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Baggrund for undersøgelse 

Der er gennemført kundeundersøgelse blandt Lokalbanens kunder i uge 40 - 2012, jf. kon-

traktkrav i kontrakt om udførelse af offentlig servicetrafik med tog samt infrastrukturforvalt-

ning 2009-2013, som er indgået mellem Trafikselskabet Movia og Lokalbanen A/S. 

 

Metode for indsamling af data 

Kundeundersøgelsen er gennemført ved uddeling af spørgeskemaer til de rejsende i toget, som 

efterfølgende er indsamlet inden afstigning. Der er uddelt 100 spørgeskemaer pr. strækning, 

dvs. 500 spørgeskemaer i alt. Spørgeskemaer er uddelt på de forskellige dagstyper og i tids-

bånd, som afspejler passagermængderne opgjort fra Lokalbanens passagertællesystem Plan-

fahrt. Spørgeskemaerne er kun uddelt til rejsende over 13 år. 

 

Spørgeskemaer 

Spørgeskemaerne er opdelt i 4 områder: 

1. 14 faste spørgsmål vedr. Lokalbanens kvalitetsniveau. Spørgsmålene er defineret i 

kontrakten med Movia. Alle spørgsmål indgår i beregningen af det samlede 

kvalitetsindeks, som ligger til grund for beregning af kvalitetsbod-/bonus. 

2. Baggrundsoplysninger såsom alder, køn, rejsehyppighed, formål med rejsen osv. 

3. Særlige spørgsmål som ændrer sig fra år til år. I 2012 er der stillet særspørgsmål vedr. 

kundernes benyttelse af de personbetjente billetsalgssteder ved Lokalbanen. 

4. Åbne spørgsmål hvor kunderne i ren prosa kan give ris og ros i forhold til deres 

oplevelser med Lokalbanen, samt give forslag til forbedringer. 

 

Et eksempel på et spørgeskema ses under bilag 1. 

 

Præsentation af kundeundersøgelsens resultater 

Hvor det er muligt er resultaterne vedr. kundernes tilfredshed sammenholdt med tilsvarende 

resultater fra andre år. Der er gennemført årlige kundeundersøgelser blandt de rejsende ved 

Lokalbanen siden 2003 med undtagelse af 2005. Nogle af spørgsmålene er desuden ændret 

over tid, ligesom antallet af respondenter varierer over årene. 

 

Statistisk usikkerhed 

Alle undersøgelser baseret på repræsentative stikprøver er behæftet med en usikkerhed. Det 

kan være usikkerhed i form af kvaliteten af de svar respondenterne giver, det kan være skæv-

heder som følge af, at det ikke er alle, der ønsker at svare og endeligt kan der være usikker-

heder som følge af den statistiske udvælgelse af de personer vi ønsker at interviewe. Denne 

form for statistisk usikkerhed kan man kompensere for ved at sikre sig et tilstrækkeligt antal 

besvarelser i den målgruppe eller i det deludsnit man ønsker at se nærmere på. Med udgangs-
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punkt i, at det ikke altid er muligt at gennemføre det optimale antal interview i den "kritiske" 

celle, må man derfor acceptere, at det observerede tal vil være behæftet med en større eller 

mindre statistisk usikkerhed. 

 

Den statistiske usikkerhed er afhængig af antallet af respondenter, der har besvaret det enkel-

te spørgsmål, ligesom fordelingen af besvarelserne på besvarelses-mulighederne har indflydel-

se herpå. Det er derfor ikke muligt at oplyse en fælles statistisk usikkerhed på de præsentere-

de resultater, men nedenstående tabel angiver dog en vis indsigt i hvilket område den statisti-

ske usikkerhed bevæger sig indenfor. 

 

Eksempel: Der er gennemført 500 interview. Et spørgsmål er besvaret af 20 % af responden-

terne (dvs. basen på dette spørgsmål er 100 respondenter). Af disse 100 respondenter har 

40 % svaret "Ja". Usikkerheden aflæses 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 

på 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  +/-      9,8 

 

 

Da der kun indgår 100 respondenter i beregningen af kundernes tilfredshed på strækningsni-

veau, så er den statistiske usikkerhed derfor større end ved beregningen på Lokalbanen-

niveau, da denne beregning er baseret på 500 respondenter. 

 

Qua den statistiske usikkerhed på kundeundersøgelsens resultater, er det vigtigt at have sig 

for øje, at resultaterne ikke nødvendigvis udtrykker den fulde sandhed om kundernes tilfreds-

hed. Resultaterne bør derfor som udgangspunkt betragtes som indikatorer på kundernes til-

fredshed, som kan indgå som værdifuldt input i vurderingen af det kvalitets-/serviceniveau Lo-

kalbanen leverer, sammen med opgørelser af kundeklager, objektive målinger/registreringer 

og egne observationer. 
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Beregning af kundetilfredshed 

Kundetilfredsheden opgøres på en skala fra 1 til 5 ved at tildele kundernes besvarelser følgen-

de værdier: 

 

1 = Meget utilfreds 

2 = Utilfreds 

3 = Hverken/eller 

4 = Tilfreds 

5 = Meget tilfreds 

 

hvorefter der beregnes et samlet gennemsnitstal for det enkelte spørgsmål. 

 

Sammenfatning 

Kvalitetsindeks 

Lokalbanens samlede kvalitetsindeks har udviklet sig i positiv retning i årene 2003-2009, hvor-

efter niveauet har stabiliseret sig på et passende højt niveau på ca. 4,09 på 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 været konstant de sidste 4 år, da er kundernes tilfreds-

hedsgrad på de underliggende spørgsmål også meget konstant. Der er ikke de store ændringer 

i forhold til 2011, og slet ikke noget der kan sammenlignes med de store ændringer i kundetil-

fredsheden på en lang række punkter, som kom som følge af udskiftninger i togmateriellet i 

årene 2006 til 2007. 

 

Det er derfor i det følgende valgt kun at kommentere udvalgte spørgeparametre i forhold til 

hvor der er bevægelser i op- eller nedadgående retning, og hvor det samtidigt vurderes at re-

sultatet både er signifikant og retvisende. 

 

 Tilfredsheden med overholdelsen af køreplanen for Lokalbanen generelt er steget, hvil-

ket hænger fint sammen med, at Lokalbanens kundeoplevede rettidighed for året nær-

mer sig ny rekord på knap 99 %. 

 Tilfredsheden med overholdelsen af korrespondancer med øvrig kollektiv trafik er faldet 

markant på Hornbækbanen, hvilket stemmer overens med Lokalbanens egne observati-

oner mht. at sikre korrespondance mellem Hornbækbanen og Kystbanen i Helsingør ef-

ter at Kystbanens køreplan blev ændret ved sidste køreplansskifte i december 2011. 
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 Tilfredsheden med muligheden for at få en siddeplads i toget er faldet og er samtidigt 

markant lavest for Lille Nord, hvilket stemmer overens med Lokalbanens egne observa-

tioner på specielt morgenafgangene på Lille Nord. 

 Tilfredsheden med indvendig rengøring er faldet, hvilket stemmer overens med Lokal-

banens egne observationer. Den vurderes dog stadigvæk som værende på et højt ni-

veau. 

 

Karakteristika ved Lokalbanens kunder 

Lokalbanens kunder i en normal uge uden for ferieperioder (uge 40) består af en lille overvægt 

af kvinder. Den største aldersgruppe er de 14-25-årige. Lokalbanens kernekunder er højfre-

kvente brugere, hvor ca. 50 % rejser minimum 5 dage om ugen og ca. 22 % rejser 2-4 dage 

om ugen. Formålet med rejsen er overvejende arbejde og uddannelse og udgør ca. 72 %. Af 

samme årsag er brugen af rejsehjemmel primært periodekort og klippekort, hvilket udgør hhv. 

57 % og 26 %. Brugen af rejsekortet begrænser sig indtil videre til ca. 3 % af de rejsende. Lo-

kalbanens kunder bor lokalt. Langt den overvejende del af kunderne enten går eller cykler 

til/fra toget, hvilket tilsammen udgør ca. 72 %. Over 50 % af kunderne benytter Lokalbanen i 

kombination med øvrig kollektiv transport. 

 

Benyttelse af salgssteder 

Resultatet af de særlige spørgsmål vedr. kundernes benyttelse af de personbetjente 

billetsalgssteder ved Lokalbanen kan sammenfattes som følgende: 

 

 Ca. 84 % benytter aldrig eller sjældent billetsalgene – ca. 16 % benytter billetsalgene 

minimum en gang om måneden. 

 De 40-59-årige er den gruppe der benytter billetsalgene mest - 25 % i denne alders-

gruppe benytter dem min. 1 gang om måneden. Aldersgruppen 60+ er den aldersgrup-

pe der benytter sig af billetsalgene næstmest. 

 Anvendelsesomfanget af billetsalget stiger med rejsehyppigheden. 

 Ca. 67 % af billetsalgets serviceydelser omhandler billetsalg og abonnementskort - rej-

sevejledning og køreplan udgør ca. 20 %. 

 Behovet for rejsevejledning/rådgivning falder jo større rejsefrekvens. 

 Jo større rejsefrekvens, jo mere klages der og glemmes sager relativt. 

 

De to nederste punkter er ikke vist illustrativt i rapporten. 
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