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1. Summary

Denne arsrapport indeholder status pa aktiviteter i Passagerpulsen hos For-
brugerradet Tzenk for perioden 1. januar til 31. december 2015. Arsrapporten
tager udgangspunkt i de mél, succeskriterier og milepzle, der indgér i pro-
jektbeskrivelsen for Passagerpulsen, som er en del af tilsagnet for projekttil-
skud fra Trafikstyrelsen.

2015 har varet et etableringsar for Passagerpulsen med fokus pa at i orga-
niseringen og de eksterne samarbejdsstrukturer pa plads. Men som det frem-
gér af afsnit 3, har Passagerpulsen gennem en mélrettet indsats ogsa allerede
medvirket til at fa sat fokus pa en rakke udfordringer for brugerne af den
kollektive trafik. I den forbindelse kan navnes handtering af sporarbejde,
utilstreekkelig information om rejsetidsgarantier og problemer med glemt
tjek ud ved brug af Rejsekortet. Passagerpulsens arbejde har i flere tilfeelde
fort til konkrete forbedringer til gavn for passagererne.

Passagerpulsens interessevaretagelse bygger pa en fakta- og dialogbaseret
tilgang, hvor viden om passagerforhold og et konstruktivt samarbejde med
brugerne, trafikselskaber og myndigheder er centrale redskaber.

P4 passagersiden har vi fiet etableret et Interessentforum bestidende af pend-
lere og relevante interesseorganisationer, som giver os tilbagemeldinger pa
en struktureret made, og som vi kan sparre med om aktuelle emner. Vi er
ogsa i dialog med passagererne via vores Facebook side, Passagerpulsens ny-
hedsbreve og nér vi er pa roadtrips.

Som det fremgar af afsnit 4, har Passagerpulsen endvidere gennemfort en
raekke undersggelser i lgbet af dret om vaesentlige emner som rejsekortet, rej-
setidsgarantier, hindtering af sporarbejder, kundeservice m.m. P4 den méde
har vi veeret med til at skabe ny viden i branchen.

Vi har formidlet denne viden pa vores hjemmeside, i nyhedsbreve, i pressen
og ved mader med de relevante selskaber. P4 den made har vi vaeret med til
at give passagererne en stemme i den offentlige debat og overfor branchens
akterer. Ved mader med selskaberne har vi segt en konstruktiv dialog med
fokus pa de gode eksempler, der kan tjene som inspiration for de gvrige sel-
skaber. Et godt eksempel pa dette er vores arbejde med kundeserviceprisen
og de efterfolgende mader med hvert enkelt selskab.

Ud over den lgbende dialog med selskaberne er Passagerpulsens samarbejde
med branchen selskaberne i Samarbejdsforum og den Analysefaglige Folge-
gruppe. Vi har i 2015 ved 2 lejligheder haft mgde med Samarbejdsforum
(Bus & Tog kundestyregruppen), hvor vi bl.a. har redegjort for konkrete un-
dersggelsesresultater.

Den Analysefaglige Folgegruppe har iser veeret aktiv i forbindelse med krav-
specifikation og udbud af de Nationale Passagertilfredshedsundersogelser
(NPT). Udbuddet er blevet gennemfort og COWI A/S blev valgt til at foresta
dataindsamling og rapportering. Dataindsamlingen blev indledt mellem jul
og nytar, og den forste rapport forventes offentliggjort i medio 2016.
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2. Passagerpulsens malsatninger

Passagerpulsens malsatninger udspringer af forprojektet, bevillingsteksten
og Passagerpulsens opstart.

Ifolge bevillingsteksten skal Passagerpulsen

sikre, at passagerernes interesser varetages af en uafthengig instans i
dialogen med trafikselskaber, myndigheder mv.

give et talergr til passagererne

skabe ny viden

lave nationale og uafheengige passagerundersogelser

systematisk indsamle viden om passagerernes tilfredshed péa tveers af
selskaber, trafikformer og geografi

saette fokus pa passagerernes samlede rejse med den kollektive trafik

Af Passagerpulsens vision og mission fremgér, at Passagerpulsen skal

sikre passagererne en samlet, staerk faktabaseret stemme i den offent-
lige debat og over for branchens akterer

sikre storre inddragelse og fokus pa passagererne

arbejde for at finde og udvikle lgsninger, sammen med passagerer, po-
litikere og selskaber

Passagerpulsens konkrete mal er “at forbedre oplevelsen for passagererne og
skabe starre tilfredshed med den kollektive transport”.
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3. Opnaede resultater

3.1 Interessevaretagelse

Gennem Passagerpulsens dialog med trafikselskaberne, operatgrerne m.fl.
har vii 2015 opnaet folgende konkrete forbedringer for passagererne:

Forhold som Passagerpulsen
har sat fokus pa

Der var store problemer med
DSB’s og Banedanmarks handte-
ring af de problemer, der opstod,
da sporarbejdet i Pasken 2015
ikke blev feerdigt til den forven-
tede tid og information til passa-
gererne i den forbindelse.

Rejsetidsgarantiordninger: Kend-
skabet var lavt og selskabernes
information var ikke tilstreekkelig.

Cykler i S-tog blev handteret me-
get uensartet.

Mange passagerer oplever pro-
blemer ved glemte "tjek-ud” pa
rejsekortet.

Mobilklippekort i Hovedstadsom-
radet kun gyldigt i 6 maneder.

En uigennemsigtig takststruktur.

3.2 Presse

Passagerpulsen har i lgbet af 2015 veeret synlig i den offentlige debat, hvor
der har vaeret behov for at tale passagerernes sag i den kollektive transport —
det veere sig bade i forhold til generelle spergsmal og i konkrete sager. En
synlig og Kklar ekstern profil har vaeret et nyttigt redskab i Passagerpulsens in-
teressevaretagelse, som har understgttet mulighederne for at skabe konkrete

forbedringer.

Passagerpulsen har i 2015 veeret navnt i webmedier 276 gange i forbindelse
med kollektiv transport inden for bus, tog og metro. Medieovervigningen re-
gistrerer alene web-henvisninger. Det betyder, at tv, radio og print, som ikke

Forandring som er sket/undervejs

DSB og Banedanmark

o Udbreder anvendelsen af de bedste hgjtalertekster i toget til alle af-
gange.

° Skiltning med vejvisning til togbusser udferes i en farve, der er
mere tydelig ogsé i svagere belysning.

o Fastholder i videst muligt omfang farvekodningen til togbusser.

DSB har sat plakater op p4 mange af deres stationer og har indsat mere
information pa printselvbilletten og i app’s.

DOT og Rejsekortet har ligeledes hgjnet informationsniveauet sa flere
passagerer kan fa information om deres rettigheder.

DSB har nu indfert klarere retningslinjer for glemte cykler i togene. Alle
cykler samles et centralt sted og overgives til Politiet.

Rejsekortet A/S er i gang med udvikling af en Rejsekorts-app, som skal
hjeelper passagererne med at tjekke ind og ud under rejsen. Det gar bru-
gen af rejsekortet mere enkelt og kan forhabentlig reducere antallet af
bader grundet manglende "tiek-ud”.

DOT har forleenget varigheden af mobilklippekort til et ar.
En ny prisstruktur pa Sjeelland "Takst-Sjaelland” er pa vej med henblik pa

at gare prisstrukturerne mere overskuelige og forstaelige for passage-
rerne.
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har vaeret bragt pa web, ikke er med i dette tal. Herudover har Passagerpul-
sen i 2015 medvirket i 24 TV- og radioindslag, hvor medierne isar har inte-
resseret sig for rejsekortet og trafikselskabernes rejsetidsgarantier.

Passagerpulsen
70

56

25

hits

27

month
Passagerpulsen
3.3 Opnaelse af succeskriterier

Passagerpulsen har en rakke overordnede succeskriterier, der er blevet god-
kendt af Trafik- og Byggestyrelsen i forbindelse med bevillingen. Status for

opnéelsen af succeskriterierne er:

Overordnede succeskriterier

Efter 2 ar kender 30 % af danskerne Passagerpulsen og ved, at
Passagerpulsen er den organisation, der varetager passagerer-
nes interesser. Efter 3 ar kender 50 % Passagerpulsen.

Efter 3 &r er der 10.000 medlemmer af Passagerpanelet.
Efter 3 ar er der 200 Passageragenter.

Efter 1 ar er der 2.500 abonnenter p& Passagerpulsens nyheds-
brev.

Efter 2 ar gennemfgres arligt mindst 12 undersggelser i alt pa
Passagerpanelet og af Passageragenterne.

Efter 3 ar mener over 75 % af pendlerrepraesentanterne og inte-
resseorganisationerne, at Passagerpulsen er god til at repraesen-
tere passagererne og dem selv.

Status april 2016

Kendskabet er pa 6%.

Ca. 2.000 medlemmer.

Ca. 300 passageragenter.

Ca. 1.300 abonnenter.

Der er offentliggjort 7 undersggelser i 2015.

Heraf er de 4 udarbejdet med data indsam-
let via passagerpanelet og passageragen-
terne. Hertil kommer 10 selskabsspecifikke
rapporter, der ikke er offentliggjort. De er
ogsa udarbejdet med assistance fra passa-
geragenterne.

Males fgrst ultimo 2017.
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4. Aktiviteteri 2015

2015 har varet et etableringsar for Passagerpulsen med fokus pa at f& orga-
niseringen og de eksterne samarbejdsstrukturer pa plads.

Der har séledes vearet fokus pa at fa etableret de ngdvendige strukturer i for-
hold til at opbygge et maskinrum til brug for analyse- og kommunikationsak-
tiviteterne. Det vaere sig rekruttering til Passagerpanel og Passageragenter
samt at gennemfore et EU-udbud i relation til de Nationale Passagertilfreds-
hedsundersogelser.

Passagerpulsens website blev lanceret i december 2014, men for at skabe tra-

fik og besag er der i 2015 blevet fokuseret pa at udbygge websitet med ind-
hold samt at etablere Passagerpulsens platform pa de sociale medier.

Passagerpulsens arbejde har i 2015 sigtet pa at né felgende konkrete mile-

pele:
2015 milepeel Status
Abningskonference afholdt. Opfyldt
Samarbejdsforum mades 2-4 gange arligt. Opfyldt
Analysefaglig felgegruppe mgdes 2-6 gange arligt. Opfyldt
Nyhedsbreve - mindst 10 udsendt. Opfyldt
Interessentforum: Arsmgade og Erfa-grupper afholdt. Opfyldt

Passagerpanelet bestod ultimo 2015 af ca.
1.000 personer og der blev gennemfart 3 un-
dersggelser pa panelet.

Korpset har ca. 225 medlemmer ultimo
2015. Medlemmerne har deltaget i 5 under-
sggelser.

Passsagerpanel bestar af mindst 10.000 personer, og der fore-
tages mindst 6 undersggelser arligt.

Passageragentkorps etableret og der foretages mindst 6 un-
dersggelser om aret.

4.1  Aktiviteter i relation til milepeelene:

Abningskonferencen:

Temaet for Passagerpulsens dbningskonference 4. maj 2015 var "Passageren
i centrum”. Abningskonferencen blev afholdt pa Christiansborg med ca. 150
deltagere. Deltagerne var en bred kreds af beslutningstagere fra trafikselska-
berne, politikere, embedsmand, forskere, pendlerreprasentanter og pres-
sen.

Under det overordnede tema blev der holdt indleeg om "Visioner i den kol-
lektive transport”, "Lige adgang for alle i den kollektive transport” og "God
tone og opfarsel i den kollektive transport”. Indleegsholderne var en blanding
af professionelle fra branchen, almindelige passagerer og interesseorganisa-

tioner for passagerer med serlige behov.

Denne blanding af indleegsholdere var med til at sikre, at fokus kom pé "Pas-
sageren i centrum”, idet flere af indleeggene drejede sig om helt dagligdags
problemer, som de blev oplevet af passagererne. Der var desuden flere helt
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konkrete eksempler pa forhold i den kollektive transport, der ger det umuligt
for visse befolkningsgrupper at benytte sig af bus, tog og metro. Abningskon-
ference medvirkede sdledes til, at passagerernes stemme blev hart.

I forbindelse med konferencen uddelte den davaerende transportminister
sammen med Forbrugerriddet Taenks formand Passagerpulsens Kundeser-
vicepris til de trafikselskaber, der i 2015 gav den bedste telefoniske kunde-
service og bedste kundeservice via hjemmesiden. Passagerpulsen forméede
pa den made at seette fokus pa de gode lgsninger, og fremhaevede vindernes
gode lgsninger som eksempler til efterfolgelse.

Efter konferencen og uddelingen af kundeserviceprisen holdt Passagerpulsen
individuelle mader med trafikselskaberne, hvor deres individuelle resultater
blev gennemgaet. Formaélet med dette var at skabe et fokus pa de gode las-
ninger og de vaesentlige forbedringsmuligheder.

Det viste sig bl.a. i forbindelse med kundeserviceprisen, at den made mange
af trafikselskaberne handterer hittegods p4, er besvarlig for passagererne.
Flere selskaber besluttede pa den baggrund at sendre deres rutiner.

Samarbejdsforum:

Passagerpulsen har etableret et Samarbejdsforum med branchen (Bus &
Tog). Samarbejdsforum har til formal at sikre videndeling og koordination
mellem Passagerpulsen og Bus & Tog-samarbejdet. Samarbejdsforum er ble-
vet identisk med Kundestyregruppen i Bus & Tog, og Passagerpulsen har i
2015 deltaget i 2 mader.

Ved maderne har Passagerpulsen praesenteret resultater af udvalgte under-
sggelser og orienteret om vores arbejde. Savel det allerede gennemforte ar-
bejde, som planerne for det fremtidige arbejde. Dialogen med selskaberne er
en god og direkte méde at videndele og skabe opmarksomhed pé konkrete
udfordringer eller forandringsbehov til gavn for passagererne.

Ud over mgderne i Samarbejdsforum sender Passagerpulsen relevante un-
dersggelsesrapporter i horing hos alle selskaber i Bus & Tog forud for offent-
liggarelsen. P4 denne made sikres, at selskaberne er opmarksomme pa den
viden Passagerpulsen tilvejebringer og de konklusioner og anbefalinger Pas-
sagerpulsen i den forbindelse fremlagger.

Analysefaglig folgegruppe:

Den analysefaglige folgegruppe er specifikt nedsat som en samarbejdsgruppe
mellem Passagerpulsen og de selskaber, der er med i samarbejdet om de na-
tionale passagertilfredshedsundersggelser (NPT). Det drejede sig i 2015 om
Arriva Tog, DSB og Metroselskabet. Bus & Tog har desuden deltaget som ob-
servatgr.

Den analysefaglige folgegruppe har mgdtes 5 gange i 2015 og har bl.a. dreftet
kravspecifikationen af (NPT) i forbindelse med udbud af opgaven. I den for-
bindelse er savel metode og spargeskema blevet droftet. Seerligt dataindsam-
lingsmetoden for NPT har veret dreftet, da selskaberne i dag anvender
mange forskellige metoder til deres egne undersggelser. Passagerpulsen har
arbejdet for, at der skulle anvendes den samme metode overalt, af hensyn til
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muligheden for sammenligninger. Der har veret en god dialog med selska-
berne om sdvel metode som spargeskemaet, som selskaberne ogsa er kom-
met med input til.

Nyhedsbreve:

Der er udsendt 13 nyhedsbreve i 2015, hvilket ligger lidt over malsatningen.
Malet om 2.500 modtagere af Nyhedsbrevet inden udgangen af 2015 er ikke
blevet néet. Ved arsskiftet var der ca. 1.100 modtagere. Tallet stiger stadig
stille og roligt. Sdledes har Passagerpulsens nyhedsbrev medio marts 2016
opnéet 1267 modtagere.

Formaélet med nyhedsbrevet har fra begyndelsen varet, at udbrede kendska-
bet til Passagerpulsens arbejde og den viden, vi skaber, til savel professio-
nelle som almindelige passagerer.

Den primere leering fra 2015 pé dette omrade er, at almindelige passagerer

foretrackker at modtage nyt fra Passagerpulsen via Facebook. Passagerpulsen
har derfor forsterket indsatsen pa Facebook i 2015, og overvejer i dialog med
Trafik- og Byggestyrelsen, om der er behov for at revidere denne mélsaetning.

Interessentforum:

Passagerpulsens Interessentforum holdt d&rsmede i oktober. Der deltog 20
medlemmer ligeligt fordelt mellem interesseorganisationer og pendlerreprae-
sentanter. Mgdet behandlede forskellige emner inden for kollektiv transport:

e Brugervenlighed — med serligt fokus pa de praktiske ting omkring bil-
letkeb mv.

o  Tilgengelighed

o Danskernes holdning til kollektiv transport — med udgangspunkt i hold-
ningsundersegelsen lavet af Passagerpulsen

e Rejsekortet

e  Kollektiv transport uden for de storre byer

e  Sammenhangende transport

Mgdet bidrog med mange relevante input til Passagerpulsens fremadrettede
arbejde i forhold til de aspekter af den kollektive transport, der har sterst be-
tydning for passagererne og indvirkning pa deres rejseoplevelse. Passager-
pulsen har indsamlet og systematiseret disse input, sammen med alle gvrige
input, vi lebende modtager ad andre kanaler fra passagererne.

Samarbejdet med Interessentforum i 2015 har generelt givet Passagerpulsen
mulighed for, at fa kvalificeret og malrettet indsatsen og dermed repraesente-
ret passagerernes interesser bedst muligt. Dette er vaesentligt i lyset af mal-
saetningen om, at pendlerrepraesentanterne og interesseorganisationerne
skal opfatte Passagerpulsen som en god repraesentant for passagererne og
dem selv i den kollektive transport.

Passagerpanelet:

Passagerpulsen har i 2015 rekrutteret til passagerpanelet via hjemmesiden,
nyhedsbreve, Facebook og mindre undersegelser, udarbejdet i samarbejde

med en raekke af trafikselskaberne. Status for passagerpanelet er, at der ved
udgangen af 2015 er opnéet ca. 1.000 panelmedlemmer, hvilket er et stykke
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fra den opstillede milepzl for 2015 og det endelige mal om 10.000 medlem-
mer af panelet ved udgangen af 2017.

I 2015 har panelmedlemmerne deltaget i 3 undersggelser om henholdsvis
kundeservice, rejsetidsgaranti og sporarbejder, hvilket heller ikke opfylder
det oprindelige mal om 6 panelundersggelser i 2015. Dette skyldes, at Passa-
gerpanelet i 2015 ikke har haft en tilstraekkelig storrelse til at der har kunnet
gennemfores flere undersegelser.

En mindre forsinkelse i opstarten af NPT har betydet, at rekrutteringen til
panelet forst er kommet i gang for alvor i begyndelsen af 2016. Det har der-
for veeret nadvendigt at indhente data via eksterne leverandgrer i forbindelse
med nogle af Passagerpulsens gennemfgrte analyseopgaver i 2015.

De hvervede medlemmerne af passagerpanelet har imidlertid bidraget med
supplerende viden, som har varet et vaesentligt bidrag til det labende analy-
searbejde.

Passageragenterne:

Malet er, at Passagerpulsen skal have 200 passageragenter ved udgangen af
2017. Ved udgangen af 2015 havde vi 226 passageragenter. Der er en vis ud-
skiftning i agentkorpset, sd Passagerpulsen har gennem hele 2015 arbejdet
pa at rekruttere nye agenter.

Agenterne er fordelt over det meste af landet. Passagerpulsen arbejder péa at
fa deekket de omréder, hvor der endnu ikke er s mange agenter tilknyttet
endnu.

I 2015 gennemforte Passagerpulsen i alt 5 undersggelser med brug af passa-
geragenternes assistance, hvoraf de 2 er blevet offentliggjort i 2015 og 1 bli-
ver offentliggjort i 2016. De resterende to undersggelser (om indeklima og
siddepladskapacitet) blev ikke offentliggjort, da resultaterne ikke var daek-
kende for hele landet. Resultaterne er i stedet brugt som baggrundsinforma-
tion til Passagerpulsens lgbende arbejde.

Passageragenterne er et godt redskab for Passagerpulsen, da de giver os mu-
lighed for at foretage fysiske observationer overalt i landet og mange steder
pa en gang. Samtidig er passageragenterne en mulighed for den almindelige
passager til at involvere sig i arbejdet for en forbedret kollektiv transport.

Passageragenternes egne oplevelser har ogsa i flere tilfzelde i 2015 vaeret med
til at sette kad og blod pa de ellers lidt terre data og resultater, og har séle-
des medvirket til at gare resultaterne mere narvarende og relevante.

4.2 Dialog med passagererne

Passagerpulsen har brug for at vaere i lobende dialog med passagererne, for
pa den made at kunne folge med i hvad der har storst betydning for den en-
kelte bruger af den kollektive transport.

I 2015 har Passagerpulsen mgdt, vaeret i dialog med og faet input fra passa-
gererne pa folgende mader:

e  Gennem Passagerpulsens Interessentforum (se ovenfor)
e  Viavores hjemmeside og e-mails
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e  Pavores Facebook side og andre sociale medier, hvor vi har blandet os i
debatten
e Ved forskellige events og roadtrips rundt i landet

Vi besvarer, i den udstreekning det er muligt, alle henvendelser via hjemme-
siden og e-mails personligt, og gemmer alle input og cases til evt. senere brug
bl.a. i dialogen med selskaberne.

De sociale medier har vist sig at vaere et meget nyttigt veerktgj til at f en
skabt konkret interaktion med visse passagergrupper. Sarligt de unge er ak-
tive hér.

I 2015 har Passagerpulsen gennemfort roadtrips flere steder i landet. Vi har
kort tog med DSB og Arriva péa savel Sjelland som i Jylland. Vi har veeret pa
Fyn, i Metroen og i Midtjylland. Alle roadtrips skete i samarbejde med de re-
levante trafikselskaber og Passagerpulsen gennemforte sidelgbende en un-
dersogelse, der skulle afdeekke passagerernes oplevelse af ’den gode tone’ i
den lokale kollektive transport. Alle steder havde vi kontakt med et stort an-
tal passagerer og fik pa den méade et rigtig godt indblik i deres daglige ople-
velser.

Roadtrips har givet Passagerpulsen en mulighed for at fa *fingeren pa pulsen’
og veeret en made, at demonstrere over for passagererne (og trafikselska-
berne), at vi interesserer os for deres situation — uanset hvor i landet de er.
Vi oplever tilsvarende, at savel passagerer som trafikselskaberne satter me-
get stor pris pa den synlighed, vi dermed udviser. For trafikselskaberne har
det i nogle tilfeelde ogsa vaeret en anledning til, at opnér en synlighed i det lo-
kale mediebillede af, at man er opmaerksom pa kundernes behov.

4.3 Viden til passagererne

Passagerpulsen har set det som en vigtig rolle, at give passagererne viden,
der bl.a. kan hjzlpe dem til at traeffe bedre valg. Derfor har vi i lgbet af 2015
udgivet en raekke guides pé vores hjemmeside og ‘'markedsfort’ dem i ny-
hedsbreve og pd Passagerpulsens Facebook side. Emnerne har blandt andet
veeret:

o  Dine rettigheder ved sporarbejder

o  Billige billetter til unge og studerende
e  Kend din rejsetidsgaranti

e  Hyvilken type Rejsekort skal du vaelge?

Det er Passagerpulsens indtryk, at disse guides er blevet modtaget meget po-
sitivt af passagererne og vi ser en stor trafik pa sével vores hjemmeside som
pa vores Facebook side, nér vi offentliggor en ny guide. Disse guides er en
meget konkret hjealp til passagererne og er med til at vise dem, at Passager-
pulsen er optaget af at bistar med rad og vejledning. Hermed styrkes kend-
skabet til Passagerpulsen.
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4.4  Mgader og dialog med trafikselskaber og operatgrer

Passagerpulsen har i 2015 haft en lang raekke meder og dialog med trafiksel-
skaberne. Magderne har bade varet generelt relationsopbyggende og om-
handlet konkrete problemstillinger, hvor Passagerpulsen har talt passagerer-
nes sag.

Blandt vigtigste mader kan navnes:

Individuelle magder med alle trafikselskaberne og jernbaneselskaberne om
deres mulige deltagelse i de nationale passagertilfredshedsundersggelser

(NPT):

Mgderne havde til formal at bane vejen for NPT, der fremover vil veere en
vaesentlig kilde til viden om passagerernes tilfredshed med deres rejser med
kollektiv transport, og séledes et veerktaj, der kan vaere med til at skabe et
helt nyt fokus i den trafikpolitiske dagsorden.

Individuelle mgder med de fleste trafik- og jernbaneselskaber om deres kun-
deservice:

Grundlaget for magderne var Passagerpulsens kundeserviceundersggelse og
fokus var pa passagerernes gnsker og forventninger til kundeservice, samt
hvordan hvert selskab kunne leere noget af det de andre gor godt. Konkret
har det givet anledning til, at flere af selskaberne har revurderet deres tele-
fonsystemer og betjening samt den méde hittegods og henvendelser om hit-
tegods er handteret pa.

Selskaberne har vaeret meget lyttende i denne dialog og tilkendegivet et gn-
ske om at gennemfgare forbedringer, hvor det har vaeret muligt.

Mgde med DSB og Banedanmark om hdndtering af sporspaerring pa Vestfyn
i pdsken:

Passagerpulsens undersggelse viste, at der var problemer med hjalp og in-
formation til passagererne, da Banedanmark ikke blev faerdige med sporar-
bejdet til tiden. DSB og Banedanmark har stillet konkrete forbedringer i for-
bindelse med fremtidige sporarbejder i udsigt.

Faste mgder med DSB:

Der blev i 2015 etableret faste mgder mellem Passagerpulsen og DSB ca. hver
2. maned med skiftende dagsordener afthaengigt af aktuelle udfordringer og
konkrete passagerhenvendelser til Passagerpulsen. Mgderne er direkte inte-
ressevaretagelse for passagererne. Emnerne har bl.a. veere hdndtering af
glemte cykler pa S-tog, kereplaner, Rejsekort, Ungdomskort, lukning af
salgssteder, togbetjeningen, rettidighed, rejsetidsgaranti mv.

Mgader med Rejsekort A/S:

Passagerpulsen har haft 3 mgder med rejsekort A/S i lgbet af dret med fokus
pa de problemer, passagererne oplever med rejsekortet, herunder bl.a. tjek-
ud problemer, takststrukturen. Et andet tema har varet kundetilfredsheds-
undersggelser blandt Rejsekortbrugere, hvor Passagerpulsen har peget pa de
punkter, hvor kundetilfredsheden er lav og hvor der séledes er et potentiale
for forbedringer.
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Passagerpulsen mener grundlaeggende, at Rejsekortet er en god idé og har
haft en god og konstruktiv dialog med Rejsekort A/S om de identificerede
udfordringer.

Magder i kereplansgruppen (for Sjzlland):

Passagerpulsen blev i 2015 inviteret med i denne gruppe som observatgr.
Deltagelse i gruppens mader gav Passagerpulsen mulighed for at bidrage
med passagervinklen, nar der tales om koordinering af kereplaner selska-
berne imellem, i forbindelse med kereplanskift, begivenheder, sporarbejder
mv.

Ogsa ved disse mgder er der tale om meget direkte interessevaretagelse for
passagererne.

Ud over de naevnte mader er der etableret gode forbindelser til alle trafiksel-
skaberne og jernbaneoperatgrerne, der gor det muligt at have en dialog en-
ten ved direkte mader, telefonisk eller via e-mail om konkrete problemstil-
linger, som vi (og passagererne) gerne vil have sat fokus og finde lgsninger
pa.

Der er som oftest tale om problemstillinger af generel karakter, men der har
ogsé veeret eksempler pé sager, der har drejet sig om en enkelt passagers op-
levelser. I disse tilfeelde tager vi sagen op, idet vi forventer, at lgsningen vil
have en direkte positiv effekt for mange andre passagerer ved at der a&ndres
praksis pa et omrade. Dette var fx tilfaeldet med glemte cykler pa S-togene.

4.5 Anden videndeling

Passagerpulsens har i lgbet af 2015 deltaget med indlaeg om passagervinkler
ved forskellige fagkonferencer. Det har vi set som en mulighed for at blive
kendt i branchekredse, som en vasentlig og trovaerdig stemme for passage-
rerne og deres synspunkter. Forventningen er, at jo mere vi blander os i de-
batten og fremkommer med ny relevant viden, jo mere vil vi blive lyttet til,
og jo bedre vil vi veere til at give passagererne en stemme i branchekredse.

Af konferencedeltagelse i 2015 kan bl.a. naevnes:

Den Danske Banekonference (maj)
Folkemgdet (juni)
Kollektiv Trafik Konferencen (oktober)

4.6 Undersggelser og analyser

Nationale Passagertilfredshedsundersogelser (NPT):

Der blev i 2015 gennemfort et udbud af dataindsamling, databehandling og
rapportering af NPT. P4 baggrund af de 3 modtagne tilbud blev COWI A/S
valgt som leverandgr.
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Dataindsamling og stikpraver er blevet planlagt i samarbejde med Arriva
Tog, DSB, Metroselskabet og Nordjyllands Trafikselskab. Dataindsamlingen
blev indledt 27. december 2015.

Forste NPT rapport kommer til at daekke perioden 27. december 2015 til 31.
marts 2016 (1. kvartal 2016). Rapporten forventes offentliggjort medio 2016.
Herefter vil der komme NPT rapporter hvert halve ar, deekkende hhv. som-
mer- og vinterhalvéret.

@vrige undersogelser og analyser:

Passagerpulsen har i 2015 gennemfort en reekke undersogelser, hvoraf fal-
gende har resulteret i analyserapporter, der er tilgaengelige pa Passagerpul-
sens hjemmeside:

1. Danskernes holdning til kollektiv transport (dec-14/jan-15)
Kundetilfredshed med Rejsekortet (marts 2015)
Selskabernes handtering af sporarbejde i pasken (april 2015)
Passagerernes gnsker til kundeservice (maj 2015)
Passagerpulsens kundeservicepris (maj 2015)

Europaiske storbyers priser pa kollektiv transport (september 2015)

N ook wop

Togselskabernes rejsetidsgarantier — passagerernes kendskab og togsel-
skabernes information (december 2015)

Offentliggerelsen af rapporterne er ofte blevet fulgt op med pressemeddelel-
ser, nyheder pa Facebook i nyhedsbreve. Der har ogsa ofte vaeret atholdt mo-
der med de selskaber, der bergres i rapporterne, med henblik pa at drefte de
konkrete resultater og mulige aktiviteter, som kunne iveerksattes for at lase
eventuelle problemer. Det er bl.a. sket i forbindelse med sporarbejder, kun-
deservice og rejsetidsgarantier. Ved m@derne videregives kundernes oplevel-
ser og gnsker, og Passagerpulsen er siledes med til at give dem en direkte
stemme overfor de pageldende selskaber.

Folgende rapporter er ogsa udarbejdet, men er ikke offentliggjort, da de
alene er blevet brugt i dialog med de respektive selskaber:

[u—y

Passagerpulsens kundeserviceundersggelse — DSB

Passagerpulsens kundeserviceundersggelse — Metroselskabet
Passagerpulsens kundeserviceundersggelse — Arriva

Passagerpulsens kundeserviceundersggelse — Nordjyllands trafikselskab
Passagerpulsens kundeserviceundersggelse — Midttrafik
Passagerpulsens kundeserviceundersegelse — Sydtrafik

Passagerpulsens kundeserviceundersggelse — Movia

Passagerpulsens kundeserviceundersggelse — Lokalbanen

© ® N o s

Passagerpulsens kundeserviceundersggelse — Regionstog

10. Passagerpulsens kundeserviceundersggelse — Abildskou
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4.7 Kommunikation

Passagerpulsen har i 2015 arbejdet mélrettet med kommunikation pé flere
forskellige méder og med flere forskellige formal.

Hjemmesiden:

Trafikken pé& Passagerpulsens hjemmeside er steget stot aret igennem i takt
med, at siden indholdsmeessigt er blevet udbygget. I andet halvar har Passa-
gerpulsen haft knapt 3000 unikke brugere om méneden og knapt 4000 ses-
sioner pa manedlig basis. Den gradvise udbygning af hjemmesidens informa-
tioner har styrket muligheden for at fastholde de besggende, og ved udgan-
gen af 2015 var tendensen op mod 3 sidevisninger pr. besag.

Sociale medier

Der har ikke veret opsat succeskriterier inden for de sociale medier, men de
sociale medier har veeret en hurtig og effektiv platform til at skabe interesse
for og gé i dialog med passagererne. Ved udgangen af 2015 havde Passager-
pulsen ca. 5.000 folgere pa Facebook, som vurderes at vare et godt grundlag
i betragtning af, at Passagerpulsen er et nystartet projekt.

Facebook har vist sig at veere en god platform til at afseette den viden, der op-
arbejdes i sekretariatet i form af rapporter og guides til passagererne, og der
opleves en stor villighed blandt passagererne til at debattere og dele indhold.
Facebook er den neststerste kilde til trafik pa hjemmesiden og overgar langt
den trafik, som kan opnés via eksempelvis nyhedsbrevet. Facebooks nemme
adgang til at dele indhold, gor det samtidig til en attraktiv platform i forhold
til at synliggere Passagerpulsens arbejde for malgrupper, som ikke kender os
i forvejen
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5. Om Passagerpulsen

5.1 Baggrund

Passagerpulsen hos Forbrugerradet Teenk blev etableret den 1. august 2014 pa
grundlag af “Aftale af d. 12. juni 2014 mellem regeringen (S og RV), Dansk
Folkeparti, SF, Enhedslisten om metro, letbane, nerbane og cykler”, hvor der
afsaettes 30 mio. kr. til Passagerpulsen.

Bevillingsteksten for Passagerpulsen lyder:
Passagerpulsen

Passagerpulsen har til formal at satte fokus pa passagerernes sam-
lede rejse med den kollektive trafik, skabe ny viden samt sikre, at pas-
sagerernes interesser varetages af en uafhangig instans.

Forbrugerrddet har foreslaet, at Passagerpulsen bestar af en organi-
sering af passagererne i den kollektive trafik, som giver et taleror til
passagererne og fungerer som en uafhangig stemme i dialogen med
trafikselskaber, myndigheder mv. samt nationale og uafhangige pas-
sagerundersogelser, som systematisk vil indsamle viden om passage-
rernes tilfredshed pa tvaers af selskaber, trafikformer og geografi.

Heraf har parterne ensket at finansiere folgende af Passagerpulsens
aktiviteter: Passagerpulsens sekretariat, Interessentforum, Passa-
geragenter og Passagerpanel. Det vil bidrage til at sikre, at passage-
rerne far en staerk stemme om passagerernes behov og oplevelser pa
deres rejse fra dor til dor i den kollektive trafik. Passagerpulsen eva-
lueres efter 3 ar.

Parterne er pd den baggrund enige om at afsatte 30 mio. kr., heraf
1,5 mio. kr. til opstartsomkostninger, til Passagerpulsen frem til og
med 2018

5.2 Fakta, dialog og uafheengighed
Troveerdighed er altafgerende for Passagerpulsens arbejde. Derfor arbejder vi:

o Faktabaseret — vi giver anbefalinger pa baggrund af viden

e Dialogorienteret med alle interessenter, der har en interesse in-
den for kollektiv transport

e Uafhangigt af myndigheder, selskaber og interesseorganisatio-
ner
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5.3 Arbejdsform

Passagerpulsens hus

Interessentforum

Passagerpanel

—

Nationale
passagertilfredshedsundersegelser

Vidensindsamling er det barende element i Passagerpulsens hus, og det gar
vi pd 4 mader:

De nationale passagertilfredshedsundersogelser

e Vi gennemforer nationale undersggelser af passagerernes til-
fredshed med den samlede rejse.

Passagerpanel

e Passagerpanelet er et webbaseret panel, der kan bruges til at
gennemfare undersggelser af relevante emner for passagererne
i bus, tog og metro.

Passageragenter

e Passagerpulsen har et korps af frivillige passageragenter over
hele landet, der dokumenterer forholdene i den kollektive trans-
port.

Interessentforum

e Et interessentforum er etableret og bestar af pendlerrepraesen-
tanter og interesseorganisationer, der i samarbejde med Passa-
gerpulsen har fokus pa at skabe starre tilfredshed med den kol-
lektive transport.
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Indsatsomrader

Passagerpulsen er pé passagerernes side — sammen styrker vi passagerernes
stemme, og arbejder for at forbedre deres rettigheder og vilkar. Det gor vi gen-
nem 7 indsatsomrader:

Vi er i dialog og samarbejde med passagererne, trafikselska-
berne, operatarerne og beslutningstagerne

Varetager interesser for alle passagerer: Pendlere, uddannel-
sessggende, eldre, handicappede osv.

Indsamler faktuel viden om passagerernes oplevelser, tilfreds-
hed, gnsker og behov

Stiller al den indsamlede viden til radighed for alle berarte par-
ter

Seetter fokus pa passagerernes samlede rejse fra der til der —
uanset hvilken type kollektiv transport, man benytter

Giver mulighed for at udvikle den kollektive trafik med ud-
gangspunkt i passagerernes behov

Benchmarker (ogsa internationalt) med fokus pa best practise.
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