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Det IOnar sig
att lyssna

Léng vé'lntetid I véixeln Bilen f6rsenad OCh |dén klacktes av trafikchefen i Vasternorrlands

lan Hans Edin for nagra ar sedan dé det blaste
chaufforen kunde val vara lite mer tillmotes- snélt kring férdtjansten.
. . . — Jag hade inget att visa upp nar det blev
géende? | an ropsstyrd kollektivtrafik finns insandarstorm i lokalpressen, séger Hans.

Han borjade fundera dver om man inte

mVCket som kan VéCka resenéirens missnaje' skulle kunna anvanda informationen som finns
Darfor anvéinder Iandets trafikhuvudmén i bestaliningssystemet for att battre analysera

fakta kring de fardtjanstresor som gjorts. Med

dagligen ANBARO - ett instrument som gor detta som underlag kunde man ju fréga hur

resendren upplevt sin resa.

det lattare att lyssna till kunderna. Lés mer pé sid 2
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Tillsammans med nagra medarbetare
satte han igang en forstksverksamhet.
Malmator ordnade sé att bestaliningssys-
temet gjorde ett slumpméassigt urval bland
dagens fardtjanstresor och sedan var det
bara att bérja ringa. | bérjan var man lite
osaker pa hur méanniskor skulle reagera
Over att bli tillfragade om sina fardtjanst-
resor men gensvaret var positivt.

Efter ett halvar kunde Hans kalla till
presskonferens och redovisa att fard-
tjansten i Vasternorrland hade 90 procent
ndjda kunder.

— Det var som att sticka hal pa en
ballong, s&ger Hans. Folk slutade skriva
ins&ndare av typen "Jag och ménga med
mig tycker ...”

Projektet togs sa smaningom &ver av
SLTF och fler trafikhuvudman anslét sig
till samarbetet. Intervjuerna gors i dag av
IPSOS som bland annat hjélper SLTF att
ta fram Kollektivtrafikbarometern.

ANBARO-samarbetet har med aren
vuxit. | dag deltar 13 trafikhnuvudméan och
tvad kommuner.
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RESULTATEN GRUNDAR SIG pé speci-
fika resor. Det gér att man kan beméta
svepande kritik med fakta. Om man
istallet hade fragat "Vad tycker du om
fardtjansten?” &r det troligt att resendren
forst av allt drar sig till minnes den resa da
allting upplevdes som daligt. Trots att den
kanske intréffade for lange sedan.

ANBARO kan ocksé anvandas for att
hoja kvalitén hos entreprendrerna. Med
hjélp av data fran bestallningssystemet ser
man vilken bil och vilken transportér som
utfort tjansten. Likasd vem som tog emot
samtalet pa bestaliningscentralen och vid
vilken tidpunkt kunden hamtades. Med
alla dessa fakta blir det enklare att harleda
kundens missnoje till konkreta incidenter
och misstag.

| méten med exempelvis Handikapp-
radet och pensionérsorganisationer kan
resultaten anvandas som underlag for
diskussioner kring kvalitetsforbattringar.

VARJE TRAFIKHUVUDMAN eller kom-
mun som deltar i ANBARO bestdmmer

AKTUELLT FRAN MALMATOR AB - NR 2007-02 sid2

sjélv hur manga dagliga intervjuer som
ska goras. | varje intervju stalls fragor om
bestallningens utférande, intryck av resan
och genom bakgrundsfragor far man ock-
s& en bild av resmonster, funktionshinder
och sysselséttning. Fragornas utformning
bestdms gemensamt i ANBAROs anvéan-
darférening.

Enkatresultaten presenteras i form
av webbrapporter dar trafiknuvudman-
nen kan gora jamférelser Gver tid, jamfoéra
olika malgrupper och aven jamfora sina
resultat med 6vriga trafikhuvudman inom
ANBARQO. Eftersom det ar samma frégor
som stélls dver hela landet kan deltagarna
j&mfdra sig med lan eller kommuner av
samma storlek och i liknande situation.

Webbrapporten innehéller dven
detaljuppgifter som visar resendrens alder,
kdén och om man haft samordnad resa
eller inte. Samtliga uppgifter i webbrappor-
ten &r avpersonifierade.

BEMOTANDET AR AKILLESHALEN i
anropsstyrd trafik. ANBARO visar att



Bemotandet ar

akilleshalen

dessa fragor utgor det stérsta problemet i
nastan hela landet. Som en direkt foljd av
analysresultaten téanker SLTF satsa pd en
certifiering av chaufférer inom fardtjanst
och sjukresor dar tonvikten kommer att
ligga pa& bemotandefragor. Avsikten &r att
f& fram en enhetlig certifiering liknande den
som redan finns inom allméan kollektiv-
trafik.

Genom ANBARO har SLTF ocksa
blivit uppmérksammat pa de fornallande-
vis l&ga betyg resenarerna ger upplevd
trygghet. Har planerar SLTF att gora
djupanalyser for att komma fram till en
tydligare bild av problemet.

| KRAMFORS fortsétter Hans Edin att
stélla fragor till sina kunder. Varje eftermid-
dag rings sju fardtjanstresenérer och tre
som gjort sjukresor upp. Tio intervjuer per
dygn, aret runt.
Méarker du att klagomalen har minskat?
— Oh, jal svarar Hans.

Svaren som
ANBARO ger

Fragorna i ANBARO ger svar pa hur
kunden har upplevt:

Bestallning och bemoétande — bestall-
ningens utférande och bemaotandet av
samtalsmottagaren.

Intryck av resa — sjélva resan, dess
punktlighet, férarens upptradande och
sammanfattande betyg av tjansten.

Bakgrundsfragor — om resenérens
resmonster, funktionshinder och
sysselsattning.
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Ett trettiotal fragor

Enkaten bestér av ett trettiotal fragor som besvaras med olika svarsalternativ eller
betygsgradering frén ett till fem. Antalet fragor liksom innehéllet i dessa kan variera

nagot mellan olika trafiknuvudman.

BESTALLNING OCH BEMOTANDE

2
o Vilket var ditt 4rende med denna resa

o Bestallde du resan sjalv, eller var det ndgon annan som

gjorde det? |
e Ungefar hur lang tid tog det innan du fick svar O
gora din pestalning?

e Fick du reda pé orsake |
antetiden i telefon innan du fick

ch kunde

n till vantetiden?

o Vilket betyg vill du ge v en 1196
svar och kunde goéra din bestallining

o Vilket betyg vill du ge pemotandet av sal
dvs. den du pratade med”?

ge de mojligheter samtalsmottagaren
om resan?

mtalsmottagaren,

o Vilket betyg vill du l t
gav dig att framfora dina onskemal

o Vilket betyg vill du ge bokningen, dvs. hur tiden du fick

stamde med den tid du énskade aka?
o Vilket sammanfattande betyg vill du ge bestalining
den har resan?

av just
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INTRYCK AV RESA

® Kom fq 4
e ordonet pg det klockslag SOM au fick I5fte oo
ick du 2 o
o reda p& orsaken tjll att fordonet var for:
Fick dy nagot kvitto P4 resg -

SOM du behévde?

® Vilket betyg vill qy ge foraren,

* Vilket betyg vif g,
Smidigt?

S bemdtande?

ge férarens f8rméga att kdra mjukt och

® Vilket betyg vill o .
U ge férarens f&rma ‘
adress du skulle &ka till? S 1rméga att hitta, i) den

* Viket betyg vill
i du ge fordonet
fingen att ta sig i och yro e, nér det

* Viket betyg vl i
fanns tillr&ckligt m

gallde forutsétt-

ge fOl’dOnet’ nér det
ed plats?

® Vilket betyg vill gy ge restiden?
* Kom du frgm i tid?

gélide att det

* Fick du redg pa

Pa orsaken tjj att d

| u

® Vilket Sammanfy e -
frén det att fordo
kom fram?

ttande betyg vill dy

ge sjélv:
net kom och hamt Jalva resan, dys,

ade dig tills att g,
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