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FORORD
En repraesentativ befolkningsundersegelse blandt alle som rejser mindst en gang arligt

Denne undersggelse er en online-analyse, som er gennemfeart i den del af befolkningen, som bruger kollektiv transport arligt. Derved adskiller undersggelsen
sig fra Passagerpulsens NPT og andre lignende undersggelser, som gennemfgares ved hjaelp af uddeling af skemaer eller lignende i transportmidlet (bus, tog
eller metro). Denne undersagelse reprasenterer derfor kundernes tilfredshed, bade blandt de hgj- og lavfrekvente rejsende — i modsaetning til f.eks. NPT og
lignende undersggelser, der pa grund af uddelingen af skemaer pa transportmidlet repraesenterer rejsen og lader de hgjfrekvente fylde mere. | denne
undersggelse fylder de hajfrekvente rejsende sdledes 19%, hvor de i NPT fylder 51% af besvarelserne:

Rejsefrekvens, Bus og Tog, 2018 (befolkningsundersagelse) Rejsefrekvens, Passagerpulsen, 2018 (passagerundersagelse)
Heavy users 19% Heavy users 51%
Medium users 34% Medium users 34%
Light users 47% Light users 15%

Note: Heavy users udgeres af “dagligt/naesten dagligt” og “3-4 dage om ugen”
Medium users af “1-2 dage om ugen” og “1-3 gange om maneden”, og Light users
af “1-2 dage gange hvert kvartal” og "1-3 gange arligt”

Note: Heavy users udgeres af “dagligt/naesten dagligt” og “3-4 dage om ugen”
Medium users af “1-2 dage om ugen” og “1-3 dage om maneden”, og Light users af
"1-5 dage hvert halve ar” og “ca. én dag om aret”

Vi har valgt at gennemfere undersegelsen som en repraesentativ online-undersegelse blandt danskere, der rejser med kollektiv transport, fordi vi ensker at
saette sterre fokus pa de lavfrekvente kunder. Derudover giver metodikken i denne undersaegelse bedre mulighed for at sperge ind til den sammenhangende
rejse, da man ikke interviewer undervejs pa en rejse, som endnu ikke er afsluttet.

Det er dog vigtigt at vaere opmaerksom p3, at metodeandringen betyder, at man ikke kan sammenligne resultaterne i denne undersggelse direkte med
resultaterne i NPT og lignende undersggelser, hvor interviewene er foretaget pa rejsen.

Kundetilfredshed og NPS vil sdledes normalt vaere lavere i denne type undersagelser end i underse@gelser som NPT. Det er er der flere grunde til:

» Dererflere lavfrekvente i denne type undersegelser, og lavfrekvente har typisk lavere tilfredshed og NPS-vaerdier end hgjfrekvente.

* Online-undersagelser, hvor respondenten har tid og ro til at reflektere over oplevelsen, er typisk bedre til at indfange de negative aspekter. Det spiller
0gsad ind, at besvarelseri online-undersagelser kan veere pavirket af image/omdsmme.

Det skal bemaerkes, at resultaterne i denne undersegelse er sammenlignelige med en raekke andre undersegelser, der er lavet med afsat i et repraesentativt
udsnit af danskere der rejser med kollektiv transport.

Base: Bus og Tog n=11.983, Passagerpulsen n=20.684. ( : Bus s Tog w | Wllke
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EXECUTIVE SUMMARY

Overordnede konklusioner

GRUNDLAGGENDE POSITIV

INDSTILLING TIL KOLLEKTIV
TRANSPORT

DE KONKRETE OPLEVELSER
KAN DOG VARE BEDRE:
SAMLET NPS PA -25

@GET BRUG HANGER
SAMMEN MED @GET
TILFREDSHED

K@REPLANER OG
TRAFIKINFORMATION ER
AKILLESHZALEN VED DEN

SAMMENHZANGENDE REJSE

*74% af passagerne ser
kollektiv transport som et
godt og vigtigt alternativ til
andre transportformer

eSamtidig feler 55% sig godt
behandlet, narde er kundeii
den kollektive transport

*Modsat er det kun 44% som
har tillid til, at de kommer
frem til tiden, nar de karer
med kollektiv transport.

© 2018 -Side 6

*De adspurgte passagerer
fordeler sig med 22%
promotors, 30% passives og
47% detractors i den samlede
NPS score

eSelskaberne varierer fra +16 til
_36

*Metroen har den hgjeste NPS
pa 16. Mens Aarhus Letbane,
og Nordjyske Jernbaner
ligeledes har positive NPS’er.

*Der er hgjest
anbefalingsvillighed blandt
heavy og medium users.

eDer er markant faerre som vil
anbefale kollektiv transport
blandt light users, her er
NPS’en kun -42

*Det formodes at light users
influeres af f.eks.
medieomtale, word of mouth,
enkeltstdende darlige
oplevelser samt darlig
betjening i deres omrade.
eLigeledes er unge mellem 18-
29 ar mindre
anbefalingsvillige

*74% af passagererne er enige
eller helt enige i, at det er
nemt at planlaegge en rejse,
derinvolverer flere kollektive
transportmidler

*66% af passagerne synes det
er nemt at tage en rejse, hvor
man skal skifte mellem
transportmidler

eDet er omvendt kun 45% af
passagerne der er enige eller
helt enige i, at kereplanerne
haenger godt sammen, nar
man skal skifte
transportmidler.

*Det er ligeledes kun 42% der
er enige eller helt enige i, at
trafikinformationen undervejs
hanger godt sammen.

(7Bus e Tog W | Wilke



EXECUTIVE SUMMARY

Baerende drivers for tilfredshed og anbefalingsvillighed

Der er en tydelig overensstemmelse mellem de primaere faktorer, der driver tilfredshed og anbefalingsvillighed. Der er ikke betydelige
forskelle mellem gnsker fra heavy/medium og light users — dog har heavy/medium mere fokus pa mangden af muligheder.

1. Tilfredshed med
overholdelse af
kereplanen

3. Rejsetiden opleves
som behagelig med
kollektiv transport

© 2018 - Side 7

2. Tilfredshed med
mangden af kollektive
transportmuligheder i

ens eget omrade

4. Man fgler sig godt
behandlet, som kunde i
den kollektive
transport

—

I I
I I
I I
: Alle fire faktorer er :
: afgerende for tilfredshed :
| |
I I
I I
I I

[ I
I I
I I
: De to nederste faktorer er :
: afgerende for :
1 anbefalingsvilligheden |
| |
I I
I I
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EXECUTIVE SUMMARY

At anbefale bygger pa indfrielse af emotionelle behov

ANBEFALINGS-
VILLIGHED

Bygger pa emotionelle behov At flytte passagerer fra tilfredse til at

(behagelig rejsetid og at fale sig godt ville anbefale handler om at skabe
behandlet) emotionelle mer-oplevelser!

© 2018 - Side 8 ( : Bus s Tog W | Wilke



EXECUTIVE SUMMARY

Anbefalinger til strategiske indsatsomrader

P3a baggrund af undersagelsen har vi identificeret fem omrader, hvor trafikvirksomhederne har mulighed for at udvikle og forny sig.
Indsatsomraderne er udvalgt efter (a) deres betydning for den samlede oplevelse og (b) muligheden for at identificere og eksekvere

tiltag.

Afdak definition af Hav fokus pa

at blive behandlet faktisk og oplevet
godt og find rettidighed: Hvad
l@sninger, der far er den storste
kunden til at fele sig barriere for op-
veerdsat. levet rettidighed?

Beskriv, hvad en
behagelig rejse
deekker over og
udarbejd
l@sninger

Hvordan kan den
5 grundlaeggende
positive oplevelse
af kollektiv
transport bruges
som et aktiv?

Identificer, hvordan
1 det bliver let og
overskueligt for light
users at bruge
kollektiv transport

© 2018 -Side 9 ‘ : Bus & Tog w | W“ke
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KOLLEKTIV TRANSPORT

Hovedparten af passagerne som rejser med offentlig transport, anser det som et godt
og vigtigt alternativ til andre transportformer

Jeg ser offentlig transport som et godt og vigtigt alternativ til andre transportformer...

Helt enig / enig Hverken enig eller uenig Helt uenig / uenig

1% ved ikke om de ser offentlig transport som et godt og vigtigt alternativ til andre transportformer

. Base: alle passagerer n=11.983 | .
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http://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwjaovP--83bAhVRblAKHZhiDLAQjRx6BAgBEAU&url=http://www.free-icons-download.net/symbol-thumbs-up-icon-72618/&psig=AOvVaw1p3261kGqaztClX88A1Bfr&ust=1528887496705915
http://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwjaovP--83bAhVRblAKHZhiDLAQjRx6BAgBEAU&url=http://www.free-icons-download.net/symbol-thumbs-up-icon-72618/&psig=AOvVaw1p3261kGqaztClX88A1Bfr&ust=1528887496705915
http://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwjaovP--83bAhVRblAKHZhiDLAQjRx6BAgBEAU&url=http://www.free-icons-download.net/symbol-thumbs-up-icon-72618/&psig=AOvVaw1p3261kGqaztClX88A1Bfr&ust=1528887496705915

KOLLEKTIV TRANSPORT

Over halvdelen faler sig godt behandlet, nar de er kunde i den offentlige transport.
Fa feler sig darligt behandlet — mens hver tredje ikke kan tage stilling til det

Jeg feler mig godt behandlet, nar jeg er kunde i den offentlige transport...
D J
55% 31% 12%

Helt enig / enig Hverken enig eller uenig Helt uenig / uenig

1% ved ikke om de fgler sig godt behandlet, nar de er kunde i den offentlige transport

Base: alle passagerer n=11.983
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KOLLEKTIV TRANSPORT

Halvdelen oplever at rejsetiden er behagelig, nar de rejser med offentligt transport
En tredjedel oplever den hverken som behagelig eller ubehagelig

Jeg oplever rejsetiden som behagelig, nar jeg rejser med offentlig transport...
D -
51% 31% 17%

Helt enig / enig Hverken enig eller uenig Helt uenig / uenig

1% ved ikke om de oplever rejsetiden som behagelig, ndr de rejser med offentlig transport

Base: alle passagerer n=11.983
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KOLLEKTIV TRANSPORT

Under halvdelen har tillid til; at'de kommer frem til tiden, nar de kerer med offentlig
transport. Naesten hver tredje harikketillid til, atidde kommer frem til tiden!

Nar jeg kerer med offentlig transport, har jeg tillid til, at jeg kommer frem til tiden...

Helt enig / enig Hverken enig eller uenig Helt uenig / uenig

1% ved ikke om de har tillid til, at de kommer frem til tiden, nar de kerer med offentlig transport

Base: alle passagerer n=11.983

©2018-Side 15 | Spgrgsmal: Q6 “ Nar jeg kerer med offentlig transport, har jeg tillid til, at jeg kommer frem til tiden” Bus e Tog W | Wllke
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KOLLETKIV TRANSPORT

Der er ikke en entydig oplevelse af, at der er god sammenhang i den offentlige transport

Jeg oplever, at derer en god sammenhaengiden offentlige transport...
1 =
39% 30% 26%

Helt enig / enig Hverken enig eller uenig Helt uenig / uenig

4% ved ikke om de oplever, at der er en god sammenhzang i den offentlige transport

_ Base: alle passagerer n=11.983 .
© 2018-5ide 16 | 5pgrgsmal: Q8 ” Jeg oplever, at der er en god sammenhaeng i den offentlige transport” Bus s Tog 4 | Wllke
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TAT PA KOLLEKTIV
TRANSPORT PATVARS AF
REGIONERNE




TAT PA OFFENTLIG TRANSPORT PA TVARS AF REGIONERNER

Samlet set oplever 51% rejsetiden som behagelig. Der er flest som oplever rejsetiden som behagelig
i Region Syddanmark og faerrest i Region Hovedstaden og Region Midtjylland

Jeg oplever rejsetiden som behagelig, nar jeg rejser med offentlig transport
Svarskala: Helt enig — helt uenig (5 punkter)

1% 0 33% 32%
3 27% 29% 30%
Total Region Syddanmark Region Nordjylland Region Sjalland Region Midtjylland Region Hovedstaden
n=11.983 n= 2109 n= 635 n=1775 n=1933 n=5531

m Ved ikke m Uenig/helt uenig Hverken eller m Enig/helt enig

) Base: alle passagerer n=11.983 .
©2018-Side 18| Spgrgsmal: Qg. “Jeg oplever rejsetiden som behagelig, nar jeg rejser med offentlig transport”. Bus & Tog w | Wllke



TAT PA OFFENTLIG TRANSPORT PA TVARS AF REGIONERNER

55% foler sig godt behandlet som kunde. Der er flest som foler sig godt behandlet som kunde i Region
Nordjylland og feerrest i Region Sjzelland og Region Hovedstaden

Jeg feler mig godt behandlet, nar jeg er kunde i den offentlige transport
Svarskala: Helt enig — helt uenig (5 punkter)

0 0
31% 29% 30% 33% 30%
24%
Total Region Nordjylland Region Syddanmark Region Midtjylland Region Hovedstaden Region Sjzlland
n=11.983 n= 635 n= 2109 n=1933 n=5531 n= 1775

m Ved ikke m Uenig/helt uenig Hverken eller m Enig/helt enig

) Base: alle passagerer n=11.983 .
©2018-Side 19| Spgrgsmal: Q7. “Jeg foler mig godt behandlet, nér jeg er kunde i den offentlige transport”. Bus & Tog w | Wllke



ANBEFALINGSVILLIGHED




ANBEFALINGSVILLIGHED

Vi kortlaegger passagerernes anbefalingsvillighed via Net Promotor Score (NPS)

Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale dine venner og bekendte at kere med offentlig transport?

© 2018 - Side 21

Promoters

Promoters  (9-10) er loyale og
entusiastiske kunder der vil fortsatte
med at vende tilbage, samt anbefale til
andre og dermed skabe vaekst.

Passives

Passives (7-8) er tilfredse men
uentusiastiske  kunder, der er let
modtagelige overfor hvad
konkurrenterne tilbyder

Detractors

Detractors (0-6) er utilfredse kunder, der
kan skade dit brand og hindre vaekst
gennem negativ mund-til-mund omtale:

The Net Promoter Score (NPS)

NPS er udviklet af Satmetrix Systems, Inc., Bain & Company, Inc. og Fred
Reichheld. NPS er et loyalitetsmal, som har en sarlig god evne til at forudsige
kundeloyalitet.

Svaret angives pa en skala fra o til 10. For beregning af NPS deles skalaen pa
spergsmalet op i detractors (0-6), passives (7-8) og promoters (9-10).

NPS-scoren gar derfra fra -100 til +100. | forhold til offentlig transport, vil en
positiv NPS-vaerdi vaere et udmaerket resultat, mens NPS-vaerdier over 25 ses
forholdsvis sjzeldent..

Jo hgjere NPS = Jo bedre

NPS=@-®

Andel Andel
Promotors Detractors

(7Bus e Tog W | Wilke



ANBEFALINGSVILLIGHED

NPS for offentlig transport er -25
Der er over dobbelt sa mange detractors som promotors

Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale dine venner og bekendte at kere med offentlig transport?

The Net Promoter Score (NPS)

22% NPS er udviklet af Satmetrix Systems, Inc., Bain & Company, Inc. og Fred
Reichheld. NPS er et loyalitetsmal, som har en sarlig god evne til at forudsige
Promoters kundeloyalitet.

Svaret angives pa en skala fra o til 10. For beregning af NPS deles skalaen pa
spergsmalet op i detractors (0-6), passives (7-8) og promoters (9-10).

Hvis scoren er positiv, er der flere Promoters end Detractors, og vice versa.

Jo hgjere NPS = Jo bedre

48% NPS=-25

Detractors-

Note: NPS udregning med decimaler: 22,14% (promotors) - 47,52% (detractors). Grafikkerne kan afvige pga. afrundinger

. Base: alle passagerer n=11.983 .
©2018-Side 22| 5pgrgsmal: Q3 “Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale dine venner og bekendte at kare med offentlig transport?” Bus & Tog w | Wllke



ANBEFALINGSVILLIGHED

Der er hojest anbefalingsvillighed blandt heavy og medium users.
Der er markant faerre som vil anbefale offentlig transport blandt light users

Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale dine venner og bekendte at kere med offentlig transport?

Total Heavy users Medium users Light users

22% 29% 27% 16%

Promoters Promoters Promoters Promoters

4,8% 38% 39% 57%
NPS -25 NPS -8 NPS -12 NPS -42

Note: Heavy users udgeres af “dagligt/naesten dagligt” og “3-4 dage om ugen”, Medium users udgeres af “1-2 dage om ugen” og “1-3 dage om maneden”, Light users udgeres af “1-5 dage hvert halve &r” og “ca. én dag om aret”
Grafikkerne kan afvige pga. lignende afrundinger (se slide 19)

] Base: alle passagerer n=11.983 .
©2018-5Side 23| spgrgsmal: Q3 “Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale dine venner og bekendte at kare med offentlig transport?” Bus & Tog w | Wllke



ANBEFALINGSVILLIGHED

Jo &ldre passagererne er, des flere vil anbefale venner og bekendte at kere med offentlig transport

Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale dine venner og bekendte at kere med offentlig transport?

Total

22%

Promoters

48%

Detractors-

NPS -25

18-29 drige 30-39 arige 40-49 drige 50-5q arige

16% 17% 19% 22%

Promoters Promoters Promoters Promoters

52% 52% 53% 48%

Detractors: Detractors- Detractors: Detractors-

NPS-35 NPS-35 NPS-33 NPS-26

Note: Grafikkerne kan afvige pga. lignende afrundinger (se slide 19)

] Base: alle passagerer n=11.983
©2018-5ide 24| spgrgsmal: Q3 “Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale dine venner og bekendte at kere med offentlig transport?”

60-69 drige 70+
30%  33%
Promoters Promoters

40%  37%

Detractors: Detractors:

NPS-10 NPS-4

(7Bus e Tog W | Wilke



ANBEFALINGSVILLIGHED

Der er flest anbefalingsvillige passagerer i Region Nordjylland og Region Hovedstaden

Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale dine venner og bekendte at kere med offentlig transport?

Total Region Region Region Region Region
Nordjylland Midtjylland Syddanmark Sjeelland Hovedstaden
22% 24% 18% 20% 20% 25%
Promoters Promoters Promoters Promoters Promoters Promoters

48% 43% 51% 52% 51% 44%

Detractors- Detractors: Detractors: Detractors- Detractors: Detractors:

NPS -25 NPS-19 NPS-33 NPS-32 NPS-31 NPS-19

Note: Grafikkerne kan afvige pga. lignende afrundinger (se slide 19)

] Base: alle passagerer n=11.983 .
©2018-Side 25| 5pgrgsmal: Q3 “Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale dine venner og bekendte at kare med offentlig transport?” Bus & Tog w | Wllke



ANBEFALINGSVILLIGHED

NPS’en for offentlig transport er -25. Metroen har den hgjeste NPS pa 16.
Aarhus Letbane og Nordjyske Jernbaner har ogsa en positiv NPS

Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale [SELSKAB] til venner og bekendte?

-25 : i i i I ﬁ ﬁ E
% 34% 30%
0% 0 30% 32% 30% 31%
3 32% 34%
35% 32% 30% 39%
: I I I I I I
Total Metro Aarhus NordJyske Movia NordJyIIands Arriva Tog DSBS-tog  Sydtrafik DSBFjernog FynBus Midttrafik Movia
Letbane Jernbaner Lokaltog Trafikselskab Regional Busser
n=11.983 n=1197 n=307 n=227 n=243 n=313 n=973 n= 605 n=1199 n=1209 n=1206 n=1200 n= 902 n= 2402
M Detractors Passives M Promotors [ONet Promoter Score

Note: Grafikkerne kan afvige pga. lignende afrundinger (se slide 19)

Base: alle passagerer n=11.983

Spergsmal: Q1o “Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale [SELSKAB] til venner og bekendte?”. .
© 2018 -Side 26| NPS for “Total” er opgjort for offentlig transport generelt. Bus s Tog W | Wilke



ANBEFALINGSVILLIGHED

Der er lidt flere anbefalingsvillige passagerer blandt dem som kerer med tog, end blandt dem som
kerer med bus

Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale [SELSKAB] til venner og bekendte?

Bus
22% @ 18%
Promoters Promoters

Total

26%

Promoters

48%

Detractors-

51%

Detractors:

42%

Detractors-

OO,

NPS -25 NPS -34 NPS -17

Note: Bus udgeres af Nordjyllands Trafikselskab, Fynbus, Sydtrafik, Midttrafik, BAT og Movia Busser. Tog udgeres af DSB S-tog, DSB Fjern og Regional, Nordjyske Jernbaner, Metro, Letbane (Aarhus), Arriva Tog og
Movia Lokaltog.
Grafikkerne kan afvige pga. lignende afrundinger (se slide 19)

Base: alle passagerer n=11.983 .
© 2018-Side 27| Spergsmal: Q10" Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale [SELSKAB] til venner og bekendte?” Bus & Tog w | Wllke
NPS for “Total” er opgjort for offentlig transport generelt.
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SELSKABSSPECIFIKKE SPORGSMAL

55% er alt i alt tilfreds med det selskab, de har rejst med.
Tilfredsheden er hgjest for Metroen, Movia Lokaltog, Aarhus Letbane og Nordjyske Jernbaner

Hvor tilfreds er du alt i alt med [SELSKAB]?

Svarskala: 0-10

% 1%
35% 3% 35% 37% 37% .
23% 0 1% 31% 31%
. 23% 29% 3
18%
5 L B
B e B &% e o om BB W
Total Metro Movia Aarhus NordJyske Nordjyllands ArrlvaTog Sydtrafik FynBus Midttrafik DSBFJernog DSB S-tog Movia
Lokaltog Letbane  Jernbaner Trafikselskab Regional Busser
m Ved ikke  mKategorio-3 Kategori4-6  m Kategori7-10
Base: alle passagerer n=11.983 .
Bus = Tog W | Wilke

© 2018 - Side 29 Spergsmal: Q11 “Hvor tilfreds er du alt i alt med [SELSKAB]?”



SELSKABSSPECIFIKKE SPORGSMAL

55% er tilfreds med det samlede forleb, nar de planlaegger en rejse.
Tilfredsheden er hgjest for Metroen, Movia Lokaltog, Nordjyske Jernbaner og Arriva Tog

Hvor tilfreds er du med det samlede forleb nar du planlaagger en rejse med [SELSKAB]?
Svarskala: 0-10

27% 0 37%
35% . 28% 32% 7 34% 35% 37% 38% 39%
. 24% 32%
. 24%
17% 0
R @ ow B e B 5 BN mmn Bl

Total Metro Movia Nordjyske  Arriva Tog BAT Nordjyllands ~ Aarhus  DSBFjernog  FynBus DSBS-tog  Midttrafik Movia Sydtrafik

Lokaltog  Jernbaner Trafikselskab  Letbane Regional Busser

m Ved ikke  mKategorio-3 Kategori4-6  m Kategori7-10
) Base: alle passagerer n=11.983 .

©2018-Side 30 | Spgrgsmal: Q12 “Hvor tilfreds er du med det samlede forlab nér du planlaegger en rejse med [SELSKAB]?” Bus & Tog w | Wllke



SELSKABSSPECIFIKKE SPORGSMAL

53% er tilfreds med overholdelsen af kereplanen.
Tilfredsheden er hgjest for Metroen, Movia Lokaltog, Nordjyske Jernbaner og Arriva Tog

Hvor tilfreds er du med [SELSKAB]s overholdelse af kereplanen?
Svarskala: 0-10

16% 35% 35% 36%

6% 7% 28% 31% 31%

22% 23%
13% 17%
& w w ow LRI

Metro Movia Nordjyske  Arriva Tog Aarhus NordJyIIands BA FynBus Sydtrafik ~ Midttrafik ~ DSB S-tog DSB Fjernog  Movia
Lokaltog ~ Jernbaner Letbane  Trafikselskab Regional Busser
m Ved ikke  mKategorio-3 Kategori4-6  m Kategori7-10
) Base: alle passagerer n=11.983 .
©2018-Side 31 Spergsmal: Q13 “Hvor tilfreds er du med [SELSKAB]s overholdelse af kereplanen?” Bus & Tog w | Wllke



SELSKABSSPECIFIKKE SPORGSMAL

60% er tilfreds med muligheden for at fa en siddeplads.
Tilfredsheden med mulighed for siddeplads er hgjest for Movia Lokaltog, BAT, Aarhus Letbane og
Arriva Tog

Hvor tilfreds er du med muligheden for at fa en siddeplads, nar du kerer med [SELSKAB]?

Svarskala: 0-10
I I I I 32%
29% 31% 34%

30% 8%
0 19% 2 0
% 2% S 19% 21% 2 l
1070 0
Total Movia BAT Aarhus ArrivaTog  Sydtrafik FynBus  Nordjyllands NordJyske Midttrafik DSB Fijernog DSBS- tog Movia Metro
Lokaltog Letbane Trafikselskab Jernbaner Regional Busser
m Ved ikke  mKategorio-3 Kategori4-6  m Kategori7-10
) Base: alle passagerer n=11.983 .
©2018-Side 32| Spgrgsmal: Q14 “Hvor tilfreds er du med muligheden for at fa en siddeplads, nar du kerer med [SELSKAB]?” Bus & Tog w | Wllke



SELSKABSSPECIFIKKE SPORGSMAL

56% er tilfredse med rengeringen af bussen/toget nar de rejser.

Tilfredsheden med rengeringen af bussen eller toget er hgjest for Aarhus Letbane, BAT, Movia
Lokaltog og Fynbus

Hvor tilfreds er du med rengeringen af bussen eller toget, nar du kerer med [SELSKAB]?
Svarskala: 0-10

I I I I I I I I 39%

0
33% ; 34% 35% Sl
11% 20% 0 24% 28% 27%
19% 19% 22% 25% "
Total Aarhus BAT Movia FynBus NordJyske NordJyIIands Sydtrafik Arr|va Tog Midttrafik DSB Fiernog  Movia Metro DSB S-tog
Letbane Lokaltog Jernbaner Trafikselskab Regional Busser
m Ved ikke  mKategorio-3 Kategori4-6  m Kategori7-10

) Base: alle passagerer n=11.983 .
©2018-5ide 33 | gpargsmal: Q1s “Hvor tilfreds er du med rengeringen af bussen eller toget, nar du kerer med [SELSKAB]?” Bus s Tog W | Wilke



SELSKABSSPECIFIKKE SPORGSMAL

30% er tilfreds med informationen fra det selskab de rejser med, nar der er forsinkelser.
Pa dette parameter er tilfredsheden generelt lavere end pa de evrige parametre

Hvor tilfreds er du med informationen fra [SELSKAB], nar der er forsinkelser?
Svarskala: 0-10

27%

9 27%
18% 770 34% 39% 37% 33%
36% 25% 33%
0
; 29% - : I I I I l
Total Metro Movia Arr|va Tog DSB S-tog DSB Fjern og NordJyske NordJyIIands Aarhus Sydtraflk Movia FynBus Midttrafik
Lokaltog Regional ~ Jernbaner Trafikselskab Letbane Busser
m Ved ikke  mKategorio-3 Kategori4-6  m Kategori7-10

) Base: alle passagerer n=11.983 .
©2018-Side 34 | Spgrgsmal: Q16 “Hvor tilfreds er du med informationen fra [SELSKAB], nar der er forsinkelser? Bus & Tog w | Wllke



SELSKABSSPECIFIKKE SPORGSMAL

51% af alle passagerer oplever rejsetiden som behagelig

Jeg oplever rejsetiden som behagelig, nar jeg rejser med offentlig transport
Svarskala: Helt enig — helt uenig (5 punkter)

0
31% 0% . 20% 30% 32% 32% 37%
0 27% 25% 27% 28% 27% 4 28%
25%
Total Arr|va Tog Sydtrafik NordJyske Movia DSB Fjernog  Aarhus FynBus NordJyIIands Metro DSB S- tog Movia Midttrafik
Jernbaner  Lokaltog Regional Letbane Trafikselskab Busser

m Ved ikke m Uenig/helt uenig Hverken eller m Enig/helt enig

Base: alle passagerer n=11.983 OBHS & Tog w | Wl"(e

©2018-Side 35| Spargsmal: Qg. “Jeg oplever rejsetiden som behagelig, nar jeg rejser med offentlig transport”.



SELSKABSSPECIFIKKE SPORGSMAL

55% af alle passagerer foler sig godt behandlet som kunde

Jeg feler mig godt behandlet, nar jeg er kunde i den offentlige transport
Svarskala: Helt enig — helt uenig (5 punkter)

0 2% %
31% % 3 % 27% 30% 32% 3270 3
0 26% 31% 27% 29% 32%
21% 23% 26%
Total Nordjyske NordJyIIands Sydtraﬁk Aarhus FynBus Mldttraﬁk Arriva Tog DSB Fjernog  Movia Movia Metro DSB S-tog
Jernbaner Trafikselskab Letbane Regional Lokaltog Busser

m Ved ikke m Uenig/helt uenig Hverken eller m Enig/helt enig

) Base: alle passagerer n=11.983 .
©2018-5ide 36 | Spgrgsmal: Q7. “Jeg foler mig godt behandlet, nér jeg er kunde i den offentlige transport”. Bus & Tog w | Wllke



DEN SAMMENHANGENDE
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DEN SAMMENHZANGENDE REJSE

Langt sterstedelen af passagererne har i det seneste ar foretaget en rejse med offentlig transport,
hvor de skulle skifte. 67% har foretaget flere rejser med skift

Hvor ofte har du det seneste ar foretaget rejser med offentlig transport, hvor du skulle skifte mellem flere offentlige

transportmidler eller trafikselskaber?

Har foretaget mindst en
1 rejse med skift inden for det
19% seneste ar

Flere end 10 rejser 26%

1rejse 11%

Husker ikke antallet af rejser jeg har
foretaget med skift

3
>

Ingen rejser

2%

Husker ikke om jeg har foretaget rejser med
offentlig transport med skift F

Base: alle passagerer n=11.983

© 2018 —Side 38| SP2rgsmal: Q17 “Hvor ofte har du det seneste ar foretaget rejser med offentlig transport, hvor du skulle skifte ( : Bus & Tog w | Wllke
mellem flere offentlige transportmidler eller trafikselskaber?”



DEN SAMMENHZANGENDE REJSE

Passagernes primeere arsag til ikke at bruge rejser med skift er, at de ikke har haft behovet

Hvad er de vigtigste arsager til, at du ikke har vaeret pa en rejse det seneste ar, der involverer skift?

88%

Jeg har ikke haft behovet
Det er for besveerligt at skifte undervejs 9%
Kereplanerne passer ikke sammen 5%

Jeg erikke tryg ved at skifte 2% 8 %

Det er sveert at planlaegge rejsen fra start til slut 2%

Det er sveert at kebe en billet til hele rejsen [ 2% Af de m der |kke ha r rej st
Trafikinformationen hanger ikke sammen undervejs || 2% med Skiﬁ’., har ikke haft
Jeg ved ikke, hvor jeg skal finde informationer om % behovet...
rejsen 070
Andet: 6%
Base: passagerer der ikke har vaeret pa en rejse med skift n=2.320
© 2018 —Side 39| SPergsmal: Q18 “Du harangivet, at du ikke har vaeret pé en rejse det seneste ar, der involverer skift mellem ( : Bus & Tog w | Wllke

flere offentlige transportmidler eller trafikselskaber. Hvad er de vigtigste arsager til, at du ikke har gjort det?”



DEN SAMMENHZANGENDE REJSE

Passagerer der rejser med skift, benytter primaert DSB S-tog, DSB Fjern og Regional samt Movia
Busser og Metroen

Teenk tilbage pa én specifik rejse hvor du skulle skifte mellem flere offentlige transportmidler (gerne den du foretager oftest) og st
kryds ved den eller de selskaber, som rejsen omfatter.

8%
5% 3% 3% 3% 3% 4%
. - 1% 1% 0%

DSB S-tog DSBFjernog  Movia Metro Midttrafik Movia Arriva Tog FynBus  Nordjyllands Sydtrafik ~ Nordjyske Letbane BAT Andre
Regional Busser Lokaltog Trafikselskab Jernbaner

Base: passagerer der har veeret pa en rejse med skift n=9.372

© 2018 - Side 40| SPrgsmal: Qug “Taenk tilbage pé én specifik rejse hvor du skulle skifte mellem flere offentlige transportmidiler ( : Bus & Tog w | Wllke
(gerne den du foretager oftest) og sat kryds ved den eller de selskaber, som rejsen omfatter”



DEN SAMMENHZANGENDE REJSE

Sterstedelen oplever at det er nemt bade at planlaegge en rejse med skift mellem flere offentlige
transportmidler, at veere undervejs pa rejsen og kebe billet til rejsen

Her kommer der nogle udsagn der handler om at rejse med skift mellem flere offentlige transportmidler

Det er nemt at planlaegge hele rejsen, sa man er klar over, hvor og
hvordan man skal skifte

- H

H Helt enig / enig Hverken eller m Helt uenig / uenig m Ved ikke

Det er nemt at tage en rejse, hvor jeg skal skifte og bruge flere
offentlige transportmidler

Det er nemt at kebe en billet til rejser hvor jeg skifter undervejs

Base: passagerer der har veeret pa en rejse med skift n=9.372

© 2018 - Side 41| SPrgsmél: Q20, Q21 0g Q22 “Tanknu tilbage pa den samme rejse som i foregaende spargsmal, ( 7 Bus & Tog w | W"ke
hvor du har rejst med flere offentlige transportmidler eller selskaber”



DEN SAMMENHZANGENDE REJSE

Det er kun halvdelen, som oplever, at de kommer frem til tiden, nar de skifter mellem flere

offentlige transportmidler, og under halvdelen oplever at kereplanerne og trafikinformationen
hanger godt sammen

Her kommer der nogle udsagn der handler om at rejse med skift mellem flere offentlige transportmidler

Jeg oplever, at jeg kommer frem til tiden — ogsa nar det indebaerer 8% Y
skift mellem flere transportmidler 2670 0
Jeg synes, at kareplanerne passer godt sammen, sa det er nemt at %
skifte mellem flere transportmidler — ogsa pa tvaers af selskaber 2970 0
Trafikinformationen undervejs haenger godt sammen, uanset hvor y
jeg befinder mig pa rejsen (fx i bus eller i tog) 327

H Helt enig / enig Hverken eller m Helt uenig / uenig m Ved ikke

Base: passagerer der har veeret pa en rejse med skift n=9.372

© 2018 - Side 42| SPrgsmal: Q23, Q24 0g Q25 “Tanknu tilbage pa den samme rejse som i foregéende spargsmal, ( : Bus & Tog w | Wllke
hvor du har rejst med flere offentlige transportmidler eller selskaber”
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METODE

Om undersagelsen

Formal med undersegelsen:

Denne undersggelse er opstdet, da Trafikvirksomhederne bag Bus &
Tog Samarbejdet har ensket at udvikle en ny tracking, som skal
tilvejebringe valid viden om danskernes oplevelse af kollektiv trafik og
den sammenhangende rejse pa tvaers af alle trafikvirksomheder,
transportformer og regioner.

Formalet med undersegelsen er saledes ikke bare at male de enkelte
trafikvirksomheders kunders tilfredshed — men at udforme en
repraesentativ befolkningsundersegelse blandt alle danskere som
rejser med kollektiv transport minimum én gang om aret, og male
deres tilfredshed!

Resultaterne fra denne undersegelse kan give mere kritiske resultater
end traditionelle passagerundersegelser da andelen af heavy users i
denne undersggelse er markant lavere end i passagerundersagelserne.
For yderligere uddybning se slide 4.

Dataindsamling:

Indsamlingen af besvarelser er sket blandt passagerer, der har brugt et
at de pdgaldende selskaber inden for det seneste ar.

Indsamlingen er sket via webbaserede interview. Det er sdledes en
anderledes dataindsamlingsmetode end der bruges i traditionelle
passagerundersggleser.

Der er lavet interview med passagerer, der er lav-, mellem- og
hejfrekvente brugere, ligesom der — som beskrevet pa nzeste slide — er
lavet en stikprevefordeling, som bade tilgodeser de enkelte selskaber,
transportform (bus/tog) og den regionale fordeling.

Randomisering — hvis passagerer har rejst med flere selskaber

Hvis en passagerer har rejst med flere selskaber, sd er der i
udgangspunktet foretaget en randomisering (tilfeldig udveelgelse)
blandt de selskaber, der er rejst med ift. hvilken “kvote” respondenten
skal ned i. I nogle tilfaelde er denne metode dog fraveget af hensyn til
at fa opfyldt de enkelte trafikselskabers kvoter inden for den afsatte
tidsramme.

Bus e Tog W | Wilke



METODE

Stikprevefordeling i undersegelsen

celskab Antal Procent Antal Procent
Uvejet Uvejet Vejet Vejet
DSB S-tog 1.199 10% 2.204 18%
DSB Fj
R:gio:mearln 9 1.206 10% 1.491 12%
Nordjylland 0 o
Trafikselskab* 1.200 10% 599 3
Fynbus 1.200 10% 348 3%
Metro 1.197 10% 1.248 10%
Sydtrafik 1.209 10% 422 4%
Midtrafik 902 8% 1.297 11%
Aarhus Letbane 307 3% 49 0%
Arriva Tog 605 5% 128 1%
BAT 243 2% 39 0%
Movia Busser 2.402 20% 3.963 33%
Movia Lokaltog 313 3% 195 2%
Samlet 11.983 100% 11.983 100%

*For Nordjyllands trafikselskab er der gennemfert 973 interview | busser og 227 i tog (Nordjyske Jernbaner).

Stikprevefordelingen:

| udarbejdelsen af stikprevefordelingen har Wilke taget
udgangspunkt i den faktisk fordeling af passagerer mellem de
forskellige trafikselskaber. Derudover er der taget hensyn til, at
trafikselskaber med - relativt - fa passagerer skal indgd med en
sterre procentmaessig andel i stikpreven end de ger i populationen.

Dette er gjort for at de enkelte selskaber — stikprevemaessigt - far en
sterrelse i undersegelsen, hvor det er muligt at sige noget om
tilfredsheden for det konkrete trafikselskab.

Denne fordeling af interviewene giver de enkelte selskaber optimale
muligheder for at benchmarke sig selv i forhold til det samlede
resultat — og, hvis det enskes — mod specifikke andre selskaber.

Det skal bemaerkes, at BAT indgar med faerre interview end
forventet. Det skyldes, at det viste sig svaerere end ventet at

indsamle disse interview.

Dataindsamlingsperiode:
Data til undersegelsen erindsamlet fra d. 3/5 til d. 4/6 2018.

Bus e Tog W | Wilke



METODE

Vejningsprocedure

Vejning af datamaterialet:

Data er vejet pd ken, alder og passagertal for hvert trafikselskab.
Vejning er nedvendig da der i indsamlingen bevidst er indsamlet skaevt
pa de forskellige trafikselskaber, som beskrevet pa det forgdende
slide.

Dette er gjort for at fa et tilstraekkeligt stort antal besvarelser for hver
af trafikselskaberne, til at kunne sige noget meningsfuldt om dem og
deres passagerer.

Vejning er foretaget i 2 forskellige steps.

Vejning, step 1)

Data er vejet iterativt pa ken og alder pa brutto niveau for at sikre at
fordelingen er nationalt repraesentativt. Da alder er det sidste
parameter der er vejet p3, er alder styrende.

Vejning pa brutto niveau er ngdvendig, da vi ikke kender den korrekte
fordeling pa ken og alder, blandt personer der rejser med bus og tog.

Nar vejningen i step 1 er pd plads, sd er alle frascreenede fjernet
(respondenter som ikke lever op til screeningskriteriet om at have
benyttet bus, tog, metro eller andre former for kollektiv transport
inden for det seneste ar) for at fa nettofordelingen pa ken og alder.

Vejning, step 2)

Imens at vaegten pa ken og alder er slaet til — er der kert en vaegt pad
fordelingen pa transportselskaber. Denne vaegt er ganget pa vaegten
for ken & alder. Sadan at vi til slut har en vaegt baseret pa ken, alder
og selskab.

Da selskab er det sidste der er vejet pa er denne styrende.

Bus e Tog W | Wilke



