
inte alls 

  
 

Instämmer  
helt 

 
 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=instämmer inte alls och 7=instämmer helt.  1  2  3  4  5  6  7  
Jag är nöjd med turtätheten på den här linjen (antalet avgångar)         
Jag är nöjd med tidhållningen på den här linjen (att tågen avgår och ankommer i tid)         
När jag reser med den här linjen får jag tillräcklig information om trafikavvikelser         
Det här tåget är rent och välstädat         
Stationerna som den här linjen trafikerar är rena och välstädade         
Jag känner mig sällan besvärad av trängsel när jag reser med den här linjen         
Personalen på pendeltågen/stationerna kan svara på frågor som rör SL-trafiken         
Personalen på pendeltågen/stationerna är trevliga och serviceinriktade         
Föraren av det här tåget kör mjukt och behagligt         
Det är enkelt att köpa biljetter längs den här linjen          
 

 
Lägsta  
betyg 

Högsta 
betyg 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=lägsta betyg och 7=högsta betyg. 1 2 3 4 5 6 7  

Vilket sammanfattande betyg vill du ge trafiken på den här linjen?         
 
 
 

 
Instämmer 
inte alls 

  
Instämmer  

helt 

 
Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=instämmer inte alls och 7=instämmer helt. 1 2 3 4 5 6 7  

När jag reser ensam (utan någon jag känner) med den här linjen på kvällar 
och/eller nätter känner jag mig trygg         

Jag känner mig trygg när jag går till/från min hållplats/station på kvällar 
och/eller nätter         
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Formulär: Tunnelbana
 

 

*6081222* 
6 0 8 1 2 2 2  

 
Bästa resenär! 

 
SL vill bli bättre. Därför genomför vi idag en undersökning bland våra resenärer.  
De påståenden och frågor som vi vill att du skall bedöma handlar om SL:s kvalitet och service.  
Enkäten kommer att samlas in under resans gång! 
 

 
Mycket  
missnöjd 

Mycket 
nöjd 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=mycket missnöjd och 7=mycket nöjd.  1  2  3  4  5  6  7  

Om du tänker på all erfarenhet du har av SL, hur nöjd är du sammanfattningsvis med SL?         
 

 
Inte alls  
sannolikt 

Högst 
sannolikt 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=Inte alls sannolikt och 7=Högst sannolikt. 1 2 3 4 5 6 7  

Jag skulle rekommendera mina vänner och bekanta att åka med SL?         
 

Hur ofta reser du med SL? Jag reser ofta den här sträckan med SL 
 Dagligen/nästan dagligen  Dagligen/nästan dagligen 
 Några gånger i veckan  Några gånger i veckan 
 Någon/några gånger i månaden  Någon/några gånger i månaden 
 Mer sällan  Mer sällan 

 

Vad använder du för biljett för den här resan? 
 30-dagarsbiljett  Reskassan 
 Års-biljett eller 90-dagarsbiljett  Zonbiljett köpt i spärren 

 
Övrig periodbiljett 
(24-timmars, 72-timmars eller 7-dagarsbiljett)  

Förköpt Zonbiljett (inkl. SMS, automatbiljett 
eller köp via biljettapp) 

 Annat   
    
Är du?  Vilket år är du född?       

 

 Man  
 Kvinna  
 Annat ____________________ 

 

Slutligen vill vi veta din uppfattning om den här linjen. 
 
Bedöm hur väl följande påståenden stämmer överens med din uppfattning. 

 
 
Instämmer 
inte alls 

  
 

Instämmer  
helt 

 
 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=instämmer inte alls och 7=instämmer helt.  1  2  3  4  5  6  7  
Jag är nöjd med turtätheten på den här linjen (antalet avgångar)         
Jag är nöjd med tidhållningen på den här linjen (att tunnelbanan avgår och ankommer i tid)         
När jag reser med den här linjen får jag tillräcklig information om trafikavvikelser         
Den här tunnelbanan är ren och välstädad         
Stationerna som den här linjen trafikerar är rena och välstädade         
Jag känner mig sällan besvärad av trängsel när jag reser med den här linjen         
Personalen i tunnelbanan kan svara på frågor som rör SL-trafiken         
Personalen i tunnelbanan är trevlig och serviceinriktad         
Föraren av den här tunnelbanan kör mjukt och behagligt         
Det är enkelt att köpa biljetter längs den här linjen         

 

 
Lägsta  
betyg 

Högsta 
betyg 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=lägsta betyg och 7=högsta betyg. 1 2 3 4 5 6 7  

Vilket sammanfattande betyg vill du ge trafiken på den här linjen?         
 
 
 

 
Instämmer 
inte alls 

  
Instämmer  

helt 

 
Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=instämmer inte alls och 7=instämmer helt. 1 2 3 4 5 6 7  

När jag reser ensam (utan någon jag känner) med den här linjen på kvällar 
och/eller nätter känner jag mig trygg         

Jag känner mig trygg när jag går till/från min hållplats/station på kvällar 
och/eller nätter         
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Formulär: Pendelbåt
 

 

*6081244* 
6 0 8 1 2 4 4  

 
Bästa resenär! 

 
SL vill bli bättre. Därför genomför vi idag en undersökning bland våra resenärer.  
De påståenden och frågor som vi vill att du skall bedöma handlar om SL:s kvalitet och service.  
Enkäten kommer att samlas in under resans gång! 
 

 
Mycket  
missnöjd 

Mycket 
nöjd 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=mycket missnöjd och 7=mycket nöjd.  1  2  3  4  5  6  7  

Om du tänker på all erfarenhet du har av SL, hur nöjd är du sammanfattningsvis med SL?         
 

 
Inte alls  
sannolikt 

Högst 
sannolikt 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=Inte alls sannolikt och 7=Högst sannolikt. 1 2 3 4 5 6 7  

Jag skulle rekommendera mina vänner och bekanta att åka med SL?         
 
Hur ofta reser du med SL? Jag reser ofta den här sträckan med SL 

 Dagligen/nästan dagligen  Dagligen/nästan dagligen 
 Några gånger i veckan  Några gånger i veckan 
 Någon/några gånger i månaden  Någon/några gånger i månaden 
 Mer sällan  Mer sällan 

 
Vad använder du för biljett för den här resan? 

 30-dagarsbiljett  Reskassan 
 Års-biljett eller 90-dagarsbiljett  Zonbiljett köpt i spärren 

 
Övrig periodbiljett 
(24-timmars, 72-timmars eller 7-dagarsbiljett)  

Förköpt Zonbiljett (inkl. SMS, automatbiljett 
eller köp via biljettapp) 

 Annat   
    

Är du?  Vilket år är du född?       
 

 Man  
 Kvinna  
 Annat ____________________ 

 

Slutligen vill vi veta din uppfattning om den här linjen. 
 
Bedöm hur väl följande påståenden stämmer överens med din uppfattning. 

 
 
Instämmer 
inte alls 

  
 

Instämmer  
helt 

 
 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=instämmer inte alls och 7=instämmer helt.  1  2  3  4  5  6  7  
Jag är nöjd med turtätheten på den här linjen (antalet avgångar)         
Jag är nöjd med tidhållningen på den här linjen (att båtarna avgår och ankommer i tid)         
När jag reser med den här linjen får jag tillräcklig information om trafikavvikelser         
Den här båten är ren och välstädad         
Bryggorna som den här linjen trafikerar är rena och välstädade         
Jag känner mig sällan besvärad av trängsel när jag reser med den här linjen         
Personalen på båten kan svara på frågor som rör SL-trafiken         
Personalen på båten är trevliga och serviceinriktade         
Föraren av den här båten kör mjukt och behagligt         
Det är enkelt att köpa biljetter längs den här linjen         
 

 
Lägsta  
betyg 

Högsta 
betyg 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=lägsta betyg och 7=högsta betyg. 1 2 3 4 5 6 7  

Vilket sammanfattande betyg vill du ge trafiken på den här linjen?         
 

 
 

 

Instämmer 
inte alls 

  

Instämmer  
helt 

 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=instämmer inte alls och 7=instämmer helt. 1 2 3 4 5 6 7  

När jag reser ensam (utan någon jag känner) med den här linjen på kvällar 
och/eller nätter känner jag mig trygg         

Jag känner mig trygg när jag går till/från min hållplats/station på kvällar 
och/eller nätter         
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Formulär: Formulär:
Waxholms-
bolagets trafik 

 
 

*705750* 
7 0 5 7 5 0  

Bästa resenär! 
 

Waxholmsbolaget vill bli bättre. Därför genomför vi idag en undersökning bland våra resenärer.  
De påståenden och frågor som vi vill att du skall bedöma handlar om Waxholmsbolagets kvalitet och service.  
Enkäten kommer att samlas in under resans gång! 
 

 
Mycket  
missnöjd 

Mycket 
nöjd 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=mycket missnöjd och 7=mycket nöjd.  1  2  3  4  5  6  7  
Om du tänker på all erfarenhet du har av Waxholmsbolaget, hur nöjd är du 
sammanfattningsvis med Waxholmsbolaget?         
 

 
Inte alls  
sannolikt 

Högst 
sannolikt 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=Inte alls sannolikt och 7=Högst sannolikt. 1 2 3 4 5 6 7  

Jag skulle rekommendera mina vänner och bekanta att åka med Waxholmsbolaget?         
 
Hur tog du dig till båten? Hur ofta reser du med den här båtlinjen? 

 Kollektivt  Dagligen/nästan dagligen 
 Gång/cykel  Några gånger i veckan 
 Bil  Någon/några gånger i månaden 
 Annat  Mer sällan 

   Första gången 
 
Vad använder du för biljett för den här resan? 

 Waxholmsbolagets 30-dagarsbiljett  Enstaka biljett köpt med reskassa 
 Ö-kort  Enstaka biljett köpt i däckskontoret 
 Båtluffarbiljett  Ungdomsbiljett 6 månader 
 30-dagarsbiljett, 90-dagarsbiljett eller Årsbiljett  Annat (voucher, färdtjänst etc) 

    
Är du?  Vilket år är du född?      Vilket är syftet med den här resan?   

 

 Man   Till/från arbetet 
 Kvinna ___________________  Utflykts- eller turistresa 
 Annat   Annan typ av resa 

 
Slutligen vill vi veta din uppfattning om den här båtresan. 
 
Bedöm hur väl följande påståenden stämmer överens med din uppfattning. 

 
 
Instämmer 
inte alls 

  
 

 Instämmer  
helt 

 
 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=instämmer inte alls och 7=instämmer helt.  1  2  3  4  5  6  7  
Jag är nöjd med turtätheten på den här båtlinjen (antalet avgångar)         
Jag är nöjd med tidhållningen på den här båtresan (att båten avgår och ankommer i tid)         
Det var enkelt att få information om avgångstider för den här båtresan         
Det var enkelt att få information om biljettpriser för den här båtresan         
Den här båten är ren och välstädad         
Jag är nöjd med informationen som finns i anslutning till bryggan         
Jag känner mig inte besvärad av trängsel under den här båtresan         
Besättningen på den här båtresan är trevlig och serviceinriktad         
Det är enkelt att köpa biljetter längs den här linjen         
 

 
Lägsta  
betyg 

Högsta 
betyg 

Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=lägsta betyg och 7=högsta betyg. 1 2 3 4 5 6 7  

Vilket sammanfattande betyg vill du ge trafiken på den här båtresan?         

 

 
Instämmer 
inte alls 

  
Instämmer  

helt 

 
Vet 
ej 

Ange på en skala 1 – 7, där 1=instämmer inte alls och 7=instämmer helt. 1 2 3 4 5 6 7  
När jag reser ensam (utan någon jag känner) med den här båtlinjen på kvällar känner jag 
mig trygg         
Jag känner mig trygg när jag går till/från bryggan på kvällar och/eller nätter         
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