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% Jernbane-
1. Datainnsamling og metode direktoratet
Metode til innsamling og behandling av data

Innsamling av data til Kundetilfredshetsundersgkelsen Om datainnsamlingen denne runden

» Denne rapporten presenterer utvalgte resultater fra de kvartalsvise + Start for innsamling: 7/1/24 7:25:14 AM
kundetilfredshetsundersakelsene som Epinion gjennomfarer pa vegne av + Slut for innsamling: 9/1/24 2:18:42 PM
Jernbanedirektoratet. » Antall respondenter: 6341

+ Kundetilfredshetsundersgkelsen (KTU) er giennomfart som feltrekrutterende web-intervju.

» Respondentene er utvalgt til deltagelse av en feltintervjuer gjennom en Random Selection
by Count-prosedyre, som sikrer representative fordelinger pa bakgrunnsvariabler.

* Intervjuene er i tillegg innsamlet etter en stratifisering som sikrer representativitet pa
strekninger og tidsband. Eventuelle avvikelser fra stratifiseringen er veiet pa plass i den
etterfglgende databehandlingen.

» Sperreskjemalinken har vaert aktivti 2 timer etter rekruttering for a sikre at besvarelsen tar
utgangspunkt i respondentens navaerende reise.

| overensstemmelse med EUs personvernerkleering (GDPR) er alle besvarelsene
anonymisert. Deltagerne har blitt informert om anonymitet innen deltagelse i
undersgkelsen.
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1. Datainnsamling og metode

Metode til utregning av KTI er gjort sa enkel og gjennomskuelig som mulig
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Utregningen av KTI foregar pa nesten
samme mate som far.
Kundetilfredshetsindekset (KTI) pa en
skala fra 0-100 beregnes med fglgende
forskrift:

KTl (0-100) = ((Gjennomsnitt pa
skalaen 1-5) - 1) x 25

Den nye utregningen skiller seg fra den
gamle, ved faktoren som ganges pa til
sist. Det er fordi de nye spgrsmalene
benytter en svarskala fra 1-5, |
motsetning til skalaen fra 1-10 som de
gamle spgrsmalene benyttet. Til hgyre
finnes en detaljert giennomgang av den
nye forskriften.

Forbehold ved beregningene

1) ‘Vet ikke'-kategorien er utelatt ved
beregning av indeks.

2) Verdier avrundes forst etter det
endelige indekstallet er beregnet.

3) Grunnet denne avrundingen kan
summen av beregnede verdier
awvike med +/- 1.

© Copyright Epinion
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Gjennomsnitt pa skalaen 1-5. Dette er operatgrens eller strekningens
gjennomsnitttlige vurdering for det enkelte omradet pa svarskalaene helt uenig (1)
til helt enig (5) eller sveert misfornayd (1) til sveert forngyd (5). Det samlede
gjennomsnitttet for KTI er genomsnittet av de enkelte omraders genomsnitt.

Gjennomsnittet minus 1: Gjennomsnittet pa 1-5-skalaen fratrekkes 1, sa
minsteverdien pa skalaen blir 0 og maksverdien 4. Denne operasjonen er farste
ngdvendige steg for a konvertere 1-5 til en 0-100-skala, sa skalaene har samme
startverdi.

Gjennomsnittet ganget med 25: Ved & gange gjennomsnitttsverdien pa den nye
0-4-skala med 25 fas en 0-100-skala. Dette er den andre ngdvendige
operasjonen i konverteringen. Den fungerer samtidig som et forstgrrelsesglass
som gjer det lettere a identifisere sma forskjeller i kundetilfredsheten.
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KTI-modellen maler tilfredsheten pa seks omrader med samme svarskala og vekting

Den nye KTI-modellen maler kundetilfredsheten pa de seks leveranseomradene som Epinion i dialog med Jernbanedirektoratet og
operatgrene har utvalgt som de viktigste omradene. Tabellen oppsummerer den nye KTl-modellens seks omrader og tilhgrende spgrsmal,

svarskala og vekting.

Omrade Spoergsmal

Renhold Alt i alt er jeg fornayd med renholdet/vedlikeholdet om bord i toget pa denne reisen

Informasjon pa toget  Alti alt er jeg forngyd med informasjonen som gis om bord i toget pa denne reisen

Ombordpersonalet Personalet yter god service om bord pa denne reisen

Hvor fornayd eller misfornayd er du med informasjonen du fikk om forsinkelser eller

Informasjon ved avvik innstillinger?

Opplevd punktlighet  Hvor enig eller uenig er du i at toget du kjgrer med na holder tiden i ruteplanen?

Samlet tilfredshet Totalt sett hvor fornayd eller misfornagyd er du med {operatar} pa denne reisen?

Svarskala

Helt uenig — Helt enig
(5 punkts)

Helt uenig — Helt enig
(5 punkts)

Helt uenig — Helt enig
(5 punkts)

Sveert misforngyd — Sveert forngyd
(5 punkts)

Helt uenig — Helt enig
(5 punkts)

Sveert misforngyd — Sveert forngyd
(5 punkts)

Vaegt
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2. Forsideresultater

Samlet KTl-score for opperatgrerne og Norge totalt

GoAhead NORD

Siste kvartal: 77 (+2) Siste kvartal: 85 (0)

A WA A

Gjovikbanen

Siste kvartal: 84 (0) Siste kvartal: 79 (+2) Siste kvartal: 74 (+2)

@ Gran sirkel indikerer signifikant positiv utvikling (fremgang), sammenlignet med siste runde. @ Rad sirkel indikerer signifikant negativ utvikling (tilbakegang) sammenlignet med siste runde.

Jernbane-
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Siste kvartal: 78 (+1)
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Siste kvartal: 77 (0)
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2. Forsideresultater

Samlet KTl-score for opperatgrerne og Norge totalt

N = 6.341
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3. Detaljert KTl direktoratet

Tilfredshet med bonusomrader sammenlignet med gvrige operatgrer

N = 6.341

Renhold Informasjonen pa toget Ombordpersonalet Informasjon ved avvik Opplevd punktlighet Samlet tilfredshet

i =X & € ® Ele
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3. Detaljert KTl
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Tilfredshet med bonusomrader oppdelt pa reiseformal

N = 6.341

Regelmessig reise (arbeid/skole/studie) m Forretningsreise

90 90

g7 88 87

Renhold

W

Informasjonen pa toget

=K &

Ombordpersonalet

m Fritidsreise (enkelt dag) m Fritidsreise (m. overnatning)

64 65

57
54

Samlet tilfredshet

Informasjon ved avvik

&

Opplevd punktlighet

QO

Q S
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4. KTl Trend
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4. KTI Trend % dircltoratet
Utviklingen i tilffredsheten pa de seks bonusomradene siden
den nye bonusmodellen tradte i kraft

N =6.341
100
90 ZA N
88 _ ~
@ &) 89
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Sth=
70
60 _(59)-
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2023 K4 2024 K1 2024 K2 2024 K3

13

—O—Renhold —0—Informasjonen pa toget —0—Ombordpersonalet —O—Informasjon ved avvik =0—Opplevd punktlighet <O—Samlet tilfredshet —O—Samlet gjennomsnit

* Samlet gjennomsnittt er beregnet som gjennomsnitttet av de seks bonusomradene (Renhold, Informasjon pa toget, Ombordpersonalet, Informasjon ved awvik, Opplevd punktlighet, Samlet tilfredshet).
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6. Trafikkpakker direktoratet

Resultatene pa de seks bonusomradene oppdelt pa de atte trafikpakkene

U = & @& O R O

Informasjon Ombord- Informasjon Opplevd Samlet Samlet
Trafikkpakke Linje Renhold pa toget personalet ved avvik punktlighet tilfredshet gjennomsnit
Go-Ahead 1 Total 84 89 92 59 79 75 80
F5 Oslo - Kristiansand 84 92 93 64 83 77 82
F5 Kristiansand - Stavanger 84 86 90 55 75 74 77
Go-Ahead 2 L5 Stavanger - Egersund 81 91 88 56 @ 77 79 79
SJ1 Total 91 91 94 78 86 @ 81 87
F6 Oslo - Trondheim 91 91 93 79 85 @ 80 87
R65 Dombéas Andalsnes 91 94 98 66 93 85 88
SJ2 Total 91 94 96 67 60 @ 77 81
R60 Trondheim - Rgros 91 95 96 75 76 80 85
R60 Hamar — Rgros 91 94 96 66 54 @ 76 79
SJ3 g’ggrlc_jgl-/k;(g(ijrﬁijer 93 94 94 62 89 84 86
SJ4 Total 85 @ 92 94 60 87 76 @ 82
R75 Bodo Rognan 85 87 92 58 72 @ 70 77
F7 Trondheim - Bodg 85 @ 94 95 61 93 79 84
Vy Vest 1 F4 Oslo - Bergen 81 90 91 63 89 80 82
Vy Vest 2 Total 86 @ 93 92 67 86 84 85
R40 Bergen — Voss - Myrdal 85 @ 93 91 67 82 83 84
L4 Bergen - Arna 88 92 93 65 92 86 86
N = 6.341 -
15 Gron sirkel indikerer signifikant positiv utvikling (fremgang), sammenlignet med siste runde. @ Red sirkel indikerer signifikant negativ utvikling (tilbakegang) sammenlignet med siste runde. E pl nion



6. Trafikkpakker
Resultatene pa de seks bonusomradene oppdelt pa de atte trafikpakkene
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A = & & O K &
t = 4'p ™ Z
Informasjon Ombord- Informasjon Opplevd Samlet Samlet

Trafikkpakke Linje Renhold pa toget personalet ved avvik punktlighet tilfredshet gjennomsnit
Vy @st 1 Total 82 85 84 54 74 74 76

RE 20 Oslo S - Halden 85 87 86 54 77 75 77

R21 Skgyen - Moss 85 87 81 49 79 73 76

R22 Skgyen - Mysen 86 87 87 53 71 75 76

L1 Spikkestad - Lillestram 78 87 85 54 70 74 75

L2 Skayen - Ski 81 82 81 51 77 74 74

R23 Oslo — Ski 86 81 84 59 79 76 78
Vy Ost 2 Total 85 87 86 59 70 75 77

RE10 Drammen - Lillehammer 85 87 92 58 76 79 79

RE11 Skien/Larvik - Eidsvoll 87 89 86 62 77 75 79

R12 Kongsberg - Eidsvoll 84 87 84 58 60 @ 71 74

R13 Drammen - dal 84 87 81 56 68 @ 73 75

R14 Asker - Kongsvinger 85 87 87 65 68 78 78
Vy Ost Total 83 86 85 57 72 75 76

N = 6.341 -

16 Gron sirkel indikerer signifikant positiv utvikling (fremgang), sammenlignet med siste runde. @ Rod sirkel indikerer signifikant negativ utvikling (tilbakegang) sammenlignet med siste runde. Epl n Ion
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8. Leveranseomrader % 3?:gkt?>2§tet
Renhold og informasjon pa toget

Gjennomsnitt

Norge total
Alti alt er jeg forngyd med renholdet/vedlikeholdet om bord i toget pa denne 84 @
reisen (N = 6.341) 2%
Alti alt er jeg forngyd med informasjonen som gis om bord i toget pa denne

reisen (N = 6.341) ] 7% 89

mHeltenig mLitt enig Verken uenig eller enig Litt uenig  mHelt uenig Vet ikke/ikke relevant

@ Gron sirkel indikerer signifikant positiv utvikling (fremgang), sammenlignet med siste runde. @ Rad sirkel indikerer signifikant negativ utvikling (tilbakegang) sammenlignet med siste runde.
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8. Leveranseomrader direktoratet

Ombordpersonalet og opplevd punktlighet

Gjennomsnitt

Norge total
Personalet yter god service om bord pa denne reisen (N = 6.341) ! 22% 88
Hvor enig eller uenig er du i at toget du kjgrer med na overholder 77 @

kjigreplanen? (N = 6.341)

mHeltenig ®Litt enig Verken uenig eller enig Litt uenig  mHelt uenig Vet ikke/ikke relevant

@ Gron sirkel indikerer signifikant positiv utvikling (fremgang), sammenlignet med siste runde. @ Rad sirkel indikerer signifikant negativ utvikling (tilbakegang) sammenlignet med siste runde.
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8. Leveranseomrader

Informasjon ved avvik

Hvor forngyd eller misforngyd er du med informasjonen du har fatt om

forsinkelsen eller innstillingen pa denne reisen? (N = 1.297) 8% NN

Hvor forngyd eller misforngyd er du med den informasjonen du har fatt pa

d 0,
denne reisen via: - Skjerm pa stasjon (N = 632) g e
Hvor forngyd eller misforngyd er du med den informasjonen du har fatt pa bo 220,
denne reisen via: - Hoyttaler pa stasjon (N = 632) °
mSveert forngyd  ® Ganske forngyd Verken eller Ganske misforngyd = ® Sveert misforngyd Vet ikke/ikke relevant

@ Gron sirkel indikerer signifikant positiv utvikling (fremgang), sammenlignet med siste runde. @ Rad sirkel indikerer signifikant negativ utvikling (tilbakegang) sammenlignet med siste runde.
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Jernbane-
direktoratet

Gjennomsnitt

Norge total

59
76

71
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