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1 - Indledning  

 
Pendleranalysen er udarbejdet for Pendlerklubben Kystbanen.  
Analysen er gennemført i perioden 11. januar til 20. januar 2010 som et webbaseret survey.  
 
Spørgerammen er udviklet i samarbejde med Pendlerklubbens talsmand, Michael Randropp. 

2 - Metode og respondenter  
 

Respondenterne har udfyldt webbaseret spørgerammer via link fra Pendlerklubbens hjemmeside, samt 

gennem henvisning til analysen via omtale i forskellige medier. Link til analysen:  

http://surveys.efficiens.nu/Kystbanen 

Der er registeret 1342 besøgene til analysen. Heraf har 1112 besvaret analysen helt eller delvist. 

Det er responsprocent på 82,9 %. Der er 976 der har besvaret samtlige spørgsmål, svarende til 72,7 % af 

alle besøgende. Det er en meget flot responsprocent.  

Besvarelserne har fordelt sig således: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

I slutningen af spørgerammen har respondenterne haft mulighed for at skrive kommentarer i fri tekst. 

Det er 652 af respondenterne der har benyttet denne mulighed, det svarer til hele 67 %. Dette er en 

usædvanlighed høj respons, der ligger markant over resultat fra andre analyser. 

 

Det vidner om arrangement og interesse, når en så stor andel af respondenterne bruger tid på at skrive 

deres egne kommentarer. 

Disse kommentarer er medtaget bagerst i analysen. Det skal bemærkes, at kommentarerne er taget direkte 

og uredigeret fra analysen, og der kan således forekomme stave- og slåfejl i dette materiale. 

http://surveys.efficiens.nu/Kystbanen
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3 - Analysens resultater   

 
Introduktion: 

Analysen har taget udgangspunkt i pendlernes/brugernes oplevelser af Kystbanen som produkt/service. 

Den er gennemført i forbindelse med 1 års dagen for DSBFirst overtagelse af driften på Kystbanen. 

Da DSBFirst overtog driften, blev der lanceret en større reklamekampagne i form af dobbelte helsides 

annoncer og ½ sides annoncer i dagspressen samt billboards på stationerne, der bl. a. fortalte kunderne at: 

έIǾƛǎ toget er forsinket, vil du ligeledes opleve langt bedre information og service end før ς og forhåbentlig 

færre forsinkelser. Der er altså ikke tale om en revolution, men snarere en opgradering af i forvejen 

glimrende produkt.έ En Kystbane på DSBFirst. Den Kystbane, du fortjener. Så du ikke bare har fornøjelsen at 

bo på Danmarks suverænt smukkeste strækning. Men kan nyde strækningen på den suverænt bedste måde. 

Tillykke..έ 1 

έYȅǎǘōŀƴŜƴ ŜǊ ōƭŜǾŜǘ ǘƛƭ DSBFirst. Og dermed har Nordsjælland fået en Kystbane med forbedrede tog, bedre 

ǎŜǊǾƛŎŜ ƻƎ ƳŜǊŜ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴΦ L ƪŀƴ ƎƻŘǘ ōŜƎȅƴŘŜ ŀǘ ƎƭŋŘŜ ƧŜǊέ 2 

Der var jo en klar melding og et løfte til pendler/brugerne om forbedringer på Kystbanen. Derfor er det 

naturligt efter et års drift at gøre status.  

 

Vi har således målt på pendlernes/brugernes oplevelser af disse løfter med særlig fokus på: 

1) Tilfredshed med køreplanen 

2) Oplevelse af rettidighed  

3) Oplevelse af informationer 

4) Oplevelse af service/standard i toget 

 

Hovedkonklusioner: 

Pendlerne/brugerne har som helhed ikke oplevet det lovede kvalitetsløft i forbindelse med skiftet fra DSB 

til DSBFirst.  På de fleste områder opleves der faktisk i stedet en stigende utilfredshed med produktet/ 

servicen, og i bedste fald en uforandret oplevelse med produktet/servicen i forhold til perioden hvor DSB 

forestod driften af Kystbanen. 

Således er der altså 85 % der ikke har oplevet en større kunde orientering i forhold til tidligere og løfterne 

fra annoncerne synes således på ingen måde at være indfriet. Det er en markant udfordring at ens kunder 

ikke oplever en som kundeorienteret 

Blandt respondenterne er det således knap 60 %, der oplever at DSBFirst som lidt mindre/ meget mindre 

kundeorienterede i forhold til DSB, og 25 % siger at de oplever det som uændret.  

 

                                                           
1
 Kilde: DSBFirst annonce i URBAN (2 x 1/1 side) mandag den 12. januar 2009 

2
 Kilde: DSBFirst annonce i URBAN ( 1/2 side) onsdag den 14. januar 2009 
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Analysen viser at hele 60 % af pendlerne/brugerne faktisk vælger andre transportformer som et alternativ/ 

supplement til Kystbanen. Blandt de respondenter, der vælger alternative transportformer, er det 50 % der 

mindst 3 gange ud af 10 gange vælger alternative transportformer. Det primære valg er transport i egen bil. 

Dette indikerer således et potentiale i et antal større rejsende for så vidt at køreplan, rettidighed, 

information og service bliver forbedret (oplevet som forbedret). 

Analysen afslører, at pendlerne/brugerne ikke er bekendt med de gældende regler om kompensation i 

forbindelse med forsinkelser, idet kun 17 % af respondenterne kender de korrekte regler ς Her synes at 

være en kommunikationsopgave omkring at udbrede kendskabet til regler. 

1) Tilfredshed med køreplanen -> Forbedrings potentialer der kan give flere kunder? 

 

Der er 55,2 % af respondenterne der siger, at de er tilfredse eller næsten tilfredse med den nuværende 

køreplan.  Andre 43,6 % er direkte utilfredse eller noget utilfredse med køreplanen. 

Dette indikerer at DSBFirst har en udfordring, da næsten halvdelen af kunderne er utilfredse med 

produktet, og dette allerede inden de overvejer/påtænker at anvende det! 

Der burde være forbedringspotentialer på dette område, selv om man næppe vil kunne opnå en 100 % 

tilfredshed, så burde det være muligt, at opnå en væsentlig bedre tilfredshed gennem en opdatering/ 

revurdering af kørerplanen. Dette kunne ligeledes påvirke de 60 % af pendlerne/brugere der større eller 

mindre grad anvender andre transportformer. 

 2) Oplevelse af rettidighed -> Markante problemer der gør ondt værre! 

 

Således er der 85,1 % der oplever at trafikken gennem det seneste år har kørt lidt værre eller meget værre. 

Heraf er der 67,5 % der direkte oplever at det er blevet meget værre. Knap 10 % oplever rettidigheden som 

uændret.  Dette er en markant udfordring.  

Ikke alene giver dette forhold et mindre antal passagerer, men det giver også utilfredse og endda meget 

utilfredse kunder.  

Tid er en knaphedsfaktor i vores samfund. Derfor er en oplevelse af at vente og /eller være forsinket en 

stærk parameter, der direkte påvirker kundetilfredsheden og oplevelse af produktet/servicen. 

Og her det vigtigt at nævne, ŀǘ ŘŜǘ ƛƪƪŜ ƴȅǘǘŜǊ ŀǘ έƎŜƳƳŜέ ǎƛƎ ōŀƎ Ŝƴ ƳŀǎǎŜ ǎǘŀǘƛǎǘƛƪŜǊ, der siger at 

rettidigheden er nogenlunde! Det er kundens oplevelse på perronen der tæller. Det er en af de afgørende 

faktorer for, om han eller hun vælger toget 10 ud af 10 gange, et mindre antal gange eller slet ikke. 

3) Oplevelse af informationer -> Stadig udfordringer 

 

Et af de områder som DSBFirst lovede at forbedre var informationerne til de rejsende.  Dette er ikke 

lykkedes, da 54,6 % oplever at informationerne inden rejsen er forringet eller meget forringet. Knap 30 % 

oplever at informationerne inden rejsen er uændret.  Kun knap 14 % har oplevet forbedringer på dette 

område. 
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Tilsvarende oplever 37,5 % af respondenterne forringelser af informationerne under rejsen. Knap 35 % 

oplever disse som værende uændrede.  Knap 26 % oplever informationerne under rejsen værende 

forbedret. 

Efter rejsen oplever knap 41 % at respondenterne informationerne som værende uændrede. Knap 27 % 

oplever informationerne som værende forringet. Næsten hver tredje respondent har her anført ved ikke 

som svar. 

 

4) Oplevelse af service /standard i toget -> Status quo med pil ned ad! 

 

Overordnet set oplever respondenterne at servicen/standarden er uændret.  Lidt over halvdelen siger at 

det er det samme som før. Knap 12 % oplever forbedringer i større eller mindre grad, imens knap 22 % 

oplever en forværring i mindre eller større grad. 

De enkelte områder er beskrevet nærmere under punkt 11 i gennemgangen af spørgsmålene. 

Det er naturligvis en stor udfordring, at de løfter som DSBfirst sidste år gav kunderne om bl. a bedre 

service, ikke er blevet indfriet. 
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Værdi Svar %

Ja - meget 7 0,7%

Ja - l idt 136 13,2%

Det samme 295 28,7%

Nej - l idt værre 289 28,1%

Nej - meget værre 272 26,5%

Ved ikke 29 2,8%

Antal  respondenter: 1028 100,0%

 

4 - Analysens spørgsmål 
 

Spørgsmål 1: 

Er passagerinformationerne inden rejsen blevet forbedret det seneste år? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Pendleranalysen på Kystbanen 2010 

 
 

8 
© www.efficiens.nu  

Anvendelse af data fra analysen er tilladt med udførlig kildeangivelse 

 

Værdi Svar %

Ja - meget 32 3,1%

Ja - l idt 230 22,4%

Det samme 353 34,4%

Nej - l idt værre 161 15,7%

Nej - meget værre 224 21,8%

Ved ikke 27 2,6%

Antal  respondenter: 1027 100,0%

 

Spørgsmål 2: 

Er passagerinformationerne blevet forbedret under rejsen det seneste år? 
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Værdi Svar %

Ja - meget 5 0,5%

Ja - l idt 22 2,1%

Det samme 418 40,7%

Nej - l idt værre 141 13,7%

Nej - meget værre 133 13,0%

Ved ikke 308 30,0%

Antal  respondenter: 1027 100,0%

 

Spørgsmål 3:  

Er passagerinformationerne efter rejsen blevet forbedret det seneste år? 
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Værdi Svar %

Ja - meget 19 1,9%

Ja - l idt 163 15,9%

Det samme 350 34,1%

Nej - l idt værre 265 25,8%

Nej - meget værre 205 20,0%

Ved ikke 25 2,4%

Antal  respondenter: 1027 100,0%

 

Spørgsmål 4:  

Har du oplevet en bedre skiltning på stationerne det seneste år? 
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Værdi Svar %

Ja - meget 16 1,6%

Ja - l idt 105 10,4%

Det samme 294 29,2%

Nej - l idt værre 235 23,3%

Nej - meget værre 325 32,3%

Ved ikke 32 3,2%

Antal  respondenter: 1007 100,0%

 

Spørgsmål 5:  

Oplever du at der er kommet mere kundefokus gennem det seneste år? 
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Værdi Svar %

Ja - meget 12 1,2%

Ja - l idt 23 2,3%

Det samme 97 9,6%

Nej - l idt værre 177 17,6%

Nej - meget værre 680 67,5%

Ved ikke 18 1,8%

Antal  respondenter: 1007 100,0%

 

Spørgsmål 6:  

Oplever du at trafikken på Kystbanen gennem det seneste år har kørt mere præcist i forhold til 

tidligere? 
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Værdi Svar %

Ja - Den passer  ti l mit behov 208 20,7%

Delvist ja - Den passer nogenlunde til mit behov 347 34,5%

Delvist nej - den passer ikke særlig meget ti l 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%

 

Spørgsmål 7:  

Er du tilfreds med den nuværende køreplan på Kystbanen? 
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Værdi Svar %

Ja 607 60,3%

Nej 375 37,2%

Ved ikke 25 2,5%

Antal  respondenter: 1007 100,0%

 

Spørgsmål 8:  

Er der tilfælde hvor du fravælger at tage Kystbanen og vælger alternativ transportform? 
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Værdi Svar %

0-2 gange 314 51,7%

3-6 gange 187 30,8%

5-7 gange 50 8,2%

8-10 gange 56 9,2%

Antal  respondenter: 607 100,0%

 

Spørgsmål 9:  

Hvor mange gange ud ad 10 vælger du andre transportformer? 
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Værdi Svar %

Bil 489 59,6%

Bus 141 17,2%

Taxi 65 7,9%

Cykel 67 8,2%

Andre 58 7,1%

 

Spørgsmål 10:  

Hvilke alternative transportformer vælger du? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Der er 607 respondenter der har besvaret dette spørgsmål. Der var mulighed for at vælge en eller flere 

alternative transportformer. 
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Værdi Ja - meget Ja - lidt Det samme Nej - lidt værre Nej - meget værreVed ikke Total

Varmen 18 65 736 117 38 32 1006

Dørerne i toget 13 49 692 150 68 34 1006

Mobil tlf. dækning 6 38 701 69 76 116 1006

Dríkkeautomater 9 26 265 65 78 563 1006

Toiletter 8 24 399 143 85 347 1006

Informationer 47 233 420 162 113 31 1006

Peronalets service 47 233 420 162 113 31 1006

Renlighed i toget 18 113 546 206 94 29 1006

 

Spørgsmål 11:  

Hvordan oplever du standarden i selve toget?  

 

Et overblik over den gennemsnitlige oplevelse af standarden i toget, er det blevet bedre det sidste år?: 

 

Respondenter = 1006 

 

Et overblik over hvordan respondenterne oplevede standarden på de forskellige områder, er det blevet 

bedre gennem det sidste år? 

 

 

 

 

 

På næste side er en grafisk oversigt af respondenternes besvarelse af de enkelte elementer 
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Hvordan oplever du standarden i selve toget? Er de nedenstående områder blevet bedre det seneste år? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    Antal respondenter = 1006 
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Værdi Svar %

Ja 727 79,0%

Nej 265 21,0%

Antal  respondenter: 992 100,0%

 

Spørgsmål 12:  

Kender du til pendler garantien? 
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Værdi Svar %

Ja 393 55,1%

Nej 598 44,9%

Antal  respondenter: 991 100,0%

 

Spørgsmål 13:  

Vidste du, at du kan få penge retur selvom du ikke er medlem af abonnement service? 
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Værdi Svar %

Ved ikke 488 45,5%

20% af din månedskort pris? (100-80) 346 37,7%

12% af dit månedskort pris (92-80) 157 16,7%

Antal  respondenter: 991 100,0%

 

Spørgsmål 14:  

Hvis rettidigheden kommer under 92 % udløser det iflg. pendlergarantien en kompensation.  

Hvis rettidigheden i en måned er 80 %. - Hvad forventer du så at modtage? 
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5 ς Respondenternes kommentarer 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

På de følgende sider findes en uredigeret gengivelse af respondenternes kommentar.  

De er 652 af respondenterne der har benyttet denne mulighed.  Det er hele 67 %. Dette er en 

usædvanlighed høj respons, der ligger markant over resultat fra andre analyser. 

 

Det vidner om arrangement og interesse når en så stor andel af respondenterne anvender tid på at skrive 

deres egne kommentarer. 

 

 

 


