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1.Bakgrund etc.

Bakgrund

>> Undersokningens bakgrund och syfte

Gatubolaget Teknisk Service erbjuder transportlésningar for bolag och
forvaltningar inom Goteborgs Stad.

Teknisk Service har ett brett utbud av tjanster i form av uthyrningsfordon,
bilpooler, budbilar, samt en egen verkstad.

Budverksamheten skots av Stadens Bud som dels erbjuder ett stort antal
fasta rutter, dels koérningar pa bestallning.

Gatubolaget genomforde 2004, i samarbete med Intermetra, en
kundndjdhetsundersokning bland kunder som hyr bil av Teknisk Service,
och kunder som utnyttjar Stadens Bud .

Gatubolaget har nu genomfoért en uppféljande undersokning.
Undersokningens syfte ar att mata i vilken grad kunderna ar ndjda med
den service Gatubolaget Teknisk Service erbjuder, avseende saval
uthyrnings-, som budverksamheten.
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Metod

>> Malpopulation

Underso6kningen ar giltig for:
* kunder som hyr bil av Teknisk Service, och;
* kunder som utnyttjar Stadens Bud.

>> Datainsamlingsmetod

Informationen har samlats in med hjalp av webbintervjuer.

Urvalet av svarspersoner samt insamlandet av data har hanterats av Gatubolaget,
som sedan levererat en fil till Intermetra for bearbetning och analys.

Svar har inkommit fran 193 av Fordonsuthyrnings kunder samt 30 av Stadens Buds
kunder.
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Stadens Bud

Bedomningar av Stadens Bud
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Nagot lagre nojdhet med telefonservicen idag

>> Hur fungerar servicen per telefon nar du ringer for att boka bil eller service

totalt sett?

4 I
0% 20% 40% 60% B80% 100%
1
2008 =t
2004 19%
B Mycket bra N Gangka bra Varken bra eller dallgt
N Ganska daligt EMycket diligt Vet e/ Ingen &slkt D
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Bud. Telefonservice

Ingen forandring av hur telefonvantetid upplevs
>> VVad anser du om vantetiden i telefon?

4 )
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2008 13%
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Kvaliteten sjunker nagot

>> Vad tycker du om kvaliteten pa utférda jobb?

4 I
0% 20% 40% 60% B80% 100%
1 1 1 1 1 1
2008 13% 7%
% 3%
2004 3%
B Mycket bra N Gangka bra Varken bra eller dallgt
Ganska daligt EMycket diligt Vet e/ Ingen &slkt
\ %
Kvaliteten ar bra men sjunkande. Fler som svarar "Varken bra eller daligt” idag an 2004. [I;\é
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Budens bemotande av kunderna ar fortfarande bra, men fler

som inte har nagon asikt idag
>> Vad tycker du om det bemdétande du fatt av budet?

4 0% 20% 40% 60% B80% 100% )
1 1 1 1 1 1
Vetej/Ingen 2007
asikt inte
redovisat
2004
B Mvcketbra B Ganskabra Varken bra eller dallat
0% 20% 40% 60% B80% 100%
Vetej/Ingen 2007
asikt
redovisat
2004
EMycketbra " Ganskabra Varken bra eller dallgt
\_ Ganska dallgt m Mycket diligt Vete]/ Ingen &slkt J
OBS | det 6vre diagrammet har "vet ej/ingen asikt” uteslutits for full jamforbarhet é\é
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Bud. Kdnnedom

Miljomalet om 90 % miljéfordon ar val kant

4

>> Kanner du till Géteborgs Stads miljomal att 90 % av alla stadens fordon skall

vara miljéfordon 20087
4 )
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Bud. Kdnnedom

Mycket battre kAnnedom om hemsidan idag

>> Kanner du till TS hemsida tekniskservice.goteborg.se?

-

2008

2004

H Ja och Jag har besdkt den

i Ja men Jag har Inte besdkt den

ENe] Jag kéinner Inte till den

J
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Bokning av korning via hemsidan efterfragas mest
>> Vilka av féljande tjanster skulle du vilja ha tillgang till?

OBS! Liten bas pa 30 tillfragade

Bokning av kdrning via hemsidan

Kérning under kvallar

Kérning under helger

Bokning av hamtning/leverans av l&nebll
(ersattningsbil)?

0% 10% 20% 30% 40% 50% ©80% 70% £80% 20% 100%

43%
. %
l 3%
- 27%
=V ha tjinst
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Manga saknar kannedom om certifieringarna
>> Vad av f6ljande kadnner du till eller har hort talas om?

OBS! Liten bas pa 30 tillfragade 0% 20% 40% 80% 80% 100% A
Att Stadsens Bud ar kvalitetscertifierat _ 530,
(1S0C 8001) i
Att Stadens Bud ar miljccertifierat _ 779,
(1SO 14001) _
Att Stadens Bud 4r _ 27%
arbetsmlljécsrtiflerat (AFS 2001) _
At Stadens Bud har licens f8r "Bra _ 37%
miliéval fér godstransporter”?
N =Vl ha tjinst )

Bara god kdnnedom om att Stadens Bud ar miljocertifierat (ISO 14001). | dvrigt kan
kunskapen forbattras.
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Bud. Kdnnedom

Det ar val kant att bilarna kors pa "grén gas”

>> Kanner du till att samtliga Stadens Buds bilar kérs pa "gron gas" fr.o.m. 1/8 2005?
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Ganska lag kdnnedom om ISA
>> Har du hort talas om Intelligent stod for hastighetsanpassning (ISA)?

4 N

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

2007 40% 10%
mHar god kinhedom om Har begrénsad kinnedom om
\_ Har hort talas om men vet Inte vad deat Innebér B et 8] / Har aldrlg hért talas om )
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Bud. Kdnnedom

An farre kanner till att ISA anvands i samtliga fordon

>> Ar du medveten om att Stadens Bud anvander detta system (ISA) i samtliga

fordon?
\
0% 20% 40% 60% B0% 100%
1 1 1 1 1 1
2007
nJa " Nej "Vete|/ Ingen skt
\ J
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Bud. Kédnnedom

Mattlig kdannedom om drogpreventiva atgarder!

>> Kanner du till att Stadens bud(s)...

4 N
0% 20% 40% 60% 80% 100%

1 1 1 1 1

..5amtliga chaufférer ar utbildade |
eco-driving {miljévanlig kéming)?

..gor slumpmassiga drogtester pa 13%
sin personal’r

BJa ENej " Ingen &slkt
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Kunderna mycket néjda med den behandling de far

>> Hur néjd ar du med den behandling du far som kund hos TS?

4 N
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Manga skulle rekommendera Stadens Bud

>> Skulle du kunna tanka dig att rekommendera Stadens Bud till en kollega?

4 I
0% 20% 40% 60% B80% 100%
1 1 1 1 1 1
2007 57% 10% 7%
N Ja dat har Jag redan glort Ja det skulle Jag géra om néigon frigade mig
Kansgke Nej trollgen Inte
\_ mNe| Jag skulle Inte rekommendera den Vet e/ Ingen &slkt )
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Uth. Lojalitet

Lojalitetsmatris for Stadens Bud
>> Se "Uthyrningsverksamheten” for forklaring av begreppen

2008 Relationsstyrka

0%

Attraktivitetsstyrka
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Nojdheten med Stadens Bud har gatt ned nagot

Totalt har ndjdheten med Stadens Bud forsamrats i nagon man, aven
om vi justerar for skillnaden mot tidigare matning i andelen “ej svar”.
Den ligger emellertid fortfarande pa en klart god niva.

Asikterna om telefonservicen har férsamrats nagot
Upplevelsen av vantetiden ar ungefar oférandrat god.

Aven asikterna om kvaliteten har en sjunkande tendens.

Omddmena ar visserligen fortfarande mycket goda men resultaten
innebar a&nda en maning till uppmarksamhet

Bemotandet fran buden far marginellt saémre omdomen (efter att vi
justera for att andelen "vet ej” 6kat mellan matningarna.
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Bokning via hemsidan ar attraktivt

v’ Utav de listade tjansterna efterfragas...
= ...bokning via hemsidan av 43 %
= ...bokning av lanebil av 27 %

v' Koérning under helger 6nskas bara av 3 %
v' Daremot finns ett visst behov (7 %) av kvallskorningar
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Kannedomen om en del aspekter av Stadens Bud &r lag

Foljande aspekter ar klart daligt kanda:
= Arbetsmiljdcertifieringen

= Vad ISA ar

= Att Stadens Bud anvander ISA

v Fdljande aspekter ar "halvbra” kanda:
=  Kvalitetscertifieringen
= Bra miljoval
= Att Stadens Buds samtliga chaufférer ar utbildade i eco-driving
= Att Stadens Bud har alkolas i bilarna

v Foéljande aspekter ar val kanda
= Miljocertifieringen
= Att Stadens Buds bilar kors pa "gron gas”

=  Goteborgs Stads miljomal att 90 % av alla interna budtransporter skalll
utféras miljovanligt 20087?

» Stadens Buds hemsida tekniskservice.goteborg.se?
(Dock har bara halften besokt den)
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Slutsatser

God lojalitet

v" Allt detta ger utslag i en god lojalitet.
Lojalitetsindexet ligger pa val godkanda 79.
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