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En sammenhangende kollektiv transport med udgangspunkt i passagerernes behov

Kan jeg fa penge tilbage, hvis min bus til Valby bliver
forsinket, sa jeg ikke kan na min Orangebillet til
Odense? Kan jeg bruge en billet fra Midttrafiks app i et
Arrivatog? Kan jeg finde vej fra Metroen til stoppestedet
med bus 14 pa Nerreport?

Dette er nogle af de spargsmal, passagererne stiller, nar
de skal rejse med kollektive transportmidler. Vi har
lobende samlet spergsmalene sammen og kategoriseret
dem under overskriften sammenhang. Og
sammenhang er helt centralt for os passagerer, nar vi
skal med bus, tog og metro. For hvis tingene ikke
hanger sammen, sa falder det fra hinanden. Vores tur
gar nemlig ikke kun fra stoppested til stoppested eller
station til station. Nej, den gar eksempelvis fra vores
hovedder til vores arbejde, uddannelse, supermarked
eller bedsteforaldre.

I de senere ar er der kommet gget fokus pa denne
sammenhang i den kollektive transport i Danmark. En
af arsagerne er, at sammenligninger med blandt andre
de gvrige nordiske lande viser, at tilfredsheden med
serviceudbuddet generelt er lavere i Danmark.

Flere ekspertgrupper* og konsulenthuse** har i den
forbindelse peget pa organiseringen af
myndighedssiden med de mange selskaber med
afgraensede ansvarsomrader som en veaesentlig
forklaring.

I den forbindelse fremhaeves ofte problemer som:

* Manglende koordinering af investeringer, hvilket
forer til et lavere serviceniveau end i andre,
sammenlignelige lande.

Fraveer af en samlet strategi med udgangspunkt i
passagerernes behov, hvilket blandt andet betyder, at
passagererne ikke ved, hvor de skal henvende sig i
forbindelse med billetkgb, trafikinformation,
servicesporgsmal og klager, nar deres rejse omfatter
mere end et selskab eller flere kollektive
transportformer.

Ineffektiv anvendelse af ressourcer i
trafikvirksomhederne, der bruger mange
administrative ressourcer pa at fordele
billetindtaegter og koordinere felles tiltag (for
eksempel Rejsekortet og Rejseplanen), men
samtidigt fraleegger de sig ansvar for felles
udfordringer sasom udvikling af gode
trafikknudepunkter og tveergdende
trafikinformation.***

Senest har regeringen i forbindelse med
Sundhedsreformen fremlagt et oplaeg til en reform af
myndighedssiden i hovedstadsomradet, hvor det blandt
andet foreslas, at der etableres et nyt selskab,
Hovedstadens Offentlige Transport (HOT), som skal sta
for at indkebe og koordinere al kollektiv transport i
hovedstadsomradet. Formalet er blandt andet at sikre

bedre sammenheng i betjening af passagererne.

Som passagerorganisation finder vi det saerdeles
positivt, at der nu fra politisk hold er udvist vilje til at
handle pa de problemer, passagererne oplever i form af
manglende sammenheng. Det er sterkt tiltreengt, da vi
ofte modtager henvendelser fra passagerer, der er
frustrerede over darlig koordinering af kereplaner,
besvaerlige billetsystemer, mangelfuld trafikinformation
og en oplevelse af, at selskaberne fralaegger sig ansvaret,
nar en rejse omfatter mere end et selskab eller
transportform.

Fra et passagerperspektiv er det vigtigt, at debatten om
en ny organisering, incitamentsstrukturer, effektivitet
og gkonomi netop tager udgangspunkt i de konkrete
problemer, som passagererne oplever.

Formalet med denne rapport er derfor at kaste lys over
de problemer, passagererne oplever i relation til darlig
sammenhang med udgangspunkt i Passagerpulsens
erfaringer, analyser og konkrete eksempler. Pa denne
baggrund vil vi desuden komme med forslag til, hvad
der skal til for at skabe bedre sammenhang for
passagererne.

God laeselyst!

*) Traengselskommissionen (2012) og Per Als m.fl. (2017)
**) Struensee (2016) og Deloitte (2017)
#***) Deloitte (2017:4)




Baggrund og formal

Nuveerende situation:

Trafikselskaberne fik i 2018 gennemfort en
undersoagelse, der viste, at under halvdelen
(39 %) af passagererne er enige i, at
sammenhangen i den kollektive transport er
god. 26 procent er direkte uenige eller meget
uenige.

Undersogelser viser, at tilfredsheden med
den kollektive transport i Danmark i flere
tilfeelde er lavere end i lande, vi ofte
sammenligner os med.

De fleste danske trafikselskaber oplever

enten stagnerende eller faldende passagertal.

Analysefokus:

1) Hvad er ssmmenhang, og hvordan
pavirker den passagerernes samlede
oplevelse af og tilfredshed med den
kollektive transport?

2) I hvilke situationer er sammenhang
serlig vigtigt?

3) I hvilke situationer opleves
sammenhangen i dag som mindre god?

4) Hvad kan trafikselskaber og andre
aktarer gore for at skabe bedre
sammenhang?

@nsket fremtid:

Passagererne skal opleve, at den kollektive
transport hanger godt sammen, sa
tilfredsheden ages, og flere far lyst til at
vaelge den kollektive transport til.

Det skal veere nemt for passagererne at skifte
mellem og kombinere forskellige
transportformer — bade kollektive og private.

Sammenhengen mellem forskellige
transportformer skal prioriteres fra start ved
anlaeg af nye stationer og andre storre
infrastrukturprojekter.

26 procent af passagererne er uenige i, at sammenhaengen

| kollektiv transport er god
Kilde: Wilke, 2018




Tilgang og forbehold

Tilgang

Hovedformalet med rapporten er at identificere de
omrader, hvor der er sarlige udfordringer i relation til
sammenhaengen i den kollektive transport, samt
komme med konkrete bud pa lgsninger.

Rapporten tager ikke udgangspunkt i en bestemt
undersggelse, men vil i stedet sgge at skabe overblik ved
hjelp af eksempler og eksisterende viden pa omradet.

Forbehold og afgraensninger

Rapportens sigte er at give nogle generelle pejlemaerker
for, hvad der ud fra et passagersynspunkt skal til for at
skabe en god sammenhang i den kollektive transport.
Dette kan forhébentlig give inspiration til
beslutningstagere i det videre arbejde med
sammenhang og organisering.

Malet med denne rapport er siledes hverken at na frem
til en udtemmende liste af alle de forhold, der har
betydning for sammenhang, komme med konkrete
forslag til en ny organisering af myndighedssiden eller
foretage samfundsgkonomiske beregninger af
omkostninger og passagereffekter.

Rapportens primeere kilder er:

Informationer fra Passagerpulsens egne
analyser

Informationer fra andre analyser
Passageranalyser i Danmark og udlandet

Interviews og mgder med aktgrer i den
kollektive transport

Udsagn fra passagerer

Konkrete eksempler




Anbefalinger

Passagererne forventer, at det skal veere nemt at rejse
med kollektiv transport. Den kollektive transport skal
derfor vaere palidelig, koreplanerne skal heenge
sammen, og det skal veere nemt at kombinere kollektiv
transport med andre transportformer.

Der er brug for, at passagererne i hgjere grad oplever
god sammenhang i den kollektive transport, sa
tilfredsheden gges, og flere far lyst til at vaelge bus, tog,
metro og letbane til.

Pa saerligt 5 vigtige omrader, oplever passagererne dog
manglende sammenhéang, der udfordrer forventningen
om, at den kollektive transport er nem og palidelig.

+ Keoreplaner: Togpassagererne er generelt tilfredse
med rettidigheden hos de enkelte selskaber. Under
halvdelen mener dog, at kereplanerne passer godt
sammen pa tveers af selskaber og transportformer.
Sporarbejder har serligt negative konsekvenser for
sammenhangen. Bus- og togselskaber samt andre
aktorer skal i endnu hgjere grad sorge for, at
koreplanerne henger godt sammen. Et saerligt fokus
ber veere en endnu bedre koordinering mellem
selskaberne ved forsinkelser, aflysninger og
sporarbejder.

Trafikinformation: Sarligt i forbindelse med akut
opstaede forsinkelser efterspegrger passagererne mere

sammenhangende trafikinformation. Ofte er
selskaberne ikke gode nok til at anvise alternative

rejsemuligheder, der gar pa tveers af selskaber.
Banedanmark, tog- og busselskaberne bar sikre
endnu bedre sammenhaeng i trafikinformation og
way-finding. Det galder bade digital information pa
for eksempel Rejseplanen, men ogsa skiltning og
way-finding pa stationer og stoppesteder. Det er
vigtigt at serge for, at bade digitale og ikke-digitale
passagerer oplever en god sammenhaeng.

Priser og takster: Passagererne laegger vaegt pa at
kende rejsens pris pa forhand, men 7 ud af 10 har
vanskeligt ved at gennemskue prisen pa rejser med
kollektiv transport. En vaesentlig forklaring er takst-
og zonesystemer med mange zoner og forskellige
rabatordninger pa blandt andet Rejsekortet, der gor
det vanskeligt at finde frem til den bedste billet. Pris-
og zonesystemet skal i hgjere grad vaere ensartet og
gennemskueligt, sa det er nemt at vaelge den rigtige
billet. Her er god inspiration at hente i udlandet, for
eksempel i Stockholm og Oslo.

Sammenhzeng mellem kollektiv transport og
andre transportformer: Udformningen af
stationer og terminaler skal understotte skiftet
mellem forskellige transportmidler og kombinationen
med andre transportmidler. Ofte mangler der dog
tilstraekkeligt med parkeringspladser, skiltning samt
ordentlige adgangsveje, for at det er nemt at skifte. I
den forbindelse savnes en klar ansvarsfordeling i
forhold til udvikling af isaer stationer og

stationsmiljger. Ligeledes varierer rejseregler som
eksempelvis cykelmedtagning fra selskab til selskab,
hvilket betyder darligere sammenhang. Kommuner,
regioner, tog- og trafikselskaber, Banedanmark og
andre skal sgrge for, at det bliver nemmere at
kombinere den kollektive transport med andre
transportformer sasom cykel og bil. Det kraever
blandt andet gode adgangsveje og parkeringsforhold.
Sammenhangen mellem forskellige transportformer
skal ogsa prioriteres fra start ved anlaeg af nye
stationer, infrastrukturprojekter og lignende.

Passagerrettigheder: Retten til kompensation
og/eller erstatningstransport er opdelt pa de enkelte
selskaber og transportformer, sa passagererne ofte
ikke er daekkede, hvis et skift mellem for eksempel
bus og tog mislykkes pa grund af en forsinkelse. Kun i
Region Nordjylland er der etableret en felles
rejsetidsgaranti pa tvaers af bus og tog. Derfor skal
der udvikles passagerrettigheder, som deekker den
samlede rejse. Et forste skridt ber veere en falles
rejsetidsgaranti for bus, tog, metro og letbane. I takt
med, at der udvikles digitale varktgjer, hvor den
kollektive transport kan kombineres med for
eksempel taxa, delebiler og lignende, bar der udvikles
passagerrettigheder, der omfatter disse.







Passagererne vil have nem transport, som er fri for stress

Flere undersggelser viser, at nar passagererne valger
transport, laegger de vaegt pa, at det er nemt og
stressfrit. I en undersogelse lavet af Passagerpulsen i
januar 2019 blandt 2.561 danskere, svarede 24 procent,
at den vigtigste arsag til valget af deres foretrukne
transportform var, at den var nemmest i forhold til
deres behov og deres transportmuligheder. Tendensen
er den samme, uanset om det foretrukne
transportmiddel er bil, cykel eller kollektiv transport,
selvom forstédelsen af spergsmalet og baggrunden for
svaret kan vaere forskellig fra passager til passager.

Resultatet er ikke overraskende, da transport for de
fleste regnes som tid, der i stedet kunne vaere anvendt
pa vigtigere goremal. Og tid er vigtig for de fleste i
forhold til arbejde, familie og aftaler. Transport er med
andre ord en ngdvendighed for de fleste, og vi vil helst
ikke investere for meget tid eller for mange mentale
ressourcer i transporten.

Onsket om, at transport skal vaere nemt og med
minimal investering af mentale ressourcer, gar igen i
andre undersogelser. Van Hagen & Sauren (2014) har
for det hollandske togselskab NS udviklet en
behovspyramide, der beskriver togpassagerers behov.
Se figur 1 pa neeste side.

Ifolge modellen udger parameteret nemhed og
overskuelighed sammen med parametrene sikkerhed,
palidelighed og hastighed (rejsetid) de vigtigste,
generiske behov for passagererne. Hvis den kollektive
transport skal opleves som attraktiv af passagererne, er
det derfor vigtigt, at den tilrettelaegges pa en made, sa
tidsforbruget og oplevelsen af stress minimeres.

Bade nar det geelder hastighed og oplevelsen af nemhed,
er sammenheng afggrende. Hvis kereplanerne ikke
hanger sammen, og der derfor opstar stor ventetid
mellem transportformerne, gges tidsforbruget.

Mangler der sammenhang i information, way-finding
og lignende, bliver det mere stressende at bruge den
kollektive transport. Movias antropologiske studie
"Hvorfor transporterer vi os, som vi gor’ viser, at
passagererne gerne vil veere i kontrol, men at skiftet i
udgangspunktet opleves som en ’black box’ eller ’en
lomme af usikkerhed’, hvor vi mister kontrol.*

* Se s. 7 her: https://www.moviatrafik.dk/media/6760/hvorfor-transporterer-vi-os-som-vi-goer _pixi.pdf

”Hvad er den vigtigste
arsag til, at du har valgt
den transportform, du
primaert bruger i dag?

“Fordi det passer med
mine tider, og si kan jeg
né at hente min sgn,
inden de lukker.”
Kvinde, 40-49 ar,
bruger bil, Nordjylland



https://www.moviatrafik.dk/media/6760/hvorfor-transporterer-vi-os-som-vi-goer_pixi.pdf

Figur 1. Passagerernes behovspyramide

Driver tilfredshed
Specifikke behov, der varierer mellem
passagerer, tidspunkter og rejseformal

Driver utilfredshed
Generiske behov, der er
geldende for alle passagertyper

Kilde: Van Hagen & Sauren (2014)

Folelser:
Tiden er veerdifuld

Fysisk indsats:
Personlig komfort

Mental indsats:
Intet besveer eller stress

Rejsetid dor til dor:
Jo hurtigere, jo bedre

Tillid:
Sikker og tryg rejse, modtage
det, man forventer




Mange forhold pavirker passagerernes oplevelse af sammenhaeng

Sammenhaeng i den kollektive transport kan
ikke defineres eksakt, men er et produkt af de
oplevelser og erfaringer, den enkelte passager
samler sammen pa deres rejser med kollektiv
transport. Passagerernes oplevelse af
sammenhang skal desuden ses i forhold til
de alternative muligheder for transport med
primeert bil, cykel og fly, som i nogle tilfaelde
er konkurrerende med kollektiv transport og i
andre tilfzelde er komplementare.

Figur 2 viser fem forhold, der ofte naevnes i
relation til sammenhang.

Samlet rejsetid er vigtig i relation til
sammenhang. Den samlede rejsetid fra der
til der pavirkes af mange forhold, herunder
afstand til og fra stationen/stoppestedet,
afgangsfrekvens, ssmmenhang i kereplaner
(skiftetider/korrespondance) samt regularitet
og palidelighed. Den samlede rejsetid
pavirkes desuden af sporarbejder, vejarbejder
og andre planlagte eller akut opstéede
driftsforstyrrelser.

Billet-og zonesystemer har indflydelse p3,
hvor nemt det opleves for passagererne at
benytte den kollektive transport. Jo nemmere
og mere overskueligt det er at vaelge den

rigtige billet, des mindre mental indsats skal Fiqur 2: Forhold. der pavirker sammenhzen
den enkelte passager investere i keb af billet. g ' ’ P g

Tilgeengelighed er vigtig i forhold til bade

adgangen til kollektiv transport og

muligheden for at kombinere kollektiv

transport med andre transportformer, isaer
bil og cykel. Trafikknudepunkter (stationer og

terminaler og faciliteterne pa disse) og

rejseregler (mulighed for cykelmedtagning og

lignende) er centrale i forhold til oplevelsen

af god tilgaengelighed. e Billet- og

Information er helt central i forhold til rettigheder zonesystemer
oplevelse af god sammenheng, iser ved
driftsforstyrrelser, hvad enten de er opstéet
akut eller er varslet pa forhand. Det gaelder
bade muligheden for at fa information,
kvaliteten af informationen og de
handlemuligheder, informationen giver
passagererne.

Oplevelse af
sammenhzang

Passagerrettigheder hanger sammen med
oplevelsen af, at der tages ansvar for den _ Tilgeengelighed
samlede rejse for eksempel ved hjalp af en Information
rejsegaranti, der galder hele rejsen frem for
kun det enkelte selskab.
Kilde: Egen tilvirkning



Hvad skal der til for at skabe god sammenhang?

Fem centrale forudsaetninger for en
sammenheangende kollektiv transport

Passagerpulsen modtager jaevnligt henvendelser fra
passagerer, der er frustrerede over darlig sammenhaeng.
Vi har desuden lgbende dialog med
passagerreprasentanter, pendlergrupper og
interesseorganisationer, hvor ssmmenhang ofte
kommer pa banen. Endeligt peger mange af vores
analyser pa manglende sammenhang indenfor en
reekke omrader.

Bade passagerhenvendelser og analyser peger ofte pa
forhold sdsom kereplaner, der ikke hanger sammen,
billet- og zonesystemer, der er vanskelige at
gennemskue, og oplevelsen af, at man ikke har
mulighed for at rette klager mod et enkelt selskab eller
en myndighed, nir man oplever problemer pé en rejse,
der omfatter flere trafik- eller togselskaber.

Passagererne oplever ogsa problemer med at kombinere
kollektiv transport med for eksempel cykel og bil pa
grund af darlige parkeringsforhold eller manglende
mulighed for cykelmedtagning.

Endelig ved vi, at der ofte er problemer med mangelfuld
information, iseer ved akut opstéede driftsforstyrrelser,
men ogsa i form af kereplaner, der nedtages pa
stationer og ved stoppesteder.

Vi har derfor valgt at fokusere pa folgende fem centrale
forudsetninger, der skal veere opfyldt, for at
passagererne oplever god sammenhang:

Sammenhaeng i kereplaner

Sammenhaeng i information — isar ved forsinkelser
Sammenhaeng i priser og billetter

Sammenhaeng pa tvaers af transportformer

Sammenhaeng i passagerrettigheder

I de neste afsnit vil vi gennem resultater fra diverse
undersogelser, passagerudsagn og konkrete eksempler
begrunde, hvorfor vi mener, at netop disse forhold er
saerligt vigtige.
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Koareplaner og koreplanlaegning

Koreplaner og kereplanlegning er vigtige
elementer i forhold til oplevelsen af
sammenhang i kollektiv transport.

Sammenhaeng i kereplaner pavirkes af flere
forhold:

1. Overholdelse af kgreplaner, det vil
sige palidelighed
Koordinering af kareplaner, det vil
sige korrespondance og ventetid ved
skift af transportmiddel

Afgangsfrekvens

Erstatningstrafik ved spor- og
anlegsarbejder

Overholdelse af koreplaner tages for
givet af passagererne, jf. figur 1 (side 9), og
det har saledes negativ indflydelse pa den
oplevede servicekvalitet, hvis bussen eller
toget er forsinket eller slet ikke dukker op. I
relation til sammenhaeng vil en forsinkelse
ofte fore til, at korrespondancer ikke kan nas,
hvorved rejsetiden vil blive forleenget
yderligere. Dette medfgrer i mange
situationer gget stress, hvis man for eksempel
skal né en vigtig aftale, hente born eller made
pé arbejde.

Koordinering af kereplaner har stor
betydning for oplevelsen af ssmmenhang, da
det influerer pa korrespondancer og
(uensket) ventetid ved skift fra et kollektivt
transportmiddel til et andet.

Afgangsfrekvens pavirker oplevelsen af
sammenhang pa flere niveauer. En hgj
afgangsfrekvens betyder lavere gennemsnitlig
ventetid for de passagerer, der ankommer til
stationen eller stoppestedet uden pa forhand
at have tjekket kogreplanen. Tilsvarende
betyder en hgj afgangsfrekvens, at en tabt
forbindelse pa grund af forsinkelser eller
aflysninger har mindre negativ indflydelse pa
den samlede rejsetid.

Erstatningstrafik som for eksempel
togbusser pavirker oplevelsen af
sammenhang i negativ retning, da den
samlede rejsetid forleenges, ligesom
mulighederne for at kombinere kollektiv
transport ved eksempelvis cykelmedtagning
bliver besverlig- eller umuliggjort.

Faktaboks: Kgreplanleegning i Danmark

De regionale trafikselskaber og togoperatgrerne samarbejder om at
koordinere kgreplanerne i hele landet.

| praksis foregar det ved, at togselskaberne (DSB og Arriva Tog)
udarbejder kagreplaner for tog. Togkereplanerne deles herefter med de
regionale trafikselskaber, som sa tilpasser egne kareplaner for busser
og lokalbaner.

@st for Storebeelt er der organiseret et mere formelt
kgreplanssamarbejde mellem DSB, Metroselskabet og Movia grundet
den stgrre kompleksitet i den kollektive trafik sgerligt i og omkring
Kgbenhavn.

Lokalt har de regionale trafikselskaber til opgave at koordinere egne
kgreplaner i samarbejde med deres ejere, regionen og kommunerne,
hvilket ikke altid er nemt, da mange interesser skal tilgodeses.

| Danmark er det kommunerne, som betaler for busdriften indenfor
egen kommunegraense. Isaer vest for Storebeelt betaler regionerne for
en raekke buslinjer, der krydser flere kommunegreenser, typisk
regionalbuslinjer, der forbinder de starre byer i regionen

| hovedstadsomradet er kommunerne geografisk sma, hvilket betyder,
at langt de fleste buslinjer krydser en kommunegraense. Dette giver
helt seerlige udfordringer i forhold til bade ruteplanlaegning og
kgreplaner, da mange kommuner skal blive enige. Hver kommunes
betaling sker pa baggrund af, hvor meget bussen karer i kommunen,
men ogsa ud fra det samlede antal pendlere over kommunegraensen,
herunder ogsa de pendlere, der benytter cykel, bil og anden transport.
Det betyder, at bliver buskgrslen aendret i en kommune, kan det
pavirke betalingen i andre kommuner, selvom der ikke sendres pa
hverken rute eller frekvens i disse kommuner.




Varierende tilfredshed med overholdelse af koreplanen blandt togpassagerer

Tilfredsheden med DSB markant
lavere end gennemsnittet

Ifolge en undersggelse gennemfort af
Wilke (2018) blandt 11.983 danskere
fremgar det, at tilfredsheden med
togselskabernes overholdelse af
kereplanen varierer meget.

Metroen og Lokaltog har saledes en hgj
tilfredshed (henholdsvis 79 % og 77 %),
mens under halvdelen af de adspurgte
brugere af S-tog og Fjern- og regionaltog
var tilfredse med overholdelse af
kereplanen.

Det er ikke overraskende, at
tilfredsheden er markant lavere blandt
DSB-passagerer, da Banedanmark
gennemforte flere sporarbejder i 2018,
hvor blandt andet Kystbanen og
Frederikssundsbanen blev lukket helt
ned i en periode, hvor der i stedet blev
indsat togbusser.

Den danske jernbaneinfrastruktur
gennemgar i disse ar en omfattende
renovering, hvor der laegges nye skinner,
elektrificeres og installeres nye
signalsystemer pa bade S-banen og
fjernbanen. Det betyder, at danske
togpassagerer ogsa i de kommende ar vil
opleve perioder med sporarbejder,
togbusser og laengere rejsetid, hvilket
teerer pa passagerernes tillid og
talmodighed.

Serligt for passagerer, der benytter toget
i sammenheng med eksempelvis bussen,
vil forsinkelser sveekke sammenhengen,
fordi det bliver svaerere at na det
planlagte skift. Derfor har selskaber en
sarlig vigtig opgave i forhold til at sikre,
at der bliver koordineret og taget ansvar
for passagererne, nar der er forsinkelser.

Figur 3: Hvor tilfreds er du med [selskab]s overholdelse af kgreplanen?

veeo |
vovi Lokl |~ -~ -

Nordjyske Jernbaner

st

DSB Fjern- og Regional

m Kategori 7-10 w Kategori 4-6 w Kategori o-3

Kilde: Wilke (2018)




Generelt lavere tilfredshed med overholdelse af koreplanen blandt buspassagerer

Markante geografiske forskelle Kigger man mod vores to nordiske Figur 4: Hvor tilfreds er du med [selskab]s overholdelse af kgreplanen?
nabolande Norge og Sverige, har

man i bade Oslo og Stockholm

indfert bompenge med det formal at Nordipllands

reducere biltrafikken og forbedre Trafikselskab

fremkommeligheden for blandt

andet busserne. Hidtil har der dog

ikke vaeret politisk vilje til at

gennemfore lignende tiltag i

Danmark.

I Wilkes undersogelse fremgéar det,
at tilfredsheden med overholdelse af
kereplanen generelt er lavere blandt
buspassagerer sammenlignet med
togpassagerer. Der er desuden ret
markante geografiske forskelle, hvor
mere end 6 ud 10 passagerer hos
Nordjyllands Trafikselskab er
tilfredse, mens under halvdelen (46
%) at Movias passagerer er tilfredse.

At busser generelt opleves som

mindre pélidelige end tog, er heller

ikke overraskende. Busser karer

hovedsageligt i blandet trafik og

rammes isar i de storre byer hyppigt

af forsinkelser pa grund af treengsel

pa vejene. Midtirafik
Det kan veare vanskeligt at gare
noget ved disse problemer, da de er
strukturelle og kraver, at mange
parter bliver enige om at investere i
tiltag, der vil kunne forbedre
fremkommeligheden, eksempelvis
anleggelsen af separate busbaner og
signalprioritering eller omlegning til
Bus Rapid Transit (BRT) eller Kilde: Wilke (2018)
letbane.

Movia busser 46%

m Kategori 7-10 w Kategori 4-6 w Kategori 0-3




Passagererne eftersporger bedre sammenhzaeng i kereplaner

Undersogelser viser, at cirka en tredjedel af alle rejser, Figur 5: Jeg synes, at kareplanerne passer godt sammen, sa det er
der foretages med kollektiv transport, omfatter et eller nemt at skifte mellem flere transportmidler - ogsa pa tveers af

flere skift mellem transportmidler. Det er derfor af stor selskaber

vigtighed, at selskabernes kareplanlegning tager

udgangspunkt i konkret viden om rejsestromme, siledes

at kereplaner tilrettelaeegges pa en méade, der giver

minimal ventetid for passagererne ved skift mellem

transportmidler.

Planleegning og koordinering af koreplaner er ingen
enkelt opgave, og der vil veere eksempler pa ® Helt enig / enig
forbindelser, der haenger darligt sammen, uanset o Hverken dles

hvordan der planlaegges. Planleegningen ma derfor ga pa

.. : Helt uenig / ueni
at minimere de mulige gener for passagererne. ) uenig / &

7ed ikke
Undersogelser viser, at sammenhengen i kereplaner
ikke altid opleves som lige velfungerende af
passagererne. Saledes viser en undersagelse foretaget af
Wilke pa vegne af danske trafikselskaber og
togoperatarer, at kun 45 procent er enige i, at
kereplanerne passer godt sammen, si det er nemt at
skifte mellem flere transportmidler, ogsa pa tveers af Kilde: Wilke (2018)
selskaber.




Sporarbejde har negative konsekvenser for sammenhangen

Der gennemfores lobende arbejde pa den
danske jernbaneinfrastruktur i form af
vedligeholdelse, nye signalsystemer,
sporudskiftning med videre. Udsigten er,
at arbejdet vil foregd mange ar fremover.

Det er helt ngdvendigt, at arbejdet bliver
gjort, sa den danske
jernbaneinfrastruktur kan leve op til
passagerernes krav og behov. Det er dog
vigtigt, at dette arbejde bliver tilrettelagt
med udgangspunkt i passagerernes
onsker og behov, da det er passagererne,
der kommer til at maerke generne.

En undersogelse gennemfort af
Passagerpulsen i 2017 i forbindelse med
sporarbejdet pa Nordbanen viste, at 90
procent af de adspurgte passagerer havde
oplevet en eller flere negative
konsekvenser. For eksempel oplevede
knapt 30 procent at miste en videre
forbindelse, hvilket illustrerer de
konsekvenser, en sporsparring kan have
for ssmmenhangen.

Der kan vere flere gode grunde til at
lukke en togstrakning helt ned i en
periode. Det betyder som regel, at
arbejdet kan overstas hurtigere, end hvis
dele af straekningen eller nogle spor
holdes abent, ligesom det givetvis ogsa er

gkonomisk fordelagtigt for Banedanmark.

Det stér ikke klart, i hvilken grad
passagerernes gnsker og behov og
togoperatorernes interesser er med i
Banedanmarks overvejelser, nar de
tilrettelaegger sporarbejde. Det er dog
tankevakkende, at man i for eksempel
Sverige er noget mere tilbageholdende
med at gennemfore sporsparringer, men
ofte holder nogle spor dbne, ogsa ved
starre renoveringsopgaver.

Uanset hvad, er det afgerende for
passagererne, at Banedanmark,
togoperatorer, trafikselskaberne,
kommuner og andre relevante parter
arbejder sammen for at sikre, at
passagerernes rejse ogsa heenger sammen
under sporarbejde.

Figur 6: Oplevede konsekvenser i forbindelse med

sporspeerring pa Nordbanen i 2017

Har sporsparringerne pa grund af signaludskiftningen haft nogen konsekvenser

for dig?

Jeg kommer for sent til arbejde/uddannelse

Jeg kommer for sent til aftaler, jeg har med andre

Jeg kan ikke have min cykel med som planlagt

Jeg kan ikke na mit skift til andre busser, tog og metro

Jeg kommer for sent til mgder

Jeg kommer for sent til arrangementer eller
fritidsinteresser

Jeg er begyndt at kare mere i bil i stedet for at tage toget

Jeg er begyndt at kere mere pa cykel eller ga i stedet for at

tage toget

Jeg far andre til at hente mig

Jeg kan ikke have min barnevogn med som planlagt

Andre konsekvenser (skriv selv)
Har ikke haft konsekvenser

Ved ikke

I alt

Kilde: Passagerpulsen
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Trafikinformation

Trafikinformation til passagererne er
vigtig i forhold til sammenhaeng, sarligt
ved akut opstaede driftsforstyrrelser.

Trafikinformation gives ad forskellige
kanaler.

Faste skilte og kareplaner:

Findes pa stationer og ved stoppesteder
og er vigtige i forhold til at kunne
orientere sig om afgangstider, serligt ved
ukendte rejser og blandt bestemte
passagergrupper, sasom ikke-digitale,
turister og handicappede.

Hgjtalerudkald:

Gives pa togstationer og ombord pa
busser og tog og er (serligt) vigtige ved
planlagte og akut opstaede
driftsforstyrrelser.

Realtidsinformation:

Realtidsinformation i form af elektroniske
afgangsskeerme, apps og muligheden for
at modtage push-beskeder via sms
udbredes i stigende grad i den kollektive
transport.

Undersogelser fra bl.a. Storbritannien og
Holland (Victoria Transport Policy
Institute (2008) og Hagen m.fl. (2009)
viser, at realtidsinformation kan medvirke
til at:

*  Ventetiden opleves som mere
acceptabel af passagererne

*  Den oplevede ventetid falder
*  Servicen opleves som mere rettidig

Generelt for information gelder, at
passagererne forventer, at den er korrekt,
rettidig og giver handlemuligheder.

Faktaboks: Hvem har ansvaret for trafikinformation?
Trafikinformation til passagererne varetages i udgangspunktet af det enkelte selskab.

Pa fiernbanen har Banedanmark ansvaret for hgijtalerudkald og elektronisk trafikinformation
via infoskaerme, mens DSB og Arriva Tog har ansvar for hgjtalerudkald i toget.

P& S-banen er det DSB, som har ansvar for bade hgjtalerudkald og elektronisk
trafikinformation.

Metroselskabet har ansvaret al trafikinformation i relation til metroen.
Endelig har trafikselskaberne ansvaret for al trafikinformation for busser og lokalbaner.

@st for Storebeelt er der etableret et seerligt samarbejde mellem DSB, Banedanmark, Movia
og Metroselskabet om feelles realtidsinformation pa starre trafikknudepunkter som f.eks.
Ngarreport, Kgbenhavn H og Flintholm stationer. Der er saledes opsat infoskaerme pa bade
perroner og stationsforpladser, der viser afgangstider for alle transportformer.

Den feelles realtidsinformation ved starre trafikknudepunkter er dog ikke etableret fuldt ud,
da det pa bl.a. Vanlgse stations metroperron ikke er muligt at fa information om, hvordan S-
togene eller busserne kgrer.

@st for Storebaelt har Movia i forbindelse med etableringen af nye stoppesteder med
realtidsinformation ogsé visse steder opsat infoskaerme, s& man ogséa kan se, hvordan
togene karer fra den naermeste station.

Der er ikke etableret et egentligt samarbejde om feelles information pa tveers af selskaber
ved stgarre driftsforstyrrelser.




Information, nar der er forsinkelser

Hgj andel, der ikke er tilfreds, isaer
blandt buspassagerer

Nar der er forsinkelser, er det vigtigt, at
selskaberne giver rettidig og korrekt
information, der giver passagererne
handlemuligheder.

Wilkes undersogelse fra 2018 viser, at der
er betydelige forskelle i passagerernes
tilfredshed med den information, der
bliver givet ved forsinkelser, fordelt pa
selskaber og transportformer.

Generelt er passagererne mest tilfredse
med den information, der bliver givet af
togselskaberne.

Hos togselskaberne ligger tilfredsheden
dog stadig pa et lavt niveau, da under
halvdelen af passagererne er tilfredse med
den information, der bliver givet hos alle
selskaber. Hgjest er tilfredsheden med
Metro (45%).

Tilfredsheden med information ved
forsinkelser er lavest hos de regionale
trafikselskaber, hvor det gennemgaende
kun er mellem hver 3. og hver 4. passager,
der er tilfreds med den information, der
bliver givet.

At tilfredsheden er lavere blandt
buspassagerer skyldes flere forhold.

For det forste er mulighederne for at give
realtidsinformation ved stoppesteder
generelt faerre, da der modsat togstationer
ikke findes informationsskarme ved alle
stoppesteder.

For det andet afthaenger bussernes
rettidighed af flere forhold, som
trafikselskaberne ikke selv er herre over,
sarligt i forhold til busfremkommelighed
i de starre byer, hvor der i perioder er
betydelig traengsel pa vejene.

Figur 7: Hvor tilfreds er du med informationen fra (selskab),
nar der er forsinkelser?

Metro

Movia Lokaltog

Arriva Tog

DSB S-tog

DSB Fjern- og Regional
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Aarhus Letbane
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Trafikselskab

BAT

Movia busser

Fynbus

Kilde: Wilke (2018)
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Oplevelsen af information ved akut opstaede forsinkelser

De darlige oplevelser overskygger de gode

Wilke gennemforte pa vegne af Passagerpulsen i 2017
fire fokusgrupper blandt togpassagerer om akut
opstaede forsinkelser.

Felles for deltagerne i alle grupper var en oplevelse af,
at de gode oplevelser overskygges af de mindre gode.

Trods enkelte gode oplevelser synes mange passagerer,
at trafikselskaberne er svere at stole pa og beskriver
dem i vaerste fald som:

Utrovaerdige

Slave og diffuse
Uaerlige

Lammende
Hemmelighedsfulde
Centralt styrede

Flere foler, at de bliver ladt i stikken

Passagererne forteller, at trafikselskaberne mangler
foling med det enkelte sted, og de har oplevelsen af at
blive fastholdt pa stedet frem for at blive guidet videre
til anden transport.

Udvalgte udsagn fra fokusgruppedeltagerne:

‘Det er absurd alt det, der ikke bliver informeret om.” Kvinde, vant rejsende

"De er altid meget diffuse, nar de ikke har det fulde overblik, men sa hellere veer
eerlig og sig det!” Kvinde, vant rejsende

"Det fales som om, at de griber fat om passagererne. De holder pa en. Man skulle
jo n@digt leegge sine penge andre steder.” Mand, vant rejsende

‘De lader bare en i stikken, hvis de aflyser det sidste fog.” Kvinde, uvant rejsende

"Lad mig sige det sddan -Jeg haber, de har nogle informationer, de ikke deler, nar
der er s& mange forsinkelser.” Mand, vant rejsende




Oplevelsen af information ved akut opstaede forsinkelser

Passagererne forventer information, der giver
handlemuligheder

Ifolge deltagerne i fokusgrupperne opstar behovet for
information og radgivning i forbindelse med akut
opstaede forsinkelser typisk i folgende situationer:

1) Sm4, rullende forsinkelser

2) Storre, rullende forsinkelser

3) Toget er aflyst

4) Der er forsinkelser ”i systemet”
5) Der er "faste” akutte forsinkelser

Felles for alle typer af forsinkelser er, at passagererne
forventer at fa information, der giver handlemuligheder.
Det betyder bl.a. information om:

Hvad forsinkelsen skyldes

Hvor lang tid forsinkelsen minimum og
maksimum varer

Alternative rejseveje pa tveers af trafikselskaber




Oplevelsen af information ved akut opstiaede forsinkelser

Faktisk og gnsket information via
hgjtalerudkald

I fokusgrupperne testede Wilke en rakke
eksempler pa konkrete hgjtalerudkald.
Deltagerne var generelt enige om, at
hgjtalerudkald skal starte med at oplyse,
hvem hgjtalerudkaldet henvender sig til,
og hvad man som passager skal gare
anderledes.

Her pa siden gives et eksempel pa et
faktisk hgjtalerudkald og et ensket
hgjtalerudkald.

I forbindelse med erstatningstrafik er det
ikke tilstraekkeligt blot at oplyse, at man
skal tage en togbus videre. Passagererne
mener, at der ogsa ber oplyses om, hvor
og hvornar de afgar.

Nuvaerende
Pa Kgbenhavns Hovedbanegard

Der kgrer i gjeblikket ingen
@resundstog mellem @sterport og
Rungsted Kyst pa grund af en
pakarsel ved Skodsborg. Skal du til
@sterport, kan du tage S-tog fra spor 9
og 10. Skal du videre fra @sterport
mod Rungsted Kyst, er der indsat
togbusser mellem @sterport og
Rungsted Kyst.

>

@nsket
Pa Kgbenhavns Hovedbanegard

Alle rejsende mod @sterport og
Rungsted Kyst skal tage S-tog fra spor 9
og 10.

Skal du videre mod Rungsted Kyst, er
der indsat togbusser ved @sterport
busterminal, som afgar hel og halv.
/Andringen skyldes en personpakarsel
ved Skodsborg.

Togene gar hvert 20 min. Neeste tog
afgar om 5 minutter fra spor 9.







Priser og billetter

Opfattelsen af ssmmenhaeng i priser og
billetter afheenger af flere forhold:

Billetpriser har betydning for bade
mulighederne for at benytte kollektiv
transport generelt og opfattelsen af
rimeligheden af og sammenhang i
priserne i forhold til rejseleengde og
mulige alternativer.

Takstsystemer pavirker mulighederne
for nemt at vaelge den billet eller kort, der
passer bedst. Jo nemmere det er at satte
sig ind i zoner og priser, desto nemmere
er det for passagererne at vaelge den
rigtige billet.

Billetsystemer pavirker oplevelsen af
tilgeengelighed og haenger sammen med
salgskanaler og billetmedier. Gode
billetkebsmuligheder er siledes vigtige i
forhold til at gore det nemt at benytte
kollektiv transport.

Faktaboks: Takstsystemer
Takst- og zonesystemer kan indrettes pa forskellige mader.
Takstsystemer med mange sma zoner:

Karakteristisk for disse systemer er, at billetpriserne stiger (helt eller delvist)
proportionalt med antallet af gennemkgrte zoner og dermed rejsens leengde. Jo flere
zoner der gennemkgres, jo dyrere er rejsen, hvorfor billetpriserne kan siges at veere
“retfaerdige” i forhold til rejsens laengde.

| et sddant takstsystem er korte rejser ofte konkurrencedygtige pa pris med andre
transportformer (iseer bil), mens de laengere rejser ofte er mindre konkurrencedygtige
pa pris.

Denne type takstsystem har historisk set vaeret anvendt i Danmark og haenger blandt
andet sammen med hensynet til indteegtsdeling mellem trafikselskaberne og ejerne
(stat, regioner og kommuner).

Takstsystemer med fa zoner er, som navnet antyder, karakteriseret ved, at der er fa
zoner, som ikke ngdvendigvis har samme geografiske stgrrelse.

Ofte har s&ddanne systemer aflgst systemer af typen med mange sma zoner, da
politikere og selskaber har haft et gnske om at gare det enklere for passagererne at
kgbe billet. Det gaelder bl.a. Oslo, Stockholm og Region Ské&ne, som indenfor de
seneste ar har gennemfart veesentlige forenklinger af deres takst- og zonesystemer.

Takstsystemer af denne type er objektivt set mindre "retfaerdige”, nar man ser pa
forholdet mellem billetpris og rejsens laengde. | Stockholm koster en billet f.eks. det
samme, uanset om man rejser et stop med Tunnelbanen eller fra den ene ende af
takstomradet til det andet. Det kan medvirke til, at cykel og gang bliver mere attraktivt i
forhold til kollektiv transport pa korte rejser. Omvendt vil prisen pa de lange
pendlerrejser typisk veere konkurrencedygtig med isaer bil, hvilket kan ggre den
kollektive transport mere attraktiv for pendlerne.




Under halvdelen er tilfredse med mulighederne for at kaebe billet

En undersogelse gennemfort af Passagerpulsen i 2018 Figur 8: Mulighederne for at kgbe billet eller kort til dine rejser med offentlig transport
viser, at 52 procent af passagererne rejser pa rejsekort,

30 procent kontantbillet, mens den resterende del rejser

pa periodekort, pensionistkort eller ungdomskort.

En stor andel af passagererne benytter saledes en anden 16%
type billet end rejsekort og periodekort. :

Epinion har pa vegne af Rejsekort A/S siden 2014
gennemfort en arlig underseggelse blandt danskere, der
rejser med kollektiv transport minimum 1-2 gange i

Undersogelsen viser, at kun cirka halvdelen af de
adspurgte er tilfredse med muligheden for at kebe billet
eller kort til deres rejser med kollektiv transport.

Udviklingen har veeret ret konstant i perioden 2015-

I perioden er rejsekortet blevet udbredt til alle

trafikselskabsomrader med undtagelse af Bornholm,

mens der bade ost og vest for Storebzlt er gennemfort

takstreformer i form af henholdsvis Takst Sjaelland og

Takst Vest. 14%

Eventuelle effekter af disse tiltag kan dog ikke ses
direkte i tallene.

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Det er bemaerkelsesvaerdigt, at kun cirka halvdelen af
passagererne er tilfredse med mulighederne for at kebe
kort eller billet, og det peger i retning af, at der er nogle

grundlaeggende problemer i systemerne.

B Meget tilfreds  m Tilfreds Hverken eller Utilfreds Meget utilfreds Ved ikke




Passagererne laegger vaegt pa at kende prisen, inden de rejser

Passagerpulsen gennemforte i 2018 en
undersggelse blandt 2.006 danskere, der
rejser med kollektiv transport min. 1 gang
arligt.

Af undersogelsen fremgar det, at
passagererne generelt leegger vaegt pa at
kende prisen pa forhdnd, og at prisen er
vigtig for deres valg af billet.

Saledes mener 75 procent af
passagererne, at det er vigtigt eller meget
vigtigt at kende prisen for deres rejse,
mens 73 procent mener, at prisen er vigtig
eller meget vigtigt for deres valg af billet.

Resultaterne peger i retning af, at det er
vaesentligt, at takst- og billetsystemerne er
enkle at forsta, sa passagererne nemt kan
finde prisen pa deres rejse og vaelge den
rigtige billet.

Figur 9: Hvor vigtigt er det for dig
at kende prisen for din rejse?

5% _ 1%

» Meget vigtigt = Vigtigt » Mindre vigtigt
= Ikke vigtigt = Ved ikke

Kilde: Passagerpulsen (2018), n=2.006

Figur 10: Hvor vigtig er prisen for
dit valg af billettype?

5% 3%

m Meget vigtig = Vigtig » Mindre vigtig
m [kke vigtig = Ved ikke

Kilde: Passagerpulsen (2018), n=2.006




...men passagererne har generelt sveert ved at overskue priser og rabatter

I Rejsekort A/S’ undersogelse sparges ind
til, hvordan passagererne oplever pris- og
billetsystemerne i den kollektive
transport.

Generelt set viser undersggelsen, at
passagererne har sveert ved at overskue
pris- og billetsystemerne, jf. figur 11-13 til
hajre.

Kun ca. hver 4. passager er tilfreds med
muligheden for at finde frem til den
billigste billet eller til deres rejser med
kollektiv transport.

Tilsvarende er kun ca. 3 ud af 10
passagerer tilfredse med
overskueligheden af de forskellige
billettyper og rabatordninger i den
kollektive transport.

Endelig er kun ca. hver 5. passager tilfreds
med gennemskueligheden af prisen pa
rejser med kollektiv transport.

Det er bemaerkelsesverdigt, at en sa stor
andel af passagererne har vanskeligt ved
at finde rundt i priser og billetter med
tanke pa, at der:

1) er indfert et landsdaekkende rejsekort,
der gor det lettere at kobe af billet

2) findes en landsdaekkende
rejseplanlegger, Rejseplanen, der gor
det muligt hurtigt at finde priser pa
rejser med kollektiv transport.

Figur 11: Muligheden for at finde frem til den billigste billet eller

kort til dine rejser med offentlig transport
9%

11%

13%

27% 15%

u Tilfreds » Hverken eller Utilfreds

m Meget tilfreds Meget utilfreds

Figur 12: Overskueligheden af de forskellige billettyper og
rabatordninger til offentlig transport

15%
12%
34% 24% 9%

W Meget tilfreds ® Hverken eller Meget utilfreds Ved ikke

Figur 13: Gennemskueligheden af prisen pa rejser med offentlig transport
15%
16%
17%
21%
un Tilfreds

m Hverken eller Meget utilfreds

Kilde: Epinion for Rejsekort A/S (2015-2018)




Casestudie: Takst- og zonesystemerne i Kgbenhavn, Oslo og Stockholm

Der kan vere flere arsager til, at s mange Takstreform:

passagerer har vanskeligt ved at overskue I alle tre hovedstader er der indenfor de
priser og billetter. seneste 8 &r gennemfort reformer at

En mulig arsag kan vere takst- og takst- og zonesystemerne, som alle har
zonesystemerne i de forskellige haft til formal at gere det enklere for
trafikselskabsomrader, der er relativt passagererne at rejse med kollektiv
komplicerede at seette sig ind i transport. Tilgangen har dog veere vidt
sammenlignet med lande, Danmark forskellig.

normalt méaler sig med.

For at illustrere problemerne, vil vi pa de
folgende sider foretage en sammenligning
af takst- og zonesystemerne i hhv.
Kobenhavn*, Oslo og Stockholm.

Vi har valgt denne tilgang af to primaere
arsager.

Geografi:

Den geografiske afgraensning og valget af
Oslo og Stockholm er foretaget for at sikre
den storste mulige sammenlignelighed.
Dels er der tale om nogenlunde
sammenlignelige samfund , nér det
geelder indkomster, velfeerd m.v., og dels
er befolkningsgrundlaget og den
geografiske storrelse forholdsvis ens.
Endelig findes i alle tre
hovedstadsomrader et samlet
takstomrade for den kollektive transport.

*) Kebenhavn omfatter i denne sammenheng hele hovedstadsomradet defineret som kommunerne i
Region Hovedstaden plus Greve, Koge, Lejre, Roskilde, Solred og Stevns kommuner i Region Sjzlland.




Casestudie: Takstomraderne Kebenhavn, Oslo og Stockholm

Befolkning og geografi er relativt ens for
de tre omrader. Stockholm har flest
indbyggere og daekker et storre geografisk
omrade end de to andre takstomrader.
Kgbenhavn er geografisk mindst, men har
til gengeeld den hgjeste
befolkningstaethed.

Ansvar og ejerskab i den kollektive
transport er meget forskellig i de tre
omrader. Kgbenhavn skiller sig markant
ud fra de to gvrige omrader ved, at
ejerskab og ansvar er fordelt pa langt flere
aktgrer.

I Kobenhavn har béade stat, region og 34
kommuner trafikbestilleransvar,
mens ansvaret i bade Oslo og Stockholm
er fordelt pé en eller to regionale
myndigheder.

Noget tilsvarende gor sig geeldende for
trafikkoberansvaret, hvor det i
Kgbenhavn er fordelt pa 3 selskaber,
mens der kun er et i bade Oslo og
Stockholm.

Pa operatorsiden minder omraderne
mere om hinanden, da der alle tre steder
er flere forskellige operatorer, der udferer
trafikken.

Ser man pa de kundevendte
aktiviteter, skiller Kebenhavn sig ogsa
ud. I 2015 blev der etableret en falles
paraplyorganisation for de kundevendte
aktiviteter ost for Storebelt, Din

Offentlige Transport (DOT). Selvom der
bl.a. er etableret en felles hjemmeside og
et faelles telefonnummer til kundeservice,
er det stadig de enkelte selskaber, der
héndterer de fleste kundehenvendelser. I
Oslo og Stockholm er det et selskab, hhv.
Ruter og SL, der star for alle kundevendte
aktiviteter.

Endelig er der forskel pa
takstsystemerne i de tre omrader.

I Kebenhavn findes hele fem forskellige
principper for beregning af takster, to for
enkeltbilletter (korte og lange rejser), et
for rejsekort og to for periodekort (korte
og lange rejser).

I bade Oslo og Stockholm findes kun et
princip for beregning af takster, selvom
der er forskellige priser for hhv.
enkeltbilletter og periodekort. I
Stockholm er det ogsa billigere at rejse pa
reskassa (rejsekort) end pa en almindelig
enkeltbillet kgbt i automat eller pa app.

Ser man pa indretningen af
zonesystemerne, er der markante
forskelle. I Kgbenhavn er takstomradet
inddelt i ca. 100 zoner, 1 Oslo er 8 zoner,
mens der slet ikke findes zoner i
Stockholm.

Kebenhawvn

Oslo

Befolkning og geografi

Stockholm

Indbyggertal

2,1 mio.

1,3 mio.

2,3 mio

Storrelse

3.000 kmz2

5.000 kmz2

6.500 kma

Befolkningstethed pr. kmz=
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356

Ansvar og ejerskab

Ejerskab og
trafikbestilleransvar

Stat, region og
34 kommuner

Oslo og Akershus
kommuner
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Udsteder billetter

Kober trafik

Movia, DSB og
Metroselskabet

Ruter

SL

Udforer trafik

Busoperaterer,
Lokaltog, Metroservice
og DSB

Busoperatorer,
Sporveien T-banen,
diverse
fergeoperaterer

Busoperatorer, MTR,
diverse
fergeoperatarer

Ansvar for kundevendte
akiiviteter

DOT, Movia, DSB og
Metroselskabet

Ruter

5L

Takstsystem

Antal zoner

100

Antal

takstberegningsprincipper
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Kobenhavn: Takst- og zonesystem

Takstsystemets grundprincipper

Kgbenhavn er en del af takstsamarbejde Takst Sjelland,
der blev indfert i 2017, og som omfatter Danmark gst for
Storebelt. Hvor der for reformen var fire forskellige
takstsystemer pa Sjalland, blev der nu skabt ét felles
takstsystem. Formalet var at sikre "gennemsigtige
priser” og skabe et fundament for at kommunikere
“tydeligt til kunderne, hvilken billettype, der er billigst,
hvornar”. Selvom der blev &ndret i nogle zonegranser,
forblev antallet af zoner cirka det samme.

Takstomradet gst for Storebelt er inddelt i ca. 300
zoner, heraf ca. 100 i hovedstadsomradet omkring
Kegbenhavn, hvor grundprincippet er, at rejsens pris er
nogenlunde proportional med antallet af zoner, der
rejses i. Der betales dog altid for minimum 2 zoner.

Beregningen af billetpriser er forskellig athangigt af:
1) antallet af zoner, der rejses i
2) takstrackke (enkeltbillet, rejsekort eller periodekort)

Korte og lange rejser:

Der skelnes mellem korte og lange rejser, hvor korte
rejser er alle rejser op til og med 8 zoner, mens rejser,
der gennemkorer 9 eller flere zoner, er lange rejser.

Takstraekker:

I Kebenhavn findes 3 forskellige takstrakker, nar
der ses bort fra turistbilletter og andre sarlige billetter.
En for enkeltbilletter, en for rejsekort og en for
periodekort.

Enkeltbilletter:

For enkeltbilletter gaelder der forskellige regler for korte
og lange rejser.

For korte rejser (2-8 zoner) gelder
ringzoneprincippet. Kort fortalt gar
ringzoneprincippet ud p4, at man betaler for 2-8 zoner
og kan rejse i et omrade, der udgeres af et antal
zoneringe, der beregnes med udgangspunkt i den zone,
hvor rejsen pabegyndes. Pabegyndes rejsen f.eks. i zone
1, jf. figur 14, kan man rejse i zone 1 plus zone 2 og 3,
hvis man keber en 2 zoners billet. Kebes en 3 zoners
billet, kan man foruden zone 1, 2 og 3 ogséa rejse i zone 4,
30, 31, 32 0og 33. osv. Man betaler altid for den dyreste
zonering, der gennemkares.

For lange rejser (9+ zoner) gelder
relationsprincippet. I stedet for zoneringe udstedes
billetten til en bestemt rejserelation, for eksempel
Kobenhavn-Roskilde, og prisen beregnes med
udgangspunkt i, hvor mange zoner, der gennemkeores.
Rejsen skal folge en naturligt fremskridende rejse, dvs. i
tilfeldet Kebenhavn-Roskilde de zoner, der
gennemkeores. Billetten ma ikke benyttes i andre zoner.

Rejsekort:

Rejsekortet har sin egen takstraekke, hvor der ikke
skelnes mellem korte og lange rejser. I stedet beregnes
ved afslutningen af rejsen med udgangspunkti et
fugleflugtsprincip, det vil sige, den kortest mulige
afstand i fugleflugtslinje mellem start- og
slutdestination. Eneste begransning er, at
fugleflugtslinjen skal traeekkes over land.

Periodekort: Periodekort har sin egen takstraekke. Her
skelnes ogsa mellem korte og lange rejser.

For periodekort 2-8 zoner betales for et bestemt antal
zoner, og man ma kun rejse i disse.

For periodekort 9+ zoner galder relationsprincippet, det
vil sige, at de zoner man ma rejse i, beregnes med
udgangspunkt i en bestemt start- og slutzone, hvilket
oger kompleksiteten. Desuden gelder sarlige regler for
visse leengere pendlerrejser, hvor der kan opnas en rabat
pé en zone. Det gelder for eksempel pendlerkort til
rejser mellem Kegbenhavn og Stevns.

Figur 14 ngzoneprmmppet
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Kobenhavn: Enkeltbilletter til korte rejser

Ud- og hjemrejse koster ikke altid
det samme

I forbindelse med indferelsen af Takst
Sjeelland blev der ikke éendret pa
principperne for beregning af priser pa
enkeltbilletter for de korte rejser (2-8
zoner). Disse beregnes fortsat med
udgangspunkt i ringzoneprincippet, som
beskrevet pa forrige side.

I ringzoneprincippet betales altid for den
dyreste zonering, der gennemkgres,
hvilket i mange tilfaelde betyder, at
billetten til hjemrejsen ikke altid koster
det samme som udrejsen.

Skal man f.eks. fra Svanemgllen til

Friheden, skal man kebe en 2 zoners billet

og kan i gvrigt rejse frit i zone 2 og alle
zoner, der granser op til denne, i det
tidsrum, hvor billetten er gyldig.

Den geografiske inddeling af zonerne og
forlgbet af S-togsnettet, hvor alle linjer
kerer ind om Kebenhavns centrum,
betyder imidlertid, at man skal betale for
3 zoner den anden vej, jf. illustrationerne
i hgjre side.

Systemet er ikke logisk og kan give
anledning til, at passagererne uforvarende
keber for fa zoner og dermed risikerer at
fa en kontrolafgift. Det geelder seerligt for
turister og andre lignende
passagergrupper, der ikke er vant til at
feerdes i den kollektive transport i
Kgbenhavn.

Det kan undre, at man i forbindelse med
Takst Sjeelland reformen ikke ved samme
lejlighed forenklede systemet, ndr nu en
af malsatningerne med reformen var at
gore det enklere at rejse med kollektiv
transport pa Sjeelland.

Figur 15: Eksempel pa forskel i priser pa enkeltbilletter for ud- og hjemrejse
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Kabenhavn: Periodekort til lange rejser

Seerlige regler gor det besveerligt at
fa det mest fordelagtige produkt

Saerlige regler for periodekort til
over 8 zoner

For de lange rejser pa periodekort geelder
sarlige regler. Ligesom enkeltbilletter pa
de lange rejser udstedes periodekort til
lange rejser ogsa til en bestemt
rejserelation. Ved bestilling af et
periodekort til en given rejserelation vil
man fa anvist den eller de naturlige
rejseveje. Kortet er saledes gyldigt til alle
zoner, der ligger indenfor den eller de
naturlige rejseveje og vil fremga, nar
kortet udstedes.

Systemet laegger op til “optimering”
Set fra et passagersynspunkt er dette
princip vanskeligt at overskue, og i mange
tilfeelde kan det betale sig at vaelge en
anden start eller slutdestination end den
faktiske rejserelation for derved at fa flere
zoner pa sit periodekort.

@nsker man f.eks. at kobe et periodekort
til rejserelationen Norreport-
Dronningmelle, se illustration A til hgjre,
vil man pd DOT’s hjemmeside fa anvist en
naturlig rejsevej, der daekker 27 zoner til
en pris pa 1.580,10 kr.

Velger man Roskilde som slutdestination
i stedet for Nerreport, kan man fa
yderligere 11 zoner til samme pris, s man
ogsa kan rejse helt til Roskilde og over
Frederikssund.

Systemet begranser passagerernes
rejsefrihed

Et andet problem ved systemet er, at det
begrenser passagerernes rejsefrihed. Ved
at 1ase passagererne fast i bestemte zoner
er det ofte ikke muligt at foretage
spontane rejser indenfor samme
geografiske omrade, hvilket ellers har
vaeret muligt for Takst Sjaelland reformen
i2017.

Figur 16: Direkte rejserelation

fra 1011 111001 Kobenhaun, oy
Antal gyldighedszoner- 27

Pris for 30-dages pendierkort: 1.580.10 kr. Mulighed for pendlerkompensation
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Figur 17: ”Optimal” rejserelation
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Oslo: Takst og zonesystem

Generelt om den kollektive transport i Oslo og
omegn:

Trafikselskabet Ruter har siden 2008 stéet for al
kollektiv transport i Oslo Kommune og Akershus
Fylkeskommune, bortset fra den skinnebarne
landsdelstrafik og visse lokaltogslinjer. Der er dog
etableret billetsamarbejde for alle lokaltogslinjer, der
betjenes af NSB og Vy.

Generelt om takstomradet:

Ruters takstomrade er inddelt i 8 zoner, efter der i 2011
blev indfert en omfattende takstreform, der reducerede
antallet af zoner fra oprindeligt 77. De 8 zoner har en
geografisk meget forskellig storrelse, hvor isaer zonerne i
Akerhus er geografisk store, hvilket gor det prismaessigt
fordelagtigt at foretage lange pendlerrejser til og fra
disse zoner.

Nogle af zonerne, markeret med grat, straekker sig ind i
andre fylker. I nogle tilfaelde er der etableret
billetsamarbejde med andre selskaber, men i nogle
tilfeelde kan man kun rejse med Ruters busser eller tog i
disse zoner.

Takstsystemets grundprincipper:

Uanset hvilken type billet der rejses pa, beregnes prisen
ud fra et gennemkarselsprincip, hvor der betales for de
zoner, der gennemkgres. Priserne beregnes dog
forskelligt, atheengig af om man rejser pa enkeltbillet
eller periodebillet (periodekort).

Enkeltbilletter er mest fordelagtigt, hvis ikke man rejser
sa ofte, og kan kebes til 1, 2, 3, 4 eller alle zoner.
Periodebilletter er billigst, hvis man rejser ofte, og kan
kabes til 1, 2 eller alle zoner, med gyldighed i 7, 30 eller
365 dage.

Billetmedier:
Billetter kan kabes pa forskellige medier og platforme.

Enkeltbilletter kan kebes i automater, kiosker, pa app og
ombord i busser og bade/farger. Man skal dog betale et
tilleeg pa 20 NOK for at kebe billetten ombord.

Periodebilletter kan kobes pa app, i automater og i
kiosker.

Alle billetter kan gemmes pa et elektronisk chipkort,
Reisekort. Reisekort har ogsa en tank-op funktion,
Reisepenger, som vi kender det fra Rejsekortet i
Danmark.

Rejseregler og restriktioner:

Ruters billetter er ikke gyldige i NSBs tog bortset fra
enkelte lokaltogslinjer indenfor Ruters takstomrade.

Ellers er der ingen srlige rejseregler eller restriktioner
bortset de zoner, der ligger udenfor Oslo og Akershus
(de gra pa zonekortet). Har man f.eks. kabt en periode
billet til zone 1 og 2V, kan man rejse overalt i de to
zoner.

Figur 18:

Kilde: Ruter

Ruters zonekort




Oslo: Positive erfaringer med takstreform

I 2011 blev der i Ruters takstomrade
gennemfort en omfattende pris- og
zonereform, kaldet NYPS.
Takstomlagningen medforte en reduktion
i antallet af zoner fra 77 til 8 zoner, og der
skete endvidere en tilpasning i taksterne,
sa det blev relativt billigere at foretage
rejser i Akershus, mens det blev lidt
dyrere at rejse centralt i Oslo.

Hovedformalet var en forenkling af
takstsystemet gennem en kraftig
reduktion i antallet af zoner og
harmonisering af priser og
billetportefolje.

Urbanet Analyse evaluerede i 2013
takstreformen péa vegne af de to fylker
(amtskommuner). Evalueringen
viste, at passagererne samlet set
havde taget godt imod NYPS, iseer i
Akershus, men ogsé i Oslo, hvor
mange ellers havde oplevet at fa en
mindre prisforhgjelse. Séledes var
der mellem 30 og 40 procent flere,
som var positive end negative overfor
NYPS.

Analysen viste, at der var utilfredshed
med prisforhgjelser blandt mange
brugere i Oslo. Pa trods af denne
utilfredshed med prisforhgjelsen
viser Urbanets evaluering, at det kun

havde marginal indflydelse pa
befolkningens totale tilfredshed med
det kollektive trafikudbud. Det
skyldes ifalge Urbanet, at
tilfredsheden med den kollektive
transport allerede 1a pa et hgjt niveau,
og at tilfredshed primaert pavirkes af
andre forhold, sisom antallet af
afgange og punktlighed.

At det lykkedes at indfere en sa
omfattende takstreform hanger blandt
andet sammen med, at faerre parter skulle
na til enighed, idet den kollektive
transport i Oslo og Akershus er
organiseret i et selskab, der ejes af de to
fylker.

En anden betydende faktor var, at der
ikke var krav om, at taksterne ogsa skulle
tilpasses de statslige jernbaner NSB, som
har egne priser. Det er dog i dag ogsa
muligt at benytte Ruters billetter til
togrejser indenfor Oslo og Akershus, der
omfatter badde NSB og selskabet Vy.

Figur 19: Fordeling pa spagrgsmalet: Hvor godt eller
darligt indtryk har du af det nye pris- og zonesystem?

Hvor godt eller darlig inntrykk har du av NYPS?
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Stockholm: Takst og zonesystem

Generelt om den kollektive transport i
Stockholm:

Storstockholms Lokaltrafik (SL) star for hovedparten af
den kollektive transport i Region Stockholm, herunder

bus, tunnelbane (metro), lokaltog, sporvogn og
bad/ferge.

Generelt om takstomradet:

Takstomradet omfatter hele Region Stockholm, og der
er desuden indgéet samarbejdet med Uppsalas Lan, som
gor det muligt at rejse pa den samme billet mellem
Region Stockholm og byen Uppsala.

Siden 2018 har takstomradet, modsat bade Kebenhavn
og Oslo, ikke haft en zoneinddeling.

Takstsystemets grundprincipper:

Da der ikke er nogen zoneinddeling, er takstsystemets
principper enklere sammenlignet med Kebenhavn og
Oslo. Uanset hvilken billet man kaber, er den gyldig i
hele takstomréadet.

Billettyper:

Der findes tre forskellige billetprodukter, enkeltbilletter,
reskassa og periodebilletter med hver deres takstraekke.

Enkeltbilletter er gyldige i 75 minutter fra
pastigningstidspunktet, og der ma frit stiges om til
andre transportmidler indenfor de 75 minutter. Dette
betyder dog ogsa, at lange rejser, der inkluderer et skift,
kan blive dobbelt sa dyre som lange rejser uden et skift,
hvis skiftet foretages, efter at billettens gyldighed er
udlabet.

Reskassa er penge, der gemmes pa et SL Access
chipkort og svarer til et dansk Rejsekort anonym. Pt. er
det kun muligt at kebe enkeltbilletter med reskassa og et
SL Access kort, men prisen er lavere end for
enkeltbilletter kebt i app, automat eller kiosk.

Periodebilletter minder om det tilsvarende produkt i
Oslo og kan kabes til 7, 30, 90 eller 365 dage og giver ret
til ubegraenset rejse i hele takstomradet.

Sammenlignet med periodekort i Kebenhavn er prisen
for en periodebillet meget fordelagtig for iszer de lange
pendlerrejser, mens prisen er relativt hgj sammenlignet
med f.eks. et 2 eller 3 zoners periodekort i
Hovedstadsomradet.

Rejseregler og restriktioner

SL’s billetter er ikke gyldige i SJ og MTR tog, der korer i
Region Stockholm. @nsker man at benytte disse, skal
man kebe en separat billet.

SL’s billetter geelder heller ikke til en del af
skeaergardstrafikken, der foregar med skib.

Endelig er det ikke muligt at kebe billet ombord i noget
transportmiddel. Passagererne skal derfor serge for at
kabe billetten pa forhénd eller sgrge for, at der nok
penge pa deres SL Access kort.

Ellers er der ingen sarlige rejseregler eller restriktioner.




Stockholm: Baggrund for takst- og zonereformen i 2018

Passagerpulsen besggte i slutningen af marts 2019 SL i
Stockholm, hvor vi blandt andet medtes med Mats
Ellman fra SL og Trafikdepartementet i Region
Stockholm, der fortalte om baggrunden for takst- og
zonereformen i 2018.

Forud for reformen var gaet et stort forarbejde ivaerksat
af de regionale myndigheder med henblik péa at forenkle
det eksisterende takst- og zonesystem. Grundleeggende
havde man tre hovedmalseatninger med arbejdet:

1) Passagererne skal fole, det er nemt at rejse med
kollektiv transport

2) Flere skal veelge at rejse med kollektiv transport
3) En gkonomii balance

Forundersggelsen viste helt grundlaggende, at
enkelthed er mere end bare en trend, det er en
nodvendighed. Mere pracist er det nedvendigt at
eliminere ungdig stress for at give rum til en moderne
livsstil. Det gaelder ogsa for transport, og kollektiv
transport i seerdeleshed.

I arbejdet indgik der mange overvejelser. For eksempel
om man skulle indfere fleksible zoner og indfere et
rejsekort med check ind og check ud, der automatisk
beregner billetprisen, som vi kender det fra Danmark. I
den forbindelse gennemforte man en raekke
fokusgruppeinterviews med passagerer for at afprove
nye ideer og for at hore passagerernes holdning til et nyt
takstsystem, der afskaffede zonerne.

Arbejdet viste, at passagererne lagde mest vaegt pa
enkelhed og var villige til at acceptere prisendringer,
selvom der dog blandt nogle passagergrupper var
modstand mod udsigten til prisstigninger.

Argumenter som retfeerdighed blev ogsa undersggt, men
der dannede sig ikke et entydigt billede, da retfaerdighed
opfattes meget forskelligt. Argumentet om enkelhed
vejede saledes tungere hos de fleste passagerer.

Resultatet af arbejdet blev, at man afskaffede
zonesystemet helt. I praksis betad det, at en stor andel af
passagererne fik hgjere priser, mens relativt fa fik lavere
priser. Forelgbige resultater viser, at passagererne har
taget godt imod det nye takstsystem, men der foreligger
endnu ikke et entydigt billede af de samlede
passagereffekter. Grundleeggende er transportvaner
svaere at &ndre, og det er derfor for tidligt at sige, om
takstreformen har levet op til malseetningen om at fa
flere til at veelge kollektiv transport.

Som det var tilfeeldet med Oslo, viser erfaringerne fra
Stockholm, at det er muligt at gennemfore forenklinger
af takst- og zonesystemerne, og at de fleste passagerer er
villige til at acceptere prisaendringer, hvis det til
gengald bliver enklere at rejse med kollektiv transport.
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Sammenhang pa tvaers af transportformer

En af forudseatningerne for god
sammenhang er muligheden for at
kombinere kollektiv transport med andre
transportformer.

Mange forhold kan pavirke oplevelsen af
sammenhang mellem kollektiv transport
og andre transportformer.

Trafikknudepunkter:

En af forudsetningerne for god
sammenhang mellem kollektiv transport
og andre transportformer er
velfungerende trafikknudepunkter, dvs.
stationer og terminaler, hvor flere
transportformer mgdes. Folgende forhold
pavirker oplevelsen af ssmmenhang:

a) Way-finding, herunder tydelig
skiltning og henvisning til de
forskellige transportformer

b) Omstigningsmuligheder og
gangafstand mellem forskellige
transportformer

Parkeringsforhold for biler og cykler.

Rejseregler:

En anden forudsetning for god
sammenhang er rejseregler, der sikrer
nem overgang fra en transportform til en
anden. Det geelder bl.a. mulighederne for
at medtage cykler og andre
transportmidler.




Trafikknudepunkter

Mange aktgrer og delt ansvar
besveerligger udviklingen af gode
trafikknudepunkter

Ansvaret for etablering af og drift af
trafikknudepunkter ligger hos mange
forskellige aktorer. Se faktaboksen til
hgjre.

Det delte ansvar medforer, at
trafikknude-punkterne og overgangen
mellem de forskellige kollektive
transportformer ikke altid fungerer
optimalt, fordi ansvaret lander mellem
flere stole.

Eksempel:

Det delte ansvar mellem flere aktorer ser
ud til at pavirke ssmmenhangen mellem
S-banen og den kommende letbane langs
Ring 3 i hovedstadsomradet, hvor de to
baner krydser hinanden ved Herlev
station.

Herlev stations perroner ligger i dag et
par hundrede meter fra letbanens
planlagte stoppested, hvilket betyder, at
passagererne far relativt lang
gangafstand, nar de skal skifte mellem S-
tog og letbane, hvis ikke S-togsperronen
flyttes neermere Ring 3.

Letbanen er finansieret i et samarbejde
mellem Region Hovedstaden og 11
kommuner, mens ansvaret for Herlev
station ligger hos flere aktgrer, herunder
DSB, Banedanmark (Staten) og Herlev
Kommune. Aktgrerne har dog (endnu)
ikke kunnet na til enighed om at flytte S-
togsperronen, men transportminister Ole
Birk Olesen har meldt hus forbi, da der
ikke er flere penge tilbage i de forskellige

infrastrukturpuljer fra diverse trafikforlig.

Som det ser ud, kan passagerne derfor se
frem til en leengere gatur, nar de skal
skifte mellem S-tog og letbane, nar
letbanen abner i 2023.

Faktaboks: Hvem har ansvaret for trafikknudepunkter?
Ansvaret for trafikknudepunkter er delt mellem flere aktgrer.
Togstationer:

For togstationer er ansvaret delt mellem togselskaberne, DSB Ejendomme,
Banedanmark og kommunerne.

Kommunerne har ansvar for stationsforpladser og det stationsneere bymilja,
herunder bil- og cykelparkering.

Banedanmark har ansvar for perroner, hgjtalerinformation og informationsskeerme.

Togselskaberne har ansvar for salgssteder, toiletter, ventesale, faste skilte og
kareplaner. P& S-banen har DSB ogsé ansvar for hgjtalerudkald og
informationsskaerme. For privatbanerne ligger ansvaret for trafikinformation ogsa hos
togselskabet.

DSB Ejendomme har ansvaret for stationsbygninger pa S- og fiernbanen.
Busterminaler:

Ansvaret for busterminaler ligger hos det lokale trafikselskab, evt. i samarbejde med
andre busselskaber og kommunerne.




Cykelparkering pa stationer

Store forskelle i tilfredshed

Gode cykelparkeringsforhold er vigtige i
forhold til sammenhaeng.

Resultater fra Passagerpulsens Nationale
Passagertilfredsheds-undersogelser for
perioden 2016-18 viser, at der er meget
store forskelle pa tilfredsheden med
cykelparkeringen pé togstationer i
Danmark.

Samlet set er godt og vel halvdelen (54%)
af de passagerer, der er kommet til
stationen pa cykel, tilfredse, mens 46
procent er enten neutrale eller utilfredse.

Ser man narmere pa, hvor tilfredsheden
er hgjest og lavest, tegner der sig et ret
klart menster.

Stationer, hvor tilfredsheden med
cykelparkeringen er hgj, er karakteriseret
ved enten at have et moderat eller lavt
antal daglige pastigere og er beliggende
ved S-banen, Kystbanen eller i provinsen.

Stationer, hvor tilfredsheden med
cykelparkeringen er lav, er omvendt
karakteriseret ved at ligge helt i toppen,
hvad angéar antallet af daglige pastigere,
og ligge i de storste byer Kebenhavn og
Aarhus. Pa henholdsvis Kgbenhavn H og
Aarhus H er kun godt hver fjerde passager
tilfreds med cykelparkeringen.

Resultaterne viser, at
parkeringsforholdene pa mange af landets
storste trafikknudepunkter ikke fungerer
optimalt i dag, hvilket har negativ
indflydelse pa sammenhangen.

Figur 20: Hvor tilfreds er du med cykelparkeringen pa denne station?
Gennemsnit 2016-18.

= Tilfreds [ Meget tilfreds
(7-10)

= Hverken eller
(4-6)

= Utilfreds / Meget utilfreds
(o-3)

Kilde: Passagerpulsen, De Nationale Passagertilfredshedsundersogelser

Station Andel tilfredse  Besvarelser

Aarhus H 28% 680

Kebenhavns H 28% 766

Nordhavn st 28% 61

@sterport st 28% 168

Vanlese st 29% 144




Cykelparkering

Hvad skal der til for at skabe gode
cykelparkeringsforhold pa
togstationer?

Passagerpulsen gennemforte i 2016 en
undersggelse om cykelparkering pa
stationer i samarbejde med Wilke. Et af
formalene med undersggelsen var at
afdakke, hvilke forhold passagererne
fandt seerligt vigtige i forhold til god
cykelparkering.

I undersogelsen bad vi passagererne om
at rangordne forskellige aspekter ved
cykelparkering ved hjaelp af MaxDiff
metoden**. Resultaterne er sammenfattet
i figuren til hajre.

Det absolut vigtigste forhold for
passagererne er ifglge vores undersogelse,
at cykelparkeringen ligger taet pa
stationen. P4 2. pladsen kommer
muligheden for at cykle hele vejen hen til
parkeringen.

Det er interessant, at passagererne anser
disse forhold for at veere vigtigere end
f.eks., at cykelparkeringen er aflast eller
overdakket, og det understreger
betydningen af at sikre nem overgang fra
et transportmiddel til et andet, nar
passagererne kombinerer kollektiv
transport og cykel.

*) Den maksimale score er 400. Scoren viser forholdenes indbyrdes betydning. At
cykelparkeringen er teet pa stationen er saledes 2,8 gange vigtigere (355/128), end at

cykelparkeringen er aflast.

**) MaxDiff er en statistisk metode, der kan rangordne en liste af forskellige forhold og placere disse pa en relativ skala.
Resultaterne fremkommer ved, at testpersoner far vist et antal valgeksperimenter med 3-5 forhold ad gangen og her valger
det forhold, der har hhv. sterst og mindst betydning. Det er ogsad muligt at svare neutralt.

Figur 21: Passagerernes rangordning af forhold, der kan have
betydning for oplevelsen af cykelparkering ved togstationer.*

Cykelparkeringen er tat pa stationen
Mulighed for at cykle hele vejen hen til..
Cykelparkeringen er oplyst
God plads mellem cykelstativerne
Cykelstativerne har en god kvalitet
Cykelstativerne er overdakkede
Cykelparkeringen er overskuelig, s3 man nemt...
Der ryddes jeevnligt op ved cykelparkeringen og...
Cykelparkeringen er aflast
Cykelparkeringen kun er i en etage
Ankervaerdi
Parkeringsmulighed til alle slags cvkler
Der er trafikinformation ved cykelstativerne
Mulighed for at pumpe eyklen
Man kan lase sin cykel fast til cykelstativet uden...
Der er et evkelveerksted

Mulighed for bagageopbevaring

50 100 150 200 250 300 350 400

Kilde: Wilke A/S for Passagerpulsen. Base: 736 togpassagerer, der cykler til stationen. Alle forhold,

der ligger under "Ankerveerdien” har "mindre betydning”.




Rejseregler for cykelmedtagning

Forskellige regler besveerligger
mulighederne for cykelmedtagning

Mange passagerer lagger vaegt pa at
kunne tage cyklen med pa deres rejser
med kollektiv transport, hvilket kan vaere
betinget af badde et anske om at fa motion,
og/eller fordi det passer bedst i forhold til
at komme til og fra stationen
sammenlignet med mulige alternativer.

Generelt er der gode muligheder for at
medbringe sin cykel hos de fleste
selskaber og transportmidler.

Isaeri Hovedstadsomradet, hvor der er
mange selskaber og transportformer, er
der dog eksempler p4, at reglerne for
cykelmedtagning ikke er hensigtsmaessige
set fra et passagersynspunkt.

I S-toget og nogle af Lokaltogs
straekninger er det f.eks. gratis at tage
cyklen med i toget, mens man skal kabe
en cykelbillet i metroen, DSB’s gvrige tog
og i @stbanens tog ved Kage, Stevns og
Faxe.

Isar i skiftesituationer, hvor der ofte ikke
er lang tid til at skifte transportmiddel, er
det uhensigtsmaessigt, hvis man midt pa
rejsen skal huske at kabe en ekstra
cykelbillet eller tjekke sin cykel ind pa sit
rejsekort.

Det virker ogsa ulogisk, at regler er
forskellige inden for det samme selskab,
som det er tilfaeldet hos Lokaltog.

Set fra et passagersynspunkt vil det derfor
veaere optimalt, hvis reglerne for
cykelmedtagning kunne blive mere ens pa
tveers af selskaber og transportformer.

Faktaboks: Rejseregler for cykelmedtagning
Busser:

Her geelder varierende regler fra selskab til selskab. Nogle steder er det muligt at tage
cyklen med i bussen, andre steder ikke. Hos alle selskaber koster det ekstra at tage
cykel med.

S-tog:
Cykelmedtagning er muligt og er gratis.
Metroen:

Cykelmedtagning er muligt, dog ikke i myldretidsperioderne. Man skal kabe en seerlig
cykelbillet, nar man tager cyklen med.

DSB Fjern- og regionaltog og Arriva Tog:

Cykelmedtagning er muligt, dog kun hvis der er plads. Man skal kgbe en saerlig
cykelbillet, nar man tager cyklen med.

Nordjyske Jernbaner:

Det er gratis at tage cyklen med i toget udenfor myldretiden. | myldretiden skal man
bestille plads, men det er stadig gratis at tage cyklen med.

Midtjyske Jernbaner:
Det er gratis at tage cyklen med i toget.
Lokaltog:

Cykelmedtagning er muligt og gratis for de baner, der ligger i hovedstadsomradet. For
de gvrige baner pa Sjeelland skal man betale et tilleeg.

Aarhus Letbane:

Man kan tage cyklen med i toget. Det koster dog et tillaeg. P& den indre straekning
mellem Skolebakken og Aarhus Universitetshospital kan man ikke tage cyklen med i
myldretiden.
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Passagerrettigheder ved forsinkelser og aflysninger

Rejsegaranti og rejsetidsgaranti

Passagererne i den kollektive transport har i dag visse
rettigheder i tilfeelde af forsinkelser og aflysninger. De
fleste togselskaber har rejsetidsgarantier, der giver
passagererne ret til kompensation, hvis der er storre
forsinkelser eller aflysninger. Trafikselskaberne og
metroen har derimod rejsegarantier, der giver
passagererne ret til at fa refunderet udgifterne til en taxa
eller til karsel i bil ved sterre forsinkelser.

Endeligt har DSB og Arriva pendlerrejsetidsgarantier,
der giver passagerer med pendlerkort kontant
kompensation, hvis den gennemsnitlige rettidighed
ligger under den enkelte straeknings maltal.

Store forskelle i rettigheder

Ud over disse forskelle er der store variationer mellem
de forskellige ordninger. Som vist pa naeste side har de
ni forskellige tog- og trafikselskaber hver deres rejse- og
rejsetidsgarantiordninger med forskellige vilkar for
blandt andet:

* Hvor stor skal forsinkelsen vare, for garantien
traeder i kraft?

- Hvor meget kan jeg fa refunderet, hvis jeg tager
en taxa?

 Daekker garantien ved skift mellem
transportformer?

Seerligt mellem de regionale trafikselskaber er der
forskelle. Transportminister Ole Birk Olesen iverksatte i
efteraret 2018 et arbejde med at ensrette reglerne
mellem trafikselskaberne for at gore det mere
overskueligt for passagererne. Harmoniseringen er dog
ikke gennemfort.

Rettigheder daekker ofte ikke pa tvaers

Som vist tidligere, opstar forsinkelser ofte, nar der
mangler sammenheang i kereplaner, eller nar en
korrespondance glipper. Rettigheder, der gar pa tvaers af
transportformer, er derfor vigtige for passagererne, hvis
de skal opleve sammenhang, og at der bliver taget
ansvar for den samlede rejse.

I dag er der store forskelle p4, i hvor hgj grad
garantierne daekker i tilfeelde af, at et skift kikser pa
grund af en forsinkelse.

Nordjyllands Trafikselskab har en rejsegaranti, som
dekker pa tveers af busser og tog, mens Movias
rejsegaranti ikke engang deekker skift mellem Movias
egne busser. DSB’s og Arrivas rejsetidsgarantier deekker
togrejser pa tvaers af de to selskaber, men ikke ved skift
til bus. Ved skift til metro eller lokalbane geelder kun de
minimumsstandarder, der fastsettes i EU’s forordning
om jernbanepassagerers rettigheder.

DSB’s og Arrivas pendlerrejsetidsgarantier deekker kun
for fast definerede straekninger og deekker ikke rejser,
der inkluderer bus eller lokaltog.

Pa neeste side er der et overblik over de ni forskellige
garantier. Oversigten inkluderer ikke
pendlerrejsetidsgarantierne og fjernbusselskaberne.

Dorte Skovgard Petersen rejser fra Vesterbro til
sit sommerhus i Asnees:

Nar jeg skal i sommerhus, sa tager jeg cyklen fra Vesterbro
ind til Hovedbanen, og sa tager jeg regionaltoget til Holbaek og
lokaltoget til Asnzes, og sa karer jeg med en bus direkte ud til
sommerhuset. Og normalt fungerer det rigtig godt, men
problemet er sa, hvis en af forbindelserne er forsinkede, og
man ender i Asnees. | veaerste fald skal jeg ga en time for at
komme ud til mit sommerhus.

Ideelt set burde man teenke alle rejser fra a til b som én rejse,
uanset om det er Kgbenhavn-Kalundborg som er én togtur,
eller om det er Kgbenhavn-Asnees, som er tre forbindelser.

Rejseplanerne burde passe sammen, sa det ikke er sa
sarbart, og s burde man vel veere deekket af de samme
rejsegarantier, sa man kan tage en taxa, hvis man bliver
forsinket - eller det bliver afhjulpet pa en eller anden made, sa
man kan komme frem pa ordentlige vilkar.




Ni forskellige rejsetids- og rejsegarantier

Hvor stor skal
Selskab Transportformer forsinkelsen Kompensationsform? Dzekker ved mistede skift?
vare?
Delvist. Daekker skift mellem DSB’s og Arrivas tog, men ikke til

Erstatni illet eller k ti & 25 — 100 % af
rstatningsbillet eller kompensation pd 25 — 100 % a bus og kun delvist til metro og lokalbaner.

Fjern- og regionaltog, S-tog 30 minutter Wllsprean.
Erstatningsbillet eller kompensation. 25 — 100 % af Delvist. Dakker skift mellem DSB’s og Arrivas tog, men ikke til

Fiern- onal .
jern- og reglonaltog 30 minutter billetprisen. bus og kun delvist til metro og lokalbaner.

Delvist: Dakker skift mellem NT’s busser og tog, samt skift
mellem NT’s tog og DSB’s eller Arrivas tog. Dakker ogsa
Midttrafik og Sydtrafiks busser. Dakker ikke skift mellem NT’s
busser og DSB’s eller Arrivas tog.

Valg mellem kompensation og refusion for udgifter til taxa
Bus, regional- og lokaltog 20 minutter eller privatbil op til 350 kr. Ved rejser, der kun er med bus,
kan man ikke fa kontant kompensation.

Nordjyllands
Trafikselskab

Delvist: Daekker skift mellem Midttrafiks busser, letbanen og

Midttrafik Bus, letbane og lokalbane 20 minutter Refusion af udgifter til taxa eller privatbil op til 50 km. Lemvighanen. Dzekker ikke skift til DSBs eller Arrivas tog.

Delvist: Dakker skift mellem Sydtrafiks og Midttrafiks busser.
Sydtrafik 20 minutter Refusion af udgifter til taxa eller privatbil op til 50 km. Dakker ikke skift til DSB’s eller Arrivas tog.

Delvist: Daekker skift mellem Fynbus’ busser. Dakker ikke

Refusion af udgifter til taxa eller privatbil. Ingen belgbs- skift til DSBs eller Arrivas tog.

Fynbus 20 minutter .
yn eller kilometergreense.

Movia Bus og lokaltog Nej

20 minutter Refusion af udgifter til taxa eller privatbil op til 300 kr.

Metroselskabet Metro . Refusion af udgifter til taxa eller privatbil op til 300 kr. Nej
30 minutter

Refusion af udgifter til taxa eller privatbil. Ingen belgbs-
20 minutter eller kilometergreanse.




Passagererne gnsker en falles, tveergaende rejsetidsgaranti

Stor opbakning til en feelles rejsetidsgaranti
pa tveers af bus, tog og metro

En undersogelse fra Forbrugerradet Taenk viser, at 77
procent af forbrugerne synes, at det i hgj eller i meget
hgj grad er en god idé, hvis der laves en fzlles
rejsetidsgaranti for bus, tog og metro, si der er ens
regler i hele landet.

Passagerpulsen far desuden javnligt henvendelser fra
passagerer, der oplever, at de for eksempel ikke néar
den sidste bus, fordi toget var forsinket. I mange
tilfzelde har disse passagerer ingen rettigheder og ma
selv sorge for og betale for transporten til deres
destination, selvom de allerede har betalt for en rejse.

Lavt kendskab til de eksisterende ordninger
Undersogelser fra Passagerpulsen viser, at kun 59 og
24 procent af togpassagererne havde hort om hhv.
basis- og pendlerrejsetidsgaranti i 2018. Blandt
buspassagererne var det i 2016 kun cirka hver tredje
passager, der kendte til de regionale trafikselskabers
rejsegarantier. Selvom der forst og fremmest er behov
for mere information for at lofte kendskabet, vil en
feelles rejsetidsgaranti gore det nemmere for
passagererne at kende og huske reglerne.

Selvom der, sa vidt vides, ikke findes eksempler pa
rejsetidsgarantier, der raekker et helt land, findes der
bade i Danmark og i udlandet en raekke eksempler pa
garantier, der deekker pa tvaers af bus og tog.

Figur 22: 1 dag er der mange forskellige rejsetidsgarantiordninger, som de forskellige
trafikselskaber star for. | hvilken grad synes du, at det er en god idé at lave en faelles
rejsetidsgaranti for bus, tog og metro, sa der er ens regler i hele landet?

I meget haj grad
1 hoj grad

I nogen grad

I mindre grad
Slet ikke

Ved ikke




To eksempler pa tvaergiende rejsegarantier

Rejsetidsgaranti pa tvaers i Stockholm

I Stockholm kan passagerer, der rejser med Stockholms
Lanstrafik, SL, der omfatter bus, pendlertog, metro,
letbane og ferger, fa “forseningsersiattning”, hvis de
forventer at blive mere end 20 minutter forsinkede.

Garantien dakker rejser pa tveers af transportformer,
hvis de er blevet foreslaet af SL’s rejseplanlaegger. Den
dekker ogsa, hvis informationen om forsinkelser eller
aflysninger er mangelfuld, og passagererne som folge
deraf risikerer at blive mindst 20 minutter forsinkede.

Passagererne kan veelge at fa refusion pa op til 1.165
svenske kroner for alternativ rejse med for eksempel
taxa, privatbil, eller SJ’s tog. De kan ogsa veelge kontant
kompensation pa 50-100 procent af billettens pris, alt
efter hvor stor forsinkelsen har vearet.

Rejsetidsgaranti pa tvaers af bus og tog i
Nordjylland

Nordjyllands Trafikselskab @ndrede i december 2018
deres rejsetidsgaranti, sa den gaelder pa tvers af bus, tog
og flextrafik. Garantien daekker nu ved forsinkelser pa
fra 20 minutter, uanset om man bruger bus, tog,
flextrafik eller en kombination — ogsa hvis et skift
medforer en forsinkelse pa 20 minutter eller mere.
Skiftet er omfattet af garantien, hvis der er minimum 4
minutter mellem planlagt ankomst og afgang.

Garantien daekker ogsa rejser, der inkluderer DSB,
Arriva, Midttrafik eller Sydtrafik. Dog deekker den ikke
ved rejser, der er en kombination af NT’s busser eller
flextrafik og DSB’s eller Arrivas tog.

Er rejsen med tog eller en kombination af bus og tog,
kan passageren valge mellem kontant kompensation, en
erstatningsbillet eller refusion for udgifterne til en taxa
eller karsel i egen bil.

NT Rejsegaranti

Hvis vi er skyld i, at du bliver
mere end 20 minutter forsinket.

Lzes mere og anseg her
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