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BAGGRUND, FORMAL OG METODE

Introduktion til arsrapporten

Nordjyllands Trafikselskab gnsker at fa belyst kvaliteten og
tilfredsheden af deres metro-, by-, regional- og X-busser igen-
nem en kort og preecis undersg@gelse, der maler filfredsheden
pa flere forskellige niveauer. Ligeledes gnskes tilfredsheden
malt p& Nordjyske Jernbaner A/S.

Formalet med filfredshedsundersggelserne er at undersgge og
forbedre NT's kunders oplevelse af fransporten, samtidigt med
at forbedre kvaliteten heraf.

Arsrapporten vil omhandle metro-, by-, regional- og X-busserne
samt Nordjyske Jernbaner. Der vil for hver af de fire transport-
typer prassenteres et separat afsnit, hvor temaerne 'Information
og fider', 'Chauffgr og tryghed' samt 'Komfort og stand' gen-
nemgas. Derudover preesenteres de enkelte fransporttypers
NPS-score og overordnede tilfredshed péa rejsen i dag og denne
linje/togbane. Slutteligt, preesenteres fire separate prioriterings-
kort. Disse giver et indtryk af, hvad Nordjyllands Trafikselskab
fremadrettet bagr prioritere, fastholde eller overvage samt hvilke
omrader, der anses som adakvate pa baggrund af parame-
terets vigtighed i relation il dennes filfredshedsscore.
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Data og metode

Hovedrapporten bygger pa i alt 11.743 interviews med bus- og
togbrugere indsamlet i 2015 fra primo januar til ultimo decem-
ber.

o 11.308 interviews er udfa@rt i by-, metro-, regional- og X-busser-
ne og 437 interviews er udfgrt pa& de nordjyske jernbaner i
Nordjylland.

o Interviewene er indsamlet som ansigt-til-ansigt interviews
(CAPI) og samtlige parametre males pa en skala fra 0-10.

a Der er ikke anvendt nogen vaegtning pa det indsamlede data i
denne rapportering.

Leesevejledning:

o Rapporten praesenteres en sektion for bade by- & metrobus-
serne, regionalbusserne, X-busserne samt tfogene. Under
hver sektion prassenteres tre temaer, hvor samtlige spgrgs-
mal er grupperet under femaerne:

o Information og fider

o Chauffgr og tryghed
o Komfort og stand

o Slutteligt preesenteres fire separate prioriteringskort for hver
af de fire tfransporttyper
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RESUME

® P& baggrund af undersggelsen kan det konkluderes, at NT's kunder generelt udtrykker en hgj tilfredshed med NT's ydelser pa
tvaers af det fire transportformer. Ved b&de bus og tog ses positive NPS-scorer, der alle ligger over branchenormalen. Specielt
X-busser og Nordjyske Jernbaner scorer hgjt med over 50 % rene anbefalere. Detfte betyder yderligere, at en positiv andel af
NT's kunder vil anbefale NT's ydelser til familie og venner.

s Kigger man pa passagernes syn pa Rejsen i dag og Denne linje/togbane er den gennemsnitlige filfredshed en smule lavere hos
by- og metrobusser og regionalbusser end ved X-busserne og Nordjyske Jernbaner, der har en hgjere gennemsnitlig tilfredshed.

s | rapporten er passagertilfredsheden inddelt opdelt i falgende tre hovedtemaer: ‘Information og tider’, ‘Chauffar og tryghed' og
‘Komfort og stand'. Indenfor disse temaer arbejdes med forskellige parametre, hvor det specielt er trygheden i bussen/toget,
muligheden for siddeplads og overholdelse af kareplanen, som passagerne udtrykker den hgjeste tilfredse med. Ved
st@jniveauet og dels indeklimaet ses en tendens fil, at passagerne er mindre filfredse. Herudover er tilfredsheden ved
informationen om nasste stop ogséa saerlig lavt hos X-busserne.

m Generelt ser der en stgrre filfredshed blandt de aldre (56 ar og opefter]). Derudover er kvinderne mere tilfredse end mazndene,
nar det kommer ftil bade busserne og togene.

s Ved NT's entreprengrer er billedet af tilfredshed meget blandet. Den samme entreprengr kan saledes indenfor samme bustype
bade have en bus med de top b mest tilfredse kunder, og top 5 mindst tilfredse kunder. Generelt er tilfredsheden hgj. Blandt
passagerne hos Nordjyske Jernbaner far Skagensbanen en anelse lavere tilfredshedsscore.

s Af prioriteringskortene fremgar det, at NT over alle transportformer generelt performer darligere pa parametre relateret til den
specifikke linje eller togbane. Dette ses seerligt i forhold til Mulighed for at kunne rejse direkte, Mulighed for omstigning,
Venteforhold ved togstationen, Afgangs- og ankomsttidspunkter samt Information ved forsinkelser. Modsat er der hgij filfredshed
pa alle faktorer omhandlende Tryghed i bussen og Chauffgrens kgrsel og service. Samme billede er ogsé geeldende for
parametrene Rejsetider og Overholdelse af kagreplan. Tendenserne er dog ikke ligesa klare ved temaet 'Komfort og stand’, men
et gennemgaende element er, at information om forsinkelser og Venteforhold skal overvages.
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VAGTET NPS PA TVARS AF TRANSPORTTYPERNE

® NPS star for Net Promotor Score, og er et mal for
passageroplevelse. Scoren udregnes ud fra andel promoters
minus andel detractors.

0 Promoters udg@res af personer, der har angivet, at det er meget
sandsynligt, at de vil anbefale familie eller venner at rejse med
bussen. Detractors er de, der har angivet, at det er mindre
sandsynligt.

® Nordjyllands Trafikselskabs busser; By- og Metro-, Regional-

samt X-busserne har samlet vaegtet NPS pa 33 i 2015,

hvilket er en fremgang pé& hele 8 % rene anbefalinger siden

2014, hvor den samlede vasgtede NPS 14 pa 25.

® Rejse alt i alt ombord pa de enkelte buslinjer er ligeledes
steget siden 2014, hvor den samlede veegtede score 1a pa
8,75. | ar ligger den péa hele 8,94, hvilket svarer til en
difference pé +0,19

8 Nordjyllands Trafikselskab har saledes haft en markant
fremgang i tilfredsheden blandt passagerne, der anvender
den kollektive kgrende trafik.

* Spargsmdlene er vaegtet pd baggrund af antallet af interview pr. fransporitype
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BY- & METROBUSSER
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NPS og gennemsnitlig tilfredshed

NPS

® NPS star for Net Promotor Score, og er et mal for
passageroplevelse. Scoren udregnes ud fra andel promoters

minus andel detractors. 2015 18% 34% 49%

o Promoters udggres af personer, der har angivet, at det er meget
sandsynligt, at de vil anbefale familie eller venner at rejse med

bussen. Detractors er de, der har angivet, at det er mindre 2014 36%

sandsynligt.

m Scoren kaldes ogséa for rene anbefalinger. Branchenormalen 0% 20% 40% 60% 80% 100%

for offentlig transport ligger oftest pa omkring +20. _
- W Detractors M Passives Promoters
® By- og metrobusserne har en NPS pa 31. Der er dermed tale N=2189

om en stor stigning sammenlignet med 2014, hvor NPS-
scoren kun 1a pa 9. NPS-scoren er derfor gaet fra at veere Gennemsnitlig tilfredshed
under gennemsnittet til over gennemsnittet.

® Yderligere ses det, at passagerne i bussen har vaeret mere Reisen i dag [ s

tilfredse med busrejsen pa interviewdagen sammenlignet

med 'Denne linje', som viser de rejsendes generelle
fifredshed med de enkelte linjer. Denne linje NI 7.2

Samlet filfredshed _ 8.0

N: 2188-2189 6.0 7.0 8.0 9,0



Information og tider
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Passagerne udirykker en hgj tilfredshed indenfor temaet 'Information &

tider"

® Temaet er konstrueret ud fra spagrgsmal stillet omkring
'‘Rejsen i dag' og indfanger spgrgsmal vedrgrende
Rejsetiden, Information om naeste stop samt Overholdelse
af kareplanen.

m Formalet med fremstillingen af tilfredsheden pé de enkelte
parametre er at specificere de forskelle, der ligger fil grund
for den filfredshed, der udggr femaet 'Information og tider'.

® Den gennemsnitlige tilfredshed péa de tre parametre er
omtrent lige haj, hvor der er stgrst tilfredshed med
Rejsetid og Overholdelse af kgreplanen. Begge har en
score pa 8,7 ud af 10, hvor information om nasste stop har
en tilfredsscore pa 8,5b.

® Generelt ma passagerene i by- og metrobusser vurderes
som vaerende tilfredse indenfor temaet 'Information & fider'
Dette viser sig ved en samlet gennemsnitlig tilfredshed for
temaet pa 8,62.
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Tilfredshed fordelt pa de enkelte parametre
Tema: Information & tider
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Chauffgr og tryghed
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'Chauffer og tryghed' er det tema med den hgjeste tilfredshed

m Temaet er konstrueret ud fra spgrgsmal stillet omkring
'Rejsen i dag' og indfanger spprgsmal vedrgrende Tryghed
i bussen, Chauffgrens fremtraeden og Chauffgrens karsel.

® Formalet med fremstillingen af den tilfredsheden pé de
enkelte parametre er at specificere de forskelle, der ligger
til grund for den filfredshed, der udggr temaet 'Chauffgr og
tryghed'.

m Det parameter, der biddrager med den starste tilfredshed
indenfor temaet, er Tryghed med en gennemsnitlig
tilfredshedsscore pa 9,2. Chauffgrens fremtraeden og
karsel har ligesa ogsé en hgj tilfredshedsscore pa 8,9.

s Den gennemsnitlige tilfredshed for temaet 'Chauffar og
tryghed' ligger pa 9,0, hvilket er det neesthgjeste blandt
temaerne indenfor By- & Metrobusser.

® P34 baggrund heraf ma passagerne i by- og metrobusserne
vurderes som vaerende meget tilfredse med trygheden og
deres chauffgrer.

Gennemsnitlig
tilfredshed

Chauffgrens fremtraaeden
N: 2186-2189

Tilfredshed fordelt pa de enkelte parametre
Tema: Chauffgr & tryghed

|.
oo @
o
[da]
N

7.0 7.5 8.0 8.5 8.0 8,5

B Chauffgrens kgrsel H Tryghed




Komfort og stand
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Passagerne er mest tilfredse med Muligheden for siddeplads, mens
Stajniveauet i bussen har den laveste score

m Temaet er konstrueret ud fra spgrgsmal stillet omkring
'Rejsen i dag' og indfanger spgrgsmal vedrgrende
stgjniveauet, indvendig vedligeholdelse, indvendig
reng@ring, indeklima, Siddekomfort og Muligheden for
siddeplads.

® Formalet med fremstillingen af tilfredsheden pa de enkelte
parametre er at specificere de forskelle, der ligger fil grund
for den tilfredshed, der udger temaet 'Komfort og stand'.

® |ndenfor feamet ses en vis variationen i tilfredsheden.

® Den laveste tilfredshed er ved Stgjniveauet i bussen, som
har en score pa 7,4, hvor den nastlaveste ved indeklimaet
i bussen med en score pa 8,0.

® Ved Muligheden for siddeplads ses en betydeligt hgjere
tilfredshed med en gennemsnitlig filfredshed pa 9,3,
hvilket er den hgjeste tilfredshed blandt alle parametrene
hos by- og metrobusserne.

® Den anden hgjeste tilfredshed i deftte tema udggres af
Siddekomforten, og herefter fglger Indvendig
vedligeholdelse og rengaring.

® Overordnet set vurderes passagerne i by- og
metrobusserne, som varende tilfredse med 'Komfort og
stand’, med en samlet score pa 8,2. Dog ses der et
vaesentligt forbedringspotentiale ved Stgjniveauet.

Gennemsnitlig
tilfredshed

N: 2184-2188

Tilfredshed fordelt pa de enkelte parametre
Tema: Komfort & stand

7.4

6.5 7 75 8 8.5 9 9.5

Stajniveauet Indeklima
m Siddekomfort H Indvendig renge@ring

B Indvendig vedligeholdelse B Muligheden for siddeplads
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By- & metrobusser med de mest og mindst tilfredse passagerer
En af servicebusserne stiger til fops og far i ar, pa neer bus 25 og 23, den hgjeste gennemsnitlige tilfredshed*.

Linjer med hgjest ftilfredshed Linjer med lavest tilfredshed
95 9,5
8.99
J 9
8.47
8.5 ! 8,41
8,35 8.3 85
8
8 7.8
7,44 752 "o
75 78 7,33 '
| | I I I
8.5 6,5
W 25_Arriva-kvalitetO1_Arriva Region Nord M B_Arriva-kvalitet02_Arriva Region Nord
W 23_CityTrafik-kvalitet03_Keolis Aalborg M 39_Arriva-kvalitet04_Arriva Region Nord
B S1-Aalb_Arriva-kvalitetO5_Arriva Region Nord W 22_CityTrafik-kvalitet01_Keolis Aalborg
1 21_CityTrafik-kvalitetO1_Keolis Aalborg B 36_CityTrafik-kvalitetD5_Kealis Aalborg
27_Arriva-kvalitet03_Arriva Region Nord 1_Arriva-kvalitet03_Arriva Region Nord
N: 2189

* Tilfredsheden er den gennemsnitlige filfredshed pé tveers af samtlige spargsmdl (0-10), beregnet som et uvasgtet gennemsnit 10
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Demografi

Tilfredsheden med by- og metrobusserne fordelt pa alder

® Nar den gennemsnitlige tilfredshed fordeles over
aldersgrupper ses det, at aldersgruppen 56+ generelt er
mere tilfredse med by- og metrobusserne end de andre 18 -34 ar 8.0

aldersgrupper. De har en gennemsnitlig tilfredshed p4 8,3. 35 - 55 4r I S O
@ Tilfredsheden blandt de 18-34 arige og de 35-55 arige er
lidt lavere med en score pa 8,0.

® Med en gennemsnitlig filfredshed pa 8,1 befinder kvinderne 7,0 75 8.0 85 9.0
mere tilfredse med by- og metrobusserne end masndene.

56 ar og derover NN G 3

B Gennemsnitlig filfredshed

N: 2189

Tilfredsheden med by- og metrobusserne fordelt pa ken

Kvinder NN C

Mand NG 7 o

7,0 7.5 8.0 8,56 8,0

B Gennemsnitlig tilfredshed

N: 2189

1
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REGIONALBUSSER
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NPS & tematiseret gennemsnitlig tilfredshed for regionalbusser

NPS: 30
® NPS star for Net Promotor Score, og er et mal for

passageroplevelse. Scoren udregnes ud fra andel promoters
minus andel defractors. 2015 21% 29% B1%

o Promoters udggres af personer, der har angivet, at det er meget

sandsynligt, at de vil anbefale familie eller venner at rejse med
bussen. Detractors er de, der har angivet, at det er mindre 2014 48%
sandsynligt.
® Den samlede NPS for regionalbusserne ligger pa 30, og har 0% 20% 40% B60% 80% 100%
dermed 30 % rene anbefalinger fra deres kunder. Dette er

o ) W Defractors M Passives Promoters
samtidig over normalscoren for offentlig transport, der oftest N: 7501

ligger pa omkring 20 %.

m Deft viser derfil ogsa, at et flertal af passagererne hos Gennemsnitlig tilfredshed
Regionalbusserne vil anbefale andre at rejse med
regionalbusser.

Rejsen i dag [N s/

® Ved den gennemsnitlige filfredshed ses det igen, at
passagerne generelt har vaeret mere ftilfredse med deres
rejse pa dagen, hvor de blev adspurgt, end for denne linje Denne linje NN 6.9

generelt.

Samlet filfredshed _ 8.0

N: 7497-7501 6.0 7.0 8.0 9,0

13



Information og tider
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Passagerne er seerligt tilfredse med Overholdelse af ka@replanen og Rejsetid

m Temaet er konstrueret ud fra spgrgsmal stillet omkring
'Rejsen i dag' og indfanger spgrgsmal vedrgrende
Rejsetiden, Information om naeste stop og Overholdelse af
kgreplanen.

®m Formalet med fremstillingen af tilfredsheden pé de enkelte
parametre er at specificere de forskelle, der ligger fil grund
for den filfredshed, der udggr femaet 'Information og fider'.

® Indenfor temaet er der en vis spredning. Den hgjeste
tilfredshed ses ved parameteren Overholdelse af
kgreplanen med en tilfredshedsscore pa 8,9. En smule
lavere ligger tilfredsheden med Rejsetiden pa 8,6.

® Den laveste filfredshed er ved informationen om neeste
stop pa 8,0.

® Den samlede tilfredshed indenfor temaet 'Information &
tider' er pa 8,4. Passagerne med regionalbusserne
udtrykker en relativt hgj tilfredshed med Rejsetiden og
Overholdelse af kareplanen, men en smule lavere
tilfredshed med informationen om naeste stop.

N: 7471

Tilfredshed fordelt pa de enkelte parametre
Tema: Information & fider

Qo
o

Gennemsnitlig
tilfredshed
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Der er hgj tilfredshed med NT's forméen pa temaet Chauffer og fryghed

Tilfredshed fordelt pa de enkelte parametre
m Temaet er konstrueret ud fra spgrgsmal stillet omkring Tema: Chauffar & tryghed

‘Rejsen i dag' og indfanger spgrgsmal vedrgrende
Trygheden i bussen, Chauffgrens fremtraeden og
Chauffgrens karsel.

® Formalet med fremstillingen af den tilfredsheden pa de
enkelte parametre er, at specificere de forskelle der ligger
til grund for den tilfredshed, der udggr temaet 'Chauffer og
tryghed'.

Gennemsnitlig
tilfredshed
o
w

7.0 7.5 8.0 8.5 8.0 8,5

®m Henover alle tre parametre ses en meget hgj Chauffgrens fremtraeden B Chauffgrens karsel B Tryghed
gennemsnitlig filfredshed indenfor temaet Chauffgr og me
tryghed. Starst er tilfredsheden med Tryghed og
Chauffgrens kgrsel, der scorer 9,3.

® Buspassagerne ma saledes siges at vaere meget filfredse
med Trygheden og chauffgren i regionalbusserne med en
gennemsnitlig score pa temaet 'Chauffgr og tryghed' pa
hele 9,26 ud af 10.

15
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Stejniveauet i bussen scorer lavere end andre parametre, mens der er hgj
tilfredshed med Muligheden for siddeplads.

Tilfredshed fordelt pa de enkelte parametre
m Temaet er konstrueret ud fra spgrgsmal stillet omkring Tema: Komfort & stand

'Rejsen i dag' og indfanger spgrgsmal vedrgrende
Stejniveauet, indvendig vedligeholdelse, indvendig
reng@ring, indeklima, Siddekomfort og Muligheden for
siddeplads.

7.5

® Formalet med fremstillingen af den tilfredsheden péa de
enkelte parametre er at specificere de forskelle, der ligger

Gennemsnitlig
tilfredshed

til grund for den filfredshed, der udger tfemaet 'Komfort og 6.5 7 75 8 8.5 9 8.6
stand'. Stejniveauet Indeklima
Indenfor + + . iati . ® Siddekomfort B |ndvendig renggring
|
naentor femaet ses en vis varialion | passagernes N: 7740 B |ndvendig vedligeholdelse B Muligheden for siddeplads

gennemsnitlige tilfredshed. Der ses en meget hgj
tilfredshed med Muligheden for siddeplads med en score
pa 9,3 ud af 10. | den anden ende er folk mindre filfredse
med Stgjniveauet i bussen, der har en score pa 7,5 ud af
10.

® Den indvendige vedligeholdelse og renggring er, hvad
passagerne er naest mest tilfredse med. Disse ligger
relativt hajt pa 8,7. Herefter fglger Siddekomforten pa 8,6
og Indeklimaet pa 8,3.

® Til trods for en relativ lav tilfredshed med Ste@jniveauet er
den generelle tendens, at passagerene i regionalbusserne
er filfredse med temaet 'Komfort og stand' i bussen, der
har et samlet gennemsnit pa 8,5.

16
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Regionalbusser med de mest og mindst tilfredse passagerer
Den hgjeste tilfredshed blandt regionalbus passagerer findes ved Hobros bybus 1 - teet forfulgt af Hjgrring
Citybus's rute 78. Bus 56 har den laveste tilfredshed blandt regionalbusserne.

Linjer med hgjest tilfredshed Linjer med lavest filfredshed
9,5 9.5
8,99
J 8,84 8,85 8:89 8.92 g
85 8.6
8 8
75 75
' 7,32
7,23 7,24 7,27
7 7
6,77
B |-Hobro_Faarup-kvalitet_Farup Rute- & Turistbusser B 56_Arriva-kvalitet26_Arriva Region Nord
® 78_HjoerCity-kvalitetf03_Hisrring Citybus B 202_HijoerCity-kvalitetO3_Hijgrring Citybus
B 1-HJO_Nettbuss-kvalitet11_Keolis Thylstrup B 852_HjoerCity-kvalitet04_Higrring Citybus
® 3-Hobro_Faarup-kvalitet_Farup Rute- & Turistbusser ® 215_Hals-kvalitet01_Hals Rute aog Turistrafik
2-Hobro_Faarup-kvalitet_Farup Rute- & Turistbusser 202_HjoerCity-kvalitet04_Hijarring Citybus

N: 7501
* Tilfredsheden er den gennemsnitlige filfredshed pé tveers af samtlige spargsmdl (0-10), beregnet som et uvasgtet gennemsnit

17
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Demografi

Tilfredsheden med regionalbusserne fordelt pa alder

® De mest filfredse regionalbuskunder findes blandt de 56+

arige. Deres gennemsnitlige tilfredshed ligger lige pa 8,3
ud af 10. 18 - 34 ar NN 7.5

m De 18-34 arige, som udggr den yngste aldersgrupper, har 35-55 ar I S

den laveste gennemsnitlige tilfredshed af de tre ,
. 56 ar og derover NN S S
aldersgrupper pa 7,9.

®m Herimellem findes de 35-55 arige med en gennemsnitlig 7,0 75 8.0 85 9.0

tilfredshed p& omkring 8,1. B Gennemsnitlig tilfredshed

® Opdeles tilfredsheden pa kgn ses det, at kvinderne har en
tendens til at veere mere filfredse med regionalbusserne
end maendene.

N: 7721

Tilfredsheden med regionalbusserne fordelt pa ken

Kvinder NG S 1

Meend I S0

7 7.5 8 8,5 S

B Gennemsnitlig tilfredshed

N: 7762
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X-busser
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NPS & tematiseret gennemsnitlig tilfredshed

NPS star for Net Promotor Score, og er et mal for
passageroplevelse. Scoren udregnes ud fra andel promoters
minus andel detractors.

o Promoters udggres af personer, der har angivet, at det er meget
sandsynligt, at de vil anbefale familie eller venner at rejse med
bussen. Detractors er de, der har angivet, at det er mindre
sandsynligt.

X-busserne har den hgjeste score for rene anbefaling af de
tre tfransporttyper i buskategorien. Den samlede NPS for X-
busserne ligger pa 51.

60 % er promoters, der meget sandsynligt vil anbefale fil
familie og venner at rejse med X-bus, hvor kun 9 % er
detractors.

Ligesom ved de resterende to bustyper gentager tfendensen
sig ved X-busserne med, at passagerne generelt har hgjere
tilfredshed pa rejsedagen end den generelle filfredshed med
buslinjen.

NPS: b1

2016 8% 31% 60%

2014 13% 36% 51%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

W Defractors M Passives Promoters

N: 1614

Gennemsnitlig tilfredshed
Rejsenidag [N G o
Denne linje [N 7.4

samlet tilfredshed NN s 3

N: 1674 6.0 7.0 8.0 9,0
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Passagerne udtrykker lav tilfredshed med Information om naeste stop

® Temaet er konstrueret ud fra spagrgsmal stillet omkring Tilfredshed fordelt pa dg enkeITe parametre
o . o . Tema: Information & tider
Rejsen i dag og indfanger spgrgsmal vedrgrende

Rejsetiden, information om naeste stop og Overholdelse af

kgreplanen. 6.9

g0

m Formalet med fremstillingen af tilfredsheden pé de enkelte 91
I o,

parametre er at specificere de forskelle, der ligger fil grund
for den filfredshed, der udggr femaet 'Information og fider".

Gennemsnitlig
tilfredshed

6.5 75 8,5 9.5
® Den gennemsnitlige tilfredshed indenfor temaet ligger pa

8,3. Seerligt ved Overholdelse af kareplanen ses en meget Information om neeste stop M Rejsetid M Overholdelse af kgreplanen
.o ° . . ° N: 1680-1614
hgj tilfredshed pa 8,1, hvor Rejsetiden er den som opnar

neesthgjest tilfredshed med en hgj score pa 9.

m Tilfredsheden med Information om naeste stop er
betydeligt lavere og ligger p& 6,9. Det er ogsa det
parametre, der har den laveste filfredshedsscore i
undersggelsen pa tvaers af samtlige transporttyper.

® | femaet information og tider er passagerne saledes meget
tilfredse med Overholdelse af kgreplanen og Rejsetid.
Tilfredsheden med Information om naeste stop er meget
lav, og har et vaesentligt forbedringspotentiale.
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Der er meget hgj tilfredshed med Chauffgren og tryghed blandt passagerne i
X-busserne.

Tilfredshed fordelt pa de enkelte parametre

m Temaet er konstrueret ud fra spgrgsmal stillet omkring Tema: Chauffar & tryghed

‘Rejsen i dag' og indfanger spgrgsmal vedrgrende

Trygheden i bussen, Chauffgrens fremtraeden og 2
=73 9,2
Chauffgrens kersel. G <
. - . . 58 9.3
® Formalet med fremstillingen af tilfredsheden pa de enkelte = 9
parametre er at specificere de forskelle, der ligger fil grund G '
for den tilfredshed, der udggr temaet 'Chauffgr og . g g o
tryghed'.
® Med den samlede gennemsnitstilfredshedsscore pa 9,3 Chauffgrens fremtreeden M Chaufferens kersel B Tryghed

N: 1609-1612

indenfor temaet indikerer det, at passagerne i X-busserne
er meget tilfredse med 'Chauffgren og tryghed' i bussen.

m Seerligt ligger Tryghed hgjt med en score pa 9,6 ud af 10,
hvilket efterfglges af Chauffarens kgrsel og fremtrasden.

® X-bussernes passagerer ma derfor siges at veere meget
tilfredse med den service, chauffgrerne yder, og trygheden
i busserne.
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Stejniveauet i bussen scorer lavere end andre parameter, mens Muligheden
for siddeplads scorer hgit.

Tilfredshed fordelt pa de enkelte parametre
® Temaet er konstrueret ud fra spgrgsmal stillet omkring Tema: Komfort & stand

‘Rejsen i dag' og indfanger spgrgsmal vedrgrende
Stgjniveauet, indvendig vedligeholdelse, indvendig
renggring, indeklima, Siddekomfort og Muligheden for
siddeplads.

7.9

Gennemsnitlig
tilfredshed

® Formalet med fremstillingen af tilfredsheden pa de enkelte
parametre er at specificere de forskelle, der ligger fil grund

_ 6.5 7.5 8,5 9,5 10,5
for den tilfredshed, der udggr temaet 'Komfort og stand'. Stiniveauet Indeklima
. e u Siddekomfort ® indvendi ori
® Parameteren med den hgjeste gennemsnitlige tilfredshed creeme AEVEnE TEngErne
N: 1612-1614 B [ndvendig vedligeholdelse B Muligheden for siddeplads

er Muligheden for siddeplads. Ligesom ved By- og
metrobusser samt Regionsbusserne er tilfredsheden med
Stgjniveauet den laveste af parametrene.

® Den anden stgrste tilfredshed findes ved den indvendige
vedligeholdelse og rengering. Herefter kommer
Siddekomforten med en tilfredshed pa 8,9. Den anden
laveste ftilfredshedsscore findes ved indeklimaet, men den
er stadig relativt hgj med en filfredshed pa 8,5.

®m P4 trods af en lidt lavere tilfredshed med Stgjniveauet pa
7.9 er passagerne generelt filfredse med 'Komfort og
stand’ i X-busserne og giver temaet en samlet score pa
8,8.
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X-busser med de mest og mindst tilfredse passagerer

Den hgjeste tilfredshed ses ved 974x og den laveste filfredshed ses ved 973X — begge Keolis Thylstrup
busser.

Linjer med hgjst tilfredshed Linjer med lavest tilfredshed
9,5 9.5
g 9
8.5 841 8,5
' 8,33 8,33 823 8,27 8,29
8.18 '
8 8
75 7.5
7 7
6,5 6,5
B 974X _Nettbuss-kvalitet08_Keolis Thylstrup B 973X_Nettbuss-kvalitetl4_Keolis Thylstrup
B 970X_Arriva-kvalitet27_Arriva Region Nord W 954X_Neftbuss-kvalitet16_Keolis Thylstrup
B 951X_Neftbuss-kvalitet09_Kealis Thylstrup B 971X_Nettbuss-kvalitet07_Keolis Thylstrup
940X _Arriva-kvalitet27_Arriva Region Nord 950X _Nettbuss-kvalitet13_Keolis Thylstrup
N: 164 24

* Tilfredsheden er den gennemsnitlige tilfredshed pé tveers af samtlige sporgsmdl (0-10], beregnet som et uvasgtet gennemsnit
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Demografi

Tilfredsheden med X busserne fordelt pa alder

® Ligesom ved Bybusserne og Regionsbusserne er det
aldersgruppen med de +56 arige, der er mest filfredse med
X-busserne. | gennemsnit har de en tilfredshedsscore pa 18 -34 ar 8.2

8,7. De tfo resterende aldersgrupper er nogenlunde lige 35 - 55 ar I S S

tilfredse med X-busserne.
Lo . 56 ar og derover NN C 7
® Nar filfredsheden deles op pa ken er det vaerd at bemaerke,

at meend og kvinder er lige filfredse med X-busserne. 7.0 75 8.0 85 9.0

B Gennemsnitlig filfredshed

N: 1603

Tilfredsheden med X busserne fordelt pa kagn

Kvinder NN S S

Meend I S G

7,0 7.5 8.0 8,56 8,0

B Gennemsnitlig tilfredshed

N: 1607
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Nordjyske Jernbaner

EPINICIN

NPS & tematiseret gennemsnitlig tilfredshed

NPS star for Net Promotor Score, og er et mal for
passageroplevelse. Scoren udregnes ud fra andel promoters
minus andel detractors.

o Promoters udggres af personer, der har angivet, at det er meget
sandsynligt, at de vil anbefale familie eller venner at rejse med
bussen. Detractors er de, der har angivet, at det er mindre
sandsynligt.

Den samlede NPS for de Nordjyske Jernbaner er pa 52,
hvilket ma siges at vaere hgjt. Kun 14 % af togbrugerne er
detfractors, der ikke ville anbefale eller direkte frarade. Hertil
ses det, at hele 2 ud af 3 brugere er promoters og vil
anbefale andre at rejse med Nordjyske Jernbaner.

Nordjyske Jernbaner ligger derfor langt over, hvad der oftest
angives som den gennemsnitlige NPS score for den
kollektive transport pa 20.

| forhold til den gennemsnitlige tilfredshed med togene ses
samme tendens med, at passagerne er mere filfredse med
rejsen pa dagen, hvor de er interviewet, sammenlignet med
tilfredsheden med denne togbane.

NPS: 62

2016 14% 21% 66%

2014  [&$4 21% 73%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

W Defractors M Passives Promoters

N 437
Gennemsnitlig filfredshed - Tog
Rejsen i dag NN 55
Denne togbane _ 75

Samlet filfredshed _ 8,1

- 6,0 7.0 8,0 9,0
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Hgj tilfredshed indenfor temaet ‘information og tider' blandt togpassagerne

Tilfredshed fordelt pa de enkelte parametre
m Temaet er konstrueret ud fra spgrgsmal stillet omkring Tema: Information & tider

‘Rejsen i dag' og indfanger spgrgsmal vedrgrende
Rejsetiden, information om naeste stop og Overholdelse af
kgreplanen.

Qo
[es)

® Formalet med fremstillingen af tilfredsheden pa de enkelte
parametre er at specificere de forskelle, der ligger fil grund
for den filfredshed, der udggr femaet 'Information og tider'.

Gennemsnitlig
tilfredshed

‘m
o ©
-

7.0 7.6 8,0 8,5 9,0 9,5
® Den samlede tilfredshed ved ‘Information og tider' er pa 9,

som ma siges at |igge i den hgie ende. Information om naeste stop M Rejsefid B Overholdelse af kgreplanen
N: 436

® Seerligt er der hgj tilfredshed med Overholdelse af
kgreplanen med en score pa 9,1 ud af 10 og Rejsetid med
scoren 9.

® Generelt set er togpassagerne derfor meget filfredse med
temaet 'information & tider' indenfor fog.
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Tryghed er den parameter med den hgjeste ftilfredshed indenfor temaet
'Togpersonalets fremtreeden & Tryghed'

Tilfredshed fordelt pa de enkelte parametre

m Temaet er konstrueret ud fra spgrgsmal stillet omkring Tema: Togpersonalets fremtreaden & Tryghed

‘Rejsen i dag' og indfanger spgrgsmal vedrgrende

Trygheden i foget samt Togpersonalets fremtrasden og 25
service. E 2 8,3
o
® Formalet med fremstillingen af tilfredsheden pa de enkelte E £ 91
parametre er at specificere de forskelle, der ligger fil grund G
for den filfredshed, der udger temaet 'Togpersonalets
7.0 7.5 8,0 8,5 9.0 95
fremtreeden og tryghed'.
® Den gennemsnitlige tilfredshed hos togpassagerne pa Togpersonalets service og fremirazden ™ Tryghed

N: 428

"Togpersonalets fremtraeden og tryghed er pa 9, hvilket
igen er en hgj tilfredshedsscore.

® Trygheden har den hgjeste filfredshedsscore pa 9,1 ud af
10. Passagerne ma her karakterises som vasrende meget
tilfredse indenfor dette parameter. Togpersonalets service
og fremtraeden har ligeledes en hgj score pa 8,8.

® Overordnet set er togpassagerne saledes meget filfredse
med trygheden i toget og Togpersonalets service og
fremtraeden.
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Passagerne udirykker starst utilfredshed med Stgjniveauet i togene.

Tilfredshed fordelt pa de enkelte parametre
® Temaet er konstrueret ud fra spgrgsmal stillet omkring Tema: Komfort & stand

‘Rejsen i dag' og indfanger spgrgsmal vedrgrende
Stgjniveauet, indvendig vedligeholdelse, indvendig
renggring, indeklima, Siddekomfort og Muligheden for
siddeplads.

N
[&)

Gennemsnitlig
tilfredshed

|\'
@
©
Q0
N}
0
I
e¢]
oe]

® Formalet med fremstillingen af tilfredsheden péa de enkelte
parametre er at specificere de forskelle, der ligger til grund

6,5 7 7.5 8 8,5 9
for den tilfredshed, der udggr temaet 'Komfort og stand'. Stiniveauet Indeklima
L ® Indvendi ori m Indvendig vedligeholdel
m Stgjniveauet er den faktor, som passagerne generelt revenalg rengEnng i
N: 1612-1614 B Siddekomfort B Muligheden for siddeplads

udtrykker stgrst utilfredshed med, efterfulgt af indeklimaet
og indvendig renggring.

m Den hgjeste tilfredshed udtrykkes ved Muligheden for
siddeplads med en samlet tilfredshed 8.8 ud af 10. Den
efterfglges af Siddekomfort, der har en score pa 8,4.

m Herefter fglger den indvendige vedligeholdelse med en
tilfredshed pa 8,2.

’
® Den gennemsnitlige tilfredshed er pa 8,1, hvilket er det ]
laveste samlede gennemsnit ved et tfema hos Nordjyske L
Jernbaner. Her er tilfredsheden med Stgjniveauet er

relativt lav og har et forbedringspotentiale.
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Tilfredsheden med denne togbane og rejsen i dag fordelt pa kvartaler

Skagensbanen har den laveste ftilfredshed med en gennemsnitsscore pa 6,7 ud af 10 for '‘Denne togbane’,
hvor gennemsnitstilfredsheden ligger pd 8,3 for Hirtshalsbanen.

Skagensbanen Hirtshalsbanen
10,0 10,0
9,5 9,6 9,3
9,0 9,0
57 g B8 8.8
8,5 :
85 8.3 8,5 8.4
8,0
8,0 78 /.8 8,0 75 7.7
7.5 7.5
7.0 6.8 7.0
6,5
5.2 8,5
6.0
8.0 6,0
5,5 I 55
5,0 5,0
Denne tfogbane Rejsen i dag Denne togbane Rejsen i dag
mQ1 mQ2 W03 W04 mO| mQ2 W03 W04

N: 219 N: 218 31



Tog

Demografi

® Den gennemsnitlige mest tilfredse gruppe er de +56 arige,
der har en tilfredshedsscore pa 8,6 ud af 10. Herefter
folger de 35-65 arige, og fil sidst de 18-34 arige. Defte er
dermed samme tendens som ved busserne.

® Nar filfredsheden fordeles over kgn ses det, at kvinder og
meend har den samme tilfredshedsscore, nar det kemmer
til tilfredsheden med togbanen generelt.

® Mandene er generelt set mindre filfredse end kvinderne
med deres rejse den pagealdende dag.

® Derudover er de rejsende generelt set er mere filfredse
med rejsen pad den dag de er blevet inferviewet, end de
normalt er med samme rejse. Defte er ogsa filfeeldet for
busserne.

EPINICIN

Tilfredsheden pa togene fordelt pa alder

18 - 34 &r IS S0
35 -55 ar I G G
56 &r og derover NN S 7

7,0 7.5 8,0 8,6 9,0

B Gennemsnitlig filfredshed

N: 464

Tilfredshed fordelt pa Kgn, 'Rejsen i dag' og 'Denne togbane'

8,6
7.4

7.0 7.5 8,0 8,56 9,0

| dag

B Ma=nd B Kvinder

N: 468

32



T

PRIORITERINGSKORT

» Prioriteringskortet giver et
detaljeret billede af brugernes
vurdering af NT's services overfor o 4
deres reelle filfredshed med
servicen.

» Prioriteringskortet giver derfor
mulighed for, at indfange eventuelle
essentielle indsatsomrader,
samtidigt med at beskrive, hvor den - -

e -

nuveerende indsats er filpas. N S
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Prioriteringskort: Identifikation af indsatsomrader

Positiv vurdering af omradet

= | prioriteringen af forskellige

TILPAS FASTHOLD mulige indsatsomrader er det
relevant at se pa deres

betydning for den samlede

Tilfredshed: Hgj Tilfredshed: Hgj tilfredshed
Betydning: Lav Betydning: Hgj

= Prioriteringskortet ordner de
Elementer placeret i dette felt kan Elementer placeret i dette felt kan forskellige omrader i fire
nedprioriteres uden store med fordel fastholdes, da et fald kasser effer den

konsekvenser for tilfredsheden. forventes at have stor betydning gennemsnitlige vurdering og

- g i o 0

f0o for filfredsheden 3 S hvor stor betydning omradet

£3 g o har for tilfredsheden

5¢ =2

£F g 3. » Punkter i kasserne til venstre

P E g:ﬁ har lavest betydning for

= @0 tilfredsheden. En stigning eller
Tilfredshed: Lav Tilfredshed: Lav et fald i tilfredsheden med
Betydning: Lav Betydning: Hpj disse elementer forventes

. o ikke at pavirke den samlede

Elegninfgrlplacer?’r i dette felt kan Eln S‘ngtrung |I T|Ifre[islhdei$nfm|$d tilfredshed i liges& hgj grad
med Torael overvages, og , elementer placeret | demts 1ef som elementerne i hgjre side
prioriteres hvis betydningen stiger. forventes at give betydelig stigning

af figuren. | elementerne i
hgjre side, vil et fald eller en
3 stigning i et af disse punkter
OVERVAG PRIORITER forventes at medfare en

lavere tilfredshed samlet set.

i tilfredsheden.

Negativ vurdering af
omradet



Prioriteringskort

BY- & METROBUSSER

EPINICIN

Sort: Denne linje, Rad: Komfort og stand, Bl&: Information og tider, Grgn: Chauffgr og fryghed

Muligheden for siddeplads @

Overholdelse af kgreplanen @

Information om naeste stop @

‘Tryghed i bussen

@ Chauffgrens kgrsel
Chauffgrens service og fremtreeden

@ Rejsetid
o Siddekomforten
Indvendig vedligeholdelse

® o Indvendig renggring

FASTHOLD

Indeklimaet
Afgangs- og ankomsttidspunkter @
Information ved stoppestederne

Stgjniveauet
Antallet af afgange @ @ -

Gennemsnitlig tilfredshed

@ Information ved forsinkelser

Muligheden for at kunne rejse direkte
@ Mulighederne for omstigning

@ Venteforhold ved stoppestederne

Lille betydning for anbefaling

Alle variabler er signifikante med min. 95 % sikkerhed
Vandret streg: Gennemsnitlig score, Lodret streg: Gennemsnitlig betydning

2 Stor betydning for anbefaling
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REGIONAL BUSSER
Sort: Denne linje, Red: Komfort og stand, Bla: Information og tider, Grgn: Chauffgr og tryghed

° Muligheden for siddeplads P FASTHDLD

Chauffgrens service og fremtraeden ® @ Chauffgrens korsel Tryghed i bussen

Y Overholdelse af kgreplanen

Indvendig renggring | @ @ndvendig vedligeholdelse

@ O Rejsetid
Siddekomforten

o
1]
ﬁ Indeklimaet @
o
2
= @ Muligheden for at kunne rejse direkte
- Information om naeste stop
R= o
=
c Information ved stoppestederne o ) e
g o @ Mulighederne for omstigning
o Stgjniveauet @ @ Afgangs- og ankomsttidspunkter
c
=
]
(]
Venteforhold ved stoppestederne @
@ Antallet af afgange
@ nformation ved forsinkelser
Lille betydning for anbefaling > Stor betydning for anbefaling

Alle variabler er signifikante med min. 95 % sikkerhed

Vandret streg: Gennemsnitlig score, Lodret streg: Gennemsnitlig betydning 36
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X BUSSER
Sort: Denne linje, Rad: Komfort og stand, Bl&: Information og tider, Grgn: Chauffgr og ftryghed

Muligheden for siddeplads @ Tryghed i bussen @ FASTHOLD
Overholdelse af kgreplanen @ chauffgrens korsel
I hauffgrens service og fremtraeden
t @ Indvendig renggring
Indvendig vedligeholdelse Rejsetid @
@ siddekomforten
o
1]
=
% Muligheden for at kunne rejse direkte @ Indeklimaet @
2
5 Y )
= Afgangs- og ankomsttidspunkter
R=
=
@
=] Information ved stoppestederne @
]
Antallet af afgange
E Stgjniveauet  J gang
]
o @ Mulighederne for omstigning
Venteforhold ved stoppestederne @
@ nformation om naeste stop
@ Information ved forsinkelser
Lille betydning for anbefaling > Stor betydning for anbefaling

Alle variabler er signifikante med min. 95 % sikkerhed

Vandret streg: Gennemsnitlig score, Lodret streg: Gennemsnitlig betydning 37



Prioriteringskort

TOG

EPINICIN

Sort: Denne linje, Rad: Komfort og stand, Bla: Information og tider, Grgn: Togpersonalet og Tryghed

@ Tryghed i toget

@ Togpersonalets service og fremtraeden

FASTHOLD

® Togets overholdelse af kgreplanen

@ Rejsetiden for denne tur

Information i toget om naeste stop

Muligheden for at fa en siddeplads

@ Siddekomforten

Ventetiden ved skift til andre tog eller busser

Indvendig vedligeholdelse i toget P

Gennemsnitlig tilfredshed

@ Indvendig renggring i toget
@ Indeklimaet i toget

Stgjniveauet i toget

Venteforhold ved stationerne

Information gd stationerne o Mulighederne for omstigning til andre ruter

@7 osgets afgangs- og ankomsttidspunkter

@ Antallet af afgange pa denne togrute

@ Information ved forsinkelser og udgaede ture

Lille betydning for anbefaling

Alle variabler er signifikante med min. 95 % sikkerhed
Vandret streg: Gennemsnitlig score, Lodret streg: Gennemsnitlig betydning

2 Stor betydning for anbefaling
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BILAG

Bilagene praesenterer vaegtede
gennemsnit af hvert enkelt

spergsmal for hhv. 2015 og 2014.
= Differencen og dermed
udviklingen i de veegtede
gennemsnit er saledes opgjort.

Spagrgsmalene er vaegtet pé
baggrund af antallet af interview pr.
transporttype

Sterstedelen af sp@grgsmalene
udgdres af en 0-10 skala, dog har
to spgrgsmal en 1-6 skala. Dette er
noteret ved de enkelte filfeelde.




Bilag EPINICON

Rejsen i dag

Spergsmal 2015 2014 Difference
Bussens overholdelse af kareplanen 8,87 8,70 +0,17
Muligheden for at fa en siddeplads 9,34 9,17 +0,17
Siddekomforten 8,61 8,42 +0,18
Chauffgrens karsel 9,22 8,90 +0,32
Chauffgrens service og fremtraeden 9,15 8,88 +0,27
Tryghed i bussen 9,30 9,12 +0,18
Indeklimaet i bussen 8,23 7,81 +0,43
Indvendig reng@ring i bussen 8,66 8,60 +0,16
Indvendig vedligeholdelse i bussen 8,68 8,66 +0,12
Stejniveauet i bussen 7.54 7,32 +0,22
Information i bussen om naeste stop 7,90 7,65 +0,25
Rejsetiden for denne tur 8,66 8,48 +0,18
Din rejse alt i alt ombord pa denne buslinje i dag 8,94 8,75 +0,19
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Sieg EPINION

Linjen generelt & overordnet indtryk

Spergsmal 2015 2014 Difference
Bussens afgangs- og ankomsttidspunkter 7.60 7,57 +0,03
Antallet af afgange pa denne buslinje 7,05 6,95 +0,11
Information ved forsinkelser 5,82 5,78 +0,04
Information ved stoppestederne 7,67 7,66 +0,11
Venteforhold ved stoppestederne 7,22 7.20 +0,03
Mulighederne for omstigning fil andre ruter 7,61 7.68 +0,03
Muligheden for at kunne rejse direkte uden at skifte transporfmiddel 8.1 8,06 +0,05
Hvor sandsyphg’r er det at du vil anbefale familie eller venner at rejse med 8.17 793 +0.24
denne buslinje?
Hvad er dit overordnede indtryk af Nordjylland Trafikselskab's buschauffgrer? 177 185 007 *
[1-5, 1= Meget positivt og 5 = Meget negativt] ' ' '
Hvad er dit overordnede indtryk af Nordjyllands Trafikselskab som

o . , 2,14 217 -0,03 *
organisation? (1.5, 1= Meget positivt og 5 = Meget negativt]

*Udviklingen skal folkes som pasitiv, da 1 pd skalaen er den bedst mulige karakter. 41
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