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1 Indlednin g

1.1 Baggrund

Kundetilfredshed forteeller os, om den kollektive tran sport lever op til passa-
gerernes forventninger. En hgj kundetilfredshed styrker sandsynligheden
for, at kunderne har lyst til at komme igen og méaske endda anbefale til an-
dre. Derfor er og bar det ogsé vaere omdrejningspunktet for den kollektive
transport.

Politikere, selskaber og andre aktgrer foretager lgbende prioriteringer i den
kollektive transport - bade i det daglige arbejde og i de mere langsigtede
planer. Her er det vigtigt, at de omrader, der pavirker kundetilfredsheden,
prioriteres fgrst. Kun pa d en made sikrer vi, at den kollektive transport leve-
rer den kvalitet, passagererne gnsker, og forbedrer oplevelsen og tilfredshe-
den med den kollektive transport. Denne rapport er et indspark, som forha-
bentlig vil bidrage til at kvalificere den Igbende prior itering.

Indenfor tra nsportforskningen findes der en del litteratur om omkostninger
og transporttid, men mindre om hvordan kunde - og serviceparametre pavir-
ker tilfredsheden med den kollektive transport.

Passagerpulsen hos Forbrugerradet Teenkgennemfarer hver halve ar offent-
lige nationale undersggelsea af togpassagerernes tilfredshed med togrejsen.
Vi indsamler ca. 18.000 besvarelserfra togpassagerer hver gang. Uhdersg-
gelserne omfatter pt. DSB, Arriva, Metroselskabet og Nordjyske Jernbaner.
Det er mere end 90 % af alle rejser med toget i Danmark.

0De National e Passager t(ihlefrreefdtsebremdosNuPnTd
vigtig kilde til viden om danske togpassagerers tilfredshed med den service,
de forskellige togselskaber giver.Det er ogsa disse data, sm denne rapport

bygger pa.
1.2 Formal

Formalet med denne rapport er at undersgge, hvad forskellige dele af den
aktuelle togrejse betyder for passagerernes samlede tilfredshed og utilfreds-
hed med togrejsen. Undersggelsen tager udgangspunkt i data fra NPT, som
viser passagerernes opfattelse af deres aktuelle rejse.

Passagerpulsen mener, det er vigtigt, at der skabes mere viden om, hvordan
de forskellige dele af rejseoplevelsen pavirker passagerernes samlede til-
fredshed med togrejsen. Rapporten er derfor et indspark i debatten om,
hvordan vi prioriterer i den kollektive transport, s& passagererne bliver mere
tilfredse med deres rejser med toget. Rapporten giver et billede af, hvad der
har indflydelse pa passagerernes samlede tilfredshed, pa tveers af togselska-
ber og togtyper. Ved en senere lejlighed vil vi se pa de enkelte togselskaber,
og hvad der pavirker passagerernes tilfredshed hos hvert togselskab

Resultaterne i undersggelsen danner grundlag for en reekkegenerelle anbefa-
linger, som kan bidrage til at fastholde og evt. forbedre passagerernes til-
fredshed med den kollektive togtransport i Danmark.

oe)r sRgel ser o
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2 Metode og afgreensninger

2.1 Metode

Grundlaget for rapportens resultater er en regressionsanalyset af data fra
NPT i perioden januar til og med september 2016. Passagerpusen har i sam-
arbejde med COWI, der star for dataindsamlingen til NPT, gennemfart en
lang raekke tests og forsgg med forskelligetyper af analyser og metoder. M&-
let har veeret at finde den analysemetode, der giver den mest nuancerede
viden om, hvad der pavirker passagerernes tilfredshed med deres togrejse.

Resultatet af disse tests gjorde, at vi valgte alene abasere analysearbejdet pa
en lineeer regressionsmodel og ikke feks. kombinere med en faktoranalyse,
som ellers ofte anvendes. Arsagen til dette er, at deviste sig, at der var hgj
sammenhaengmellem samtlige parametre i undersggelsen. Der var saledes
ingen tydelige grupperinger i overliggende faktorer. Faktoranalysen bygger
pa, at der kan dannes grupperinger, hvor de underliggende forhold har stor
indbyrdes sammenhaeng, og lav sammenhaeng forhold til forhold i andre
grupper. Det var ikke tilfeeldet i data fr a NPT. COWI og vi var derfor enige i
at arbejde med en model, hvor hver enkelt spgrgsmal indgar separat.

Udgangspunktet for analysearbejdet har veeretde spgrgsmal, der indgar i
NPT. Det er bade spgrgsmal om passageren ogpgrgsmal om tilfredsheden
med en reekke forhold ved den aktuelle rejse. Nogle forhold vedtogrejsen er
mere grundleeggende end andre. For at lette overblikket over forholdene i
undersggelsen anvender vien teoretisk forstaelsesramme for kundetilfreds-
hed og kundebehov. Denne forstaelsesramme beskrives naermeré kapitel 4.

| forbindelse med analysener vi kommet frem til en model, der viser sam-
menheengen mellemkarakteristika ved passageren (feks. kagn, alder, rejsety-
pe), tilfredsheden med forskellige dele af togrejsenog den samlede tilfreds-
hed med togrejsen. Forméalet med modellen har bade veeretat identificere de
forhold, der har betydning for passagerernes samlede tilfredshed med togrej-
sen, men ogsa at vudere hvor stor indflydelse de enkelte forhold har.

Modellen beskrives naermere i kapitel 5.

2.2 Afgreensninger og bemeaerkninger
| denne rapport kommer vi med nogle generelle anbefalinger.

Data fra NPT bliver vejet, s& det samlede datagrundlag reflekterer togselska-
bernes indbyrdes starrelsesforhold malt i antal passagerer der stiger pa to-
get. Det betyder, at passagerernes oplevelser pa rejser medéks. S-tog og
Metro i Kgbenhavn fylder mere i datamaterialet, mens oplevelser pa rejser
med f.eks. Nordjyske Jernbaner fylder mindre.

Analyserne er gennemfart, sa resultaterne geelder for den gennemsnitlige
togpassager pa tveers af togselskaber ogtyper. Som tidligere naevnt er der 4

1 En regressionsanalyse er en analysemetode, som bruges til at finde drsagssammenhaenge mellem forskel-

lige variable.
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forskellige togselskaber i NPT, der hver iseer udbyder forskellige togproduk-
ter og har forskellig kundesammensaetning. Det betyder, at resultaterne i
denne rapport ikke ngdvendigvis passer pa det enkelte togselskab hver for

sig.

Ud over de generelle data har vi ogsd ndersggt, om der er forskel paforhol-
denes indflydelse pa den samlede tilfredshed opdelt pa:

Rejseformal:

i Pendlere
i Fritidsrejsende
Forsinkelse:
i Forsinkede
i | kke-forsinkede passagerer

Datagrundlaget fra NPT-undersggelserne betyder, at vi kan sige nogebm,
hvad der pavirker passagerernestilfredshed med deres aktuelle togrejse.
Resultaterne i denne rapport er saledesikke et udtryk for den generelle op-

fattelse af at rejse med tog eller en holdning fra dem, der ikke kgrer med tog.

Pa et senere tidspunkt er det vores ambition at gennemfare analyser som
fokuserer pa de enkdte togselskaber og togsystemer. Malet er atkunne vise
resultater og give anbefalinger, der ermalrettet det enkelte togselskab.
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3 Resumé og ankefalinger

3.1 Resumé

Analysen af NPT-data viser, at badetogselskabernes serviceparametre og
kunde- og rejseparametre har indflydelse pa passagerernes tilfredshed med
deres togrejse.

1  Serviceparametre er f.eks.renggring, muligheden for at kabe
billet og rejsetiden.

1  Kundeparametre er f.eks. kgn, alder og billettype.

1  Rejseparametre er f.eks.rejsetidspunkt, formal med rejsen og
om man er forsinket eller ej.

Serviceparametrene harden stgrste indflydelse pa passagerernes tilfredshed
med den aktuelle togrejse, mensforhold der har med kunden eller rejsen at
gare kan forklare ca. 10% af variationen i tilfredsheden .

Af serviceparametrene er det, overordnet set,dejsetiden for rejsend(20 %) og
@ogets overholdelse af kgreplanerd(17 %), der har stgrst indflydelse pa til-
fredsheden med den aktuelle togrejse. Tilsammenforklarer de 2 forhold 37
% af variationen i tilfredsheden.

Af andre vaesentlige forhold for tilfredsheden kan naevnesdogets generelle
standard (pladsforhold, interigr mv . (33&0), Gnformation i toge t6(8 %) og
dnuligheden for at f& en siddeplads6(7 %).

Tilsammen kan de 5 vigtigste forhold altsa forklare ca. 2/3 af variationen i
passagerernessamledetilfredshed med togrejsen pa tveers af togselskaber og

togtyper.

Nedenfor er en oversigt, som viserbetydningen af hver af de mélte service-
parametre for den samlede tilfredshed med rejsen. Farverne i oversigten
henviser til modellen for to gpassagerers behov i afsnit 4side 11. Vi bruger
udelukkende farverne for at illustrere , hvor i behovspyramiden de enkelte
serviceparametre hgrer hjemme.
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Hvordan de enkelte serviceparametre pavirker passagerernes samlede til-
fredshed med den aktuelle togrejse i alle passagerer patveers af togselskab

Side 8

Behov: Sted: Serviceparameter: Andel af betydning:
Pa stationen Réngmingeqog vedﬁgehoidelsen‘? - -
Toiletterne pa stationen? (fungerer de, er de rene osv.) *
Togpersonalets service og hjaelpsomhed? (fer og under rejsen) 5%
|Muligheden for at fa en siddeplads? 7%
‘Komfort Toiletterne? (fungerer de, er de rene osv.) *
Itoget |Den indvendige rengering og vedligeholdelse? 6%
|pen udvendige rengering og vedligeholdelse? *
|Kiimaet ombord? (temperatur, luftfugtighed, traek osv.) 4%
Togets generelle standard (herunder pladsforhold, interierets standard mv.) 13%
Muligheden for at kebe billet/kort til denne rejse? 2%
Den tid du havde, til at skifte til dette tog? 3%
[figen stress |B3 stationen Adgangsforholdene til perronen, hvorfra du tog dette tog? 2%
Den information, du fik over hojtalerne? 2%
Den den information, du fik via elektroniske skaerme og afgangstavier? 4%
Den information, du fik via faste skilte og kereplaner? "
= | toget IRejsetiden for rejsen pa dette tog? 20%
Hastighed - -
Generelt |Antal togafgange pa denne straskning 3%
17%
8%
5%
Forklaringsgrad 0.735

Kilde: NPT data januar-september 2016, N=32.725
Symbolet * refererer til, at serviceparameteret ikke har stor nok indflydelse pa tilfredsheden med
togrejsen til at indgd i modellen.

Vores analyser viser pa den anden side ogs4, at der er en raekke forhold, som

vi maler tilfredsheden med i NPT, der ikke har signifikant in dflydelse pa
tifredsheden med togrejsen. Detgeelderb | andt an d edgvedligee n g 2
holdels e p - s t@en udvendigeréngei ng og vedligehol
dryghed o g s i Rakstatiorerod idoget, og doiletterne 6 Dette betyder

dog ikke, at man kan undlade at levere pa disse serviceparametre.

Forklaringen er, at tilfredsheden med disse serviceparametre er forholdsvis
konstant (hgj eller lav), uanset hvor tilfreds eller utilfreds passageren er med
sin togrejse alt-i-alt. Disse serviceparametre kan derfor ikke anvendes til at
forklare udsvingene i den overordnede tilfredshed.

Pendlere og fritidsrejsende, forsinkede og ikke -forsinkede  passa-
gerer

Analysen afhvad der pavirker henholdsvis tilfredsheden for pendlere og
fritidsrejsende, og for sinkede eller ikke-forsinkede passagererviser, ikke
overraskende, at den starsteforandring , ift. hvad der pavirker den samlede
tilfredshed med rejsen, ses hos de forsinkede passagrer.

ring
del se

af toget 6,



Mellem pendlerne og de fritidsrejsende er der mindre forskelle i, hvor meget
den samlede tilfredshed pavirkes af de forskellige serviceparametre. Det er
grundleeggende de samme brhold, der har stor eller mindre betydning. Dog
har énuligheden for at fa en siddepladsostarre betydning for pendlerne,
mens dnformation pa stat ionendhar starre betydning for de fritidsrejsende.

Blandt de forsinkede passagerer kannaesten halvdelen af variationen i deres

tilfredshed forklares aft i | fr edsheden med @4%)jog et i

doget s over hol del(20&%6). kdr deforfSinkedp paasagererdar

information omrejsen( 6i t oget 6, O6ved hRjt adekr u

troni ske sk br megsmster batywdrng.iOven 20 % af den samle-
de tilfredshed kan forklares ved disse 3parametre.

For de ikke-forsinkede passagerer forklarer disse forhold kun 7 % af deres
tilfredshed. De ikke -forsinkede passagerers tilfredshed pavirkes i hgjere grad

af6t oget s g en e deforklamer Btanddse passagerers samlede

tilfredshed.
3.2 Anbefalinger

Nedenstaende anbe#flinger skal opfattes som generelle i forhold til togpassa-
gerer pa tveers af togselskaber og togtyperMange af anbef al

i n

versell eb, men kan i kke med si kker hed

skab. Udgangspunktet for vores anbefalinger er resultatet af serviceparamet-
renes betydning for passagerernes tilfredshed og hvor tilfredse passagererne
er med selvsamme serviceparametre.

Vores sammenligning i Figur 1 viser serviceparametrenes placering efter
deres betydning og tilfredshed. Vi har valgt at gruppere disse forhold i 4
grupper efter prioritet :

Prioritet 1:
60 Toget s e tetéorhadaderdhér stor betydning for passagerernes

samlede tilfredshed med deres togrejse Samtidig er tilfredsheden lav.

Derfor bgr det prioriteres at forbedr e togets standard i det fremtidige ar-
bejde med at hgjne passagerernes samlede tilfredshed.

Prioritet 2:

Rejsetiden fordennerejse 6 og ©6t o g eedr2forhok tder ercfiaigdr e d

rende betydning for passagerernes tilfredshed. En del af passagererneer
heldigvis godt tilfredse med disse forhold. Men nér der sker forsinkelser og
aflysninger stiger betydningen af disse forhold for passagererneyderligere,
og tilfredsheden falder maerkbart.

Det er derfor vigtigt, at selskaberne lg bende fokuserer pa at forbedre rejse-
tiden og rettidighed , hvis der skal opnas en stigende passagertilfredshed.

Prioritet 3:
Der er nogle serviceparametre med mindre betydning for den samlede til-
fredshed, som passagererne ikkeersatif r eds e med. Dren

dr

garingitoget 6, O0i ndekIhijmaalterii nfogremat iogn 0

Omdisse3forhol d v ehBBjvtia,l eati nd or ma thargstor bep -
tydning for passagererne, nar der er forsinkelser. Derudover ved vi, at der er

S

O

ejer sig om
p- stationen

tationeno

0
0
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Side 10

en sammenhaeng melem passagererre s opl evel se af O6toglets standarddé og

0rengRBring i togetd og O6indekl i maet

Derfor bar hgjtalerinformation prioriteres ved forsinkelser , og rengaring
og indeklima i toget bar prioriteres i arbejdet med at forbedre oplevelsen af
togenes standard.

Figur 1: Sammenheang mellem serviceparametrenes betydning og pas-
sagerernes samlede tilfredshed med de enkelte serviceparametre i alle
passagerer pa tveers af togselskaber

if togetd

02 -
\ Prioritet 1 Prioritet 2
Rejsetid
0.18 -
0.16 -
Rettidighed
0.14
|
012 | O Togstandard
[}
£
-g 01 -
m
0.08 -
Info i toget
4
iddeplads
006 - b i
o Rengoring i toget ‘ ’ Togpersonale
iy [ ) Kiima S
\J ) skiftetid
\ Billetkeb
002 — ) Hejtalohnto ) ) Adgangsforhold
Prioritet 3 Prioritet 4
6.4 6.6 6.8 7 72 74 76 78 8 82
Tilfredshed

Kilde: Kilde: NPT data januar-september 2016, N=32.725

Prioritet 4:
Der er ogsanogle serviceparametre, som har mindre betydning for passage-
rernes samlede tilfredshed, men som passagerernegenerelt er godt tilfredse

med. Det drejer sigf.eks.om & mul i g hed dlektmoniskeialgdngst k 3bd, 6

skbrme p- stati onendnd adusgigstairholetd gerdo- p -

nenao

Disse forhold har maske ikke lige stor betydning for alle passagerer, men
hver iseer har de betydning for passagerernes samlede tilfredshed. Der bgr
derfor fortsat fokuseres pa disse omrader. Det bar f .eks.vurderes, om der
er seerlige passagergrupper eller seerlige tidspunkter, hvor disse servicepa-
rametre er af stor betydning og tilfredsheden maske ikke er sé hgij.

station




4 Kundetilfredshed og kundebehov:
En teoretisk forstaelsesramme

4.1 Kundebehov

Nar vi skal finde ud af, hvad der driver togpassagerernes tilfredshed, tager vi
afseet i, hvad de har af behov pa en togrejseVi bruger nedenstaende model
som et kommunikativt afseet for resultaterne af vores danske undersggelse,
idet vi gnsker at koble betydningen og tilfredsheden med de serviceparamet-
re, vi maler pa i NPT, med togpassagerernes generelle behov.

Denne tankegang er inspireret af en undersggelse fra Hollandforetaget af
Van Hagen og Sauren i 2014. De bruger Maslows behovsmodel til at forkla-
re, hvad der generelt driver togpassagerernes tilfredshed og utilfredshed.
Den er illustreret i Figur 2 .

Figur 27 Model for togpassagerernes behov
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Specifikke behov:
Varierer ml. passagerer,

b tidspunkter og
rejseformal

Tilfredshedsdrivere

0, e

Utilfredshedsdrivere

Ingen stress

Generiske behov:

. Galdende for alle
Hastighed ™ passagertyper

Mental indsats:
Intet besveer, ingen stress

Rejsetid dor til der:
lo hurtigere, jo bedre

Kilde: Van Hagen & Sauren (2014)

Modellen er hierarkisk opbygget, men det betyder ikke, at forhold nederst i
pyramiden altid er mere vi gtige end forhold, der er gverst. Bade forventnin-
ger og aktuelle erfaringer med den udbudte togservice kan pavirke, hvor
vigtige de enkelte behov vurderes af individuelle passagerer pa et givet tids-
punkt pa en given togrejse.

2 vVan Hagen og Saurens grundlag er regressionsanalyser pé data fra Hollandske passagertilfredshedsunder-
sggelser suppleret med kvalitative analyser.




Som det fremgar, skelner modellen mellem forhold , der primaert driver util-
fredshed henholdsvis tilfredshed.

4.2 Det der driver utilfredshed: Sikkerhed, palidelighed, hastighed og
ingen stress

Utilfredsheden hos passagererne bliver drevet afbehov, som passageerne
tager for givet, og somresulterer i utilfredshed, hvis de ikke er opfyldt.

Nederst i pyramiden, i det rgde felt, findes de helt grundleeggende behov-
sikkerhed og palidelighed.

Sikkerhed refererer dels til tekniske aspekter som sikre tog og stationer, og
dels til den sociale skkerhed i form af trygheden ved at feerdes pa stationen
og i toget.

Palidelighed referer til, at man som passager far det, man forventer. Hvis
togselskabet ikke karer det planlagte antal afgange, eller hvis der opstar for-
sinkelser og andre ikke-planlagte driftsforstyrrelser, vil det som oftest resul-
tere i @get utilfredshed. Det forventes desuden, at der gives rettidig og palide-
lig information pa rejsen, seerligt ved driftsforstyrrelser.

Hastighed refererer til rejsetiden fra dar til dar uafthaengigt af rejse ns leeng-
de i kilometer .

Ingen stress  refererer til minimal mental indsats. D et skal veerenemt at
gennemfgre en togrejsevia let tilgeengelig billetkgbsfaciliteter og informati-
onssystemer.

4.3 Det der driver tilfredshed: Komfort og oplevelse

Tilfredsheden hos passagererne bliver drevet afbehov, der kan medvirke til
at give en god rejseoplevelse, nar de basale behov er opfyldt.

Komfort refererer til fysiske behov under togrejsen. Pa stationerne forven-
ter passagerernef.eks. at kunne sta i lee, sidde ned, kabe drfriskninger, mens
de venter pa toget. Tilsvarende forventer passagererne ombord pa toget, at
indeklimaet er behageligt, der er en siddeplads, at man kan komme p4 toilet-
tet, at det er muligt at bruge rejsetiden, som man vil osv.

Oplevelse refererer bl.a. til Wi -Fi pa stationen / i toget og lignende tekniske
faciliteter, promotion -ordninger, samt til farve, lys og rum, dvs. stationsarki-
tektur, togindretning, farver, materialer, dagslys, shopping muligheder pa
stationen m.v.

Hvor vigtige hvert af disse forhold er for passagerernes rejseoplevelse er
individuelt. Det afhaenger af passagerernes egne holdninger og forventnin-
ger, rejselaengde, rejseformalosv.

For mange passagerer vil en ekstra god oplevelse med komfort eller oplevelse
dog ikke kunne opveje en negativ oplevelse med de behov, der tages for givet.
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4.4  Hvad er kundetilfredshed og hvordan opstar den?

Tilfredshed med togrejsen kan ses som den enkelte passagensositive eller
negative evaluering af sine forventninger i forhold til den leverede service.
Denne tilgang til kundetilfredshed blev oprindeligt formuleret af Oliver i
1980. Han s& pasammenhaengen mellem kabsintentioner i form af forvent-
ninger og postkabsintention i form af tilfredshed som et resultat af, om for-
ventningerne blev be- eller afkraeftet.

Togpassagerers forventninger varierer fra person til person og kan pavirkes
af mange forhold. Det kan f.eks. veereomtale fra venner og bekendte eller
medier, samt tidligere erfaringer, rejseformal m.v.

Undersggelser viser dog, at forventninger for de fleste passagerer knytter sig
til et eller flere af de kundebehov, der blev gennemgaet i afsnit4.1til 4.3,
samt til normer, holdninger og omtale fra andre. 3

Processen der leder frem til kundetilfr edsheden med den aktuelle togrejse
er inspireret af bl.a. Oliver (1980) og Fellessonmfl. (2009) . Modellen er illu-
streret i Figur 3.

Figur 37 Kundetilfredshedsmodel:

+/-
Leveret kvalitetpa |
aktuel togrejse

Kundens oplevelse
Holdninger af kvalitet ift.
Word of mouth forventninger

Kundetilfredshed
- —p
) med aktuel togrejse

A

Kundeforventninger [=— -

Lovet kvalitet =+

Tilfredshed tidligere

: +-
rejser

Mediefokus +/-

Kilde: Egen tilvirkning baseret pa Oliver (1980), Felleson (2009) og Zeithaml et al. (1993)

Modellen i Figur 3 viser en proces, hvor kundetilfredsheden med en aktuel
togrejse indgar i passagerens forventninger, og dermed pavirker tilfredshe-
den med den naeste rejse. Forventninger og tilfredshed er med andre ord
ikke statiske. De vil s&endre sig over tid afhaengig af de erfaringet som passa-
geren lagrer, ydre pavirkninger fra medier eller omtale fra venner, bekendte,
der kan medvirke til at danne holdninger til toget som transportform.

3 Kilde: Bl.a. Van Hagen og Sauren (2014)



5 Resultater

5.1 Indledning

| samarbejde med COWI A/S har vi testet en reekke forskellige metoder og
modeller med henblik pa at fremkomme med de bedste og mest nuancerede
forklaringer p&, hvad der pavirker passagerernes samlede tilfredshed med
deres togrejse.

Baseret pa vores analysearbejde kan vi opstilleen samlet model, der kan
forklare passagerernestilfredshed med togrejsen ud fra spgrgsmalene i NPT-

spargeskemaet.

Figur 47 Model for tilfredshed med togrejsen alt-i-alt:
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Samlet model:

Kunde-, udbuds- og rejseparametre: Serviceparametre og kundebehov:
Komfort:
e Kundeparametre: - Pé statione Rengaﬁngogvedigemldelse
- Alder
- Rejsefrekvens
- Billettype
Udbudsparametre (togprodukt):
-IC/Lyn i (tog ) -Itoget. Kﬂmaetambord
- Regionale tog nerelle s
- Lokale tog

Fotbenselg, meun) Ingen stress:

- P4 stationen: Billetkgb
- P3 stationen: Adgangsforhold

. Rejseparametre: - pa stationen: Sikiftesituation
i Re!sef?nnal - P4 stationen Hojtalerinformation
5 Se!“gsmk‘ - P4 stationen: Information via skaerme
: U:i:?se I hiemrejse - P& stationen info via faste skilte og kereplaner
- Forsinket / ikke forsinket

Hastighed:
- Rejsetiden
Undersagelsesparametre: - Antallet af togafgange pa denne togstraekning

- Papir eller online besvarelse

- Svartidspunkt: Under eller efter endt togrejse

Kilde: Egen tilvirkning

Modellen viser, at der grundlaeggende er 2 grupper af parametre, der til-
sammen forklarer tilfredsheden med den aktuelle togrejse alt-i-alt. Det dre-
jersigom O Kuongder ej separametredo og 0Servi
hovdo, som er illustreret i Figur 4.

| forhold til Kundetilfre dshedsmodellen (Figur 3, side 13 antages det, at
tidligere togrejser med det pageeldende togselskab har indflydelse pa oplevel-
sen ogtilfredsheden med den aktuelle rejse. Det skyldes, at tidligere rejseop-
levelser pavirker forventningen til det leverede produkt. | Figur 4 indgar 2
spargsmalfra NPT om generel tilfredshed med rettidigheden og antal afgan-

ceparametr e

0g

k un



ge pa den aktuelle togstreekning.Besvarelsen af disse spgrgsmatepreaesente-
rer passagerernes forventninger baseret pa tidligere oplevelser.

5.2 Tilfredshed med togrejsen: Kunde- og serviceparametres betyd-
ning

Vores undersfgelse viser, at gruppen
normalt har stgrst betydning for passagerernes tilfredshed med togrejsen.

Tilfredshedsmodellen i figur 4 er blevet brugt til at beregne serviceparamet-
renes betydning for tilfredsheden 4. Resultaterne er opsummeret i nedensta-
ende tabel 1 Den viser, hvad der pavirker den gennemsnitlige togpassages
samlede tilfredshed mest og mindst. Datagrundlaget er NPT besvarelser i
perioden januar til september 2016- i alt 32.725 besvarelser.

Modellen har en hgj forklaringskraft, idet den forklarer naesten % -dele af
den totale varians i tilfredsheden med togrejsen

5.2.1 Modellens resultater

Rejsetidd(20 %) og Gettidighed 6(17 %) er de 2 vigtigste forhold, der driver
tilfredsheden, efterfulgt af Gogets generelle standardd(13 %) ogdlen informa-
tion, du har faet undervejs pa denne rejsed(8 %).

Vores analyse viser i RBvrigt, at samn
setidbd er hBj, hvorfor de 2 forhold K
under overskrifterne kgreplan og tid.

Resultatet understatter hypotesen om, attid er den vigtigste faktor for tog-
passagerer, hvilket stemmer godt overens med resultater fra andre undersg-
gelser om toget som transportforms og fra transportforskningen generelt.

Det ses desuden, at den generelle tilfredshed med rettidigheden og antallet af
afgange tilsammen tegner sig for 8 % af betydningen for tilfredsheden med
togrejsen. Det viser sammenhgengen mellem tidligere rejseoplevelser og den
aktuelle rejseoplevelse.

Tabel 1 - Hvordan de enkelte serviceparametre pavirker passagerernes
samlede tilfredshed med den aktuelle togrejse 1 alle passagerer

4 Modellen er udformet vha. Maximum Likelihood-metoden i programmet Mplus.
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Behov: Sted: Serviceparameter: Andel af betydning:
Pa stationen Rengunngenog vedligetwldelsen7 = -
Toiletterne pa stationen? (fungerer de, er de rene osv.) *
Togpersonalets service og hjselpsomhed? (fer og under rejsen) 5%
|Muligheden for at fa en siddeplads? 7%
‘Komfort Toiletterne? (fungerer de, er de rene osv.) A
Itoget |Den indvendige rengering og vedligeholdelse? 6%
|Den udvendige rengering og vediigeholdelse? *
|Kiimaet ombord? (temperatur, luftfugtighed, traek osv.) 4%
Togets generelle standard (herunder pladsforhold, interierets standard mv.) 13%
Muligheden for at kebe billet/kort til denne rejse? 2%
Den tid du havde, til at skifte til dette tog? 3%
ligen strwss | P3 stationen: Adgangsforholdene til perronen, hvorfra du tog dette tog? 2%
Den information, du fik over hejtalerne? 2%
Den den information, du fik via elektroniske skaerme og afgangstavier? 4%
Den information, du fik via faste skilte og kereplaner? 8
: | toget IRejsetiden for rejsen pa dette tog? 20%
Hastighed - -
Generelt |JAntal togafgange pa denne straekning 3%
17%
8%
5%
Forklaringsgrad 0.735

Kilde: NPT data januar-september 2016, N=32.725
Symbolet * refererer til, at serviceparameteret ikke har stor nok indflydelse pa tilfredsheden med

togrejsen til at indgd i modellen.

S&dan leseses tabe llen:

i1  Kolonne 1: Angiver kundebehov for givne serviceparametre.

1 Kolonne 2: Angiver om servicebehovet vedrarer forhold pa sta-
tionen, i toget eller generelle forhold .

1  Kolonne 3: Beskrivelse af serviceparametre

1  Kolonne 4: De enkelte serviceparametres betydring for tilfreds-

heden (i %).

Generelt gzelder, atforhold pa stationen har en mindre betydning for til-
fredsheden med togrejsen sammenlignet med forhold i toget. Dette kan ma-
ske ses som et udtryk for, at de fleste passagereer tilfredse med stationerne,
eller at brug af stationsfaciliteter ofte er situationsbestemte. Det geelder f.eks.
hgjtalerinformation som primeert benyttes, nar der er driftsforstyrrelser.

dryghed og sikkerheddpa stationen og i togetindgér ikke i modellen, fordi
indflydelsen pa tilfreds heden ikke er stor nok. Dette kan forklares med, at
passagererne generelt mener, at disse forhold er opfyldt, idet tilfredsheds-
gennemsnittet (0-10 skala) er pa hhv. 7,68 og 7,98 med en relativt lille vari-
ans (4,68 og 3,97). Dette giver god mening, da det n@ antages, atde passage-
rer, som synes, at toget ikke er sikkertog palideligt, veelger andre transport-

former.




5.2.2 Indsatsomrader: Sammenhaeng mellem betydning og tilfredshed

Politikere, selskaber og andre aktgrer foretager lgbende prioriteringer i den
kollektive transport - bade i det daglige arbejde og i de mere langsigtede
planer. Her er det vigtigt, at kundetilfredshed fortsat prioriteres og at res-
sourcerne bruges der, hvor det giver den starste effekt.

| dette afsnit vil vi analysere modellens resultater med henblik pa at identifi-
cere, hvilke omrader der bgr priori teres, s& passagererne bliver mere tilfred-
se med deres togrejser.

Figur 6 viser serviceparametrene og deres betydning i forhold til passagerer-
nes samlede tilfredshed med deres togrejse, @ tveers af togselskaber og tog-
typer. Resultaterne er saledes et udtryk for den gennemsnitlige passager pa
en gennemsnitlig rejse. Da enstor del af togrejserne i Danmark foregar med
S-tog og Metro i Kgbenhavn, vil disse have en stor vaegt i forhold til resuta-
terne.

De forskellige serviceparametre er illustreret som farvede bobler.

Boblernes stgrrelse er angivet i forhold til betydningen for den samlede til-
fredshed med rejserf, mens farverne angiver hvilket kundebehov, de hgrer
under, jf. f.eks. Figur 5.

De vandrette og lodrette streger i figuren viser den gennemsnitlige tilfreds-
hed og den gennemsnitlige betydning. Serviceparametre der ligger til hgjre
for den lodrette streg, ligger hagjere pa tilfredshed end gennemsnittet. De
serviceparametre, der ligger over den vandrette streg, har stgrre betydning
for passagererneend gennemsnittet.

De gra streger opdelerfiguren i 4 kvadranter med overskrifterne:

91 Prioritet 1

91 Prioritet 2

1 Prioritet 3

1 Prioritet 4
Prioritet 1  viser forhold med en tilfredshed under gennemsnittet og en
betydning over gennemsnittet. Her er
dardé, som |ligger under kundebehovet

den med togets generelle standard, herunder pladsforhold, interigrets stand
m.v.

6 Malt vha. beta-koefficienternes starrelser. Se appendiks 4 og 6 for en neermere uddybning.
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Figur 6 - Sammenheng mellem serviceparametrenes betydning og
passagerernes samlede tilfredshed med de enkelte serviceparametre 1
alle passagerer
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Kilde: Kilde: NPT data januar-september 2016, N=32.725

Umiddelbart kunne det pege i retning af, at komfort i tog er vigtigt i forhold

til at gge tilfredsheden med togrejsen, men det geelder ikke ngdvendigvis alle
togselskaber og alle togstreekninger, da der er tale om en gennemsnitsbe-
tragtning. Det kan derfor ogsaveere et udtryk for, at togene traenger til at
blive udskiftet pa nogle streekninger, samt at de tog som allerede er i drift
kan vedligeholdes bedre.

Endelig hgrer det med, at der er en betydelig sammenhaeng mellem tilfreds-
heden med Gogstandardend samt Genggringdog dndeklima i toget 6 Det kan
indikere , at det vil veere fornuftigt at fokusere mere pa rengaring og vedlige-
holdelse af togene, bade indvendigt og udvendigt,saledes at de fremstar i
paen stand.

Prioritet 2  er forhold, hvor tilfredsheden ligger over gennem snittet, og som
samtidig har en betydning over gennemsnittet.

Her ligger Gejsetidenq dettidighed 6og nformation givet i toget 6 Det er ser-
viceparametre, som er placeretunder kundebehovene @alidelighed dog dha-
stighed@ der er selve fundamentet for, om toget vurderes som en attraktiv
transportf orm. Derfor er de vigtige at prioritere. Isser ved forsinkelser er det
vigtigt, at passagererne far god information, s& de kan planlaegge og evt. om-




leegge deres rejse pa et oplyst grundlagDa der er tale om gennemsnitstal,
deekker de over betydelige forskellemellem forskellige togstreekninger.

Prioritet 3  viser forhold med mindre betydning, men hvor tilfredsheden
samtidig ligger under gennemsnittet. Det er forhold, som stadig har en be-
tydning.

Der er f.eks. en stor sammenhaeng mellem&lima 6og Genggring i togetbog
tilfredsheden med dogstandardend Derfor synes de vigtige fortsat at priorite-
re.

Under prioritet 3 ligger ogsadgijtalerinformation pa stationen § som er en
vigtig kilde til i nformation for mange passagerer, iseer ved driftsforstyrrelser,
hvor andre informationskilder ikke ngdvendigvis er helt opdaterede.

Prioritet 4  er forhold, hvor tilfredsheden ligger over gennemsnittet, mens
betydningen for tilfredsheden med togrejsen ligger under gennemsnittet.

Hererfeks. f 1l er e f or holgde nu rsplaceresiBeilyaidee t  6)i

bl.a. dilletk@b § dnfoskaermedog @dgangsforhold pa stationend Det er omra-
der, som ikke har lige s stor betydning for alle passagerer, men de er stadig
relevante at fokusere pa, fordi de har indflydelse pa tilfredsheden hos nogle
passagerer.

5.3 Tilfredshed med togrejsen: Pendlere og fritidsrejsende

Resultaterne i afsnit 5.2 tog udgangspunkt i hele dataseettet og repraesenterer
derfor behovsopfyldelse og prioriteringer for den gennemsnitlige togpassa-
ger. Imidlertid har togpas sagerer forskellige rejseformal, hvilket kan have
betydning for deres behovsopfyldelse og prioriteringer.

| dette afsnit analyseres, hvilke forskelle der er mellem hhv. pendlere og fri-
tidsrejsende. Pendlerrejser defineres som rejser til/ fra arbejde og uddannel-
se, mens fritidsrejser repraesenterer gvrige rejseformal med undtagelse af
erhvervsrejser.

Tabel 2 viser, hvordan serviceparametrene pavirker pendlere og fritidsrej-
sendes tilfredshed med den aktuelle togrejse

Modellen kan forklare 75 % af variationen i tilfredsheden med denne togrejse
for pendlerne, mens tallet er 71,5 % for fritidsrejsende.

Resultaterne viser nogleforskelle.

I f or hpdlidedighedbdhbr ddets rettidighedd en st RBrre bet )

pendlere end for fritidsrejsende. Dette harmo nerer fint med, at pendlere er
mere fglsomme over for forsinkelser og de efterfglgende laengere rejsetider,
da de ofte skal vaere et bestemt sted pa et bestemt tidspunkt.

Fritidsrejsende har ikke altid en fast bagkant og kan derfor vaere mindre
folsommeoverf or ur egel mbssi g drejSetiden6 Tel age
stagrre betydning for fritidsrejsende end for pendlere.

5

dning

mgbl d

f o

har

r

Side 19



Tabel 27 Hvordan de enkelte serviceparametre pavirker passagerernes
samlede tilfredshed med den aktuelle togrejse i pendlere og fritidsrej-
sende

Kilde: NPT data januar-september 2016, N=31.476
Symbolet * refererer til, at serviceparameteret ikke har stor nok indflydelse pa tilfredsheden med
togrejsen til at indgd i modellen.

Resultatet er interessant i forhold til, hvor relevant tog et er som transport-
middel for bade lavfrekvente brugere og passagerer, der ikke benytter toget i
dag. Resultater understagtter nemlig hypotesen om, at@ejsetiddhar en betyd-
ning for danskernes valg af transportform. Pa mange rejserelationer mellem
landsdelene er toget i konkurrence med bil, fly og langtursbusser pa bade
rejsetid og pris, hvorfor rejsetid er et vigtigt serviceparameter, nar der traef-
fes beslutning om infrastrukturforbedringer o g togmateriel.

Under kundebehovet dngen stressder den vaesentligste forskel, at nformati-
on via skaermeder vigtigere for fritidsrejsende end for pendlere. Dette kan
forklares med, at pendlere som regel er pa ervelkendt rejse, og derfor kan
have mindre behov for at orientere sig om deres rejse pa stationernes info-
skeaeme - undtagen ved driftsforstyrrelser. Omvendt kan fritidsrejse nde ofte
veere pa ukendte rejserog have et behov for atorientere sig om deres rejse
via infoskaerme, herunder sporplacering og afgangstider.

Under kundebehovet &omfort 6betyder énuligheden for at fa en siddepladsd
mere for pendlere end for fritidsrejsende . Dette kan skyldes, at de i hgjere
grad rejser pa de tidspunkter, hvor der er sterst efterspgrgsel, og derforer
der stgrre sandsynlighed for ikke at fa en siddeplads.
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