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1. Baggrund og formal

Neasten 80.000 passagerer blev dagligt forsinket med toget i 2016. Forsin-
kelserne betyder for mange passagerer, at de svigter andre ved at komme for
sent til aftaler, pa arbejde eller fritidsinteresser.

Forbrugerradet Taenk har i efteraret 2017 lavet en undersegelse, der viser, at
82 % af danskerne mener, det er vigtigt, at bus, tog og metro kerer til tiden.
Samtidig viser undersggelsen, at over halvdelen af passagererne oplever for-
sinkelser.

Passagerpulsen hos Forbrugerriddet Teenk udgiver to gange om aret De Nati-
onale Passagertilfredshedsundersggelser (NPT), som viser, hvor tilfredse
passagererne er med en raekke forhold, nar de rejser med toget. Undersagel-
serne viser, at passagererne pa mange strekninger ikke er tilfredse med to-
genes evne til at kore til tiden eller den information de far, hvis de oplever
forsinkelser.

Data i dette notat stammer fra NPT. Vi har trukket svarene fra pendlerne ud,
for at fa et indblik i, hvordan netop den passagergruppe oplever forsinkelser
og tydeliggore, hvilke konsekvenser forsinkelser har for pendlerne.

Side 3



2. Resultater
2.1 Resumé

I perioden 1. april 2016 til 31. marts 2017 har 17.367 togpendlere besvaret
sporgeskemaet i Passagerpulsens Nationale Passagertilfredshedsundersggel-
ser (NPT).

e 23 % af pendlerne oplevede at blive forsinket pa deres togrejse

e 33 % af togpendlerne skulle videre med anden kollektiv transport

o 65 % af de forsinkede togpendlere niede ikke deres videre forbindelse
med anden kollektiv transport

e Af de passagerer, der oplever forsinkelser, kommer 44 % for sent pa ar-
bejde og 24 % for sent til fritidsinteresser.

o 48 % er afhaengige af kollektiv transport, s de kan ikke gore andet end
at vente pa naeste afgang

o 47 % af de togpendlere, der, pa grund af forsinkelsen, ikke niede deres
videre forbindelse med anden kollektiv transport, er utilfredse med den
vaerdi de far for pengene.

2.2 Pendlernes oplevelser af forsinkelser
I perioden 1. april 2016 til 31. marts 2017 oplevede 23 % af de adspurgte
pendlere i (NPT), der rejste med tog eller metro, at blive forsinket pé deres

rejse. Se figur 1.

Figur 1 - Er du blevet forsinket pa din rejse med dette tog?

m Forsinket = Ikke forsinket

Base: 17.367 togpendlere i perioden 1. april 2016 til 31. marts 2017

De forsinkede pendlere blev i gennemsnit forsinket godt 11 minutter pa deres
rejser med toget eller metroen.

Relativt flest pendlere (31 %) oplevede at blive forsinket p& deres togrejse
med DSB Fjern- og Regionaltog. Ferrest (12 %) oplevede at blive forsinket i
metroen. Se figur 2.
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Figur 2 - Er du blevet forsinket pa din rejse med dette tog?
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Base: NPT: 17.367 togpendlere i perioden 1. april 2016 til 31. marts 2017 (DSB: 7.959, S-tog:
4.243, Metro: 2.335, Arriva: 2.450, NT: 380)

33 % af de forsinkede pendlere skulle videre med anden kollektiv transport
ved afslutningen af deres togrejse. Se figur 3. Det samme skulle 31 % af de
ikke forsinkede pendlere, hvilket indikerer, at der ikke er nogen sammen-
hang mellem oplevelsen af forsinkelser og pendlerens rejseplanlagning.

Figur 3 - Hvordan forventer du at komme videre fra den station,
hvor du stiger af dette tog?

45% 42%
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35% 33 %

30% ‘
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Gang Cykel Tog(andet S-tog Metro Bus Bil (karer Bil (bliver
end S-tog) selv) kort)

Base: NPT: 4.127 forsinkede togpendlere i perioden 1. april 2016 til 31. marts 2017

2.3 Konsekvensen af forsinkelser

I NPT undersggelsen bliver togpassagererne spurgt om den oplevede togfor-
sinkelse pa deres aktuelle rejse betyder, at de mister deres videre forbindelse
med anden kollektiv transport. 65 % af de forsinkede pendlere, der skal vi-
dere med anden kollektiv transport angiver, at de mister deres videre forbin-
delse. Se figur 4.
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Figur 4 - Betyder forsinkelsen, at du mister en videre forbindelse
med for eksempel bus eller tog?

mja ®Nej

Base: NPT: 1.017 forsinkede togpendlere der skal videre med anden kollektiv transport i perio-
den 1. april 2016 til 31. marts 2017

Forsinkelsernes betydning for om pendlerne nar deres videre forbindelse er
tilsyneladende storst pa Arrivas straekninger (72 % néar ikke den videre for-
bindelse) og mindst pd Metroens (59 % nar ikke den videre forbindelse). En
neerliggende forklaring er, at Arriva typisk kerer i omrader af landet, hvor
busser og tog har en lavere afgangsfrekvens, hvorimod Metroen korer i et
omréde, hvor frekvensen er meget hgjere. Se figur 5.

Figur 5 - Betyder forsinkelsen, at du mister en videre forbindelse
med fx bus eller tog? Opdelt efter togselskab
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Base: NPT: 1.017 forsinkede togpendlere der skal videre med anden kollektiv transport i perio-
den 1. april 2016 til 31. marts 2017 (DSB: 548, S-tog: 279, Metro: 98, Arriva: 80, NT: 12)

Konsekvenser af forsinkelser kan veere meget andet end blot en mistet videre
forbindelse.
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Forbrugerradet Teenk gennemforte i marts 2017 en undersggelse om blandt
andet forsinkelser og konsekvenser, blandt et repraesentativt udsnit af be-
folkningen. I denne undersggelse blev interviewpersonerne spurgt til rejse-
frekvens, men ikke til rejseformal. Vi har valgt at se pa resultater for de pas-
sagerer, der benytter kollektiv transport mindst 2 gange ugentligt, da det vil
omfatte alle pendlere, men sandsynligvis ogsé nogle fritidsrejsende.

Figur 6 - Hvordan har forsinkelser eller aflysninger i bus, tog og
metro pavirket din dagligdag (gerne flere svar)?

(Passagerer, der benytter kollektiv transport 2 eller flere gange om ugen - og
oplever forsinkelser og aflysninger)

Jeg er afhaengig af kollektiv transport og I
kan ikke gore andet end at vente pa naeste 467%
Jeg kommer for sent pé arbejde | N NN -

Jeg kommer for sent til arrangementer o
tidsi I -9
eller fritidsinteresser

Jeg kommer for sent og kan ikke na at I oo
skifte til bus, tog eller metro °

Jeg kommer for sent til moder || N 16%

Jeg tager bil eller cykel, hvis bus, tog og
metro er forsinket eller aflyst 0%

Jeg kommer for sent pd uddannelse [l 9%

Jeg kan ikke komme hjem fra o
arrangementer eller fritidsinteresser 7

Jeg kan ikke komme hjem fra arbejde, o
hvis jeg slutter sent M 5

Jeg kan ikke na at hente mit barn i o
institutionen 5%

Jeg bliver hjemme, hvis bus, tog eller W
metro er forsinket eller aflyst 47

Jeg far nogen til at hente mig, hvis min B s
bus, tog eller metro er forsinket eller... 37

Jeg kan ikke komme pa arbejde, hvis jeg

o,
mader tidligt 0 2%

Jeg kommer for sent i lufthavnen, si jeg

0,
ilkke nar mit fly I %

Andet [ 10%

Det har ikke pavirket mig [l 10%

Base: 134 passagerer, der benytter kollektiv transport 2 eller flere gange om ugen, der oplever
forsinkelser og aflysninger i den kollektive trafik. (Fra Forbrugerradet Tenks befolkningsunder-
sogelse. Marts 2017.)
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Af figur 6 fremgér, at de hgjfrekvente passagerer, der oplever forsinkelser i
den kollektive transport, oplever mange forskellige konsekvenser af forsin-
kelserne. Faktisk er det kun 10 %, der svarer, at forsinkelserne ikke pévirker
dem. 90 % bliver altsa pavirket i et eller andet omfang.

Flest (48 %) er i den situation, at de er afhaengige af den kollektive transport
og derfor ikke har andet alternativ end at vente pa den naeste afgang. 10 %
har den mulighed at tage bil eller cykel.

44 % oplever at komme for sent pa arbejde og 9 % for sent til deres uddan-
nelse.

24 % kommer for sent til fritidsinteresser. 7 % kan ikke komme hjem fra de-
res fritidsinteresser.

Det fremgér af besvarelserne, at forsinkelserne pavirker/begranser passage-
rernes muligheder og ofte stiller dem i en situation, hvor de er ngdt til at
skuffe familie og/eller kolleger.

2.4  Pendlernes oplevelse af veerdi for pengene

Ikke uventet er de forsinkede togpendlere meget mindre tilfredse med den
veerdi de far for pengene end de pendlere, der ikke oplever en forsinkelse.

50 % af de ikke forsinkede pendlere er tilfredse med *vaerdi for pengene’,
mens det kun er tilfeeldet for 27 % af de forsinkede. 40 % af de forsinkede
togpendlere er direkte utilfredse med den vardi de oplever at fa for deres
penge, nér de rejser med kollektiv transport. Se figur 7.

Figur 7 - Hvor tilfreds er du med den vzerdi du far, for det du har
betalt for din samlede rejse? Opdelt pa forsinkede/ikke forsin-
kede pendlere
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Tilfreds / Meget tilfreds Hverken eller Utilfreds / Meget utilfreds

m Ikke forsinket  m Forsinket

Base: 16.608 togpendlere i perioden 1. april 2016 til 31. marts 2017
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Det er heller ikke uventet, at de, der pé grund af forsinkelsen, ikke nar deres
videre forbindelse med kollektiv transport er mindre tilfredse med 'veerdi for
pengene’ end de pendlere, der nar deres videres forbindelse.

35 % af de forsinkede pendlere, der nir deres forbindelse, er tilfredse med
veerdi for pengene’, mens det kun er tilfeeldet for 23 % af de pendlere, der
ikke nér den videre forbindelse. 47 % af de forsinkede togpendlere, der ikke
nér forbindelsen, er direkte utilfredse med den vaerdi, de oplever at f4 for de-
res penge. Se figur 8.

Figur 8 - Hvor tilfreds er du, med den vardi du far, for det du har
betalt for din samlede rejse? Forsinkede pendlere - opdelt pa om
de nar videre forbindelse eller €j
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40%
o 35% 34%
’ 30% 30%

30%
959 23%
20%
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10%
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Tilfreds / Meget tilfreds Hverken eller Utilfreds / Meget utilfreds
W2 mNej

Base: 974 forsinkede togpendlere der skal videre med anden kollektiv transport i perioden 1.

april 2016 til 31. marts 2017
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3. Om undersggelsen

Datagrundlaget for nerveerende notat stammer dels fra NPT og dels fra en
befolkningsundersggelse gennemfart af Forbrugerradet Taenk.

Fakta om NPT data
Data er indsamlet fra 1. april 2016 til 31. marts 2017.

Dataindsamlingen af sket ved uddeling af papirsporgeskemaer til et reprae-
sentativt udvalg af passagerer hos folgende togselskaber: DSB, S-tog, Arriva,
Metro og Nordjyske Jernbaner (NT).

Dataindsamlingen - og den efterfolgende behandling - er foretaget af COWI
A/S.

I perioden blev der i alt indsamlet 38.749 besvarelser, hvoraf de 17.367 var
fra passagerer, der var pa en pendlerrejse til/fra arbejde eller uddannelse.

Spergsmalene i spargeskemaet drejede sig om den aktuelle rejse og rejseop-
levelse.

Fakta om Forbrugerradet Taenks befolkningsundersogelse
Data er indsamlet i marts 2017.

Forbrugerradet Teenks Forbrugerpanel er sammensat som et web-panel. For-
brugerpanelets respondenter er tilfeeldigt udvalgt via telefoninterviews af en
ekstern leverander af dataindsamlinger, og repraesenterer et bredt udsnit af
den danske befolkning. Sammensetningen af respondenterne i forhold til
populationen, defineret som forbrugere mellem 18 ar og 69 ar ud fra data fra
Danmarks Statistik, kan i nogle undersggelser mangle fuldstendig repraesen-
tativitet. Dette loses ved at foretage en vaegtet korrektion af stikprgven ud fra
relevante baggrundsvariable.

Bruttosample: 3.300

Opnaede besvarelser: 1.178

Svarprocent: 36 %

Af de 1.178 besvarelser benytter 987 kollektiv transport mere end ’aldrig’.

Data er vejet pa keon og alder.

Kvalitetssikring af data

Alle Passagerpulsens undersagelser folger en rackke faste procedurer for at
sikre en hgj datakvalitet.
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4. Om Passagerpulsen
Kort om Passagerpulsen

Passagerpulsen er passagerernes uafhaengige stemme i bus, tog og metro. Vi
er en del af Forbrugerradet Taenk, og er sat i verden for at forbedre den kol-
lektive transport for passagererne. Vi informerer om passagerernes rettighe-
der og hjaelper dem til at treeffe et godt valg.

I Passagerpulsen lytter vi til passagererne, laver undersggelser og indsamler
viden pa tveers af transportformer, selskaber og geografi. Udgangspunktet er
altid passagerens samlede rejse, deres gnsker, behov og rettigheder.

Forbedringer skaber vi ved at synliggere passagerernes oplevelser og behov,
og gé i dialog med selskaber, operatgrer og politikere om dem.

Tidligere undersogelser

3. Nationale Passagertilfredshedsundersggelse (tog) (Juni 2017)
Passagerpulsens Kundeservicepris 2017 (Maj 2017)

Danskernes holdning til kollektiv transport (April 2017)

Hvad har betydning for passagerernes tilfredshed med deres togrejse?
(Marts 2017)

Rejsekortet: Udvikling i kundetilfredshed (Marts 2017)

Kendskab til Passagerpulsen (Februar 2017)

Hvordan passagererne kontakter togselskaberne (December 2016)

2. Nationale Passagertilfredshedsundersggelse (tog) (December 2016)
Passagerernes gnsker til stationer (December 2016)
Tilbringer-transportens indflydelse pa togpassagerernes tilfredshed
(Oktober 2016)

Forsinkelsers indflydelse pa togpassagerers tilfredshed (Oktober 2016)
Buspassagerers rettigheder ved forsinkelser (September 2016)
Cykelparkering pa stationer (September 2016)

Periodekort pa rejsekort - passagerernes gnsker til check ind og check
ud procedure (September 2016)

Togselskabernes information ved forsinkelser (August 2016)

o Togselskabernes rejsetidsgarantier - opfelgning (Juni 2016)
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