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1 Indlednin g 

1.1 Baggrund 

Kundetilfredshed  fortæller os, om den kollektive tran sport lever op til passa-

gerernes forventninger. En høj kundetilfredshed styrker sandsynligheden 

for, at kunderne har lyst til at komme igen og måske endda anbefale til an-

dre. Derfor er og bør det også være omdrejningspunktet for den kollektive 

transport.  

 

Politikere, selskaber og andre aktører foretager løbende prioriteringer i den 

kollektive transport - både i det daglige arbejde og i de mere langsigtede 

planer. Her er det vigtigt, at de områder, der påvirker kundetilfredsheden, 

prioriteres først. Kun på d en måde sikrer vi, at den kollektive transport leve-

rer den kvalitet, passagererne ønsker, og forbedrer oplevelsen og tilfredshe-

den med den kollektive transport. Denne rapport er et indspark, som forhå-

bentlig vil bidrage til at kvalificere den løbende prior itering.  

 

Indenfor tra nsportforskningen findes der en del  litteratur om omkostninger 

og transporttid, men mindre om hvordan kunde - og serviceparametre påvir-

ker tilfredsheden med den kollektive transport.  

 

Passagerpulsen hos Forbrugerrådet Tænk gennemfører hver halve år offent-

lige nationale undersøgelser af togpassagerernes tilfredshed med togrejsen. 

Vi indsamler ca. 18.000 besvarelser fra togpassagerer hver gang. Undersø-

gelserne omfatter pt. DSB, Arriva, Metroselskabet og Nordjyske Jernbaner. 

Det er mere end 90 % af alle rejser med toget i Danmark.  

 

òDe Nationale Passagertilfredshedsundersßgelserò (herefter òNPTò) er en 

vigtig kilde til viden om danske togpassagerers tilfredshed med den service, 

de forskellige togselskaber giver. Det er også disse data, som denne rapport 

bygger på. 

1.2 Formål 

Formålet med denne rapport er at undersøge, hvad forskellige dele af den 

aktuelle togrejse betyder for passagerernes samlede tilfredshed og utilfreds-

hed med togrejsen. Undersøgelsen 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 påvirker passagerernes samlede til-

fredshed med togrejsen. Rapporten er derfor et indspark i debatten om, 

hvordan vi prioriterer i den kollektive transport, så passagererne bliver mere 

tilfredse med deres rejser med toget. Rapporten giver et billede af, hvad der 

har indflydelse på passagerernes samlede tilfredshed, på tværs af togselska-

ber og togtyper. Ved en senere lejlighed vil vi se på de enkelte togselskaber, 

og hvad der påvirker passagerernes tilfredshed hos hvert togselskab. 

 

Resultaterne i undersøgelsen danner grundlag for en række generelle anbefa-

linger, som kan bidrage til at fastho lde og evt. forbedre passagerernes til-

fredshed med den kollektive togtransport i Danmark.  
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2 Metode og afgrænsninger 

2.1 Metode 

Grundlaget for rapportens resultater er en regressionsanalyse1 af data fra 

NPT i perioden januar til og med september 2016. Passagerpulsen har i sam-

arbejde med COWI, der står for dataindsamlingen til NPT, gennemført en 

lang række tests og forsøg med forskellige typer af analyser og metoder. Må-

let har været at finde den analysemetode, der giver den mest nuancerede 

viden om, hvad der påvirker passagerernes tilfredshed med deres togrejse. 

 

Resultatet af disse tests gjorde, at vi valgte alene at basere analysearbejdet på 

en lineær regressionsmodel og ikke f.eks. kombinere med en faktoranalyse, 

som ellers ofte anvendes. Årsagen til dette er, at det viste sig, at der var høj 

sammenhæng mellem samtlige parametre i undersøgelsen. Der var således 

ingen tydelige grupperinger i overliggende faktorer. Faktoranalysen bygger 

på, at der kan dannes grupperinger, hvor de underliggende forhold har stor 

indbyrdes sammenhæng, og lav sammenhæng i forhold til forhold i andre 

grupper. Det var ikke tilfældet i data fr a NPT. COWI og vi var derfor enige i 

at arbejde med en model, hvor hver enkelt spørgsmål indgår separat. 

 

Udgangspunktet for analysearbejdet har været de spørgsmål, der indgår i 

NPT. Det er både spørgsmål om passageren og spørgsmål om tilfredsheden 

med en række forhold ved den aktuelle rejse. Nogle forhold ved togrejsen er 

mere grundlæggende end andre. For at lette overblikket over forholdene i 

undersøgelsen anvender vi en teoretisk forståelsesramme for kundetilfreds-

hed og kundebehov. Denne forståelsesramme beskrives nærmere i kapitel 4.  

 

I forbindelse med analysen er vi kommet frem til  en model, der viser sam-

menhængen mellem karakteristika ved passageren (f.eks. køn, alder, rejsety-

pe), tilfredsheden med forskellige dele af togrejsen og den samlede tilfreds-

hed med togrejsen. Formålet med modellen har både været at identificere de 

forhold, der har betydning for passagerernes samlede tilfredshed med togrej-

sen, men også at vurdere hvor stor indflydelse de enkelte forhold har.  

 

Modellen beskrives nærmere i kapitel 5. 

 

2.2 Afgrænsninger og bemærkninger 

I denne rapport kommer vi  med nogle generelle anbefalinger.  

 

Data fra NPT bliver vejet, så det samlede datagrundlag reflekterer togselska-

bernes indbyrdes størrelsesforhold målt i antal  passagerer, der stiger på to-

get. Det betyder, at passagerernes oplevelser på rejser med f.eks. S-tog og 

Metro i København fylder mere i datamaterialet, mens  oplevelser på rejser 

med f.eks. Nordjyske Jernbaner fylder mindre.  

 

Analyserne er gennemført, så resultaterne gælder for den gennemsnitlige 

togpassager på tværs af togselskaber og -typer. Som tidligere nævnt er der 4 

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

lige variable. 
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forskellige togselskaber i NPT, der hver især udbyder forskellige togproduk-

ter og har forskellig kundesammensætning. Det betyder, at resultaterne i 

denne rapport ikke nødvendigvis passer på det enkelte togselskab hver for 

sig.  

 

Ud over de generelle data har vi også undersøgt, om der er forskel på forhol-

denes indflydelse på den samlede tilfredshed opdelt på: 

 

Rejseformål: 

¶ Pendlere 

¶ Fritidsrejsende  

 

Forsinkelse: 

¶ Forsinkede 

¶ Ikke-forsinkede passagerer 

 

 

Datagrundlaget fra NPT-undersøgelserne betyder, at vi kan sige noget om, 

hvad der påvirker passagerernes tilfredshed med deres aktuelle togrejse. 

Resultaterne i denne rapport  er således ikke et udtryk for  den generelle op-

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

 

På et senere tidspunkt er det vores ambition at gennemføre analyser, som 

fokuserer på de enkelte togselskaber og togsystemer. Målet er at kunne vise 

resultater og give anbefalinger, der er målrettet det enkelte togselskab. 
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3 Resumé og anbefalinger 

3.1 Resumé 

Analysen af NPT-data viser, at både togselskabernes serviceparametre og 

kunde- og rejseparametre har indflydelse på passagerernes tilfredshed med 

deres togrejse. 

¶ Serviceparametre er f.eks. rengøring, muligheden for at købe 

billet og rejsetiden. 

¶ Kundeparametre er f.eks. køn, alder og billettype. 

¶ Rejseparametre er f.eks. rejsetidspunkt, formål med rejsen og 

om man er forsinket eller ej.  

Serviceparametrene har den største indflydelse på passagerernes tilfredshed 

med den aktuelle togrejse, mens forhold  der har med kunden eller rejsen at 

gøre kan forklare ca. 10 % af variationen i tilfredsheden . 

 

Af serviceparametrene er det, overordnet set, ôrejsetiden for rejsenô (20 %) og 

ôtogets overholdelse af køreplanenô (17 %), der har størst indflydelse på til-

fredsheden med den aktuelle togrejse. Tilsammen forklarer de 2  forhold 37 

% af variationen i tilfredsheden.  

 

Af andre væsentlige forhold for tilfredsheden kan  nævnes ôtogets generelle 

standard (pladsforhold, interiør mv.)ô (13 %), ôinformation i toge tô (8 %) og 

ômuligheden for at få en siddepladsô (7 %).  

 

Tilsammen kan de 5 vigtigste forhold altså forklare ca. 2/3 af variationen i 

passagerernes samlede tilfredshed med togrejsen på tværs af togselskaber og 

togtyper. 

 

Nedenfor er en oversigt, som viser betydningen af hver af de målte service-

parametre for den samlede tilfredshed med rejsen. Farverne i oversigten 

henviser til modellen for to gpassagerers behov i afsnit 4 side 11. Vi bruger 

udelukkende farverne for at illustrere , hvor i behovspyramiden de enkelte 

serviceparametre hører hjemme. 
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Hvordan de enkelte serviceparametre påvirker passagerernes samlede til-

fredshed med den aktuelle togrejse ï alle passagerer på tværs af togselskab 

 

 

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

Symbolet * refererer til, at serviceparameteret ikke har stor nok indflydelse på tilfredsheden med 

togrejsen til at indgå i modellen. 

Vores analyser viser på den anden side også, at der er en række forhold, som 

vi måler tilfredsheden med  i NPT, der ikke har signifikant in dflydelse på 

tilfredsheden m ed togrejsen. Det gælder blandt andet ôrengßring og vedlige-

holdelse p¬ stationenô, ôden udvendige rengøring og vedligeholdelse af togetô, 

ôtryghed og sikkerhedô på stationer og i toget, og ôtoiletterneô. Dette betyder 

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

 

Forklaringen er, at tilfredsheden med disse serviceparametre er forholdsvis 

konstant (høj 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 af hvad der påvirker henholdsvis tilfredsheden for pendlere og 

fritidsrejsende, og for sinkede eller ikke-forsinkede passagerer viser, ikke 

overraskende, at den største forandring , ift. hvad der påvirker den samlede 

tilfredshed med rejsen, ses hos de forsinkede passagerer. 
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Mellem pendlerne og de fritidsrejsende er der mindre forskelle i , hvor meget 

den samlede tilfredshed påvirkes af de forskellige serviceparametre. Det er 

grundlæggende de samme forhold, der har stor eller  mindre betydning. Dog 

har ômuligheden for at få en siddepladsô større betydning for pendlerne, 

mens ôinformation på stat ionenô har større betydning for de fritidsrejsende.  

 

Blandt de forsinkede passagerer kan næsten halvdelen af variationen i deres 

tilfredshed forklares af tilfredsheden med ôrejsetiden for rejsenô (24 %) og 

ôtogets overholdelse af kßreplanenô (20 %). For de forsinkede passagerer har 

information  om rejsen (ôi togetô, ôved hßjtalerudkald p¬ stationenô og p¬ ôelek-

troniske skÞrme p¬ stationenô) også stor betydning. Over 20 % af den samle-

de tilfredshed kan forklares ved disse 3 parametre.  

 

For de ikke-forsinkede passagerer forklarer disse forhold kun 7 % af deres 

tilfredshed. De ikke -forsinkede passagerers tilfredshed påvirkes i højere grad 

af ôtogets generelle standardô, der forklarer 15 % af disse passagerers samlede 

tilfredshed.  

3.2 Anbefalinger 

Nedenstående anbefalinger skal opfattes som generelle i forhold til togpassa-

gerer på tværs af togselskaber og togtyper. Mange af anbefalingerne er ôuni-

verselleô, men kan ikke med sikkerhed siges at gÞlde for et specifikt togsel-

skab. Udgangspunktet for vores anbefalinger er resultatet af serviceparamet-

renes betydning for passagerernes tilfredshed, og hvor tilfredse passagererne 

er med selv samme 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:  

ôTogets standardô er et forhold, der har stor betydning for passagerernes 

samlede tilfredshed med deres togrejse. Samtidig  er tilfredsheden lav. 

 

Derfor bør det prioriteres  at forbedr e togets standard  i det fremtidige ar-

bejde med at højne passagerernes samlede tilfredshed. 

 

Prioritet 2:  

ôRejsetiden for denne rejseô og ôtogets rettidighedô er 2 forhold, der er af afgø-

rende betydning for passagerernes tilfredshed. En del af passagererne er 

heldigvis godt tilfredse med disse forhold. Men når der sker forsinkelser og 

aflysninger stiger betydningen af disse forhold for passagererne yderligere, 

og tilfredsheden falder mærkbart.  

 

Det er derfor vigtigt, at selskaberne lø bende fokuserer på at forbedre rejse-

tiden og rettidighed , hvis der skal opnås en stigende passagertilfredshed. 

 

Prioritet 3:  

Der er nogle serviceparametre med mindre  betydning for den samlede til-

fredshed, som passagererne ikke er så tilfredse med. Det drejer sig om ôren-

gøring i togetô, ôindeklimaet i togetô og ôhßjtalerinformation p¬ stationenô. 

 

Om disse 3 forhold ved vi, at ôhßjtalerinformation p¬ stationenô har stor be-

tydning for passagererne, når der er forsinkelser. Derudover ved vi, at der er 
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en sammenhæng mellem passagerernes oplevelse af ôtogets standardô og 

ôrengßring i togetô og ôindeklimaet i togetô.  

 

Derfor bør højtalerinformation prioriteres ved forsinkelser , og rengøring 

og indeklima i toget bør prioriteres i arbejdet med at  forbedre oplevelsen af 

togenes standard. 

 

Figur 1: Sammenhæng mellem serviceparametrenes betydning og pas-

sagerernes samlede tilfredshed med de enkelte serviceparametre ï alle 

passagerer på tværs af togselskaber 

 

 

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

 

Prioritet 4:  

Der er også nogle serviceparametre, som har mindre  betydning for passage-

rernes samlede tilfredshed, men som passagererne generelt er godt tilfredse 

med. Det drejer sig f.eks. om ômulighed for billetkßbô, ôelektroniske afgangs-

skÞrme p¬ stationenô, ôskiftetid p¬ stationenô og ôadgangsforhold til perro-

nenô.  

 

Disse forhold har måske ikke lige stor betydning for alle passagerer, men  

hver især har de betydning for passagerernes samlede tilfredshed.  Der bør 

derfor fortsat fokuseres på disse områder. Det bør f .eks. vurderes, om der 

er særlige passagergrupper eller særlige tidspunkter, hvor disse servicepa-

rametre er af stor betydning og tilfredsheden måske ikke er så høj.  

 

 

Prioritet 1  Prioritet 2  

Prioritet 3  Prioritet 4  
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4 Kundetilfredshed og kundebehov: 
En teoretisk forståelsesramme 

4.1 Kundebehov 

Når vi skal finde ud af, hvad der driver togpassagerernes tilfredshed, tager vi 
afsæt i, hvad de har af behov på en togrejse. Vi bruger nedenstående model 
som et kommunikativt afsæt for resultaterne af vores danske undersøgelse, 
idet vi ønsker at koble betydningen og tilfredsheden med de serviceparamet-
re, vi måler på i NPT, med togpassagerernes generelle behov. 
 
Denne tankegang er inspireret af en undersøgelse fra Holland foretaget af 
Van Hagen og Sauren i 20142. De bruger Maslows behovsmodel til at forkla-
re, hvad der generelt driver togpassagerernes tilfredshed og utilfredshed. 
Den er illustreret i Figur 2 . 
 

Figur 2 ï Model for togpassagerernes behov 

 

 

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 øverst. Både forventnin-

ger og aktuelle erfaringer med den udbudte togservice kan påvirke, hvor 

vigtige de enkelte behov vurderes af individuelle passagerer på et givet tids-

punkt på en given togrejse. 

 

                                                             
2 Van Hagen og Saurens grundlag er regressionsanalyser på data fra Hollandske passagertilfredshedsunder-

søgelser suppleret med kvalitative analyser. 
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Som det fremgår, skelner modellen mellem forhold , der primært driver  util-

fredshed henholdsvis tilfredshed.  

 

4.2 Det der driver utilfredshed: Sikkerhed, pålidelighed, hastighed og 

ingen stress 

Utilfredsheden hos passagererne bliver drevet af behov, som passagererne 

tager for givet, og som resulterer i utilfredshed, hvis de ikke er opfyldt.  

 

Nederst i pyramiden , i det røde felt, findes de helt grundlæggende behov - 

sikkerhed og pålidelighed. 

 

Sikkerhed  refererer dels til tekniske aspekter som sikre tog og stationer, og 

dels til den sociale sikkerhed i form af trygheden ved at færdes på stationen 

og i toget. 

 

Pålidelighed  referer til, at man som passager får det, man forventer. Hvis 

togselskabet ikke kører det planlagte antal afgange, eller hvis der opstår for-

sinkelser og andre ikke-planlagte driftsforstyrrelser, vil det som oftest resul-

tere i øget utilfredshed. Det forventes desuden, at der gives rettidig og pålide-

lig information på rejsen, særligt ved driftsforstyrrelser.  

 

Hastighed  refererer til rejsetiden fra dør til dør uafhængigt af rejse ns læng-

de i kilometer . 

 

Ingen stress  refererer ti l minimal mental indsats. D et skal være nemt at 

gennemføre en togrejse via let tilgængelig billetkøbsfaciliteter og informati-

onssystemer.  

 

4.3 Det der driver tilfredshed: Komfort og oplevelse 

Tilfredsheden hos passagererne bliver drevet af behov, der kan medvirke til 

at give en god rejseoplevelse, når de basale behov er opfyldt. 

 

Komfort  refererer til fysiske behov under togrejsen. På stationerne forven-

ter passagererne f.eks. at kunne stå i læ, sidde ned, købe forfriskninger,  mens 

de venter på toget. Tilsvarende forventer passagererne ombord på toget, at 

indeklimaet er behageligt, der er en siddeplads, at man kan komme på toilet-

tet, at det er muligt  at bruge rejsetiden, som man vil osv. 

 

Oplevelse  refererer bl.a. til Wi -Fi på stationen / i toget og lignende tekniske 

faciliteter, promotion -ordninger, samt til farve, lys og rum, dvs. stationsarki-

tektur, togindretning, farver, materialer, dagslys, shopping muligheder på 

stationen m.v. 

 

Hvor vigtige hvert af disse forhold er for passagerernes rejseoplevelse er 

individuelt. Det  afhænger af passagerernes egne holdninger og forventnin-

ger, rejselængde, rejseformål osv. 

 

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 opstår den? 

Tilfredshed med togrejsen kan ses som den enkelte passagers positive eller 

negative evaluering af sine forventninger i forhold til den leverede service. 

Denne tilgang til kundetilfredshed blev oprindeligt formuleret af Oliver i 

1980. Han så på sammenhængen mellem købsintentioner i form af forvent-

ninger og postkøbsintention i form af tilfredshed som et resultat af, om for-

ventningerne blev be- eller afkræftet.  

 

Togpassagerers forventninger varierer fra person til person og kan påvirkes 

af mange forhold. Det kan f.eks. være omtale fra venner og bekendte eller 

medier, samt tidligere erfaringer, rejseformål m.v.  

 

Undersøgelser viser dog, at forventninger for de fleste passagerer knytter sig 

til et eller flere af de kundebehov, der blev gennemgået i afsnit 4.1 til 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 Fellesson mfl.  (2009) . Modellen er illu-

streret i Figur 3 . 

 

Figur 3 ï Kundetilfredshedsmodel: 

 

 

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

Modellen i Figur 3 viser en proces, hvor kundetilfredsheden med en aktuel 

togrejse indgår i passagerens forventninger, og dermed påvirker tilfredshe-

den med den næste rejse.  Forventninger og tilfredshed er med andre ord 

ikke statiske. De vil ændre sig over tid afhængig af de erfaringer, som passa-

geren lagrer, ydre påvirkninger 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) 
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5 Resultater 

5.1 Indledning 

I samarbejde med COWI A/S har vi testet en række forskellige metoder og 

modeller med henblik på at fremkomme med de bedste og mest nuancerede 

forklaringer på, hvad der påvirker passagerernes samlede tilfredshed med 

deres togrejse.  

 

Baseret på vores analysearbejde kan vi opstille en samlet model, der kan 

forklare passagerernes tilfredshed med togrejsen ud fra spørgsmålene i NPT- 

spørgeskemaet.  

 

Figur 4 ï Model for tilfredshed med togrejsen alt-i-alt: 

 

 

Kilde: Egen tilvirkning 

Modellen viser, at der grundlæggende er 2 grupper af parametre, der til-

sammen forklarer tilfredsheden med den aktuelle togrejse alt -i-alt. Det dre-

jer sig om òKunde- og rejseparametreò og òServiceparametre og kundebe-

hovò, som er illustreret i Figur 4. 

 

I forhold til Kundetilfre dshedsmodellen (Figur 3, side 13) antages det, at 

tidligere togrejser med det pågældende togselskab har indflydelse på oplevel-

sen og tilfredsheden med den aktuelle rejse. Det skyldes, at tidligere rejseop-

levelser påvirker forventningen til det leverede produkt. I Figur 4 indgår 2 

spørgsmål fra NPT om generel tilfredshed med rettidigheden og antal afgan-
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ge på den aktuelle togstrækning. Besvarelsen af disse spørgsmål repræsente-

rer passagerernes forventninger baseret på tidligere oplevelser. 

 

5.2 Tilfredshed med togrejsen: Kunde- og serviceparametres betyd-

ning 

Vores undersßgelse viser, at gruppen òServiceparametreò er den gruppe, der 

normalt har  størst 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 nedenstå-

ende tabel 1. Den viser, hvad der påvirker den gennemsnitlige togpassagers 

samlede tilfredshed mest og mindst. Datagrundlaget er NPT besvarelser i 

perioden januar til september 2016 - i alt 32.725 besvarelser. 

 

Modellen har en høj forklaringskraft, idet den forklarer næsten ¾ -dele af 

den totale varians i tilfredsheden med togrejsen  

5.2.1 Modellens resultater 

 

ôRejsetidô (20 %) og ôrettidighedô (17 %) er de 2 vigtigste forhold, der driver 

tilfredsheden, efterfulgt af ôtogets generelle standardô (13 %) og ôden informa-

tion, du har fået undervejs på denne rejseô (8 %).  

 

Vores analyse viser i ßvrigt, at sammenhÞngen mellem ôrettidighedô og ôrej-

setidô er hßj, hvorfor de 2 forhold kan betragtes som 2 sider af samme sag 

under overskrifterne køreplan og tid.  

 

Resultatet understøtter hypotesen om, at tid er den vigtigste faktor for tog-

passagerer, hvilket stemmer godt overens med resultater fra andre undersø-

gelser om toget som transportform5 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 sammenhængen mellem tidligere rejseoplevelser og den 

aktuelle rejseoplevelse. 

 

 

 

Tabel 1 - Hvordan de enkelte serviceparametre påvirker passagerernes 

samlede tilfredshed med den aktuelle togrejse ï alle passagerer 

 

                                                             
4 Modellen er udformet vha. Maximum Likelihood-metoden i programmet Mplus. 

5 F.eks. rapporten òTogets Konkurrenceevneò (Transportministeriet 2010) 
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Kilde: NPT data januar-september 2016, N=32.725 

Symbolet * refererer til, at serviceparameteret ikke har stor nok indflydelse på tilfredsheden med 

togrejsen til at indgå i modellen. 

Sådan læses tabe llen:  

 

¶ Kolonne 1: Angiver kundebehov for givne serviceparametre. 

¶ Kolonne 2: Angiver om servicebehovet vedrører forhold på sta-

tionen, i toget eller generelle forhold . 

¶ Kolonne 3: Beskrivelse af serviceparametre. 

¶ Kolonne 4: De enkelte serviceparametres betydning for tilfreds-

heden (i %). 

Generelt gælder, at forhold på stationen  har en mindre betydning for til-

fredsheden med togrejsen sammenlignet med forhold i toget. Dette kan må-

ske ses som et udtryk for, at de fleste passagerer er tilfredse med stationerne, 

eller at brug af stationsfaciliteter ofte er situationsbestemte. Det gælder f.eks. 

højtalerinformation som primært benyttes, når der er driftsforstyrrelser.  

 

ôTryghed og sikkerhedô på stationen og i toget indgår ikke i modellen, fordi 

indflydelsen på 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 på hhv. 7,68 og 7,98 med en relativt lille vari-

ans (4,68 og 3,97). Dette giver god mening, da det må antages, at de passage-

rer, som synes, at toget ikke er sikkert og pålideligt , vælger andre transport-

former.  
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5.2.2 Indsatsområder: Sammenhæng mellem betydning og tilfredshed 

 

Politikere, selskaber og andre aktører foretager løbende prioriteringer i den 

kollektive transport - både 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 største effekt. 

 

I dette afsnit vil vi analysere modellens resultater med henblik på at identifi-

cere, hvilke områder der bør priori teres, så 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, på tværs af togselskaber og tog-

typer. Resultaterne er således et udtryk for den gennemsnitlige passager på 

en gennemsnitlig rejse. Da en stor del af togrejserne i Danmark foregår med 

S-tog og Metro i København, vil disse have en stor vægt i forhold til resulta-

terne. 

 

De forskellige serviceparametre er illustreret som farvede bobler. 

 

Boblernes størrelse er angivet i forhold til  betydningen for den samlede til-

fredshed med rejsen6, mens farverne angiver hvilket kundebehov, de hører 

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 højre 

for den lodrette streg, ligger højere på tilfredshed end gennemsnittet. De 

serviceparametre, der ligger over den vandrette streg, har større betydning 

for passagererne end gennemsnittet.  

 

De grå streger opdeler figuren i 4 kvadranter med overskrifterne:  

¶ Prioritet 1  

¶ Prioritet 2  

¶ Prioritet 3  

¶ Prioritet 4  

 

Prioritet 1  viser forhold med en tilfredshed under gennemsnittet og en 

betydning over gennemsnittet. Her er et enkelt serviceparameter ôTogstan-

dardô, som ligger under kundebehovet ôkomfortô. Det refererer til tilfredshe-

den med togets generelle standard, herunder pladsforhold, interiørets stand 

m.v. 

  

                                                             
6 Målt vha. beta-koefficienternes størrelser. Se appendiks 4 og 6 for en nærmere uddybning. 
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Figur 6 - Sammenhæng mellem serviceparametrenes betydning og 

passagerernes samlede tilfredshed med de enkelte serviceparametre ï 

alle passagerer 

 

 
 
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 øge tilfredsheden med togrejsen, men det gælder ikke nødvendigvis alle 

togselskaber og alle togstrækninger, da der er tale om en gennemsnitsbe-

tragtning. Det  kan derfor  også være et udtryk for, at togene trænger til at 

blive udskiftet på nogle strækninger, samt at de tog som allerede er i drift 

kan vedligeholdes bedre. 

 

Endelig hører det med, at der er en betydelig sammenhæng mellem tilfreds-

heden med ôtogstandardenô, samt ôrengøringô og ôindeklima i togetô. Det kan 

indikere , at det vil være fornuftigt at fokusere mere på rengøring og vedlige-

holdelse af togene, både indvendigt og udvendigt, således at de fremstår i 

pæn stand. 

 

Prioritet 2  er forhold, hvor tilfredsheden ligger over gennem snittet, og som 

samtidig har en betydning over gennemsnittet . 

 

Her ligger ôrejsetidenô, ôrettidighedô og ôinformation givet i toget ô. Det er ser-

viceparametre, som er placeret under kundebehovene ôpålidelighedô og ôha-

stighedô, der er selve fundamentet for, om toget vurderes som en attraktiv 

transportf orm. Derfor er de vigtige at prioritere. Især ved forsinkelser er det 

vigtigt, at passagererne får god information, så de kan planlægge og evt. om-

Prioritet 1  Prioritet 2  

Prioritet 3  Prioritet 4  
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lægge deres rejse på et oplyst grundlag. Da der er tale om gennemsnitstal, 

dækker de over betydelige forskelle mellem forskellige togstrækninger.  

 

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 sammenhæng mellem ôklimaô og ôrengøring i togetô og 

tilfredsheden med ôtogstandardenô. Derfor synes de vigtige fortsat at priorite-

re. 

 

Under prioritet 3  ligger også ôhøjtalerinformation på stationen ô, som er en 

vigtig kilde til i nformation for mange passagerer, især ved driftsforstyrrelser, 

hvor andre informationskilder ikke nødvendigvis er helt opdaterede.  

 

Prioritet 4  er forhold, hvor tilfredsheden ligger over gennemsnittet, mens 

betydningen for tilfredsheden med togrejsen ligger under gennemsnittet.  

 

Her er f.eks. flere forhold under behovet ôingen stressô placeret. Det gælder 

bl.a. ôbilletkøbô, ôinfoskærmeô og ôadgangsforhold på stationenô. Det er områ-

der, som ikke har lige så stor betydning for alle passagerer, men de er stadig 

relevante at fokusere på, fordi de har indflydelse på tilfredsheden hos nogle 

passagerer. 

 

5.3 Tilfredshed med togrejsen: Pendlere og fritidsrejsende 

Resultaterne i afsnit 5.2 tog udgangspunkt i hele datasættet og repræsenterer 

derfor behovsopfyldelse og prioriteringer for den gennemsnitlige togpassa-

ger. Imidlertid har togpas sagerer forskellige rejseformål, hvilket kan have 

betydning for deres behovsopfyldelse og prioriteringer.  

 

I 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 repræsenterer øvrige rejseformål med undtagelse af 

erhvervsrejser. 

 

Tabel 2 viser, hvordan serviceparametrene påvirker 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 nogle forskelle. 

 

I forhold til ôpålidelighedô har ôtogets rettidighedô en stßrre betydning for 

pendlere end for fritidsrejsende. Dette harmo nerer fint med, at pendlere er 

mere følsomme over for forsinkelser og de efterfølgende længere rejsetider, 

da de ofte skal være et bestemt sted på et bestemt tidspunkt. 

 

Fritidsrejsende har ikke altid en fast bagkant og kan derfor være mindre 

følsomme over for uregelmÞssig drift. Til gengÞld har ôrejsetidenô relativt 

større betydning for fritidsrejsende end for pendlere.  
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Tabel 2 ï Hvordan de enkelte serviceparametre påvirker passagerernes 

samlede tilfredshed med den aktuelle togrejse ï pendlere og fritidsrej-

sende 

 

 

Kilde: NPT data januar-september 2016, N=31.476 

Symbolet * refererer til, at serviceparameteret ikke har stor nok indflydelse på tilfredsheden med 

togrejsen til at indgå i modellen. 

 

Resultatet er interessant i forhold til, hvor relevant tog et er som transport-

middel for både lavfrekvente brugere og passagerer, der ikke benytter toget i 

dag. Resultater understøtter  nemlig hypotesen om, at ôrejsetidô har en betyd-

ning for danskernes valg af transportform. På mange rejserelationer mellem 

landsdelene er toget i konkurrence med bil, fly og langtursbusser på både 

rejsetid og pris, hvorfor rejsetid er et vigtigt  serviceparameter, når der træf-

fes beslutning om infrastrukturforbedringer o g togmateriel.  

 

Under kundebehovet ôingen stressô er den væsentligste forskel, at ôinformati-

on via skærmeô er vigtigere for fritidsrejsende end for pendlere. Dette kan 

forklares med, at pendlere som regel er på en velkendt rejse, og derfor kan 

have mindre behov for at orientere sig om deres rejse på stationernes info-

skærme - undtagen ved driftsforstyrrelser. Omvendt kan  fritidsrejse nde ofte 

være på ukendte rejser og have et behov for at orientere sig om deres rejse 

via infoskærme, herunder sporplacering og afgangstider. 

 

Under kundebehovet ôkomfortô betyder ômuligheden for at få en siddepladsô 

mere for pendlere end for fritidsrejsende . Dette kan skyldes, at de i højere 

grad rejser på de tidspunkter, hvor der er størst efterspørgsel, og derfor er 

der større sandsynlighed for ikke at få en siddeplads. 

 

 

 














































































