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Utviklingen i punktlighet og i kundetilfredshet pa norsk jernbane i
perioden 2012 til na

OPPDRAG

Hvordan har utviklingen i punktlighet og i kundetilfredshet pa norsk jernbane veert i perioden
2012 til na?

SAMMENDRAG

Tilgjengelig statistikk synes & vise at punktligheten pa norsk jernbane har hatt en noe fallende
trend i perioden fra 2012. Myndighetene peker pa at dette skyldes feil pa infrastruktur,
utfordringer med togmateriell og at enkelte linjer er overbelastet. Statistikken for kundetilfredshet
er ikke direkte sammenlignbar over perioden. Ifglge T@I synes det som kundetilfredsheten har
veert «<noenlunde lik» giennom perioden. Kundetilfredsheten synes a variere mer mellom de ulike
banene enn over tid.
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1 Innledning

Utredningsseksjonen sammenstiller i dette notatet relevant figurer, tabeller og tekster i rapporter
fra Jernbanedirektoratet, Riksrevisjonen og T@I. Vi har lagt inn lenker og referanser til kildene
som er brukt. Notatet er derfor kun en kort sammenfatning.

2 Punktlighet og regularitet

2.1 Fra Arsrapport 2024 for Jernbanedirektoratet?

Punktlighet2

Nar det gjelder punktlighet, registrerer vi dessverre at resultatet i 2024 er det darligste resultatet
som er oppnadd i perioden 2012-2024. Resultatet i 2024 er darligere enn Bane NORs prognose
ved inngangen til aret, med unntak av godstog som var litt bedre enn prognosen.

Figur 1: Punktlighet pa jernbane i perioden 2012-2024
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1 Jernbanedirektoratet (2025) Arsrapport 2024, se side 171f.

2 Punktlighet males som andelen av tog som kommer i rute til endestasjonen. Togene regnes a veere i rute nar
ankomst til endestasjonen ikke avviker mer fra ruten enn 3:59 minutter for lokaltog, Flytoget og InterCity-tog, og ikke
mer enn 5:59 minutter for gvrige tog. For Gardermobanen males punktlighet for andel flytog som ankommer
Gardermoen i rute.


https://www.jernbanedirektoratet.no/content/uploads/2025/04/Arsrapport-2024_Jernbanedirektoratet.pdf

Punktlighet persontog var 1,5 prosentpoeng darligere sammenlignet med 2023. Dette
skyldes bl.a. den midlertidige ruteplanen grunnet arbeider i Blixtunnelen i Oslo-omradet fra
april til midten av desember. Trafikkavviklingen har dessuten veert utfordrende, samt et hgyt
antall saktekjaringer og at flere og starre hendelser far starre konsekvens enn tidligere.
Seerlig har vi sett en gkning i hendelser grunnet Utenforliggende forhold.

Punktligheten for godstog er ogsa darligere sammenlignet med 2023, med en nedgang pa
0,9 prosentpoeng. Punktligheten er avhengig av avgangspunktligheten fra Alnabru, som var
spesielt svak i manedene juli, november og desember. Forsinkelser ut fra Alnabru er i
hovedsak knyttet til forhold pa terminalen.

0Ogsa Flytoget ble pavirket av den midlertidige ruteplanen nevnt i farste kulepunkt, og var 1,8
prosentpoeng darligere enn 2023. | tillegg ble Flytoget pavirket av at godstog matte kjore
gjiennom Romeriksporten under arbeidene pa Hovedbanen i sommer, samt flere
signalhendelser.

Punktlighet og antall forsinkelser pavirkes i hovedsak av feil pa infrastruktur, utfordringer med
togmateriell og at enkelte linjer er overbelastet. Innstilte tog inngar ikke i
punktlighetsberegningene.

Regularitet3

Arsresultatet for regularitet ble 93,6 prosent, som er lavere enn sektormalet pa 97,7 prosent.
Resultatet er noe lavere enn 2023 og betydelig lavere enn 2022. Vi ser dessverre at den
negative utviklingen fra 2017 fortsetter, og vi registrerer at det ikke har veert et tilsvarende svakt
resultat i perioden 2013-2023.

Figur 2 Regularitet pr maned i perioden januar 2013 - desember 2024
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Regularitet pavirkes av antall innstilte persontog, og i 2024 var det registrert i overkant av
30 000 innstillinger4. Det er flere forhold som kan fare til at togene blir innstilt, og alle
innstillingene registreres enten pa Bane NOR (feil pa infrastruktur), Togselskapene (feil hos
togoperatar) eller som utenforliggende arsaker.

3 Regularitet defineres som andel tog som blir kjgrt som planlagt i henhold til oppsatt rute, og inkluderer bare
persontog.
4 Eksklusiv planlagte innstillinger som i 2024 var i overkant av 28 000.



Ifglge Jernbaneverkets arsrapport fra 2016 gkte punktligheten for de ulike togtypene fra 2011 til

2012 med 2-4 prosent.

Figur 3: Punktlighet 2011-20186, kilde: Jernbaneverkets arsrapport fra 2016
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2.2 Riksrevisjonen - Dokument 3:14 (2023-2024)

Punktlighet og regularitet

Riksrevisjonen beskriver de faktiske avvikene i togtilbudet mer utfyllende i Dokument 3:14
(2023-2024). Riksrevisjonen har medberegnet alle tog som er i rute, forsinket eller innstilte.
Riksrevisjonens beregninger viser at andelen tog i rute har falt fra 84 prosent i 2016 til 76
prosent i 2023. Se f.eks. side 9.

Figur 4: Andel av persontog forsinket, innstilt eller i rute, kilde Dokument 3:14 (2023-2024)

Andel av persontog i rute

o . —
L] Pandes
83,6 % wotecd A
759 %
80 %
| I
20 %
W6 W17 208 218 0 AN AR N2

25 %

=

%

15 %

10 %

5%

Andel av persontog forseinka eller innstilte

16,4 %

018 2M7

2018 2019

2030

A 2

24.1.%

Forseinka
Innstilie

B innstilte (planiagt)

il

Utredningsseksjonen har ikke datagrunnlag eller beregningsmetodikk for a lage tilsvarende
statistikk for perioden 2012-2024/2025.


https://www.regjeringen.no/contentassets/07e14e608dbb4560bab3e8cc6371379c/jd_jbv-arsrapport-2016-endelig-utgave.pdf
https://www.regjeringen.no/contentassets/07e14e608dbb4560bab3e8cc6371379c/jd_jbv-arsrapport-2016-endelig-utgave.pdf
https://www.stortinget.no/globalassets/pdf/dokumentserien/2023-2024/dok3-202324-014.pdf
https://www.stortinget.no/globalassets/pdf/dokumentserien/2023-2024/dok3-202324-014.pdf
https://www.stortinget.no/globalassets/pdf/dokumentserien/2023-2024/dok3-202324-014.pdf

Ifglge Riksrevisjonen har andelen persontog i rute blitt redusert med 9 prosent fra 2016 til 2023.
| 2023 var under 76 prosent av persontogene i rute. Av de vel 24 prosent som ikke gikk i rute, var
om lag halvparten kansellert og halvparten forsinket. 8 prosent var planlagt innstilt, 4 prosent ble
innstilt pga. uventet feil eller hendelse og 12 prosent av togene kom for sent til endestasjonen.

Andelen godstog som ikke er i rute har ogsa gkt i perioden, ifglge Riksrevisjonen. Mens 70,7
prosent av godstogene var i rute i 2016, var 62,3 prosent av godstogene i rute i 2023.

Figur 5: Andel godstog som er forseinka, innstilte og i rute Dokument 3:14 (2023-2024)
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Ifglge Riksrevisjonen ble antallet innstilte tog naer doblet fra 2016 til 2023 (se tabell 1 nedenfor):

To arsakskodar star for neer 80 prosent av alle innstillingane:
* kode 5 - planlagt vedlikehald, 57 prosent
* kode 85 - planfgresetnader ikkje oppfylte, 21 prosent

Kode 5 angir innstillingar som kjem av at infrastrukturen ikkje er tilgjengeleg pa grunn av
planlagt arbeid. Arbeid i sporet er nadvendig for & drive nadvendig fornyings- og
vedlikehaldsarbeid. Dette vil i mange tilfelle krevje sporbrot og togfrie periodar for at arbeidet
skal kunne gjennomfgrast.

Kode 85 er i hovudsak godstog som blir innstilte fordi det ikkje er etterspurnad etter dei. Ugnskte
hendingar (kode 94) utgjer 3,4 prosent av innstillingane. Dei skjedde i hovudsak i 2020 og 2021
i samband med at tog blei innstilte pa grunn av koronapandemien.

Nar ein ser bort fra planlagde innstillingar, viser tabellen at infrastruktur er registrert som arsak
til den stgrste andelen av innstillingane. Her er feil i og ved sporet (kode 1 bane), feil ved
signalanlegget (kode 2) og feil ved straumforsyninga (kode 3) viktigast. Dei neermare 69 000
innstillingane som er registrerte pa desse kodane i perioden, utgjer til saman over 50 prosent av
alle ikkje-planlagde innstillingar.


https://www.stortinget.no/globalassets/pdf/dokumentserien/2023-2024/dok3-202324-014.pdf

Tabell 1: Antall innstillinger fordelt pa arsakskoder per ar 2016-2023, kilde: Dokument 3:14 (2023-2024)

2016 2017 2018 2019 2020° 2021 2022 2023 Totalsum Andel
Infrastruktur
1 Bane 547 761 1768 884 4372 1085 2164 7551 19112 3%
2 Sikrings-/signalanlegg 3141 3263 4644 4874 2873 4288 4715 4261 32059 5%
3 ElkraftfKL-anlegg 1242 1018 884 793 1287 3747 4271 4273 17516 3%
4 Tele- og transmisjonsfeil 23 91 192 41 1| 61 65 200 912 0%
5 Planlagt vedlikehald 26 001 42965 38030 41015 45574 45913 45258- 355094 57 %
Falgjefeil
6 Kayretoy sperrar spor 280 319 458 428 449 358 497 754 3543 1%
T Trafikkawvikling 897 1081 1076 982 681 824 920 1311 TI82 1%
Togselskapa
81 Feil pa keyretay 1034 841 1322 1305 1043 1378 1548 1912 10383 2%
82 Keyretay seint fra spor 30 20 38 45 36 34 35 30 268 0%
83 Manglande personell arr 534 489 551 685 §52 562 3se 4086 1%
84 Stasjonsopphald 8 17 5 22 16 19 27 32 146 0%
85 Planferesetnader 24 644 13365 14701 16607 16032 15326 16461 16678 133814 21 %
Utanforliggjande forhold
91 Forseinka utland 66 268 246 459 443 369 219 718 2788 0%
82 Ytre forhold 116 381 1577 487 472 254 424 8217 9888 2%
83 Uhell, pakayrsel agz2 625 402 1195 784 356 1000 1129 5883 1%
84 Uenskt hending o2 12M 717 953 10969 5141 1307 TEO 21350 3%
Totalsum 59 308 66730 66529 TOGE01 B5747 T9685 82471113522 624 593

3 Kundetilfredshet

Ifglge Jernbaneverkets arsrapport fra 2019 malte NSB kundetilfredsheten (KTI) til de reisende til

73 poeng i 2012, opp fra 71 poeng i 2011. | perioden 2012-2019 varierte malt KTl mellom 72-
74 poeng. | 2019 var KTl malt til 72. Malet var KTl pa 75 poeng.

Ifalge Jernbanedirektoratet kundetilfredshetsundersgkelse for 2024 var KTl i 2024 malt til 77-86
poeng for de ulike togselskapene.


https://www.stortinget.no/globalassets/pdf/dokumentserien/2023-2024/dok3-202324-014.pdf
https://www.regjeringen.no/contentassets/07e14e608dbb4560bab3e8cc6371379c/arsrapport-2019-jernbanedirektoratet.pdf

Figur 6: Samlet KTl score for operatagrene og Norge totalt, kilde: Jernbaneverket (2024)5
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| &rsrapporten for 2024 skriver jernbanedirektgren:

1 2024 har driftsstabiliteten dessverre veert den svakeste pa over ti ar. Som fgige av dette viser
kundetilfredsheten en nedadgaende trend, seerlig blant pendlerne pa @stlandet. Var viktigste
prioritet i 2024 har derfor veert & bedre driftsstabiliteten, og gi passasjerene et mer palitelig
togtilbud.

Malingene av kundetilfredsheten blant togpassasjerene ble endret i 2020. Tall far og etter 2020
er derfor ikke direkte sammenlignbare, ifglge T@I:6

Kundetilfredshetsindeksen er dermed blitt endret, og nivaet pa skarene kan derfor ikke direkte
sammenliknes for de nye og gamle tallene. Dette understrekes av blant andre
Jernbanedirektoratet og Vly. Vi tenker imidlertid at selv om indeksene ikke direkte kan
sammenliknes, vil de likevel si noe om retningen i utvikling av kundetilfredshet som er vesentlig.

Fra disse dataene er det vanskelig a8 konkludere med at kundetilfredsheten generelt har okt etter
innfaringen av jernbanereformen. Tvert imot ser det ut til at kundetilfredsheten har veert
noenlunde lik, men med unntak for enkelte linjer. Nar kundetilfredsheten er redusert har dette
farst og fremst a gjgre med hyppige forsinkelser og kanselleringer, og dette igjen med tilstanden
til den fysiske infrastrukturen, som siden jernbanereformen har veert Bane NORs ansvar a
vedlikeholde. Bane NOR sliter med flere tiar med underinvesteringer i infrastrukturen, og
politiske prioriteringer der nybygging ofte er blitt prioritert pa bekostning av vedlikehold av
eksisterende infrastruktur.

5 Jernbaneverket (2024) Sammenfatning av resultater for kundetilfredshetsundersgkelsen 2024, kan lastes ned via
nettsiden Jernbanedirektoratet (2024) Svak nedgang i kundetilfredshet blant togpassasjerene

6 T@l (2024) Oppstykking av norsk jernbane og virkninger av direktetildeling av persontrafikken, Rapport 2059/2024
side 28f.



https://www.jernbanedirektoratet.no/nyheter/svak-nedgang-i-kundetilfredshet-blant-togpassasjerene/
https://www.toi.no/getfile.php?mmfileid=78596
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