Tilbringer-transportens
indflydelse pa
togpassagerernes
tilfredshed

Notat baseret pa NPT data
oktober 2016

Forbrugerradet
Taenk

Passagerpulsen

a

3

A\

\ N\

| |

N

A\

]
\)

'
\



1. Indledning

En stor del af passagererne i den kollektive trafik benytter mere end et kol-
lektivt transportmiddel pd deres samlede rejse. Det betyder skift fra et trans-
portmiddel til et andet pa rejsen, og dermed potentiel spildtid og risiko for at
‘noget’ gér galt, sd den planlagte forbindelse mistes.

Tidlige analyser af data fra de nationale passagertilfredshedsundersagelser
(NPT) tydede pa, at der var en klar forskel pa togpassagerernes tilfredshed
med deres rejse, athengigt af om de var kommet til deres afgangsstation
med kollektiv transport eller pa anden made. Vi har derfor igangsat et analy-
searbejde for yderligere at belyse disse ssmmenhaenge.

Dette notat er farste resultat af dette analysearbejde. Vi har forsggt at nuan-
cere analysen mere i denne omgang, si vi ser pa det konkrete kollektive
transportmiddel, der blev brugt til stationen, og har sammenlignet med
transport til stationen med cykel, bil og til fods. Datagrundlaget er 28.983
NPT besvarelser fra togpassagerer, der har angivet deres tilfredshed med en
raekke forhold i forbindelse med deres aktuelle togrejse og pa stationen, i pe-
rioden januar til august 2016.

Vi kommer til at fortsatte arbejdet i takt med, at der kommer flere og flere

besvarelser i NPT. S& vi kan blive endnu mere konkrete pd, hvad udfordrin-
gerne i forbindelse med tilbringer-transporten kan veere.

Vi benytter i rapporten folgende benavnelser:

’Aktuelle togrejse’ = den togrejse passageren var pa, da han/hun modtog
NPT sporgeskemaet. Den aktuelle togrejse bestér kun af én (del)rejse, fra
station A til station B. Det kan med andre ord veaere alt fra 1 station med me-
troen til IC Lyntoget fra Kebenhavn til Frederikshavn.

"Tilbringer-transport’ = den made (transportform) passageren har benyttet
for at komme til den station, hvor den aktuelle togrejse er startet.

Hvis en passager rejser med IC-toget fra Aarhus til Negrreport, og derfra vi-
dere med metroen, og passageren fik spgrgeskemaet i metroen (den aktuelle

rejse), sa vil rejsen med IC-toget i dette tilfzelde blive ’tilbringer-transporten’.

'Tog’ = alle andre tog end S-tog og Metro (dvs. ogsa lokalbaner mv.)

’Anden KT’ (anden kollektiv transport) = fly, feerge, havnebus mv.
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2. Resumé og den videre proces

Denne undersggelse har haft til forma4l, at vurdere, i hvilket omfang forskel-
lige transportformer til afgangsstationen pavirker tilfredsheden med togre;j-
sen og tilfredshed med forskellige forhold pé stationen.

Undersggelsen viser folgende:

Resultaterne af denne undersegelse tyder pa, at der er forhold omkring skif-
tesituationen pa stationerne, der pavirker tilfredsheden negativt blandt de
passagerer, der er kommet til stationen med anden kollektiv transport, inden
de fortseetter pa deres togrejse.

Passagerpulsen vil derfor fortsette arbejdet med at fa belyst skiftesituatio-
nerne, og hvorledes tilbringer-transporten pavirker tilfredsheden med rej-
sen. Vi vil i opfelgende studier se pa udvalgte stationer, hvor der er mange
besvarelser fra NPT, og hvor mange forskellige transportmidler mgdes. Vi vil
arbejde med udvalgte malgrupper blandt passagererne, for at eliminere de
forskelle i resultater, der kan fremkomme som fglge af forskellige sammen-
seetninger af passagerer pa de forskellige stationer. Det kunne fx veere
unge/studerende, pendlere, &ldre, fritidsrejsende, rejsende med rejsekort
mv.

I november 2016 offentliggar Passagerpulsen en undersagelse af, hvad pas-
sagererne gnsker pa stationerne. Denne undersogelse kan give mere input til
droftelserne om fx adgangsveje, information mv.
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3. Resultater

3.1 Hvordan kom passagererne til den station, hvor de indledte deres aktu-
elle togrejse?

Data fra de nationale passagertilfredshedsundersggelser (NPT) fra januar til
august 2016 viser, at passagererne i denne periode hovedsagelig kommer til
afgangsstationen for deres aktuelle togrejse til fods eller pa cykel. 60% gor
dette. Af de resterende passager benytter 26% en eller anden form for kollek-
tiv transport og 11% bil til stationen.

Set over et helt ar vil vi forvente, at fordelingen vil &ndre sig lidt, idet der
sandsynligvis vil veere feerre der cykler eller gar, nar vejret bliver darligere i
vinterperioden. Det har dog ikke nogen betydning for resultaterne i denne
undersagelse, hvor fordelingen af tilbringer-transporten ikke indgar som en
parameter.

Godt en fjerdedel af togpassagererne er altsa athangige af, at deres tilslut-
tende rejse med kollektiv transport til afgangsstationen fungerer.

Figur 1 — Hvordan er passagererne ankommet til den station,
hvorfra de har taget det tog, som de sidder i lige nu?
(Uanset togselskab)

3%

11%

2%

46%

s Tog =S-tog =Metro -~ Bus Anden KT =Gang m=Cykel =Bil = Ubesv.

Base: 28.983. Data fra NPT jan-aug 2016.

Hvis vi opdeler resultaterne pé de togselskab, som passageren rejser med pa
den aktuelle rejse (det tog han/hun sidder i, da spergeskemaet modtages), sa
viser der sig et lidt forskelligt billede fra selskab til selskab. Se tabel 1 pa nee-
ste side.

Af de passager, der rejser med DSB Fjern- og Regionaltog, har 30% benyttet
kollektiv transport til afgangsstationen. De tilsvarende tal er for S-tog: 25%,
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Metro: 24%, Arriva Tog: 17% og Nordjyske Jernbaner (NJBA): 10%. Der teg-
ner sig et billede af, at i de dele af landet, hvor der er laengere mellem den
kollektive trafik (Arriva og NJBA), benyttes bus/tog i mindre grad som til-
bringer-transport til rejserne. Her er det gang, cykel og bil, der anvendes.

I hovedstadsomrédet, hvor der er et godt udbud af kollektiv trafik, fungerer
denne i hgjere grad som tilbringer til rejser med S-toget og Metroen. I dette
omrade er der dog ogsd mange, som bor tet ved en station, sé derfor er der
ogsd mange, der gar eller cykler. Det sidste serligt i forhold til rejser med S-
toget.

Tabel 1 — Hvordan er passagererne ankommet til den station,
hvorfra de har taget det tog, som de sidder i lige nu?
( dset med togselskab)

DSB F/R 1586 657 98 1790 462 6300 1786 2218 391 15288
10% 4% 1% 12% 3% 41% 12% 15% 3% 100%

Set 219 318 254 611 15 2525 1292 321 142 5697

-to

E 4% 6% 4% 11% 0% 44% 23% 6% 2% 100%

61 222 124 250 86 1822 315 92 68 3040

Metro

2% 7% 4% 8% 3% 60% 10% 3% 2% 100%

Arriva 312 0 0 435 38 2365 | 682 494 165 4491
7% 0% 0% 10% 1% 53% 15% 11% 4% 100%

1 (o} o) 12 201 102 8 1 6

NJBA 3 4 9 9 467
7% 0% 0% 3% 1% 62% 22% 2% 4% 100%
Total 2209 | 1197 476 | 3098 | 605 | 13303 | 4177 | 3133 785 | 28983
8% 4% 2% 11% 2% 46% 14% 11% 3% 100%

Base: 28.983. Data fra NPT jan-aug 2016.

3.2 Hvordan pavirker transportformen til stationen tilfredsheden med den
aktuelle togrejse og forhold pa stationen?

For at svare pa dette spargsmal har vi delt passagererne op efter hvilket tog-
selskab de rejser med, pa deres aktuelle togrejse.

Den generelle konklusion — pé tveers af togselskaber - er, at der ikke er signi-
fikant forskel pa tilfredsheden med den aktuelle togrejse ("Hvor tilfreds er du
med din rejse med dette tog alt-i-alt?’) alene som konsekvens af om passage-
ren er kommet til stationen med kollektiv transport eller pd anden méde.
Denne konklusion kan dog skyldes, at vi ser pa passagererne som en samlet
gruppe i dette studie. I efterfolgende studier, hvor vi far mulighed for at op-
dele passagererne i mélgrupper, og evt. pa stationsniveau, kan vi komme
frem til andre konklusioner.

Vi finder derimod signifikante forskelle i tilfredsheden for to andre sporgs-
mal om oplevelsen pé stationen: 1) tilfredshed med den tid der er til at skifte
til toget, og 2) tilfredshed med adgangsvejene til perronen. For disse to
sporgsmal er passagererne signifikant mindre tilfredse, hvis de har benyttet
kollektiv transport til afgangsstationen. Der kan dog vere tilfelde, hvor dette
kun gezlder for nogen, ikke alle, kollektive transportformer. Fx er S-tog pas-
sagerer, der er skiftet fra et andet S-tog, mere tilfredse end passagerer, der er
skiftet fra en bus, et tog eller metroen.
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I det folgende gennemgar vi resultaterne for hvert togselskabs tilbringer for-
mer.

Passagerer, der er pa en aktuel rejse med DSB Fjern- og Regionaltog, er min-
dre tilfredse med skiftetiden til toget, hvis de er kommet med bus eller et an-
det tog til stationen. De er mindre tilfredse med adgangsforholdene til perro-
nen, hvis de er ankommet med et S-tog eller metroen. Se tabel 2.

Tabel 2 — Gennemsnitlig tilfredshed med togrejsen og udvalgte para-
metre vedrgrende stationsoplevelsen, krydset med hvordan passageren
er kommet til afgangsstationen. Rejser med DSB Fjern- og Regionaltog.

din rejse med dette tog alt i alt?

(DSB F/R) 7,61 | 7,49 | 819 | 7,66 | 752 | 745 | 775 | 763 | 7.56
e R 7,30 | 780 | 814 | 7,49 | 772 | 8,06 | 8,09 | 7,48 | 7,86

(P4 stationen) adgangsforholdene til per-
ronen, hvorfra du tog dette tog?

(P4 stationen) den information, du fik
over hgjtalerne?

(P4 stationen) den information, du fik via
elektroniske skeerme og afgangstavler?
g’;:t:;;ﬁ‘;‘;“g)gi‘;;;jgg;‘;“°“’ dufikvia | o0 | o8 | 756 | 731 | 703 | 708 | 712 | 722 | 7,06

Antal besvarelser 1.586 657 98 1.790 | 6.300 | 1.786 | 2.218 | 4.131 | 10.304

8,05 | 7,62 7,11 8,01 7,99 8,15 8,12 7,94 8,04

6,37 6,45 6,85 6,53 6,41 6,45 6,60 6,46 6,46

7,62 7,57 7,95 7,86 747 7,56 7,61 7,73 7,52

Note: Passagererne har besvaret tilfredshedssporgsmdlene pa en skala fra o til 10, hvor 10 an-
giver den hgjeste tilfredshed.

Passagerer, der er pa en aktuel rejse med S-tog, er mindre tilfredse med skif-
tetiden til toget, hvis de er kommet med bus eller et andet tog til stationen.
De er mindre tilfredse med adgangsforholdene til perronen, hvis de er an-
kommet med metroen. Det ser ogsa ud til, at der er en lavere tilfredshed med
hgijtalerinformationen pa stationen, hvis de er ankommet med et andet tog
eller metroen til stationen. Se tabel 3.

Tabel 3 — Gennemsnitlig tilfredshed med togrejsen og udvalgte para-
metre vedrorende stationsoplevelsen, krydset med hvordan passageren
er kommet til afgangsstationen. Rejser med S-tog.

din rejse med dette tog alt i alt? (S-tog) 757 | 800 | 742 | 778 | 783 | 772 | 775 | 773 | 779

(P4 stationen) den tid du havde, til at

skifte til dette tog? 7,33 | 7,83 | 770 | 7,59 | 801 | 8,09 | 815 | 7,62 | 8,04
(P4 stationen) adgangsforholdene til per-

ronen, hvorfra dugtoggdette tog? P 7,63 | 8,03 | 7,08 | 7,56 7,75 7,53 | 7,58 | 7,59 7,67
(P4 stationen) den information, du fik

over hgjtalerne? 6927 7,01 6,25 6,85 6,80 6:50 7,22 6’69 6’74
(P4 stationen) den information, du fik via

elektroniske skarme og afgangstavler? 7:64 | 7,90 | 780 | 8,00 | 7095 7,55 | 8,03 | 789 | 7,83
(P4 stationen) den information, du fik via

Antal besvarelser 219 318 254 611 2.525 | 1.292 | 321 1.402 | 4.138

Note: Passagererne har besvaret tilfredshedssporgsmdlene pa en skala fra o til 10, hvor 10 an-
giver den hgjeste tilfredshed.



Passagerer, der er pa en aktuel rejse med metroen, er mindre tilfredse med
skiftetiden til toget, hvis de er kommet med metro eller et andet tog til statio-
nen. De er mindre tilfredse med adgangsforholdene til perronen, hvis de er
ankommet med S-toget eller et andet tog. Det ser ogsa ud til, at der generelt
er en lavere tilfredshed med alle faktorerne omkring stationen, hvis de er an-
kommet med et andet tog til metro-stationen. Metro-passagerer, der er an-
kommet til stationen i bil, ser ogsé ud til at veere mindre tilfredse med infor-
mationen pi stationen, end andre passagerer. Se tabel 4.

Tabel 4 — Gennemsnitlig tilfredshed med togrejsen og udvalgte para-
metre vedrogrende stationsoplevelsen, krydset med hvordan passageren
er kommet til afgangsstationen. Rejser med Metro.
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din rejse med dette tog alt i alt? (Metro) 7,83 | 8,20 8,33 8,34 8,18 8,09 8,25 8,24 8,17
(P4 stationen) den tid du havde, til at

skifte til dette tog? 8903 8154 8902 8,50 8’45 8,62 8’75 8,38 8’49
(P4 stationen) adgangsforholdene til per-

ronen, hvorfra dugtogg dette tog? i 7,49 7,62 8,22 8,40 8,34 8,24 8,51 8,02 8,33
(P4 stationen) den information, du fik

over hojtalerne? 6,76 | 7,50 | 7,24 7,91 785 | 758 | 6,98 | 7554 | 7,78
(P4 stationen) den information, du fik via

elektroniske skaerme og afgangstavler? 7,72 | 805 | 847 | 856 | 843 | 823 | 814 | 829 | 839
(P4 stationen) den information, du fik via

faste skilte og kereplaner? 6,84 | 7,60 7,91 7,66 7,81 7,57 | 7,02 | 7,61 7,74
Antal besvarelser 61 222 124 250 | 1.822 | 315 92 657 | 2.229

Note: Passagererne har besvaret tilfredshedssporgsmdlene pa en skala fra o til 10, hvor 10 an-
giver den hgjeste tilfredshed.

Passagerer, der er pa en aktuel rejse med Arriva Tog, er mindre tilfredse med
skiftetiden til toget, hvis de er kommet med bus eller et andet tog til statio-
nen. Passagerer, der ankommer til stationen i bil, til fods eller pa cykel, er
mindre tilfredse med informationen pé skerme og afgangstavler. Se tabel 5.

Tabel 5 — Gennemsnitlig tilfredshed med togrejsen og udvalgte para-
metre vedrorende stationsoplevelsen, krydset med hvordan passageren
er kommet til afgangsstationen. Rejser med Arriva Tog.

din rejse med dette tog alt i alt? (Arriva) 7,95 8,01 7,97 7,97 8,03 7,99 7,08
(P4 stationen) den tid du havde, til at

skifte til dette tog? 7’48 7,29 8’05 8,00 8’32 7-35 8,08
(P4 stationen) adgangsforholdene til per-

ronen, hvorfra du tog dette tog? 8,25 8,22 | 819 8,16 841 | 823 | 822
(P4 stationen) den information, du fik

over hajtalerne? 6,61 6,61 6,48 6,38 6,41 6,61 6,45
(P4 stationen) den information, du fik via

elektroniske skarme og afgangstavler? 7,76 8,14 7535 7>33 7>39 8,01 7535
(P4 stationen) den information, du fik via

faste skilte og kgreplaner? 7,12 7,43 7,35 7:28 7,32 7,33 7,33
Antal besvarelser 213 435 | 2.365 | 682 494 648 | 3.541

Note: Passagererne har besvaret tilfredshedssporgsmalene pa en skala fra o til 10, hvor 10 an-
giver den hgjeste tilfredshed.



Passagerer, der er pa en aktuel rejse med Nordjyske Jernbaner, har vi endnu
ikke sd mange besvarelser fra, at vi kan ikke se nogle signifikante resultater.
Vi kan dog se tilsvarende tendenser til lavere tilfredshed blandt de passage-

rer, der er ankommet til stationen med bus. Se tabel 6.

Tabel 6 — Gennemsnitlig tilfredshed med togrejsen og udvalgte para-
metre vedrorende stationsoplevelsen, krydset med hvordan passageren
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din rejse med dette tog alt i alt? (NJBA) 8,73 7,58 8,32 8,08 8,25 8,41 8,26
(P4 stationen) den tid du havde, til at

skifte til dette tog? 8,17 5,09 7,94 7,58 8,29 7,31 7,85
(P4 stationen) adgangsforholdene til per-

ronen, hvorfra du tog dette tog? 8,53 6,50 | 838 | 819 | 843 | 797 | 833
(P4 stationen) den information, du fik

over hojtalerne? 6,53 4,60 6,54 6,14 6,60 | 5,99 6,44
(P4 stationen) den information, du fik via

elektroniske skeerme og afgangstavler? 8,38 7,92 7,90 7555 7550 8,25 7,80
(P4 stationen) den information, du fik via

faste skilte og kereplaner? 7,72 7,00 | 7,66 | 7,23 | 7,00 | 7,52 | 7,54
Antal besvarelser 31 12 201 102 8 43 401

Note: Passagererne har besvaret tilfredshedssporgsmdlene pa en skala fra o til 10, hvor 10 an-

giver den hgjeste tilfredshed.

I ovenstiende gennemgang har vi pévist, at der i nogle tilfaelde er en signifi-
kant forskel i togpassagerernes tilfredshed med forskellige parametre vedrg-
rende stationen, som konsekvens af hvordan passageren er ankommet til sta-

tionen. Vi kan pa nuvarende tidspunkt ikke forklare, hvorfor denne forskel

fremkommer, men vil i kommende studier forsgge af afdeckke dette.




4. Om undersggelsen

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

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

Spergeskemaerne er uddelt til passagerer i folgende togsystemer:

e Arriva inkl. Vestbanen

e  DSB Fjern- og Regionaltog
e DSBS-tog

e  Metro

e Nordjyske Jernbaner

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

I NPT rapporterne offentliggarer vi resultaterne som:

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

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

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

I denne rapport anvender vi den gennemsnitlige tilfredshed som maltal. Det
er siledes et gennemsnit af alle de besvarelser, der har veeret pa det pagel-
dende sporgsmal.

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

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

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

Mere information om NPT kan findes pa Passagerpulsens hjemmeside:
http://passagerpulsen.taenk.dk/vidensbanken/national-passagertilfreds-
heds-undersoegelse-vinter-2016
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5. Om Passagerpulsen

Kort om Passagerpulsen

Passagerpulsens mél er at varetage passagerernes interesser og samtidig gore
det nemmere for trafikselskaber og politikere at fa viden om passagererne og
deres syn pa, hvad der er god kollektiv transport.

Udgangspunktet er brugerne af den kollektive transport, og med "passageren
i centrum" gennemfores nationale undersggelser om passagerens rejse fra
dor til der samt en reekke temaundersggelser.

Passagerpulsen startede 1. oktober 2014.

Tidligere undersogelser

Forsinkelsers indflydelse pa togpassagerers tilfredshed Oktober 2016

Buspassagerers rettigheder ved forsinkelser September 2016
Cykelparkering pa stationer September 2016
Periodekort pa rejsekort - passagerernes gnsker

til check ind og check ud procedure September 2016
Togselskabernes information ved forsinkelser August 2016
Togselskabernes rejsetidsgarantier - opfelgning Juni 2016
Nationale Passagertilfredshedsundersagelse (tog) Juni 2016
Passagerpulsens Kundeservicepris 2016 Maj 2016
Passagerernes gnsker til kundeservice Maj 2016
Kendskab til Passagerpulsen April 2016
Rejsekortet: Udvikling i kundetilfredshed April 2016
Togselskabernes rejsetidsgarantier December 2015
Public Transport: Price levels in Europe September 2015
Sporarbejder pa rejsen Juni 2015
Passagerpulsens Kundeservicepris 2015 Maj 2015
Passagerernes gnsker til kundeservice Maj 2015
Kundernes tilfredshed med Rejsekortet 2012-2014 April 2015
Danskernes holdning til kollektiv transport December 2014
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