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INTRODUKTION &
TILGANG
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Nuvzerende 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)

| 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 ufuldsteendig viden
handteres?

Hvad er radgivning?

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

Onsket 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

4 fokusgrupper med 6-7 deltagere - 2 i Kgbenhavn og 2 i
Arhus - varighed 2 timer

Fokusgruppediskussionen har taget afseet i deltagernes egne
beskrivelser af konkrete situationer, hvor de har oplevet akutte
forsinkelser. Undervejs i grupperne har vi kortlagt de gode og
darlige oplevelser og set naermere pa den information og
radgivning, der blev anvendt i situationen.

Sammen med deltagerne blev den gnskede information og
radgivning beskrevet, sa den i hgjere grad understgtter deres
behov og gnsker for eventuel radgivning og handlerum.

P& baggrund af fokusgrupperne star vi saledes med konkret
feedback og nye eksempler pa trafikinformation/radgivning.

Udvalgskriterier
» Spredning pa brugsfrekvens
+ Spredning pa selskaber der typisk anvendes

Rapportens opbygning

Denne rapport er den fagrste ud af 2, som beskriver passagerernes
ansker og behov for information og radgivning ved akutte
forsinkelser og aflysninger. Igennem rapporten vil passagerernes
behov lgbende blive beskrevet samt anbefalinger til ny information
og radgivning.
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BLIV DEN HANDLINGS-
ORIENTEREDE
AFSENDER
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Ved akutte forsinkelser er der noget pa spil — og mulighed
for at skabe differentierende kundeoplevelser

Hygiejnefaktorer Den differentierende kundeoplevelse

“l overrasker mig
positivt”

d
AN

Toget kommer

til tiden Akut forsinkelse

“Det er en hygiejnefaktor “I skuffer mig”
— og ikke noget jeg takker for”
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Den nuvarende og onskede

De gode oplevelser overskygges af de
mindre gode

Trods enkelte gode oplevelser synes mange
passagerer, at trafikselskaberne er svaere at

stole p3, og beskriver dem i vaerste fald som:

* Utroveerdige

* Sleve og diffuse

e Ueerlige

e Lammende

* Hemmelighedsfulde
* Centralt styrede

Flere foler, at de bliver ladt i stikken

Passagererne fortaller, at trafikselskaberne
mangler feling med det enkelte sted, og de
har oplevelsen af at blive holdt pd fremfor at
blive guidet videre til anden transport.

afsender

‘ Nogle gange lykkes det

De fleste passagerer kan huske en akut
forsinkelse, hvor afsenderen af
trafikinformation var:

* Personlig

* Troveerdig og @rlig

* Hurtig og klar

* Handlingsorienteret

« Aben og gennemsigtig
* Lokal

Den handlingsorienterede afsender

Passagererne gnsker en afsender, der er
rlig, og som indremmer, nar overblikket
glipper eller informationen mangler. Det
kan man nemlig forholde sig til. De vil gerne
have en afsender, der fortzller, hvad de skal
gere og hvad deres handlerum er.
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Passagerernes udtalelser om en
nuvarende og onsket afsender

‘ “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 sd hellere veer serlig og sig
det!”—kvinde, vant rejsende

”Det fales som om, at de griber fat om
passagererne. De holder pa en. Man skulle jo
nadigt lzegge sine penge andre steder”— mand,
vant rejsende

“De lader bare en i stikken, hvis de aflyser det
sidste tog” — kvinde, uvant rejsende

”Lad mig sige det sadan - Jeg haber, de har
nogle informationer, de ikke deler, nér der er
sd mange forsinkelser”— mand, vant rejsende

X

”Bare informer os og tal lidt, ogsa selvom du
ikke ved noget endnu. Forteel at du ogsa
oplever det. Der skal bare vaere noget kontak
—mand, vant rejsende

/4

”Nar det hele breender sammen, skal der ogsa
veere nogle, der kan lette stemningen lidt”

—kvinde, uvant rejsende

“Det er altsad prisveerdigt, at der kommer en
mand og forteeller en, hvad man skal gore.
Sadan nogle losninger er bare guld veerd”

—kvinde, vant rejsende

” For mig er det bare vigtigt, jeg kan agere pa
det. Aflyse mit made eller springe pd et andet
tog”—mand, vant rejsende
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Hvem kan handle pa baggrund
af det, der bliver kommunikeret

Ved nogle arsager kan enkelte
selv regne ud, hvor lang tids
forsinkelse der er tale om og

hvordan de i stedet kan
komme frem til deres
destination

Den vante rejsende pa
kendt station kan handle

Hvad skal jeg GORE

Nar tiden bliver kommunikeret,
kan passagererne melde deres
forsinkelse, aflyse aftale og
nogle kan selv begynde at
undersage alternative lasninger
til at na frem

Den vante rejsende pa kendt
station kan handle

Nar der bliver kommunikeret
alternative rejsemuligheder og
konkrete handlinger foler alle
sig radgivet og alle kan trods
forsinkelsen komme videre og
frem til deres destination

Den vante rejsende pa ukendt
station og den uvante rejsende
kan handle
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Hvad er information og

hvornar bliver det radgivning

Ved nogle arsager kan enkelte
selv regne ud, hvor lang tids
forsinkelse der er tale om og

hvordan de i stedet kan
komme frem til deres
destination

Den vante rejsende pa
kendt station, som er ekspert pa
forsinkelsen kan handle

Hvad skal jeg GORE

Nar tiden bliver kommunikeret
kan passagererne melde deres
forsinkelse, aflyse aftale og
nogle kan selv begynde at
undersage alternative lasninger
til at na frem

Den vante rejsende
pa kendt station
kan handle

1) HANDLING

Nar der bliver kommunikeret
alternative rejsemuligheder og
konkrete handlinger foler alle
sig radgivet og alle kan trods
forsinkelsen komme videre og
frem til deres destination

Den vante rejsende pa ukendt
station og den uvante rejsende
kan handle
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SMA RULLENDE

FORSINKELSER

Situationer
Situationer hvor jeg har behov for
information og radgivning

STORRE TOGET DER ER
RULLENDE ERAFLYST ELLER FORSINKELSERI
FORSINKELSER DEL-AFLYST "SYSTEMET"

DER ER “FASTE"
AKUTTE

FORSINKELSER
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SMA RULLENDE
FORSINKELSER

Situation og konsekvenser

Jeg bliver ofte informeret om mindre forventede
forsinkelser pa nogle minutter, og de har det med
lzbende at blive bade kortere og laengere.

Informationen er sadan set til at forsta, men det er pa
den anden side sveert at vide, hvad jeg skal gare ved
den. Skal jeg f.eks. ga 5 minutter senere ud af daren,
eller melde ud, at jeg kommer for sent til et mgde? —
Nej, for toget har maske indhentet forsinkelsen igen.

Jeg er altsa hele tiden ngdt til at veere orienteret mod
informationskanalerne, og mit handlingsrum er derfor
uaendret.

Behov ved sma rullende forsinkelser

Grar det klart, om jeg skal handle anderledes
Forteel mig, at | ogsa er opmaerksomme pa forsinkelsen

» Forteel mig hvor lang tid forsinkelsen minimum og maksimum
varer

» Forteel mig, at | praver at indhente forsinkelsen, hvis det er
tilfaeldet

» Forteel mig, at | gar, hvad | kan

Specifikke behov inden rejsen

Jeg faler fortsat, at jeg har et medansvar, sa klaed mig pa til at
treeffe beslutninger om alternative rejseveje, hvis det er
ngdvendigt.

Parejsen
Vi er i samme bad, sa vigtigst er det at hare, at | gar, hvad |
kan.



STORRE RULLENDE
FORSINKEESER

Situation og konsekvenser

Jeg oplever bade starre rullende forsinkelser pa
stationer, nr jeg sidder i et tog og inden afrejse.
Informationerne om forsinkelsen kan komme fra en
reekke forskellige informationskanaler, der ikke altid
forteeller mig samme historie. Jeg er derfor ofte meget
pa, sa laenge den rullende forsinkelse varer, og kan

godt fgle mig ladt lidt i stikken.

Jeg begynder gerne at overveje mit next step ud fra den
information, jeg har faet. Derfor faler jeg mig snydt —
bade hvis jeg bliver stdende, og forsinkelsen udvikler
sig, 0og hvis jeg benytter en alternativ rejserute, og det
viser sig, at mit farste tog alligevel karer.

Behov ved stgrre rullende forsinkelser

Seet mig fri og serg for, at jeg ikke skal veere pa standby

 Forteel mig om mine muligheder og alternative rejseveje pa
tveers af trafikselskaber

» Giv mig et "frikvarter” ved at fortzelle, hvor lang forsinkelsen
minimum bliver

» Meld klart ud om | ved, hvor lang forsinkelsen bliver — ogsa hvis |
ikke ved det

* Giv besked om, hvad forsinkelsen skyldes

* Visatl ggr, hvad | kan

» Vis at | taler sammen med de gvrige tog — er der f.eks. mulighed
for at na typiske videre forbindelser/venter toget mm.

Specifikke behov inden rejsen

Jeg faler fortsat, at jeg har et medansvar, sa kleed mig pa til at
treeffe beslutninger om alternative rejseveje.

Forteel om det kun er denne afgang, der er forsinket, og hvornar
naeste planmaessige afgang gar, sa jeg ikke skal vaere standby.
Forteel mig om min billet stadig er geeldende.

Specifikke behov parejsen

Vi er i samme bad, sa vigtigst er det at hgre, at | ger, hvad | kan.
Sarg gerne for at tage kontakt til taxaer, busser mm, der kan fragte
os videre og forteel om rejsegarantien.



Situation og konsekvenser

Hvis et tog tages ud af drift, skal jeg genoverveje mine
muligheder. Det er ikke sikkert, at jeg har styr pa andre
ruter end netop denne — hverken hvis toget jeg sidder i
pludselig stopper, eller hvis jeg star pa perronen. Jeg er
derfor pa udebane i denne situation, og har brug for
tryghed og radgivning.

Jeg er meget optaget af, om den naeste afgang gar
planmaessigt, da det er en information, jeg nemt kan
forholde mig til. Jeg vil dog ogsa meget gerne vide, om
der er nogle alternative rejsemuligheder — og sa er det
de nye muligheder, jeg er mest interesseret i.

Behov ved aflysninger

Fortael mig om naeste afgang afgar planmaessigt

* Forteel mig, om jeg kan blive og vente til neeste planmaessige
afgang — ger det helt klart, om det tog kgrer til tiden

 Forteel mig om mine muligheder og alternative rejseveje pa
tveers af trafikselskaber

* Giv besked om, hvad forsinkelsen skyldes

* Forteel mig,om | har styr pa situationen

Specifikke behov inden rejsen

Jeg faler fortsat, at jeg har et medansvar, sa klaed mig pa til at
treeffe beslutninger om alternative rejseveje.

Forteel om det kun er denne afgang, der er forsinket, og hvornar
naeste planmaessige afgang gar, sa jeg ikke skal vaere standby.
Forteel mig om min billet stadig er geeldende.

Specifikke behov pa rejsen — nar toget ikke karer laengere
Her er jeg virkelig pa udebane, sé nu skal | hjeelpe mig. Det er
vigtigt, at | skaber tryghed, og forteeller mig, at | handterer
situationen.

Sgrg gerne for at tage kontakt til taxaer, busser mm, der kan
fragte os videre og forteel om rejsegarantien.



HFORSINKELSER 1
RSYSTEMET”, /

Situation og konsekvenser

Ind imellem er der dage, hvor forsinkelserne raekker
udover enkelte afgange og linjer, og mere eller mindre
hele systemet lader til at vaere pavirket. | de situationer
bliver jeg meget i tvivli om, hvor jeg skal kigge hen for at
fa information og radgivning, da jeg har sveert ved at
overskue, hvor omfangsrigt problemet er.

Ofte forstar jeg sadan set godt, at | ikke kan lgse
situationen her og nu, men jeg har virkelig behov for, at
| ikke "holder” pa mig, men derimod sender mig videre i
eller udenfor systemet, sa snart det er muligt.

Behov ved forsinkelser i ”systemet”

Hjeelp mig ud af systemet — eller baer mig igennem

+ Forteel mig, om | anbefaler, at jeg sgger muligheder og alternative
rejseveje udenfor jeres system

« Forteel mig helt tydeligt hvilke dele af "systemet”, der er pavirket

+ Ggr det helt klart, om nogle tog kgrer til tiden

* Giv mig et "frikvarter” ved at forteelle, hvor lang forsinkelsen
minimum bliver

« Meld klart ud om | ved, hvor lang forsinkelsen bliver — ogsa hvis |
ikke ved det. Oplys hvor lang den som minimum bliver

* Giv besked om, hvad forsinkelsen skyldes

* Visatl gar, hvad | kan

* Vis at | taler sammen med de gvrige tog — er der f.eks. mulighed for
at na typiske videre forbindelser/venter toget mm.

Specifikke behov inden rejsen

Jeg faler fortsat, at jeg har et medansvar, sa klaed mig pa til at treeffe
beslutninger om alternative rejseveje — ogsa udenfor systemet. Fortael
mig om min billet stadig er geeldende.

Specifikke behov parejsen

Vi er i samme bad, sa vigtigst er det at hgre, at | gar, hvad | kan. Sgrg
gerne for at tage kontakt til taxaer, busser mm, der kan fragte os
videre og forteel om rejsegarantien.




Situation og konsekvenser

Jeg oplever pa nogle ruter, at den samme type
forsinkelse opstar igen og igen. Det geelder f.eks.
forsinkelser pga. signalproblemer.

Den slags forsinkelser er seerligt frustrerende, fordi
mine negative forventninger bliver bekreeftet, og ind
imellem er jeg simpelthen ved at miste tiltroen til, at
togselskaberne kan lgfte opgaven. Samtidig fales det
ogsa lidt som om, at det er min skyld, nar jeg kommer
for sent, for jeg burde naesten have vidst, at der ville
veere forsinkelser. Det er ikke en rar fglelse at sta
tilbage med.

Behov ved faste akutte forsinkelser

Forteel mig hvordan jeg skal forholde mig til forsinkelsen i dag

0g neeste gang

* Sig at | beklager og forteel mig om mine muligheder og alternative
rejseveje pa tveers af trafikselskaber

+ Klaed mig pa til naeste rejse, hvor samme akutte forsinkelse kan
opsta (skal jeg f.eks. tage en tidligere afgang?)

+ Giv mig et "frikvarter” ved at forteelle, hvor lang forsinkelsen
minimum bliver

* Giv besked om, hvad forsinkelsen skyldes

* Visatl gar, hvad | kan

+ Vis at | taler sammen med de gvrige tog — er der f.eks. mulighed
for at na typiske videre forbindelser/venter toget mm.

Specifikke behov inden rejsen

Jeg faler fortsat, at jeg har et medansvar, sa kleed mig pa til at treeffe
beslutninger om alternative rejseveje.

Fortael mig om min billet stadig er geeldende.

Specifikke behov parejsen

Vi er i samme bad, sa vigtigst er det at hgre, at | gar, hvad | kan.
Sgrg gerne for at tage kontakt til taxaer, busser mm, der kan fragte
os videre. Fortael mig om min billet stadig er geeldende



Vores muligheder for at handle
er meget forskellige i og udenfor
toget — det pavirker vores behov

Inden rejsen

Jeg faler, jeg star med en del af
ansvaret selv, da jeg har mulighed for
at handle pa tveers af systemerne.

Jeg har derfor farst og fremmest behov
for viden om, hvad jeg selv kan gare
for at komme frem.

Pa rejsen/l tog

Vi er i samme bad, og mine muligheder
for at handle er begraensede.

Jeg har fgrst og fremmest behov for, at |
skaber tryghed ved at vise, at | gor, hvad
| kan. Forteel mig, hvordan jeg skal
forholde mig til situationen og hvad
mine handlemuligheder er pa tveers af
systemerne.
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Hgjtalerudkald pa station

Nuveerende
Pa Kgbenhavns Hovedbanegard

Der karer i gjeblikket ingen @resundstog
mellem @sterport og Rungsted Kyst pa grund af
en pakgrsel 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
0og Rungsted Kyst.

Deltagernes kommentarer til udkaldet:

Hvad er et Dresundstog?

Godt at der er drsag og handlingsmuligheder!

Den er lang. Skal nok gentages flere gange.

Hvor ofte gar togbusserne og hvorfra?

Hvor lang tid tager det?

Hvorndr forventes genoptagelse af almindelige tog-drift?

L] L] L] L] L] L]

Ny formulering
Pa Kgbenhavns Hovedbanegard

Alle rejsende mod dsterport 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. £ndringen skyldes en
personpakgrsel ved Skodsborg.

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

Alle deltagerne var enige om, at det nye udkald skal starte med at oplyse,
hvem udkaldet henvender sig til og hvad den rejsende skal gere anderledes
—| det her tilfaelde begynde at bevaege sig mod spor g og 1o0.

Dernast er det vigtig at praecisere, hvor togbusserne gar fra, og hvornar de
gar, sa den rejsende kan begynde at beregne sin forsinkelse.

Endeligt skal de rejsende vide hvor hurtigt, de skal bevaege sig mod spor g
0g 10.
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Hgjtalerudkald i toget

Nuveerende
| toget lige far Roskilde Station

Vi har et tog holdende med teknisk fejl foran os
pa sporet efter Roskilde. Dette tog karer derfor
ikke videre og | skal derfor forlade toget, nar vi
kommer til Roskilde Station, hvor der vil veere et
tog, som venter pa jer i modsatte spor og karer
jer til Kegbenhavn.

Deltagernes kommentarer til udkaldet:

* Hvor meget bliver min rejsetid forleenget?

* Husk gentagelser, da jeg ikke altid fanger den ferste gang

» Specifikt hvilket spor og hvornar kerer det nye tog?

* Givmig nogle guidelines, sa jeg kan fa feedback pa, om jeg
ger detrigtige

Ny formulering
| toget lige far Roskilde Station

Dette tog karer kun til Roskilde St.! P4 Roskilde
Station holder et tog og venter pa jer i modsatte
spor, som vil kgre jer til Kgbenhavn. Vi kan
forvente op til 10 minutters forsinkelse.
AEndringen skyldes at der holder et tog uden for
Roskilde Station, som speerrer for dette tog.

| denne situation er der en l@sning: et tog der venter, og det skal fortelles
som det farste, sa de rejsende ikke bliver ungdvendigt stressede. Dernaest
skal der informeres om, hvor stor forsinkelsen vil blive, s& de rejsende kan
planlaegge deres videre faerd.

Afslutningsvis skal drsagen til forsinkelsen kommunikeres, da denne
forteelling kan vaere brugbar, nar de rejsende skal undskylde deres egen
forsinkelse.

W | Wilke



Hgjtalerudkald pa perron

Nuveerende
Ved stagrre skiftestationer

Vi kgrer desveerre i gjeblikket med store
forsinkelser. Du kan finde alternative
rejsemuligheder pa Rejseplanen.

Deltagernes kommentarer til udkaldet:

* Deter alt for ukonkret og sindssygt provokerende

* Hvad er store forsinkelser i minutter?

* Huvilke stationer/tog er bergrt?

* Henvis ogsa til informationsskranke/personale pa
perron/personale i 7-eleven

* Oplys ogsa et nummer, man kan ringe eller sms’er til

Ny formulering
Ved stgrre skiftestationer

Vi kgrer desveerre i gjeblikket med store
forsinkelser pa alle afgange mod Xxxxx, XXXXX
0g xxxxx pa grund af tekniske problemer.

Du kan finde alternative rejsemuligheder pa
Rejseplanen eller ved at ringe til kundeservice
pa 70 13 14 15.

Vi forventer at veere tilbage til normal drift fra ki
15.

Alle deltagerne blev meget provokeret af dette hgjtalerudkald og var enige
om, at det skulle blive mere konkret. | hgjtalerudkaldet skal der
indledningsvist oplyses, hvilke staekninger der er ramt at forsinkelserne.
Dernzest skal de rejsende informeres om, hvor de kan sage information. Her
er det vigtigt at oplyse alternativer, der ikke kraever smartphone.

Endeligt skal der oplyses, hvornar man forventer at vende tilbage til normal
togdrift, sa den rejsende har mulighed for at planlaegge en mulig returrejse.
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Vardifuld radgivning der henvender sig til alle:

Ved nogle arsager kan enkelte
selv regne ud, hvor lang tids
forsinkelse der er tale om og

hvordan de i stedet kan

komme frem til deres
destination

Den vante rejsende pa
kendt station kan handle

handling + tid + arsag

Hvad skal jeg GORE

Den vante rejsende pa kendt
station kan handle

Nar der bliver kommunikeret
alternative rejsemuligheder og
konkrete handlinger foler alle
sig radgivet og alle kan trods

forsinkelsen komme videre og
frem til deres destination

Den vante rejsende pa ukendt
station og den uvante rejsende
kan handle
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