Kontakt til
togselskaberne

En undersggelse af, hvordan passagererne vil kontakte

togselskabet, hvis de, nar de star pa perronen, er i tvivl

om noget i forbindelse med deres rejse, f.eks. om deres
billet er gyldig.

December 2016

Forbrugerradet
Taenk

Passagerpulsen




Indhold

Indledning

Resumé og anbefalinger
Anbefalinger

Resultater

Arriva Tog

DSB Fjern- og Regionaltog
DSB S-tog

Lokalbaner

Metro

Om undersogelsen

Om Passagerpulsen

FNEEN

o O Ul

10

14

18

19

Side 2



1. Indledning

Resultater fra Passagerpulsens Nationale Passagertilfredshedsundersagelser
for togpassagerer viser, at der er relativ stor utilfredshed med muligheden
for at fa svar pa spgrgsmal og information fra togselskaberne.

Samtidig oplever vi ogs4, at der ofte er klagesager over kontrolafgifter, der er
givet, fordi passagererne ikke kan gennemskue billetsystemerne. I rejsesitua-
tionen har der méske ikke veret den forngdne og gennemskuelige informa-
tion, og der har méske heller ikke veeret nogen at sporge til rads. Disse klage-
sager ender ofte i Ankenaevn for bus, tog og metro eller hos DSB’s kundeam-
bassader.

Disse oplevelser har vist os, at der er et behov for at undersgge, om passage-
rerne er opmarksomme p4, hvor de kan henvende sig, hvis de er i tvivl under
rejsen, og om der er en ensartet opfattelse af disse muligheder blandt passa-
gererne.
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2. Resumé og anbefalinger

Der er stor forskel pa, hvor og til hvem passagererne vil henvende sig, hvis de
f.eks. er i tvivl om, de har den rigtige billet, nir de stir pa stationen.

De henvendelsesmuligheder passagererne spontant peger pa afspejler i vid
udstrakning, hvor de forventer at kunne fa informationen. Hvis et togsel-
skab f.eks. ofte ikke har personale til stede pé stationen, eller hvis der ikke er
et billetsalg, sa er det sjeldent disse muligheder, passagererne peger pa.

I det hele taget er der ikke blandt passagererne er entydigt billede af, hvor
der er svar at fa, hvis man har et spgrgsmal. I de fleste tilfelde er det kun ca.
25 % af passagererne, der spontant naevner den samme henvendelsesmulig-
hed.

De passagerer der oftest benytter DSB Fjern- og Regionaltog er mest enige.
Her navner 34 %, at de vil spegrge personalet pé stationen/toget.

Selv nér vi stiller er raekke forskellige henvendelsesmuligheder op for passa-
gererne, er det sjeldent mere end 50 %, der valger den samme mulighed.
Ofte peger passagererne pa 2-3 forskellige muligheder, som dem de vil vaelge
mellem.

2.1 Anbefalinger

Pa baggrund af resultaterne fra undersogelsen har Passagerpulsen 4 anbefa-
linger. De skal sikre, at passagererne oplever bedre muligheder for at sgge in-
formation og fé svar pa spergsmal, hvis de er i tvivl om noget (f.eks. om de-
res rejsehjemmel er gyldig), nar de stér pa stationen, inden de begynder de-
res rejse.
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3. Resultater

Den seneste Nationale Passagertilfredshedsundersagelse (NPT) fra Passager-
pulsen, sommeren 2016, viser, at kun 43 % af de adspurgte passagerer er til-
fredse med muligheden for at fa svar pa spergsmal og information fra togsel-
skabet. 25 % er decideret utilfredse med mulighederne.

Der er variation fra selskab til selskab. Flest passagerer er tilfredse hos Nord-
jyske Jernbaner (60 %) og fzerrest hos DSB S-tog (35 %). Arsagerne til denne
forskel kan vaere mange, og en del kan méske tilskrives forskellige forvent-
ninger.

Vi har ikke spurgt passagererne direkte, men at der er personale til stede kan
maéske vaere en del af forklaringen p4, at tilfredsheden varierer. Figur 1 viser
f.eks., at der ogsa er storre tilfredshed med Metro end med DSB S-tog, nar vi
sporger til muligheden for at fa svar pé spgrgsmél og information fra togsel-
skabet, og Metro har mere synligt personale pa perronerne end DSB S-tog.

Figur 1 — Hvor tilfreds er du med muligheden for at fa svar pa spergsmal
og information fra togselskabet?
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Base: 13.250 passagerer, der har besvaret NPT spgrgeskemaet i perioden april til september
2016.

Svarene fra deltagerne i undersggelsen er opdelt efter hvilket togselskab, de
bruger mest. Arsagen er, at besvarelserne i vid udstraekning afspejler passa-
gerernes forhadndsviden om, hvordan det er muligt at kontakte togselskabet.
Det er illustreret i figur 1. De lokale toglinjer er blevet lagt sammen. Det bety-
der, at Nordjyske Jernbaner (NJBA) er blevet lagt sammen med besvarelser
fra passagerer, der benytter andre lokale toglinjer (Lokaltog og Midtjyske
Jernbaner).

Vi har spurgt passagererne, savel uhjulpet som hjulpet, for at f4 deres spon-
tane svar. Det afspejler bedst passagerernes kendskab til de forskellige mu-
ligheder. Deres svar kan ses for de enkelte togselskaber nedenfor.
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Side 6

3.1 ArrivaTog

Svarene fra de togpassagerer, der oftest rejser med Arriva Tog viser, at flest
(23 %) vil ringe til Arriva Tog, hvis de star pa stationen og er i tvivl om deres
rejse. 21 % vil sperge i billetsalget, og 18 % vil sparge medpassagererne. Forst
som nummer 4 svarer passagererne, at de vil sperge personalet pa toget/sta-
tionen (16 %). Se figur 2.

Passagerernes svar og fordeling viser, at der ikke er noget klart og entydigt
billede blandt passagererne af, hvor man som passager far den forngdne in-
formation bedst muligt.

I gvrigt mener ca. hver 10. passager, at der ikke er nogen steder, man som
passager kan henvende sig og fa afklaret sin tvivl. 7 % angiver ogsa, at de al-
drig er i tvivl om noget vedrorende deres rejse.

Figur 2 - Arriva Tog. Du star pa en station og skal med toget. Hvis du er i
tvivl om noget i forbindelse med din rejse, f.eks. om hvordan du keber
billet eller om din billet er gyldig, hvem kontakter du eller hvordan finder

du ud af det?
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Base: 130 passagerer, der oftest rejser med Arriva Tog (&bent svar).




Opstiller vi en raekke konkrete méder, hvorpé passagererne kan fé informa-
tion, hvis man skal have afklaret sin tvivl, s& navner passagererne i gennem-
snit 3 forskellige muligheder. Se figur 3.

De fleste vil sparge medpassagererne (46 %), men neesten lige s mange vil
sporge personalet (pa toget), laese opslag eller sporge i billetsalget. At der
ikke er nogen af alternativerne, der valges af alle eller hovedparten af passa-
gererne viser, at passagererne har forskellige behov og forventninger.

Det er derfor ngdvendigt, at Arriva Tog sgrger for, at der er opdateret infor-
mation tilgaengelig flere forskellige steder pa passagerens vej til toget. Det
kan f.eks. vaere ved opslag/skiltning, hos togpersonalet og i billetsalget.

Figur 3 — Arriva Tog. Du star pa en station og skal med toget. Hvilke af
folgende informationskilder benytter du, hvis du er i tvivl om noget i for-
bindelse med din rejse?
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Base: 130 passagerer, der oftest rejser med Arriva Tog (multiple svar).
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Side 8

3.2 DSB Fjern- og Regionaltog

Svarene fra de togpassagerer, der oftest rejser med DSB Fjern- og Regional-
tog (DSB F/R) viser, at flest (34 %) vil kontakte personalet pa perronen eller
itoget, hvis de star pa stationen og er i tvivl om rejsen. 23 % vil sparge i 7-11
(der er billetsalget pad mange af stationerne), og 17 % vil sperge i billetsalget,
der stadig findes pé de storre stationer. Der kan vere lidt overlap mellem de
2 sidste svar, da nogen méske teenker pa 7-11, nér de svarer billetsalget.

Forst som 8. mest valgte svar navner passagererne deres medpassagerer (8
%). Se figur 4.

Igen viser passagerernes svar og fordeling, at der ikke er noget klart og enty-
digt billede blandt passagererne af, hvor man som passager far den fornedne
information bedst muligt.

I gvrigt mener ogsé ca. hver 10. passager af de togpassagerer, der oftest rej-
ser med DSB Fjern- og Regionaltog, at der ikke er nogen steder, man som
passager kan henvende sig og fa svar pa sit spergsmal. 5 % svarer, at de al-
drig er i tvivl om noget vedrorende deres rejse.

Figur 4 — DSB Fjern- og Regionaltog. Du star pa en station og skal med to-
get. Hvis du er i tvivl om noget i forbindelse med din rejse, f.eks. om
hvordan du keber billet eller om din billet er gyldig, hvem kontakter du
eller hvordan finder du ud af det?
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Base: 617 passagerer, der oftest rejser med DSB Fjern- og Regionaltog (abent svar).



Naér vi opstiller en reekke konkrete mader, hvorpé passagererne kan fa infor-
mation, hvis man skal have afklaret sin tvivl, si naevner passagererne i gen-
nemsnit 3 forskellige muligheder. Se figur 5.

De fleste vil sparge togpersonalet (59 %), og en stor del (49 %) vil sperge i
billetsalget. 40-43 % vil leese opslag eller soge informationen pa DSB’s hjem-
meside. Forst som det 6. mest valgte svar navner passagererne deres med-
passagerer (33 %). Det blev naevnt af flest af Arriva Togs passagerer.

At der ikke er nogen af mulighederne, der valges af alle eller hovedparten af
passagererne viser, at passagererne har forskellige behov og forventninger.
Derfor er DSB nadt til at sgrge for, at der er opdateret og synlig information
flere forskellige steder pa passagerens vej til toget. Det kan f.eks. vare hos
togpersonalet, ved opslag/skiltning, pd hjemmesiden og i billetsalget.

Figur 5 — DSB Fjern- og Regionaltog. Du star pa en station og skal med to-
get. Hvilke af folgende informationskilder benytter du, hvis du er i tvivl
om noget i forbindelse med din rejse?
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Base: 617 passagerer, der oftest rejser med DSB Fjern- og Regionaltog (multiple svar).
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3.3 DSB S-tog

Svarene fra de togpassagerer der oftest rejser med DSB S-tog viser, at den
stgrste gruppe (26 %) vil sparge i 7-11 (der er billetsalget pa de fleste af stati-
onerne). Internettet (generelt)/Rejseplanen/hjemmesiden vil 10-13 % be-
nytte, hvis de star pa stationen og er i tvivl om rejsen. 13 % vil sperge med-
passagererne. Se figur 6.

Det er veerd at bemaerke, at passagererne, der oftest benytter S-toget, gene-
relt ikke peger pa sd mange henvendelsesmuligheder, som passagererne hos
DSB Fjern- og Regionaltog og Arriva Tog. I den sammenheang skal vi minde
om NPT resultaterne, der viser, at det er blandt S-tog passagererne, der er
flest, der er utilfredse med mulighederne for at henvende sig til togselskabet
og fa information og svar pa spgrgsmal.

Ogsa for S-togs-passagerer ma vi konkludere, at passagerernes svar og forde-
ling viser, at der ikke er noget klart og entydigt billede blandt passagererne
af, hvor man som passager far den forngdne information bedst muligt.

I gvrigt mener 11 % af de togpassagerer, der oftest rejser med S-toget, at der
ikke er nogen steder, man som passager kan henvende sig og fa svar pi sine
sporgsmal. 11 % mener, at de aldrig er i tvivl om noget vedregrende deres
rejse.

Figur 6 — DSB S-tog. Du star pa en station og skal med toget. Hvis du er i
tvivl om noget i forbindelse med din rejse, f.eks. om hvordan du keber
billet eller om din billet er gyldig, hvem kontakter du eller hvordan finder
du ud af det?
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Base: 539 passagerer, der oftest rejser med DSB S-tog (dbent svar).
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Niér vi opstiller en reekke konkrete mader, hvorpa passagererne kan fi infor-
mation, hvis man skal have afklaret sin tvivl, s naevner passagererne i gen-
nemsnit 2V forskellige muligheder. Se figur 7.

De fleste vil laese opslag (47-48 %) eller sparge i billetsalget/kiosken (42 %).
Herefter kommer DSB’s hjemmeside og medpassagererne. Farst som den 6.
mest nevnte er personalet, som kun 29 % vil sparge.

Det stér i kontrast til DSB Fjern- og Regionaltog, hvor 59 % vil sparge perso-
nalet. Det skyldes maske, at passagererne oplever, at der ofte ikke er perso-
nale at kontakte pa S-tog stationerne. 7 % svarer da ogsé, at de ikke kan gore
noget for at fa lgst deres tvivlssporgsmal.

At der ikke er nogen af alternativerne, der veelges af alle eller hovedparten af
passagererne viser, at passagererne har forskellige behov og forventninger.
Derfor er DSB nadt til at sgrge for, at der er opdateret og synlig information
flere forskellige steder pé passagerens vej til toget. Det kan f.eks. vare hos
togpersonalet, ved opslag/skiltning, pad hjemmesiden og i billetsalget.

Figur 7 — DSB S-tog. Du stir pa en station og skal med toget. Hvilke af fol-
gende informationskilder benytter du, hvis du er i tvivl om noget i forbin-
delse med din rejse?
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Base: 539 passagerer, der oftest rejser med DSB S-tog (multiple svar).
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3.4 Lokalbaner

Svarene fra de togpassagerer der oftest rejser med Lokalbaner viser, at der er
meget lidt enighed om, hvordan man kan f4 afklaret sin tvivl. Den storste
gruppe (18 %) vil sparge personalet. Herefter neevnes hjemmeside (16 %) og
opkald til selskabet (13 %), som de neest hyppigste svar. Se figur 8.

Ogsé for disse passagerer mé vi konkludere, at passagerernes mange svar og
fordeling viser, at der ikke er noget klart og entydigt billede blandt passage-
rerne af, hvor man som passager far den fornedne information bedst muligt.

I gvrigt mener 6 % af de togpassagerer, der oftest rejser med Lokalbaner, at
der ikke er nogen steder, man som passager kan henvende sig og f& svar pa
sine sporgsmal. 15 % mener, at de aldrig er i tvivl om noget vedrgrende deres
rejse.

Figur 8 — Lokalbaner. Du star pa en station og skal med toget. Hvis du er i
tvivl om noget i forbindelse med din rejse, f.eks. om hvordan du keber
billet eller om din billet er gyldig, hvem kontakter du eller hvordan finder
du ud af det?
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Base: 68 passagerer, der oftest rejser med en lokalbane (&bent svar).
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Naér vi opstiller en reekke konkrete mader, hvorpé passagererne kan fa infor-
mation, hvis man skal have afklaret sin tvivl, s& naevner passagererne i gen-
nemsnit 2 forskellige muligheder. Se figur 9.

De fleste (47 %) vil sege informationen pa en hjemmeside eller laese opslag
péa stationen (40-43 %). Som det 4. mest naevnte svar er medpassagererne
(34 %). Forst som nummer 5 navnes personalet (28 %). Det kan, ligesom for
S-tog, maske skyldes, at der ofte ikke er noget personale at spgrge.

At der ikke er nogen af mulighederne, der valges af alle eller hovedparten af
passagererne viser, at passagererne har forskellige behov og forventninger.

Derfor er Lokalbaneselskaberne ngdt til at sgrge for, at der er opdateret og
synlig information flere forskellige steder pa passagerens vej til toget. Det
kan f.eks. vaere hos togpersonalet, ved opslag/skiltning, p4 hjemmesiden og i
billetsalget.

Figur 9 — Lokalbaner. Du star pa en station og skal med toget. Hvilke af
folgende informationskilder benytter du, hvis du er i tvivl om noget i for-
bindelse med din rejse?
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Base: 68 passagerer, der oftest rejser med en lokalbane (multiple svar).
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Side 14

3.5 Metro

Svarene fra de togpassagerer der oftest rejser med metro viser, at den starste
gruppe (31 %) vil sporge personalet. Herefter naevnes afgangsskilte (16 %) og
internettet (13 %).

Nér vi sammenligner svarene med passagerer, der kun benytter metroen af-

og-til, sa er det tydeligt, at der er forskel. Se figur 10. De passagerer, der bru-
ger metroen mindre, naevner flere mader, hvorpé de kan fa information. 7-11
neevnes f.eks. af 24 % af de passagerer, der af-og-til benytter metroen, mens

kun 2 % af de, der oftest rejser med metroen, naevner 7-11.

Ogsé for disse passagerer mé vi konkludere, at passagerernes mange svar og
fordeling viser, at der ikke er noget klart og entydigt billede blandt passage-
rerne af, hvor man som passager far den fornedne information bedst muligt.

I gvrigt oplever 7 % af de togpassagerer, der oftest rejser med metroen, at der
ikke er nogen steder, man som passager kan henvende sig og fa svar pa sine
sporgsmal. 16 % svarer, at de aldrig er i tvivl om noget vedrerende deres
rejse.

Figur 10 — Metro. Du star pa en station og skal med toget. Hvis du er i
tvivl om noget i forbindelse med din rejse, f.eks. om hvordan du keber
billet eller om din billet er gyldig, hvem kontakter du eller hvordan finder

du ud af det?
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Base: 209 passagerer, der oftest rejser med metro / 752 passagerer, der af-og-til
rejser med metro (Gbent svar).




Naér vi opstiller en reekke konkrete mader, hvorpé passagererne kan fa infor-
mation, hvis man skal have afklaret sin tvivl, s& naevner passagererne i gen-
nemsnit 2Y/2-3 forskellige muligheder. Se figur 11.

De fleste af de passagerer, der oftest bruger metroen, vil sperge personalet
(53 %) eller leese opslag ved billetautomat eller perron (henholdsvis 52 % og
44 %). Blandt de passagerer, der kun benytter metroen af-og-til, er der flest,
der vil orientere sig via opslag pa stationerne, og nasten lige s mange der vil
spge information i billetsalget eller p4 metroens hjemmeside. Medpassage-
rerne navnes af ca. 1/3.

At der ikke er nogen af mulighederne, der valges af alle eller hovedparten af
passagererne viser, at passagererne har forskellige behov og forventninger.
Metroen er derfor ngdt til at sgrge for, at der er opdateret og synlig informa-
tion flere forskellige steder pa passagerens vej til toget. Det kan f.eks. vaere
hos personalet, ved opslag/skiltning, pd hjemmesiden og i billetsalget.

Figur 11 — Metro. Du star pa en station og skal med toget. Hvilke af fol-
gende informationskilder benytter du, hvis du er i tvivl om noget i forbin-
delse med din rejse?
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Base: 209 passagerer, der oftest rejser med metro / 752 passagerer, der af-og-til rejser med
metro (multiple svar).
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Passagererne i metroen har, modsat de andre passagerer, ogséd mulighed for
at fa information og hjelp via ’det gule opkaldspunkt’. Derfor har vi ogsa
spurgt passagererne, om de kender til det. Alle deltagere i undersagelsen, der
‘oftest’ eller ’af-og-til’ rejser med metro har faet stillet spargsmaélet.

Som figur 12 viser, har 9 ud af 10 af de passagerer, der oftest rejser med me-
troen, set det gule opkaldspunkt for. Blandt de passagerer der bruger me-
troen af-og-til, er det derimod kun 6 ud af 10, der har set opkaldspunktet for.

Figur 12 - Har du set dette for i metroen? (Speargsmal stillet ssmmen med bil-
lede af det gule opkaldspunkt)

Rejser oftest med metro Rejser af-og-til med metro

<3

= Ja = Nej = Ja = Nej

Base: 209 passagerer, der oftest rejser med metro / 752 passagerer, der af-og-til rejser med
metro.

Alle passagererne (uanset om de har set det gule opkaldspunkt for eller ej)
har efterfolgende faet stillet et &bent spgrgsmél om, hvad de forestiller sig,
man kan bruge faciliteten pa billedet til.

Som figur 13 viser, er der flest, der mener, at opkaldspunktet er til alarm-
/nedopkald. Det er 50-54 % af passagererne, der mener det. Ca. hver 4. pas-
sager mener, at man kan fi kontakt med en medarbejder (uden specificeret
arsag), og ca. hver 5. mener, at man ma kunne fa information ad den ve;j.
Hver 7. af de passager der kun benytter metroen af-og-til svarer 'ved ikke’ til
spargsmalet.

Det er med andre ord ikke tydeligt (pa trods af, at man pa fotografiet kan se
de 2 forskellige knapper og den tilhgrende tekst), at man kan bruge opkalds-
punktet til at orientere sig og fa besvaret eventuelle spgrgsmal, hvis man er i
tvivl om noget pa sin rejse.

~ Ude af drift

0Out of order
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Figur 13 - Hvad kan du gore hér?
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Base: 209 passagerer, der oftest rejser med metro / 752 passagerer, der af-og-til rejser med
metro (dbent svar).
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4. Om undersggelsen
Analyserne i denne rapport er baseret pa:

1. Data fra De Nationale Passagertilfredshedsundersggelser (NPT)
blandt togpassagerer i perioden april til september 2016.

2. En undersogelse gennemfort i december 2016 blandt medlemmer af
Passagerpulsens passagerpanel.

Ad.1:
I De Nationale Passagertilfredshedsundersggelser blev der i alt indsamlet
20.717 besvarelser fra togpassagererne i den konkrete periode.

Laes mere om De Nationale Passagertilfredshedsundersggelser pa Passager-
pulsens hjemmeside

Ad.2:

Dataindsamlingen er gennemfert ved hjaelp af onlineinterviews i Passager-
pulsens Webbaserede Passagerpanel. Passagerpanelet er rekrutteret pa
mange forskellige mader, sa den bedst muligt udger et udsnit af brugerne af
kollektiv transport i Danmark — uanset brugsfrekvensen.

Webpaneler udger kun et mindre udsnit af den samlede population. Den
indsamlede stikpreve er derfor heller ikke fuldstendig repraesentativ for alle
danske brugere af kollektiv transport.

Fakta

Feltperiode: 6. til 13. december 2016. Der er ikke udsendt pamindelse.

Malgruppe: Brugere af kollektiv transport, der primaert anvender periode-
kort eller rejsekort ved deres rejser.

Bruttosample: 4.796

Opnéede besvarelser: 1.738

Svarprocent: 36 %

Frasorteret fordi de ikke passede i mélgruppen: 175
Nettostikprove: 1.563

Data er ikke vejet.

Kvalitetssikring af data

Alle Passagerpulsens undersagelser folger en rackke faste procedurer for at
sikre en hgj datakvalitet.

Kodning af Abne sporgsmal

Abne spergsmél er blevet kodet pa baggrund af passagerernes besvarelser.
Der har ikke pa forhind vaeret en kodeplan.
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5. Om Passagerpulsen

Kort om Passagerpulsen

Passagerpulsens mél er at varetage passagerernes interesser og samtidig gore
det nemmere for trafikselskaber og politikere at fa viden om passagererne og

deres syn pa, hvad der er god kollektiv transport.

Udgangspunktet er brugerne af den kollektive transport, og med "passageren
i centrum" gennemfores nationale undersggelser om passagerens rejse fra

dor til der samt en reekke temaundersggelser.

Passagerpulsen startede 1. oktober 2014.

Tidligere undersogelser
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Periodekort pa rejsekort - passagerernes gnsker
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