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Kundetilfredshedsundersggelsen 2014

Indledning

I henhold til kontrakten med Trafikselskabet Movia gen-
nemferte Regionstog igen en kundetilfredshedsundersg-
gelse i uge 40-2014.

Kundetilfredsundersagelsen er et af mange grundlag for
labende kvalitetsforbedringer. Svarene pa et antal tilfreds-
hedsspgrgsmal danner desuden grundlag for udbetaling
af bonus eller opkraevning af bod for Regionstog.

Ligesom de foregaende ar er respondenterne - 300 pa
hver bane - udvalgt blandt kunderne pa stort set alle tog,
sa alle tidspunkter pa degnet og ugen er repraesenteret.

Svarprocenten for undersagelsen blev i 2014 ca. 93 %
svarende til 1116 af de 1200 uddelte skemaer.

Kundetilfredsheden 2014

Kundetilfredsheden for 2014 fremgar af skemaet neden-
for, hvor den ogsa sammenlignes med resultaterne for
kundetilfredshedsundersggelserne i drene 2009 -2013.

Af tabellen fremgar tilfredsheden hos kunderne baseret pa
14 spgrgsmal, som samlet bedemmes pa en skala fra 0 til 5,
hvor 0 star for "meget utilfreds” og 5 for "meget tilfreds’”.

Kundetilfredshedsundersggelsen 2014 viser, at den over-
ordnede tilfredshed blandt kunderne hos Regionstog er
steget med 0,02 til 4,22. 93 % af kunderne er enten meget
tilfredse eller tilfredse med den aktuelle rejse.

Tilfredsheden pa 4,22 med en stigning pa 0,10 er sket pa
seks ar, hvor Regionstog samtidig har haft en samlet stig-
ning i kundetallet pa ca. 19 % til 3,75 mio. Det bekraefter,
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at de tiltag, som Regionstog har gennemfert for at give
kunderne en bedre rejseoplevelse, har baret frugt.

Savel gamle som nye kunder veelger at rejse med Regi-
onstog bl.a. pa grund af @get frekvens, kortere rejsetider,
bedre korrespondancer med DSB samt Movias busser
m.m.

| forhold til kundetilfredshedsundersggelsen i 2013 er
nogle spergsmal opdaterede. De ikke kontraktbundne
spergsmal har i ar vaeret koncentreret om vores informa-
tionssystem samt trafikinformation med "Mit Movia’,
cykler, kerestole etc., gratis internet og gratis aviser.

Kundetilfredshedsundersggelse 2014 2013 | 2012 | 2011 | 2010 | 2009

Spergsmal Antal besvarelser Beregning af tilfredshed Vaegtet |Vaegtet [Vaegtet [vaegtet [Vaegtet

Meget Bade/o |Util- Meget Ved |Beregnet [Veegt-|Veegtet tilfreds-  [tilfreds-  Jtilfreds- [tilfreds- [tilfreds-

tilfreds |Tilfreds |g freds | utilfreds [ ikke [tilfredshed [ning ([tilfredshed |hed hed hed hed hed
Din rejse alt i alt 570 383 82 12 8 15 4,42 22% 0,97 0,97 0,92 0,93 0,90 0,94
Information pé denne station 365 312 176 52 59 85 3,90 6% 0,23 0,23 0,23 0,22 0,22 0,22
Vedligeholdelse af dette tog * 378 410 197 35 9 32 4,08 6% 0,24 0,25 0,24 0,24 0,24 0,26
Udvendig rengering * 445 309| 124 30 13 130 4,241 6% 0,25 0,25 0,24 0,25 0,25 0,26
Rengering af toget 403 392| 140 32 16 57 4,15 6% 0,25 0,25 0,25 0,24 0,24 0,25
Temperaturen i dette tog 428 341| 205 46 31 10 4,04 6% 0,24 0,25 0,23 0,23 0,23 0,24
Ventilationen i dette tog 327 367| 243 67 28 18 3,87 6% 0,23 0,24 0,23 0,23 0,22 0,23
Information i dette tog 423 368 159 40 22 49 412 6% 0,25 0,25 0,24 0,22 0,22 0,24
Mulighed for at fa siddeplads 695 212| 102 26 26 10 4,441 6% 0,27 0,27 0,25 0,26 0,25 0,26
Trygheden i dette tog 665 266 76 13 1 20 4,51 6% 0,27 0,27 0,26 0,26 0,25 0,26
Mulighed for at kgbe billet 938 69 74 0 0 0 4,80 6% 0,29 0,29 0,29 0,27 0,27 0,23
Mulighed for at kontakte RT 216 240 175 55 32 341 3,77 6% 0,23 0,22 0,21 0,21 0,21 0,26
Overholdelse af korrespondance 365 321 160 39 36 140 4,02] 6% 0,24 0,23 0,22 0,22 0,21 0,23
Overholdelse af kereplanen 480 340| 145 51 29 27 4,14 6% 0,25 0,24 0,23 0,24 0,23 0,24
SAMLEDE KUNDETILFREDSHED 4,22 4,20 4,04 4,02 3,94 4,12

* Regionstog havde i 2009 formuleret ét samlet spargsmal: "Vedligeholdelse af dette tog (udvendig rengering, bl. a. fiernelse af grafitti)"
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Kundernes rejsemgnstre

De nye typer af rejsehjemler med deraf folgende rabat-
muligheder, bl. a. Rejsekort og Ungdomskort, har veeret
medyvirkende til det stigende antal rejser med Regionstog.

Rejsehyppighed 2014
Mindre end
1-3 dage pr. 1 dag pr.
maned maned

9 79
1 dag om 7%
ugen___
7%

Med udgangspunkt i respondenterne fra kunderunder-
s@gelserne rejser 57 % med Regionstog 5 eller flere dage

Rejsehjemler pr. bane

| dag bruger de fleste af Regionstogs kunder Rejsekort og
Ungdomskort (tilsammen 64 %). Nar brugen af Rejsekor-
tet forsat er noget mindre pa @stbanen end pa de evrige
straekninger, skyldes det, at lokale rejser er dyrere med Rej-
sekort end kontantbillet prisen ved rejser over takstgraen-
sen mellem Movia Syd og Movia Hovedstaden pa

linje 110R Koge-Faxe Ladeplads. Periodekort er fortsat den
mest benyttede billetform pa @stbanen.

pr. uge, en stigning pa 4 %. Samtidig er det en mindre
gruppe kunder, 7% i 2014, 10 % i 2013, der kun rejser 1-3
dage pr. maned.

Nar man ser pa, hvorledes kunderne kommer til/fra
stationen, nar de skal rejse med Regionstog, sa kommer
stadig flere "til fods” nemlig 54 % i forhold til 47 % i2013.
Samtidig kommer faerre (6 %) til/fra stationen med bil.

Sadan kom kunderne til/fra Regionstog

Andet
1%

Bil
6%

7 % af kunderne rejste pa kontantbillet, svarende til tallet
fra 2013, og 4 % benyttede Movia-klippe (Movia H) og
DSB-klippekort.

SMS-billetter samt Print-Selv-billetter er de mindst benyt-
tede billetformer, der bruges ved Regionstog, men mulig-
heden for at bruge “mobilen”til keb af pendlerkort m.m.
vil sikkert fa flere til at bruge disse former for billetkab.

Procentvis fordeling af rejser efter billettype 2011-2014
100%
90%
80%
70%
60% 1 Print-selv-billet
50% ® Mobil-/SMS-billet
(]
m Ungdomskort
40% :
M Periodekort
30% m DSB-Klippekort
20% M Rejsekort
10% B Kontantbillet
0% For & 2011
or 8rene og
F P PP TS TSNS 2012 omfatter
VNN NN NN 20NN A g P ”
R R A L LD B Ungdomskort” bdde
S S S S & &9 @ (& &K RO
NIROIRORO NN QOO Uddannelseskort og
AR VAR VAW 089 O&) 089 Ogo HyperCard.

Regionstog Kundeundersggelse, uge 40-2014, side 3



Formal med rejsen

Fra 2013 til 2014 er der kommet flere kunder, som benyt-
ter Regionstog i forbindelse med deres uddannelse, en
stigning pa 5 % til 29 %, og af respondenterne er der hele
72 %, som bruger toget i forbindelse med enten arbejde
eller uddannelse.

Pa Tellgsebanen er fordelingen pa formalet for rejsen noget
anderledes. Her er det mere end 40 % af respondenter-

nes rejser, der sker i forbindelse med uddannelse, og 8 %
bruger toget i forbindelse med indkegb, oftest kunder fra de
butiklgse byer Kr. Eskilstrup, Nyrup, Vedde og Skellebjerg.

Regionstog har ved udarbejdelsen af nye kgreplaner, K15,
taget hensyn til, at alle tog standser ved de sma stationer.
Undtaget for dette er stationerne Himlinggje og Grubber-
holm, pd @stbanen, som kun har timedrift samt Egaje og
Vallg, der kun har 2-timedrift pa hverdage.

Fritid
7%

Forretning

2%

Formal med rejsen 2014

Indkegb
6%

Kundetilfredshed fordelt pa banerne

Kundetilfredshedsundersggelse 2014 2013| 2012
Lollandsbanen

Spargsmal Antal besvarelser Beregning af tilfredshed

Meget Meget Beregnet  |Veegt- |Veegtet Veegtet Veegtet

tilfreds |Tilfreds |Bade/og |Utilfreds |utilfreds |Ved ikke |tilfredshed |ning [tilfredshed [tilfredshed |tilfredshed
Din rejse alt i alt 166 84 19 3 0 8 452 22% 0,99 0,99 0,94
Information p& denne station 108 82 41 7 6 34 414 6% 0,25 0,24 0,25
Vedligeholdelse af dette tog 69 105 74 10 3 17 387 6% 0,23 0,23 0,23
Udvendig rengering 112 81 21 7 1 56 433 6% 0,26 0,25 0,25
Rengering af toget 91 99 42 9 4 33 4,08 6% 0,24 0,24 0,24
Temperaturen i dette tog 100 87 62 15 6 8 3,96 6% 0,24 0,25 0,22
Ventilationen i dette tog 67 89 80 20 10 12 3,69 6% 0,22 0,23 0,21
Information i dette tog 101 94 43 10 6 24 4,08| 6% 0,24 0,25 0,23
Mulighed for at fa siddeplads 192 45 29 3 2 7 456| 6% 0,27 0,27 0,26
Trygheden i dette tog 180 58 19 2 2 17 458| 6% 0,27 0,27 0,26
Mulighed for at kebe billet 252 12 0 0 0 6 495| 6% 0,30 0,29 0,29
Mulighed for at kontakte RT 60 65 48 11 7 87 384 6% 0,23 0,23 0,22
Overholdelse af korrespondance 127 61 25 3 2 60 4411 6% 0,26 0,26 0,25
Overholdelse af kareplanen 187 63 13 0 2 13 463 6% 0,28 0,27 0,26
SAMLEDE KUNDETILFREDSHED 4,30 4,28 4,11

Kundetilfredshedsundersggelse 2014 2013 2012
@stbanen

Spegrgsmal Antal besvarelser Beregning af tilfredshed

Meget Meget Beregnet [Veegt- |Veegtet Veegtet Veegtet

tilfreds [Tilfreds |Bade/og |Utilfreds |utilfreds |Ved ikke [tilfredshed |ning [tilfredshed [tilfredshed [tilfredshed
Din rejse alti alt 133 105 23 3 1 15 4,38| 22% 0,96 0,94 091
Information pa denne station 76 70 47 17 18 32 3,74 6% 0,22 0,22 0,22
Vedligeholdelse af dette tog 139 91 26 0 0 9 444 6% 0,27 0,26 0,25
Udvendig rengering 135 73 20 3 3 29 443 6% 0,27 0,27 0,25
Renggring af toget 129 88 23 4 3 14 436 6% 0,26 0,26 0,26
Temperaturen i dette tog 106 78 56 9 11 4 4,00 6% 0,24 0,25 0,23
Ventilationen i dette tog 89 90 53 16 10 5 3,90 6% 0,23 0,24 0,22
Information i dette tog 103 79 49 10 6 14 4,06| 6% 0,24 0,24 0,23
Mulighed for at fa siddeplads 146 63 36 11 9 2 4231 6% 0,25 0,26 0,23
Trygheden i dette tog 173 67 19 3 1 3 455 6% 0,27 0,27 0,26
Mulighed for at kgbe billet 246 10 16 0 0 0 485| 6% 0,29 0,29 0,29
Mulighed for at kontakte RT 48 50 43 13 7 102 374 6% 0,22 0,20 0,21
Overholdelse af korrespondance 80 97 35 16 11 24 392 6% 0,23 0,22 0,21
Overholdelse af kareplanen 118 104 23 9 5 6 424 6% 0,25 0,23 0,22
SAMLEDE KUNDETILFREDSHED 4,23 4,15 3,99
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Kundetilfredshedsundersggelse 2014 2013( 2012
Odsherredsbanen
Spgrgsmal Antal besvarelser Beregning af tilfredshed
Meget Meget Beregnet  |Veegt- |Veegtet Veegtet Veegtet

tilfreds |Tilfreds |B&de/og [Utilfreds [utilfreds |ved ikke [tilfredshed |ning [tilfredshed [tilfredshed |tilfredshed
Din rejse alti alt 119 88 22 5 6 23 4,29 22% 0,94 0,95 091
|Information pé denne station 76 80 33 12 20 42 381 6% 0,23 0,23 0,23
Vedligeholdelse af dette tog 74 103 49 11 2 24 399 6% 0,24 0,24 0,24
Udvendig rengaring 99 77 24 10 4 49 420 6% 0,25 0,25 0,24
Renggring af toget 76 99 37 10 6 35 4,00 6% 0,24 0,25 0,25
Temperaturen i dette tog 99 81 44 9 12 18 400 6% 0,24 0,26 0,24
Ventilationen i dette tog 7 86 52 18 7 23 387 6% 0,23 0,24 0,24
Information i dette tog 99 86 36 12 5 25 410 6% 0,25 0,25 0,24
Mulighed for at f& siddeplads 137 63 30 8 10 15 425 6% 0,25 0,26 0,25
Trygheden i dette tog 140 69 22 2 6 24 4,40 6% 0,26 0,26 0,25
Mulighed for at kebe billet 203 25 25 0 0 10 470 6% 0,28 0,28 0,29
Mulighed for at kontakte RT 44 56 34 23 9 97 3,62 6% 0,22 021 021
Overholdelse af korrespondance 62 76 43 14 20 48 3,68 6% 0,22 0,21 0,21
Overholdelse af kareplanen 78 81 45 23 17 19 3,74 6% 0,22 0,22 0,22
SAMLEDE KUNDETILFREDSHED 4,09 4,12 4,02

Kundetilfredshedsundersggelse 2014 2013| 2012
Tollgsebanen
Spargsmal Antal besvarelser Beregning af tilfredshed
Meget Meget Beregnet |Veegt- |Veegtet Veegtet Veegtet

tilfreds |Tilfreds |Bade/og |Utilfreds |utilfreds |Ved ikke |tilfredshed [ning |tilfredshed [tilfredshed |tilfredshed
Din rejse alti alt 152 106 18 3 1 2 4,45| 22% 0,98 0,99 0,92
Information pa denne station 105 80 55 16 15 9 3,90 6% 0,23 0,23 0,22,
Vedligeholdelse af dette tog 96 111 48 14 4 6 403 6% 0,24 0,25 0,24
Udvendig renggring 99 78 59 10 5 24 4,02] 6% 0,24 0,25 0,22
Renggring af toget 107 106 38 9 3 11 416] 6% 0,25 0,26 0,25
Temperaturen i dette tog 123 95 43 13 2 2 417 6% 0,25 0,26 0,24
Ventilationen i dette tog 94 102 58 13 1 4 403 6% 0,24 0,25 0,24
Information i dette tog 120 109 31 8 5 6 421 6% 0,25 0,26 0,24
Mulighed for at fa siddeplads 220 41 7 4 5 4 469 6% 0,28 0,29 0,27
Trygheden i dette tog 172 72 16 6 2 8 451 6% 0,27 0,28 0,26
Mulighed for at kgbe billet 237 26 21 0 0 0 476 6% 0,29 0,29 0,28
Mulighed for at kontakte RT 64 69 50 8 9 75| 3,86 6% 0,23 0,22 0,22,
Overholdelse af korrespondance 96 87 57 6 3 30 407 6% 0,24 0,23 0,22,
Overholdelse af kareplanen 97 92 64 19 5 5 393 6% 0,24 0,23 0,23
SAMLEDE KUNDETILFREDSHED 4,24 4,26 4,05
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Hvad er vigtigt for en god rejseoplevelse

Ligesom ved de tidligere kundetilfreds-

undersggelser har respondenterne igen 1100

i 2014 haft mulighed for at angive, hvad
1000

man som kunde anser som specielt
vigtigt for en god rejseoplevelse med 900
Regionstog.

800
"Tog til tiden” har fortsat absolut hgjeste
L 700
prioritet.

600
Herefter folger mere spredt gnskerne

til hgj frekvens, gode forbindelser til/fra 500
DSB, og at det er billigt at rejse.

400
Forventningerne til hgj frekvens har 2. 300
prioritet, og ligger i 2014 ca. 10 % hojere
end gnsket om gode forbindelser til/fra 200
DSB. Nar forbindelser til/fra DSB er ryk- 100
ket til en 3. plads, skyldes det, at mange

af Regionstogs nye kunder kun bruger 0
Regionstog, evt. kombineret med en bus/
bybus (lokale rejser).

Vigtigheden af god information pa station
og i tog prioriteres fortsat af ca. 25 % af
kunderne.

Den beregnede tilfredshed for information
pa stationen er steget med 0,05 til 3,90,
mens den tilsvarende i toget faldt med 0,02
til4,12.

I 2014 har Regionstog arbejdet pa at fa en bedre stabili-
tet med hensyn til funktionaliteten af ITS-skaermene pa
stationerne. Med en score pa 3,90 har kunderne kvitteret
for disse forbedringer. Der szettes i 2015 fokus pa bedre
information i togene, herunder hgjttalerudkald som sup-
plement til informationer pa ITS-skeerme pa stationerne-
ved evt. forsinkelser og sendret trafik.

Kun ca. 16 % af de adspurgte kunder har naevnt "Kort rej-

setid” som en vigtig parameter for en god rejseoplvelse. Et

m2014 m2013 m2012 =m2011 m2010

par minutters laengere rejsetid er ikke sa vigtig, nar bare
toget karer "til tiden".

Ogsa i ar har flere kunder givet kommentarer, hvor de
fremsaetter gnsker - ofte med gode ideer -til, hvorledes
deres rejseoplevelse kan blive bedre.

Sadanne forslag bliver ngje vurdret i kundeafdelingen,
og bl.a. et gnske om bedre markering af stillezonerne i
vores tog bliver i 2015 udmegntet i en speciel kampagne
omkring stillezonerne.
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Undersggelsen af tilfredsheden med den konkrete rejse

Det er ikke kun selve transporten, der er i kundernes
fokus, nar rejsen skal vurderes.

Ved Regionstog arbejder man for at ege mobiliteten i

de omrader, som de fire baner betjener. Dette gores bl.a.

ved at sgrge for gode stationer med plads til parkering af
biler og cykler, siddepladser i togene og mulighed for at

arbejde pa rejsen, f.eks. ved brug af internet.

Vi bestraeber os pa at give kunderne en sammenhaen-
gende trafik med korte omstigningstider, ndr sddanne er
nedvendige, samt pa at gore rejsetid til kundens egen tid,
hvor man kan arbejde, slappe af m.m.

Pa sigt arbejdes der ogsa med andre serviceydelser i vores
tog samt pa stationerne, som vi gerne vil give nyt livi
forbindelse med rejsen fra A til B. Sddanne tiltag vil ogsa
kunne gge bosaetningen i de sma stationsbyer og pa sigt
ogsa til fare Regionstog flere kunder.

Et tiltag kunne veere at styre de mindre stationsbyer ved
at skabe aktiviteter i tomme stationsbygninger efter et
koncept med udgangspunkt i det engelske "Community
Rail", "feelleskabs stationer”.

Kundens oplevelse af rejsen med Regionstog

Gar man ind i spgrgeskemaets enkelte spgrgsmal om
kundernes tilfredshed, sa er ca. 87 % tilfredse med over-
holdelse af den annoncerede kgreplan. Af de kunder, der
ojensynligt har skift fra/til Regionstog til/fra DSB eller bus
er 76 % tilfredse med skiftet pa den aktuelle rejse.

Netop optimal skifte-/korrespondancetid er i fokus hos
bade Regionstog og de operatgrer, vi samarbejder med.
Det er en udfordring ved planlaegning af kereplanerne, og
der er en udfordring at fa givet kunderne den forngdne
information ved pludseligt opstaede forsinkelser og ure-
gelmaessigheder i trafikken.

Kundernes syn pa driftsinformationer pa vores skaerme

i tog er steget markant til den positive side. Her er det
specielt kunderne pa @stbanen, der er meget glade for et
hgjt informationsniveau.

Desvzerre "kikser” kommunikationen mellem Regionstog’
og DSB/Movia fortsat ved mindre forsinkelser, og kunder
ser deres tog kere. Der arbejdes med at lgse denne udfor-
dring pa en bedre made, herunder et endnu bedre samar-
bejde med f.eks. MitMovia, hvor kunderne kan fa “skraed-
dersyet” trafikinfo til deres rejser bade nemt og hurtigt.

Flere platforme for at bedre informationen til kunderne,
"Klar Besked Portalen”, hvor det er meningen at de forskel-
lige operaterer lobende skal informere hinanden ved
uregelmaessig drift etc.

DOT - Din Offentlige Transport

Fra nytar 2015 har den kollektive transport gst for Store-
baelt faet en nye informationsplatform, DOT.

DQT star for Din Offentlige Transport og er et samarbejde
mellem DSB, Movia og Metroselskabet om at skabe en

bedre og mere sammenhangende offentlig transport pa
Sjeelland.

Med DOT samles kundeservice, trafikinformation, priser
og billetter, kommunikation og markedsfgring i ét, sa man
fremover kun har én indgang til den offentlige transport.

Kereplaner & ®ndringer

Bussoroglokalbaner

Find din rejseplan her:

Matio »
T
Stogogregionaliog  »

» Find din rejse

Find din billet her
[5)

Kahbillatter

Standarden pa vores tog

Kunderne finder at standarden pa det tog, som de kgrer
med pa den aktuelle rejse for hgj. Det gaelder vedligehol-
delse, temperatur og ventilation, der viser en tilfredshed
mellem 83% og 88 %. Den udvendige renggring er kun-
derne ikke helt sa tilfredse med, kun 78 %.

Tidligere kundetilfredshedsundersggelser viste darlige tal
specielt for temperatur og ventilation.

Det er der pa vaerkstederne arbejdet med at forbedre, og
kunderne har kvitteret med, at de har registreret forbed-
ringer. | forbindelse hermed er de supplerende negative

kommentarer vedr. klimaforholdene i vores tog er faldet

betydeligt.

ITS - Intelligent trafikstyring

Sidelgbende med de neaevnte sendringer bruger Regions-
tog intelligent trafikstyring (ITS) i tog og pa stationer.

Systemet er baseret pa et elektronisk regularitetsprogram,
Sitra, hvor kgreplaner, materiellgb og turlister som basis-
data danner grundlag for overvagning af de enkelte togs
fremdrift pa straeekningerne. Systemet beregner togenes
realtid ud fra opsamlede data, Kunderne far information
om ankomsttid for naeste station samt om eventuelle
forsinkelser. Forsinkelser pa mere end tre minutter vises
pa informationsskaerme ikke blot i togene, men ogsa pa
stationerne.

Systemet vil i 2015 veere udbygget, sa personalet pa
driftscentralen kan skrive meddelelser, f.eks. om sendrede
forbindelser til tog og busser, glatte perroner og an-
dringer i forbindelse med infrastrukturarbejder m.m. pa
skeerme bade i tog og pa stationer.
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Information m.m.

Vi har i kundeundersggelsen 2014 atter sat
"Information” i fokus med nogle spgrgsmal.

Information i dette tog

Ja
Regionstogs informationssystem i tog og

pa stationer, er populaert hos kunderne. Af
1116 svar finder 79 % af respondenterne, at
informationerne pa skeermene i togene er
nyttige. Tilfredsheden med informationen pa
stationerne er kun 61 %.

Nej

Ej besvaret
Dette skyldes bl.a. at nogle stationsskaerme

har vaeret udsat for haervaerk og nogle
tekniske fejl. Der er nu valgt en mere kraftig

Kunderne er tilfredse med driftsinformationer
og generelle informationer i togene

%
81%

!

73%
8%  mTotal

14%
12%
12%
19%
%

12

5
11%

8%
4%

M Lollandsbanen
M Odsherredbane
W Tellesebanen

Dstbanen

frontplade, og i takt med udskiftning af en
svag hardwaredel er stabiliteten af skaermene
forbedret formentligt til kundernes tilfredshed.

Vi benytter skeermene i togene til mange forskellige bud-
skaber til kunderne. Informationen har veeret specifik for
den enkelte bane.

Kommunikationen kan deles op i disse forskellige kategorier:

¢ Driftsinformation - nye kareplaner, sporarbejde m.m.

* Generel kommunikation om, hvordan man skal gebaerde
sig i toget: Respektere stillezonen, ikke fadder pa see-
derne og giv plads ved ind- og udstigning (ferst ud, sa
ind!), information om at huske gyldig rejsehjemmel og
huske sine ting.

* Relevant og rettidig information om forskellige billet
typer, rabatter m.m..

* Seerarrangementer f.eks. Sommerland Sj., Dansens dag i
togene, Literaturfestival, Maribo Jazz, Kage Festuge osv.

* Kampagne informationer - Naboskab pa skinner, R-net,
Rejsekort, MitMovia, DOT m.m.

Kundernes prioritering af informationer pa
ITS skeerme

Vi har bedt kunderne afkrydse, hvilke informationer de
kunne taenke sig at finde pa vores ITS skaerme i togene.
Svarene fordeler sig som falger:

Nyheder 49 %
Vejret 32 %
Lokale tilbud/informationer 31 %

Reklamer 2 %
Andet 8 %

Det sender meget klare signaler om, at Regionstog ikke
behaver at bruge tid pa kommercielle reklamer. | stedet bor
der arbejdes pa, at give mulighed for nyheder og vejrud-
sigter. Vores event-tilbud er blevet populaere, og budska-
berne herom skal fortsat differentieres i forhold til de lokale
straekninger.

Stadig flere finder kereplanen pa rejseplanen.dk

Nar kunderne ikke kan huske kareplanen eller skal plan-
laegge en rejse, sa bruger 41 % rejseplanen.dk, mens 21 %
bruger regionstog.dk og 16 % den trykte kgreplan eller
opslagskereplan pa stationen. Kun 3 % bruger MitMovia
eller moviatrafik.
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Andre tilbud: Gratis internet og gratisaviser

69 % laeser de gratisaviser, som findes pa Regionstogs
stationer eller i togene.

Siden 2013 har kunderne haft muligheden for at bruge
gratis internet pa alle fire straekninger, og 50 % af Regi-
onstogs kunder bruger i dag internettet pa deres rejse.

Movia og Kage kommune har som et forsgg indfert nat-
busser, og i forbindelse hermed omfattede kundetilfreds-
hedsundersggelsen pd @stbanen et spargsmal: "Hvis der
var natkgrsel fredage og lgrdage, ville du s benytte nat-
togene?”. Af 280 respondenter svarede ca. 50 %, "Ja"

Brug ogsa dit lokaltog til indkeb

www.regionstog.dk

[\

Vi kerer Y. times drift pd Lollandsbanen |

Kampagnen med at bruge Regionstogs tog pa alle fire
streekninger til indkebsture er fortsat i 2014.

Hvem har svaret?

Endelig har vi i ar se@gt lidt information om de kunder, der
har veeret med i undersggelsen.

54 % var kvinder og 43 % maend (3 % havde ikke svaret).

Aldersfordeling:

0-14ar | 2% 40-49ar [ 17 %
15-194ar | 19% 50-59 ar | 16 %
20-29ar [ 19% 60-69ar | 9%
30-39ar | 11% 70+ 3%




