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1. Indledning

Der har i de senere ar veeret meget snak om togselskabernes rettidighed i
pressen og pé de sociale medier. Politisk er det endvidere blevet besluttet, at
rettidigheden skal opgares som kunderettidighed og ikke som tidligere toge-
nes rettidighed. Nu vagter togenes rettidighed efter, hvor mange passagerer,
der er i toget. Et fyldt tog i myldretiden vagter siledes mere i regnskabet end
et naesten tomt tog en sen nattetime.

Samtidig er togselskaberne og Banedanmark udfordret af nedslidt materiel
og spor og signaler, der traenger til renovering og/eller udskiftning.

Disse udfordringer satter sine klare spor i togselskabernes evne til at levere
’tog til tiden’. Opgarelsen fra Banedanmark i figur 1 viser med al tydelighed,
at der er faldende kunderettidighed pé sével fjernbanen som S-banen, og at
den opnaede rettidighed ikke lever op til den kontraktuelle méalsaetning. For
S-banen er det dog forste i eftersommeren 2016, at rettidigheden er faldet til
under mélsetningen. Fjernbanen har haft udfordringen siden marts 2015.

Figur 1 — Kunderettidighed for fjernbanen og S-tog
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Kilde: Banedanmark

Togselskabernes evne til at overholde koreplanerne har indflydelse pa passa-
gerernes hverdag. Ud fra et gnske om at szette yderligere fokus pa dette pro-
blem har vi valgt, at analysere forsinkelsernes konsekvenser i form af tabt
kundetilfredshed. DSB og Arriva males i deres kontrakter pa deres evne til at
skabe tilfredse kunder.

Vores hypotese er, at forsinkelserne (antallet og omfanget) er med til at gore
det vanskeligt for togselskaberne at leve op til malsaetningerne i deres kon-
trakter, fordi kunderne er mindre tilfredse med togrejsen, nar der er forsin-
kelser. I denne undersogelse sager vi at afdaekke tilfredshedstabet.
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2. Resume og anbefalinger

Denne undersggelse har haft til formal at vurdere, i hvilket omfang forsinkel-
ser pavirker togpassagerernes tilfredshed med rejsen. Samlet set og med en
rakke underliggende forhold ved togrejsen.

Undersggelsen viser folgende:
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P& baggrund af undersagelsens resultater anbefaler Passagerpulsen:

1. At togselskaberne, sammen med Banedanmark, tilrettelaegger tog-
driften pa en made som sigter mod en bedre overholdelse af rettidig-
heden —sé passagertilfredsheden ages. Her teenker vi for eksempel
pé kereplaner, korrespondancer mv.

2. At togselskaberne, sammen med Banedanmark, sikrer relevant in-
formation til passagererne, nér der er forsinkelser. Der er kraftigt
faldende tilfredshed med informationen pa stationerne, nar der ople-
ves forsinkelser.

3. At der sikres et tilstreekkeligt gkonomisk fundament til vedligehold
af jernbanen og signaler, og togmateriel, sdledes, at togselskaberne
og Banedanmark kan levere den rettidighed og information, som
passagererne forventer.




3. Resultater

Indledende undersggelser, foretaget af Passagerpulsen viser, at passagerer-
nes fokus flytter sig, nar de oplever togforsinkelser. I nedenstaende eksempel
har vi foretaget en regressionsanalyse! pa tilfredsheds-data fra passagerer,
der har rejst med DSB Fjern- og Regionaltog (DSB F/R) i perioden januar-
august 2016. Undersggelsen viser, at hvis toggangen afvikles planmaessigt er
det forhold som ”den tid togrejsen tager”, “rengering i toget” og "den service
og information man modtager fra personalet”, der har sterst indflydelse pa
rejseoplevelsen. Oplevelsen af "Komfort i toget” (indeklima og siddepladser)

har ogsé en relativt stor indflydelse. (Se figur 2)

Figur 2 — Ikke-forsinkede passagerer. Forskellige faktorers indflydelse pa
tilfredshed med den aktuelle togrejse. DSB Fjern- og regionaltog.
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Nér togpassagererne oplever en forsinkelse er det stadig ”den tid togrejsen
tager”, der har sterst indflydelse pé tilfredsheden med rejsen. “’Komfort i to-
get” og “renggring i toget” fir mindre betydning for rejseoplevelsen, og i ste-
det er det “palideligheden” (togets rettidighed) og ”den service og informa-
tion man modtager fra personalet”, der har storst indflydelse pa rejseoplevel-
sen. I forhold til det sidste kommer informations-delen ogsa til at veje tun-
gere og servicedelen mindre. (Se figur 3)

t Der er anvendt PLS metoden
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Figur 3 - Forsinkede passagerer. Forskellige faktorers indflydelse pa til-
fredshed med den aktuelle togrejse. DSB Fjern- og regionaltog.
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Ovenstaende analyse er baseret pd NPT besvarelser fra passagerer i DSB
Fjern- og Regionaltog. Tilsvarende analyser baseret pa besvarelser fra passa-
gerer, der rejser med andre togselskaber, giver tilsvarende resultater, men de
konkrete pavirkningsgrader kan variere.

I vores videre analyse af NPT-data har vi delt passagerernes besvarelser op i
to grupper: de der ikke har oplevet en forsinkelse pé deres togrejse, og de der
har oplevet en forsinkelse. Vi har sammenlignet tilfredsheden i de to grup-
per, for de tilfredshedsparametre, der males pa i NPT.

Vi benytter to forskellige mél for tilfredsheden: 1. den andel af passagererne,
der er tilfredse/meget tilfredse> med en parameter (opgeres som en %-del af
alle passagerer) og 2. den gennemsnitlige tilfredshedsscore (opgeres som et
tal mellem o og 10, hvor 10 er den hgjeste tilfredshed). DSB og Arriva males i
deres kontrakter med Transport- og Bygningsministeriet pa kundetilfredshe-
den baseret pa den gennemsnitlige tilfredshedsscore.

Undersggelsen blandt passagerer i alle togsystemer (DSB F/R, S-tog, Metro,
Arriva, Nordjyske Jernbaner (NJBA)) viser, at tilfredsheden er lavere med

alle tilfredshedsparametre, hvis passageren er forsinket. Det i sig selv er der
ikke noget nyt i. Det der her er interessant er, at der er store forskelle i hvor

2 | sporgeskemaet besvarer passagererne tilfredshedsspergsmaélene pa en skala fra o til 10, hvor
10 er den hgjeste tilfredshed. Besvarelserne 7-10 regnes som “tilfredse/meget tilfredse”.
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meget lavere tilfredsheden er blandt gruppen af forsinkede passagerer. Figur
4-7 viser disse forskelle.

Starst forskel i andelen af tilfredse er pa de parametre, der direkte har noget
med togforsinkelsen af ggre. Det vil for eksempel sige "tilfredsheden med
overholdelse af kereplanen pa denne rejse” (figur 5). 89% er tilfredse, hvis
der ikke er en forsinkelse, 44% er tilfredse, hvis der er en forsinkelse. I denne
forbindelse har vi ikke set pé forsinkelsens starrelse. Tilsvarende finder vi
ogsa store forskelle i tilfredsheden med "rejsetiden for denne rejse”, "togsel-
skabets service pd denne rejse”, ”din rejse med dette tog alt-i-alt” og “infor-
mationen pé stationen” (2 parametre — figur 4), hvis der er oplevet en forsin-

kelse.

Vi ser mindre forskelle i tilfredsheden pa de parametre, der ikke er direkte
tilknyttet forsinkelsen. P4 stationen gaelder det for eksempel "parkeringsfor-
hold pé stationen”, "muligheden for at kebe kort/billet” og "toiletterne”, i to-
get geelder det for eksempel “den indvendige rengering” og "trygheden og
sikkerheden”. De forsinkede passagerer er mindre tilfredse end de ikke for-
sinkede, men forskellene er ikke si store pa disse parametre.

Figur 4 — Hvor stor en andel af togpassagererne er tilfredse?
Opdelt pa ”ikke forsinkede” og "forsinkede” passagerer. Hvor tilfreds er
du med folgende forhold pa stationen?
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Figur 5 — Hvor stor en andel af togpassagererne er tilfredse?
Opdelt pa ”ikke forsinkede” og ”forsinkede” passagerer. Hvor tilfreds er

du med folgende forhold i toget?
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Som det fremgér i ovenstdende figur 4 og 5, giver forsinkelser et fald i til-
fredsheden med en raeekke parametre i forhold til den aktuelle rejse. Men ef-
fekten af forsinkelserne er endnu stgrre pa den generelle tilfredshed med de
tilsvarende forhold. Se figur 6. Det kan veare et udtryk for, de samme passa-
gerer oplever forsinkelser gentagne gange. Det kan fore til en generelt mere
negativ holdning til togselskabet og den performance, der er pa den aktuelle
togstrakning. Herunder ogsa forbindelserne til andre kollektive transport-
midler, hvor det méske ikke heenger sammen, pa grund af de oplevede for-
sinkelser.

Figur 6 — Hvor stor en andel af togpassagererne er tilfredse?
Opdelt pa ”ikke forsinkede” og ”forsinkede” passagerer. Hvor tilfreds er
du med folgende generelle forhold?
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Endelig har en oplevet forsinkelse ogsa stor indflydelse pa tilfredsheden med
nogle helt overordnede forhold. Nemlig tilfredsheden med "den samlede
rejse” (inklusiv eventuelle skift) og med “den veerdi passagererne oplever at
fa for det, de har betalt for rejsen”. Se figur 7.

Andelen af passagerer, der vil anbefale togselskabet, falder ogsa drastisk, nar
der opleves forsinkelser. Effekten af en forsinkelse er séledes ikke kun i for-
hold til den enkelte passager, men kan pé sigt ogsé pavirke antallet af nye
brugere af kollektiv transport.

Figur 7 — Hvor stor en andel af togpassagererne er tilfredse/vil anbefale?
Opdelt pa ”ikke forsinkede” og ”forsinkede” passagerer.
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Pavirkningsgraden af forsinkelser er ikke lige stor for passagererne i de for-
skellige togsystemer. I tabel 1 har vi opdelt passagererne efter, hvor de har
foretaget deres rejse, og om de har veret forsinket eller €;j.

For tilfredsheden med ”din rejse med dette tog alt-i-alt” finder vi for DSB
F/R, at 82% af passagererne er tilfredse, hvis toget ikke er forsinket, men at
det kun er 60%, hvis toget er forsinket. Altsa et *tab’ pd 22% tilfredse. De til-
svarende ’tab’ er for S-tog 32%, for Metro 26%, for Arriva 17% og for NJBA
25%.

Tabel 1 — Andel af passagerer der er tilfredse med en raekke parametre,
afhaengigt af om de er forsinkede eller ej. Opdelt pa togselskaber.

din rejse med dette tog alt

Side 9

{alt? 82% 60% 85% 53% 90% 64% 86% 69% 91% 66%
den vaerdi du far, for det

{11:1 har .be:c)alt for din sam- 49% 35% 54% 35% 62% 38% 56% 45% 70% 51%
ede rejse?

g:élsl}ilg}llsolig af 31 tilfreds- 69% 54% 67% 48% 72% 53% 71% 57% 73% 55%

Tab i andel tilfredse -14% -19% -19% -14% -18%

Baser: DSB F/R: 15.288; S-tog: 5.697; Metro: 3.040; Arriva: 4.491; NJBA: 467
*) Lille base. Afrunding kan forekomme.




Pé tveers af de 31 tilfredshedsparametrene, der méles pa i NPT, er der et gen-
nemsnitligt fald i tilfredshed pa 19 %-point, nar der er forsinkelser i Metroen
og pa S-toget. For DSB Fjern- og Regionaltog og Arriva er det tilsvarende fald
14 %-point. Det kunne tyde p4, at passagererne i de hgjfrekvente systemer
(S-tog og Metro), hvor rejserne maske ogsa typisk er kortere, er mere fol-
somme overfor forsinkelser. Arsagen til dette kan vare, at forsinkelsen bliver
relativt stor i forhold til hele rejsens leengde og at forventningerne til antallet
af afgange og rettidigheden, netop i disse togsystemer, er relativt hgj. Nar
disse forudszatninger si ikke holder, s bliver utilfredsheden sd meget storre.

Der viser sig ogsa en tydelig sammenhang mellem forsinkelsernes varighed i
minutter og faldet i tilfredshed. Vi har opdelt forsinkelserne i en raeekke grup-
per og sammenlignet med den gennemsnitlige tilfredshedsscore for “tilfreds-
hed med rejsen alt-i-alt” og “tilfredshed med den veerdi du far, for det du har
betalt for din samlede rejse”. Se figur 8 og figur 9. Vi har i denne undersg-
gelse ikke medtaget NJBA, da der var for fa besvarelser.

Figur 8 — Spm: Hvor tilfreds er du med din rejse med dette tog alt i alt?
(Tilfredshedsscore opdelt pa forsinkelsens laengde)
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Baser: DSB F/R: 15.288; S-tog: 5.697; Metro: 3.040; Arriva: 4.491

Som det fremgar af figur 8 er der en nermest linezer sammenhzang mellem
passagerernes oplevede forsinkelse pa togrejsen og faldet i gennemsnitlig til-
fredshed med “rejsen alt-i-alt”. Sterst er faldet for Metro og S-tog. "Tabet’ i
tilfredshed er ca. 3 point (fra ca. 8 til ca. 5)3, hvis vi sammenligner passage-
rer, der ikke er forsinkede, med passagerer, der er forsinket 20 minutter eller
mere. For Arriva er faldet ’kun’ ca. 2 point. Sdvel DSB som Arriva har kon-
trakter med Transport- og Bygningsministeriet, hvor kundetilfredshed er et
mal. Vores undersggelse tydeliggar, at selv mindre forsinkelser pa under 3

3 pé en skala fra o til 10, hvor 10 angiver den hgjeste tilfredshed




minutter har indflydelse pa selskabernes mulighed for at leve op til de maél,
der er for kundetilfredshed. Ved sterre forsinkelser er det umuligt. De 3 mi-
nutter er interessante, fordi det er ved denne forsinkelse, at et tog teknisk set
regnes som forsinket ifglge kontrakten mellem Transport- og Bygningsmini-
steriet og DSB. Vores analyse viser altsd, at selv mindre forsinkelser altsé pa-
virker tilfredsheden.

Af figur 9 fremgér forsinkelsernes indflydelse pa passagerernes tilfredshed
med "den veerdi de far, for det de har betalt for deres samlede rejse”. Det
fremgar, at der ogsé i forhold til denne parameter er tale om en nasten li-
nezer sammenhang mellem forsinkelsen i minutter og tabet i tilfredshed.
Faldet er dog knap sa stort som for "tilfredshed med rejsen alt-i-alt”, men
udgangspunktet er ogsé generelt lavere.

Figur 9 — Spm: Hvor tilfreds er du med den vzerdi du far, for det du har
betalt for din samlede rejse?
(Tilfredshedsscore opdelt pa forsinkelsens laengde)
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Baser: DSB F/R: 15.288; S-tog: 5.697; Metro: 3.040; Arriva: 4.491

Tidligere erfaringer med forsinkelser pa en straeekning har ogsa indflydelse pa
tilfredsheden.

Som den sidste del af vores analyse har vi set pa &ndringerne i tilfredshed
som konsekvens af tidligere erfaringer. Vi har inddelt togpassagererne i fire
grupper:

Gruppe 1: Er tilfredse med rettidigheden pa den aktuelle togrejse og til-
Jfredse med rettidigheden generelt pa togstraekningen.

Gruppe 2: Er tilfredse med rettidigheden pa den aktuelle togrejse, men tkke
tilfredse med rettidigheden generelt pa togstraekningen.

20 minutter eller
mere
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Gruppe 3: Er ikke tilfredse med rettidigheden pé den aktuelle togrejse, men
er tilfredse med rettidigheden generelt pé togstraekningen.

Gruppe 4: Er ikke tilfredse med rettidigheden pa den aktuelle togrejse og
heller ikke tilfredse med rettidigheden generelt pa togstraeekningen.

Gruppe 2 og gruppe 4 har saledes nogle tidligere erfaringer med rettidighe-
den pé den aktuelle straekning, der gor, at de ikke er tilfredse4 med den gene-
relle rettidighed/overholdelse af kereplanerne.

I tabel 2 og tabel 3 sammenligner vi den gennemsnitlige tilfredshedsscore for
de 4 grupper af passagerer for spargsmaélene tilfredshed med rejsen alt-i-
alt” og "tilfredshed med den veerdi du fér, for det du har betalt for din sam-
lede rejse”. Vi har desuden beregnet et simpelt gennemsnit for tilfredsheden
over 29 tilfredshedsparametre (bil- og cykelparkering ved stationen er ude-
ladt, da der er for fa besvarelser pa disse spargsmal).

Det fremgar tydeligt, at der er et markant fald i tilfredsheden med de enkelte
parametre som konsekvens af, at passagererne ikke er tilfredse med den ge-
nerelle rettidighed. Sammenligner man resultaterne for gruppe 1 og gruppe 2
for DSB F/R (begge grupper er tilfredse med rettidigheden pé den aktuelle
rejse) ser vi et fald i den gennemsnitlige tilfredshedsscore péa de 29 para-
metre pa 1,41 point. Se tabel 2.

Tabel 2 — Gennemsnitlige tilfredshedsscorer pa en rakke tilfredsheds-
sporgsmal opdelt pa togselskaber og passagergrupper (segmenteret efter
tilfredshed med rettidigheden pa aktuel rejse og generelt)

din rejse med

dlettetog alt i 855 | 747 | 7,10 | 539 | 855 | 7,57 | 7,19 5,71
alt?

8,81

7571

7,562

6,04
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den veaerdi du
far, for det du

din samlede
rejse?

har betalt for 7,01 5,11 5,71 3,80 7,09 5,38 5,83 4,27

7,89

5,91

5,27

5,64

Gennemsnit af

forhold

29 tilfredsheds- | 8,04 | 6,63 | 6,77 5,16 7,95 | 6,62 | 6,37 | 5,02

8,20

6,72

5,82

5:49

Tab i tilfreds-
hed (point)

-1,41 -1,27 '2:88 -1,33 '1’58 -2,93

-1,48

-2,38

-2,71

Baser: DSB F/R: 15.288; 3.040; Arriva: 4.491; NJBA: 467

Sammenligner vi de tilsvarende resultater for gruppe 3 og gruppe 4 med
gruppe 1, ser vi, at faldet i tilfredshedsscore i gruppe 4 er mere end dobbelt

4 Med "tilfredse” mener vi, at de har svaret 7-10 pé en tilfredshedsskala, der gér fra o til 10, hvor
10 er mest tilfreds. Med “ikke tilfredse” mener vi, at de har svaret 0-6 pa samme skala. De er
séledes ikke nedvendigvis utilfredse, de er bare ikke "tilfredse”.




s stort som faldet i gruppe 3 (fald pé 2,88 point hhv. 1,27 point). Denne for-
skel ma alene tilskrives det forhold, at passagerernes opbyggede erfaring
med rettidigheden pé streekningen har indvirkning pa deres tilfredshed med
den aktuelle rejse.

Hvis man sammenligner resultaterne for de andre togselskaber, finder vi
fuldstendig tilsvarende forskelle.

Ogsé i denne analyse finder vi, at tabet i tilfredshed er sterst i den hgjfre-
kvente systemer. Hvor ’tabet’ i tilfredshedsscore mellem gruppe 1 og gruppe
4 er fra 2,71 til 2,93 for lokalbanerne, regional- og fjerntog, sa er "tabet’ 3,08
til 3,16 for S-tog og Metro. Se tabel 3.

Tabel 3 — Gennemsnitlige tilfredshedsscorer pa en raekke tilfredsheds-
sporgsmal opdelt pa togselskaber og passagergrupper (segmenteret efter
tilfredshed med rettidigheden pa aktuel rejse og generelt)

din rejse med
dlet)tetog alti 854 | 7,39 | 6,63 | 502 [ 870 | 741 | 657 | 509
alt:

den veerdi du
far, for det du
har betalt for 7,09 | 516 | 570 | 3,49 | 7,39 | 506 | 560 | 4,01
din samlede
rejse?

Gennemsnit af
29 tilfredsheds- [ 7,69 | 6,26 | 6,26 | 4,60 | 7,96 | 6,28 | 599 | 4,80
forhold

Tab i tilfreds-
hed (point) -1,43 -1,43 '3’08 '1’68 -1,97 '3516

Baser: S-tog: 5.697; Metro: 3.040
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4. Om undersggelsen

Analyserne i dette notat er baseret pa data fra de nationale passagertilfreds-
hedsundersggelser (NPT) blandt togpassagerer i perioden januar til august
2016. I alt er der 28.983 besvarelser for togpassagererne i denne periode.

Togpassagererne, der er repraesentativt udvalgt, modtager og udfylder et pa-
pirspargeskema pa en konkret togrejse. Spergeskemaet udfyldes i de fleste
tilfeelde under togrejsen. Sporgeskemaet indeholder sporgsmal om tilfreds-
heden med en rakke forskellige forhold ved togrejsen, samt spgrgsmal om
hvorvidt passageren har oplevet en forsinkelse pa togrejsen og forsinkelsens
varighed (passagerens opfattelse).

Spergeskemaerne er uddelt til passagerer i folgende togsystemer:

e Arriva inkl. Vestbanen

e  DSB Fjern- og Regionaltog, inkl. Odderbanen
e DSBS-tog

e  Metro

e Nordjyske Jernbaner

Passagererne besvarer NPT tilfredshedsspargsmaélene pa en skala fra o til 10,
hvor 10 angiver den hgjeste tilfredshed.

I NPT rapporterne offentligger vi resultaterne som:

’andel af passagererne, der er tilfredse/meget tilfredse’ (har svaret 7 til 10)

"andel af passagererne, der hverken er tilfredse eller utilfredse’ (har svaret 4 til 6)
"andel af passagererne, der er utilfredse/meget utilfredse’ (har svaret o til 3)

Der ligger en kvantitativ og kvalitativ analyse til grund for inddelingen.

I denne rapport anvender vi desuden ogsa den gennemsnitlige tilfredshed
som maltal. Det er et gennemsnit af alle de besvarelser, der har veret pa det
pageldende spargsmal.

Arsagen til, at vi anvender begge disse tilgange til resultaterne fra NPT er, at
de to mader, at vise resultaterne pa, kan noget forskelligt:

1. Et gennemsnit siger ikke i sig selv noget om hvor mange, der er tilfredse,
idet et gennemsnit kan fremkomme pa mange forskellige mader. Og no-
gen gange vil vi gerne vise hvor mange, der er tilfredse (eller utilfredse).

2. Et gennemsnit kan pa den anden side udtrykke det generelle loft i til-
fredshed — uanset hvor pa tilfredshedsskalaen lgftet sker. En stigning fra
1’ til ’2’ pa skalaen er lige sd meget *veerd’ som en stigning fra '8’ til 'g’.
Hvis man alene fokuserer pa det generelle loft i tilfredshed og ikke pa
hvor mange, der er tilfredse, kan gennemsnittet vaere et godt mal.

Mere information om NPT kan findes pa Passagerpulsens hjemmeside
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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

Buspassagerers rettigheder ved forsinkelser

Cykelparkering pa stationer

Periodekort pa rejsekort - passagerernes gnsker
til check ind og check ud procedure

Togselskabernes information ved forsinkelser

Togselskabernes rejsetidsgarantier - opfelgning

Nationale Passagertilfredshedsundersggelse (tog)

Passagerpulsens Kundeservicepris 2016

Passagerernes gnsker til kundeservice

Kendskab til Passagerpulsen

Rejsekortet: Udvikling i kundetilfredshed

Togselskabernes rejsetidsgarantier

Public Transport: Price levels in Europe

Sporarbejder pa rejsen

Passagerpulsens Kundeservicepris 2015

Passagerernes gnsker til kundeservice

Kundernes tilfredshed med Rejsekortet 2012-2014

Danskernes holdning til kollektiv transport
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