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1 Indledning 

1.1 Baggrund 

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

gerernes forventninger. En høj kundetilfredshed styrker sandsynligheden 

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

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

transport. 

 

Politikere, selskaber og andre aktører foretager løbende prioriteringer i den 

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

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

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

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

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

bentlig vil bidrage til at kvalificere den løbende prioritering.  

 

Indenfor transportforskningen findes der en del litteratur om omkostninger 

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

ker tilfredsheden med den kollektive transport. 

 

Passagerpulsen hos Forbrugerrådet Tænk gennemfører hver halve år offent-

lige nationale undersøgelser af togpassagerernes tilfredshed med togrejsen. 

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

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

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

 

”De Nationale Passagertilfredshedsundersøgelser” (herefter ”NPT”) er en 

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

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

bygger på. 

1.2 Formål 

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

aktuelle togrejse betyder for passagerernes samlede tilfredshed og utilfreds-

hed med togrejsen. Undersøgelsen tager udgangspunkt i data fra NPT, som 

viser passagerernes opfattelse af deres aktuelle rejse.  

 

Passagerpulsen mener, det er vigtigt, at der skabes mere viden om, hvordan 

de forskellige dele af rejseoplevelsen påvirker passagerernes samlede til-

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

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

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

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

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

og hvad der påvirker passagerernes tilfredshed hos hvert togselskab. 

 

Resultaterne i undersøgelsen danner grundlag for en række generelle anbefa-

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

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

2.1 Metode 

Grundlaget for rapportens resultater er en regressionsanalyse1 af data fra 

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

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

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

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

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

 

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

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

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

sammenhæng mellem samtlige parametre i undersøgelsen. Der var således 

ingen tydelige grupperinger i overliggende faktorer. Faktoranalysen bygger 

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

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

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

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

 

Udgangspunktet for analysearbejdet har været de spørgsmål, der indgår i 

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

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

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

undersøgelsen anvender vi en teoretisk forståelsesramme for kundetilfreds-

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

 

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

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

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

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

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

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

 

Modellen beskrives nærmere i kapitel 5. 

 

2.2 Afgrænsninger og bemærkninger 

I denne rapport kommer vi med nogle generelle anbefalinger.  

 

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

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

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

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

med f.eks. Nordjyske Jernbaner fylder mindre.  

 

Analyserne er gennemført, så resultaterne gælder for den gennemsnitlige 

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

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

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

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

denne rapport ikke nødvendigvis passer på det enkelte togselskab hver for 

sig.  

 

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

denes indflydelse på den samlede tilfredshed opdelt på: 

 

Rejseformål: 

 Pendlere 

 Fritidsrejsende 

 

Forsinkelse: 

 Forsinkede 

 Ikke-forsinkede passagerer 

 

 

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

hvad der påvirker passagerernes tilfredshed med deres aktuelle togrejse. 

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

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

 

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

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

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

3.1 Resumé 

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

kunde- og rejseparametre har indflydelse på passagerernes tilfredshed med 

deres togrejse. 

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

billet og rejsetiden. 

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

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

om man er forsinket eller ej. 

Serviceparametrene har den største indflydelse på passagerernes tilfredshed 

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

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

 

Af serviceparametrene er det, overordnet set, ’rejsetiden for rejsen’ (20 %) og 

’togets overholdelse af køreplanen’ (17 %), der har størst indflydelse på til-

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

% af variationen i tilfredsheden.  

 

Af andre væsentlige forhold for tilfredsheden kan nævnes ’togets generelle 

standard (pladsforhold, interiør mv.)’ (13 %), ’information i toget’ (8 %) og 

’muligheden for at få en siddeplads’ (7 %).  

 

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

passagerernes samlede tilfredshed med togrejsen på tværs af togselskaber og 

togtyper. 

 

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

parametre for den samlede tilfredshed med rejsen. Farverne i oversigten 

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

udelukkende farverne for at illustrere, hvor i behovspyramiden de enkelte 

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

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

 

 

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

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

togrejsen til at indgå i modellen. 

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

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

tilfredsheden med togrejsen. Det gælder blandt andet ’rengøring og vedlige-

holdelse på stationen’, ’den udvendige rengøring og vedligeholdelse af toget’, 

’tryghed og sikkerhed’ på stationer og i toget, og ’toiletterne’. Dette betyder 

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

 

Forklaringen er, at tilfredsheden med disse serviceparametre er forholdsvis 

konstant (høj eller lav), uanset hvor tilfreds eller utilfreds passageren er med 

sin togrejse alt-i-alt. Disse serviceparametre kan derfor ikke anvendes til at 

forklare udsvingene i den overordnede tilfredshed. 

 

Pendlere og fritidsrejsende, forsinkede og ikke-forsinkede passa-

gerer 

 

Analysen af hvad der påvirker henholdsvis tilfredsheden for pendlere og 

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

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

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

den samlede tilfredshed påvirkes af de forskellige serviceparametre. Det er 

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

har ’muligheden for at få en siddeplads’ større betydning for pendlerne, 

mens ’information på stationen’ har større betydning for de fritidsrejsende. 

 

Blandt de forsinkede passagerer kan næsten halvdelen af variationen i deres 

tilfredshed forklares af tilfredsheden med ’rejsetiden for rejsen’ (24 %) og 

’togets overholdelse af køreplanen’ (20 %). For de forsinkede passagerer har 

information om rejsen (’i toget’, ’ved højtalerudkald på stationen’ og på ’elek-

troniske skærme på stationen’) også stor betydning. Over 20 % af den samle-

de tilfredshed kan forklares ved disse 3 parametre.  

 

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

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

af ’togets generelle standard’, der forklarer 15 % af disse passagerers samlede 

tilfredshed. 

3.2 Anbefalinger 

Nedenstående anbefalinger skal opfattes som generelle i forhold til togpassa-

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

verselle’, men kan ikke med sikkerhed siges at gælde 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 bør det prioriteres at forbedre togets standard i det fremtidige ar-

bejde med at højne passagerernes samlede tilfredshed. 

 

Prioritet 2: 

’Rejsetiden for denne rejse’ og ’togets rettidighed’ er 2 forhold, der er af afgø-

rende betydning for passagerernes tilfredshed. En del af passagererne er 

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

aflysninger stiger betydningen af disse forhold for passagererne yderligere, 

og tilfredsheden falder mærkbart. 

 

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

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

 

Prioritet 3: 

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

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

gøring i toget’, ’indeklimaet i toget’ og ’højtalerinformation på stationen’. 

 

Om disse 3 forhold ved vi, at ’højtalerinformation på stationen’ har stor be-

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

’rengøring i toget’ og ’indeklimaet i toget’.  

 

Derfor bør højtalerinformation prioriteres ved forsinkelser, og rengøring 

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

togenes standard. 

 

Figur 1: Sammenhæng mellem serviceparametrenes betydning og pas-

sagerernes samlede tilfredshed med de enkelte serviceparametre – alle 

passagerer på tværs af togselskaber 

 

 

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

 

Prioritet 4: 

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

rernes samlede tilfredshed, men som passagererne generelt er godt tilfredse 

med. Det drejer sig f.eks. om ’mulighed for billetkøb’, ’elektroniske afgangs-

skærme på stationen’, ’skiftetid på stationen’ og ’adgangsforhold til perro-

nen’.  

 

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

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

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

er særlige passagergrupper eller særlige tidspunkter, hvor disse servicepa-

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

 

 

Prioritet 1 Prioritet 2 

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

4.1 Kundebehov 

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

Figur 2 – Model for togpassagerernes behov 

 

 

Kilde: Van Hagen & Sauren (2014) 

Modellen er hierarkisk opbygget, men det betyder ikke, at forhold nederst i 

pyramiden altid er mere vigtige end forhold, der er øverst. Både forventnin-

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

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

punkt på en given togrejse. 

 

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

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

fredshed henholdsvis tilfredshed. 

 

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

ingen stress 

Utilfredsheden hos passagererne bliver drevet af behov, som passagererne 

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

 

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

sikkerhed og pålidelighed. 

 

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

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

og i toget. 

 

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

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

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

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

lig information på rejsen, særligt ved driftsforstyrrelser. 

 

Hastighed refererer til rejsetiden fra dør til dør uafhængigt af rejsens læng-

de i kilometer. 

 

Ingen stress refererer til minimal mental indsats. Det skal være nemt at 

gennemføre en togrejse via let tilgængelig billetkøbsfaciliteter og informati-

onssystemer.  

 

4.3 Det der driver tilfredshed: Komfort og oplevelse 

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

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

 

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

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

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

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

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

 

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

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

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

stationen m.v. 

 

Hvor vigtige hvert af disse forhold er for passagerernes rejseoplevelse er 

individuelt. Det afhænger af passagerernes egne holdninger og forventnin-

ger, rejselængde, rejseformål osv. 

 

For mange passagerer vil en ekstra god oplevelse med komfort eller oplevelse 

dog ikke kunne opveje en negativ oplevelse med de behov, der tages for givet.  
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4.4 Hvad er kundetilfredshed og hvordan opstår den? 

Tilfredshed med togrejsen kan ses som den enkelte passagers positive eller 

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

Denne tilgang til kundetilfredshed blev oprindeligt formuleret af Oliver i 

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

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

ventningerne blev be- eller afkræftet. 

 

Togpassagerers forventninger varierer fra person til person og kan påvirkes 

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

medier, samt tidligere erfaringer, rejseformål m.v.  

 

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

til et eller flere af de kundebehov, der blev gennemgået i afsnit 4.1 til 4.3, 

samt til normer, holdninger og omtale fra andre.3 

 

Processen, der leder frem til 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: 

 

 

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

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

togrejse indgår i passagerens forventninger, og dermed påvirker tilfredshe-

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

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

geren lagrer, ydre påvirkninger fra medier eller omtale fra venner, bekendte, 

der kan medvirke til at danne holdninger til toget som transportform. 

  

                                                             
3 Kilde: Bl.a. Van Hagen og Sauren (2014) 
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5 Resultater 

5.1 Indledning 

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

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

forklaringer på, hvad der påvirker passagerernes samlede tilfredshed med 

deres togrejse.  

 

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

forklare passagerernes tilfredshed med togrejsen ud fra spørgsmålene i NPT- 

spørgeskemaet.  

 

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

 

 

Kilde: Egen tilvirkning 

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

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

jer sig om ”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 pågældende togselskab har indflydelse på oplevel-

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

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

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

rer passagerernes forventninger baseret på tidligere oplevelser. 

 

5.2 Tilfredshed med togrejsen: Kunde- og serviceparametres betyd-

ning 

Vores undersøgelse viser, at gruppen ”Serviceparametre” er den gruppe, der 

normalt har størst betydning for passagerernes tilfredshed med togrejsen. 

 

Tilfredshedsmodellen i figur 4 er blevet brugt til at beregne serviceparamet-

renes betydning for tilfredsheden4. Resultaterne er opsummeret i nedenstå-

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

samlede tilfredshed mest og mindst. Datagrundlaget er NPT besvarelser i 

perioden januar til september 2016 - i alt 32.725 besvarelser. 

 

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

den totale varians i tilfredsheden med togrejsen  

5.2.1 Modellens resultater 

 

’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 fået undervejs på denne rejse’ (8 %).  

 

Vores analyse viser i øvrigt, at sammenhængen mellem ’rettidighed’ og ’rej-

setid’ er høj, hvorfor de 2 forhold kan betragtes som 2 sider af samme sag 

under overskrifterne køreplan og tid.  

 

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

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

gelser om toget som transportform5 og fra transportforskningen generelt.  

 

Det ses desuden, at den generelle tilfredshed med rettidigheden og antallet af 

afgange tilsammen tegner sig for 8 % af betydningen for tilfredsheden med 

togrejsen. Det viser sammenhængen mellem tidligere rejseoplevelser og den 

aktuelle rejseoplevelse. 

 

 

 

Tabel 1 - Hvordan de enkelte serviceparametre påvirker passagerernes 

samlede tilfredshed med den aktuelle togrejse – alle passagerer 

 

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

5 F.eks. rapporten ”Togets Konkurrenceevne” (Transportministeriet 2010) 



 

 

Side  16 

 

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

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

togrejsen til at indgå i modellen. 

Sådan læses tabellen: 

 

 Kolonne 1: Angiver kundebehov for givne serviceparametre. 

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

tionen, i toget eller generelle forhold. 

 Kolonne 3: Beskrivelse af serviceparametre. 

 Kolonne 4: De enkelte serviceparametres betydning for tilfreds-

heden (i %). 

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

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

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

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

højtalerinformation som primært benyttes, når der er driftsforstyrrelser. 

 

’Tryghed og sikkerhed’ på stationen og i toget indgår ikke i modellen, fordi 

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

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

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

former. 



 

 

Side  17 

5.2.2 Indsatsområder: Sammenhæng mellem betydning og tilfredshed 

 

Politikere, selskaber og andre aktører foretager løbende prioriteringer i den 

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

planer. Her er det vigtigt, at kundetilfredshed fortsat prioriteres og at res-

sourcerne bruges der, hvor det giver den største effekt. 

 

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

cere, hvilke områder der bør prioriteres, så passagererne bliver mere tilfred-

se med deres togrejser. 

 

Figur 6 viser serviceparametrene og deres betydning i forhold til passagerer-

nes samlede tilfredshed med deres togrejse, på tværs af togselskaber og tog-

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

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

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

terne. 

 

De forskellige serviceparametre er illustreret som farvede bobler. 

 

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

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

under, jf. f.eks. Figur 5. 

 

De vandrette og lodrette streger i figuren viser den gennemsnitlige tilfreds-

hed og den gennemsnitlige betydning. Serviceparametre, der ligger til højre 

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

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

for passagererne end gennemsnittet.  

 

De grå streger opdeler figuren i 4 kvadranter med overskrifterne: 

 Prioritet 1 

 Prioritet 2 

 Prioritet 3 

 Prioritet 4 

 

Prioritet 1 viser forhold med en tilfredshed under gennemsnittet og en 

betydning over gennemsnittet. Her er et enkelt serviceparameter ’Togstan-

dard’, som ligger under kundebehovet ’komfort’. Det refererer til tilfredshe-

den med togets generelle standard, herunder pladsforhold, interiørets stand 

m.v. 

  

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

passagerernes samlede tilfredshed med de enkelte serviceparametre – 

alle passagerer 

 

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

 

Umiddelbart kunne det pege i retning af, at komfort i tog er vigtigt i forhold 

til at øge tilfredsheden med togrejsen, men det gælder ikke nødvendigvis alle 

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

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

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

kan vedligeholdes bedre. 

 

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

heden med ’togstandarden’, samt ’rengøring’ og ’indeklima i toget’. Det kan 

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

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

pæn stand. 

 

Prioritet 2 er forhold, hvor tilfredsheden ligger over 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 ’pålidelighed’ og ’ha-

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

transportform. Derfor er de vigtige at prioritere. Især ved forsinkelser er det 

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

Prioritet 1 Prioritet 2 

Prioritet 3 Prioritet 4 



 

 

Side  19 

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

dækker de over betydelige forskelle mellem forskellige togstrækninger.  

 

Prioritet 3 viser forhold med mindre betydning, men hvor tilfredsheden 

samtidig ligger under gennemsnittet. Det er forhold, som stadig har en be-

tydning. 

 

Der er f.eks. en stor sammenhæng mellem ’klima’ og ’rengøring i toget’ og 

tilfredsheden med ’togstandarden’. Derfor synes de vigtige fortsat at priorite-

re. 

 

Under prioritet 3 ligger også ’højtalerinformation på stationen’, som er en 

vigtig kilde til information for mange passagerer, især ved driftsforstyrrelser, 

hvor andre informationskilder ikke nødvendigvis er helt opdaterede. 

 

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

betydningen for tilfredsheden med togrejsen ligger under gennemsnittet. 

 

Her er f.eks. flere forhold under behovet ’ingen stress’ placeret. Det gælder 

bl.a. ’billetkøb’, ’infoskærme’ og ’adgangsforhold på stationen’. Det er områ-

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

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

passagerer. 

 

5.3 Tilfredshed med togrejsen: Pendlere og fritidsrejsende 

Resultaterne i afsnit 5.2 tog udgangspunkt i hele datasættet og repræsenterer 

derfor behovsopfyldelse og prioriteringer for den gennemsnitlige togpassa-

ger. Imidlertid har togpassagerer forskellige rejseformål, hvilket kan have 

betydning for deres behovsopfyldelse og prioriteringer. 

 

I dette afsnit analyseres, hvilke forskelle der er mellem hhv. pendlere og fri-

tidsrejsende. Pendlerrejser defineres som rejser til/fra arbejde og uddannel-

se, mens fritidsrejser repræsenterer øvrige rejseformål med undtagelse af 

erhvervsrejser. 

 

Tabel 2 viser, hvordan serviceparametrene påvirker pendlere og fritidsrej-

sendes tilfredshed med den aktuelle togrejse. 

 

Modellen kan forklare 75 % af variationen i tilfredsheden med denne togrejse 

for pendlerne, mens tallet er 71,5 % for fritidsrejsende. 

 

Resultaterne viser nogle forskelle. 

 

I forhold til ’pålidelighed’ har ’togets rettidighed’ en større betydning for 

pendlere end for fritidsrejsende. Dette harmonerer fint med, at pendlere er 

mere følsomme over for forsinkelser og de efterfølgende længere rejsetider, 

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

 

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

følsomme over for uregelmæssig drift. Til gengæld har ’rejsetiden’ relativt 

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

samlede tilfredshed med den aktuelle togrejse – pendlere og fritidsrej-

sende 

 

 

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

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

togrejsen til at indgå i modellen. 

 

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

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

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

ning for danskernes valg af transportform. På mange rejserelationer mellem 

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

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

fes beslutning om infrastrukturforbedringer og togmateriel. 

 

Under kundebehovet ’ingen stress’ er den væsentligste forskel, at ’informati-

on via skærme’ er vigtigere for fritidsrejsende end for pendlere. Dette kan 

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

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

skærme - undtagen ved driftsforstyrrelser. Omvendt kan fritidsrejsende ofte 

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

via infoskærme, herunder sporplacering og afgangstider. 

 

Under kundebehovet ’komfort’ betyder ’muligheden for at få en siddeplads’ 

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

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

der større sandsynlighed for ikke at få en siddeplads. 
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5.3.1 Indsatsområder: Sammenhæng mellem betydning og tilfredshed 

 

Figur 7 viser sammenhængen mellem betydning, tilfredshed og servicepara-

metre for pendlerne. 

 

Figur 7 - Sammenhæng mellem serviceparametrenes betydning og 

passagerernes samlede tilfredshed med de enkelte serviceparametre – 

Pendlere 

 

 

Kilde: NPT data januar-september 2016, N=14.660 

Mønsteret svarer meget til den samlede model for den generelle togpassager. 

Den største forskel er, at ’muligheden for at få en siddeplads’ har større be-

tydning for pendlerne end den generelle passager. 

 

Andre undersøgelser viser, at kapacitet i forhold til trængsel og pladsmangel 

er en væsentlig kilde til utilfredshed. Det understøtter vigtigheden i, at sel-

skaberne prioriterer tilstrækkelig kapacitet i myldretiden for at undgå over-

fyldte tog. 

 

Figur 8 viser sammenhængen mellem betydning, tilfredshed og servicepa-

rametre for de fritidsrejsende. 

  

Prioritet 1 Prioritet 2 

Prioritet 3 Prioritet 4 
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Figur 8 - Sammenhæng mellem serviceparametrenes betydning og 

passagerernes samlede tilfredshed med de enkelte serviceparametre – 

Fritidsrejsende  

 

 

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

Den væsentligste forskel fra denne figur og modellen for den generelle tog-

passager er, at ’information i toget’ og ’infoskærme på stationer’ har relativt 

større betydning for fritidsrejsende. Det kan indikere, at denne gruppe af 

passagerer oftere er på ukendte rejser og har et større informationsbehov 

end f.eks. pendlerne. 

  

Prioritet 3 

Prioritet 1 

 

Prioritet 2 

Prioritet 4 
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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 være forsinket mindst 3 minutter på deres rejse. De ikke-

forsinkede er alle passagerer, der har angivet, at de ikke har oplevet en for-

sinkelse på deres rejse. 

 

I tabel 3 vises modellen opdelt på hhv. pendlere og fritidsrejsende med angi-

velse af signifikante forskelle. 

 

Tabel 3 - Hvordan de enkelte serviceparametre påvirker passagerernes 

samlede tilfredshed med den aktuelle togrejse – forsinkede og ikke-

forsinkede 

 

 

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

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

togrejsen til at indgå i modellen. 

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. 

 

Først og fremmest betyder ’rejsetid’ og ’rettidighed’ væsentligt mere for de 

forsinkedes tilfredshed sammenlignet med de ikke-forsinkede. Dette kan 

indikere, at passagererne opfatter togforsinkelser som et brud på den indgå-

ede kontrakt om transport fra A til B på et på forhånd aftalt afgangs- og an-

komsttidspunkt. Jo større forsinkelsen er i forhold til den planlagte rejsetid, 

jo større negativ indflydelse har forsinkelsen på tilfredsheden. 
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Informationssystemer på stationerne i form af højtalerudkald og infoskærme 

betyder også mere for de forsinkede passagerer. Derfor er det vigtigt, at sel-

skaberne giver rettidig og relevant information, når der opstår forsinkelser. 

 

De ikke-forsinkede oplever derimod, at togselskabet leverer det aftalte på 

’rejsetid’ og ’rettidighed’. I stedet betyder ’komfort’ en del i form af servicepa-

rametre som ’togstandard’ og ’klima i toget’. 

 

Figur 9 viser sammenhængen mellem betydning, tilfredshed og servicepa-

rametre for de forsinkede. 

 

Figur 9 - Sammenhæng mellem serviceparametrenes betydning og 

passagerernes samlede tilfredshed med de enkelte serviceparametre – 

Forsinkede 

 

 

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

Ikke overraskende er ’rettidighed’ og ’rejsetid’ de vigtigste serviceparametre, 

når der opstår forsinkelser. ’Information i toget’ er dog også vigtigt at priori-

tere. Den skal komme hurtigt, og den skal give passagererne mulighed for at 

kunne handle på et oplyst grundlag. Hvis forsinkelsens karakter betyder, at 

passagererne ikke kan forlade toget, er det vigtigt, at passagererne har mu-

lighed for at spørge togpersonale til råds omkring deres videre rejse enten 

direkte i toget eller telefonisk. 

 

 

 

 

 

Prioritet 1 

 

Prioritet 2 

Prioritet 3 

Prioritet 4 
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Figur 10 viser sammenhængen mellem betydning, tilfredshed og servicepa-

rametre for de ikke-forsinkede. 

 

Figur 10 - Sammenhæng mellem serviceparametrenes betydning og 

passagerernes samlede tilfredshed med de enkelte serviceparametre – 

Ikke-forsinkede 

 

 

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

For de ikke-forsinkede er ’togstandarden’ det vigtigste serviceparametre. 

’Rejsetid’ og ’rettidighed’ er dog også vigtige forhold. Det kan tyde på, at pas-

sagererne stadig har fokus på tidsforbrug, selvom toget ikke er forsinket.  

 

  

Prioritet 1 Prioritet 2 

Prioritet 3 Prioritet 4 
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5.5 Opsamling og konklusion 

 

Samlet set understøtter de gennemgåede resultater antagelserne, der ligger 

til grund for behovsmodellen.  

 

Når der opstår forsinkelser, ser passagererne det som manglende ’pålidelig-

hed’ og en væsentlig kilde til utilfredshed. Når togene kører til tiden, føler 

passagererne sig mere trygge, således at behovet rettes mod især ’komfort’. 

 

Behovsmodellen viser også, at der er en sammenhæng mellem den samlede 

tilfredshed med togrejsen og den generelle tilfredshed med ’rettidighed’ og 

’antal togafgange’ på den aktuelle togstrækning. Resultatet kan tolkes i ret-

ning af, at tidligere erfaringer driver forventninger, som indgår i passagerer-

nes samlede vurdering af den aktuelle togrejse. 

 

Selvom betydningen af tid er størst hos de passagerer, der oplever forsinkel-

ser på deres togrejser, indikerer resultaterne, at der også blandt de ikke-

forsinkede er passagerer, der er mindre tilfredse med rejsetiden.  

 

Vi kan se, at tilfredsheden med den oplevede rejsetid har større betydning 

for tilfredsheden med rejsen alt i alt end tilfredsheden med rettidigheden. 

Det er derfor vigtigt, at togselskaberne sikrer den rette balance mellem påli-

delighed og rejsetid, når de planlægger køreplaner. F.eks. giver ekstra minut-

ter i køreplanen for at sikre tog til tiden ikke mere tilfredse passagerer, fordi 

det forlænger rejsetiden. Det kan også være med til at gøre toget mindre 

attraktivt sammenlignet med andre transportformer målt på rejsetid.  

 

Resultaterne viser også, at det er vigtigt, at toginfrastrukturen løbende 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 på stationerne, som fungerer. Det gælder især ved drifts-

forstyrrelser og for passagerer, der rejser med toget mindre hyppigt eller er 

på ukendte rejser. 
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5.6 Kunde- udbuds- og rejseparametres indflydelse på tilfredsheden 

med togrejsen 

I Tabel 4 præsenteres resultaterne af, hvordan kunde-, udbuds og rejsepa-

rametre har indflydelse på tilfredsheden7. 

 

Tabel 4 – Hvordan kunde- udbuds og rejseparametre påvirker passa-

gerernes samlede tilfredshed med den aktuelle togrejse:  

 

  

 

Modellen forklarer 11.1 % af variationen i tilfredsheden med denne togrejse, 

hvilket samlet set er lavt, men ikke ubetydeligt. 

 

 Kolonne 1 i tabellen viser gruppering, f.eks. ”togsystem”. 

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

 Kolonne 3 angiver sammenhængen mellem det konkrete forhold 
og den gennemsnitlige tilfredshed med denne togrejse. F.eks. står 
der -0.256 for ”periodekort”. Det betyder, at passagerer der har rejst 
på et periodekort i gennemsnit er 0.256 point mindre tilfredse end 
øvrige passagerer. Det øverste tal (6.851) viser skæringspunktet på y-
aksen, og kan fortolkes som basistilfredsheden med denne togrejse. 

 

  

                                                             
7 Modellen er estimeret vha. dummyvariable for alle de uafhængige (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 o.24 point mere tilfredse med deres togrejse målt på en 11 

punkts (0-10) skala. 

 

Rejseformål 

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 

rejseformål. 

 

Rejsefrekvens 

Passagerer der rejser sjældnere end månedligt er i gennemsnit 0,184 point 

mere tilfredse. 

 

Rejseretning 

Passagerer der er på en udrejse er lidt mere tilfredse i gennemsnit (0.076 

point) end passagerer på en hjemrejse. 

 

Køn 

Kvinder er i gennemsnit 0.349 point mere tilfredse med togrejsen end 

mænd. Noget af forklaringen på denne forskel kan være, at andelen af pend-

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

 

Alder 

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

 

Figur 11 – Tilfredshed med togrejsen fordelt på alder: 

 

 

  

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

Tendensen er, at tilfredsheden falder en smule i intervallet 20-55 år for så at 

stige markant. Variationen er størst fra ca. 70 år og opefter, hvilket bl.a. kan 

skyldes, at der er indsamlet væsentligt færre besvarelser i denne aldersgrup-

pe. 
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Resultatet er ikke overraskende, idet andelen der har bilen som det foretruk-

ne transportmiddel er størst i aldersgruppen 20-55 år, mens især pensioni-

ster fra 65 år og opefter kan opnå særligt attraktive priser for togrejser.8 

 

Rejsetid 

Figur 12 viser sammenhængen mellem rejsetid i minutter og tilfredshed med 

togrejsen. 

 

Figur 12 – Tilfredshed med togrejsen fordelt på rejsetid: 

 

 

  

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 støt 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 så 

overraskende. Det er i dette interval, at mange pendlere rejser, mens de læn-

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 større en andel forsinkelsen 

udgør af den planlagte rejsetid, jo mere falder tilfredsheden. 

 

Rejsetiden i sig selv har også betydning for, hvor meget tilfredsheden falder 

ved forsinkelser. 

 

Målt i minutter har en forsinkelse større negativ indflydelse på tilfredsheden, 

jo kortere rejsetiden er. Opstår der f.eks. en forsinkelse på 5 minutter på en 

rejse a 60 minutters varighed, så er faldet i tilfredsheden mindre, end hvis 

rejsen havde været på 10 minutter. 

                                                             
8 Se bl.a. DTU’s Transportvaneundersøgelse: 

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 større negativ 

indflydelse på tilfredsheden, jo længere den planlagte rejsetid er. Det vil 

f.eks. betyde et større fald i tilfredsheden ved en forsinkelse på 15 minutter 

på en rejse planlagt til at tage 30 minutter sammenlignet med en forsinkelse 

på 4 minutter på en rejse, der var planlagt til at tage 8 minutter, selvom for-

sinkelsens andel af den planlagte rejsetid i begge tilfælde er på 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 indkøbsrejser foretages på rejsekort, idet denne grup-

pe af passagerer generelt er mere tilfredse end pendlere. 

 

Af samme årsag er det heller ikke så overraskende, at passagerer der rejser 

på pendlerkort i gennemsnit er 0.256 point mindre tilfredse end de øvrige 

passagerer.  Ud fra en prisbetragtning er dette et paradoks, da pendlerkortet 

prismæssigt er mere fordelagtigt sammenlignet med andre billettyper. En 

mulig forklaring kan være, at pendlerne ikke er lige så bevidste om den en-

kelte rejses pris sammenlignet med passagerer, der benytter rejsekort eller 

rejser på en kontantbillet, hvorfor deres tilfredshed i højere grad drives af 

andre forhold på togrejsen. 

 

Svarmetode 

Passagerer der har svaret online fremfor at udfylde papirspørgeskemaet er i 

gennemsnit lidt mere tilfredse end de øvrige passagerer.  

 

Samlet set tegner der sig ikke et entydigt billede af, om svarmetoden har 

afgørende betydning for tilfredsheden, når der tages højde for demografi og 

togselskab. Den væsentligste betydning for resultaterne er umiddelbart, at 

muligheden for at svare online måske kan få passagerer til at deltage i under-

søgelsen, som ellers ikke ville have svaret på papirspørgeskemaet. 

 

Svartidspunkt 

Passagerer der har udfyldt spørgeskemaet i toget (enten på papir eller onli-

ne) er i gennemsnit 0.271 point mere tilfredse end passagerer, der har svaret 

senere. Der kan være flere forklaringer på dette. For det første vil passagerer, 

der udfylder spørgeskemaet undervejs på deres rejse, ikke blive påvirket af 

eventuelle negative oplevelser, der måtte opstå 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 påvirke 

svarene, fordi der svares mere ”gennemsnitligt”. 
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6 Spørgeskema og håndtering af 
manglende data 

6.1 Dataindsamlingen 

Datagrundlaget for denne undersøgelse udgøres af 32.725 besvarelser fra 

NPT. De er indsamlet ved hjælp af papirspørgeskemaer i perioden 1. januar 

til 30. september 2016. Passagererne har udfyldt spørgeskemaet under eller 

efter togrejsen og har returneret det til uddeleren eller sendt det med den 

frankerede svarkuvert, der bliver udleveret med spørgeskemaet. I spørge-

skemaet er der også mulighed for at svare online, hvilket ca. 10 % har benyt-

tet sig af. Der er anvendt det samme spørgeskema på tværs af alle togselska-

ber. 

 

6.2 Spørgeskemaet 

Spørgeskemaet består af i alt 22 spørgsmål, hvoraf nogle indeholder op til 12 

underspørgsmål. Spørgsmålene falder i 2 hovedgrupper: 

 

1. Kunde- og rejseparametre 

2. Serviceparametre og generelle tilfredshedsmål 

 

Kunde- og rejseparametre refererer til forskellige forhold om passageren 

og den gennemførte togrejse: 

a) Køn 

b) Alder 

c) Til- og frabringerrejse 

 Gang 

 Cykel 

 Kollektiv transport 

 Bil 

 Andre transportformer 

d) Billetkøb 

e) Billettype 

f) Rejseformål 

g) Rejsefrekvens på den aktuelle togstrækning 

h) Ugedag og tidspunkt for togrejsen 

i) Rejseretning: Ud- eller hjemrejse 

j) Forsinkelse: 

 Forsinkelsens længe 

 Blev der givet information? 

 Mistet videre forbindelse? 

k) Svarmetode: Papir eller online 

l) Svartidspunkt: 

 Undervejs på togrejsen 

 Umiddelbart efter endt togrejse 

 Længere tid efter endt togrejse 
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Serviceparametre og generelle tilfredshedsmål refererer til angivelse 

af tilfredsheden på en 0-10 svarskala med en række forhold før rejsen, på 

stationen og i toget. 

 

Figur 13 viser sammenhængen mellem det anvendte NPT-spørgeskema og 

togpassagerers kundebehov, der blev gennemgået i afsnit 4.1. 

 

Figur 13 – Sammenhængen mellem spørgeskema og kundebehov: 

 

 

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

  

Alle kundebehov på nær ’oplevelse’ er dækket af 2 eller flere spørgsmål i 

spørgeskemaet, som dækker serviceparametrene. 

 

En faktoranalyse viser imidlertid, at der ikke er grundlag for at tage ud-

gangspunkt i kundebehovene, hvorfor hvert serviceparameter indgår selv-

stændigt i den model, der er udviklet og gennemgået i Kapitel 5. 

 

Strukturen med kundebehov fastholdes dog, idet den er vigtig i forhold til 

forståelsen af, hvad der er vigtigt at prioritere, når man skal fastholde og evt. 

forbedre passagerernes tilfredshed med togrejsen. 

 

Spørgeskemaet kan ses i sin helhed i Appendiks 3. 
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6.3 Spørgeskema og kundetilfredshed 

 

Figur 14 viser en modificeret udgave af den kundetilfredshedsmodel, der blev 

gennemgået i Afsnit 4.4.  

 

Figur 14 – Kundetilfredshedsmodel (modificeret): 

 

 

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

De mørkegrønne markeringer viser, at NPT-spørgeskemaet indeholder et 

eller flere spørgsmål, der dækker et givent forhold i modellen. 

 

De lysegrønne markeringer viser, at NPT-spørgeskemaet kun delvist inde-

holder elementer om dette forhold. 

 

De største ”huller” i forhold til at dække den fulde model er ’mediefokus’, 

’lovet kvalitet’ og holdninger til kollektiv transport generelt. Der kan heller 

ikke af NPT-spørgeskemaet direkte udledes information omkring passage-

rernes forventninger på forhånd som følge af den kvalitet, togselskabet lover 

passagererne.  



 

 

Side  34 

6.4 Håndtering af ”ved ikke” og manglende svar 

Anvendelsen af papirspørgeskemaer og frankerede svarkuverter øger risiko-

en for, at en del af de indsamlede besvarelser indeholder et eller flere ube-

svarede spørgsmål, da det ikke er muligt at styre, om passagererne besvarer 

alle spørgsmål, før de indsender spørgeskemaet.  

 

Anvendelsen af et generisk spørgeskema betyder også, at der vil være 

spørgsmål, som ikke er relevante for alle passagerer hos et givent togselskab 

eller i en bestemt rejsesituation. Det kan føre til et eller flere ”ved ikke” eller 

”ej 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 større variation mellem høje og lave andele for spørgsmålene 

omkring tilfredsheden med serviceparametre, der kræver en holdningstil-

kendegivelse. 

 

I Tabel 5 ses en samlet oversigt over ”ved ikke” svar og ”ej relevant” fordelt 

på 23 af spørgeskemaets tilfredshedsspørgsmål, grupperet efter kundebehov. 

Alle andele på 15 % eller derover er angivet med rødt.  

 

”Ej relevant” refererer både til manglende afkrydsninger og afkrydsninger i 

feltet ”ej relevant”. 

 

Tabel 5 - Spørgsmål og manglende data: 
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Overordnet set ligger andelen af ”ved ikke” og ”ej relevant” for kundebeho-

vene ’sikkerhed’, ’pålidelighed’ og ’hastighed’ med en enkelt undtagelse mar-

kant lavere sammenlignet med ’ingen stress’ og ’komfort’. Dette understøtter 

hypotesen om, at netop ’sikkerhed’, ’pålidelighed’ og ’hastighed’ ses som 

relevante kundebehov for de fleste togpassagerer.  

 

Eneste undtagelse er forholdet ’den information, du har fået undervejs på 

denne rejse’, hvor andelen af ”ved ikke” og ”ej relevant” er på 25 %. Dette kan 

forklares med, at rejseinformation undervejs ikke er så udtalt et behov, når 

rejsen forløber som den skal, hvorfor spørgsmålet ikke er relevant for alle, 

der svarer på spørgeskemaet. 

 

For kundebehovet ’ingen stress’ varierer den samlede andel af ”ved ikke” og 

”ej relevant” angivelser mellem 5 % og 41 %, hvoraf 5 af 8 spørgsmål har en 

samlet andel på 15 % eller derover. Det gælder bl.a. for trafikinformation via 

højtalere (41 %) og faste skilte (33 %), hvilket indikerer at mange passagerer 

orienterer sig om deres rejse via afgangsskærme og andre kanaler. Tilsva-

rende er andelen 38 % for spørgsmålet omkring ’tilfredshed med den tid, 

man havde til at skifte til dette tog’. Det må antages at hænge sammen med, 

at de fleste togrejser gennemføres som enkeltture uden skift undervejs. 

 

Spørgsmålene under kundebehovet ’komfort’ har med 2 % til 69 % den høje-

ste variation i andelen af ”ved ikke” og ”ej relevant”. Serviceparametre som 

’muligheden for at få en siddeplads’, ’indvendig rengøring’ i toget, ’klimaet’ i 

toget og ’togets generelle standard’ har kun 2 % til 4 % ”ved ikke” og ”ej rele-

vant”, og må derfor ses som forhold, der er relevante for de fleste passagerer. 

 

Omvendt ligger andelen på hhv. 69 % og 54 %9 for ’toiletter’ på stationen og i 

toget. For ’toiletterne på stationen’ kan den høje andel forklares med, at der 

enten ikke findes toiletter på stationen eller, at svarpersonerne ikke har be-

nyttet dem og derfor ikke kan besvare spørgsmålet. Det samme gør sig gæl-

dende for ’toiletterne i toget’. For ’toiletterne i toget’ er der også den udfor-

dring, at en del passagerer i både S-tog og metro har besvaret spørgsmålet, 

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. 

 

Også ’togpersonalets service og hjælpsomhed’ har med 39 % en ganske høj 

andel af ”ved ikke” og ”ej relevant”. Det kan umiddelbart forklares med, at 

ikke alle togselskaber i undersøgelsen har personale ombord på toget. 

 

En høj andel af ”ved ikke” og ”ej relevant” er ikke uden betydning, hvis et 

spørgsmål ønskes anvendt som inputvariable i en regressionsmodel, der skal 

forklare, hvad der driver tilfredsheden med togrejsen. Der findes imidlertid 

ikke en præcis grænse for, hvor høj andelen af manglende data skal være, for 

at et spørgsmål er uegnet til at indgå i modellen. Beslutningen om hvordan 

spørgsmål med manglende data skal indgå i modellen bør derfor baseres på: 

 

1. Er der tale om en unik indikator, der tilfører modellen betydelig 

forklaringskraft ift. andre spørgsmål? 

                                                             
9 De 54 % er kun baseret på data for DSB, Arriva og Nordjyske Jernbaner, idet der ikke findes toiletter i 

hverken S-tog eller metro-tog. 
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2. Hænger andelen af manglende dataangivelse eller ”ved ikke” 

sammen med andre kendte eller ukendte forhold som f.eks. demo-

grafi, rejseformål eller driftsforstyrrelser? 

3. Hvis disse forhold er kendte, hvordan kan der tages højde for dette 

i modellen? 

4. Hvis disse forhold ikke er kendte, hvordan kan der tages højde for 

dette i modellen, såfremt det overhovedet er muligt? 

6.4.1 Manglende data er ikke tilfældige 

 

I forlængelse af ovenstående spørgsmål har vi gennemført en test af, om der 

findes bestemte mønstre i forekomsten af manglende data i form af ”ved 

ikke” eller ”ej relevant”. 

 

Testen er gennemført for alle tilfredshedsspørgsmål10 og hypotesen har væ-

ret, at antallet af ”ved ikke” og ”ej relevant” er helt tilfældig. Resultatet af 

testen viser dog, at antallet af manglende data ikke er helt tilfældig. 

 

Resultatet betyder, at parameterestimaterne i en regressionsanalyse risikerer 

at blive skævvredet, hvis ikke der tages højde for, at der er en systematik i 

tilstedeværelsen af manglende data i datasættet. 

 

Yderligere analyser viser at: 

 
1) Passagerer der ikke har angivet deres køn og/eller alder i gennem-

snit er mindre tilfredse end øvrige passagerer. 
2) Passagerer der ikke har angivet rejseformål og/eller ikke har angivet 

forsinkelsens længde, hvis de er forsinkede, i gennemsnit er mere til-
fredse end øvrige passagerer. 

 

I rapportens model, der blev gennemgået i Kapitel 5, håndteres ”ved ikke” og 

”ej relevant” samlet set som ”manglende data” for de spørgsmål, der indgår i 

den endelige model11.  

 

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

metode. 

  

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

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

Denne undersøgelse omfatter i alt 32.725 NPT-besvarelser indsamlet i perio-

de januar til september 2016. 

 

Besvarelserne fordeler sig således på de deltagende togselskaber: 

 

 
 

 

Dataindsamlingen er gennemført af COWI ved systematisk uddeling af fysi-

ske spørgeskemaer på stationer og i tog fordelt ud fra en på forhånd define-

ret stikprøveplan. 

 

Spørgeskemaerne kunne både besvares skriftligt og elektronisk på selve tog-

rejsen, eller efter endt togrejse. Ca. 90 % har besvaret skriftligt ved at udfylde 

det fysiske spørgeskemaer, mens ca. 10 % har svaret elektronisk via et link. 

Kun de besvarelser hvor mindst 2/3 af alle spørgsmål er udfyldt er medtaget.  

 

I spørgeskemaet er stillet spørgsmål om tilfredsheden med en række forhold 

på påstigningsstationen og i toget. For alle tilfredshedsspørgsmål er anvendt 

en 0-10 skala, ligesom det også har været muligt at svare ”ved ikke” eller ”ej 

relevant”. Spørgeskemaet kan ses i sin helhed i Appendiks 3. 

 

Data er vejet i forhold til passagerstrømme fordelt på togselskaber, stræk-

ninger og tidspunkt på dagen. Vejningen er foretaget i 2 trin: 

 Selskabsspecifik vejning med udgangspunkt i tidspunkt på da-

gen, strækninger og stationer 

 Samlet vejning, hvor hvert selskabs andel af det samlede passa-

gertal ganges på de selskabsspecifikke vægte 

 

 

  

Togselskab Antal

DSB 16,956      

DSB S-tog 6,291       

Metro 3,826       

Arriva Tog 5,089       

Nordjyske Jernbaner 563          

I alt 32,725      
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8 Appendiks 2: NPT Spørgeskema 
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9 Appendiks 3: Håndtering af mang-
lende data 

9.1 Indledning 

I dette afsnit beskrives, hvordan manglende data er håndteret i denne under-

søgelse. 

 

De 32.725 indsamlede besvarelser indeholder 3 forekomster af manglende 

data: 

 

1. Ikke udfyldte/blanke/ tomme svar 

2. ”Ved ikke” svar 

3. ”Ej relevant” svar 

 

Ikke udfyldte/blanke/tomme svar betyder i denne sammenhæng, at et 

spørgsmål ikke er blevet udfyldt, dvs. er tomt. 

 

”Ved ikke” og ”ej relevant” svar refererer til de tilfælde, hvor der i et spørgs-

mål enten er markeret ”ved ikke” eller ”ej relevant”, dvs. hvor svarpersonen 

rent fysisk har afgivet et svar. 

 

Årsagen til at nogle svarpersoner helt har udeladt at besvare et eller flere 

spørgsmål kan være mange. Det kan være, at man havde travlt og derfor kom 

til at springe et eller flere spørgsmål over. Det kan også være, at man ikke 

kunne svare, så man lod være med at svare fremfor at markere i ”ved ikke” 

eller ”ej relevant”. 

 

”Ved ikke” eller ”ej relevant” indikerer begge, at svarpersonen enten ikke har 

følt sig i stand til at besvare et spørgsmål, eller at et spørgsmål ikke var rele-

vant for svarpersonen på netop denne togrejse. Et eksempel er spørgsmålet 

om tilfredshed med ’højtalerinformation på stationen’, som kun vil være 

relevant for de svarpersoner, der enten har hørt eller lyttet efter et højtaler-

udkald. Af andre eksempler kan nævnes ’tilfredsheden med toiletter på 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” hånd-

teres. Det kan have indflydelse på rapportens konklusioner og anbefalinger, 

hvorfor det er vigtigt at forholde sig til. 

 

9.2 Teori om manglende data 

Rubin (1976) var den første, der formulerede en konkret forståelsesramme 

for, hvordan manglende data i spørgeskemaundersøgelser kan håndteres.  

 

Ifølge Rubin optræder manglende data i tre forskellige mønstre: 

 

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 tilfældigt. Det kan f.eks. være, at 

nogle af de returnerede NPT-spørgeskemaer har været delvist ulæselige, 

fordi de er blevet våde af regnvejr. Her er der ikke tale om systematisk mang-

lende data, men blot tilfældigt manglende data pga. dårligt vejr. 

 

MAR referer til manglende data, hvor der er en sammenhæng med andre 

målte forhold, end det som indeholder manglende data. De manglende data 

kan således have en systematisk årsag, men årsagen hænger sammen med én 

eller flere andre variable i datasættet. Passagerer der oplever en forsinkelse 

vil typisk i højere grad være mere opsøgende og opmærksomme på højtaler-

udkald, når de venter på stationen. Det betyder, at flere vil besvare spørgs-

målet om tilfredsheden med højtalerudkald på stationen end de passagerer, 

der ikke oplever forsinkelser. 

 

MNAR refererer til manglende data, hvor sandsynligheden for manglende 

data enten er korreleret med det spørgsmål, hvor de manglende data optræ-

der, dvs. med sig selv, eller et andet forhold, der ikke er målt i undersøgelsen. 

I forlængelse af eksemplet ovenfor kunne det f.eks. være, at de svarpersoner, 

der har undladt at besvare spørgsmålet om højtalerinformation på stationen, 

foretrækker at orientere sig om deres rejse via andre kanaler, f.eks. Rejsepla-

nen. Dette kan resultere i et mønster af manglende data, der ikke er tilfæl-

digt, men hvor årsagen ikke er målt i undersøgelsen. 

 

Ifølge Rubin er MCAR og MAR en forudsætning for, at manglende data kan 

håndteres på en statistisk hensigtsmæssig måde. I praksis er det dog kun 

muligt at gennemføre en statistisk test for, om data er MCAR, idet MAR for-

udsætter, at det er muligt at identificere sammenhænge med andre forhold i 

datasættet. Og selv om det er muligt at identificere sammenhænge, kan man 

aldrig være sikker på, at disse fuldt ud kan forklare årsagerne til manglende 

data. 

 

MNAR er worst case scenario og er i sagens natur meget vanskelig at opdage 

og gøre noget ved i praksis. Det vil i reglen kræve geninterview med svarper-

sonerne eller antagelser om deres præferencer og baggrundsdata. 

 

9.3 Little’s MCAR test 

Little lavede i 1988 en test, der simultant kan evaluere forskelle i gennemsnit 

i et datasæt og teste for MCAR. Testen er en multivariat tilføjelse til t-testen 

og evaluerer forskelle i gennemsnit på tværs af undergrupper af cases, der 

har det samme mønster af manglende data. 

 

Testen er dog udelukkende i stand til at identificere MCAR, dvs. i hvilken 

grad mønstre af manglende data fører til afvigelser fra totalgennemsnittet. 

Den kan ikke identificere specifikke variable, der forårsager 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 udgør datagrundlaget for denne rapports analyser 

er undersøgt for bestemte mønstre af manglende data. 

 

Som det første er der set på, om der er særlige forskelle mellem ikke udfyldte 

svar, ”ved ikke” svar og ”ej relevant” svar. Det er sket ved at gennemføre t-

test og chi-i-anden-test for at undersøge korrelationer og sandsynligheder 

for manglende data mellem disse 3 typer af manglende data. Disse tests viser 

ingen markante forskelle, idet der er en høj korrelation mellem de 3 fore-

komster af manglende data, hvorfor der i den videre analyse ikke skelnes 

mellem disse. 

 

Dernæst er der gennemført undersøgelser af, om de manglende data er 

MCAR. 

 

I praksis er dette testet ved først at generere et sæt dummyvariable for samt-

lige variable i datasættet, hvor værdien 1 angiver manglende data, og værdien 

0 angiver, at der findes data. 

 

Herefter er der gennemført t-test for at undersøge for korrelationer i svar-

mønstre for manglende data, samt chi-i-anden-test for at teste for uafhængig 

i fordelingen af de nye dummyvariable. 

 

Resultatet af disse tests viser, at antagelsen om MCAR må afvises. Der er en 

korrelation i forekomsten af manglende data på tværs af datasættets variab-

le, og der er heller ikke uafhængighed i fordelingen af manglende data. 

 

Sammenfald i forekomsten af manglende data er mest markant på tværs af 

datasættets tilfredshedsspørgsmål om forskellige forhold på stationen og i 

toget. Sandsynligheden for manglende data i et spørgsmål er således højere, 

hvis andre tilfredshedsspørgsmål i spørgeskemaet heller ikke er besvaret - og 

omvendt. 

 

Der er dog også en vis sammenhæng mellem oplevelsen af forsinkelser og 

forekomst af manglende data, samt mindre forskelle på tværs af køn, svar-

metode (papir vs. elektronisk) og tidspunkt for besvarelsen af spørgeskema-

et.  

 

Korrelationen overstiger dog kun i få tilfælde 0,5, og må derfor generelt ka-

rakteriseres som moderat til svag. 

 

Endelig er Little’s MCAR test gennemført med følgende resultat: 

 

Resultat: 

Chi-square = 47022.4 

Df = 54457 

Missing patterns = 2490 

P ~0 

 

På den baggrund må nulhypotesen klart afvises, idet sandsynligheden for at 

den er sand er tæt på 0. Det kan derfor konkluderes, at forekomsten af 

manglende data ikke kan være MCAR. 
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9.5 Praktisk håndtering af manglende data 

Traditionelt håndteres manglende data på 3 forskellige måder 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 indgår i regressionsmodellen. Mangler der et 

svar i blot en enkelt variabel, udgår hele besvarelsen. I praksis er dette næ-

sten altid en dårlig løsning, 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 afhængige variabel og mindst et svar i en af de uafhængige variable ind-

går i modellen. Fordelen ved dette sammenlignet med listwise deletion er, at 

der besvares en større andel af datagrundlaget. Der er dog også flere ulemper 

ved denne metode. For det første vil datagrundlaget for de forskellige uaf-

hængige variable, der indgår i modellen, ikke være 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 højde 

for sammenfald i forekomsten på tværs af alle variable i datasættet. Dette 

øger sandsynligheden for systematiske fejlestimater. 

 

Mean replacement refererer til, at der i stedet for manglende data indsæt-

tes middelværdien for den pågældende variabel. Fordelen ved denne metode 

er, at der indgår svar i alle celler, hvilket kan medvirke til at reducere stan-

dardfejl. Det ændrer dog ikke på, at dette er en meget dårlig måde at håndte-

re manglende data på, fordi det reducerer variansen i datamaterialet. Dertil 

øger det også sandsynligheden for at skævvride relationerne mellem de vari-

able, der indgår i modellen. Af de 3 metoder er denne den dårligste. 

 

Ingen af disse metoder er særligt hensigtsmæssige, når data ikke er MCAR, 

idet det øger sandsynligheden for systematiske fejl i estimater. 

 

I denne rapports regressionsanalyse er de manglende data håndteret ved 

hjælp af Full Information Maximum Likelihood (FIML) i program-

met Mplus12 under antagelsen om, at data er MAR. 

 

FIML er en metode, der vha. betingede sandsynligheder estimerer de mang-

lende data. I praksis foregår det ved, at programmet analyserer svarmønstre 

for alle de udfyldte svar, i de variable, der indgår i regressionsmodellen. 

FIML estimerer på den baggrund de manglende værdier i kovariansmatri-

cen. Præcisionen afhænger af hvor meget information om de manglende 

værdier, der kan udledes af svarmønstrene. For en mere teknisk gennem-

gang af FIML metoden henvises til Enders (2010). 

 

Fordelen ved FIML er, at der tages højde for sammenfald i mønstre for 

manglende data samtidig med at variansen bevares. Sandsynligheden for at 

skævvride relationen mellem variable, der indgår i regressionsmodellen mi-

                                                             
12 Link til programmets hjemmeside: https://www.statmodel.com/ 
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nimeres også. 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 håndtering af manglende data. 

 

Konkret er der i modellen gjort antagelser om fordelinger og mulige udfalds-

rum, således at disse estimeres på baggrund af al tilgængelig information der 

findes i datasættets øvrige besvarelser.  

 

Manglende data for tilfredshedsspørgsmål estimeres på baggrund af alle 

øvrige besvarelser af de pågældende spørgsmål, samt alle øvrige tilfreds-

hedsspørgsmål der indgår i modellen. Det antages, at de manglende værdier 

følger samme fordeling som de komplette svar. 

 

Manglende data for ”alder” og variablen ”forsinkelsens andel af rejsetiden” 

estimeres under antagelse om, at de følger samme normalfordeling med 

samme middelværdi og varians som de komplette svar. Dette valg er truffet 

med udgangspunkt i, at der ikke er væsentlig forskel fordelt på togselskaber, 

køn, rejseformål eller rejsehjemmel på de der har besvaret, og de der ikke 

har besvaret disse 2 spørgsmål. 

 

Manglende data for køn håndteres indirekte ved, at der indgår en dummyva-

riabel ”kvinder”, der tester for, om der er signifikante forskelle i kvinders 

svarmønstre sammenlignet med mænd, og de der ikke har angivet deres køn. 

En tilsvarende dummyvariable for manglende svar i køn var ikke signifikant, 

hvorfor det kan konkluderes, at manglende data i variablen køn ikke har 

væsentlig betydning for resultaterne.  
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10 Appendiks 4: Terminologi 

I analyserne er der anvendt en række begreber og mål. I tabellen nedenfor 

findes beskrivelser af disse. 

 

Tabel 6 – Terminologier med beskrivelser: 
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11 Appendiks 5: Modelkontrol 

11.1 Lineær regressionsanalyse 

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

se. Lineær regressionsanalyse undersøger sammenhængen mellem et sæt 

uafhængige variable og en afhængig variabel ved at estimere en lineær lig-

ning, der beskriver denne sammenhæng. 

 

De uafhængige variable er de forskellige kunde- udbuds-, rejse- og service 

parametre, mens den afhængige variabel er spørgsmålet ”Hvor tilfreds er du 

med togrejsen alt-i alt?”. 

 

En række betingelser skal normalt være til stede, for at lineær regressions-

analyse har gyldighed: 

1. Lineær sammenhæng mellem de uafhængige variable og den af-

hængige variable 

2. Uafhængige og normalfordelte fejlled (homoskedasticitet) 

3. Fravær af multikollinearitet 

4. Fravær af indflydelsesrige observationer (outliers) 

 

11.2 Modellens fit på data 

Modellen har en høj forklaringskraft, idet den næsten forklarer ¾-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 på data.13 

 

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 

 

          CFI                                0.942 

          TLI                                0.965 

 

Det ligger enten tæt på 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 på 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 på data. 

 

11.3 Linearitet 

Linearitet forudsætter, at både den afhængige og uafhængige variabel følger 

en intervalbaseret eller numerisk skala, dvs. hvor afstanden mellem skalaens 

værdier er den samme over hele skalaen. I NPT anvendes en 11 punkts skala 

med værdierne 0, 1, 2…, 10, hvor værdierne er angivet over afkrydsningsfel-

terne uden anden angivelse. Det virker derfor rimeligt at antage, at afstanden 

mellem hvert punkt på skalaen er den samme, idet skalaen er stigende med 

en værdi på 1 mellem hvert trin på 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 tættere de observerede værdier ligger på den lige streg, jo 

mere sandsynligt er det, at modellen følger en lineær fordeling. 

 

Figur 15: Normal P-P plot 

 

 
 

 

Antagelsen om linearitet synes at være 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 så svag, at der ikke er estimeret 2. og 3. gradsled i den 

færdige model, da det vanskeliggør tolkning og formidling af resultaterne. 

Den s-formede kurve indikerer dog, at effekten på tilfredsheden med togrej-

sen af en forbedring af et givet serviceparameter, f.eks. rettidighed, er størst i 
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intervallet 6-10 på skalaen. Det betyder, at det giver en større 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.14 

 

11.4 Fravær 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 dækker forskellige aspekter af 

de samme forhold. Der eksisterer dog ikke en klart defineret faktorstruktur, 

hvorfor hver enkelt forklarende variabel indgår selvstændigt i modellen. 

 

11.5 Uafhængige normalfordelte fejlled 

Figur 16: Histogram for de standardiserede fejlled 

 

 
 

Figur 16 viser, at antagelsen om normalfordelte fejlled synes at være opfyldt, 

da fordelingen ligger pænt på kurven, om end der er større frekvens omkring 

0 end idealfordelingen. 

 

Lineær regression forudsætter uafhængighed mellem observationer, da an-

tagelsen om normalfordelte og ensartede fejlled ellers ikke holder. 

 

Rapportens datagrundlag består af besvarelser indsamlet i 5 forskellige tog-

systemer. Det virker dog rimeligt at antage, at der ikke er afhængighed mel-

lem svarpersoner, da man som passager sjældent indgår i en gruppe. Hvis 

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

gruppe. 

 

Ved nærmere test af variansen i spørgeskemaets spørgsmål er det da også 

kun mellem 3 % og 10 % af variansen, der kan forklares ved forskellige tog-

selskaber, mens 90 % til 97 % af variansen således ligger på passager-

/individniveau.  

 

Den anvendte Maximum Likelihood metode (MLR) kan korrigere for de 

eventuelle små forskelle, der måtte eksistere i varians og middelværdi for de 

normalfordelte fejlled på individniveau. 

11.6 Fravær 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 undersøgelsen 

12.1 Resultater, samlet model 

 

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

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

togrejsen til at indgå i modellen. 
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12.2 Resultater, pendlere 

 

 
 
Kilde: NPT data januar-september 2016, N=14.660 

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

togrejsen til at indgå i modellen. 
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12.3 Resultater, fritidsrejsende 

 

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

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

togrejsen til at indgå i modellen. 
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12.4 Resultater, forsinkede 

 

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

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

togrejsen til at indgå i modellen. 
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12.5 Resultater, ikke-forsinkede 

 

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

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

togrejsen til at indgå i modellen. 
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14 Om Passagerpulsen 

Kort om Passagerpulsen  
Passagerpulsens mål er at varetage passagerernes interesser og samtidig gøre 
det nemmere for trafikselskaber og politikere at få viden om passagererne og 
deres syn på, hvad der er god kollektiv transport.  
 
Udgangspunktet er brugerne af den kollektive transport, og med "passageren 
i centrum" gennemføres nationale undersøgelser om passagerens rejse fra 
dør til dør samt en række temaundersøgelser.  
 
Passagerpulsen startede 1. oktober 2014.  
 
Tidligere undersøgelser  

 Rejsekortet: Udvikling i kundetilfredshed (Marts 2017) 

 Kendskab til Passagerpulsen (Februar 2017) 

 Hvordan passagererne kontakter togselskaberne (December 

2016) 
 2. Nationale Passagertilfredshedsundersøgelse (tog) (December 

2016)  

 Passagerernes ønsker til stationer (December 2016)  

 Tilbringer-transportens indflydelse på togpassagerernes til-

fredshed (Oktober 2016)  

 Forsinkelsers indflydelse på togpassagerers tilfredshed (Okto-

ber 2016)  

 Buspassagerers rettigheder ved forsinkelser (September 2016)  

 Cykelparkering på stationer (September 2016)  

 Periodekort på rejsekort - passagerernes ønsker til check ind og 

check ud procedure (September 2016)  

 Togselskabernes information ved forsinkelser (August 2016)  

 Togselskabernes rejsetidsgarantier - opfølgning (Juni 2016)  

 1. Nationale Passagertilfredshedsundersøgelse (tog) (Juni 2016) 

Passagerpulsens Kundeservicepris 2016 (Maj 2016)  

 Passagerernes ønsker til kundeservice (Maj 2016)  
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