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1 Indledning

1.1 Baggrund

Kundetilfredshed fortaller os, om den kollektive transport lever op til passa-
gerernes forventninger. En hgj kundetilfredshed styrker sandsynligheden
for, at kunderne har lyst til at komme igen og méske endda anbefale til an-
dre. Derfor er og ber det ogsé vare 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 omréder, der pavirker kundetilfredsheden,
prioriteres forst. Kun pa den 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 lgbende prioritering.

Indenfor transportforskningen 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 Teenk gennemfarer hver halve ar offent-
lige nationale undersagelser af togpassagerernes tilfredshed med togrejsen.
Vi indsamler ca. 18.000 besvarelser fra togpassagerer hver gang. Undersg-
gelserne omfatter pt. DSB, Arriva, Metroselskabet og Nordjyske Jernbaner.
Det er mere end 90 % af alle rejser med toget i Danmark.

“De Nationale Passagertilfredshedsundersggelser” (herefter "NPT”) er en
vigtig kilde til viden om danske togpassagerers tilfredshed med den service,
de forskellige togselskaber giver. Det er ogsa disse data, som denne rapport

bygger pa.
1.2 Formal

Formaélet med denne rapport er at undersage, 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 pévirker passagerernes samlede til-
fredshed med togrejsen. Rapporten er derfor et indspark i debatten om,
hvordan vi prioriterer i den kollektive transport, sd 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 rakke generelle anbefa-
linger, som kan bidrage til at fastholde og evt. forbedre passagerernes til-
fredshed med den kollektive togtransport i Danmark.
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2 Metode og afgraensninger

2.1 Metode

Grundlaget for rapportens resultater er en regressionsanalyse! af data fra
NPT i perioden januar til og med september 2016. Passagerpulsen har i sam-
arbejde med COWI, der star for dataindsamlingen til NPT, gennemfort en
lang raekke tests og forseg med forskellige typer af analyser og metoder. Ma-
let har veeret at finde den analysemetode, der giver den mest nuancerede
viden om, hvad der pévirker passagerernes tilfredshed med deres togrejse.

Resultatet af disse tests gjorde, at vi valgte alene at basere analysearbejdet pa
en lineaer regressionsmodel og ikke f.eks. kombinere med en faktoranalyse,
som ellers ofte anvendes. Arsagen til dette er, at det viste sig, at der var hgj
sammenhang mellem 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 sammenhzeng, og lav sammenhzng i forhold til forhold i andre
grupper. Det var ikke tilfeeldet i data fra NPT. COWTI og vi var derfor enige i
at arbejde med en model, hvor hver enkelt spergsmal indgar separat.

Udgangspunktet for analysearbejdet har veeret de spgrgsmal, der indgar i
NPT. Det er bade spargsmal om passageren og spgrgsmal om tilfredsheden
med en raekke forhold ved den aktuelle rejse. Nogle forhold ved togrejsen er
mere grundlaeggende end andre. For at lette overblikket over forholdene i
undersggelsen anvender vi en teoretisk forstielsesramme for kundetilfreds-
hed og kundebehov. Denne forstaelsesramme beskrives naermere i kapitel 4.

I forbindelse med analysen er vi kommet frem til en model, der viser sam-
menhangen mellem karakteristika ved passageren (f.eks. ken, alder, rejsety-
pe), tilfredsheden med forskellige dele af togrejsen og den samlede tilfreds-
hed med togrejsen. Forméalet med modellen har bdde vearet at identificere de
forhold, der har betydning for passagerernes samlede tilfredshed med togrej-
sen, men ogsa at vurdere hvor stor indflydelse de enkelte forhold har.

Modellen beskrives naermere i kapitel 5.

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

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

Analyserne er gennemfort, sa resultaterne galder for den gennemsnitlige
togpassager pa tvaers af togselskaber og -typer. Som tidligere navnt 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 kundesammensatning. Det betyder, at resultaterne i
denne rapport ikke ngdvendigvis passer pa det enkelte togselskab hver for

sig.

Ud over de generelle data har vi ogsé undersegt, om der er forskel pa forhol-
denes indflydelse pd den samlede tilfredshed opdelt pa:

Rejseformaél:

o Pendlere

o Fritidsrejsende
Forsinkelse:

. Forsinkede

. Ikke-forsinkede passagerer

Datagrundlaget fra NPT-undersggelserne betyder, at vi kan sige noget om,
hvad der pavirker passagerernes tilfredshed med deres aktuelle togrejse.
Resultaterne i denne rapport er sdledes ikke et udtryk for den generelle op-

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

P4 et senere tidspunkt er det vores ambition at gennemfore analyser, som
fokuserer pa de enkelte togselskaber og togsystemer. Malet er at kunne vise
resultater og give anbefalinger, der er malrettet det enkelte togselskab.
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3 Resumé og anbefalinger

3.1 Resumé

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

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

e  Kundeparametre er f.eks. kan, alder og billettype.

e Rejseparametre er f.eks. rejsetidspunkt, forméal med rejsen og
om man er forsinket eller e;j.

Serviceparametrene har den storste indflydelse pa passagerernes tilfredshed
med den aktuelle togrejse, mens forhold der har med kunden eller rejsen at
gore kan forklare ca. 10 % af variationen i tilfredsheden.

Af serviceparametrene er det, overordnet set, ‘rejsetiden for rejsen’ (20 %) og
’togets overholdelse af kereplanen’ (17 %), der har sterst indflydelse p4 til-
fredsheden med den aktuelle togrejse. Tilsammen forklarer de 2 forhold 37
% af variationen i tilfredsheden.

Af andre veesentlige forhold for tilfredsheden kan navnes ’togets generelle
standard (pladsforhold, interigr mv.)’ (13 %), 'information i toget’ (8 %) og
‘muligheden for at f& en siddeplads’ (7 %).

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

togtyper.

Nedenfor er en oversigt, som viser betydningen af hver af de mélte service-
parametre for den samlede tilfredshed med rejsen. Farverne i oversigten
henviser til modellen for togpassagerers behov i afsnit 4 side 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 — alle passagerer pa tveers af togselskab

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 rackke forhold, som
vi maler tilfredsheden med i NPT, der ikke har signifikant indflydelse pa
tilfredsheden med togrejsen. Det galder blandt andet 'rengering og vedlige-
holdelse p4 stationen’, ’den udvendige rengering og vedligeholdelse af toget’,
‘tryghed og sikkerhed’ pa stationer og i toget, og 'toiletterne’. 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 af hvad der pavirker henholdsvis tilfredsheden for pendlere og
fritidsrejsende, og forsinkede eller ikke-forsinkede passagerer viser, ikke
overraskende, at den sterste forandring, ift. hvad der pavirker den samlede
tilfredshed med rejsen, ses hos de forsinkede passagerer.




Mellem pendlerne og de fritidsrejsende er der mindre forskelle i, hvor meget
den samlede tilfredshed pavirkes af de forskellige serviceparametre. Det er
grundleggende de samme forhold, der har stor eller mindre betydning. Dog
har ‘muligheden for at f& en siddeplads’ starre betydning for pendlerne,
mens ‘information pa stationen’ har starre betydning for de fritidsrejsende.

Blandt de forsinkede passagerer kan naesten halvdelen af variationen i deres
tilfredshed forklares af tilfredsheden med ‘rejsetiden for rejsen’ (24 %) og
’togets overholdelse af kareplanen’ (20 %). For de forsinkede passagerer har
information om rejsen (i toget’, 'ved hgjtalerudkald pa stationen’ og pa ’elek-
troniske skarme pa stationen’) ogsa 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 pévirkes i hgjere grad
af *togets generelle standard’, der forklarer 15 % af disse passagerers samlede
tilfredshed.

3.2 Anbefalinger

Nedenstaende anbefalinger skal opfattes som generelle i forhold til togpassa-
gerer pa tveers af togselskaber og togtyper. Mange af anbefalingerne er "uni-
verselle’, men kan ikke med sikkerhed siges at gaelde 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:
"Togets standard’ er et forhold, der har stor betydning for passagerernes
samlede tilfredshed med deres togrejse. Samtidig er tilfredsheden lav.

Derfor ber det prioriteres at forbedre togets standard i det fremtidige ar-
bejde med at hajne passagerernes samlede tilfredshed.

Prioritet 2:

‘Rejsetiden for denne rejse’ og ‘togets rettidighed’ er 2 forhold, der er af afgg-
rende betydning for passagerernes tilfredshed. En del af passagererne er
heldigvis godt tilfredse med disse forhold. Men nér der sker forsinkelser og
aflysninger stiger betydningen af disse forhold for passagererne yderligere,
og tilfredsheden falder maerkbart.

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

Prioritet 3:

Der er nogle serviceparametre med mindre betydning for den samlede til-
fredshed, som passagererne ikke er sé tilfredse med. Det drejer sig om ’ren-
goring i toget’, 'indeklimaet i toget’ og "hgjtalerinformation pa stationen’.

Om disse 3 forhold ved vi, at "hgjtalerinformation pa stationen’ har stor be-
tydning for passagererne, nar der er forsinkelser. Derudover ved vi, at der er
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en sammenhang mellem passagerernes oplevelse af 'togets standard’ og
‘rengoring i toget’ og 'indeklimaet i toget’.

Derfor bor hagjtalerinformation prioriteres ved forsinkelser, og rengering
og indeklima i toget bor prioriteres 1 arbejdet med at forbedre oplevelsen af
togenes standard.

Figur 1: Sammenheang mellem serviceparametrenes betydning og pas-
sagerernes samlede tilfredshed med de enkelte serviceparametre — alle
passagerer pa tveers af togselskaber
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Kilde: Kilde: NPT data januar-september 2016, N=32.725

Prioritet 4:

Der er ogsa 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 'mulighed for billetkab’, ’elektroniske afgangs-
skarme pa stationen’, ’skiftetid pa stationen’ og ’adgangsforhold til perro-

>

nen.

Disse forhold har maske ikke lige stor betydning for alle passagerer, men
hver iszer har de betydning for passagerernes samlede tilfredshed. Der bor
derfor fortsat fokuseres pa disse omrdder. Det bor f.eks. vurderes, om der
er saerlige passagergrupper eller saerlige tidspunkter, hvor disse servicepa-
rametre er af stor betydning og tilfredsheden maske ikke er sd hoj.




4 Kundetilfredshed og kundebehov:
En teoretisk forstiaelsesramme

4.1 Kundebehov

Niér vi skal finde ud af, hvad der driver togpassagerernes tilfredshed, tager vi
afsaet i, hvad de har af behov pé en togrejse. Vi bruger nedenstdende model
som et kommunikativt afsaet for resultaterne af vores danske undersggelse,
idet vi gnsker at koble betydningen og tilfredsheden med de serviceparamet-
re, vi maler pd i NPT, med togpassagerernes generelle behov.

Denne tankegang er inspireret af en undersegelse 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 — 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 vigtige end forhold, der er gverst. Bide 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 fremgér, 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 af behov, som passagererne
tager for givet, og som resulterer i utilfredshed, hvis de ikke er opfyldt.

Nederst i pyramiden, i det rade 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 sikkerhed i form af trygheden ved at feerdes pé stationen
ogitoget.

Palidelighed referer til, at man som passager far det, man forventer. Hvis
togselskabet ikke korer det planlagte antal afgange, eller hvis der opstér for-
sinkelser og andre ikke-planlagte driftsforstyrrelser, vil det som oftest resul-
tere i gget utilfredshed. Det forventes desuden, at der gives rettidig og palide-
lig information pé rejsen, serligt ved driftsforstyrrelser.

Hastighed refererer til rejsetiden fra der til der uathengigt af rejsens leeng-
de i kilometer.

Ingen stress refererer til minimal mental indsats. Det skal vaere nemt at
gennemfore en togrejse via let tilgengelig billetkabsfaciliteter 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, nér de basale behov er opfyldt.

Komfort refererer til fysiske behov under togrejsen. P4 stationerne forven-
ter passagererne f.eks. at kunne sté i 1z, sidde ned, kebe forfriskninger, mens
de venter pa toget. Tilsvarende forventer passagererne ombord pa toget, at
indeklimaet er behageligt, der er en siddeplads, at man kan komme pa toilet-
tet, at det er muligt at bruge rejsetiden, som man vil osv.

Oplevelse refererer bl.a. til Wi-Fi pé 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 afhanger af passagerernes egne holdninger og forventnin-
ger, rejseleengde, rejseformal 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 opstar 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 sa pa sammenhangen mellem kgbsintentioner i form af forvent-
ninger og postkebsintention i form af tilfredshed som et resultat af, om for-
ventningerne blev be- eller afkreftet.

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

Undersggelser viser dog, at forventninger for de fleste passagerer knytter sig
til et eller flere af de kundebehov, der blev gennemgéaet i afsnit 4.1 til 4.3,
samt til normer, holdninger og omtale fra andre.3

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

Figur 3 — Kundetilfredshedsmodel:

+/-
Leveret kvalitet pa
? =+
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 naste rejse. Forventninger og tilfredshed er med andre ord
ikke statiske. De vil aendre sig over tid athengig af de erfaringer, som passa-
geren lagrer, ydre pdvirkninger 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

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

Baseret pa vores analysearbejde kan vi opstille en samlet model, der kan
forklare passagerernes tilfredshed med togrejsen ud fra spergsmaélene i NPT-

sporgeskemaet.

Figur 4 — Model for tilfredshed med togrejsen alt-i-alt:
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Samlet model:

Kunde-, udbuds- og rejseparametre: Serviceparametre og kundebehov:

Kundeparametre:
< Kgn
- Alder
- Rejsefrekvens
- Billettype

Udbudsparametre (togprodukt):
-IC/Lyn
- Regionale tog
- Lokale tog
- Bybaner (s-tog, metro)

Ingen stress:
- P4 stationen: Billetkgb
- P3 stationen: Adgangsforhold

. Rejseparametre: - pa stationen: Sikiftesituation
- Rejseformal - P4 stationen Hojtalerinformation
5 Se!seggspunki - P4 stationen: Information via skaerme
: szgse I hjemrejse - P4 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 grundleeggende er 2 grupper af parametre, der til-
sammen forklarer tilfredsheden med den aktuelle togrejse alt-i-alt. Det dre-
jer sig om "Kunde- og rejseparametre” og “Serviceparametre og kundebe-
hov”, som er illustreret i Figur 4.

I forhold til Kundetilfredshedsmodellen (Figur 3, side 13) antages det, at
tidligere togrejser med det pageldende togselskab har indflydelse pa oplevel-
sen og tilfredsheden med den aktuelle rejse. Det skyldes, at tidligere rejseop-
levelser pavirker forventningen til det leverede produkt. I Figur 4 indgar 2
sporgsmal fra NPT om generel tilfredshed med rettidigheden og antal afgan-




ge pa den aktuelle togstraekning. Besvarelsen af disse spgrgsmaél repraesente-
rer passagerernes forventninger baseret pa tidligere oplevelser.

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

Vores undersggelse viser, at gruppen "Serviceparametre” er den gruppe, der
normalt har sterst betydning for passagerernes tilfredshed med togrejsen.

Tilfredshedsmodellen i figur 4 er blevet brugt til at beregne serviceparamet-
renes betydning for tilfredsheden4. Resultaterne er opsummeret i nedensta-
ende tabel 1. Den viser, hvad der péavirker 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 hgj forklaringskraft, idet den forklarer naesten 3/4-dele af
den totale varians i tilfredsheden med togrejsen

5.2.1 Modellens resultater

"Rejsetid’ (20 %) og ‘rettidighed’ (17 %) er de 2 vigtigste forhold, der driver
tilfredsheden, efterfulgt af togets generelle standard’ (13 %) og ’den informa-
tion, du har fiet undervejs pa denne rejse’ (8 %).

Vores analyse viser i gvrigt, at sammenhangen mellem 'rettidighed’ og 'rej-
setid’ er hgj, hvorfor de 2 forhold kan betragtes som 2 sider af samme sag
under overskrifterne kgreplan og tid.

Resultatet understotter hypotesen om, at tid 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 sammenhangen mellem tidligere rejseoplevelser og den
aktuelle rejseoplevelse.

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

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

5 F.eks. rapporten "Togets Konkurrenceevne” (Transportministeriet 2010)
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Behov: Sted: Serviceparameter: Andel af betydning:
Pa stationen R@W.og vedﬁgeho'de'sem pm—e—— -
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%
|pen udvendige rengering og vedligeholdelse? *
|Kiimaet ombord? (temperatur, luftfugtighed, traek osv.) 4%
Togets generelle standard (herunder pladsforhold, interiorets 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
: Itoget |Rejsetiden 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.

Sadan lzeses tabellen:

e  Kolonne 1: Angiver kundebehov for givne serviceparametre.

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

e  Kolonne 3: Beskrivelse af serviceparametre.

e Kolonne 4: De enkelte serviceparametres betydning for tilfreds-

heden (i %).

Generelt galder, at forhold pa stationen har en mindre betydning for til-
fredsheden med togrejsen sammenlignet med forhold i toget. Dette kan méa-
ske ses som et udtryk for, at de fleste passagerer er tilfredse med stationerne,
eller at brug af stationsfaciliteter ofte er situationsbestemte. Det gaelder f.eks.
hgjtalerinformation som primaert benyttes, nir der er driftsforstyrrelser.

‘Tryghed og sikkerhed’ pa stationen og i toget indgar ikke i modellen, fordi
indflydelsen pa tilfredsheden ikke er stor nok. Dette kan forklares med, at
passagererne generelt mener, at disse forhold er opfyldt, idet tilfredsheds-
gennemsnittet (0-10 skala) er pd hhv. 7,68 og 7,08 med en relativt lille vari-
ans (4,68 og 3,97). Dette giver god mening, da det mé antages, at de passage-
rer, som synes, at toget ikke er sikkert og palideligt, vaelger 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 sterste effekt.

I dette afsnit vil vi analysere modellens resultater med henblik pé at identifi-
cere, hvilke omrader der bor prioriteres, 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, pa tvers af togselskaber og tog-
typer. Resultaterne er siledes et udtryk for den gennemsnitlige passager pa
en gennemsnitlig rejse. Da en stor del af togrejserne i Danmark foregér med
S-tog og Metro i Kgbenhavn, vil disse have en stor vagt i forhold til resulta-
terne.

De forskellige serviceparametre er illustreret som farvede bobler.

Boblernes stoarrelse er angivet i forhold til betydningen for den samlede til-
fredshed med rejsen®, mens farverne angiver hvilket kundebehov, de harer
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 hgjere pa tilfredshed end gennemsnittet. De
serviceparametre, der ligger over den vandrette streg, har starre betydning
for passagererne end gennemsnittet.

De gra streger opdeler figuren i 4 kvadranter med overskrifterne:

e Prioritet 1
e Prioritet 2
e Prioritet 3
e Prioritet 4

Prioritet 1 viser forhold med en tilfredshed under gennemsnittet og en
betydning over gennemsnittet. Her er et enkelt serviceparameter 'Togstan-
dard’, som ligger under kundebehovet ’komfort’. Det refererer til tilfredshe-
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 - Sammenheang mellem serviceparametrenes betydning og
passagerernes samlede tilfredshed med de enkelte serviceparametre —
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 togstrakninger, da der er tale om en gennemsnitsbe-
tragtning. Det kan derfor ogsa veare 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 horer det med, at der er en betydelig ssmmenhang mellem tilfreds-
heden med ’togstandarden’, samt ‘renggring’ og “indeklima i toget’. Det kan
indikere, at det vil veere fornuftigt at fokusere mere pa rengering og vedlige-
holdelse af togene, bade indvendigt og udvendigt, séledes at de fremstar i
peen stand.

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

Her ligger 'rejsetiden’, 'rettidighed’ og *information givet i toget’. Det er ser-
viceparametre, som er placeret under kundebehovene palidelighed’ og "ha-
stighed’, der er selve fundamentet for, om toget vurderes som en attraktiv
transportform. Derfor er de vigtige at prioritere. Isar ved forsinkelser er det
vigtigt, at passagererne far god information, sd de kan planlagge og evt. om-




laegge deres rejse pé et oplyst grundlag. Da der er tale om gennemsnitstal,
deekker de over betydelige forskelle mellem forskellige togstraekninger.

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 ssmmenhang mellem ’klima’ og ‘rengering i toget’ og
tilfredsheden med ’togstandarden’. Derfor synes de vigtige fortsat at priorite-
re.

Under prioritet 3 ligger ogsa "hgjtalerinformation péa stationen’, som er en
vigtig kilde til information for mange passagerer, iser ved driftsforstyrrelser,
hvor andre informationskilder ikke nadvendigvis 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 'ingen stress’ placeret. Det gaelder
bl.a. ’billetkgb’, ‘infoskeerme’ og ’adgangsforhold pa stationen’. Det er omra-
der, som ikke har lige sa stor betydning for alle passagerer, men de er stadig
relevante at fokusere pé, fordi de har indflydelse pé tilfredsheden hos nogle
passagerer.

5.3 Tilfredshed med togrejsen: Pendlere og fritidsrejsende

Resultaterne i afsnit 5.2 tog udgangspunkt i hele datasattet og repraesenterer
derfor behovsopfyldelse og prioriteringer for den gennemsnitlige togpassa-
ger. Imidlertid har togpassagerer forskellige rejseformal, 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 reprasenterer 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 nogle forskelle.

I forhold til *palidelighed’ har *togets rettidighed’ en sterre betydning for
pendlere end for fritidsrejsende. Dette harmonerer fint med, at pendlere er
mere felsomme over for forsinkelser og de efterfolgende leengere rejsetider,
da de ofte skal vaere et bestemt sted pa et bestemt tidspunkt.

Fritidsrejsende har ikke altid en fast bagkant og kan derfor veere mindre
folsomme over for uregelmaessig drift. Til gengaeld har 'rejsetiden’ relativt
stgrre betydning for fritidsrejsende end for pendlere.
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Tabel 2 — Hvordan de enkelte serviceparametre pavirker passagerernes
samlede tilfredshed med den aktuelle togrejse — pendlere og fritidsrej-
sende

Side 20

: Betydning
Behov: Sted: Serviceparameter: — Forskel
Pendler Fritid
Pa stationen IRe;ngm'ng,e? og,vefiligeholdelsen? : E * =
Toiletterne pa stationen? (fungerer de. er de rene osv.) * * *
Togpersonalets service og hjaelpsomhed? (for og under rejsen) 4% 6% Ikke-signifikant
|Muligheden for at fa en siddeplads? 9% 4% Signifikant
Komfort |Toiletteme?:(fungerer de, er de rene osv.) * . .
Itoget  |Den indvendige rengering og vedligeholdelse? 6% 5% Ikke-signifikant
Den udvendige rengering og vedligeholdelse? * * *
Klimaet ombord? (temperatur, luftfugtighed, trask osv.) 5% 2% Ikke-signifikant
IToge(s generelle standard (herunder pladsforhold, interigrets standard mv.) 12% 13% Ikke-signifikant
|Mu|igheden for at kebe billet/kort til denne rejse? 3% 2% Ikke-signifikant
IDen tid du havde, til at skifte til dette tog? 3% 4% Ikke-signifikant
ingamseiress | | PAstationen IAdgangsforhaIdene til perronen, hvorfra du tog dette tog? 2% 2% Ikke-signifikant
IDen information, du fik over hejtalerne? 3% 1% Signifikant
IDen den information, du fik via elektroniske skaerme og afgangstavier? 1% 7% Signifikant
IDen information, du fik via faste skilte og kereplaner? s 5 *
Hastighed | toget |Rejsetiden for rejsen pa dette tog? 18% 23% Signifikant
Generelt |Antal togafgange pa denne straskning 3% 3% Ikke-signifikant
18% 14% Signifikant
7% 9% Ikke-signifikant
6% 5% Ikke-signifikant
Forklaringsgrad 0.75 0.715

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 toget er som transport-
middel for bade lavfrekvente brugere og passagerer, der ikke benytter toget i
dag. Resultater understgtter nemlig hypotesen om, at ‘rejsetid’ har en betyd-
ning for danskernes valg af transportform. P4 mange rejserelationer mellem
landsdelene er toget i konkurrence med bil, fly og langtursbusser pa bade
rejsetid og pris, hvorfor rejsetid er et vigtigt serviceparameter, nér der treaef-
fes beslutning om infrastrukturforbedringer og togmateriel.

Under kundebehovet ‘ingen stress’ er den vesentligste forskel, at ‘informati-
on via skaerme’ er vigtigere for fritidsrejsende end for pendlere. Dette kan
forklares med, at pendlere som regel er pa en velkendt rejse, og derfor kan
have mindre behov for at orientere sig om deres rejse pa stationernes info-
skaerme - undtagen ved driftsforstyrrelser. Omvendt kan fritidsrejsende ofte
vere pa ukendte rejser og have et behov for at orientere sig om deres rejse
via infoskeerme, herunder sporplacering og afgangstider.

Under kundebehovet ’komfort’ betyder ‘muligheden for at fa en siddeplads’
mere for pendlere end for fritidsrejsende. Dette kan skyldes, at de i hgjere
grad rejser pa de tidspunkter, hvor der er storst efterspargsel, og derfor er
der stogrre sandsynlighed for ikke at fa en siddeplads.




5.3.1 Indsatsomrader: Sammenhaeng mellem betydning og tilfredshed

Figur 7 viser sammenhéangen mellem betydning, tilfredshed og servicepara-
metre for pendlerne.

Figur 7 - Sammenheng mellem serviceparametrenes betydning og
passagerernes samlede tilfredshed med de enkelte serviceparametre —
Pendlere
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Kilde: NPT data januar-september 2016, N=14.660

Mognsteret svarer meget til den samlede model for den generelle togpassager.
Den storste forskel er, at ‘'muligheden for at fa en siddeplads’ har sterre be-
tydning for pendlerne end den generelle passager.

Andre undersogelser viser, at kapacitet i forhold til treengsel og pladsmangel
er en vasentlig kilde til utilfredshed. Det understotter vigtigheden i, at sel-
skaberne prioriterer tilstraekkelig kapacitet i myldretiden for at undga over-
fyldte tog.

Figur 8 viser ssmmenhangen mellem betydning, tilfredshed og servicepa-
rametre for de fritidsrejsende.




Figur 8 - Sammenheang mellem serviceparametrenes betydning og

passagerernes samlede tilfredshed med de enkelte serviceparametre —

Fritidsrejsende
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Kilde: NPT data januar-september 2016, N=16.816

Den vasentligste forskel fra denne figur og modellen for den generelle tog-
passager er, at ‘information i toget’ og “infoskeerme pé stationer” har relativt
storre betydning for fritidsrejsende. Det kan indikere, at denne gruppe af
passagerer oftere er pa ukendte rejser og har et storre informationsbehov
end f.eks. pendlerne.

Prioritet 4




5.4 Tilfredshed med togrejsen: Model for forsinkede og ikke-
forsinkede

I dette afsnit analyseres, hvilke forskelle der er mellem hhv. forsinkede og
ikke-forsinkede passagerer. Forsinkede defineres som passagerer, der har
angivet at have veere forsinket mindst 3 minutter pa deres rejse. De ikke-
forsinkede er alle passagerer, der har angivet, at de ikke har oplevet en for-
sinkelse pé deres rejse.

I tabel 3 vises modellen opdelt pa hhv. pendlere og fritidsrejsende med angi-
velse af signifikante forskelle.

Tabel 3 - Hvordan de enkelte serviceparametre pavirker passagerernes
samlede tilfredshed med den aktuelle togrejse — forsinkede og ikke-
forsinkede
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Betydning
Behov: Sted: Serviceparameter: 5 lkke Forskel
Forsinket =
forsinket
o [ Bk 2 *
Toiletterne pa stationen? (fungerer de, er de rene osv.) * ki *
Togpersonalets semvice og hjeelpsomhed? (for og under rejsen) 3% 7% Ikke signifikant
|Muligheden for at fa en siddeplads? 7% 7% Ikke signifikant
Komfort |Toiletterne? (fungerer de, er de rene osv.) ¥ ¥ X
Itoget  |Den indvendige rengering og vedligeholdelse? 5% 6% Ikke signifikant
|Den udvendige rengering og vedligeholdelse? * * -
|Klimaet ombord? (temperatur, luftfugtighed, traek osv.) 1% 6% Signifikant
|Togets generelle standard (herunder pladsforhold. interigrets standard mv.) 7% 16% Signifikant
IMuIigheden for at kebe billet/kort til denne rejse? 2% 3% Ikke signifikant
Den tid du havde, til at skifte til dette tog? 4% 3% Ikke signifikant
ingenstiess | [F scationen Adgangsforholdene til perronen, hvorfra du tog dette tog? * 4% Signifikant
Den information, du fik over hejtalerne? 3% 0% Signifikant
|Den den information, du fik via elektroniske skaerme og afgangstavier? 7% 3% Signifikant
Den information, du fik via faste skilte og kereplaner? * * %
) | toget Rejsetiden for rejsen pa dette tog? 24% 18% Signifikant
Hastighed - - =
Generelt |Antal togafgange pa denne straskning 2% 3% Ikke signifikant
20% 9% Signifikant
10% 8% Ikke signifikant
4% 7% Ikke signifikant
Forklaring_sgrad 0.749 0.674

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.

Modellen kan forklare 75 % af variationen i tilfredsheden med denne togrejse
for de forsinkede, mens tallet er 67,4 % for de ikke-forsinkede.

Der er flere markante forskelle mellem forsinkede og ikke forsinkede.

Forst og fremmest betyder 'rejsetid’ og 'rettidighed’ vaesentligt mere for de
forsinkedes tilfredshed sammenlignet med de ikke-forsinkede. Dette kan
indikere, at passagererne opfatter togforsinkelser som et brud pa den indgéa-
ede kontrakt om transport fra A til B pa et pa forhand aftalt afgangs- og an-
komsttidspunkt. Jo sterre forsinkelsen er i forhold til den planlagte rejsetid,
jo sterre negativ indflydelse har forsinkelsen p4 tilfredsheden.




Informationssystemer pa stationerne i form af hgjtalerudkald og infoskerme
betyder ogsé mere for de forsinkede passagerer. Derfor er det vigtigt, at sel-
skaberne giver rettidig og relevant information, nir der opstéar forsinkelser.

De ikke-forsinkede oplever derimod, at togselskabet leverer det aftalte pa
rejsetid’ og ‘rettidighed’. I stedet betyder '’komfort’ en del i form af servicepa-
rametre som 'togstandard’ og ’klima i toget’.

Figur 9 viser ssmmenhangen mellem betydning, tilfredshed og servicepa-
rametre for de forsinkede.

Figur 9 - Sammenheng mellem serviceparametrenes betydning og
passagerernes samlede tilfredshed med de enkelte serviceparametre —
Forsinkede
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Prioritet 1 Prioritet 2

025 -
Rejsetid

02 Rettidighed

Betydning

01 ' Info i toget

Togstandard o o Siddeplads
\ ) Skeerme
0.05 o Rengering i toget

| Prioritet 4
| ) Skiftetid

\ ) Hojtalerinfo

.. o Togpersonale
Prioritet 3

2 Klima

) Billetkeb

5 52 54 56 58 6 6.2 6.4 6.6 6.8 7 72
Tilfredshed

74

Kilde: NPT data januar-september 2016, N=6.839

Ikke overraskende er ’rettidighed’ og ‘rejsetid’ de vigtigste serviceparametre,
néar der opstar forsinkelser. 'Information i toget’ er dog ogsa vigtigt at priori-
tere. Den skal komme hurtigt, og den skal give passagererne mulighed for at
kunne handle pa et oplyst grundlag. Hvis forsinkelsens karakter betyder, at
passagererne ikke kan forlade toget, er det vigtigt, at passagererne har mu-
lighed for at sperge togpersonale til rads omkring deres videre rejse enten
direkte i toget eller telefonisk.
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Figur 10 viser ssmmenhangen mellem betydning, tilfredshed og servicepa-
rametre for de ikke-forsinkede.

Figur 10 - Sammenheng mellem serviceparametrenes betydning og
passagerernes samlede tilfredshed med de enkelte serviceparametre —
Ikke-forsinkede

Prioritet 1 Prioritet 2

Prioritet 4

Kilde: NPT data januar-september 2016, N=24.810

For de ikke-forsinkede er 'togstandarden’ det vigtigste serviceparametre.
"Rejsetid’ og ‘rettidighed’ er dog ogsé vigtige forhold. Det kan tyde pa, at pas-
sagererne stadig har fokus pa tidsforbrug, selvom toget ikke er forsinket.




5.5 Opsamling og konklusion

Samlet set understotter de gennemgaede resultater antagelserne, der ligger
til grund for behovsmodellen.

Nar der opstéar forsinkelser, ser passagererne det som manglende "pélidelig-
hed’ og en vaesentlig kilde til utilfredshed. Nar togene karer til tiden, foler
passagererne sig mere trygge, siledes at behovet rettes mod isar "’komfort’.

Behovsmodellen viser ogs4, at der er en ssmmenhang mellem den samlede
tilfredshed med togrejsen og den generelle tilfredshed med 'rettidighed’ og
"antal togafgange’ pd den aktuelle togstraeekning. Resultatet kan tolkes i ret-
ning af, at tidligere erfaringer driver forventninger, som indgér i passagerer-
nes samlede vurdering af den aktuelle togrejse.

Selvom betydningen af tid er sterst hos de passagerer, der oplever forsinkel-
ser pa deres togrejser, indikerer resultaterne, at der ogsa blandt de ikke-
forsinkede er passagerer, der er mindre tilfredse med rejsetiden.

Vi kan se, at tilfredsheden med den oplevede rejsetid har sterre betydning
for tilfredsheden med rejsen alt i alt end tilfredsheden med rettidigheden.
Det er derfor vigtigt, at togselskaberne sikrer den rette balance mellem pali-
delighed og rejsetid, nar de planlegger kereplaner. F.eks. giver ekstra minut-
ter i kereplanen for at sikre tog til tiden ikke mere tilfredse passagerer, fordi
det forlaenger rejsetiden. Det kan ogsé vaere med til at gore toget mindre
attraktivt sammenlignet med andre transportformer malt pa rejsetid.

Resultaterne viser ogs4, at det er vigtigt, at toginfrastrukturen lebende vedli-
geholdes og moderniseres, hvis togselskaber og politikere vil have flere til-
fredse passagerer.

Endelig viser resultaterne, at det er vigtigt for tilfredsheden, at der er infor-
mationssystemer pé stationerne, som fungerer. Det gaelder isaer ved drifts-
forstyrrelser og for passagerer, der rejser med toget mindre hyppigt eller er
pa ukendte rejser.
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5.6 Kunde- udbuds- og rejseparametres indflydelse pa tilfredsheden
med togrejsen

I Tabel 4 praesenteres resultaterne af, hvordan kunde-, udbuds og rejsepa-
rametre har indflydelse pa tilfredsheden?.

Tabel 4 — Hvordan kunde- udbuds og rejseparametre pavirker passa-
gerernes samlede tilfredshed med den aktuelle togrejse:

Konstant  |Skaeringspunkt pa y-aksen 6.851
Lokalbaner 480
Togsystem
Bybaner 240
, .. |Pendler, t/f uddannelse -292
Rejseformal -
Pendler, t/f arbejde -.230
Rejsefrekvens |Sjaeldnere end manedligt 184
Rejseretning |Udrejse .076
N dspunkt' Hverdage, kl. 9-15 127
Weekender, KI. 0-9 523
Ken Kvinde 349
Alder 069
Alder Alder®2 -.002
Alder”3 1.487E-05
Rejsetid -.023
Rejsetid Rejsetid"2 .000
Rejsetid"3 -3.935E-07
Hvis forsinket |Forsinkelsens andel af rejsetiden -.969
: Rejsekort 068
D 256
Svarmetode |Online 207
Svartidspunkt |/ foget 2N
Forklaringsgrad 0.111

Modellen forklarer 11.1 % af variationen i tilfredsheden med denne togrejse,
hvilket samlet set er lavt, men ikke ubetydeligt.

¢ Kolonne 1itabellen viser gruppering, f.eks. "togsystem”.

¢ Kolonne 2 angiver et parameter, f.eks. "Rejsekort” under ”Billetty-
pe”.

¢ Kolonne 3 angiver sammenhangen mellem det konkrete forhold
og den gennemsnitlige tilfredshed med denne togrejse. F.eks. star
der -0.256 for "periodekort”. Det betyder, at passagerer der har rejst
péa et periodekort i gennemsnit er 0.256 point mindre tilfredse end
gvrige passagerer. Det gverste tal (6.851) viser skaeringspunktet pa y-
aksen, og kan fortolkes som basistilfredsheden med denne togrejse.

7 Modellen er estimeret vha. dummyvariable for alle de uafhaengige (x) variable, med undtagelse af alder,
rejsetid og forsinkelsens andel af rejsetiden (ved forsinkelser).
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Togsystemer

Modellen indikerer, at togsystemer har en betydning for tilfredsheden med
rejsen. F.eks. er passagerer, der rejser med lokal- og bybaner i gennemsnit
hhv. 0.48 og 0.24 point mere tilfredse med deres togrejse malt pa en 11
punkts (0-10) skala.

Rejseformal

Pendlere, der pendler til/fra arbejde eller uddannelse, er i gennemsnit mel-
lem 0.23 og 0.292 point mindre tilfredse end passagerer, der har et andet
rejseformal.

Rejsefrekvens
Passagerer der rejser sjeldnere end manedligt er i gennemsnit 0,184 point
mere tilfredse.

Rejseretning
Passagerer der er pa en udrejse er lidt mere tilfredse i gennemsnit (0.076
point) end passagerer pa en hjemrejse.

Kon
Kvinder er i gennemsnit 0.349 point mere tilfredse med togrejsen end
mend. Noget af forklaringen pa denne forskel kan veare, at andelen af pend-

lere blandt kvinder er lidt lavere end for mand (47 % mod 54 %).

Alder
I Figur 11 ses den gennemsnitlige tilfredshed med togrejsen fordelt pa alder.

Figur 11 — Tilfredshed med togrejsen fordelt pa alder:

10.00
9.50
9.00

8.50 A \/

8.00

7.50

Gennemshnitlig tilfredshed, denne rejse

7.00

6.50 T
10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Alder

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

Tendensen er, at tilfredsheden falder en smule i intervallet 20-55 ar for si at
stige markant. Variationen er sterst fra ca. 70 ar og opefter, hvilket bl.a. kan
skyldes, at der er indsamlet vaesentligt faerre besvarelser i denne aldersgrup-

pe.
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Resultatet er ikke overraskende, idet andelen der har bilen som det foretruk-
ne transportmiddel er stgrst i aldersgruppen 20-55 ar, mens isaer pensioni-
ster fra 65 &r og opefter kan opné serligt attraktive priser for togrejser.8
Rejsetid

Figur 12 viser sammenhangen mellem rejsetid i minutter og tilfredshed med
togrejsen.

Figur 12 - Tilfredshed med togrejsen fordelt pa rejsetid:

10.00
900
800 2 T
700
| [ M

500 +

Gennemsnitlig tilfredshed, denne rejse

0 50 100 150 200 250 300 350
Rejsetid i minutter

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

Tendensen for tilfredsheden med togrejsen er, at den gennemsnitlige til-
fredshed falder lidt i intervallet 1 til ca. 75 minutter. Derefter stiger den lidt
igen, hvorefter tilfredsheden falder igen efter ca. 250 minutter. Variationerne
er dog samtidig stet stigende med rejsetiden, idet antallet af besvarelser er
faldende med rejsetiden.

At tilfredsheden falder lidt for rejser, der varer 1 til ca. 75 minutter, er ikke sé
overraskende. Det er i dette interval, at mange pendlere rejser, mens de laen-
gere rejser fortrinsvis er fritids- og ferierejser.

Forsinkelser og forsinkelsens andel af rejsetiden

Ved forsinkelser har forsinkelsens andel af rejsetiden en betydning for, hvor
meget tilfredsheden med togrejsen falder. Jo stgrre en andel forsinkelsen
udger af den planlagte rejsetid, jo mere falder tilfredsheden.

Rejsetiden i sig selv har ogsa betydning for, hvor meget tilfredsheden falder
ved forsinkelser.

MAélt i minutter har en forsinkelse stgrre negativ indflydelse pa tilfredsheden,
jo kortere rejsetiden er. Opstar der f.eks. en forsinkelse pé 5 minutter pa en
rejse a 60 minutters varighed, si er faldet i tilfredsheden mindre, end hvis
rejsen havde vaeret pa 10 minutter.

8 Se bl.a. DTU’s Transportvaneundersggelse:
http://www.modelcenter.transport.dtu.dk/transportvaneundersoegelsen/tu-udgivelser/faktaark-om-transport-
og-alder-i-danmark-2014
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Omvendt har forsinkelsens andel af den planlagte rejsetid en storre negativ
indflydelse pa tilfredsheden, jo leengere den planlagte rejsetid er. Det vil
f.eks. betyde et starre fald i tilfredsheden ved en forsinkelse pé 15 minutter
pa en rejse planlagt til at tage 30 minutter sammenlignet med en forsinkelse
pa 4 minutter pé en rejse, der var planlagt til at tage 8 minutter, selvom for-
sinkelsens andel af den planlagte rejsetid i begge tilfaelde er pa 50 %.

Billettype

Passagerer der benytter rejsekort er i gennemsnit 0.068 point mere tilfredse
end passagerer, der benytter andre billettyper. Dette kan skyldes, at ca. halv-
delen af alle fritids- og indkebsrejser foretages pa rejsekort, idet denne grup-
pe af passagerer generelt er mere tilfredse end pendlere.

Af samme arsag er det heller ikke sa overraskende, at passagerer der rejser
pa pendlerkort i gennemsnit er 0.256 point mindre tilfredse end de gvrige
passagerer. Ud fra en prisbetragtning er dette et paradoks, da pendlerkortet
prismeessigt er mere fordelagtigt sammenlignet med andre billettyper. En
mulig forklaring kan veere, at pendlerne ikke er lige sd bevidste om den en-
kelte rejses pris sammenlignet med passagerer, der benytter rejsekort eller
rejser pa en kontantbillet, hvorfor deres tilfredshed i hgjere grad drives af
andre forhold pa togrejsen.

Svarmetode
Passagerer der har svaret online fremfor at udfylde papirspergeskemaet er i
gennemsnit lidt mere tilfredse end de avrige passagerer.

Samlet set tegner der sig ikke et entydigt billede af, om svarmetoden har
afgerende betydning for tilfredsheden, nar der tages hgjde for demografi og
togselskab. Den vasentligste betydning for resultaterne er umiddelbart, at
muligheden for at svare online maske kan fa passagerer til at deltage i under-
segelsen, som ellers ikke ville have svaret pa papirspergeskemaet.

Svartidspunkt

Passagerer der har udfyldt spergeskemaet i toget (enten pa papir eller onli-
ne) er i gennemsnit 0.271 point mere tilfredse end passagerer, der har svaret
senere. Der kan vare flere forklaringer pa dette. For det forste vil passagerer,
der udfylder spargeskemaet undervejs pa deres rejse, ikke blive pavirket af
eventuelle negative oplevelser, der matte opstd umiddelbart inden eller kort
tid efter rejsens afslutning. For det andet vil passagerer, der svarer efter rej-
sen, ikke i samme omfang have rejsen frisk i erindring, hvilket kan pavirke
svarene, fordi der svares mere “gennemsnitligt”.
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6 Spergeskema og handtering af
manglende data

6.1 Dataindsamlingen

Datagrundlaget for denne undersegelse udgores af 32.725 besvarelser fra
NPT. De er indsamlet ved hjelp af papirspergeskemaer i perioden 1. januar
til 30. september 2016. Passagererne har udfyldt spergeskemaet under eller
efter togrejsen og har returneret det til uddeleren eller sendt det med den
frankerede svarkuvert, der bliver udleveret med spargeskemaet. I sporge-
skemaet er der ogsé mulighed for at svare online, hvilket ca. 10 % har benyt-
tet sig af. Der er anvendt det samme sporgeskema pa tveers af alle togselska-
ber.

6.2 Spgrgeskemaet

Spergeskemaet bestar af i alt 22 spgrgsmal, hvoraf nogle indeholder op til 12
undersporgsmal. Spergsmaélene falder i 2 hovedgrupper:

1. Kunde- og rejseparametre
2. Serviceparametre og generelle tilfredshedsmal

Kunde- og rejseparametre refererer til forskellige forhold om passageren
og den gennemforte togrejse:

a) Kon
b) Alder
¢) Til- og frabringerrejse
e Gang
o Cykel
e  Kollektiv transport
e Bil

e  Andre transportformer
d) Billetkab
e) Billettype
f) Rejseformél
g) Rejsefrekvens pa den aktuelle togstraekning
h) Ugedag og tidspunkt for togrejsen
i) Rejseretning: Ud- eller hjemrejse
j)  Forsinkelse:
e  Forsinkelsens l&enge
e  Blev der givet information?
e Mistet videre forbindelse?
k) Svarmetode: Papir eller online
1) Svartidspunkt:
e  Undervejs pa togrejsen
e  Umiddelbart efter endt togrejse
o Leengere tid efter endt togrejse
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Serviceparametre og generelle tilfredshedsmal refererer til angivelse
af tilfredsheden pa en 0-10 svarskala med en rakke forhold for rejsen, pa
stationen og i toget.

Figur 13 viser sammenhangen mellem det anvendte NPT-spargeskema og
togpassagerers kundebehov, der blev gennemgaet i afsnit 4.1.

Figur 13 — Sammenhangen mellem spgrgeskema og kundebehov:

Behov: Sted: Serviceparameter:

Rengeringen og vedligeholdelsen?
oiletterne pa stationen? (fungerer de, er de rene osv.)
ogpersonalets service og hjeslpsomhed? (fer og under rejsen)
Muligheden for at fa en siddeplads?
Komfort oiletterne? (fungerer de, er de rene osv.)
Itoget  |Den indvendige rengering og vediigeholdelse?
Den udvendige rengering og vediigeholdelse?
Klimaet ombord? (temperatur, luftfugtighed, treek osv.)
JTogets generelle standard (herunder pladsforhold, interierets standard mv.)
Il-!uligheden for at kebe billet/kort til denne rejse?
IDen tid du havde, til at skifte til dette tog?
|Adgangsforholdene til perronen, hvorfra du tog dette tog?
IDen information, du fik over hejtalerne?
|Den den information, du fik via elektroniske skaerme og afgangstavier?
IDen information, du fik via faste skilte og kereplaner?
1toget [Rejsetiden for rejsen pa dette tog?

Pa stationen

Ingen stress | Pa stationen

Hastighed

Generelt |Antaltogafgange pa denne straskning

Kilde: Egen tilvirkning med inspiration fra Van Hagen & Sauren (2014).

Alle kundebehov pé naer ‘oplevelse’ er daekket af 2 eller flere sporgsmal i
spargeskemaet, som daekker serviceparametrene.

En faktoranalyse viser imidlertid, at der ikke er grundlag for at tage ud-
gangspunkt i kundebehovene, hvorfor hvert serviceparameter indgar selv-
steendigt i den model, der er udviklet og gennemgéet i Kapitel 5.

Strukturen med kundebehov fastholdes dog, idet den er vigtig i forhold til
forstaelsen af, hvad der er vigtigt at prioritere, ndr man skal fastholde og evt.

forbedre passagerernes tilfredshed med togrejsen.

Spergeskemaet kan ses i sin helhed i Appendiks 3.

Ingen stress

Hastighed
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6.3

Spegrgeskema og kundetilfredshed

Figur 14 viser en modificeret udgave af den kundetilfredshedsmodel, der blev
gennemgdet i Afsnit 4.4.

Figur 14 — Kundetilfredshedsmodel (modificeret):
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-
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-
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Kilde: Egen tilvirkning baseret pa Oliver (1980), Felleson (2009) og Zeithaml et al. (1993)

De morkegrenne markeringer viser, at NPT-spgrgeskemaet indeholder et

eller flere spergsmal, der deekker et givent forhold i modellen.

De lysegronne markeringer viser, at NPT-spagrgeskemaet kun delvist inde-
holder elementer om dette forhold.

De starste “huller” i forhold til at deekke den fulde model er 'mediefokus’,
"lovet kvalitet’ og holdninger til kollektiv transport generelt. Der kan heller
ikke af NPT-sporgeskemaet direkte udledes information omkring passage-
rernes forventninger pa forhadnd som felge af den kvalitet, togselskabet lover
passagererne.
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6.4 Handtering af ”ved ikke” og manglende svar

Anvendelsen af papirspargeskemaer og frankerede svarkuverter gger risiko-
en for, at en del af de indsamlede besvarelser indeholder et eller flere ube-
svarede spergsmaél, da det ikke er muligt at styre, om passagererne besvarer
alle spargsmal, for de indsender spergeskemaet.

Anvendelsen af et generisk spargeskema betyder ogsa, at der vil vaere
sporgsmal, som ikke er relevante for alle passagerer hos et givent togselskab
eller i en bestemt rejsesituation. Det kan fore til et eller flere “ved ikke” eller
“¢j relevant” svar fremfor en holdningstilkendegivelse.

Samlet ser indeholder 92 % af alle de indsamlede besvarelser mindst én an-
givelse af enten "ved ikke” eller “ej besvaret”. Totalt set er 16 % af alle svar
enten angivet som enten “ved ikke” eller “ej besvaret” (eller slet ikke marke-
ret).

Generelt ligger andelen af manglende data lavt for kunde- og rejseparametre,
mens der er stgrre variation mellem hgje og lave andele for spargsmalene
omkring tilfredsheden med serviceparametre, der kraever en holdningstil-
kendegivelse.

I Tabel 5 ses en samlet oversigt over *ved ikke” svar og “ej relevant” fordelt
pa 23 af spargeskemaets tilfredshedsspargsmal, grupperet efter kundebehov.
Alle andele pa 15 % eller derover er angivet med radt.

”Ej relevant” refererer bade til manglende afkrydsninger og afkrydsninger i
feltet “ej relevant”.

Tabel 5 - Spargsmal og manglende data:

Behov: Sted: | Serviceparameter: Ved ikke | Ej besvaret | Total
Pﬁ‘stationenIRe_ngﬁ_ﬁhg_en'Og ve.dlligehuldie|sen?» : : : 4% 2% E%

Toiletterne pa stationen? (fungerer de, er de rene osv.) 34% 35% 69%

Togpersonalets setvice og hjalpsomhed? {far og under rejsen) 16% 22% 39%

|Muligheden for at & en siddeplads? 0% 2% 2%

Komfort IToiIetterne? {fungerer de, er de rene osv.) 39% 16% 54%
Itoget  |Den indvendige rengaring og vedligeholdelse? 2% 2% 4%

|Den udvendige rengsting og vedligeholdelse? 16% B% 22%

Klimaet ombord? (temperatur, luftfugtighed, track osv.) 1% 1% 2%

ogets generelle standard (herunder pladsforhold, intetigrets standard myv.) 1% 1% 2%

Parkeringsforholdene ved stationen, hvor du stillede din cykel? 1% 18% 19%

Parkeringsforholdene ved stationen, hvor du stillede din knallert/MC eller bil? 1% 4% 5%

IMuligheden for at kebe billet/kort til denne rejse? 4% 14% 18%

ingen sirss|[DA statiofsn Den tid du havde, til at skifte til dette tog? 2% 36% 38%
Adgangsforholdene til perronen, hvorfra du tog dette tog? 1% 2% 3%

Den information, du fik over hajtalerne? 10% 31% 41%

Den den information, du fik via elektroniske skasrme og afgangstavler? 3% 7% 10%

Den information, du fik via faste skilte og kereplaner? 12% 21% 33%

y I toget  |Rejsetiden for rejsen pa dette tog? 2% 1% 3%

Hastighed - -

Generelt JAntal togafgange pa denne straskning 6% 3% 9%




Overordnet set ligger andelen af "ved ikke” og "ej relevant” for kundebeho-
vene ‘sikkerhed’, *palidelighed’ og ’hastighed’ med en enkelt undtagelse mar-
kant lavere sammenlignet med ’ingen stress’ og ’komfort’. Dette understotter
hypotesen om, at netop ’sikkerhed’, ’pélidelighed’ og ’hastighed’ ses som
relevante kundebehov for de fleste togpassagerer.

Eneste undtagelse er forholdet ’den information, du har fiet undervejs pa
denne rejse’, hvor andelen af "ved ikke” og ”ej relevant” er pé 25 %. Dette kan
forklares med, at rejseinformation undervejs ikke er s udtalt et behov, nér
rejsen forlgber som den skal, hvorfor spargsmalet ikke er relevant for alle,
der svarer pa sporgeskemaet.

For kundebehovet ’ingen stress’ varierer den samlede andel af "ved ikke” og
“¢j relevant” angivelser mellem 5 % og 41 %, hvoraf 5 af 8 spgrgsmal har en
samlet andel pé 15 % eller derover. Det gaelder bl.a. for trafikinformation via
hgijtalere (41 %) og faste skilte (33 %), hvilket indikerer at mange passagerer
orienterer sig om deres rejse via afgangsskaerme og andre kanaler. Tilsva-
rende er andelen 38 % for spergsmalet omkring ’tilfredshed med den tid,
man havde til at skifte til dette tog’. Det ma antages at haenge sammen med,
at de fleste togrejser gennemfores som enkeltture uden skift undervejs.

Spergsmalene under kundebehovet 'komfort’ har med 2 % til 69 % den hgje-
ste variation i andelen af "ved ikke” og "ej relevant”. Serviceparametre som

‘muligheden for at i en siddeplads’, ‘indvendig rengering’ i toget, ‘klimaet’ i
toget og 'togets generelle standard’ har kun 2 % til 4 % “ved ikke” og “ej rele-
vant”, og ma derfor ses som forhold, der er relevante for de fleste passagerer.

Omvendt ligger andelen pa hhv. 69 % og 54 %9 for ’toiletter’ pa stationen og i
toget. For “toiletterne pa stationen’ kan den hgje andel forklares med, at der
enten ikke findes toiletter pa stationen eller, at svarpersonerne ikke har be-
nyttet dem og derfor ikke kan besvare spagrgsmalet. Det samme gor sig geel-
dende for ’toiletterne i toget’. For ’toiletterne i toget’ er der ogsa den udfor-
dring, at en del passagerer i bide S-tog og metro har besvaret spgrgsmalet,
selvom der slet ikke er toiletter i hverken S-tog eller metro-tog. Samlet set er
det derfor uklart, om der er tale om en tilkendegivelse af utilfredshed med
manglende toiletter eller en reel vurdering af toiletfaciliteterne.

Ogsa 'togpersonalets service og hjelpsomhed’ har med 39 % en ganske hgj
andel af "ved ikke” og “ej relevant”. Det kan umiddelbart forklares med, at
ikke alle togselskaber i undersggelsen har personale ombord pé toget.

En hgj andel af "ved ikke” og “ej relevant” er ikke uden betydning, hvis et
speargsmal gnskes anvendt som inputvariable i en regressionsmodel, der skal
forklare, hvad der driver tilfredsheden med togrejsen. Der findes imidlertid
ikke en preecis granse for, hvor hgj andelen af manglende data skal veere, for
at et spargsmal er uegnet til at indgd i modellen. Beslutningen om hvordan
sporgsmal med manglende data skal indga i modellen bar derfor baseres pa:

1. Er der tale om en unik indikator, der tilferer modellen betydelig
forklaringskraft ift. andre spgrgsmal?

° De 54 % er kun baseret pa data for DSB, Arriva og Nordjyske Jernbaner, idet der ikke findes toiletter i
hverken S-tog eller metro-tog.
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2. Haenger andelen af manglende dataangivelse eller “ved ikke”
sammen med andre kendte eller ukendte forhold som f.eks. demo-
grafi, rejseformaél eller driftsforstyrrelser?

3. Hyvis disse forhold er kendte, hvordan kan der tages hgjde for dette
imodellen?

4. Hyvis disse forhold ikke er kendte, hvordan kan der tages hgjde for
dette i modellen, sifremt det overhovedet er muligt?

6.4.1 Manglende data er ikke tilfaeldige

I forlaengelse af ovenstiende spargsmaél har vi gennemfort en test af, om der
findes bestemte menstre i forekomsten af manglende data i form af "ved
ikke” eller ej relevant”.

Testen er gennemfert for alle tilfredshedsspergsmale og hypotesen har vae-
ret, at antallet af "ved ikke” og “ej relevant” er helt tilfeeldig. Resultatet af
testen viser dog, at antallet af manglende data ikke er helt tilfeeldig.

Resultatet betyder, at parameterestimaterne i en regressionsanalyse risikerer
at blive skaevvredet, hvis ikke der tages hajde for, at der er en systematik i
tilstedevaerelsen af manglende data i datasettet.

Yderligere analyser viser at:

1) Passagerer der ikke har angivet deres keon og/eller alder i gennem-
snit er mindre tilfredse end @vrige passagerer.

2) Passagerer der ikke har angivet rejseformal og/eller ikke har angivet
forsinkelsens leengde, hvis de er forsinkede, i gennemsnit er mere til-
fredse end ovrige passagerer.

I rapportens model, der blev gennemgaet i Kapitel 5, hdndteres "ved ikke” og
“gj relevant” samlet set som "manglende data” for de spergsmal, der indgar i
den endelige model®.

Der henvises til Appendiks 4 for en mere detaljeret beskrivelse af teori og
metode.

10 Testen er lavet ved hjelp af Little’s MCAR test.

1 Helt konkret sker det ved, at de manglende dataverdier estimeres direkte i modellen vha.
Maximum Likelihood metoden pé baggrund af en implicit analyse af menstre for manglende
data og komplette svar.
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7 Appendiks 1: Om datagrundlaget

Denne undersggelse omfatter i alt 32.725 NPT-besvarelser indsamlet i perio-
de januar til september 2016.

Besvarelserne fordeler sig séledes pa de deltagende togselskaber:

DSB 16,956
DSB S-tog 6,291
Metro 3,826
Arriva Tog 5,089
Nordjyske Jernbaner 563
| alt 32,725

Dataindsamlingen er gennemfort af COWI ved systematisk uddeling af fysi-
ske spargeskemaer pa stationer og i tog fordelt ud fra en pa forhadnd define-
ret stikpreveplan.

Spergeskemaerne kunne bade besvares skriftligt og elektronisk pa selve tog-
rejsen, eller efter endt togrejse. Ca. 90 % har besvaret skriftligt ved at udfylde
det fysiske spargeskemaer, mens ca. 10 % har svaret elektronisk via et link.
Kun de besvarelser hvor mindst 2/3 af alle spergsmal er udfyldt er medtaget.

I sporgeskemaet er stillet sporgsmal om tilfredsheden med en rakke forhold
pa pastigningsstationen og i toget. For alle tilfredshedsspergsmal er anvendt
en 0-10 skala, ligesom det ogsé har vaeret muligt at svare "ved ikke” eller "ej
relevant”. Spargeskemaet kan ses i sin helhed i Appendiks 3.

Data er vejet i forhold til passagerstreamme fordelt pa togselskaber, straek-
ninger og tidspunkt pa dagen. Vejningen er foretaget i 2 trin:

Selskabsspecifik vejning med udgangspunkt i tidspunkt pa da-
gen, straekninger og stationer

Samlet vejning, hvor hvert selskabs andel af det samlede passa-
gertal ganges pa de selskabsspecifikke vagte
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8 Appendiks 2: NPT Spoergeskema

Kundeundersggelse
Fortzel om din rejseoplevelse

Passagerpulsen arbejder for at forbedre den kollektive transport. Vi er passagerernes stemme. Du kan
hjzelpe, hvis du har et par minutter. Udfyld spergeskemaet. Det handler om den rejse du er pa lige nu.

Du kan sende det udfyldte sporgeskema med posten i den udleverede svarkuvert. Portoen er betalt.
Eller du kan aflevere det til uddeleren inden du stiger af.

Du kan ogs# udfylde skemaet elektronisk ved at scanne QR-koden her pa siden eller ved at Klikke dig
ind pa www.cowi-survey.com/pulsen, Linket virker bdde p& mobiltelefon, tablet og pc.

Til spargsmal, der ikke er relevante for det transportmiddel, du sidder i, svarer du blot ‘ikke relevant’.
P4 forhénd tak for din hjelp.

Lees mere pa passagerpulsen.taenk.dk

Forbrugerradet

900001796 Passagerpulsen

1. Pa hvilken station steg du pa dette tog?

HEN

,\

|

Stationsnavn (skriv ét bogstav i hver kasse)

2. Hvordan kom du til den station, hvor du steg pa dette tog?

D Gang
D Cykel

D Tog (andet end S-tog)
D S-tog

D Metro

D Bus

D Togbus

D Faerge/Havnebus

D Fly

D Knallert/MC
[ Bil karte selv)

[] Bil (blev kart)
|:| Taxi/Flextrafik

D Andet

Hvor tilfreds var du med parkeringsforhold ved stati
(Seet kun ét kryds)

hvor du stillede din cykel?

10 Ved ikke Ej relevant

AU OO OO ©

Hvor steg du pa dette transportmiddel?

Station eller by og gade/vej

Hvor filfreds var du alt i alt med din rejse i dette transportmiddel? (St kun ét kryds)
T 8 9

Gl N EEEEEENE NN

Hvor tilfreds var du med parkeringsf i ved stati , hvor du stillede
din knallert/MC eller bil? (St kun ét kryds)

Ved ikke Ej relevant

10 Ved ikke Ej relevant

U OO0

900001 Q4

1 af4
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3. Pa hvilken station forventer du at stige af dette tog?

T
&

i

Stati

(skriv ét bo 1 hver kasse)

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

D Gang
[ oyket

[] xnallertymc
[ il (xorte seiv)
[ bil (lev korty

D Taxi/Flextrafik

D Andet

5. Hvad er formalet med din rejse i dag? (Swi kun ér kryds)
[ mil/ira avbejde
D Til/tra uddannelsessted
I:I I forbindelse med arbejde (tjenesterejse)
{ ] it fritidsakeivitet
D Besoge familie/venner
D Indkob, bytur, sport, kultur
[:] Ferie

[::] Andet formél

6. Er du pa en udrejse eller hjemrejse? (Sat kun ét kryds)
[] vdrejse

l:l Hjemrejse
D En-vejs rejse (hverken ud eller hjem)

7. Hvor ofie kerer du med toget pa denne straekning?
{Seet kun ét kryds)

B Dagligt/neesten dagligt
D 3-4 gange om ugen

12 gange oM ugen
D 1-3 gange ménedligt
D 1-2 gange hvert kvartal

i 1-3 gange Arligt

D Sjeeldnere
D Det er forste gang

2af4

8. Hvilken type billet/kort bruger du, pa denne rejse?
(Kryds gerne flere af, huis du kombinerer flere billettyper)

|| Rejsekort
[7] Periodekort/Mobilperiodekort
Erhveryskort

Pensionistkort

I

Ungdomskort
Kontantbillet/SMS-billet/mobilbillet/tillegsbillet
Ungdomsbillet med Wildeard/Arrivallng
Klippekort/mobilklippekort

Andet

Har ingen billet

Ved ikke

I

9. Hvordan har du kebt din bllet/kort til denne rejse?
(Seet kun ét kryds)

[:] I antomat

D Billetsalg pé station/kiosk
[] Via abonnementsservice
[:‘ Internettet

[7] via App eller SMS

[:] Rejsekort

D Andet sted
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7 8 9 10 Ved ikke Ej relevant

D00 ©

10, Hvor tilfreds er du med muligheden for at

0 1 2
kebe billet/kort til denne rejse? @ E}D sl

(St kun ét kryds)

1

-

. Pa stationen hvor du steg pa dette tog: Hvor tilfreds er du med...  (Szt kun ét kryds)
6 7 8 9 10

s s v s wentoogr @ IO ODO0 ©
sdgengstortldens tlperonenvotia @ [P RO ©
den information, du fik over hojtalerne? ® 0 :;_gr_‘[-;r_“g;,..z[j»s;g;_»:[jf;:g:};,-zijg;;gz 00
den oformaon,du i vishoitonieke @ W RO BRI W T O
dor ntormation u e resitte. @ DO WO ©
S i s s @ OO OO0 O
fzf:f::fd?::fm?om ® ”D'?*‘%Di.;'D?f:l:\,‘f:D;lfo-ﬁD?DﬁfD_i.;l{:]’j_;.[]_ ©

trygheden? ® 0 DDDDDB 00O

<
1]
£

ikke Ej relevant

OO0 oo oOoo0od
O 0004 o0

1

N

. I dette tog, hvor du fik skemaet: Hvor tilfreds er dumed.., (Sat kun ét kryds)

5 5 1] 1 2 3 4 5 )
togpersonalets service og hjzipsomhed? a1 e >
(for og under rejsen) @ ::D:»:. D D 8 E»'i:]‘ B % ;;! ¥ D 3

8 9 10 Ved ikke  Ej relevant

ge O
muligheden for at f4 en siddeplads? S D00 [];j 0000 O
toiletterne? (fungerer de, er de rene osv.) ® 0 »’D:-;:'[; OO0 O
den indvendigo rengering og vedlgehotdeise? () [T LTI PO O © O
den udvendige rengaring og vedigeholdeise? () [ T W I RO 11 © O
Kiimast ombord? ® L RO ORI © O
U
0
O
L]
[

(temperatur, luftfugtighed, treek osv.}

toget: ie standard? T ol Tl el s e b e )
{:gfufr3::::::1:!‘:rh,:)!d!imeriwe!s stand mv.) @ D DDDD D D DDC‘ :D @
trygheden? @ T O e Lk @
den information, du har faet undervejs pa T T e T e T e T TS
dontormaton s brthorndorisrt @ [ (LMD OO 00O

gt ttgnetormoesathsten @ (V) FLHCRCRT

péa denne rejse?

11 ©
rejsetiden for rejsen pé defte tog? @ T DDD T @
togselskabets service pa denne rejse? ® DDDD E__._Ff": D D ::_:I:lf.;, DF?D: @ D

O O 00000800 g

O

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ved ikke  Ej relevant

. Hvor tilfreds er du med din rejse I S T s 9 B el bl 1
med dette tog alt i alt? (Swf kun ét kryds) ® N ’-Di DD D DDDDD @

1

2
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14, Generelle spergsmal: Hvor tilfreds er du med... (Sxt kun étlayds) " 5 "
o 1 2 4 6 7 8 9 1
tog rholdelse af kerep . T e e 1
s S et @ (OB OO ]
satetatogmtgmngepicorre. - @ (RO OO

streekning genereft?

at refse med dette togselskab generelt? @ D ; D {DE; DD ‘;‘D :}DE_E&VD D : D

forbindeiserne tilffra andre kollektive
transporimidier pa denne straekning?

Ved ikke  Ej refevant

O
L]

O
o

muligheden for at t& svar pa sporgsmail
og inf fon fra t Iskabet?

]

Ved ikl Ej relevant
18, Ehvilken grad vil du anbefate det tog- LA

selskab, du rejser med nu, til andre?

(]

16. Hvor tiffreds er du med din samlede rejse
alt i alt til nu? (aitsd helt fra hvor du startede
og til du nu refser med dette tog)

Vedikke Ej relevant

17. Hvor tilfreds er du med den vardi du far, Vedikke Ej relevant

a 1
for det du har betalt for din samlede rejse? @ DDDDD D [:]

18, Er du blevet forsinket pa din rejse med defte tog? [laa [ Nej e aitspon 10

18A. Hvilken forsinkelse har du oplevet? (Gerne flere svar)

D Dette tog afgik forsinket fra min afrejsestation D Dette tog ankomn forsinket til min ankomststation

18B. Hvor forsinket er dette tog ved stationen, hvorduskalaf? L1 | min

18C. Er der blevet givet information om forsinkel: du har oplevet? (Gerne fleve svar}
E:] Ja, pi stationen D Ja,itoget |:| Ja, pi anden méde [:] Nej (géi til spm. 18E) [:] Ved ikke {g& il sprn. 188)

18D, Hvor tilfreds er du med den in- o 1 2 3 7 8 Ved ikke Fj relevant
formation, du har modtaget om @ DD L ;_D
forsinkeisen?

18E. Betyder forsinkelsen, at dit mister en videre forbindelse med fx bus eller tog? |:| Ja D Nej D\’ed ikke
18. Ken? ] gvinde [ ] Mand
20. Alder? el 4 &

21. Ma Passagerpulsen kontakte dig pa et senere tidspunkt, hvis vi har supplerende spargsmal om din rejse eller om andre
forhold ved den kollektive transport?

[:I Ja: 5 S

Naun E-mail
22, Hvornar le du b I af dette spergesk 7
[:| Ttoget D Umiddelbart efter endt togtur D Sencre D Ved ikke/husker tkke

Tak, fordi du er med il at gere den kollektive transport bedre. Din mening er vigtig for os, hvad enten du rejser lidt eller meget, er ung
eller gammel eller midtimellem,

Pé landsplan vil vi interviewe ca. 35.000 togpassagerer arligt i en ny national passagertilfredshedsundersagelse. Derudover er vi lobende
i dialog med trafikselskaber og politikere for at forbedre forholdene for dig som passager.

Undersagelsens resultater bliver offentliggjort Lo gange firligt (i juni og december). Du kan se resultaterne pé passagerpulsen taenk.dk
eller ved at tilmelde dig vores nyhedsbrev, s fir du direkte besked, nir undersogelsen er fardig.

4af4
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9 Appendiks 3: Handtering af mang-
lende data

9.1 Indledning

I dette afsnit beskrives, hvordan manglende data er héndteret i denne under-
sagelse.

De 32.725 indsamlede besvarelser indeholder 3 forekomster af manglende
data:

1. Ikke udfyldte/blanke/ tomme svar
2. ”Ved ikke” svar
3. ”Ejrelevant” svar

Ikke udfyldte/blanke/tomme svar betyder i denne sammenhang, at et
spargsmal ikke er blevet udfyldt, dvs. er tomt.

“Ved ikke” og "ej relevant” svar refererer til de tilfaelde, hvor der i et spargs-
maél enten er markeret “ved ikke” eller “ej relevant”, dvs. hvor svarpersonen
rent fysisk har afgivet et svar.

Arsagen til at nogle svarpersoner helt har udeladt at besvare et eller flere
speargsmal kan veere mange. Det kan vare, at man havde travlt og derfor kom
til at springe et eller flere spargsmal over. Det kan ogsé vare, at man ikke
kunne svare, s man lod vaere med at svare fremfor at markere i "ved ikke”
eller ”ej relevant”.

“Ved ikke” eller ”ej relevant” indikerer begge, at svarpersonen enten ikke har
folt sig i stand til at besvare et spargsmal, eller at et sporgsmal ikke var rele-
vant for svarpersonen pa netop denne togrejse. Et eksempel er spgrgsmalet
om tilfredshed med ’hgjtalerinformation pa stationen’, som kun vil vaere
relevant for de svarpersoner, der enten har hart eller lyttet efter et hgjtaler-
udkald. Af andre eksempler kan naevnes ’tilfredsheden med toiletter pa stati-
onen eller i toget’.

Det har stor betydning for rapportens regressionsanalyse, hvordan svar der
ikke er blevet besvaret eller er svaret med "ved ikke” eller "ej relevant” hand-
teres. Det kan have indflydelse pa rapportens konklusioner og anbefalinger,
hvorfor det er vigtigt at forholde sig til.

9.2 Teori om manglende data

Rubin (1976) var den fgrste, der formulerede en konkret forstdelsesramme
for, hvordan manglende data i spgrgeskemaundersggelser kan héndteres.

Ifelge Rubin optrader manglende data i tre forskellige manstre:
1. Missing completely at random (MCAR)

2. Missing at random (MAR)
3. Missing not at random (MNAR)
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MCAR refererer til, at data mangler helt tilfaeldigt. Det kan f.eks. vaere, at
nogle af de returnerede NPT-spgrgeskemaer har vaeret delvist ulaeselige,
fordi de er blevet vade af regnvejr. Her er der ikke tale om systematisk mang-
lende data, men blot tilfeeldigt manglende data pga. darligt vejr.

MAR referer til manglende data, hvor der er en sammenhang med andre
maélte forhold, end det som indeholder manglende data. De manglende data
kan séledes have en systematisk arsag, men &rsagen heenger sammen med én
eller flere andre variable i datasettet. Passagerer der oplever en forsinkelse
vil typisk i hgjere grad vaere mere opsggende og opmarksomme pa hgjtaler-
udkald, nr de venter pé stationen. Det betyder, at flere vil besvare spergs-
malet om tilfredsheden med hgjtalerudkald pa stationen end de passagerer,
der ikke oplever forsinkelser.

MNAR refererer til manglende data, hvor sandsynligheden for manglende
data enten er korreleret med det spargsmal, hvor de manglende data optrae-
der, dvs. med sig selv, eller et andet forhold, der ikke er malt i undersogelsen.
I forleengelse af eksemplet ovenfor kunne det f.eks. vaere, at de svarpersoner,
der har undladt at besvare spgrgsmalet om hgjtalerinformation pé stationen,
foretrackker at orientere sig om deres rejse via andre kanaler, f.eks. Rejsepla-
nen. Dette kan resultere i et mognster af manglende data, der ikke er tilfal-
digt, men hvor arsagen ikke er malt i undersggelsen.

Ifolge Rubin er MCAR og MAR en forudsatning for, at manglende data kan
handteres pa en statistisk hensigtsmaessig made. I praksis er det dog kun
muligt at gennemfore en statistisk test for, om data er MCAR, idet MAR for-
udsetter, at det er muligt at identificere sammenhange med andre forhold i
datasettet. Og selv om det er muligt at identificere sammenhange, kan man
aldrig veere sikker p4, at disse fuldt ud kan forklare &rsagerne til manglende
data.

MNAR er worst case scenario og er i sagens natur meget vanskelig at opdage
og gore noget ved i praksis. Det vil i reglen kraeve geninterview med svarper-
sonerne eller antagelser om deres preaferencer og baggrundsdata.

9.3 Little’s MCAR test

Little lavede i 1988 en test, der simultant kan evaluere forskelle i gennemsnit
i et datasaet og teste for MCAR. Testen er en multivariat tilfgjelse til t-testen
og evaluerer forskelle i gennemsnit pa tveers af undergrupper af cases, der
har det samme mgnster af manglende data.

Testen er dog udelukkende i stand til at identificere MCAR, dvs. i hvilken
grad menstre af manglende data forer til afvigelser fra totalgennemsnittet.
Den kan ikke identificere specifikke variable, der forarsager afvigelserne.

For en mere detaljeret gennemgang af Little’s MCAR test henvises til Little
(1988) og Enders (2010).
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9.4 Test af manglende data i datagrundlaget

De 32.725 besvarelser som udger datagrundlaget for denne rapports analyser
er undersggt for bestemte mgnstre af manglende data.

Som det farste er der set pd, om der er serlige forskelle mellem ikke udfyldte
svar, "ved ikke” svar og “ej relevant” svar. Det er sket ved at gennemfore t-
test og chi-i-anden-test for at undersoge korrelationer og sandsynligheder
for manglende data mellem disse 3 typer af manglende data. Disse tests viser
ingen markante forskelle, idet der er en hgj korrelation mellem de 3 fore-
komster af manglende data, hvorfor der i den videre analyse ikke skelnes
mellem disse.

Dernest er der gennemfort undersogelser af, om de manglende data er
MCAR.

I praksis er dette testet ved forst at generere et seet dummyvariable for samt-
lige variable i datasettet, hvor vaerdien 1 angiver manglende data, og vaerdien
0 angiver, at der findes data.

Herefter er der gennemfort t-test for at undersege for korrelationer i svar-
mgnstre for manglende data, samt chi-i-anden-test for at teste for uathengig
i fordelingen af de nye dummyvariable.

Resultatet af disse tests viser, at antagelsen om MCAR ma afvises. Der er en
korrelation i forekomsten af manglende data pa tveers af datasettets variab-
le, og der er heller ikke uafhaengighed i fordelingen af manglende data.

Sammenfald i forekomsten af manglende data er mest markant pé tveers af
datasaettets tilfredshedsspergsmal om forskellige forhold pa stationen og i
toget. Sandsynligheden for manglende data i et spergsmal er saledes hgjere,
hvis andre tilfredshedsspergsmal i spergeskemaet heller ikke er besvaret - og
omvendt.

Der er dog ogsa en vis sammenhang mellem oplevelsen af forsinkelser og
forekomst af manglende data, samt mindre forskelle pa tvaers af ken, svar-
metode (papir vs. elektronisk) og tidspunkt for besvarelsen af spargeskema-
et.

Korrelationen overstiger dog kun i f4 tilfaelde 0,5, og mé derfor generelt ka-
rakteriseres som moderat til svag.

Endelig er Little’s MCAR test gennemfort med folgende resultat:

Resultat:

Chi-square = 47022.4
Df = 54457

Missing patterns = 2490
P-~o0

P& den baggrund ma nulhypotesen klart afvises, idet sandsynligheden for at
den er sand er taet pd 0. Det kan derfor konkluderes, at forekomsten af
manglende data ikke kan vaere MCAR.
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9.5 Praktisk handtering af manglende data

Traditionelt hindteres manglende data pa 3 forskellige mader i regressions-
analyser:

1. Listwise deletion
2. Pairwise deletion
3. Mean replacement

Listwise deletion referer til, at der kun medtages besvarelser, der indehol-
der svar i alle de variable, der indgar i regressionsmodellen. Mangler der et
svar i blot en enkelt variabel, udgar hele besvarelsen. I praksis er dette nze-
sten altid en darlig lasning, fordi datagrundlaget udhules, samtidig med at
sandsynligheden for systematiske fejlestimater stiger, hvis antagelsen om
MCAR ikke holder.

Pairwise deletion referer til, at alle besvarelser hvor der findes et svar i
den athengige variabel og mindst et svar i en af de uafthangige variable ind-
gar i modellen. Fordelen ved dette sammenlignet med listwise deletion er, at
der besvares en storre andel af datagrundlaget. Der er dog ogsa flere ulemper
ved denne metode. For det forste vil datagrundlaget for de forskellige uaf-
hengige variable, der indgar i modellen, ikke veere det samme. Det betyder
en varierende grad af statistisk usikkerhed sammenlignet med en situation,
hvor der ikke forekom manglende data. For det andet tages der ikke hgjde
for sammenfald i forekomsten pa tveers af alle variable i datasattet. Dette
oger sandsynligheden for systematiske fejlestimater.

Mean replacement refererer til, at der i stedet for manglende data indsaet-
tes middelverdien for den pageldende variabel. Fordelen ved denne metode
er, at der indgér svar i alle celler, hvilket kan medvirke til at reducere stan-
dardfejl. Det &ndrer dog ikke p4, at dette er en meget darlig made at handte-
re manglende data p4, fordi det reducerer variansen i datamaterialet. Dertil
oger det ogsd sandsynligheden for at skaevvride relationerne mellem de vari-
able, der indgar i modellen. Af de 3 metoder er denne den darligste.

Ingen af disse metoder er sarligt hensigtsmeessige, nar data ikke er MCAR,
idet det ager sandsynligheden for systematiske fejl i estimater.

I denne rapports regressionsanalyse er de manglende data héndteret ved
hjalp af Full Information Maximum Likelihood (FIML) i program-
met Mplus*2 under antagelsen om, at data er MAR.

FIML er en metode, der vha. betingede sandsynligheder estimerer de mang-
lende data. I praksis foregar det ved, at programmet analyserer svarmgnstre
for alle de udfyldte svar, i de variable, der indgar i regressionsmodellen.
FIML estimerer pa den baggrund de manglende verdier i kovariansmatri-
cen. Pracisionen athanger af hvor meget information om de manglende
verdier, der kan udledes af svarmegnstrene. For en mere teknisk gennem-
gang af FIML metoden henvises til Enders (2010).

Fordelen ved FIML er, at der tages hgjde for sammenfald i mgnstre for
manglende data samtidig med at variansen bevares. Sandsynligheden for at
skaevvride relationen mellem variable, der indgéar i regressionsmodellen mi-

12 Link til programmets hjemmeside: https://www.statmodel.com/
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nimeres ogsi. I praksis betyder det, at regressionsmodellens estimater bliver
mere robuste gennem lavere standardfejl samtidig med, at sandsynligheden
for systematiske fejlestimater reduceres sammenlignet med de 3 traditionelle
metoder til hdndtering af manglende data.

Konkret er der i modellen gjort antagelser om fordelinger og mulige udfalds-
rum, séledes at disse estimeres pé baggrund af al tilgaengelig information der
findes i datasattets gvrige besvarelser.

Manglende data for tilfredshedsspergsmal estimeres pa baggrund af alle
gvrige besvarelser af de pagaeldende sporgsmal, samt alle gvrige tilfreds-
hedsspergsmal der indgar i modellen. Det antages, at de manglende verdier
folger samme fordeling som de komplette svar.

Manglende data for "alder” og variablen “forsinkelsens andel af rejsetiden”
estimeres under antagelse om, at de folger samme normalfordeling med
samme middelvaerdi og varians som de komplette svar. Dette valg er truffet
med udgangspunkt i, at der ikke er vaesentlig forskel fordelt pa togselskaber,
kon, rejseformal eller rejsehjemmel pa de der har besvaret, og de der ikke
har besvaret disse 2 spgrgsmal.

Manglende data for ken handteres indirekte ved, at der indgar en dummyva-
riabel "kvinder”, der tester for, om der er signifikante forskelle i kvinders
svarmenstre sammenlignet med mand, og de der ikke har angivet deres kon.
En tilsvarende dummyvariable for manglende svar i kan var ikke signifikant,
hvorfor det kan konkluderes, at manglende data i variablen ken ikke har
vaesentlig betydning for resultaterne.
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10 Appendiks 4: Terminologi

I analyserne er der anvendt en raekke begreber og mal. I tabellen nedenfor
findes beskrivelser af disse.

Tabel 6 — Terminologier med beskrivelser:

0gsa kaldet x variable, angiver alle de forhold der skal forklare den afhaengige variabel, f.eks.

UaMzzngige variable g1 goneden med togets overnoldelse af kereplanen

Ikke standardiseret regressionskoefficient (Beta koefficient), der svarer til
regressionskurvens haeldning for en af de forklarende variable i modellen. Estimerer effekten
pa tilfredsheden med togrejsen malti skalaenheder (f.eks. 0-10 skala) ved en &ndring pa en
skalaenhed i den forklarende variabel.

En mellem og 1, der angiver hvor stor en andelen af den samlede varians modellen

forklarer. R i anden ligger normalt i intervallet 0.5-0.8 for en god model. Lavere vaerdier
inerer en svag model, mens hajere vaerdier indikerer problemer med multikollinearitet.

Angiver Beta koefficientens usikkerhed. Udregnes som standarafvigelsen divideret med
Std. Errori standardfejl - 2t0den af antallet af besvarelser. Vardier tzet pa 0 er at foretraekk

Meget hej korrelation mellem 2 forklarende variable. Er et alvorligt problem, hvis over 0.8, da
detvil vaere vanskeligt at udlede den enkelte varaibels bidrag til modellen.

Test for multikollinearitet. < 2.5: ingen problemer. = 2. moderate til store problemer,
=10: alvorlige problemer

Homoskedasticitet Angiver at fejlledene skal have den samme varians for givne veerdier pa de uafhaengige

i-ianen test Test for uafhaengighed mellem to fordelinger, nulhesen erlighed.

Ettal i intervallet 0-1, der angiver et mal for modellens fitift. data. Veerdier under 0.05 angiver
et godt fit, mens vaerdier over 0.05 angiver problemer
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11 Appendiks 5: Modelkontrol

11.1 Lineeer regressionsanalyse

Modellen i denne rapport er estimeret vha. multiple lineaer regressionsanaly-

se. Linezer regressionsanalyse undersgger sammenhangen mellem et sat
uatheaengige variable og en afhangig variabel ved at estimere en linezer lig-
ning, der beskriver denne sammenhang.

De uafhangige variable er de forskellige kunde- udbuds-, rejse- og service
parametre, mens den athangige variabel er spgrgsmalet "Hvor tilfreds er du
med togrejsen alt-i alt?”.

En raekke betingelser skal normalt veere til stede, for at linezer regressions-
analyse har gyldighed:
1. Linezr sammenhaeng mellem de uathaengige variable og den af-
hangige variable
2. Uafhangige og normalfordelte fejlled (homoskedasticitet)
Fraveer af multikollinearitet
4. Fraver af indflydelsesrige observationer (outliers)

@

11.2 Modellens fit pa data

Modellen har en hgj forklaringskraft, idet den nzsten forklarer 34-dele af
den totale varians i tilfredsheden med togrejsen (R2=0.735).

Test af modellens fit vha. Mplus’ indbyggede diagnose-statistikker peger i
retning af en model, der har et godt fit pa data.1s

RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation)
Estimate 0.018
90 Percent C.I. 0.018 0.019

Probability RMSEA <= .05 1.000

Estimate ligger under 0.04 hvilket indikerer, at modellen har et godt fit.

CFI/TLI
CF1 0.942
TLI 0.965

Det ligger enten teet pé eller over 0.95, hvilket indikerer en model med et
godt fit.

SRMR (Standardized Root Mean Square Residual)

Value 0.051

13 Se Mplus dokumentationen p www.statmodel.com
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Value ligger under 0.08 hvilket indikerer, at modellen har et godt fit.

Modellerne for pendlere, fritidsrejsende, forsinkede og ikke-forsinkede har
alle et tilsvarende godt fit p data.

11.3 Linearitet

Linearitet forudseatter, at badde den afhaengige og uathaengige variabel folger
en intervalbaseret eller numerisk skala, dvs. hvor afstanden mellem skalaens
vaerdier er den samme over hele skalaen. I NPT anvendes en 11 punkts skala
med vardierne 0, 1, 2..., 10, hvor vaerdierne er angivet over afkrydsningsfel-
terne uden anden angivelse. Det virker derfor rimeligt at antage, at afstanden
mellem hvert punkt pé skalaen er den samme, idet skalaen er stigende med
en verdi pd 1 mellem hvert trin pa skalaen.

Figur 15 viser normal P-P (probability) plot for den samlede model, hvor
fordelingsfunktionen for de observerede sandsynligheder plottes mod forde-
lingsfunktionen for de forventede sandsynligheder (den lige streg) for et
givet udfald. Jo teettere de observerede vaerdier ligger pa den lige streg, jo
mere sandsynligt er det, at modellen folger en linezr fordeling.

Figur 15: Normal P-P plot

10
l‘:t:rmal P-P Plot of Regression Standardized Residual
i

Dependent Variable: 13: Hvor tilfreds er du med din rejse med detifftog alt i alt?

0.8
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Antagelsen om linearitet synes at vaere opfyldt, om end de observerede sand-
synligheder danner en ”s-formet” kurve, som er svagt aftagene i bunden og
svagt stigende i toppen.

Tendensen er dog sé svag, at der ikke er estimeret 2. og 3. gradsled i den
feerdige model, da det vanskeliggar tolkning og formidling af resultaterne.
Den s-formede kurve indikerer dog, at effekten pé tilfredsheden med togrej-
sen af en forbedring af et givet serviceparameter, f.eks. rettidighed, er storst i
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intervallet 6-10 pé skalaen. Det betyder, at det giver en storre effekt at for-
bedre tilfredsheden med f.eks. rettidigheden fra 8 til 9 end fra 4 til 5.

Den anvendte Maximum Likelihood metode (MLR) er i stand til at korrigere
for denne lille afvigelse i linearitet, hvorfor det ikke er et problem for model-
lens resultater.4

11.4 Fraveer af multikollinearitet

Alvorlig multikollinearitet i form af korrelationer over 0.8 mellem 3 eller
flere forklarende variable er ikke et problem i modellen. Dog ligger korrelati-
onen mellem flere af de forklarende variable i intervallet 0,4 til 0,65, Dette
kan skyldes, at flere af de forklarende variable deekker forskellige aspekter af
de samme forhold. Der eksisterer dog ikke en klart defineret faktorstruktur,
hvorfor hver enkelt forklarende variabel indgar selvsteendigt i modellen.

11.5 Uafhaengige normalfordelte fejlled

Figur 16: Histogram for de standardiserede fejlled

Histogram Mean =0.02

Depépident Variable: 13: Hvor tilfreds er du med din rejse medidete tog alt i alt?
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800

GO0

Frequency

400

200

[u) T T T T
-0 -5 1] 5 10

Regression Standardized Residual

Figur 16 viser, at antagelsen om normalfordelte fejlled synes at vare opfyldt,
da fordelingen ligger paent pa kurven, om end der er storre frekvens omkring
0 end idealfordelingen.

Linear regression forudsetter uathangighed mellem observationer, da an-
tagelsen om normalfordelte og ensartede fejlled ellers ikke holder.

Rapportens datagrundlag bestar af besvarelser indsamlet i 5 forskellige tog-
systemer. Det virker dog rimeligt at antage, at der ikke er athangighed mel-
lem svarpersoner, da man som passager sjeldent indgar i en gruppe. Hvis

14 http://www.statmodel.com/discussion/messages/12/4662.htmI?1472085944
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man gor, tager dataindsamling hgjde for dette ved kun at uddele ét skema pr.

gruppe.

Ved neermere test af variansen i spergeskemaets sporgsmal er det da ogsa
kun mellem 3 % og 10 % af variansen, der kan forklares ved forskellige tog-
selskaber, mens 90 % til 97 % af variansen séledes ligger pa passager-
/individniveau.

Den anvendte Maximum Likelihood metode (MLR) kan korrigere for de
eventuelle smé forskelle, der matte eksistere i varians og middelvardi for de

normalfordelte fejlled pa individniveau.

11.6 Fraveer af indflydelsesrige observationer

Forekomsten af outliers i datamaterialet er minimal, hvorfor de er uden be-
tydning for modellens resultater.
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12 Appendiks 6: Detaljerede resulta-
ter for modellerne i undersagelsen

12.1 Resultater, samlet model
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- Andel af betydning
Behov: Sted: Serviceparameter: B . Std. Error t
Serviceparameter
e T x o . .
P statonen| SIS 00 G e

Toiletterne pa stationen? (furgerer‘de, er de rene osv.) . * s *
Togpersonalets service og hjalpsomhed? (fer og under rejsen) 0.051 5% 0.010 | 4.899
|Muligheden for at f4 en siddeplads? 0.065 7% 0.006 |10.302

Komfort IToietteme? (fungerer de, er de rene osv.) A % & %
| toget |Den indvendige rengering og vedligeholdelse? 0.054 6% 0.008 7.086

[Den udvendige rengoring og vediigeholdelse? - - . .
IKﬁmaetombord? (temperatur, luftfugtighed, traek osv.) 0.036 4% 0.007 4957
I'ro_getsgenerellestandard (herunder pladsforhold, interierets standard mv.)| 0.122 13% 0.010 |11.755
IMuligheden for at kebe billet/kort til denne rejse? 0.023 2% 0.006 3910
|Den tid du havde, til at skifte til dette tog? 0.031 3% 0.010 3.213
e [0 stationen|Adgangsforholdene til perronen, hvorfra du tog dette tog? 0.022 2% 0.008 2923
g |Den information, du fik over hejtalerne? 0.018 2% 0.008 2.291
|Den den information, du fik via elektroniske skaerme og afgangstavier? 0.034 4% 0.007 4 606

IDen information, du fik via faste skilte og kereplaner? 2 i * %
< Itoget |Rejsetiden for rejsen pa dette tog? 0.185 20% 0.009 |]21.260

Hastighed
g Generelt |Antal togafgange pa denne straekning 0.025 3% 0.011 2771
0.152 17% 0.009 |16.825
0.074 8% 0.013 5.889
0.051 5% 0.011 5313
Forklaringsgrad (R"2) 0.735

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

Symbolet * refererer til, at se

rviceparameteret ikke har stor nok indflydelse pa tilfredsheden med

togrejsen til at indgd i modellen.




12.2 Resultater, pendlere
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. Andel af betydning:
Behov: Sted: Serviceparameter: B - Std. Error t
Serviceparameter
* x x
x x *
4% 0.014 2.860
9% 0.008 10.033
* x *
6% 0.011 5144
x x x
5% 0.010 4.429
ets standard mv.) 12% 0.014 8.229
Muligheden for at kebe billet/kort til denne rejse? 0.030 3% 0.008 3.584
|Den tid du havde, til at skifte til dette tog? 0.028 3% 0.013 2.239
. 3 |Adgangsforholdene til perronen, hvorfra du tog dette tog? 0.020 2% 0.010 1.899
Ingen stress | P4 stationen |1 en information, dutfik over haitaleme? 0.029 3% 0012 | 2488
IDen den information, du fik via elektroniske skasrme og afgangstavier? 0.008 1% 0.010 0.757
|Den information, du fik via faste skilte og kereplaner? * . N .
it Itoget  |Rejsetiden for rejsen pa dette tog? 0.167 18% 0.010 |16.093
Generelt al togafgange pa denne straekning 0.028 3% 0.011 2.429
0.171 18% 0.012 14.695
0.066 7% 0.017 3.837
0.062 6% 0.011 5531
Forklaringsgrad (R"2) 0.75

Kilde: NPT data januar-september 2016, N=14.660
Symbolet * refererer til, at serviceparameteret ikke har stor nok indflydelse pa tilfredsheden med
togrejsen til at indgd i modellen.




12.3 Resultater, fritidsrejsende
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4 Andel af betydning:
Serviceparameter: B - Std. Error t
Serviceparameter
x * * x
* * B *
] 0.060 6% 0.014 4.207
\ 0.033 4% 0.009 3.590
Jo.040 5% 0.010 4985
\ 0.023 2% 0.011 2.052
J \ 0.124 13% 0.016 7.966
Muligheden for at kebe billet/kort til denne rejse? 0.021 2% 0.009 2.345
|Den tid du havde, til at skifte til dette tog? 0.033 4% 0.014 2274
3 < angsforholdene til perronen, hvorfra du tog dette tog? 0.018 2% 0.011 1.5653
ager stoess | o4 stationen Igi?m i:?onnation, du ﬁkp:ver hojtalerne? - - 0.006 1% 0010 | 0621
IDen den information, du fik via elektroniske skeerme og afgangstavier? 0.068 7% 0.012 5.921
IDen information, du fik via faste skilte og kereplaner? 2 % % i
Hastighed Ihoget IRejsehden for rejsenpédettetog? 0.212 23% 0015 13943
g T \ 3% 0.013 1.960
* * *
* * x
14% 0.014 9.600
9% 0.018 4.378
; 5% 0.016 2678
Forklaringsgrad (R"2) 0.715

Kilde: NPT data januar-september 2016, N=16.816
Symbolet * refererer til, at serviceparameteret ikke har stor nok indflydelse pa tilfredsheden med
togrejsen til at indgd i modellen.




12.4 Resultater, forsinkede
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[Andel af betydning:
Behov: Sted: Serviceparameter: B = ol - Std. Error t
Serviceparameter
* * *
x * x
3% 0.023 1.255
7% 0.014 5526
5% 0.017 3.072
* x *
1% 0.017 0.360
| 7% 0.022 3.295
Muligheden for at kebe billet/kort til denne rejse? 0.018 2% 0.015 1.192
Den tid du havde, til at skifte til dette tog? 0.044 4% 0.020 2.186
g < Adgangsforholdene til perronen, hvorfra du tog dette tog? N s * *
e e O O e o o) RV o e 0.033 3% 0018 | 1854
Den den information, du fik via elektroniske skeerme og afgangstavier? 0.066 7% 0.016 4.081
Den information, du fik via faste skilte og kereplaner? ¥ % * &l
Itoget  |Rejsetiden for rejsen pa dette tog? 0.241 24% 0.016 14.727
Generelt |Antal togafgange pa denne straskning 0.023 2% 0.012 1.960
0.196 20% 0.014 13.851
0.105 10% 0.024 4.338
0.042 4% 0.018 2.338
Forklaringsgrad (R"2) 0.749

Kilde: NPT data januar-september 2016, N=6.839
Symbolet * refererer til, at serviceparameteret ikke har stor nok indflydelse pa tilfredsheden med
togrejsen til at indgd i modellen.




12.5 Resultater, ikke-forsinkede
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i Andel af betydning:
Serviceparameter: B - Std. Error t
Serviceparameter

x x * x
0.066 7% 0.011 6.102
0.062 7% 0.007 9.241

> = 5 =
Jo.053 6% 0008 |6642

* * * *
| 0.050 6% 0.008 6.597
]0.138 16% 0.011 12.229
Muligheden for at kebe billet/kort til denne rejse? 0.029 3% 0.006 4872
|Den tid du havde, til at skifte til dette tog? 0.031 3% 0.009 3.304
" . [Adgangsforholdene til perronen, hvorfra du tog dette tog? 0.035 4% 0.008 4662
Mengtoss | Rastonen IDe?\ i:?ormation, du ﬁkp:ver hojtalerne? = = 0.004 0% 0.008 0.520
|Den den information, du fik via elektroniske skaerme og afgangstavier? 0.023 3% 0.008 3.014

|Den information, du fik via faste skilte og kereplaner? * * ¥ *
| toget |Rejsetidenlorrejsenpédetteiog? 0.156 18% 0.009 18.234

Generelt ntal togafgange pa denne straskning 0.029 3% 2 %
0.081 9% 0.012 6.987
0.069 8% 0.012 5.494
0.061 7% 0.010 6.283

Forklaringsgrad (R"2) 0.75

Kilde: NPT data januar-september 2016, N=24.810
Symbolet * refererer til, at serviceparameteret ikke har stor nok indflydelse pa tilfredsheden med
togrejsen til at indgd i modellen.
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14 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 temaundersogelser.

Passagerpulsen startede 1. oktober 2014.

Tidligere undersogelser

e  Rejsekortet: Udvikling i kundetilfredshed (Marts 2017)

e  Kendskab til Passagerpulsen (Februar 2017)

e  Hvordan passagererne kontakter togselskaberne (December
2016)

e 2. Nationale Passagertilfredshedsundersggelse (tog) (December
2016)

o  Passagerernes gnsker til stationer (December 2016)

e  Tilbringer-transportens indflydelse pa togpassagerernes til-
fredshed (Oktober 2016)

e  Forsinkelsers indflydelse pa togpassagerers tilfredshed (Okto-
ber 2016)

e  Buspassagerers rettigheder ved forsinkelser (September 2016)

e Cykelparkering pa stationer (September 2016)

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

e Togselskabernes information ved forsinkelser (August 2016)

o Togselskabernes rejsetidsgarantier - opfelgning (Juni 2016)

e 1. Nationale Passagertilfredshedsundersggelse (tog) (Juni 2016)
Passagerpulsens Kundeservicepris 2016 (Maj 2016)

o  Passagerernes gnsker til kundeservice (Maj 2016)
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