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1 - Indledning

Pendleranalysen er udarbejdet for Pendlerklubben Kystbanen.
Analysen er gennefart i perioden 11. januar til 2Qanuar 2010 som et webbaseret survey

Spgrgerammen er udviklet i samajtle medPendlerklubbens talsmandlichael Randropp.

2 - Metode ogrespondenter

Respondenterne har udfyldt webbaseretagerammer via link fra Pendldubbens hjemmesidesamt
gennemhenvisning til analysevia omtale i forskellige mediekink til analysen:
http://s urveys.efficiens.nu/Kystbanen

Der er registerefl342besggene til analysen. Heraf Hek12 besvaret analysen helt eller delvist.

Det er responsprocent pa 8% Der er 976 der har besvaret samtlige spgrgsmal, svarende til 72,7 % af
alle besggende. Det @n meget flot responsprocent.

Besvarelserne har fordelt sig saledes:
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Mandag Tirsdag Onsdag Torsdag Fredag Lerdag Sendag Mandag Tirsdag Onsdag
11-1 12-1 13-1 14-1 15-1 16-1 17-1 18-1 19-1 20-1

| slutningen af spgrgerammen haspondenternehaft mulighed for at skrive kommentarer i fekst.

De er 652af respondenternaler har benyttet denne mulighed, det svatgrhele67 %.Dette er en
useedvanlighed hgj respons, der ligger markant over resultat fra andre analyser.

Det vidner om arrangementg interessenar en sa stor andel af respondenterbrigertid pa at skrive
deres egne kommentarer

Dissekommentarer emedtaget bagerst i analysen. Det skal bemaerkes, at kommemaezrtaget diekte
og uredigeret fra analyseng der kan saledes forekomme staog slafeji dette materiale.
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3 - Analysens resultagr

Introduktion:
Analysen hataget udgangspunkt i petternes/brugernes oplevelser af Kystbangom produkt/service.
Dener gennemfgrt i forbindelse med 1 ars dagen for DSBFirst overtagelse af driften pa Kystbanen.

Da DSBFirst overtog driftelolev der lanceret en stgrre rekhekampagne i form af dobbelte hetles
annoncer og ¥ sides annoncer i dagspressen samt billboards pa stationerne, der bl. a. fortalte kunderne at:

¢ | diolet er forsinket, vil du ligeledes opleve langt bedre information og service endddorhabentlig

faerre forsinkelser. Der er adtskke tale om en revolution, men snarere en opgradering af i forvejen

glimrende produké En Kystbane pa DSBFirst. Den Kystbane, du fortjiener. Sa du ikke bare har forngjelsen at
bo pa Danmarks suveraent smukkeste straekning. Men kan nyde straekningensuiveleant bedste made.
Tillykke £ *

¢ Y& aildol ySyDSBRtdt®f dedhsdihariNdrdsjeelland faet en Kystbane med forbedrede tog, bedre
ASNAOS 23 YSNB AyF2NXIGAZyd L (ly 3I2RiG 6S3eyRS |

Der var jo en klar melding og et lgfte til pendlemigerne om forbedringer pa Kystbanen. Derfor er det
naturligt efter et ars drift at ggre status.

Vi harsaledesmalt pa pendlernes/brugernes oplevelser af disse lgfter med seerlig fokus pa:

1) Tilfredshed medgareplanen

2) Oplevelse af retdighed

3) Oplevelsaf informationer

4) Oplevelse af serviéstandard i toget

Hovedkonklusioner:

Pendlerne/brugerne har soimelhedikke oplevet det lovedevalitetslgft i forbindelse med skiftet fra DSB
til DSBFirst. Pa de fleste omrader oplevesfdkiisk istedeten stigena utilfredshed med produktet/
servicen, og bedste fald en uforandret oplevelse med produktet/servicen i forholperioden hvorDSB
forestod driften af Kystbanen.

Séledes er der altsa 85 der ikke har oplevet en starre kunde orientering i forholtidiigere og lgfterne
fra annoncerne synes saledes pa ingen made at veere inddétter en markant udfordring at ens kunder
ikke oplever en som kundeorienteret

Blandt respondenterner det sdlede&nap60 % der oplever alDSBFirst soridt mindre/ megetmindre
kundeorienterede i forhold til DSBg 25 % siger at de oplever det som uaendret.

! Kilde: DSBFirst annonce i URBAN (2 x 1/1 side) mandag den 12. januar 2009
?Kilde: DSBFirst annonce i URBAN (1/2 side) onsdag den 14. januar 2009
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Analysen viser at hele 60 % af pendlerne/brugdaleisk veelger andre transportformeomet alternativ/
supplement tilKystbanen. Blandt de respondenteler veelgr alternative transportformer, er det S&der
mindst 3 gange ud af l§ange veelger alternative transportformddet primeere val@r transport i egen bil.

Dette indikerer saledes et potentiale i et antal starre rejsendeséosidt at kareplan, rettidighe,
information og service bliver forbedret (oplevet som forbedret).

Analysenafslgrer,at pendleme/brugerneikke er bekendt med de geeldende regler om kompensation
forbindelse med forsinkelser, id&un 17% afrespondenterne kendetle korrekte reglec Her synes at
veaere en kommunikationsopgave omkring at udbrede kendskabet til regler.

1) Tilfredshed med kareplaner> Forbedringspotentialer der kan give flere kunder?

Der er 552 % afrespondenterne der sigeat de er tilfreds eller naesten tilfreds med den nuveaerende
kagreplan. Andre 43,6 % er direkte utilfredse eller noget utilfieeded kareplanen.

Detteindikererat DSBFirst har amdfordring da naesten halvdelen af kunder er utilfredsemed
produktet, ogdette alleredeinden deovervejer/pateenkeat anvendedet!

Der burde veere forbedringspotentialer pétte omrade, selv om man naeppe vil kunne opna en%00
tifredshed, sa burde det veere muligt, at opna en veesentlig bedre tilfredshed gennem en opdatering/
revurdering af karerplanen. Dette kunfigeledes pavirke de 8@af pendlernebrugere der starresller
mindre grad anvender andre transportformer.

2) Oplevelse af rettidighed> Markante problemerder ggr ondt veerre!

Saledes er der 85%der opleverat trafikken gennem det seneste ar har k#dt vaerre eller meget veerre.
Heraf erder 67,5 % der direkte oplevat det er blevet meget veerre. Knap 10 % oplever rettidigheden som
uaendret. Dette er en markant udfordring.

Ikke alene giver dette forhold et mindre antal passageneen detgiver oga utilfredse ognddameget
utilfredse kunder.

Tid er en knaphedsfaktor i voreamfund. Derfor er en oplevelse af at vente og /eller veersifiet en
steerk parametergder direkte pavirker kundetilfredsheden og oplevelse af produktet/semi

Og her devigtigtatnaevnel & RSO A11S yeuaSNI G ¢ J&ivsig&éa araidil ol 3
rettidigheden er nogenlunde! Det er kundens oplevelse pa perronen der teBeer en afde afggrende
faktorer for,om han eller hun veelger toget 10 udHi game, et mindre antal gange eller slet ikke.

3) Oplevelse af informationer> Stadig udfordringer

Et & de omrader som DSBFirst lovegicforbedre var informationare til de rejsende Dette er ikke
lykkedes, da 54,6 % oplever at informationerne indejsener forringet eller meget forringet. Knap 30
oplever at informationerne inden rejsen er usendret. Kun knapoldar oplevet forbedringer pa dette
omrade.
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Tilsvarende oplever 37% afrespondenterneforringelser af informationerne under rejsekhap 35 %
oplever disse som vaerende uaendrede. Knap 26 % oplever informationerne under rejsen veerende
forbedret.

Efter rejsen oplever knap 41 % at respondenterne informationerne som veerende ugendrede. Knap 27 %
oplever informationerne som veerende forring&taesten hver tredje respondent har her anfart ved ikke
som svar.

4) Oplevelse af servicéstandard i toget-> Status quo med pil ned ad!

Overordnet set oplever respondenterne at servicen/standarden er usendret. Lidt over halvdelen siger at
det er det samm som far. Knap 12 % oplever forbedringer i stgrre eller mindre grad, imep2Rri#
oplever en forveerringmindreeller stgrre grad.

De enkelte omrader er beskrevet naerreemder punkt 11 i gennemgangen af spgrgsmalene.

Det er naturligvis en stardfordring at de lgfter som DSB$t sidste ar gav kunderne obh. a bedre
service ikke er blevet indfriet.
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4 - Analysens spgrgsmal

Spargsmal 1:
Er passagerinformationernéiden rejsen blevet forbedret det seneste ar?

2,8% 10,7

®Ja-meget wmla-lidt mDetsamme m®mNej-lidtvaerre w Nej- meget vaerre Ved ikke

Veerdi Svar %

Ja - meget 7 0,7%
Ja - lidt 136 13,2%
Det samme 295 28,7%
Nej - lidt veerre 289 28,1%
Nej - meget veerre 272 26,5%
Ved ikke 29 2,8%
Antal respondenter: 1028 100,0%
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Spargsmal 2:
Er passagerinformationerne blevet forbedreticder rejsen det seneste ar?

2,6% 3,1%

®Ja-meget mlJa-lidt mDetsamme m™Nej-lidtvaerre B Nej- megetvaerre Ved ikke

Veerdi Svar %

Ja - meget 32 3,1%
Ja - lidt 230 22,4%
Det samme 353 34,4%
Nej - lidt veerre 161 15,7%
Nej - meget veerre 224 21,8%
Ved ikke 27 2,6%
Antal respondenter: 1027  100,0%
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Spargsmal 3:
Er passagerinformationerneficr rejsen blevet forbedret det seneste ar?

wJa-meget wJa-lidt mDetsamme mNej-lidtvaerre ®m Nej- meget veaerre Ved ikke

Veerdi Svar %

Ja - meget 5 0,5%
Ja - lidt 22 2,1%
Det samme 418 40,7%
Nej - lidt veerre 141 13,7%
Nej - meget veerre 133 13,0%
Ved ikke 308 30,0%
Antal respondenter: 1027  100,0%
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Spargsmak:
Har duoplevet en bedre skiltning pa stationerne det seneste ar?

2,4%

-| 1,9%

mJa-meget mJa-lidt mDetsamme M Nej-lidtvaerre B Nej- megetvaerre Ved ikke

Veerdi Svar %

Ja - meget 19 1,9%
Ja - lidt 163 15,9%
Det samme 350 34,1%
Nej - lidt veerre 265 25,8%
Nej - meget veerre 205 20,0%
Ved ikke 25 2,4%
Antal respondenter: 1027 100,0%

10
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Spargsmab:
Oplever du at der er kommet mere kundefokus gennem det seneste ar?

1,6%

MJa-meget mJa-lidt mDetsamme MNej-lidtvaerre B Nej- megetvaerre Ved ikke

Veerdi Svar %

Ja - meget 16 1,6%
Ja - lidt 105 10,4%
Det samme 294 29,2%
Nej - lidt veerre 235 23,3%
Nej - meget veerre 325 32,3%
Ved ikke 32 3,2%
Antal respondenter: 1007 100,0%

11
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Spargsmae:
Oplever du at trafikken pa Kystbanen gennem det seneétehar kart mere preecist i forhold til
tidligere?

1,8%

1,2% ~2,3%
T

mJa-meget mlJa-lidt mDetsamme M Ngj-lidtvaerre mNej- megetvaerre Ved ikke

Veerdi Svar %

Ja - meget 12 1,2%
Ja - lidt 23 2,3%
Det samme 97 9,6%
Nej - lidt veerre 177 17,6%
Nej - meget veerre 680 67,5%
Ved ikke 18 1,8%
Antal respondenter: 1007  100,0%

12
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Spargsmar:
Er du tilfreds med den nuveerende kareplan pa Kystbanen?

1,3%

M Ja- Den passer til mit behov
m Delvistja - Den passer nogenlunde til mit behov
m Delvist nej - den passer ikke saerlig meget til mit behov

Hm Nej - Den passer slet ikke til mit behov

Ved ikke

Veerdi Svar %

Ja - Den passer til mit behov 208 20,7%
Delvist ja - Den passer nogenlunde til mit behov 347 34,5%
Delvist nej - den passer ikke seaerlig meget til mit behov 240 23,8%
Nej - Den passer slet ikke til mit behov 199 19,8%
Ved ikke 13 1,3%
Antal respondenter: 1007 100,0%

13
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Spargsmas:
Er der tilfeelde hvor du fraveelger at tage Kystbanen og veelger alterntatimsportform?

2,5%

mJa wmNej  Vedikke

Veerdi Svar %

Ja 607 60,3%
Nej 375 37,2%
Ved ikke 25 2,5%
Antal respondenter: 1007  100,0%

14
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Spargsmal 9:

Pendleranalysen pa Kystbanen ZOIlO

Hvor mange gange ud ad 10 veelger du andre transportformer?

8-10gange - 9,2%

5-7gange

3-6 gange

0-2 gange

,2%

30,8%

0,0%

Veerdi

0-2 gange
3-6 gange
5-7 gange
8-10 gange

10,0%

Antal respondenter:

20,0%

30,0%

40,0%

© www.efficiens.nu

51,7%

50,0% 60,0%
Svar %

314 51,7%
187 30,8%
50 8,2%
56 9,2%
607 100,0%

15
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Spargsmallo:
Hvilke alternative transportformer veelger du?

70,0%
59,6%

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0% 17,2%
10,0% 7,9% 8,2% 71%

0,0% . . | . . . .

Bil Bus Taxi Cykel Andre

Veerdi Svar %
Bil 489 59,6%
Bus 141 17.,2%
Taxi 65 7,9%
Cykel 67 8,2%
Andre 58 7,1%

Der er607 respondenterder har besvaret dettespgrgsmalDervar mulighed for at veelge en eller flere
alternative transportformer.

16
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Spgrgsmal 11:
Hvordan oplever du standarden i selve toget

Et overblik over den gennemsnitlige oplevelse af standarden i togatdet blewet bedre det sidste ar?

60,0%
51,9%

50,0%
40,0%

30,0%

20,0%
13,3%

9,7% 8,3%

10,0%
0,0% L ___©§

vaerre

Ja- meget Ja- lidt Detsamme  Nej-lidtvaerre  Nej- meget

WJa-meget  MWla-lidt  mDetsamme MWNej-lidtvaerre B Nej- meget varre

14,7%

Ved ikke

Ved ikke

Respondenter = 1006

Et overblik over hvordan respondenterne oplevede standardpa de forskellige omrader, er det blevet

bedre gennem det sidste ar?

Veerdi Ja-megetJa-lidt Det samme Nej - lidt veerre Nej - meget veerre Ved ikke Total
Varmen 18 65 736 117 38 32
Dgrerne i toget 13 49 692 150 68 34
Mobil tif. deekning 6 38 701 69 76 116
Drikkeautomater 9 26 265 65 78 563
Toiletter 8 24 399 143 85 347
Informationer 47 233 420 162 113 31
Peronalets service 47 233 420 162 113 31
Renlighed i toget 18 113 546 206 94 29

Pa naeste side er en grafisk oversigt af respondenternes besvarelsemfele elementer

© www.efficiens.nu
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Hvordan oplever du standarden i selve toget? Er de nedenstaende oewétbvet bedre det seneste ar?

Varmen Dgrenei toget
80,0% 73.2% 20,00
68,8%
700% 7000 |
60.0% 60.0% |
50.0% 50,00 |
A0,0% 40,0% +
30,0% 30,08 ¢
200% 115% 20,04 14,9%
100% —ygg—— =2 " 100% -y 35— 9% 8%y
00 | — = — == 0.0% | —mn ] =]
Ja-meget  Ja-lidt  Detsamme  Nep-Idt Nej- megel  Ved ikhe Ja-meget  Ja-light Detsamme  Nej- bt Neg-megst  Ved ke
varre vaere vaerre varre
Mobil tif. daekning Toiletter
el 69.7% a5.0% 187
70,0% 40.0% | 5%
600 35.0%
500% | 30,0% |
w o
% 1 el 14.2%
30,0% 15.0% |
20/0% 1 o Tew TL® 100% | 8A4%
100% | 5o 385 " o — 24% .
Q0% e - - 0,00 — .} N
Ja-meget  Ja-lidt  Detsamme  Neoj- gt Nej- maget  Vod ikke Ja-meget  Ja-lidt  Detsamme  Nej-ldt Nep- meget  Ved &ke
v Ve vierTe varre
.
Drikkeautomater Informationer
0,05 - 56.0% 45,0% 41.7%
0,05 | 40,0%
35,0%
40,00 | 30,0%
232%
30,0% | 2634 25.0% g
10,0% 10,1%
200% | 15,0% £1,2%
10,0% ¢ o _65% 7.8% 10,0% A7% I l o=
0,9% ’ 5,0 K
i |- am m u ol
Ja-meget  Ja-lidt  Detsamme  Nej-lidt  Nej- meget  Ved ikke la-meget  Ja-ldt Detsamme  Nef lidt  Ney- meget  Ved Ikke
varre vierre v®rme ya®rme
o
Peronalets service Renlighed i toget
a5, 0% 41.7% 60.0% 54,3%
40,00
500% ¢
35,0%
30,00 - 400% -
23,2%
25,0% 30.0%
20,00% 16,1% 20.5%
15,0% H2% 200% + —
10,0% ’ - 93%
i 47% % 4 4
- e . m
e = o | o ,
Ja-meget  Jo-hidt  Detsamme  Nej-lidt Nej-meget  Vedikke Ja-meget  Ja-bdt Detsamme  Nej-badt  Nej-meget  Ved ikke
varre vioere vierre viesre

Antal respondenter 1006
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Spargsmall2:
Kender du til pendler garantien?

W la
H Nej
Veerdi Svar %
Ja 727 79,0%
Nej 265 21,0%
Antal respondenter: 992  100,0%

19
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.. Pendleranalysen pa Kystbanen ZOIlO
efficiens.nu

vi hjzelper dig med at gare det rigtige rigtigt!

Spergsmal3:
Vidste du, at du kan f& penge retur selvom du ikke er medlem af abonnement service?

MlJa
mNej
Veerdi Svar %
Ja 393 55,1%
Nej 598 44,9%
Antal respondenter: 991  100,0%
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.. Pendleranalysen pa Kystbanen ZOIlO
efficiens.nu

vi hjzelper dig med at gare det rigtige rigtigt!

Spargsmall4:
Hvis rettidigheden kommer under 92 % udlgser det iflg. pendlergarantierkempensation
Hvis rettidigheden i en maned 80 %. - Hvad forventer du sa at modtage?

®m Ved ikke

W 20% af din manedskort pris? {100-80)

w 12% af dit manedskort pris (92-80)

Veerdi Svar %

Ved ikke 488 45,5%
20% af din manedskort pris? (100-80) 346 37,7%
12% af dit manedskort pris (92-80) 157 16,7%
Antal respondenter: 991 100,0%
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. a Pendleranalysen pa Kystbanen 2000
efficiens.nu

vi hjzlper dig med at gare det rigtige rigtigtt

5 ¢ Respondenternes kommentarer

Pa de falgende sider findes uredigeret gengivelse af respondenternes kommentar.

De er 652 af respondenterne der har benyttet demimelighed. Det er hele 67 %. Dette er en
usaedvanlighed hgj respons, der ligger markant over resultat fra andre analyser.

Det vidner om arrangement og interesse nar en sa stor andel af respondenterne anvender tid pa at skrive
deres egne kommentarer.
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