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Skriftligt besvarede spergsmal

Kundetilfredshed

ARRIVA kan vedrerende kundetilfredsheden

ogsa idemmes en bod pa op til 2,5 pct. af den

samlede kontraktsum hhv. paregne en bonus pa
op til 2,5 pet., safremt kundetilfredsheden er
seerlig god.

Der skal hvert halve &r opgeres en kundetil-
fredshed for togtrafikken. Kundeundersogelser-.
ne skal gennemfores af — eller som minimum
under kontrol af — ekstern ekspertise; der kan
fungere som garant for underspgelsernes tro-
veerdighed. Der er opstillet en detaljeret angivel-
se af hvordan passagerernes udsagn om forskel-
lige kvalitetsparametre sammenveegtes i mal - -
som udleser reguleringen af vederlaget. .

Det forudseettes, at detaljeringsniveauet for
den konkrete undersegelse vil veere sterre, men
analyseresultater vil som minimum skulle af-
deaekke folgende hovedparametre: ... :
— Samlet tilfredshed (alt i alt) med rejsen, hvor .

undersegelsen er foretaget - S
~ Generel tilfredshed med serviceniveauet
— Tilfredshed med mformatlonen, som er g1vet i

toget . -

- Tilfredshed med rett1d1gheden (regulante—
ten) pa det tog hvor undersagelsen er foreta- .
get -

- Tilfredshed med mulighed for 31ddeplads

~ Tilfredshed med togpersonalet -

- Tilfredshed med togets standard herunder

rengering :
- T11fredshed med re]sehden

Der kan efter Trafikministeriets valg kraeves
afdeekket yderligere hovedparametre gennem
kundetundersegelsen og indregnet i beregningen
af reguleringen. Undersogelsen gennemfores si-
ledes, at der ogsa sker en registrering af relevan-
te baggrundsvariable, samt hvorfra og hvortil -
den enkelte passager rejser. I den sammenhaeng
opgeres ogsa om hele rejsen alene er foretaget -
med ARRIVA eller kun delvist. Dette vil indga i
veeginingen af de enkelte besvarelser i den sam-
lede tilfredshedsopgerelse..

Neermere bestemmelser fastleegger endehg
underspgelsesmetode og sammenvaegtning.

Det sammenvejede udtryk for passagerernes
tilfredshed opregnes pa en skala fra 1 t11 5 ]f ne-
denstaende kategorler v o

Skala for kundetllfredshed

Me- | 1 |
‘get | Util- Hvérkep/ Til- | Meget til-
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freds s ‘
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Vederlagsreguleringen vedrerende kundetil-
fredsheden beregnes herefter ud fra en sammen-
vaegtning af de enkelte kvalitetsparametre. -

Niveauet for vederlagsreguleringen, som
knytter sig til kundetilfredsheden samt kriterier-
ne herfor, er vist i nedenstdende skema:

Regulenng af vederlag som falge af kundetllfredshed

Samlet kundetilfredshed <20 |20tl24|25tl3,4 |35tl4,0 >4,0"
Regulering i pct. af , N ; I
Vederlag ' .25 -5 | 0 +15 | +25

I tilfeelde af en markant forveerring af kundetﬂ—

fredsheden eller i tilfeelde af at kundetllfreds— ]
hedsundersagelsen afspejler utilfredshed p4 en-
keltparametre, skal der leveres en redegorelse ,
som beskriver hvilke tiltag malingen giver ope-
rateren anledning til at iveerkseette.

En markant forveerring af kundetllfredsheden '
som vil fordre en redegorelse fra operaterens si-
de, forudszettes at foreligge, safremt. tilfredshe-
den falder med 1,0 point eller derover pa den vi-
ste skala fra 1-5 fra en undersegelse til den nze-

ste. En redegarelse er ogsd nedvendig i tilfeelde,
hvor enkeltparametre opnér en tilfredshedsgrad
pé under 2,5 — dvs. hovedsageligt i kategorierne
sutilfreds eller meget utilfreds«.

I sidste halvér af forberedelsesperioden gen-
nemfgres i-samarbejde med DSB en foranalyse
pa udbudsstrakningerne ud fra den aftalte me-
tode og som vil muliggere sammenligning med
operatorens egne analyser i driftsperioden.



