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Executive summary
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Resume

Cusfomer Safistaction
w‘;‘: Der er stor tilfredshed at spore for den aktuelle rejse pa samtlige fire
ood |

baner. Den positive udvikling, fra tidligere ar, fortseetter.

bl

Average
Poov%
‘ Tilfredsheden med de underliggende parametre scorer ligeledes pa
‘i | | | I| et godt niveau. Det samlede niveau er tilmed det bedste til dato.
B Trygheden i toget har sterst betydning for passagerernes samlede
THE NEXT tilfredshed med den aktuelle rejse, men tilfredsheden omkring
STEP korrespondancesikring og internet i toget anses som vigtigere

fokusomrader.
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Anbefaling

Hvordan skal Regionstog prioritere indsatsen for at opna en hagjere
passagertilfredshed?

v
Y
Y

De forhold som pavirker den overordnede tilfredshed mest, er bade
fokuseret omkring generelle forhold og forhold i toget. Derfor
anbefales det, at Regionstog har korrespondancesikring og internet i
toget blandt de primaere indsatsomrader.
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Konklusioner
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Konklusioner

[ 2% 2%
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Overordnet set er der stor tilfredshed med den aktuelle rejse pa tvaers af alle fire baner. Wilkes erfaringer fra
lignende passagerundersagelser viser endvidere, at der er stor ssmmenhang imellem tilfredshed og
anbefalingsvillighed, hvilket er et vigtigt omrade ift. fastholdelse af eksisterende passagerer og tiltraekning af
nye. Selvom Regionstog opnar en hej tilfredshed betyder det ikke, at implementering og vedligeholdelse af
kundeindrettede indsatser ikke kan rykke yderligere pa tilfredshed og anbefalingsvillighed — for det kan det.

For at opna en hgjere tilfredshed blandt passagerene pa de fire baner er det afgerende, at have fokus pa den
samlede kundeoplevelse fra rejsens start til slut. Ved at saette ind pa de omrader der har sterst betydning i
forhold til den samlede tilfredshed kan der skabes en positiv historie, der giver mere tilfredse passagerer og i
sidste ende kan vaere medvirkende til at tiltraekke nye passagerer.

For Regionstog gaelder det iseer om, at have fokus pa de forhold der relaterer sig til korrespondancesikring
og internet i toget. Korrespondancesikring er helt centralt i forhold til Regionstogs malsaetning omkring, at
blive Danmarks bedste jernbane, hvor kunden faler sig i fokus. Resultaterne af denne undersegelse understatter
Regionstogs prioritering af, at have dette forhold som et fokusomrade.

Der er ogsa parametre som opnar hgje tilfredshedsscores, men som ikke indgar i tilfredshedsmodellen.
Dette er selvfelgelig positivt i forhold til parameteren, men ikke i forhold til at kunne opfange sammenhangen
imellem parametrene og den samlede tilfredshed. Da fa angiver at de er utilfredse med omradet, er der for lille
variation i besvarelserne til, at man kan konkludere nogen sammenhang mellem parametrene og den samlede
tilfredshed. Dette ger sig f.eks. gaeldende for ‘Rengering og klimaet i toget’ og ‘Information pa stationen’. Disse
forhold kraever altsa ikke en decideret indsats, men skal selvfelgelig vedligeholdes. w ‘ Wl”(e



Konklusioner
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Det samlede tilfredshed er totalt set hgjere end tilfredsheden med de fleste af de underliggende
tilfredshedsparametre. Dette kan bedst forklares ved at passagererne har en staerk tilknytning til Regionstog
samt at der evt. er betydende parametre, som vi ikke har med i undersagelsen. Sidstnaevnte understottes
yderligere af, at tilfredshedsmodellen samlet set kun forklarer 35 % af de forhold der skaber tilfredshed med den
aktuelle rejse (der er altsa 65% som ikke forklares i modellen).

Tilfredsheden blandt de hgjfrekvente brugere af Regionstog, er generelt set lavere pa tvaers af de malte forhold.
Der er ligeledes en tendens til, at det samme ger sig geeldende blandt de yngre passagerer. Dette er et billede der
kan genkendes fra andre lignende passagerundersegelser.

For at udvikle forretningen og tiltraekke flere passagerer er det vigtigt, at implementere aktiviteter rettet mod de
unge (15-19 ar) - sa de ogsa i fremtiden finder Regionstog relevant. Hvis dette ikke sker vil udviklingen fortsaette
som hidtil (gra linje nedenfor) og rejsefrekvensen vil falde i takt med at de unge bliver zldre. Et tiltag kunne f.eks.
veere aktiviteter ift. internet i toget. De yngre aldersgrupper vurderer dette forhold som mindst tilfredsstillende.

Rejsefrekvens
A Potentiale: Forlaengelse af “passagerlevetiden”

Udviklingen i dag

= = = Udviklingen ved en malrettet indsats

> Alder pa passagererne
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Korrespondancesikring og internet i toget anses som de primaere
fokusomrader

5

Mulighed for siddeplads i
dette tog
O

Trygheden i dette tog

Temperaturen i dette tog

Internet i toget
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Effekt afenforbedring
Hvid: | toget
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Indsatskortet viser ssmmenhangen igennem
betydning (x-aksen) og tilfredshed (y-aksen) pa
de enkelte omrader. Det nederste hgjre
kvadrant viser det primaere fokusomrade.

Overholdelse af forbindelser til/fra bus og tog
er placeret i denne kvadrant, da dette opfattes
som relativt vigtigt og samtidig scorer relativt
lavere pa tilfredshed. Sammen med internet i
toget er det de primaere fokusomrader.

Det ber dog bemaerkes at samtlige forhold
opnar en god tilfredshedsscore, hvorfor
fokusomraderne ikke er et udtryk for at
passagerene er decideret utilfredse. Meni en
relativ kontekst scorer de naevnte forhold
"darligst”.
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Modellen forklarer 35% af de forhold der skaber tilfredshed

Modellen viser hvilke omrader der pavirker den overordnede tilfredshed
med denne rejse.

Forhold i toget har den sterste effekt pa den samlede tilfredshed. Ved at
oge tilfredsheden med forhold i toget med 1 %-point vil den samlede
tilfredshed sges med 0,43 %-point.

Tilfredshed Modellen lider lidt under, at der er en begraenset variation i besvarelserne.
med denne Det betyder, at det kan vaere svaert at konstatere en sammenhang mellem
rejse den samlede tilfredshed og de underliggende parametre. Dette skyldes at
passagererne generelt set er meget tilfredse bade nar det gaelder den
samlede tilfredshed, men ogsa i forhold til de underliggende parametre.

Generelle
forhold

P& naeste slide ses en detaljeret oversigt over de spergsmal, som er med til
at danne grupperne "l toget” og “Generelle forhold”.

© 2013-Side 10 w ‘ Wllke



Detaljeret overblik over effekter pa “omrade” og “spargsmal”

Omrade (tilfredshed med...) Gns. score Effekt Spergsmal (tilfredshed med...) Gns. score Effekt
Informationen i dette tog 4,14 0,05
Internet i toget 3,67 0,09

| toget 4,20 0,43 Mulighed for siddeplads i dette tog 4,49 0,06
Temperaturen i dette tog 419 0,05
Trygheden i dette tog 4,51 0,18
Vedligeholdelsen af toget 4,11 *

Rengoringen og klimaet i toget ™ . Udvendig rengering af dette tog 4,24 *
Rengaringen i toget 4,23 *
Ventilationen i dette tog 3,99 *

*Disse parameter er ikke signifikant staerke nok til at indga i modellen

Specifikt for ‘Rengering og klimaet i toget’ og 'Pa stationen’ gor felgende arsag sig geeldende ift., at de ikke er signifikant staerke nok til at indga i modellen
Der er en meget hgj tilfredshed med omraderne. Dette er positivt i forhold til parameteren, men ikke i forhold til at kunne opfange sammenhange mellem parametrene og den samlede
tilfredshed. Da kun fa angiver at de er utilfredse med omradet, er der for lille variation i besvarelserne til, at man kan konkludere nogen sammenhang mellem parametrene og den samlede

tilfredshed. Det vi kan se i data er, at de passagerer som er tilfredse med f.eks. rengeringen og klimaet i toget, ogsa er tilfredse samlet set. Vi kan dog ikke konkludere at de passagerer der er
utilfredse med rengeringen og klimaet i toget, ogsa er utilfredse samlet set.
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Perspektivering
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Perspektivering

Som sagt kan Regionstog Prioritet 1:

ikke blot fokusere pé et + Korrespondancesikring
enkelt forhold og forbedre

den samlede tilfredshed Prioritet 2:

. * Internetitogene
igennem dette forhold. Der

er vigtigt at have helheden Vedllqehold

for @je. Rengering og klimaet i toget
* Tryghedenitoget
* Rettidighed

Derfor skal indsatserne « Siddeplads

struktureres ift. effekt. Til * Information pa stationen og i toget
hejre ses Wilke's anbefaling

til prioritering af

Regionstogs indsatser.
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Indsatser rettet mod forbedret kundetilfredshed giver positive
resultater pa flere niveauer! (Model)

Bonusmal Bonusmal
(udbetaling) (udbetaling)

Positiv Word of
Mouth

Forbedret
omdemme i presse Tillid til produktet Flere passagerer
og offentlighed

Kunderettede Forbedret
indsatser kundetilfredshed

Positiv PR

=2 =direkte pavirkning

== =indirekte pdvirkning (psykologi)

© 2013 Side 14 w ‘ Wl”(e



Appendiks

W Wilke



Overblik over tilfredshedsspargsmal

Kundetilfredshedsundersagelse 2013 2012 2011 2010 2009
Spergsmal Antal besvarelser Beregning af tilfredshed
Meget N ) Meget ) Beregnet . Vagtet Veagtet Veagtet Vagtet Vagtet
tifregs | Utifreds | Baderog | Tifreds | et | vedikke | eddt | vagtning | e I ifedshed | tiffecshed | tlfedshed | tifredshed
Denne rejse alt i alt 11 16 103 358 602 13 4,40 22% 0,97 0,92 0,93 0,90 0,94
Informationen pa péstigningsstationen 48 76 217 306 359 79 3,85 6% 0,23 0,23 0,22 0,22 0,22
Vedligeholdelsen af toget 16 34 191 391 418 36 4,11 6% 0,25 0,25 0,24 0,24 0,25
Udvendig rengering af dette tog 17 23 144 309 470 111 4,24 6% 0,25 0,24 0,25 0,25 0,26
Rengeringen i toget 16 35 129 358 485 37 4,23 6% 0,25 0,25 0,24 0,24 0,25
Temperaturen i dette tog 20 37 157 375 497 6 4,19 6% 0,25 0,23 0,23 0,23 0,24
Ventilationen i dette tog 27 61 194 388 389 28 3,99 6% 0,24 0,23 0,23 0,22 0,23
Informationen i dette tog 23 49 157 333 471 42 4,14 6% 0,25 0,24 0,22 0,22 0,24
Mulighed for siddeplads i dette tog 17 38 84 205 739 3 4,49 6% 0,27 0,25 0,26 0,25 0,26
Trygheden i dette tog 9 23 63 281 677 30 4,51 6% 0,27 0,26 0,26 0,25 0,26
Mulighed for at kebe billet o o 89 76 943 o 4,77 6% 0,29 0,29 0,27 0,27 0,23
Muligheden for at kontakte Regionstog og fa almen information og svar pa spergsmal 48 80 181 195 198 374 3,59 6% 0,22 0,21 0,21 0,21 0,26
Overholdelse af forbindelser til fra tog og bus for denne straekning - generelt 49 56 206 299 307 163 3,83 6% 0,23 0,22 0,22 0,21 0,23
Overholdelse af kereplanen pa denne straekning - generelt 39 68 190 335 426 37 3,98 6% 0,24 0,23 0,24 0,23 0,24
Vaegtet g i 4,20 4,04 4,02 3,94 4,11
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Grafikker

Total
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Tilfredshed med...
Denne rejse alti alt

m Ej besvaret
® Ved ikke/ej relevant
B Meget tilfreds
1 Tilfreds
Hverken eller
= Utilfreds
B Meget utilfreds

,—#—'
Denne rejse altialt
n=1148
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Custower Sajhshchom

Average
POOY%

Spargsmdlene er besvaret pd en skal fra 1 til 5, hvor 1 =
meget utilfreds og 5 = meget tilfreds.
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Tilfredshed med...

Forhold omkring toget
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m Ej besvaret
m Ved ikke/ej relevant
B Meget tilfreds
1 Tilfreds
Hverken eller
= Utilfreds
B Meget utilfreds

Spargsmdlene er besvaret pd en skal fra 1 til 5, hvor 1 =

meget utilfreds og 5 = meget tilfreds.
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Tilfredshed med...
Generelle forhold

= Ej besvaret
m Ved ikke/ej relevant
B Meget tilfreds
1= Tilfreds
Hverken eller
= Utilfreds

B Meget utilfreds

19% 16% 18% 17%
Informationenp@  Muligheden for at Overholdelse af Overholdelse af
pastigningsstationen kontakte Regionstog forbindelser kereplanen

til fra tog og bus

n=1148

Spargsmdlene er besvaret pd en skal fra 1 til 5, hvor 1 =
meget utilfreds og 5 = meget tilfreds.
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Hvad er saerlig vigtigt for dig nar du skal rejse med Regionstog?

At toget ankommer til tiden

At der er en hgj frekvens (1/2 times/1 times drift)

At det er billigt

At der er gode forbindelser til/fra DSB/DSB S-tog i [Bynavn]
At toget er rent og paent

At rejsetiden er kort

At der er god information

At der er god information i togene pa [Banenavn]

At der er interneti toget

At komforten er god

At adgangsforholdene til stationen og perronen er gode

Ejbesvaret

R
P 2%
PN 8%
P 33%
I 6%
s %
%

e 13%

9%

B %

M %

|1%

® Total (n =1148)
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Grafikker

Fordelt pr. bane
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Tilfredshed med...
Denne rejse alti alt

13% I

™ Ej besvaret
m Ved ikke/ej relevant
B Meget tilfreds
" Tilfreds
Hverken eller
= Utilfreds
B Meget utilfreds

10%
0,
r 6’6§: T * T T * 1
Lollandsbanen Odsherredbanen Tellasebanen (n=300) @stbanen (n=282)
(n=279) (n=28y)

Spargsmdlene er besvaret pd en skal fra 1 til 5, hvor 1 =
meget utilfreds og 5 = meget tilfreds.
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Tilfredshed med...
Informationen pa pastigningsstationen

™ Ej besvaret
m Ved ikke/ej relevant
B Meget tilfreds
m Tilfreds
Hverken eller

m Utilfreds
20% 22% 18% B Meget utilfreds
15%
Lollandsbanen Odsherredbanen Tallasebanen (n=300) @stbanen (n=282)
(n=279) (n=287)

Spargsmdlene er besvaret pd en skal fra 1 til 5, hvor 1 =
meget utilfreds og 5 = meget tilfreds.
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Tilfredshed med...

Vedligeholdelsen af toget

™ Ej besvaret
m Ved ikke/ej relevant
B Meget tilfreds
= Tilfreds
Hverken eller
u Utilfreds
B Meget utilfreds

25% %
17%
Ii‘ 15% 10%
Lollandsbanen Odsherredbanen Tgllesebanen (n=300) @stbanen (n=282)
(n=279) (n=287)

Spargsmdlene er besvaret pd en skal fra 1 til 5, hvor 1 =
meget utilfreds og 5 = meget tilfreds.
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Overordnede forhold —Tilfredshed med...

Udvendig rengering af dette tog

™ Ej besvaret
m Ved ikke/ej relevant
B Meget tilfreds
m Tilfreds
Hverken eller

= Utilfreds

B Meget utilfreds

% . 16%
11:) 0 120A) i 805
Lollandsbanen Odsherredbanen Tgllesebanen (n=300) @stbanen (n=282)
(n=279) (n=287)

Spargsmdlene er besvaret pd en skal fra 1 til 5, hvor 1 =
meget utilfreds og 5 = meget tilfreds.
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Tilfredshed med...
Rengeringen i toget

™ Ej besvaret
m Ved ikke/ej relevant
B Meget tilfreds
= Tilfreds
Hverken eller
u Utilfreds
B Meget utilfreds
4

19%
Lollandsbanen Odsherredbanen Tgllesebanen (n=300) @stbanen (n=282)
(n=279) (n=287)

Spargsmdlene er besvaret pd en skal fra 1 til 5, hvor 1 =
meget utilfreds og 5 = meget tilfreds.
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Tilfredshed med...
Temperaturen i dette tog

™ Ej besvaret
m Ved ikke/ej relevant
B Meget tilfreds
m Tilfreds
Hverken eller

= Utilfreds

B Meget utilfreds

17% 16%
11% 11%
r * T H T * 1
Lollandsbanen Odsherredbanen Tgllesebanen (n=300) @stbanen (n=282)
(n=279) (n=287)

Spargsmdlene er besvaret pd en skal fra 1 til 5, hvor 1 =
meget utilfreds og 5 = meget tilfreds.
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Tilfredshed med...
Ventilationen i dette tog

™ Ej besvaret

m Ved ikke/ej relevant
B Meget tilfreds

= Tilfreds

Hverken eller

u Utilfreds
6% B Meget utilfreds
20% 16% .
_ 16% 16%
Lollandsbanen Odsherredbanen Tallgsebanen (n=300) @stbanen (n=282)
(n=279) (n=287)

Spargsmdlene er besvaret pd en skal fra 1 til 5, hvor 1 =
meget utilfreds og 5 = meget tilfreds.
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Tilfredshed med...
Informationen i dette tog

™ Ej besvaret
m Ved ikke/ej relevant
B Meget tilfreds
m Tilfreds
Hverken eller

= Utilfreds

B Meget utilfreds

18%

11% 12% 13%
Lollandsbanen Odsherredbanen Tgllesebanen (n=300) @stbanen (n=282)

(n=279) (n=287)

Spargsmdlene er besvaret pd en skal fra 1 til 5, hvor 1 =
meget utilfreds og 5 = meget tilfreds.
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Tilfredshed med...

Mulighed for siddeplads i dette tog

™ Ej besvaret

m Ved ikke/ej relevant
B Meget tilfreds

= Tilfreds

Hverken eller

= Utilfreds
B Meget utilfreds
b 11%
8%
Lollandsbanen Odsherredbanen Tgllesebanen (n=300) @stbanen (n=282)
(n=279) (n=287)

Spargsmdlene er besvaret pd en skal fra 1 til 5, hvor 1 =
meget utilfreds og 5 = meget tilfreds.
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Tilfredshed med...

Trygheden i dette tog

™ Ej besvaret
m Ved ikke/ej relevant
B Meget tilfreds
= Tilfreds
Hverken eller
u Utilfreds
B Meget utilfreds

Lollandsbanen Odsherredbanen Tgllesebanen (n=300) @stbanen (n=282)
(n=279) (n=287)

Spargsmdlene er besvaret pd en skal fra 1 til 5, hvor 1 =
meget utilfreds og 5 = meget tilfreds.
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Tilfredshed med...
Internet i toget

™ Ej besvaret

m Ved ikke/ej relevant
B Meget tilfreds

= Tilfreds

Hverken eller

= Utilfreds
B Meget utilfreds
14% 12% 16%
S o
Lollandsbanen Odsherredbanen Tgllesebanen (n=300) @stbanen (n=282)
(n=279) (n=287)

Spargsmdlene er besvaret pd en skal fra 1 til 5, hvor 1 =
meget utilfreds og 5 = meget tilfreds.
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Tilfredshed med...
Muligheden for at kontakte Regionstog og fa almen information og

o o
svar pa spgrgsmal
™ Ej besvaret
m Ved ikke/ej relevant
B Meget tilfreds
m Tilfreds
Hverken eller

= Utilfreds
15% 14% 19% B Meget utilfreds
- e e
Lollandsbanen Odsherredbanen Tgllesebanen (n=300) @stbanen (n=282)
(n=279) (n=287)

Spargsmdlene er besvaret pd en skal fra 1 til 5, hvor 1 =
meget utilfreds og 5 = meget tilfreds.
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Tilfredshed med...

Overholdelse af forbindelser til fra tog og bus for denne straekning -

generelt

™ Ej besvaret
m Ved ikke/ej relevant
B Meget tilfreds
m Tilfreds
Hverken eller

= Utilfreds
20% 24% B Meget utilfreds
19%
Lollandsbanen Odsherredbanen Tgllesebanen (n=300) @stbanen (n=282)
(n=279) (n=287)

Spargsmdlene er besvaret pd en skal fra 1 til 5, hvor 1 =

meget utilfreds og 5 = meget tilfreds.
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Tilfredshed med...
Overholdelse af kereplanen pa denne straekning - generelt

™ Ej besvaret
m Ved ikke/ej relevant
B Meget tilfreds
m Tilfreds
Hverken eller

= Utilfreds
15% e 23% B Meget utilfreds
g e mm
Lollandsbanen Odsherredbanen Tgllesebanen (n=300) @stbanen (n=282)
(n=279) (n=287)

Spargsmdlene er besvaret pd en skal fra 1 til 5, hvor 1 =
meget utilfreds og 5 = meget tilfreds.
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Hvad er saerlig vigtigt for dig nar du skal rejse med Regionstog?

82%
84%
86%
87%

At toget ankommer til tiden

At der er en hgj frekvens (1/2 times/1 times drift)

At det er billigt

At der er gode forbindelser til/fra DSB/DSB S-tog i [Bynavn]
At toget er rent og paent

At rejsetiden er kort

At der er god information

At der er god information i togene pa [Banenavn]

At der er internet i toget

At komforten er god

At adgangsforholdene til stationen og perronen er gode

Ejbesvaret

¥ Lollandsbanen M Odsherredbanen ™ Tgllgsebanen ® @stbanen
(n=279) (n=287) (n=300) (n=282)
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Historik
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Historik

Hvor har du fundet kereplanen for din rejse? (Antal)
Total

m2011 ®2012 = 2013
472
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Historik

Hvilken billet eller kort benytter du pa denne rejse?
Fordelt pr. bane

100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -

10% -

0%
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= Movia Klippekort
= Print-selv-billet
= Mobil-/SMS-billet
= Ungdomskort

= Periodekort

= DSB-Klippekort
= Rejsekort

® Kontantbillet
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Profil af passagererne

Total
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Baggrundsinformation - Total

Ken og alder

i

4 % ej besvaret

Underasar: 2%
15-19ar:  17%
20-29ar:  19%
30-39ar:  12%
40-493ar:  16%
o-ggar:  17%
6o-6gar: 9%

70+ ar: 2%

5 % ej besvaret

Formal med rejse
Til fraarbejde - Pendler 41%
Til frauddannelse - Pendler
Fritids-ferierejse
Forretningsrejse tjenesterejse

Andet

Ejbesvaret

Billettype
Rejsekort 47%
Periode - pendlerkort
Ungdomskort
Kontantbillet
DSB-klippekort
Mobil- eller SMS-billet

Print-selv-billet

Ejbesvaret

Rejsefrekvens

m 5 ellerflere dage pr.uge
2-4dage pr.uge
1dagomugen

M 1-3dage pr.maned

B Mindre end 1dag pr. maned

M Ejbesvaret
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Baggrundsinformation - Total

Salgskanal

Med Rejsekort

I billetsalg eller kiosk

[ billetautomat pa stationen
Internettet: Print-selv-billet
Som Mobil- eller SMS-billet
Bus

Pa anden vis

Ejbesvaret

47%

Nemt at kebe kort eller billet

7%
mJa

M Nej
Ved ikke

M Ejbesvaret

Transport til afgangsstation

Gang
Cykel/knallert/scooter
Tog

Bus

Bil

Andet

Ejbesvaret

50%

Transport fra ankomststation

Gang 51%
Tog
Cykel/knallert/scooter
Bus

Bil

Andet

Ejbesvaret
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Profil af passagererne

Fordelt pr. bane

W Wilke



Baggrundsinformation - Lollandsbanen

Ken og alder

i

4 % ej besvaret

Underasar: 0%
15-19ar: 4%

20-29ar:  20%
30-39ar:  15%
40-493ar:  24%
o-ggar:  20%
60-69ar:  11%
70+ ar: 0%

4 % ej besvaret

Formal med rejse
Til fraarbejde - Pendler 55%
Til frauddannelse - Pendler
Fritids-ferierejse
Forretningsrejse tjenesterejse

Andet

Ejbesvaret

Billettype
Rejsekort

Periode - pendlerkort
Ungdomskort
Kontantbillet
DSB-klippekort
Mobil- eller SMS-billet
Print-selv-billet

Ejbesvaret

2%

10%
5%
1%
3%
1%

1%

77%

Rejsefrekvens

m 5 ellerflere dage pr.uge
2-4dage pr.uge
1dagomugen

W 1-3dage pr.maned

B Mindre end 1dag pr.maned

M Ejbesvaret
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Baggrundsinformation - Lollandsbanen

Salgskanal Nemt at kebe kort eller billet
Med Rejsekort 77%
I billetsalg eller kiosk | 2% = Ja
| billetautomat pa stationen I 4% B Nej
Internettet: Print-selv-billet | 3% Ved ikke
Som Mobil- eller SMS-billet I 3% ™ Ej besvaret
Bus | o%
P3 anden vis 10%
Ejbesvaret |1%
Transport til afgangsstation Transport fra ankomststation
Gang 41% Gang 53%
Cykel/knallert/scooter 32% Tog

Tog
Bus
Bil
Andet

Ejbesvaret

Cykel/knallert/scooter
Bus

Bil

Andet

Ejbesvaret
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Baggrundsinformation - Odsherredbanen

Ken og alder

i

3% ej besvaret

Underasar:1%
15-19ar:  14%
20-29ar:  23%
30-39ar:  12%
40-49ar:  15%
o-ggar:  15%
60-69ar:  11%
70+ ar: 3%

6 % ej besvaret

Formal med rejse
Til fraarbejde - Pendler 34%
Fritids-ferierejse 20%
Til frauddannelse - Pendler
Forretningsrejse tjenesterejse

Andet 28%

Ejbesvaret

Billettype

Rejsekort

Periode - pendlerkort
Ungdomskort
Kontantbillet

Mobil- eller SMS-billet
DSB-klippekort
Print-selv-billet

Ejbesvaret

48%

Rejsefrekvens

10

m 5 ellerflere dage pr.uge
2-4dage pr.uge
1dagomugen

W 1-3dage pr.maned

B Mindre end 1dag pr.maned

M Ejbesvaret
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Baggrundsinformation - Odsherredbanen

Salgskanal
Med Rejsekort 48%
I billetsalg eller kiosk
| billetautomat pa stationen
Som Mobil- eller SMS-billet
Internettet: Print-selv-billet

Bus

P& anden vis

Ejbesvaret

Nemt at kebe kort eller billet

7%

mJa
M Nej
Ved ikke

M Ejbesvaret

Transport til afgangsstation

Gang 57%
Cykel/knallert/scooter
Bus

Tog

Bil

Andet

Ejbesvaret

Transport fra ankomststation

Gang

Tog
Cykel/knallert/scooter
Bus

Bil

Andet

Ejbesvaret

62%
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Baggrundsinformation —Tallesebanen

Ken og alder

9 % ej besvaret

Under 15 ar: 6%

15-19 ar:

20-29ar:
30-39 ar:
40-49 ar:
50-59 ar:
60-69 ar:

70+ ar:

28%
18%
11%
10%
13%
9%

3%

9 % ej besvaret

Formal med rejse

Til frauddannelse - Pendler 35%
Til fraarbejde - Pendler 29%
Fritids-ferierejse 13%

Forretningsrejse tjenesterejse | 1%
Andet I 20%

Ejbesvaret |1%

Billettype

Rejsekort
Ungdomskort

Periode - pendlerkort
Kontantbillet

Mobil- eller SMS-billet
DSB-klippekort
Print-selv-billet

Ejbesvaret

42%

Rejsefrekvens

m 5 ellerflere dage pr.uge
2-4dage pr.uge
1dagomugen

W 1-3dage pr.maned

B Mindre end 1dag pr.maned

M Ejbesvaret
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Baggrundsinformation - Tellgsebanen

Salgskanal
Med Rejsekort 42%
[ billetsalg eller kiosk
I billetautomat pa stationen
Internettet: Print-selv-billet
Som Mobil- eller SMS-billet
Bus

P& anden vis 26%

Ejbesvaret

Nemt at kebe kort eller billet

mJa
M Nej
Ved ikke

M Ejbesvaret

Transport til afgangsstation

Gang 56%
Tog
Cykel/knallert/scooter
Bus

Bil

Andet

Ejbesvaret

Transport fra ankomststation

Gang

Tog
Cykel/knallert/scooter
Bus

Bil

Andet

Ejbesvaret

59%
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Baggrundsinformation - @stbanen

Ken og alder

i

1% ej besvaret

Under 15 ar:

15-19 ar:
20-29ar:
30-39 ar:
40-49 ar:
50-59 ar:
60-69 ar:
70+ ar:

2%
22%
14%
9%
15%
21%
10%
3%

3% ej besvaret

Formal med rejse

Til fraarbejde - Pendler

Til frauddannelse - Pendler
Fritids-ferierejse
Forretningsrejse tjenesterejse
Andet

Ejbesvaret

48%
25%
10%
1%
7- 16%

1%

Billettype

Periode - pendlerkort
Rejsekort
Ungdomskort
DSB-klippekort
Kontantbillet

Mobil- eller SMS-billet
Print-selv-billet

Ejbesvaret

30%
22%

21%

Rejsefrekvens

m 5 ellerflere dage pr.uge
2-4dage pr.uge
1dagomugen

M 1-3dage pr.maned

B Mindre end 1dag pr. maned

M Ejbesvaret
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Baggrundsinformation - @stbanen

Salgskanal
I billetsalg eller kiosk 32%
Med Rejsekort 22%
| billetautomat p3 stationen 15%

Internettet: Print-selv-billet
Som Mobil- eller SMS-billet
Bus

P3 anden vis 22%

Ejbesvaret

Nemt at kebe kort eller billet

mJa
M Nej
Ved ikke

M Ejbesvaret

Transport til afgangsstation

Gang 44%
Cykel/knallert/scooter
Tog

Bil

Bus

Andet

Ejbesvaret

Transport fra ankomststation

Tog 39%
Gang 30%
Bus

Cykel/knallert/scooter
Bil
Andet

Ejbesvaret
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Baggrund, formal og metode
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Baggrund og formal

Baggrund

Regionstog vil vaeere Danmarks bedste jernbane, hvor kunden faler sig
i fokus.

Regionstog vil videreudvikle togproduktet, sa det bliver mere
attraktivt for flere. Dette skal ske ved til stadighed at sgrge for, at
kunden oplever en sammenhangende rejse, der i sin helhed opleves
som god og tryg.

Regionstog vil male og reducere sin miljgpavirkning gennem
forstaerket miljghensyn i bade dagligdagen og de langsigtede
investeringer.

Derfor ensker vi pa alle niveauer at blive oplevet som en professionel
virksomhed, og som en effektiv og attraktiv arbejdsplads.

Strategiske mal

v' Passagerfremgang

v' Tog til tiden

v' Bedre sammenhang for kunden
v" Konkurrencedygtig effektivitet
v" Hegj medarbejdertilfredshed

v" Mere miljevenlig produktion
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Formal

Resultaterne af kundetilfredshedsundersegelserne skal bruges til at
udvikle Regionstogs forretning, ved at satte fokus pa de omrader,
der har sterst betydning for kundetilfredsheden og hvor tilfredsheden
er lavest.

Ved at satte ind pa de omrader der har sterst betydning i forhold til
den samlede tilfredshed kan der skabes en positiv historie, der giver
mere tilfredse kunder og er medvirkende til at tiltraekke nye kunder.

@ Helsingor

Odsherredsbanen

Kalundbor
° ~ 9

b2
Tollose 7 \goskilde

Tellesebanen

iy xege@ . Dstbanen
Sogelse Ringsted Harlev
Korsor
@ Naestved Faxe

, Vordingborg

Nakskov

Lollandsﬁa-nen\/\mmn

Rodby Faerge @
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Projekt fakta

Malgruppen

Opnaet stikprgve 1148
Dataindsamlings perioden Uge 39-41 2013
Malingens styrke Med en stikprgvestgrrelse (n) pa netto 1148 kan det

med 95% sandsynlighed fastslas, at det malte er
korrekt med en maksimal usikkerhed pa +/- 2,9 %-
point pa totaler.
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Spergeskema
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rTC

regionstog

Regionstog’'s kundeundersegelse

September2013

Kare kunde pa Lollandsbanen!

Din mening ervigtig for o5, cgmed denne undersagelse kan du hjzlpe os med at gere din rejse og
servicen for dig ogdine medpassagerersd god som mulig

Med dine svar forteller duos om dit rejsemenster og din oplevelse afrejsen, herunder forhold, som du
anserforvigtige, ndr du rejser med Regionstog.

Du bedes udfylde skemaeti forbindelse med den rejse, hvor dufir skemaet udleveret, og sd aflevere det

til togpersonalet, inden du star af.
l c\\

regionstog

P4 forhand tak for din deltagelse i undersagelsen

Med venlig hilsen

Anne Frydendahl

[ .
,-/anr erdinrejse med Regionstog begyndt? ™ “Hvor stiger du af toget?
wage o Kege o
Ega =] Egeja o
vang o valia o
o o
o o
Hairlav o Hirlay o
LL Unda o LL Uinge o
Karise o Karlsa o
Takkarup o Tokkrup o
Faxa Syd o Faxa Syd o
Faxe Ladan =] Faxe Ladanl a
varpaav o Varpsar o
“uppings o Kuppinga a
5L HagEngs o 5L Hadangs. o
| Badagy. o Redvig a
p N S
| Hvordan kom dutil dette tog? Hvordan skal du videre fra dette tog? |
Gang [m} Gang ]
Cy m] Cy [m]
Eil ] &l a
Teg m] Tog m}
Bus [m} Bus O
| Angst O | | #ndet o)
. o
( Hvad erfnrméletmeddinrejse? Hvordan har du kebt din billet eller kort h
til din rejse®
Tilifra arbejde (Pendizr) [m] Med Rej o
Tilfra {Pendler) [m] | bi p3 stationen. (]
F i jselt) 1 O Som Mobil- eller SMS-billet ... O
Fritids [m] | billetszlg elier kiosk ... o
Andst o (Print-sety-billet] o
LS - Bus o
P4 anden vis m}
\ J
Hvilken billet eller kort benytter du pa denne Var det nemt for dig at kebe kort/billet?
rejse?
(m} Ja m]
Periode m] Nej [m]
Print-setv-billet [m] Ved ikke. o |
Rejsskon O - -
L O ( Hvor ofte rejser dumed Regionstog p denne
[m] straakning?
(m} Sellerfleradage pro uge. . (m]
s 24 0308 PLOUZE. s ]
1 dag om ugen [m}
1-3 dage pr. minad m]
Mindre end 1 dag pr. m3ned...........o.ooo O

. A




Spergeskema
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Hvad ersa=rlig vigtigt for dig, nar du skal rejse med Regionstag? (s=t max 3 krydser!)

At toget il tiden

At der er en hojfrekvens (1/2 tmes/1 times drift).

At rejsetiden er kot

At il stationen/pes er gode.

At toget errent og pant

At det er billigt

At e god.

At der =1 god information, f.2ks. om resttid for tog, og karep

pa

At der er intemnet i toget

At der er gode forbindelsertilffra DSB/DSE 5-tog i Kege og buslinje 630R i Faxe Syd

At der er god i ion itogene

ooooooooooon

L

| de felgende spergsmal skal du angive, hvor tilfreds du er med de nzvnte forhold pd netop denne

rejse. Du skal satte &t kryds for hvert spergsmal.

Hvor tilfreds er dumed...

Denne rejse st i alt?

om

]
my)?

 af toget?
Usdvendig rengaring af dette tog, (bl.3. fimslss 3l graffti?.
Rengaringen i toget (bl.a. flermelse af graffiti)?..
i dette tog?

i dette tog?.

i dette tog. (Hojttaleri i o

, fokders og

skiltning, tv
Mulighed for i dette tog.

Trygheden i dette tog?

Internat itoget?

forat kontzkis

of faalmen i

ogsvar

pé sp
Overholdelse af forbindelser tilifra tog og bus for denne str=kning -
genersh?

[ af

p pa denne

- genersht?

o o e o e o o o e s R ]
o o e o e o o e e

o e o e e e o e e o Y
o e o e e e o e 0
o e o o e e e o o e Y

e Iemie)

P
¥
i

o e o e e e o e e Y

Bruger du www.regionstog.dk til atfa
oplysinger om drifts=ndringer og forsinkelser?

Hvis "ja", hvor ofte?

Hvor har du fundet kereplanen for dinrejse?
P Regi et ke reol

Pa www. regi dk

Pa wanw. 1ejs dk.

P& wwrw movi ik dk

P4 stationen.

Mayia App/Mit Movia
Pa anden made,
notér:;

Har ikke sogt

om denne rejse

0 opooooooo

Ia n} Huer dag o
Nej o 1-Z gange om ugen o
7
i~ -~ ~
informati ¥ i toget giver Vil nogle af felgende informtioner vaare nyttige i
dig driftsinformationer og generelle informationssystemet i toget?
informationer.
Finderdu disse informationer nyttige?
I ] Nyheder u]
Nej. ] Vijret [m]
'\
a
(Ville dulzmse gratis aviser, hvis de var pd Lokalinfo m]
stationen eller i toget Andet, notér: o
la o
Nej [m]
. - -
/-Hardu brugt Movia's rejsegaranti, somogsa (- . o h
gelder for Regionstog? Ved du, at R-neter tog og bus 2 gange i timen?
I a Jz a
Hej. o Nej o
N AN A
(Erdu.. (Hvad er dinalder? A
Mand. O Notér:
Kvinde o
A L ~
i . R 7
MNedenfor kan du kommentere forhold ved rejsen, som du enten er glad for, eller som du gerne vil
have ndret. Husk at navne banestraekning eller station, hvis det er relevant.
. _

M3 vi kontakte dig en anden gang med spergsmal om din rejse med Regionstog?

Tog nr.:

Indsamler: E
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Metodebeskrivelse - Strukturel tilfredshedsmodel (eksempel)

Indsatsparametre = forhold Resultatparametre = forhold
som virksomheden gennem der skal optimeres for at ege
sine indsatser umiddelbart kan tilfredshed og loyalitet.
pavirke.
| |
I 1 I 1

Personlig Veerdi for

. Tilfredshed Loyalitet
betjening pengene H H
0,15

4

'Koefficienter’
Koefficienter er et estimeret mal for den
‘'vaegt’, der er for sammenhangen mellem to
parametre. Jo sterre koefficient jo staerkere
sammenhaeng.
Hvis der er en koefficient pa‘o,35', sa
betyder det, at hvis ‘Image’ (eks.) stiger med
1 point, s vil 'veerdi for pengene’ ogsa
pavirkes —med 0,35 point.

Produkter

'Strukturer’
De bld pile viser de steder, hvor der er identificeret signifikante
sammenhange i mellem parametrene — altsa der hvor der vil vaere en
afsmittende effekt ved forbedre performance.
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Metodebeskrivelse - Indsatskort

X-aksen viser betydningen for omradet. Dette vaerende FORKLARING AF TILFREDSHEDEN MED XX w

korrelationen mellem den uafhaengige latente variable og den 100 = I Sam!et model E
C

afhaengige variable.
Y-aksen viser scoren for den latente variable der er lavet.

Det primeere indsatsomrade vil som udgangspunkt vaere der
hvor betydning er sterst og den nuvaerende score lavest (a).
Alternativ kan man ogsa fokusere pa omrade “d”. Her scores
der godt, men omradet er ogsa vigtig.

|
|
|
|
|
|
|
|
75 1 |
|
|

* Produkt

* Service

50. E

. Veerdi for
Et omrade som ikke vil kraeve meget opmaerksomhed er der pengene
hvor der er lille betydning samt en lav score (b). Det samme E

kan siges om omrade “c”, hvor der er lille betydning og en god
score, her kan man sige der scores for hgjt, og man kan evt.
spare ressourcer her.

25 9

TILFREDSHED MED OMRADE (indeks 0-100, 100 bedst)

| sidste ende skal de omkostninger, der er forbundet med de
forskellige indsatser ogsa afvejes. Cost benefit analyse.

o,0bav Medium o,z Haj,o0

BETYDNING FOR OMRADET
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Kontakt
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Kontakt

Regionstog
Anne Frydendahl
Kundechef

TIf.: 5138 60 20
E-mail: anfr@regionstog.dk
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Wilke
Lars Wiinblad
Senior Consultant

TIf.: 33 26 71 25 / 26 23 36 23
E-mail: lw@wilke.dk

Wilke A/S

TIf. +4570 10 20 80
Wilke E-mail: wilke @wilke.dk
Daniel Kargaard Svendsen
Research Consultant Odense
TIf.: 63133322 Jens Benzons Gade 54B

E-mail: dks@wilke.dk 5000 Odense C

Kebenhavn

Overgaden Neden Vandet 9C
Wilke 1414 Kebenhavn K

Anders Albrechtsen

Fieldwork Manager
TIf.: 32 6418 20
E-mail: aa@wilke.dk
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Asking for growth



