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Introduktion og tilgang

Tal ind i1 de oplevede konsekvenser af forsinkelser

Tal ind i de rejsendes tre primeere strategier
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Nuveerende situation

Passagerpulsen lavede i 2016 en
undersggelse, der desveerre viste, at

togpassagererne ikke oplever, at de far

information ved forsinkelser og
aflysninger.

Passagerpulsen har tidligere lavet en
reekke analyser pa omradet, men
oplever alligevel, at de mangler mere
viden om, hvordan udfordringen skal
lgses.

Passagerpulsen har derfor indgaet et
samarbejde med Banedanmark, DSB,

Arriva, Movia Metroselskabet og NJBA

for at afdeekke passagerernes gnsker
og behov for information.

Udfordring
30 % af passagererne oplever ikke at fa
information, nar der er forsinkelser

Research fokus

1)

2)

3)

I hvilke situationer er der behov for
information/radgivning?

Hvornar opleves information og
radgivning som palidelig?

Hvor hurtigt og hvor ofte har
passagererne brug for information/
radgivning?

Hvordan skal ufuldstaendig viden
handteres?

Hvad er radgivning?

Hvordan kan trafikselskaberne
gennem information og radgivning
give passagererne oplevelsen af, at
de tager hand om deres situation?

dnsket fremtid

Passagerpulsen gnsker at
passagererne skal fale sig
velinformerede og trygge, sa de kan
handle p& baggrund af
informationen.

Derfor skal det afdeekkes, hvornar/i
hvilke situationer behovet for
information er stgrst, og hvordan
trafikselskaberne kan indtage en
mere radgivende rolle.

Pa baggrund heraf skal der udvikles
klare retningslinjer for
kommunikationen til forskellige
passagertyper i de vigtigste
situationer.




Metode og afrapportering

10 travel-alongs - varighed ca. 2 timer

Under de 10 travel-alongs har vi fulgt passagererne pa deres
rejser til eller fra arbejde, uddannelse eller fritidsaktiviteter mv. Vi
har bedt dem vise os, hvor og hvordan de normalt sager
information bade fer og under rejsen, og beskrive hvilke
informationer de mangler. Vi har derudover praesenteret dem for
en raekke hypotetiske scenarier under rejsen (f.eks. aflysninger) og
bedt dem vise, hvilke informationer de normalt ville s@ge og
hvordan, samt beskrive deres gnsker og behov.

Udveelgelseskriterier
 Fordeling pa hgij/lav frekvent
» Fordeling pa by/land samt forskellige streekninger

Rapportens opbygning

Denne rapport er den anden af 2, som beskriver passagerernes

gnsker og behov for information og radgivning ved akutte

forsinkelser og aflysninger. Rapporten sgger at skabe klarhed

over, hvordan togselskaberne bedst muligt kan tale ind i:

» Passagerernes behov og de konsekvenser (strategiske,
folelsesmaessige mv.), passagererne oplever af forsinkelser

* Den adfeerd forsinkelserne udmgnter sig i

W Wilke
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EN FORSINKELSE BETYDER JO IKKE
BLOT, ATJEG KOMMER SENT FREM
TIL MIN DESTINATION...

De rejsendes reaktioner pa forsinkelser har et meget ST/ARKT EMOTIONELT UDTRYK, bl.a. fordi:

» Det er en akkumuleret oplevelse

« Det pavirker relationen mellem trafikselskaberne og den rejsende

« Det smitter negativt af pa den rejsende og pavirker dermed den rejsendes relation til andre i sit netvaerk
» Det kan have direkte konsekvenser for andre end den rejsende selv

Det er en central pointe, at det er vigtigt dels at ANERKENDE BETYDNINGEN af det steerke emotionelle Ljdtryk

og dels at lade kommunikation omkring forsinkelser TALE IND | DE TYPISKE FOLELSESM/ASSIGE
REAKTIONER, som beskrives pa de falgende sider. Selv sma greb kan potentielt gare en stor forskel.

© 2017-Side7 ‘ Wllke
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forsinkelse 1,
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» Jeg beerer tidligere forsinkelser med mig som enart
traume, der hurtigt aktiveres.

* Min toleranceteerskel er derfor meget lav, og jeg
bliver hurtigt frustreret, stresset osv.
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* Togselgkabet swgter mig, men der s forsinkel
bliver gisa mit svigt:

. g havde lovet mit barn at komme tidligt i dag

. g svigter paedagogerne, nar jeg kommer 5

“Min efter lukketid.

» Jeg svigter min chef, mine kolleger eller
kunder, nar jeg kommer for sent til et mgde —
maske risikerer jeg endda mit job.

» Det er illoyalt over for kolleger, jeg skal aflgse.

Forsi

Forsinkelsen pavirker altsa ikke kun mig, og jeg
fremstar pinlig, uprofessionel osv.
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« MaskéMlar jeg tiekket driftsstatus hjemmefra og taget
hgjded8r det i min planlaegning. Hvis jeg er mefe
usikker, har jeg maske endda bade planlagt og printet
min rejseplan hjemmefra.

» Nar jeg sa alligevel bliver forsinket, faler jeg et
kontroltab, fordi jeg ikke leengere selv bestemmer,
hvad tid jeg er fremme, og maske heller ikke hvordan
jeg kommer frem. At rejse af en alternativ rute skaber
iseer usikkerhed, hvis man er darligt gaende eller
darligt kendt pa streekningen eller de pagaeldende
stationer.
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Fors nkellsen f‘luéerer mig

» Jeg unget til passivt at vente pa at kunne kemme
videre. Jeg faler, at togselskabet holder mig hen, og
jeg faler mig iseer handlingslammet, nar jeg ikke ved,
om der er alternativer.

 Jeg er tvunget til at opholde mig pa et "ikke-sted”,
som jeg foretraekker at passere ureflekteret, og som
er designet til transit frem for ophold. Det gar mig
rastlgs, fordi jeg kun er her mhp. at komme et andet
sted hen.
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Forginkélsen'ek et
konitraktbrud

» Jeg troede, vi havde en aftale om regelmaessighed
og faste karetider... Nu brydes den.

» Det er ogsa et tillidsbrud, og jeg faler maske derfor,
at jeg heller ikke kan stole pa den information, jeg far.
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» En af @@ storste fordele ved at tage kollektiv transport
er, at"man undervejs er frigjort til at bruge tiden
konstruktivt. Nar mit rejseflow afbrydes, bliver min
rejse ubekvem og den tid, jeg havde kalkuleret med
at kunne bruge, bliver taget fra mig.

» Jeg havde regnet med at kunne arbejde, lzese, hgre
musik, slappe af eller sove. Men nu skal jeg maske
skifte (hyppigere) undervejs, sta og vente pa en kold
og vindblaest perron eller keempe om pladseni en
overfyldt togbus osv.
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Jo senere pa rejsen, forsinkelsen opstar, eller den
rejsende orienteres, jo mindre er den rejsendes

HANDLERUM.
FOR AFGANG PERRON ANK. DESTINATION
FOREBYGGE | HANDTERE B ACCEPTERE
* Kgbe sig selv MERE TID * ORIENTERE ANDRE om min forsinkelse

F.eks. ved at tage tidligere afsted eller udsaette aftaler N
~« Ommuligt LEGITIMERE min forsinkelse

* Velge ALTERNATIVE TRANSPORTMIDLER F.eks. ved at give drsagen videre som en
Anden kollektiv transport eller private alternativer undskyldning.

¢ Vealge ALTERNATIVE RUTER
: F.eks. ved at skifte pd en anden station end normalt eller at vaelge en rute,
der styrer helt uden om problemomradet.

Det udmenter sig i forskellige STRATEGIER hos de rejsende, der ideelt kan
forebygge og dermed undga forsinkelsen, sekundaert kan handtere og dermed
minimere forsinkelsen og sluttelig blot ma acceptere forsinkelsen.

W Wilke



FOR AFGANG

Det at kunne forebygge eller handtere forsinkelser ved afgang forudseetter typisk, at man OVERHOVEDET ORIENTERER SIG
inden afgang, at man bliver orienteret i TILSTRAKKELIG GOD TID til at kunne handle pa det, samt at OMFANGET af
driftsforstyrrelserne ikke star i vejen for alternativer.

Information vil pa dette tidspunkt typisk ogséa vaere relevant, hvor man...

* ertilmeldt en AUTOMATISK SMS service

« allerede er OPMZARKSOM PA MULIGE DRIFTSFORSTYRRELSER (f.eks. erfaring dagen fer, permanente forstyrrelser
mm)

 skal ud pa en UKENDT rejse

 skal pa en LAENGERE REJSE med SKIFT undervejs — iseer hvor man skal na forbindelser med leengere afgangsintervaller,
hvor forsinkelser derfor potentielt har starre konsekvenser

* har en skarp BAGKANT ved destination

PRIMARE
VIDENSBEHOV
“Hvis det er vigtigt, at jeg kommer til tiden, s tager jeg afsted
eHuvilke linjer (ideelt afgange) er pavirket og i hvilket omfang? Hvor ét tog tidligere. Jeg vil hellere vente 20 min, ndr jeg er kommet
tidligt skal jeg hjemmefra og er min rute aendret? frem, end at risikere at blive forsinket pga. aflysninger.”
eHvor er problemet lokaliseret? Er min egen straekning ramt af
problemer, eller ligger det fer / efter? Kan jeg selv vaelge at rejse

udenom? (Mand > 20 ar)

TYPISKE
KANALER

“Jeg har efterhdnden gjort det til en vane at vaere pd skolen 45
min. fer min forste time, fordi jeg ikke gider at have fraveer. Sd
bruger jeg tiden til at lave lektier.”

DSB.dk (aktuel driftsstatus) (Kvinde < 20 ar)

*Overvejende Rejseplanen men ogsa SMS services, Byens Puls,




FOR AFGANG

ET PAR EKSEMPLER FRA DE REJSENDES LIV

REJSEPLANEN...

... skal fortaelle mig, hvad tid
jeg skal hjemmefra, og om
der er driftsforstyrrelser, sa
jeg evt. ber tage afsted i god
tid.

£ Fifif I e
K@REPLANER OG PRINT AF RUTE
FRA REJSEPLANEN

Hvis der er driftsforstyrrelser
vil jeg derudover gerne vide,
hvor de er lokaliseret, og hvor omfattende de er, sa jeg kan tage

stilling til, om jeg skal vaelge en alternativ rute, og om jeg er ngdt
til at udseette aftaler.

Vigtigste nggleord:

* (Nogenlunde) opdateret all-in-one information — den eneste
platform der samler alle brikkerne for mig.

* Tilgengelig alle steder hele tiden (forudsat at man har en
smartphone, og der er internetforbindelse)

* Forudsatter at man aktivt opseger information om eventuelle
forsinkelser, for at man kan handle pa dem.

SMS SERVICES ...

... skal informere mig, i fald der er driftsforstyrrelser. Jeg vil
som pa Rejseplanen gerne vide, hvor de er lokaliseret, og
hvor omfattende de er, sd jeg kan tage stilling til, om jeg
skal tidligere hjemmefra, om jeg skal vaelge en alternativ
rute, og om jeg er nadt til at udsaette aftaler.

Vigtigste neggleord:

* Straks-information eger handlerummet.
* Giver information om a&ndringer i driften pa udvalgte
rejseruter — men ikke (i samme udstraekning) pa

relevante / specifikke afgange.
"Jeg vil have information om MIN rejse
— ikke kun min rute”.

* Ved sterre [ lengerevarende
driftsforstyrrelser for mange
enslydende Sms'er — en af deltagerne
havde modtaget 16 i lebet af 2 degn!

DSB+ SMS SERVICE



PERRON

N&r man ankommer til perronen, er det udbredt RUTINEADFZARD FORST AT ORIENTERE SIG PA AFGANGS- ELLER
OVERSIGTSSKARME for hurtigst muligt at fa klarhed: Hvornar kgrer MIT tog, er det forsinket - og i sa fald hvor meget? Uanset
om man skal na noget, er det en god falelse at fa umiddelbar klarhed over, preecis hvor le&enge man skal vente.

Pa dette punkt af rejsen begynder man ved forsinkelser typisk at fale sig mere i togselskabernes vold, og der er et langt STORRE
BEHOV FOR HJZLP TIL AT NAVIGERE.

PRIMARE
VIDENSBEHOV

eFortzel mig, hvordan jeg skal forholde mig til situationen? Fortael mig
med det samme, om jeg skal gere noget andet, end jeg plejer. “Nogle gange tror jeg, at de er bange for at melde ud pd

*Er MIN rejse pavirket og i hvilket omfang? Er min rute andret, og stationen, hvis et tog er forsinket. Men jo fer man far
kommer jeg for sent frem? I s& fald hvor meget? information omkring forsinkelserne, jo leengere tid har folk

til at finde alternativer.”

*Hvor er toget pt. lokaliseret, og hvor er problemet? Er min egen
streekning ramt af problemer, eller ligger det fer / efter? Kan jeg selv
veelge at rejse udenom?

*Giv mig en arsag og en tidshorisont — hvis ikke | kender tidshorisonten
med sikkerhed, s giv mig hellere et interval end en forkert

(Mand > 40 ar)

information. “Ndr jeg kommer pd perronen, sd vil jeg bare gerne vide;
Fortael mig, at | arbejder pa sagen (iser ved sterre forsinkelser) hvorndr gar mit tog. Og sad ser jeg sddan en oversigt over
eFortael mig hvad | ved — og ogsa hvad | endnu ikke ved. Det hjaelper alle tog! Det kan jeg ikke bruge til noget.”
mig mere at kende jeres usikkerhed end slet ikke at vide noget. (Kvinde > 4o &r)
TYPISKE
KANALER

*Overvejende afgangsskaerme, oversigtsskaerme og hejtalerudkald
men ogsa div. apps (Rejseplanen, Byens Puls m.fl.).




PERRON

ET PAR EKSEMPLER FRA DE REJSENDES LIV

HOJTALERUDKALDET... OVERSIGTSSKARMEN...
... skal komplementere skeermene med ... skal informere mig om MIN rejse. Den skal fortzelle mig,
(relevant) information. Det skal fortaelle mig, om hvorndr mit tog afgar, og hvor meget det er forsinket.
informationen overhovedet er relevant for mig,
om jeg skal foretage mig noget med det samme Vigtigste negleord:

(f.eks. ga til et andet spor), hvad driftsforstyrrelserne skyldes, * Opdateret stationzer information (hele tiden tilgaengelig)

hvor de er lokaliseret, og hvor omfattende de er. P4 den made * Ikke sa detaljeret som f.eks. hejtalerudkaldet eller Rejseplanen

risikerer jeg ikke at spilde dyrebar tid, og jeg kan tage stilling til,
om jeg skal vaelge en alternativ rute, og om jeg er nedt til at
udseette aftaler.

* Fortaller om drift pa alle linjer —ikke
© oversik i lokale / specifikke afgange. Fortzeller

Ho— mig ikke noget om MIN rejse.

m Opleves som et irriterende
pausebillede og i vaerste fald image

pleje — Togselskaberne har brug for at

vise, at de som oftest karer til tiden.

Vigtigste nggleord:
Potentiale for at samle relevante informationer ét sted samt
linke til andre informationskanaler.
Komplementerer skaermene pa stationen godt.

OVERBLIIK

Ikke stationaer information.

Kan overhares pga. lydproblemer eller manglende
opmarksomhed.

Centralt placeret person, der pga. distancen ikke altid opleves
at have feling med den lokale virkelighed

— Det, hun siger, passer ikke med det, jeg ser. Hvordan skal jeg
forholde mig til den forskel?

Fortaeller om drift pa linjerne pa
perronen —inkl. MIT tog.

Essentiel information, som de
rejsende gnsker s3 hurtigt som muligt
(jfr. side 18), men som

AFGANGE overblikskarmen ofte forsinker.




TOG

| toget er de rejsendes HANDLERUM EFTERHANDEN STZARKT BEGRANSET, og det er i sig selv med til at @GE
FRUSTRATIONEN, nar de bliver praesenteret for en forsinkelse.

Iseer i S-toget opleves at veere et stort UFORLAST POTENTIALE | SKARMENE, der modsat hgjtalerudkaldet leverer stationaer -
men desvaerre ogsa alt for generisk - information, som er vanskelig at handle pa. Man oplever derfor at vaere MEGET AFHAENGIG
AF LOKO- / TOGFZREREN, der samtidig, givet sin tilstedeveerelse i situationen, har en privilegeret position.

PRIMARE
VIDENSBEHOV

eFortzel mig, hvordan jeg skal forholde mig til situationen? Fortael mig
med det samme, om jeg skal gere noget andet, end jeg plejer —f.eks.
std af pad naeste station eller skifte et andet sted, end jeg plejer.

eHvor stor er forsinkelsen? Kommer jeg for sent frem?

eHvor er problemet pt. lokaliseret? Er min egen straekning ramt af
problemer, eller ligger det for / efter?

*Giv mig en arsag og en tidshorisont — hvis ikke | kender tidshorisonten
med sikkerhed, s& giv mig hellere et interval end forkert information.

eFortael mig, at | arbejder pa sagen (isaer ved sterre forsinkelser)

eFortal mig, hvad | ved — og 0gsa hvad | endnu ikke ved. Det hjaelper
mig mere at kende jeres usikkerhed end slet ikke at vide noget.

*Anerkend og tag toppen af min frustration.

TYPISKE
KANALER

*Overvejende hgjtalerudkald men ogsa div. apps (Rejseplanen, Byens
Puls m.fl.) og skaermei toget.

“Det er frustrerende at sidde i et tog, der holder stille, uden at
kunne gare noget. Omvendst er togfererne ofte de mest
velinformerede. De er ofte ogsa rigtig gode til at lave sjov
eller at sige ‘jeg ved godt, at det er treels det her’. De er jo i
samme bad.”

(Mand > 40 ar)

“I toget er mine muligheder lidt begreensede, men jeg har

stadig mulighed for at planlaegge mine forbindelser. | den
ideelle verden snakker trafikselskaberne sammen, sd jeg
allerede i S-toget far at vide, hvis metroen er ramt af store
forstyrrelser.”

(Mand < 40 ar)



TOG

ET PAR EKSEMPLER FRA DE REJSENDES LIV

HOJTALERUDKALDET... SKARMEN I S-TOGET...
...ermin livline i denne situation og skal fortzelle ... har jeg stort set afskrevet som informationskanal — og ikke kun,
mig alt, hvad jeg har brug for at vide. fordi reklamerne skaber stgj.
Informationen skal ferst og fremmest centrere sig
om det tog, jeg pt. sidder i, men jeg forventer Modsat pa perronen komplementerer skaarm og hejtaler ikke
0gsa at blive orienteret, hvis driftsforstyrrelserne ma forventes hinanden men kerer i to separate spor. Samtidig viser skaermen
at pavirke min videre faerd. drift pa linjeniveau og forholder sig ikke konkret til det specifikke
tog. Det ger informationen vanskelig at handle pa, men bliver
Vigtigste negleord: 0gsa medt med manglende forstaelse.
Potentiale for at samle relevante informationer ét sted samt
evt. linke til andre informationskanaler. Skaerme iregional- og lyntog fungerer derimod godt, fordi de
Star ofte alene. informerer om ankomsttiderne pa ruten lgbende i stedet for blot
Ikke stationaer information. at oplyse om "“forsinkelser”.

Kan overhares pga. lydproblemer eller manglende
opmarksomhed.

Loko- / togferer er tilstede i toget og har eksklusiv adgang til
information pa stedet og via div. informationskanaler. Han /
hun har derfor hej trovaerdighed.

Man har en mere personlig relation til loko- / togfereren,
hvilket giver mulighed for en mere uformel tone og ger, at
man oplever at vaere  samme bdd. Det tager toppen af
frustrationen.

SKARM 1 5-TOG
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HVAD ER DEN GODE AFSLUTNING?
—OG HVORFOR ER DEN SAVIGTIG?

Hvad skal trafikselsjkaberne have fokus pa: Hvorndr er det isaer relevant:
** Hjzelp mig med at FOREBYGGE, HANDTERE ELLER AT * Ved STORRE FORSINKELSER ELLER AFLYSNINGER.
ACCEPTERE min forsinkelse.
@g om muligt mit handlerum. ~* Detstorste potentiale er nok | TOGET hen mod
slutningen af rejsen (evt. et hgjtalerudkald pa
« ANERKEND den darlige situation, | har sat mig i. : perronen pa endestationen), hvor de rejsende deler
Empati er et negleord, givet det staerke emotionelle udtryk, som en faelles oplevelse, som man kan italeszette.

de rejsendes reaktioner har. Undersggelser* viser, at den gode
afslutning betyder meget for, hvilken felelse man tager med sig
pa sin videre faerd — dvs. hvordan oplevelsen erindres.

» KOMPENSER om muligt for min forsinkelse.
Uddel f.eks. kaffe eller bolsjer, bestil taxaer eller informér om
rejsegaranti.

[ ]
© 2017 - Side 22 * Daniel Kahneman'’s TED talk: https://www.ted.com/talks/daniel _kahneman_the riddle of experience vs memor ‘ WI | ke
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EKSEMPLER FRA FELTEN: CITATER

“Nogle gange tjekker jeqg flere gange pd rejsen. Det kan jo
0gsd veere, at bussen er forsinket, ndr jeg ndr frem til
stationen.”

(Mand < 60 ar)

“Arriva er rigtig gode til at haenge plakater op, hvis der opstar
forsinkelser, eller hvis de bliver nadt til at seette togbusser ind.

Og der stdr altid et telefonnummer pa!”
(Mand < 60 ar)

“Hvis jeg skal stille det op, sd er det vigtigste: Hvorndr
kommer MIT tog. Hvis det er forsinket, hvor er det sd henne,

og til slut, hvorfor er det forsinket.”
(Mand > 30 ar)

“Jamen, nogle gange taenker jeg pd min mor. Hun bruger ikke
Rejseplanen. Hvordan skal hun kunne finde alternativer?

(Kvinde > 40 ar)

“Jeg bruger aldrig Rejseplanen. Den kan ikke fortaelle mig
alternativer alligevel. Jeg ved, at der er muligheder, som giver
leengere rejsetid, men karer uden om de steder, hvor der altid er

problemer.”
(Mand < 60 ar)

“Rejseplanen er ikke nem at bruge. F.eks. kan jeg ikke se, om
elevatoren er i stykker eller ej pd en station.”
(Kvinde < 30 ar)

“Jeg vil gerne vide, hvor toget er. Ideelt set en skaerm, der kan
forteelle mig, hvor det naeste tog er henne, og hvor leenge der er,

til det kommer herhen.”
(Mand > 30 ar)

“Jeg vil egentlig gerne have drsagen at vide, selvom det er for sent
at gere noget ved det. Man tilgiver mdske nemmere DSB, hvis det
er pga. en personpikersel eller ekstremt vejr. Men det er ogsd,

fordi jeg selv kan bruge det som undskyldning, ndr jeg kommer for

sent. Om de sd godtager den, er en anden sag.”
(Kvinde > 20 ar)

W Wilke



EKSEMPLER FRA FELTEN: INFORMATION OP TIL AFGANG
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EKSEMPLER FRA FELTEN: INFORMATION | TOGET

Findthetune.com

(©) Overblik

n Huert 20. minut Euery 20 minutes fEndret plan Timetable chanose
D | Forleenget rejsotid xtended trau Til tiden

Enkelte forsinkelser Some dolays Enkelte forsinkelser Some doln
Huert 20. minut Evary 20 minute

W Wilke
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