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Undersokningens syfte och metod

Syftet med undersdkningen

Syftet med undersokningen ar att kartlagga vad arskortsinnehavarna av Styr & Stall anser om
tjansten och Goéteborg som cykelstad.

Undersokningen har gjorts vid ett tidigare tillfalle (ar 2020).

Sa gjordes undersdkningen 2021

Undersdkningen genomfordes med hjalp av en webbenkéat som tagits fram av Trafikkontoret.

Urvalet till undersokning, som Origo Group erholl fran Trafikkontoret, bestod av 3776 personer
som var registrerade arskortsinnehavare av Styr & Stall.

Datainsamling pagick under oktober (v.41-v.43).
Enkaten tog uppskattningsvis 5-10 min att fylla i.
Paminnelser skickades via mejl till de som inte hade svarat inom en viss tid.

Nar datainsamlingen avslutats hade totalt 1742 svar erhallits. Detta motsvarar en
svarsfrekvens pa 46%.

Hallbar stad — 6ppen for varlden

. o

Goteborgs
Stad



Goteborgs
Hallbar stad — 6ppen for varlden Stad




Net Promoter Score (NPS)

Hur troligt &r det att du skulle rekommendera Styr & Stéll till en van eller kollega?

Mycket troligt
9

O P N W b 01 O N

Inte alls troligt

0%

Hallbar stad — 6ppen for varlden

R O O L P

10

10%

15

20%

30%

40%

50%

57

60%

¥ Promoters:

66%

Passives:

25%

H Detractors:

9%

NPS:
57

Goteborgs

‘ Stad

* NPS ar 57, vilket ar ett
mycket bra resultat.*

* NPS har inte varit inkluderat i tidigare méatningar.
Tidigare har TRI*M-index anvants for att mata
kundnojdhet. Ett genomsnittsforetag, alla
branscher inréknat, ligger pa ett NPS runt 10-15.
De mest snabbvaxande ligger uppat 70 och har
darmed manga ambassadorer som kan generera
nya kunder till féretaget. Foretag som tappar eller
star i fard med att tappa marknadsandelar har
oftast ett negativt NPS-varde. Kalla: Reichheld , F.
och Markey, R. (2011) The Ultimate Question 2.0.
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Net Promoter Score (NPS) — Jamforelser mellan grupper

Alder Kommun
Totalt
Kvinna 18-29 &r  30-49 &  50-65 &r 66;‘;;“ Goteborg Mélndal
Antal respondenter 657 1027 503 802 388 40 1389 118 230 1742
NPS 56 58 55 @ 57 55 57
Promoters 70% 65% 65% 65% 70% 73% 66% 69% 65% 66%
Passives 22% 27% 27% 26% 20% 8% 25% 25% 25% 25%

Detractors 8% 9% 7% 9% 10% 9% 6% 10% 9%
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Cyklarna

Cyklarna
Det ar latt att lana och lasa upp cykeln ! 5 12 45 38
Cyklarna ar servade och hela 6 18 Y 24
Det ar latt att [amna tillbaka och lasa cykeln effer jag > 8 14 39 36
anvant den
0% 20% 40% 60% 80% 100%

®m ] Instammer inte alls = 2 3m 4 m5 |[nstammer helt och héallet
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83% instammer med att det
ar latt att lana och lasa upp
cykeln, 76% att cyklarna ar
servade och hela, och 75%
att det ar latt att lamna
tillbaka och lasa cykeln efter
anvandning.



Stationerna

Stationerna

Det ar rent och snyggt vid cykelstationerna
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79% instammer med
att det ar rent och
snyggt vid
cykelstationerna.



Stationerna (orts)

Anser du att Styr & Stélls stationslagen tacker dina behov i dagslaget?
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Nej
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61% anger att de tycker att Styr &
Stélls stationslagen tacker behoven i
dagslaget, vilket ar en nedgang jamfort
med 2020 da det var 69%.
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Abonnemang och kostnader

Vet ej/ Medel
Abonnemang och kostnader Ingen
. 2021
uppfattning
Det ar latt att skaffa Styr & Stéll-abonnemang 5 14 29 50 2% 4,2
Det ar latt att forstd hur abonnemangen fungerar 7 16 32 42 2% 4,0
Jag kénner till att det tillkommer en serviceavgift om 5 7 66 3% 4.2

jag aterlamnar cykeln utanfor en station

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

m ] Instammer inte alls =2 3m 4 m5 [nstammer helt och hallet
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Medel
2020

4,3

4,1

4,3

Goteborgs
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79% instammer med att det ar
latt att skaffa Styr & Stall-
abonnemang, 74% att det ar latt
att foérsta hur abonnemangen
fungerar och 79% instammer
med att de vet att det tillkommer
en serviceavgift om aterlamning
sker utanfor en station.
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Goteborgs
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Styr & Stalls app

Vet ej/
N Medel Medel
Styr & Stalls app Ingen 2021 2020

uppfattning

Det ar latt att registrera sig 5 18 33 42 10% 4,1 4.1
Det ar latt att ange ett betalmedel g5 18 30 45 12% 41 4.1
Information kring k6p av abonnemang &r tydlig 10 22 28 35 9% 3,8 3,9
Det ar enkel r rtera problemi
et ar enkelt att rapportera p ope i 10 19 o8 39 29% 3.9 3.7
supportfunktionen*
0% 20% 40% 60% 80% 100%

B ] Instammer inte alls ® 2 3m4®5 |nstammer helt och hallet
* Majoriteten instammer med att det ar
|att att registrera sig (75%) och latt att
ange betalmedel (75%).

En nagot lagre andel anger att det ar
enkelt att rapportera problem i
supportfunktionen (67%) och att
informationen kring kop av
abonnemanget ar tydlig (63%).

* 2020 16d fragan: "Det ar enkelt att rapportera problem”.
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Styr & Stalls hemsida

62 procent har besokt Styr & Stalls hemsida,
motsvarande for 2020 var 57 procent.

Vet ej/
. . Medel Medel
Styr & Stélls hemsida Ingen_ 2021 2020
uppfattning
Det ar latt att hitta det jag soker pa hemsidan 9 32 36 21 21% 3,6 3,8
Information kring kdp av abonnemang &r tydlig 9 25 32 29 17% 3,7 4,0

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

*  57% instammer med att det
ar latt att hitta det som soks
pa hemsidan, och 61% att
informationen kring kép av
abonnemang ar tydlig.

m ] [nstAmmerinte alls =2 3m 4 m5 |[nstammer helt och héallet

*  14% instammer inte med att
informationen kring kdp av

abonnemang ar tydlig.
Bas: De 1077 respondenter som har besokt Styr & Stélls hemsida.
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Kundtjanst

Flera svar maijliga.

Har du kontaktat Styr & Stalls kundtjanst i ar?

Ja, via telefon

Ja, via appen

Nej

Ja, via hemsidan
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« Precis som ar 2020 anger de flesta att de
kontaktat kundtjansten via telefon (52%).

52

47 » En hogre andel jamfort med 2020 anger att
de kontaktat via telefon och via appen.

» En hogre andel har kontaktat kundtjansten i
ar (75%) jamfort med ar 2020 (67%).

60% 80% 100%

40%

0% 20%

2021 ®2020
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Kun dt] anst (orts)

Hur n6jd ar du med kundtjanstens bemoétande pa féljande punkter

Véantetid 6 15 27 48

Forméga att kunna svara pd mina fragor ~ ga
25
2

8 22 65
19 71

15 22 59

Férmaga att kunna atgarda mitt problem

Information och kunskap om tjansten

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

® 1 Inte alls ndjd 2 3 m4 =5 Mycketnojd

Bas: De 1300 respondenter som har varit i kontakt med Styr & Stélls kundtjanst.
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De flesta ar nojda eller
mycket n6jda med
kundtjansten.

Det enda som en nagot
hogre andel inte ar néjda
med &r vantetiden. 10% &ar
inte nojda eller inte alls
nojda.
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Styr & Stall pa Facebook

Kanner du till att Styr & Stall har en sida pa Facebook?

Nej

Ja

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

m2021 ®=2020
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Kannedomen kring Styr &
Stélls Facebook-sida ar
fortsatt 1ag bland kunderna. 9
av 10 kanner inte till den.
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Cykelvanlig stad

Vet ej/ kan Medel
ejbedoma 2021

I vilken utstrackning anser du att Goteborg &r en

; 20 21 43 6 9
cykelvanlig stad? 1% 3.2
| vilken utstrackning anser du att Mdlr'wdgl ar en 11 27 48 11 71% 35
cykelvanlig stad? '
0% 20% 40% 60% 80% 100%
= Mycket liten utstrackning Ganska liten utstrackning

Varken eller
= Mycket stor utstrackning

= Ganska stor utstrackning
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Medel
2020

3,3

3,6

Goteborgs
*4 stad

En betydande andel anger att
Goteborg i ganska eller
mycket liten utstrackning ar
en cykelvanlig stad (29%).

Andelen som anger att
MdlIndal ar en cykelvanlig
stad (59%) ar 10
procentenheter hogre an
motsvarande siffra for
Goteborg (49%).

En hég andel anger "vet
ej/kan ej bedéma”
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Prioriteringsmatris

VARDA

KANBLIBATTRE

Lagre Hogre

Paverkan
pa NPS
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Hogre

Lagre

Resultat

(2

P ¢ Goteborgs

Stad

| prioriteringsmatrisen framkommer vilka fragor man vid ett
forbattringsarbete far bast utvaxling av att prioritera i nulaget.
Fragornadelas in i fyra falt:

« Bevaka - Fragor inom detta falt har svagt samband med NPS
idag och relativt hogre resultat. Har kravs inga direkta atgarder
men det ar viktigt att dvervaka dessa eftersom en forsamring kan
Oka betydelsen — kan vara hygienfaktorer.

— Fragor inom faltet har starkt samband med NPS och det
relativt hogre resultatet gor att dessa har en positiv inverkan pa
helhetsattityden. Dessa ar omraden dar det bor sékerstéallas att
det goda resultatet uppratthalls.

— Fragor inom faltet har svagt samband med NPS,
men det relativt laga resultatet visar att det finns
forbattringspotential inom dessa omraden. Det ar dock inte lika
viktigt som att forbattra faktorer som hamnar under "Prioritera”.

 Prioritera — Fragorna inom féltet har starkt samband med NPS,
men det relativt Iagre resultatet gor att dessa har en negativ
inverkan pa helhetsattityden. De definieras darfér som
forbattringsomraden.
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Prioriteringsmatris (orts)

Lagre Hogre

Paverkan
pa NPS
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Hogre (24,1)

Lagre (<4,1)

Resultat

i GOteborgs
&&’ Oteborg

Stad

. Det ar latt att lana och lasa upp cykeln

. Cyklarna ér servade och hela

. Det ar latt att lamna tillbaka och lasa cykeln efter jag anvant den

. Det ar latt att skaffa Styr & Stall-abonnemang

. Det ar latt att forstd hur abonnemangen fungerar

1
2
3
4. Det ar rent och snyggt vid cykelstationerna
5
6
7

.Jag kanner till att det tilkommer en serviceavgift om jag
aterlamnar cykeln utanfor en station

8. Det &r latt att registrera sig

9. Det &r latt att ange ett betalmedel

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.

Information kring k6p av abonnemang ar tydlig (app)

Det ar enkelt att rapportera problem i supportfunktionen
Det ar latt att hitta det jag soker pa hemsidan

Information kring kép av abonnemang ar tydlig (hemsida)
Vantetid

Bemodtande

Férmaga att kunna svara pa mina fragor

Formaga att kunna atgarda mitt problem

Information och kunskap om tjadnsten
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Goteborgs
Stad

Sammanfattning & Slutsatser

NPS for 2021 &r 57, vilket ar ett mycket bra resultat. En stor andel av kunderna ar ambassadorer och vill rekommendera Styr & Stall.

De allra flesta &r n6jda med cyklarna.
+ 83% instammer med att det ar latt att lana cykeln.
* 76% instimmer med att cyklarna ar servade och hela.

« 75% instammer med att det ar latt att lamna tillbaka och lasa cykeln efter anvandning.

De allra flesta ar ndjda med hur det ser ut vid cykelstationerna. Andelen som instdmmer med att stationernas lagen tacker behoven
ar dock lagre i arets matning jamfort med 2020.

* 79% instimmer med att det &r rent och snyggt vid stationerna.

* 61% anger att stationslagena tacker behoven i dagslaget, jamfort med 69% 2020.

De allra flesta anger att det ar latt att skaffa ett abonnemang samt att det ar latt att forsta hur det fungerar med abonnemanget.
* 79% instimmer med att det ar latt att skaffa Styr & Stall-abonnemang.

« 74% att det ar latt att forsta hur abonnemangen fungerar.
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’ Goteborgs

Sammanfattning & Slutsatser (orts.) Stad

En klar majoritet ar ndéjda med hur Styr & Stall-appen fungerar, framfdrallt hur |att det ar att registrera sig och ange betalmedel.
* 75% anger att det ar latt att registrera sig och 75% att det &r latt att ange betalmedel.

* 67% anger att det ar enkelt att rapportera problem i supportfunktionen, 63% att informationen kring kdp om abonnemang ar tydlig.
Av de som besdkt Styr & Stélls hemsida &r det 14% som inte instdmmer med att informationen kring kdp av abonnemang ar tydlig.
De flesta av de som varit i kontakt med kundtjansten ar ndjda men 10% &r missndjda med vantetiden.
Kannedomen kring Styr & Stalls Facebook-sida ar fortsatt I1ag - 9 av 10 kanner inte till den.
Mdlndal upplevs vara en mer cykelvanlig stad an Goteborg.
* En betydande andel anger att Goteborg i ganska eller mycket liten utstrackning ar en cykelvanlig stad (29%).
* Andelen som anger att MéIndal &r en cykelvanlig stad ar 10 procentenheter hdgre &n motsvarande siffra for Goéteborg.
For att forbattra NPS-vardet bor foljande atgarder prioriteras (som prioriteringsmatrisen visat):
» Att cyklarna ar servade och hela.

 Att det ar latt att lamna tillbaka och lasa cykeln efter anvandning.

« Att informationen kring kop av abonnemang ar tydlig pa hemsidan.
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Om respondenterna

Alder

18-29 ar
30-49 ar
50-65 ar
66 ar och aldre

Vill ej uppge
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Antal

504
804
389
40
5

Andel

29%

46%

22%
2%
0%

J Goteborgs
Stad

Ar du... Antal Andel
Kvinna 658 38%
Man 1031 59%
Annat 14 1%
Vill ej ange 39 2%

Var bor du?

Goteborg 1393 80%
Mdlindal 118 7%
Annat 231 13%
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Om respondenterna (orts.)

Var anvander du Styr & Stall?

Goteb ot
Otebor
g 85
Bade Goteborg och Mélndal
MdIndal
0% 20% 40% 60% 80% 100%
2021 = 2020
Brukar du anvanda cykelhjalm nar du anvéander Styr & Stéll?
Nei 71
e
] 74
Ja
Ibland
0% 20% 40% 60% 80% 100%

m2021 =2020
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(P Goteborgs
P24 stad
Hur ofta anvéander du Styr & Stall?
2-4 dagar/veckan
1-3 dagar/manaden
1 dag/veckan
5-7 dagar/iveckan
Mer séllan
Aldrig
Vet g]
0% 20% 40% 60% 80% 100%
m 2021 ®=2020
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Om respondenterna (orts.)

Anvander du Styr & Stall for delar av din resatillsammans
med andra transportmedel som bil, buss eller sparvagn?

- 42
Nej, sallan
Ja, ofta
43
Nej, aldrig
Ja, alltid
0% 20% 40% 60% 80%

m2021 =2020

Hallbar stad — 6ppen for varlden

100%

J Goteborgs
Stad

Anvander du andra mikromobilitetstjanster/
delade mobilitetstjanster, t.ex. elsparkcyklar?

Nej

Ja

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

m2021 =2020
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Om respondenterna (orts.)

Tank pa senaste gangen du anvande en Styr & Stall-cykel.
Vad hade du for syfte med den cykelresan?

Ta mig till/ fran arbete

Ta mig till/ fran fritidsaktivitet/6vrigt
Ta mig till/ fran annan daglig aktivitet
Ta mig till/ fran studier

Minns ej
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0%

20%

40%

49
49

60% 80%
m 2021 =2020

oy

Om du inte hade anvant Styr & Stéll fér den resan,
vilket transportsatt hade du anvant da?

55
Kollektivtrafik 53

Jag hade gatt 2528

Egen cykel

Elsparkcykel

Egen bil

100% Taxi

Bilpool

Annat

R OO OO

0% 20% 40% 60% 80%
m 2021 =2020

pud Goteborgs
2.4 Stad

100%
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