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Baggrund for undersggelse

Der er gennemfgrt kundeundersggelse blandt Lokalbanens kunder i uge 40 - 2012, jf. kon-
traktkrav i kontrakt om udfgrelse af offentlig servicetrafik med tog samt infrastrukturforvalt-
ning 2009-2013, som er indgaet mellem Trafikselskabet Movia og Lokalbanen A/S.

Metode for indsamling af data

Kundeundersggelsen er gennemfgrt ved uddeling af spgrgeskemaer til de rejsende i toget, som
efterfglgende er indsamlet inden afstigning. Der er uddelt 100 spgrgeskemaer pr. straekning,
dvs. 500 spgrgeskemaer i alt. Spgrgeskemaer er uddelt pad de forskellige dagstyper og i tids-
band, som afspejler passagermaengderne opgjort fra Lokalbanens passagertzellesystem Plan-
fahrt. Spgrgeskemaerne er kun uddelt til rejsende over 13 ar.

Sporgeskemaer

Spgrgeskemaerne er opdelt i 4 omrader:

1. 14 faste spgrgsmal vedr. Lokalbanens kvalitetsniveau. Spgrgsmalene er defineret i
kontrakten med Movia. Alle spgrgsmal indgar i beregningen af det samlede
kvalitetsindeks, som ligger til grund for beregning af kvalitetsbod-/bonus.

2. Baggrundsoplysninger sdsom alder, kgn, rejsehyppighed, formal med rejsen osv.

3. Szerlige spgrgsmal som aendrer sig fra ar til ar. I 2012 er der stillet saerspgrgsmal vedr.
kundernes benyttelse af de personbetjente billetsalgssteder ved Lokalbanen.

4. Abne spgrgsmal hvor kunderne i ren prosa kan give ris og ros i forhold til deres
oplevelser med Lokalbanen, samt give forslag til forbedringer.

Et eksempel pa et spgrgeskema ses under bilag 1.

Praesentation af kundeundersggelsens resultater

Hvor det er muligt er resultaterne vedr. kundernes tilfredshed sammenholdt med tilsvarende
resultater fra andre ar. Der er gennemfgrt arlige kundeundersggelser blandt de rejsende ved
Lokalbanen siden 2003 med undtagelse af 2005. Nogle af spgrgsmalene er desuden aendret

over tid, ligesom antallet af respondenter varierer over arene.

Statistisk usikkerhed

Alle undersggelser baseret pa repraesentative stikprgver er behaeftet med en usikkerhed. Det
kan veere usikkerhed i form af kvaliteten af de svar respondenterne giver, det kan veere skav-
heder som fglge af, at det ikke er alle, der gnsker at svare og endeligt kan der vare usikker-
heder som fglge af den statistiske udveelgelse af de personer vi gnsker at interviewe. Denne
form for statistisk usikkerhed kan man kompensere for ved at sikre sig et tilstreekkeligt antal
besvarelser i den malgruppe eller i det deludsnit man gnsker at se naermere pa. Med udgangs-

Side 3



punkt i, at det ikke altid er muligt at gennemfgre det optimale antal interview i den "kritiske"
celle, m3 man derfor acceptere, at det observerede tal vil vaere behzeftet med en stgrre eller

mindre statistisk usikkerhed.

Den statistiske usikkerhed er afthaengig af antallet af respondenter, der har besvaret det enkel-
te spgrgsmal, ligesom fordelingen af besvarelserne pa besvarelses-mulighederne har indflydel-
se herpa. Det er derfor ikke muligt at oplyse en feelles statistisk usikkerhed pa de praesentere-
de resultater, men nedenstdende tabel angiver dog en vis indsigt i hvilket omrade den statisti-

ske usikkerhed bevaeger sig indenfor.

Eksempel: Der er gennemfgrt 500 interview. Et spgrgsmal er besvaret af 20 % af responden-
terne (dvs. basen pa dette spgrgsmal er 100 respondenter). Af disse 100 respondenter har

40 % svaret "Ja". Usikkerheden aflaeses af tabellen som 9,6. Man kan derfor med 95 % sand-
synlighed antage, at det "korrekte" tal er 40 % % 9,6 %, eller at det "korrekte" tal ligger in-

denfor intervallet: 30,4 % - 49,6 %.

Usikkerhed 500 100

pa 95 % niveau Interview interview
5/95 % +/- 1,9 +/- 4,3
10/90 % +/- 2,6 +/- 5,9
15/85 % +/- 3,1 +/- 7,0
20/80 % +/- 3,5 +/- 7,8
25/75 % +/- 3,8 +/- 8,5
30/70 % +/- 4,0 +/- 9,0
35/65 % +/- 4,2 +/- 9,3
40/60 % +/- 4,3 +/- 9,6
45/55 % +/- 4,4 +/- 9,8
50/50 % +/- 4,4 e 9,8

Da der kun indgdr 100 respondenter i beregningen af kundernes tilfredshed p& straekningsni-

veau, s3 er den statistiske usikkerhed derfor stgrre end ved beregningen pa Lokalbanen-
niveau, da denne beregning er baseret pa 500 respondenter.

Qua den statistiske usikkerhed pa kundeundersggelsens resultater, er det vigtigt at have sig
for gje, at resultaterne ikke ngdvendigvis udtrykker den fulde sandhed om kundernes tilfreds-
hed. Resultaterne bgr derfor som udgangspunkt betragtes som indikatorer pd kundernes til-
fredshed, som kan indgd som veerdifuldt input i vurderingen af det kvalitets-/serviceniveau Lo-
kalbanen leverer, sammen med opggrelser af kundeklager, objektive malinger/registreringer

0g egne observationer.
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Beregning af kundetilfredshed

Kundetilfredsheden opggres pa en skala fra 1 til 5 ved at tildele kundernes besvarelser fglgen-
de veerdier:

1 = Meget utilfreds
2 = Utilfreds

3 = Hverken/eller
4 = Tilfreds

5 = Meget tilfreds
hvorefter der beregnes et samlet gennemsnitstal for det enkelte spgrgsmal.

Sammenfatning

Kvalitetsindeks
Lokalbanens samlede kvalitetsindeks har udviklet sig i positiv retning i &rene 2003-2009, hvor-
efter niveauet har stabiliseret sig pa et passende hgit niveau pa ca. 4,09 pa en skala fra 1 til 5.

Bag dette beregnede kvalitetsindeks gemmer der sig bla., at ca. 95 procent af kunderne er til-
fredse/meget tilfredse med deres rejse med Lokalbanen, hvilket helt overordnet set vurderes
som meget tilfredsstillende.

Kundetilfredshed

Som det samlede kvalitetsindeks har vaeret konstant de sidste 4 ar, da er kundernes tilfreds-
hedsgrad pa de underliggende spgrgsmal ogsa meget konstant. Der er ikke de store sendringer
i forhold til 2011, og slet ikke noget der kan sammenlignes med de store andringer i kundetil-
fredsheden pa en lang reekke punkter, som kom som fglge af udskiftninger i togmateriellet i
drene 2006 til 2007.

Det er derfor i det fglgende valgt kun at kommentere udvalgte spgrgeparametre i forhold til
hvor der er bevaegelser i op- eller nedadgdende retning, og hvor det samtidigt vurderes at re-
sultatet bade er signifikant og retvisende.

o Tilfredsheden med overholdelsen af kgreplanen for Lokalbanen generelt er steget, hvil-
ket haenger fint sammen med, at Lokalbanens kundeoplevede rettidighed for aret naer-
mer sig ny rekord pa knap 99 %.

e Tilfredsheden med overholdelsen af korrespondancer med gvrig kollektiv trafik er faldet
markant p& Hornbaekbanen, hvilket stemmer overens med Lokalbanens egne observati-
oner mht. at sikre korrespondance mellem Hornbaskbanen og Kystbanen i Helsinggr ef-
ter at Kystbanens kgreplan blev &ndret ved sidste kgreplansskifte i december 2011.
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e Tilfredsheden med muligheden for at fa en siddeplads i toget er faldet og er samtidigt
markant lavest for Lille Nord, hvilket stemmer overens med Lokalbanens egne observa-
tioner pa specielt morgenafgangene pa Lille Nord.

¢ Tilfredsheden med indvendig renggring er faldet, hvilket stemmer overens med Lokal-
banens egne observationer. Den vurderes dog stadigvaek som vaerende pa et hgit ni-
veau.

Karakteristika ved Lokalbanens kunder

Lokalbanens kunder i en normal uge uden for ferieperioder (uge 40) bestar af en lille overvaegt
af kvinder. Den stgrste aldersgruppe er de 14-25-3rige. Lokalbanens kernekunder er hgijfre-
kvente brugere, hvor ca. 50 % rejser minimum 5 dage om ugen og ca. 22 % rejser 2-4 dage
om ugen. Formalet med rejsen er overvejende arbejde og uddannelse og udggr ca. 72 %. Af
samme arsag er brugen af rejsehjemmel primaert periodekort og klippekort, hvilket udggr hhv.
57 % og 26 %. Brugen af rejsekortet begraenser sig indtil videre til ca. 3 % af de rejsende. Lo-
kalbanens kunder bor lokalt. Langt den overvejende del af kunderne enten gar eller cykler
til/fra toget, hvilket tilsammen udggr ca. 72 %. Over 50 % af kunderne benytter Lokalbanen i
kombination med gvrig kollektiv transport.

Benyttelse af salgssteder
Resultatet af de saerlige spgrgsmal vedr. kundernes benyttelse af de personbetjente
billetsalgssteder ved Lokalbanen kan sammenfattes som fglgende:

e Ca. 84 % benytter aldrig eller sjeeldent billetsalgene - ca. 16 % benytter billetsalgene
minimum en gang om maneden.

e De 40-59-3rige er den gruppe der benytter billetsalgene mest - 25 % i denne alders-
gruppe benytter dem min. 1 gang om maneden. Aldersgruppen 60+ er den aldersgrup-
pe der benytter sig af billetsalgene naastmest.

¢ Anvendelsesomfanget af billetsalget stiger med rejsehyppigheden.

e Ca. 67 % af billetsalgets serviceydelser omhandler billetsalg og abonnementskort - rej-
sevejledning og kgreplan udggr ca. 20 %.

e Behovet for rejsevejledning/radgivning falder jo stgrre rejsefrekvens.

e Jo stgrre rejsefrekvens, jo mere klages der og glemmes sager relativt.

De to nederste punkter er ikke vist illustrativt i rapporten.
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Kundernes baggrundsoplysninger

Spergsmal 26 : Ken:

Mand
Kvinde
UBESVARET

42%

53%

Base: 502

20

40

60

Spergsmal 27 : Alder:

-14 ar

15-24 ar
25-39 ar
40-59 ar

60 - ar
UBESVARET

| 23%

37%

Base : 502

30

40

Sporgsmal 28 : Hvad er formalet med denne togrejse?

Arbejde
Uddannelse
Indkab

Fritid

Andet
UBESVARET

1

15%
1%

41%

0

Base : 502

10

20

30

40

50

Spergsmal 29 : Hvilken billetform/ rejsehjemmel bruger du pa denne rejse?

Kontantbillet
Klippekort
Manedskort
Erhvervskort
WMobil-billet
HyperCard
Rejsekort
Andet
UBESVARET

2%
26%

16%

40%

Base : 502

20

30

40

50
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Spergsmal 30 : Hvordan kom du til dette tog?

Gang

Cykel

Bil

Bus
Knallert'Scooter/MC
S-tog

Tog

Feerge

Andet

UBESVARET

45%

50

Spergsmal 31 : Hvordan kommer du videre fra dette tog?

Gang

Cykel

Bil

Bus
Knallert/Scooter/MC
S-tog

Tog

Feerge

Andet

UBESVARET

Spergsmal 32 : Hvor ofte rejser du typisk med denne lokalbane?

5 eller flere dage om ugen

2-4 dage omugen
1 dag om ugen

1-3 dage pr. maned
Sjeeldnere
UBESVARET

22%

50%

Base : 502

20

40

60
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Spergsmal 33 : Hvornar har du faet dette skema?

Hverdag, inden kl. 7
Hverdag, k. 7-9
Hverdag, k. 9-15
Hverdag, kl. 15-18
Hverdag, efter kl. 18
Weekend
UBESVARET

] 28%

23%

30

Spergsmal 34 : Hvor lang er din rejse typisk med denne lokalbane?

Under 5 minutter
5-9 minutter
10-14 minutter
15-19 minutter
20-29 minutter
30-60 minutter
Over 60 minutter
Ved ikke
UBESVARET

1%
15%

] 17%

1%

21%

Base : 502

20

30
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5,0

4,5

4,0

3,5

3,0

2,5

2,0

1,5

1,0

Hvor tilfreds er du med din rejse ombord i dette tog alt i alt?

Gribskovbanen Hornbaekbanen Neerumbanen

Frederiksveerkbanen

m 2006
m 2007
W 2008
m 2009
m 2010
m 2011
w2012
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Hvor tilfreds er du med din rejse i dette tog alt i alt?
2012

B Meget tilfreds
M Tilfreds

1 Bade/og

m Utilfreds

m Meget utilfreds
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5,0

4,5

4,0

3,5

3,0

2,5

2,0

1,5

1,0

Hvor tilfreds er du med overholdelse af kgreplanen for denne lokalbane generelt?

Gribskovbanen Hornbaekbanen Neerumbanen

Frederiksveerkbanen

m 2004
m 2007
W 2008
m 2009
m 2010
w2011
w2012
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5,0

4,5

4,0

3,5

3,0

2,5

2,0

1,5

1,0

Hvor tilfreds er du med overholdelse af korrespondancer
med tog, bus eller feerge for denne lokalbane generelt?

Lokalbanen

Frederiksveerkbanen Gribskovbanen Hornbaekbanen Lille Nord

Neerumbanen

m 2004
m 2006
m 2007
W 2008
m 2009
m 2010
w2011
w2012
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5,0

4,5

4,0

3,5

3,0

2,5

2,0

1,5

1,0

Hvor tilfreds er du med information pa den station, hvor du steg pa dette tog?
(excl. DSB stationer)

Lokalbanen

Frederiksveerkbanen Gribskovbanen Hornbaekbanen Lille Nord

Neerumbanen

m 2004
m 2007
W 2009
m 2010
m 2011
w2012
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5,0

4,5

4,0

3,5

3,0

2,5

2,0

1,5

1,0

Hvor tilfreds er du med mulighederne for at kontakte Lokalbanen
og fa almen information og svar pa spgrgsmal?

Lokalbanen

Frederiksveerkbanen Gribskovbanen Hornbaekbanen Lille Nord

Neerumbanen

m 2009
m 2010
m 2011
w2012
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5,0

4,5

4,0

3,5

3,0

2,5

2,0

1,5

1,0

Hvor tilfreds er du med muligheden for at kgbe billet til denne rejse?

Gribskovbanen Hornbaekbanen Neerumbanen

Frederiksveerkbanen

m 2009
m 2010
w2011
m 2012
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5,0

4,5

4,0

3,5

3,0

2,5

2,0

1,5

1,0

Hvor tilfreds er du med informationen i dette tog?

Gribskovbanen Hornbaekbanen Neerumbanen

Frederiksveerkbanen

m 2004
W 2006
W 2007
m 2008
m 2009
m 2010
w2011
w2012
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5,0

4,5

4,0

3,5

3,0

2,5

2,0

1,5

1,0

Hvor tilfreds er du med muligheden for at fa en siddeplads i dette tog?

Gribskovbanen Hornbaekbanen Neerumbanen

Frederiksveerkbanen

m 2006
m 2007
W 2008
m 2009
m 2010
m 2011
w2012
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5,0

4,5

4,0

3,5

3,0

2,5

2,0

1,5

1,0

Hvor tilfreds er du med indvendig renggring, herunder fjernelse af graffiti i dette tog?

Gribskovbanen Hornbaekbanen Neerumbanen

Frederiksveerkbanen

m 2004
W 2006
W 2007
m 2008
m 2009
m 2010
w2011
w2012
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5,0

4,5

4,0

3,5

3,0

2,5

2,0

1,5

1,0

Hvor tilfreds er du med udvendig renggring, herunder fjernelse af graffiti pa dette tog?

Gribskovbanen Hornbaekbanen Neerumbanen

Frederiksveerkbanen

m 2009
m 2010
m 2011
m 2012
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5,0

4,5

4,0

3,5

3,0

2,5

2,0

1,5

1,0

Hvor tilfreds er du med vedligeholdelsen af dette tog?

Gribskovbanen Hornbaekbanen Neerumbanen

Frederiksveerkbanen

m 2004
W 2006
W 2007
m 2008
m 2009
m 2010
w2011
w2012
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5,0

4,5

4,0

3,5

3,0

2,5

2,0

1,5

1,0

Hvor tilfreds er du med ventilationen i dette tog?

Gribskovbanen Hornbaekbanen Neerumbanen

Frederiksveerkbanen

m 2007
m 2008
m 2009
m 2010
m 2011
w2012
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Hvor tilfreds er du med temperaturen i dette tog?
5,0

4,5

m 2003
m 2004
m 2006
m 2007
m 2008
W 2009
m 2010
w2011
12012

Lokalbanen Frederiksveerkbanen Gribskovbanen Hornbaekbanen Lille Nord Neerumbanen
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Hvor tilfreds er du med trygheden i dette tog?

5,0

m 2003
m 2004
m 2006
m 2007
m 2008
W 2009
m 2010
w2011
12012

Lokalbanen Frederiksveerkbanen Gribskovbanen Hornbaekbanen Lille Nord Neerumbanen
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Sporgsmal vedr. benyttelse af billetsalg

Hvor ofte benytter du billetsalget?
(i procent)

Mere end 1 gang om ugen; 1%

1gang omugen; 2%

1-3 gange pr. maned; 11%

M Mere end 1 gang om ugen
M 1gang om ugen

W 1-3 gange pr. maned

M Sjeldnere
W Aldrig
—Sjeldnere; 22%
Aldrig; 62%
Hvis du benytter salgsstedet, hvilken service benytter du?
(Procent af respondenter)

60%

54%
50%

41%
40%
30%
20% 6%
12%
9%
10% %
] -

0% . . . . — | .

NG & & < N o o
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Begrundelse for benyttelse af salgssted

35%

30%

25% -

20% -

15% -

10% -

5% -

0% -

28,8%

20,8%

17,6%

9,6%

8,8%

8,0%

4,8%

25%

Hvor ofte benytter du billetsalget - fordelt p& rejsehypppighed?

20%

15%

[ 1-3 gange pr. maned
M 1gang omugen

M Mere end 1 gang om ugen

10%

5%

0%

T

Seller flere dage om ugen 2-4 dage om ugen

T T

1dag om ugen 1-3 dage pr. maned

Rejsehyppighed

Sjeldnere
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Hvor ofte benytter du billetsalget - fordelt pd alder?

30%

25%

20%

15%

W 1-3 gange pr. maned
M 1gang om ugen

M Mere end 1 gang om ugen

10%

5%

0%

15-24 &r 25-394r 40-59 &r
Alder
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Bilag 1 — Eksempel p3a spgrgeskema

Salgssteder:

Hvor ofte benytter du billet-
salget pa Fredensborg station?

(ét kryds) du? (gerne flere krydser)

1. Mere end 1 gang om ugen [J 1. Billetsal
2. 1 gang om ugen 2. Kpgb/fornyelse af abonne-
3. 1-3 gange pr. maned O mentskort
4. Sf'aeldnere a 3. Rneésevejledning,f
5. Aldrig O radgivning
4. udlevering af kereplaner/
koreplansoplysninger
5. Glemte sager
6. Klager
7. Andet

Hvorfor valger du at benytte dig af den personlige betjening
pa Fredensbhorg station?

Ris/ros
Her kan du kommentere forhold du er meget glad for/gerne ser a&n-
dret. N2vn banestreskning/standsningssted hvis relevant:

Banestraekning/standsningssted:

Udfyldes af indsamleren:

Dato id Indsamler

Hvis du benytter salgsste-
det, hvilken service benytter

0oooo o o o

Lokalbanens kundeundersogelse 2012
Lille Nord

Kaere kunde
Denne underspgelse skal hjzlpe Lokalbanen med at gare

servicen for vores kunder sa god som mulig.

Spergeskemaet giver dig mulighed for at fortaelle os, hvor
tilfreds du er med vores service, og hvilke forhold du i ev-
rigt anser for vigtige, nr du rejser med vores tog.

Du bedes udfylde skemaet i toget og aflevere det hos tog-
personalet, inden du star af.

Svarene skal geelde for netop denne rejse, hvis ikke
andet er anfart.

Pa forhand tak for din deltagelse i undersegelsen.

Med venlig hilsen

V.

t

Adm. direktor Rasli Gisselmann
Lokalbanen A/S

Nedenfor beder vi dig angive hvor tilfreds du er med de eksakte forhold - szt ét kryds
for hvert spergsmal. Forholdene gzelder denne rejse, hvis ikke andet er anfert.

Baggrundsoplysninger:

Hvordan kom du &il dette

Pa hvilken station steg du
i tog? (gerne flere krydser)

pa/stiger du af? .
a Af

o

information og svar pa spargsmal?

7 N 1. Gang O 6. S-tog O
Tilfredshed 1. Hillerad O o 3. Cykél O 7. Tog a
N 2. Grgnholt o o !
@ . 8 3. Kratbjerg g o 3. Bil 0 8. Ferge O
‘ﬁ 2 E 4. Fredensborg O O 4. Bus O] 9. Andet [J
= g_ ” £ o 5. Langered o o 5. Knallert/Scooter/MC [
S8 ¢ ® = | £ | |6 Kvistgard g g Hvordan kommer du videre
g 23| & [ g Qﬁ;ELLéEsten g E iraddette tog? (gerne flere
Hvor tilfreds er du med: £/ E| £ | 8| &8 ¢ 9. Helsingar o o 1“"65”) O e sted D
1 Information pa den station, hvor du steg pa dette tog alololalolollxem 3 c??& o 7. 'r(;gUg ]
" | (kereplanstavler, information om forsinkelser m.v.)? 1. Mand O 2. Kvinde O 3. Bil 0 8. Feerge O
: 4, Bus 0O 9. Andet O
2. |Muligheden for at kebe billet til denne rejse? ] ] ] ] O | O | |Alder: 5. Knallert/Scooter/MC [
" - pr— - 1 -14 3r 0 Hvor ofte rejser du typisk
Informationen i dette tog (kereplaner, skiltning, hajt- 2. 15-24 ar ] .
3. talerinformation, information om forsinkelser m.v. )? o o o o 0o 3. 25-39 ar (] med denne lokalbane? (¢t
N 4. 40-59 ar O kryds)
4. |Muligheden for at fa en siddeplads i dette tog? oo (oo o qj0f)s eo- ar O 1. 5 eller flere dage om
Hvad er formdlet med denne ugen g
5. | Trygheden i dette tog? O |0 |0 0] 0)|0||togrejse? (gerne flere krydser) 3 %-gadagr‘:] %rgel:lgen S
- 1. Arbejde o 4. 1-3 dage pr. mdned O
6. |Temperaturen i dette tog? 0| 0| 0| 0| 0)|0||2 uddannelse ] 5. Sjeeldnere
3' l[:':ﬂ,:‘dﬁ’b S Hvorndr har du fiet dette
7. | Ventilationen i dette tog? o(oj0);0,0 (0|5 andet ] skema? (ét kryds)
— " - P - : P 1. Hverdag, indenkl. 7 O
s, Indvendig rengering, herunder fiernelse af graffiti i O O O ololo H)nlken billetform/ rejse 3. Hverdag, ki. 7 - 9 a
dette tog? hjemmel bruger du pa den- 3] Hyerdag, kl. 9-15 O
udvendig rengering, herunder fiernelse af graffiti p& ne rejse? (&t kryds) 4. Hverdag, kl. 15 -18 0O
2 |4 g_, 9ering ) 9 P o|o(o|o|oO0|0O i 5. Hverdag, efter kl. 18 O
ette tog? 1. Kontantbillet O 6. Weekend ]
2. Klippekort m} .
10. | Vedligeholdelsen af dette tog? O O O O 0O | O []3. Manedskort O Hvor lang er din rejse ty-
g' I\E'ITt\:’iF—rl;lils\lé(t“t B pisk med denne lokalbane?
11. | Din rejse ombord i dette tog alt i alt? O O O o0 |0]|]e HyperCard ] (&t kryds)
y 7. Rejsekort O 1. Under 5 minutter m}
12. Ove_: holdelse af kereplanen for denne lokalbane gene- alolol ol o |oll8 Andet O 2. 5-9 minutter m]
relt? 3. 10-14 minutter B
Overholdelse af korrespondancer med tog, bus eller 4. 15-19 minutter
13. feerge for denne Lokalbane generelt? o o o ool 2: %8:23 m:ﬂﬂgg: E
. o 7. Over 60 minutter O
14. Mulighederne for at kontakte Lokalbanen og fa almen o o o olo|o 8. Ved ikke ]
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