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Sammenfatning og anbefaling

1. Sammenfatning
og anbefaling

Denne rapport indeholder en beskrivelse af det analysearbejde, der er gen-
nemfort, og de anbefalinger, Forbrugerradet Teenk er kommet frem til.

Rapporten er resultatet af et forprojekt udfgrt af Forbrugerrddet Taenk, betalt
af Transportministeriet, med det formdl at beskrive mulighederne for at sikre
brugerne af den kollektive transport en reprasentation og mulighederne for at
indfare nationale, sammenlignelige passagertilfredshedsundersggelser. Malet
for forprojektet har veeret at f afdeekket potentialerne ved etablering af en
dansk interessevaretagelse for passagererne og fa skabt interesse for - og op-
bakning til - Passagerpulsen pa direktgr- og bestyrelsesniveau hos de relevante
trafikselskaber og operatgrer, samt hos passagererne.

Regeringen har en ambition om, at hovedparten af fremtidens vaekst i person-
transporten skal finde sted i den kollektive transport. Den ambition kan kun
nas ved at supplere infrastrukturinvesteringer med et gget brugerfokus. Den
konklusion er Traengselskommissionen ogsa kommet frem til og har formule-
ret visionen om, at den rejsende skal seettes i centrum, hvis man skal komme
treengslen til livs.

Som ét af kun to lande i den vestlige del af EU har Danmark ikke en organisa-
tion, der samlet varetager passagerernes interesser.

Forbrugerradet Teenk gnsker med Passagerpulsen at sikre passagererne en fak-
tabaseret stemme i den offentlige debat. Formadlet er at sikre stgrre inddragelse
og fokus pa passagererne

Forprojektet har afklaret, at sivel passagerer som politikere, trafikselskaber,
operatgrer og infrastrukturejere bakker op om tankerne bag Passagerpulsen,
interessevaretagelsen for passagererne og de nationale passagertilfredsheds-
undersggelser.

Baseret pa de mgder og samtaler, der har fundet sted med interessenterne
omkring den kollektive trafik i Danmark og de undersggelser, der er foretaget
af arbejdet med passagerinvolvering i Danmark og udlandet, herunder pas-
sagertilfredshedsundersggelser, er der udarbejdet et forslag til etablering af
Passagerpulsen, der som en del af Forbrugerradet Teenk kan st for interesse-
varetagelse for alle passagerer i Danmark.

ETABLERING AF PASSAGERPULSEN VIL RESULTERE I:

Udbytte for trafikselskaber, operatgrer, politikere m.fl. ved etableringen
af Passagerpulsens "hus’:

> at der bliver skabt reel ny viden om passagererne i den kollektive transport

> at der kommer fokus pa og viden om passagerernes opfattelse af deres
samlede rejse

> at alle far let adgang til en omfattende og ny viden pa omradet

> at den indsamlede viden bliver stillet til ridighed for alle aktgrer i bran-
chen og offentligheden og giver mulighed for at lave reelle forandringer
til gavn for passagererne

> at der skabes grobund for hgjere passagertilfredshed gennem en sam-
menligning af den kollektive transport pa tveers af landet, der giver
mulighed for at se pad benchmarking og best practise. Hvor det er muligt,
gennemfgres 0gsa internationale sammenligninger.

> at der bliver en faktabaseret national interesseorganisation, der sikrer,
at passagerernes synspunkter bliver hgrt og deres interesser varetaget
professionelt i et samarbejde med alle relevante aktgrer

> at der skabes et nyt forum for relevante interessenter, hvor der bliver
mulighed for at mgdes og drafte passagerrelaterede emner pa et fakta-
baseret grundlag

Udbytte for passagererne ved etableringen af Passagerpulsens "hus’:

> at der kommer en samlet professionel interessevaretagelse for passage-
rerne, der arbejder for at passagerernes synspunkter bliver hgrt, og at der
sker reelle forandringer til gavn for passagererne

> at der kommer fokus pa passagererne og de forhold, der har stgrst

betydning for dem

at der kommer fokus pa passagerernes samlede rejse

at passagererne far adgang til ny viden

at der skabes grobund for hgjere passagertilfredshed gennem en sammen-

ligning af den kollektive transport pa tveers af landet, der giver mulighed

for at se pd benchmarking og best practise

> at der lgbende er faktabaseret dialog med aktgrerne (trafikselskaber, ope-
ratgrer, infrastrukturejere m.fl.) om passagerernes behov og gnsker

> at passagererne far et naturligt samlingspunkt for drgftelse af passager-
relaterede emner

> at Passagerpulsen kan bisti pendlertalsmand og interesseorganisationer
med fx at arrangere lokale mgder med trafikselskaber, politikere m.fl. - og
deltage ved disse efter behov og ressourcer

> at deltagerne i Interessentforum efter behov far tilbud om deltagelse i kur-
ser eller anden form for kompetenceopbygning, der gor dem bedre i stand
til at varetage egne lokale interesser

> mulighed for deltagelse i erfa-grupper om aktuelle problemstillinger og fa
yderligere viden og input

VvV VvV

Sammenfatning og anbefaling
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1. Sammenfatning og anbefaling
Figur 1:

Passagerpulsens "hus’

Vi anbefaler, at Passagerpulsen etableres med falgende funktioner og indhold:

Passagerpulsens
sekretariat

Interessentforum

Passagerpanel Passager-
agenter

Nationale
passagertilfredshedsundersggelser

INTERESSENTFORUM:

o Passagerpulsens involvering af passagerer, pendlerklubber, pendlertals-
meend og andre interesseorganisationer som fx handicaporganisatio-
nerne og de studerendes organisationer

o Deltagerne inviteres til &rsmg@de og andre m@der om emner, der fastlaeg-
ges af Passagerpulsen og deltagerne i feellesskab. Disse mgder kan oplagt
have deltagelse fra fx trafikselskaberne, Bus & Tog?, politikere og andre
relevante aktgrer, athaengigt af, hvilke emner der er pa dagsordenen

o Deltagerne i Interessentforum orienteres lgbende om analyseresultater
og gvrig viden gennem rapporter, debatfora og nyhedsbreve

o Deltagere tilbydes at veere med i erfa-grupper om aktuelle problemstillinger

o Deltagere kan pavirke Passagerpulsens arbejde ved at bidrage med ny
information og dialog

PASSAGERPANELET:

o Indsamling af ny viden om konkrete emner og problemstillinger

o Skal repraesentere alle typer passagerer i den kollektive transport

o Rekrutteres bl.a. fra de nationale passagertilfredshedsundersggelser

o Deltager fx i uddybende undersggelser via nettet og i fokusgrupper
o Min. 10.000 deltagere pa sigt

PASSAGERAGENTERNE:

o Gruppe af aktive, frivillige passagerer, fordelt over hele landet. Arbejder
ulgnnet.

° Laver observationer i trafikken af forhold, der kraever en sarlig undersg-
gelse/opmaerksomhed

o Rapporterer deres observationer via fx smartphone og sms

DE NATIONALE PASSAGERTILFREDSHEDSUNDERSOGELSER:

o Reprasentative, valide undersggelser af passagerernes tilfredshed med
den aktuelle rejse (det leverede produkt)

o Tilfredsheden med den samlede rejse fra dgr til der, de enkelte delrejser,
skiftene mellem transportmidlerne osv.

o Vurdering af, hvilke faktorer der pavirker den samlede tilfredshed, sa
der kan szettes ind de rigtige steder

o Sammenligning mellem transportformer, selskaber, regioner, straekninger osv.

o Min. 2 rlige rapporter

o Alle undersggelsesresultater og rapporter offentligggres

o Gennemfores i samarbejde med Bus & Tog, trafikselskaber og operatgrer
af eksternt analysebureau

° International benchmarking pa omrader, hvor der findes sammenlig-

nelige data.
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aBus & Tog er et samarbejdsforum for
alle aktgrer i den kollektive trafik, hvor
der udvikles feelles, landsdeekkende
aktiviteter, som sikrer sammenhengende
kundeoplevelser pa tveers af transport-
former og selskaber. Bl.a. er Rejseplanen
og Rejsekortet udsprunget som feelles
aktiviteter af dette samarbejde.
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Sammenfatning og anbefaling

Vi anbefaler, at den viden, der skal understgtte Passagerpulsens arbejde,
kommer fra 4 kilder, der har hver deres fordele og styrker og derfor supplerer
hinanden:

1. De nationale passagertilfredshedsundersggelser: Sikrer generel viden
om passagerernes tilfredshed med en raekke parametre i forbindelse
med deres rejse med kollektiv transport

2. Passagerpanelet: Giver mulighed for at lave uddybende kvantitative og
kvalitative undersggelser af passagerernes oplevelser

3. Passageragenterne: Giver mulighed for at lave observationer, der kraever
fysisk tilstedevaerelse

4, Desk research i sekretariatet: Undersggelse af relevante forhold i Dan-
mark og udlandet, der har betydning for passagerernes oplevelse af den
kollektive trafik i Danmark.

Passagerpulsens sekretariat laver rapporter over alle undersggelser, der gen-
nemfores ved hjeelp af ovenstaende kilder, og undersggelsesrapporter stilles
uden beregning til radighed for alle interesserede.

SEKRETARIATET:

o Sikrer passagererne en steerk stemme

o Sikrer dialog og samarbejde med alle relevante aktgrer pa omradet

o Laver undersggelser af forhold, der er relevante for passagererne, og
sammenligner med tilsvarende undersggelser i udlandet, hvor det er
relevant og muligt

o Deler alle undersggelsesresultater og rapporter med hele branchen,

forskningsinstitutioner og offentligheden, til gavn for passagererne og
udviklingen af den kollektive transport

o Samarbejder med passager- og forbrugerorganisationer i de gvrige lande
i EU, blandt andet gennem European Passengers Federation

Organisering:

For at sikre uathaengighed og dermed bl.a. skabe den stgrst mulige legitimitet
i offentligheden anbefaler vi, at alle dele af Passagerpulsen organiseres under
Forbrugerradet Teenk, som er ansvarlig for alle dele af Passagerpulsens "hus’.
Det vil give mulighed for at treekke pa den ekspertise i forbrugerinteresseva-
retagelse, der gennem mere end 50 r er blevet opbygget i organisationen, og
betyde en markant hurtigere opstart, end hvis der skal etableres en selvstaen-
dig organisation fra bunden.

Vi anbefaler samtidig, at der etableres et samarbejdsforum og nedsattes en
undersggelsesfaglig folgegruppe. Bus & Tog, trafikselskaber og operatgrer
forestiller vi os er en vigtig sparringspartner i Passagerpulsens samarbejdsfo-
rum, der har til formal at give input til Passagerpulsens, dele viden, erfaringer
og samarbejde om konkrete forandringer til gavn for passagererne i den
kollektive transport.

For at sikre, at de data, der kommer ud af de nationale passagertilfredshedsun-
dersggelser kommer ud i selskaberne og bliver brugt til gavn for passagererne,
foreslar vi, at der er faelles og uhindret adgang til disse data for Passagerpulsen,
Bus & Tog og selskaberne, der deltager i projektet.

Undersggelsesfaglig
folgegruppe Forbrugerradet
« Bus & Tog/ Teenk
trafikselskaber /
operatorer
» Forbrugerradet Teenk
« DTU Transport (evt.)

Nationale Interessentforum
Passager- Passageragenter

Bus & Tog tilfredsheds- Passagerpanel
Trafikselskaber undersggelser
Operatgrer
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Samarbejdsforum

* Bus & Tog /
trafikselskaber /
operatgrer

* Forbrugerradet Teenk

Figur 2 :
Anbefalet organisationsmodel
for Passagerpulsen
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1. Sammenfatning og anbefaling 1. Sammenfatning og anbefaling

Finansiering:

For at sikre fuld uafthangighed anbefaler vi, at finansieringen af Passager- Passagerpulsens
Transport- sekretariat

ministeriet

pulsens sekretariat (inkl. arbejdet med Interessentforum, Passagerpanelet
og Passageragenterne) sker ved en drlig bevilling fra Transportministeriet
pa ca. 7 mio. kr. Interessentforum

Det forventes, at de nationale passagertilfredshedsundersggelser efter en

periode vil kunne erstatte selskabernes egne nuveerende kundetilfredsheds- " D58 R R

undersggelser. Vi foreslar derfor, at finansieringen af disse fortsat sker fra (p . agenter

selskaberne. For at sikre et armslaengdeprincip foreslar vi, at finansieringen movia

kanaliseres gennem Bus & Tog. Trafikselskaberne betaler i forvejen for de =)

kundetilfredshedsundersggelser, de far gennemfgart i dag. Det er forventningen, midttrafik Nationale

at trafikselskabernes nuvarende samlede udgifter til dette formal vil kunne @ ARRIVA passagertilfredshedsundersagelser Eksternt
daekke gennemfogrelsen af de nationale passagertilfredshedsundersggelser i bureau
fremtiden. Den endelige omkostning afhaenger af undersggelsernes omfang. oSV.

Ekstra ydelser fx ekstra spgrgsmal og udtraek

Dette diskuteres i den undersggelsesfaglige falgegruppe.

Figur 3:
Anbefalet finansieringsmodel
for Passagerpulsen




2. Baggrund

Regeringen har en ambition om, at hovedparten af fremtidens vaekst i person-
transporten skal finde sted i den kollektive transport. Den ambition kan kun
nas ved at supplere infrastrukturinvesteringer med et gget brugerfokus. Den
konklusion er Traengselskommissionen ogsd kommet frem til og har formule-
ret visionen om, at den rejsende skal sattes i centrum, hvis man skal komme
treengslen til livs.

Som ét af kun to lande i den vestlige del af EU har Danmark ikke en organisa-
tion, der samlet varetager passagerernes interesser. Portugal er det andet land.
I alle gvrige vestlige EU-lande er der organisationer, der enten varetager alle
passagerers interesser (fx Passenger Focus i England eller Resenérs Forum i
Sverige) eller bus- eller togpassagerers interesser (fx Deutcher Bahnkunden-
Verband i Tyskland).

Forbrugerradet Taenk gnsker med Passagerpulsen at sikre passagererne en
faktabaseret stemme i den offentlige debat. Formadlet er at sikre stgrre inddra-
gelse og fokus pé passagererne og dermed skabe grundlag for stgrre tilfredshed
blandt brugerne af den kollektive transport.

Passagerpulsen bestar af dels nationale passagertilfredshedsundersggelser af
den samlede rejse fra der til dor (Nationale passagertilfredshedsundersogel-
ser) dels en involvering og inddragelse af brugerne af den kollektive transport
(Interessentforum, Passagerpanel og Passageragenter). P4 den baggrund vil
Passagerpulsen pa baggrund af fakta kunne repraesentere og tale pi vegne af
brugere af den kollektive transport. I dag varetages passagerernes interesser af
fa og geografisk spredte pendlertalsmand, og selskabernes kundetilfredsheds-
malinger er hverken sammenlignelige eller omfatter den samlede rejse.

Denne rapport indeholder en beskrivelse af det analysearbejde, der er gen-
nemfort, og de anbefalinger, Forbrugerradet Teenk er kommet frem til. Rap-
porten er resultatet af et forprojekt udfert af Forbrugerradet Teenk, betalt af
Transportministeriet, med det formal at beskrive mulighederne for at sikre
brugerne af den kollektive transport en reprasentation og mulighederne for at
indfgre nationale, sammenlignelige passagertilfredshedsundersggelser. Malet
for forprojektet har vaeret at f4 afdaekket potentialerne ved etablering af en
dansk interessevaretagelse for passagererne og fi skabt interesse for - og op-
bakning til - Passagerpulsen pa direktgr- og bestyrelsesniveau hos de relevante
trafikselskaber og operatgrer samt hos passagererne.

3. Succeskriterier for
Passagerpulsen

Baseret pa det beskrevne opdrag og de erfaringer, Forbrugerridet Teenk har gjort
i forprojektet, har vi formuleret folgende succeskriterier for Passagerpulsen:

\Y%

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

Efter 3 ar er der 10.000 medlemmer af Passagerpanelet

Efter 3 ar er der 200 Passageragenter

Efter 1 4r er der 2.500 abonnenter pa Passagerpulsens nyhedsbrev
Efter 2 ar gennemfores arligt mindst 12 undersggelser i alt pi Passager-
panelet og af Passageragenterne

Efter 3 &r mener over 75% af pendlertalsmandene og interesseorgani-
sationerne, at Passagerpulsen er god til at repraesentere passagererne
og dem selv

vV VVV

Y

Vi anbefaler, at der lgpbende gennemfgres undersggelser, der kan belyse,
om malene er opndet.

Succeskriterier for Passagerpulsen
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4. Forprojektet

4.1 Kort om forlgbet i forprojektet

I lgbet af forprojektet har Forbrugerradet Teenk haft en lang raekke fysiske mg-
der og telefonmgder med interessenter i den kollektive transport.

Der er blevet gennemfort flere workshops og mgder med pendlertalsmaend
og andre interesseorganisationer bade pa Sjalland og i Jylland. Formalet med
disse workshops og meder var at afdeekke interessegruppernes oplevelse af
samarbejdet med trafikselskaberne, deres tanker om en felles organisering
og erfaringsudveksling og i gvrigt here, hvad de havde af gode ideer og behov.

Der har veeret mgder med passagerorganisationer i England, Holland og Sve-
rige for at finde ud af, hvordan de er organiserede og finansierede, hvad de gor
for succesfuldt at repraesentere passagerernes interesser, hvordan de arbejder
med passagerinddragelse, hvilke undersggelser de gennemforer, hvordan de
kommunikerer med passagererne mv.

Der har veeret flere mgder med Bus & Tog, og der er desuden blevet talt med
alle trafikselskaber og jernbaneoperatgrer over hele landet samt Metroselska-
bet. Farst for at afdeekke selskabernes nuvaerende arbejde med passagerun-
dersggelser, passagerinddragelse osv. og hgre om deres behov for viden om
og involvering af passagererne. Dernzest for at informere dem om resultaterne
af arbejdet i projektet og for at fa deres kommentarer til de foresldede lgsnin-
ger. Mgderne har vaeret pa bade direktgrniveau og med de medarbejdere, der
beskeeftiger sig med passagertilfredshedsundersggelser.

Ud over overnavnte mgder har projektteamet ogsa studeret det arbejde,
trafikselskaber og operatgrer allerede udfgrer i dag med at indsamle viden om
passagerernes tilfredshed, og har haft en dialog om behovet og baggrunden for
undersggelserne, herunder de kontraktlige forpligtelser, der matte eksistere.

Projektteamet har desuden set pa internationale undersggelser af tilfredshe-
den med kollektiv transport og pa muligheden for at indga i en international
benchmarking pa omradet. Der har ogsi veeret telefonmgder, primart med
DSB, om dette.

Der har veret holdt mgder med nogle af ejerne af trafikselskaberne, nemlig
regionerne og kommunerne, bide pd embedsmandsniveau og med politi-
kere, for at fortzelle om Passagerpulsprojektet og hgre om deres interesse,
behov og holdninger.

Ud over ovenstiaende er der blevet holdt informationsmeder med Banedanmark.

I forbindelse med den specifikke opgave med at vurdere mulighederne for

at implementere nationale passagertilfredshedsundersggelser har der vaeret
holdt flere mgder med forskere fra DTU Transport og et par uformelle samta-
ler med analyseinstitutter om deres erfaringer i forhold til valg af metode og
sikring af kvaliteten i projektet.

Til at overvage processen har der varet nedsat en styregruppe med deltagere
fra Transportministeriet og Forbrugerradet Taenk. Denne styregruppe har
mgdtes ca. hver 14. dag i hele projektforlgbet.

4.2 Passagerernes organisering i Danmark i dag

Der findes i dag ingen samlet organisering af passagererne i den kollektive

trafik, der daekker hele Danmark. Der findes lokale organiseringer, primeert af

pendlere, omkring enkelte transportmidler eller straekninger.

Eksempler pa dette er:

o pendlerklubber pa DSB’s og Arrivas togstrakninger (fx Kystbanen, Sorg-
Kgbenhavn, S-banens streekninger, Aarhus Naerbane osv.)

o pendlerklubben pa Bornholm (faerge/tog-transport til/fra Kgbenhavn)

o pendlerklubben i Aalborg (fly til/fra Kebenhavn)

Der er kun i meget begraenset omfang passager/pendlerklubber i forbindelse
med lokalbaner og busstraekninger.

DSB og Arriva arrangerer hver iseer samlede pendlertraef for ‘deres’ pend-
lertalsmaend med regelmaessige mellemrum. Ved disse treef er der, ifglge de
pendlertalsmeend, vi har talt med, som regel et program, der er fastlagt af
togoperatgren. Der laeegges kun sjaldent op til samarbejde pendlertalsman-
dene imellem, det meste drejer sig om information, der skal gives fra togope-
ratgren til pendlertalsmandene. Der er dog via disse arrangementer kommet
et uformelt samarbejde mellem nogle af pendlerklubberne. Dette skyldes det
personlige engagement fra pendlertalsmandene.

Ud over de samlede pendlertraf inviteres pendlertalsmeendene med jeevne
mellemrum til mgder med togoperatgren. Fx med den straekningsansvarlige.

Pendlertalsmaendene har laenge efterlyst at blive inddraget i stgrre omfang - og
tidligere - i forbindelse med planleegning af forhold, der har veesentlig betyd-
ning for pendlerne, fx kgreplaner, men pa trods af gentagne opfordringer,
synes de ikke rigtig, at det lykkes.
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Figur 4:
European Passengers Federations
deaekning af lande i EU

Har en organisation,
der varetager
passagerinteresser

Har IKKE en organisation,
der varetager
passagerinteresser

4.3 Internationale erfaringer/organisering
Organisering af passagererne i andre lande i EU

Som det fremgér af kortet er Danmark ét af kun to lande i den vestlige del af
EU, der ikke har en organisation, der samlet varetager passagerernes interes-
ser. I alle gvrige vestlige EU-lande er der organisationer, der enten varetager
alle passagerers interesser (fx Passenger Focus i England eller Resenérs Forum
i Sverige) eller bus- eller togpassagerers interesser (fx Deutcher Bahnkunden-
Verband i Tyskland).

En stor del af disse organisationer har et samarbejde i European Passengers
Federation (EPF), der er interessevaretager for passagererne i forhold til bl.a.
EU-kommissionen. Medlemsorganisationerne fremgar af bilag 4.

Passagerorganisationer i udlandet har vidt forskellige forudsatninger gko-
nomisk, personalemaessigt og organisatorisk. Fra store organisationer, der er
finansieret af staten, til sma organisationer baseret pa frivillig arbejdskraft.

Der er ingen tvivl om, at et vedvarende arbejde med varetagelse af passage-
rernes interesser kraever meget mere end en organisation baseret pa frivillige.
Manglende finansiering og atheengigheden af f4 ildsjeele betyder i de fleste
tilfeelde, at organisationerne (i perioder) har et meget lavt aktivitetsniveau.

De mest succesfulde, nar det kommer til at fa skabt opmaerksomhed og skabe
forandringer til gavn for passagererne, er Passenger Focus i England. Passenger
Focus er finansieret via finansloven med ca. 45 mio. kr. arligt, hvortil kommer
en finansiering pa ca. 10 mio. kr. direkte fra transportselskaberne. Passenger
Focus har en organisation med ca. 50 ansatte.

Arsagerne til Passenger Focus’ store succes er blandt andet:

o en stor og professionel organisation, der ggr det muligt at fastholde et
hgijt aktivitetsniveau pa et solidt fundament af viden og indsigt
o at Passenger Focus star for at gennemfore de officielle nationale pas-

sagertilfredshedsundersggelser for savel bus- som togpassagerer - og i
gvrigt gennemfgrer en lang raekke andre undersggelser

o at Passenger Focus deler al viden med alle aktgrer i branchen, sdledes at
alle har det samme hgje vidensmaessige udgangspunkt for at forbedre
den service, der tilbydes passagererne

Passenger Focus har et uformelt, men udstrakt, samarbejde med pendler- og
passagerorganisationer i hele England. Der gennemfgres lpbende undersggel-
ser, workshops mv. med passagerer, for hele tiden at have en opdateret viden
om, hvad der har betydning for passagererne, og hvad der er af udfordringer
rundt om i landet.

ROVER i Holland er et eksempel pa en organisation, der i hgjere grad benyt-
ter frivillig arbejdskraft. ROVER har en medarbejderstab pa ca. 10 personer
og modtager en offentlig finansiering, hvilket gar ROVER i stand til at udfere

et vedvarende arbejde for passagerernes interesser. ROVER har stor succes
med at benytte frivillige, ulonnede Passageragenter til at foretage observa-
tioner af de faktiske forhold i den kollektive trafik. Det giver et godt videns-
meessigt fundament, nar disse forhold skal drgftes med trafikselskaberne og
operatgrerne.

Resenirs Forum i Sverige er drevet af en gruppe frivillige, hvoraf flere har en
baggrund fra transportsektoren. I kraft af den viden, disse personer har, opnar
Resenirs Forum at blive lyttet til, men de erkender, at de ikke har ressourcer til
at varetage passagerernes interesser tilstraekkeligt godt, og at interessevareta-
gelsen helt athaenger af f enkeltpersoners indsatser. Resenirs Forum har ingen
adgang til information om passagererne og den kollektive trafik pA samme
made, som Passenger Focus og ROVER har det.

Internationale undersggelser af passagerernes forhold i den kollektive trafik

Der findes kun fa egentlige internationale undersggelser, der sammenligner
passagerernes tilfredshed med den kollektive trafik pa tveers af landegraenser.

EU-Kommissionen har i 2011 Og 2013 faet gennemfgrt en telefonisk un-
dersogelse af europaeernes tilfredshed med togbetjeningen i EU-landene.
Grundet metodevalget er der tale om en vurdering af den generelle tilfreds-
hed med togbetjeningen og ikke den aktuelt leverede service, som vi maler
pa i Danmark.

Et kort resumé af undersggelsen fremgér af bilag 8. Link til hele 2013-rappor-
ten: http://ec.europa.eu/public_opinion/flash/fl 382a_en.pdf

Den EU-Kommissionen havde i perioden 2003-2006 et projekt, der hed “Urban
Transport Benchmarking Initiative”. Her blev kvalitetskriterier fra kundens
synspunkt defineret (European Norm 13816). Resultater fra projektet kan leeses
her: http://www.transportbenchmarks.eu/

En raekke byer i Europa (herunder Kgbenhavn) samarbejder om undersggel-
sen BEST (Benchmarking European Service of public Transport). I undersg-
gelsen gennemfoares telefoninterview med indbyggere i de pdgaldende byer
om tilfredsheden med den kollektive trafik i byerne. Movia er tovholder i
Kgbenhavn. Grundet metodevalget er der tale om en vurdering af den gene-
relle tilfredshed med den kollektive transport og ikke den aktuelt leverede
service, som vi mdler pd i Danmark. Spagrgeskemaet, der anvendes i BEST-
undersggelsen, fremgar af bilag 8.

Imperial College i London har et “Railway and Transport Strategy Centre”
(RTSC). De har en raekke benchmarkingsamarbejder som fx ISBeRG for byba-
ner (http://www.isberg-web.org/about-isberg/), som DSB S-tog er medlem af,
et for busselskaber “International Bus Benchmarking Group” (IBBG) (http://
busbenchmarking.org/) og et for metroselskaber "CoMET and Nova” (http://
cometandnova.orgy/).
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ISBeRG har ikke fortaget nogen internationale sammenligninger af kundetil-
fredshed pa bybanerne. ISBeRG "s studier er begraenset til en sammenligning
af malemetoder og definitioner pa kundetilfredshed. Rapporterne fra disse
studier er fortrolige, og ma ikke deles eksternt. (Oplysning modtaget fra DSB.)

International Bus Benchmarking Group (IBBG), har foretaget en international
undersggelse af kundetilfredsheden. Metoden anvendt i studiet er relevant at
kigge naermere pa, og desuden er der et godt overblik over benchmarking af of-
fentlige transportinitiativer i rapporten. https://workspace.imperial.ac.uk/rtsc/
Public/Trompet_Parasram_Anderson_Benchmarking%20Bus%20Customer%20
Satisfaction%20Scores%20for%20TRB13%20Final%20post%20TRR%20submis-
sion.pdf

Mere information om disse undersggelser fremgar af bilag 3 og bilag 8
(sporgeskemaer).

Nationale undersggelser af passagertilfredshed i andre lande

Vi har kunnet finde egentlige nationale undersggelser af passagertilfredshed i
England (Passenger Focus) og Sverige (Kollektivtrafikbarometern, der udarbej-
des af Ipsos for Svensk Kollektivtrafik, der er en sammenslutning af trafikselska-
ber i Sverige). Af disse er det kun Passenger Focus, der méler pa tilfredsheden
med den aktuelle rejse.

Ingen af disse undersgger tilfredsheden med den samlede rejse.

Passenger Focus laver undersggelser af tilfredsheden med busrejser henholds-
vis togrejser pa samme made, som selskaberne gennemfgrer undersggelser i
Danmark, altsd spgrgeskemaer, der uddeles (eller interview, der gennemfores)
pa den aktuelle rejse. Der males altsa pa den leverede service. I rapporterne fra
Passenger Focus kan de enkelte togselskaber, regioner mv. sammenlignes pa
passagertilfredshed. Spgrgeskema fremgar af bilag 8.

Kollektivtrafikbarometern er en omfattende telefonisk undersggelse blandt
hele den svenske befolkning, der gennemfgres hvert ar. Der males pa brug af og
attituder over for den kollektive transport og tilfredshed med de trafikselska-
ber, den enkelte respondent kender og har benyttet. Rapporten giver mulighed
for at sammenligne trafikselskaberne pa overordnede parametre. Grundet
metodevalget kan resultaterne ikke sammenlignes med de undersagelser, der
gennemfgres i Danmark.

Rapporten kan findes hér:
http://www.svenskkollektivtrafik.se/Documents/KOLBAR%20Ipsos_Rapport_
Hel%c3%a51%202013final.pdf

4.4 Passagerernes behov

Fra vores workshops og mgder med pendlertalsmaend og interesseorganisatio-
ner og fra en spgrgeskemaundersggelse blandt pendlertalsmand har vi et klart
indtryk af, hvilke behov passagererne har for organisering og viden.

Pendlertalsmaendene braender for det arbejde, de hver isaer gar, og vil gerne
fortsaette med det. Men de vil gerne opleve, at blive taget alvorligt af - og have
stgrre lydhgrhed fra - operatgrerne, trafikselskaberne m.fl. De gnsker en orga-
nisering/et faellesskab, der kan bakke dem op, sd de bedst muligt kan repraesen-
tere 'deres’ passagerer og interesser. De fleste pendlertalsmaend efterspgrger
mere viden om "hvordan det rent faktisk star til’, for de oplever ikke, at de
informationer, de far, om fx rettidighed, svarer overens med den hverdag, de
oplever, og det de hgrer fra de andre pendlere pa streekningen.

Ved de gennemfarte workshops blev de deltagende pendlertalsmand og
reprasentanter frainteresseorganisationerne spurgt om hvilke gnsker og
visioner, de havde, for Passagerpulsen og den kollektive trafik i Danmark. Her
er nogle af svarene:

o De ansatte og ledelsen i trafikselskaberne skal selv kare med den kollek-
tive trafik dagligt. De skal tage deres egen medicin!

o En faelles passager stemme man kan kontakte og som kan formidle viden
og kontakter til lokale talsmaend/eksperter.

o Mere dbenhed omkring trafikselskaberne. Vi skal havde adgang til data

om hvilke tog der var forsinket og hvor meget, hvor mange vogne der
faktisk kgrte, osv. Si kan vi selv holde gje med om det er rigtigt.
o At blive taget alvorligt

o Al kollektiv trafik bliver samlet til et selskab, hvor passagerer udggr
bestyrelsen.

o I alle stgrre projekter, trafikselskaberne seetter i gang, er der et medlem
fra Passagerpulsen.

o Passagerpulsen har et medlem i hver af trafikselskabernes bestyrelser.

o Ligesom Danmark er kendt for vores cykler, skal vi ogsa veere kendt for
kollektiv transport.

o Den kollektive trafik som fast udviklingspunkt pa den politiske dagsor-
den, med minimums investeringer

o Inddragelse af passagererne er det forste selskaberne teenker pa nar nye
ideer og planer er pa tegnebreettet.

o Nar toget er forsinket venter bussen pa stationen. Samarbejde mellem

DSB og Movia, s Movia kgrer beredskabskgrsel ved nedbrud.
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”Jeg oplevede lydhgrhed i
forbindelse med diskussion af

Forbrugerradet Teenk lavede i november 2013 ogsa en undersggelse blandt
pendlertalsmeend fra DSB og Arriva. Undersggelsen viser blandt andet, at ca.
halvdelen af pendlertalsmendene er tilfredse med samarbejdet med DSB og
Arriva, men kun 40 % er tilfredse med, hvordan de bliver hgrt og den generelle
kommunikation. Kun 28% er tilfredse med de eendringer, der bliver foretaget
pa baggrund af deres henvendelser til DSB og Arriva. Alle resultater fra under-
sagelsen fremgar af bilag 2.

Folgende citater fra pendlertalsmandsundersggelsen er med til at give et ind-
tryk af variationen i oplevelsen af samarbejdet med DSB og Arriva:

”.....DSB opfatter samarbejdet
med pendlerne som en sur pligt.”

karselsmgnstret i forbindelse
med sporarbejde.”

"Banedanmark er helt
ligeglade med pendlerne
og det er faktisk
et problem.”

”....henvendelser bliver
opfattet mere som en plage end
nodvendigt input.”

“Den bane jeg
repraesenterer; har ikke
den store interesse

“Der er en god dialog med nogle hos DSB.”

medarbejdere i DSB. Men generelt holder
de jo forst mgde om koreplanerne,
ndr de er sa langt i planlaegningen, at
der alligevel ikke kan laves noget om.”

"Synes vi har et godt
samarbejde med den
straekningsansvarlige

hos DSB.”

Der er, som det fremgar, behov og basis for forbedringer i samarbejdet mellem
passagererne/pendlertalsmaendene og operatgrerne, og pendlertalsmandene
og interesseorganisationerne har direkte givet udtryk for, at de ser frem til, at
Passagerpulsen bliver etableret, si de far en allieret i kampen for bedre vilkar
for passagererne.

4.5 Selskabernes nuvaerende passagertilfredshedsundersggelser

Trafikselskaberne gor allerede i dag meget for at veere i dialog med passage-
rerne, og de fleste laver ogsa lgbende undersggelser af kundetilfredsheden. Det
gor de, dels fordi de interesserer sig for ’kunderne i butikken” (passagererne),
og dels fordi der i en del af de kontrakter, de har indgiet med operatgrerne,
indgdr incitamentsprogrammer, der belgnner operatgrerne, hvis de opndr be-
stemte niveauer af passagertilfredshed (eller straffer dem, hvis de ikke ggr det).

Det er ikke alle trafikselskaber, der har incitamentsprogrammer i kontrakterne,
men for de, der har det, kan der veere tale om ganske mange penge, der bliver
udbetalt i bonus til operatgrerne (eller opkraeves). De kundetilfredshedsunder-
sagelser, disse trafikselskaber gennemfarer, er tilpasset operatgrkontrakterne
med hensyn til spgrgsméalsformuleringer og svarskalaer og kan derfor ikke
a@ndres uden en forudgaende aftale med de bergrte operatgrer. Nogle af disse
operatgrkontrakter lgber i en leengere arraekke.

Transportministeriet har i deres kontrakter om togdrift med DSB og Arriva pa-
lagt disse selskaber lsbende at mdle passagertilfredsheden og har ogsa fastsat
maleelementer, der kan udlgse bonus eller bod.

Da incitamentsprogrammerne drejer sig om den kvalitet, operatgrerne leverer,
maler alle trafikselskaberne og operatgrerne pa passagerernes tilfredshed med
den leverede service pa den aktuelle rejse.

Selskaberne benytter i langt de fleste tilfelde eksterne leverandgrer af pas-
sagertilfredshedsundersggelserne. Det skyldes, at selskaberne benytter un-
dersggelsesresultaterne internt til en raekke formal. Det kan veere alt lige fra at
forbedre forretningen til at blive klogere pa kundesegmenter, have incitaments-
programmer for ngglemedarbejdere osv. Samtidig vil selskaberne gerne sikre,
at sdvel operatgrerne, der kvalitetsmadles, som andre, der métte laese rappor-
terne, har en tydelig forstaelse af, at undersggelserne er uvildige og trovardige.

Undersggelsesresultaterne anvendes altsd primeert internt og over for opera-
tgrerne. I nogle tilfelde offentligggres hovedresultater af undersggelserne for
offentligheden (fx gennem pressen). Nogle trafikselskaber offentliggar under-
sagelsesrapporter pa deres hjemmeside, men ikke alle.
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Tabel 1:

Oversigt over,

hvilke trafikselskaber og
operatgrer der offentliggor
passagertilfredshedsinforma-
tioner pa deres hjemmeside

En gennemgang af trafikselskabernes og operatgrernes hjemmesider viser, at det

kun er Midttrafik, Sydtrafik, Fynbus og Regionstog, der offentliggar hele rapporten.

Selskab Rapport Nogle informationer Seneste
tilgeengelig tilgeengelige opdatering (ar)

DSB - JA 2011

DSB S-tog

DSB @resund

Arriva Tog - JA 2013

Metro - JA 2012

Nordjyllands
Trafikselskab

Nordjyske - JA 2012
Jernbaner

Midttrafik JA - 2012

Midtjyske
Jernbaner

Sydtrafik JA - 2013

Vestbanen

Fynbus JA - 2013

Movia

Regiontog JA - 2013

Lokalbanen

BAT

Note: Gennemgangen er foretaget den 17. marts 2014 af en medarbejder fra For-
brugerrddet Taenk, der blev bedt om at "undersgge, hvor mange af trafikselska-
berne der offentliggar resultaterne af deres kundetilfredshedsundersggelser
(pa deres hjemmeside)”. Det kan siledes godt veere, at der er mere information
til radighed, men tabellen giver et udtryk for, hvad en ‘almindelig’ passager vil
kunne finde ved en sggning.

Gennemgangen af selskaberne nuvarende passagertilfredshedsundersggelser
viser, at der er stor forskel pi omfanget af tilfredshedsmalingerne mellem selska-
berne for sa vidt angar antallet af spgrgsmadl, antallet af interview og frekvens for
gennemfgrelsen. Der er mindre forskel pa metodevalget, idet nogle selskaber
valger at benytte papirspargeskemaer til selvudfyldelse (typisk de lidt leengere
spargeskemaer og typisk pa tog, hvor rejsetiden er laengere), og nogle benytter

computerstgttede personlige interview (kortere spgrgeskemaer, typisk pa busser).

En mere detaljeret beskrivelse af selskabernes nuvarende passagertilfreds-
hedsundersggelser fremgar af bilag 6 og bilag 7 (spgrgeskemaer).

4.6 Selskabernes kommentarer om passagertilfredsheds-
undersggelser

Kommentarer i forhold til operatgrkontrakter:

o De fleste trafikselskaber har forpligtet sig til at gennemfgre undersggel-
ser med en bestemt frekvens og et bestemt indhold i forhold til opera-
tgrkontrakter og lignende. Der er ofte aftaler om bonus/bod knyttet op
pa disse malinger. De fremtidige nationale passagertilfredshedsmalinger
skal kunne rumme dette, hvis de skal kunne erstatte de nuvaerende
malinger. (I den udstraekning, at malepunkterne kan andres i de eksiste-
rende kontrakter, eller indfgjes i nye kontrakter, kan det vise sig kun at
vare et overgangsproblem.)

o Mindre (formuleringsmaessige) justeringer af spgrgsmal, for at samme
ordlyd bruges overalt, ses ikke som en forhindring.

Kommentarer i forhold til fokus i undersggelserne:

o De fleste trafikselskaber og operatgrer er interesserede i en stgrre
maengde viden og mere fokus pa tilfredsheden med passagerens sam-
lede rejse (inkl. alle transportmidler og skiftesituationer) og ser gerne, at
de nationale passagertilfredshedsundersggelser deekker dette omrade.
Men de ytrer samtidig bekymring for, at spgrgeskemaet kan blive meget
omfattende - og svarprocenten derfor tilsvarende lav.

o Der er enighed blandt selskaberne om det vigtige i at kunne sammen-
ligne resultater pa tvaers af landet og selskaber. Men de fleste pipeger
0gs4, at det ikke méa ga ud over deres egne muligheder for individuel
tilpasning af spgrgeskemaer mv.

o Der er fortsat et gnske om, at undersggelserne skal afspejle tilfredsheden
med en aktuel rejse og ikke blot en generel holdning.

Kommentarer i forhold til erstatning af nuveerende undersggelser:

o Nogle ser nationale passagertilfredshedsundersggelser som et supple-
ment til deres egne undersggelser, men de fleste mener, at der vil kunne
laves en konstruktion, si nationale undersggelser i vidt omfang erstatter
deres egne. Der vil imidlertid vaere en del, som stadig ytrer et behov for
at lave undersggelser med mere specifikt sigte.
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Onsker i forhold til muligheden for internationale sammenligninger:

o Der er et gnske om, at resultaterne fra de nationale passagertilfredsheds-
undersagelser, de gvrige undersggelser i passagerpulsen og/eller andre
relevante data skal kunne benchmarkes mod tilsvarende undersagelses-
resultater fra andre lande.

4.7 Konklusioner pa forprojektet

Konklusioner efter samtaler med passagererne:

Vi har i forprojektet hovedsagelig haft mulighed for at have dialog med og under-
sgge pendlernes situation og kun i mindre grad passagererne generelt. Pendler-
talsmaendene og de interesseorganisationer, vi har talt med, oplever generelt, at
det kan vaere sveert at blive hgrt hos trafikselskaberne og jernbaneoperatgrerne.
Nogle har gode erfaringer - andre har darlige. Alle har et gnske om at blive taget
mere serigst og blive inddraget i planlaegningen (fx af kereplaner) og at fi en
mulighed for at udveksle erfaringer med andre og leere af hinanden.

Pendlernes fokusomrader er antal afgange pa straekningen, rettidighed, priser
og sammenhangen til den gvrige kollektive trafik. Passagerrettigheder i form af
rejsetidsgarantier er ogsa vigtige, ikke mindst set i forhold til den samlede rejse.
Her er ifolge pendlerne en stor mangel i dag: Systemerne er ikke taenkt sam-
men, og der er ingen, der tager sig af deres samlede rejse.

Om Passagerpulsen siger pendlertalsmandene og interesseorganisationerne,
at de ser frem til at f et forum, hvor de kan mgdes og udveksle erfaringer og
blive bedre til at varetage deres lokale interesser. De ser Passagerpulsen som
en markant styrkelse af passagerernes mulighed for at blive hgrt og for at blive
inddraget i planleegningen pa et tidligt tidspunkt. De ser frem til endelig at
kunne fa faktiske og sammenlignelige informationer om passagertilfredsheden
og vil i pvrigt ogsa gerne have, at tilsvarende information om rettidighed og
vognformeringer offentliggores lgbende. De glaeder sig til muligheden for at
samarbejde til gavn for alle passagerer.

Det, der driver pendlertalsmandene og interesseorganisationerne, er arbejdet
for forbedringer for deres medlemmer og pa ‘deres’ straekninger. Det er derfor
vigtigt, at et nyt samarbejde i Passagerpulsen ikke overtager deres arbejde, men
understatter det og giver pendlertalsmandene og interesseorganisationerne
mulighed for fortsat at virke lokalt.

Konklusioner efter samtaler med Bus & Tog, trafikselskaber og operatgrer:

Tanken om at skabe et forum for falles interessevaretagelse for passagererne
modtages positivt af trafikselskaberne og jernbaneoperatgrerne organiseret i
Bus & Tog. Der er dog nogle kommentarer og forbehold.

De fleste trafikselskaber og operatgrer pointerer, at de i forvejen gor et stort
stykke arbejde for at lytte til - og inddrage - passagererne, og at de fortsat gn-
sker og har behov for at veere i direkte dialog med deres passagerer om deres
oplevelser og behov. Passagerpulsen kan ikke erstatte dette.

DSB og Arriva har i forvejen et netvark af pendlertalsmend, som de ser kunne
indga som en del af Passagerpulsens samlede interessevaretagelse fremover.
Der kan dog stadig veere behov for en direkte kontakt mellem jernbaneopera-
tgrerne og pendlertalsmandene i forbindelse med konkrete sager relateret til
den straekning, pendlertalsmanden dakker.

Trafikselskaberne og lokalbanerne har, med enkelte undtagelser, ingen pend-
ler/passagertalsmaend. Udsigten til, at der eventuelt kan udpeges sidanne
talsmaend i regi af Passagerpulsen, blev positivt modtaget af trafikselskaber og
lokalbaner. Vi blev gjort opmeerksom pa, at der allerede i dag er en dialog med
fx aldrerad og handicaprad, men mest pa ad hoc basis, nar selskaberne eller
kommunerne har behov for at hgre brugerne. Udfordringen ligger i at identifi-
cere de brugere, man skal tale med. Her kunne det vaere en fordel med en orga-
nisering, der ogsa favner lavfrekvente brugere, studerende, handicappede osv.

Der er opbakning til ideen om de nationale passagertilfredshedsundersagel-
ser fra Bus & Tog og stort set alle trafikselskaber og operatgrer. Det er szerligt
udsigten til at f4 bedre information om passagerernes tilfredshed med deres
samlede rejse, og hvilke forhold der pavirker tilfredsheden, samt muligheden
for at benchmarke pé tveers, der gor de nationale passagertilfredshedsundersg-
gelser interessante.

Bus & Tog vil gerne veere en integreret del af Passagerpulsen, for pd den made
at sikre viden og data om kundetilfredshed med henblik pé synergi i forhold
til andre datakilder og eventuelle nye landsdaekkende tiltag. Det kunne vare
en form for partnerskab tilsvarende det, der opleves i forbindelse med anke-
naevnsarbejdet.

Bus & Tog advarer imod, at Passagerpulsen bliver en megafon for passagererne,
hvor det bare bliver et spgrgsmal om at ribe op og kraeve, idet kommunerne og
regionerne har et begraenset belgb til indkeb af kollektiv trafik.

Jernbaneoperatgrerne vil, som vi ser det, have mulighed for at overga til en
faelles model forholdsvis hurtigt. Den foresldede metode ligger meget teet op ad
den, DSB og Arriva anvender i dag, og begge giver udtryk for, at de stgtter nye
feelles undersggelser.
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Metroselskabet synes, at perspektivet i de nationale passagertilfredshedsun-
dersggelser er interessant og tilslutter sig disse. Metroen er dog udfordret af,
at den gennemsnitlige rejsetid pa metroen er meget kort, hvilket vil kunne
afholde en stor del af passagererne fra at deltage i undersggelserne, hvis spgr-
geskemaet er for langt. Pa den anden side har ca. 50 % af Metroens kunder

en sammensat rejse, s information om passagerernes tilfredshed med den
samlede rejse er meget relevant.

Metroselskabet far selv lavet undersggelser hver mined med et meget kort
spgrgeskema, som en del af operatgrkontrakten med Metroservice. I hvilken
udstrakning dette skal fortsaette, eller om de nationale passagertilfredshedsun-
dersagelser pd et tidspunkt vil kunne erstatte de undersggelser, Metroselskabet
selv laver, skal afklares. Det vil kraeve nogle overvejelser om en eventuel over-
gangsperiode, og hvilken metode og stikproveudveelgelse der kan anvendes.

Regionstog, Lokalbanen og Nordjyllands Trafikselskab (pa vegne af Nordjyske
Jernbaner) viser ogsa interesse, men har et forbehold over for gkonomien i
projektet, da de hidtil har lavet en del af arbejdet selv eller kun har et begraen-
set budget til formalet. Bliver det meget dyrere end hidstil, vil de kunne fa en
budgetmaessig udfordring.

Trafikselskaberne bakker i de fleste tilfaelde ogsa op om tanken om de sam-
menlignelige nationale passagertilfredshedsundersggelser, men selskaberne
ser forskellige udfordringer:

o Fynbus og Sydtrafik har kun f4 metodemaessige udfordringer, men tager
forbehold for gkonomien
o Nordjyllands Trafikselskab er ved at indga en ny aftale om levering af

tilfredshedsundersggelser og vil veere bundet af den i en periode. Nord-
jyllands Trafikselskab tager ogsa forbehold for skonomien, og metode-
maeessigt vil der vaere visse udfordringer

o Midttrafik gennemforer kun tilsvarende undersggelser hvert 3. ar, og BAT
gennemfgrer dem slet ikke. Der kan vaere en gkonomisk udfordring her
o Movia mener, at der kan veere en metodemaessig udfordring, da mange

af turene med busserne er korte. Et spgrgeskema, der er meget laen-
gere end det nuveerende, vil derfor kunne afholde mange fra at deltage
i undersggelserne. Det vil desuden ogsa betyde, at der vil kunne laves
faerre interview pr. tur, hvilket kan give en gkonomisk udfordring. Movia
laver daglig rapportering til operatgrerne baseret pa dagens indsamlede
tilfredshedsmalinger. Det har de ogsi behov for at ggre i fremtiden
Alle er enige om, at det er vigtigt, at Passagerpulsen i rapporterne kun sam-
menligner pa de forhold og serviceparametre, hvor det giver mening. Der er
forskellige serviceniveauer forskellige steder i landet, og man kan ikke sam-
menligne alt med alt.

Det er ogsa vigtigt for trafikselskaberne og operatgrerne, at de nationale passager-
tilfredshedsundersggelser gennemfares af en uvildig part, fx et analyseinstitut.

Konklusioner efter gennemgang af trafikselskabernes og operatgrernes
nuveerende passagertilfredshedsundersggelser:

Selskaberne egne nuveerende undersggelser har generelt en hgj standard, men
er tilrettelagt efter hvert selskabs egne behov og @gnsker. Det er for det meste sel-
skaberne og deres ejere, der laeser rapporterne. Det betyder, at de gode historier,
der kan veere i undersggelserne, ofte ikke kommer til offentlighedens kendskab,
og at passagerernes stemme ikke altid bliver hgrt tilstraekkeligt tydeligt.

Eftersom undersggelserne alene er blevet lavet med trafikselskabets egne
behov for gje er det kun i begranset omfang muligt at sammenligne resultater
fra et selskab med dem fra et andet - hvis man altsd overhovedet kan fa fat i
rapporterne eller data fra undersggelserne. Dels er spgrgsmdlene og spgrgs-
maélsformuleringerne ikke altid de samme, og dels kan svarskalaerne variere.
Det ggr det naturligvis vanskeligt at konkludere, hvilke selskaber der gor det
godt, og hvilke der ikke ggr det. Det betyder ogsa, at busoperatgrer, der har
kontrakter med flere forskellige trafikselskaber, ikke kan sammenligne deres
performance i det ene omrade med den i det andet. De far derfor svart ved at
haste frugterne af "best practise’.

Ingen af de undersggelser, der gennemfores regelmaessigt af selskaberne i dag,
fokuserer pa passagerernes tilfredshed med den samlede rejse. Arsagen til
dette synes at veere, at selskaberne kun méles pa deres del af rejsen og derfor
ikke har incitament til at se ud over dette.

At fokus pa den samlede rejse er vigtigt - set fra et passagersynspunkt - kan ses
af, at ca. 50% af de rejsende pa metroen i Kgbenhavn foretager en rejse med en
kombination af bus, tog og metro. I 2012 foretog 27 % af de rejsende pa Movias
busser i Hovedstadsomradet (Takstomrade H) en rejse med en kombination af
bus, tog og metro. Den tilsvarende andel for Takstomrade Syd var 16 % og for
Takstomrade V var den 17 %.
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Konklusioner efter samtaler med @vrige danske interessenter:

Banedanmark ser det som en klar styrkelse af samarbejdet med operatgrerne,
at det i de nationale passagertilfredshedsundersggelser er muligt at se pa til-
fredsheden med den samlede rejse, herunder den trafikinformation, der gives
i skiftesituation pa stationerne. Banedanmark hilser derfor Passagerpulsen-
projektet velkommen.

KL, Danske Regioner og de regioner og kommuner, der er blevet talt med,
synes at projektet er interessant, men har méske lidt sveerere ved at se deres
direkte behov for Passagerpulsen. De fleste er vant til at fa information om pas-
sagererne fra trafikselskabet, hvis de har behov for det. I de fleste tilfeelde lader
det dog til, at denne type information ikke indgar i beslutningsprocesserne.
Region Sjeelland og KL sagde, at de godt kan se perspektivet i, at de selv kan
tilgd information om passagerernes tilfredshed, sammenligne med andre dele
af landet og benchmarke operatgrerne.

Konklusioner efter samtaler med politikerne:

De politikere, der er blevet talt med i forprojektet, er enige om, at det er en god
idé at saette passagererne i centrum. De laegger ogsa vaegt pd, at Passagerpulsen
skal veere en uafhangig instans, der varetager interessen for alle passagerer i
den kollektive trafik.

Passagerpulsen skal vaere en handlekraftig enhed, der ikke bare producerer rap-
porter til hylden, men er med til at skabe en reel forandring for passagererne.

I forbindelse med de nationale passagertilfredshedsundersagelser laegges der

meget vaegt p4, at alle trafikselskaber og operatgrer er med i undersggelserne,
sd de giver et samlet og reelt billede af passagerernes tilfredshed i hele landet.

Det vil ogsa veere gnskveaerdigt, hvis undersggelserne med tiden ogsa vil kunne
daekke passagerer pa faerger, letbaner mv.

Konklusioner efter samtaler med udenlandske organisationer:

Leeren af de udenlandske erfaringer er, at det kraever en organisation af en vis
stgrrelse og en tilsvarende finansiering, hvis en organisation, der varetager
passagerinteresser, skal kunne fastholde et vedvarende aktivitetsniveau, lave
relevante undersggelser og analyser og evne at have dialog med alle relevante
interessenter i sektoren. Man kan sige, at evnen til kontinuerligt at varetage pas-
sagerernes interesser professionelt er proportional med det organisatoriske og
pgkonomiske fundament.

Erfaringerne fra England viser, at det er af vaesentlig betydning for Passenger Fo-
cus’ arbejde, at organisationen lgbende kan gennemfgre relevante undersggelser
som dokumentation af passagerforhold. Erfaringen viser ogsa, at resultaterne af
undersggelserne fra Passenger Focus tilleegges stor troveerdighed i offentligheden.

Seerlig stor betydning har de nationale passagertilfredshedsundersaggelser for
bus- henholdsvis togpassagerer, der gennemfores 2 gange arligt, og de dybde-
gdende undersggelser, der gennemfgres pa det passagerpanel, Passenger Focus
ogsa driver. De giver Passenger Focus det vidensgrundlag, der skal til for at
fremsta professionelt og kunne dokumentere sine pistande.

Passageragenterne, som ROVER har organiseret i Holland, bidrager med faktuel
information, der er sveer at tilbagevise for trafikselskaberne og operatgrerne,
da den bygger pa observationer af de faktiske forhold i trafikken. ROVER har
stor succes med at bruge denne information i dialogen med transportselska-
berne, og selskaberne satter pris pa den, da det giver dem mulighed for at
reagere pa helt konkrete observationer og rette op pa situationen.

Sével Passenger Focus som ROVER tilleegger dialogen og interaktionen med alle
passagererne, fx gennem hjemmesiden og de sociale medier, stor betydning
for at opna legitimitet som passagerernes interessevaretager. Udmeldinger skal
vaere meget konkrete for passagererne - ikke eliteere.
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Konklusioner pa baggrund af undersggelse af udenlandske Udtrykt i en model kan det visualiseres siledes:

passagertilfredshedsmalinger:

Vi har med en enkelt undtagelse ikke kunnet finde internationale undersggel- Strategiske aktgrer
ser, der potentielt ville kunne anvendes som benchmark for danske nationale ES -
passagertilfredshedsundersggelser. EU-Kommissionen har fiet gennemfort en sekretariat
telefonisk undersggelse af europeeernes tilfredshed med togbetjeningen i EU-
landene, men ellers er der ikke noget offentligt tilgaengeligt.

« Transportministeriet
herunder
Trafikstyrelsen
Banedanmark

¢ Input til lovgivning

¢ [Endrede procedurer,
produkter og services
hos trafikselskaberne
og operatgrer

Storre tilfredshed

* Interesseorganisationer fx
F[Eldresagen
Ungdomsorganisationer

Interessentforum
Der er af forskellige instanser i bl.a. EU lavet retningslinjer for, hvilke spgrgsmal Handicaporganisationer
der skal stllles. og hvordan, og Passagerpulsen vil fglge disse retningslinjer, hvor EN— PR . Dokmentation | Passagerermes . Bus & Tog, Trafikselskber
det giver mening. agenter & viden stemme og operatgrer

* Pendlertalsmaend
og klubber

blandt passagererne

« Mere information
til passagererne

¢ Undersggelser
& analyser

Nationale

Samlet konklusion: passagertilfredshedsundersggelser

« Kommuner og regioner

¢ Benchmarking

Hyvis vi skal sammenfatte erfaringerne fra forprojektet, mener vi, at nedensta-
ende skal veere opfyldt, for at Passagerpulsen kan blive en succes:

o Den rejsende skal veere i centrum, hvis vi skal opna stgrre tilfredshed Malsaetningen er opndelse af stgrre tilfredshed blandt passagererne. Det opnas Figur 5:
med og flere brugere af den kollektive transport ved at skabe et tryk fra venstre mod hgjre i modellen, siledes at den viden, der Strategimodel for
o Passagerpulsen skal kunne involvere pendlere og gvrige passagerer i opstar i Passagerpulsen, bruges i dialogen med de strategiske aktgrer, med det Passagerpulsen
arbejdet, pa det niveau de gnsker og har behov for formal at skabe reel forandring til gavn for passagererne.
o Passagerpulsen skal, pa baggrund af fakta, kunne repraesentere alle bru-

gerne af kollektiv transport i Danmark. Ikke kun pendlere og meget aktive af
slagsen, men ogsa de lavfrekvente brugere, studerende, handicappede mv.

o Passagerpulsen skal kunne lave nationale passagertilfredshedsundersg-
gelser af den samlede rejse

o Passagerpulsen skal kunne give offentligt tilgaengelig, troveerdig, natio-
nal, sammenlignelig information om passagertilfredshed

o Passagerpulsen skal have mulighed for at lave supplerende kvantitative
og kvalitative undersggelser, der gar mere i dybden med passagerernes
oplevelser og behov

o Passagerpulsen skal stille alle undersggelsesresultater til radighed for
selskaberne og offentligheden, til brug for den falles udvikling af den
kollektive trafik

o Passagerpulsen skal lave international benchmarking, hvor det er rele-
vant og muligt

o Passagerpulsen skal samarbejde med relevante aktgrer for at opna for-

andringer til gavn for passagererne i den kollektive trafik
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5. Forbrugerradet Teenks forslag:
Passagerpulsens ’hus’

Baseret pa vores mgder med ovennavnte interessenter og de behov, gnsker
og interesser, vi har fundet, anbefaler Forbrugerradet Taenk, at inddragelsen af
passagererne og deres interessevaretagelse i Passagerpulsen sker i et ‘Passage-
rernes Hus’ som skitseret nedenstaende.

Strukturen har til formadl at sikre:

> at passagerernes synspunkter bliver hgrt og deres interesser varetaget

professionelt

at der kommer fokus pa passagererne og de forhold, der har stgrst be-

tydning for dem

at der kommer fokus pa passagerernes samlede rejse

at der bliver skabt reel ny viden om passagererne i den kollektive transport

at alle far let adgang til en omfattende og ny viden pa omradet

at den indsamlede viden bliver stillet til radighed for alle aktgrer i bran-

chen og offentligheden

at der skabes grobund for hgjere passagertilfredshed gennem en sam-

menligning af den kollektive transport pa tveers af landet, der giver

mulighed at se pd benchmarking og best practise

> at der lgbende er faktabaseret dialog med aktgrerne (trafikselskaber,
operatgrer, infrastrukturejere m.fl.) om passagerernes behov og gnsker

> at vigtige interessenter far mulighed for at mgdes og drgfte passagerrela-
terede emner

vVVvVvyv V

v

"Huset’ visualiserer de elementer, vi anbefaler bgr indgd i Passagerpulsen for
at passagererne og de grupper og personetr, der allerede taler deres sag, kan
inkluderes, og at interessevaretagelsen kan ske pa et faktuelt grundlag. Passa-
gerpulsen er et helt hus, hvor de enkelte brikker haenger sammen.

Vi vurderer, at det er afggrende for Passagerpulsens evne til at varetage passa-
gerernes interesser pa en faktabaseret og succesfuld made, at alle dele af "huset’
implementeres. Implementeringen kan ske samtidigt eller successivt, men
mangler en af brikkerne, bliver det aldrig et helt hus.

Hver for sig bidrager de tre nederste brikker i "huset’, dvs. de nationale passa-
gertilfredshedsundersggelser, Passagerpanelet og Passageragenterne, med den
viden, der er afggrende for, at Passagerpulsen kan fremsta som en uathaengig
og professionel talsmand for alle passagerer i den kollektive transport. De na-
tionale passagertilfredshedsunders@gelser skal vaere den dokumentation, der
satter fokus pd badde den samlede rejse fra dar til der og de enkelte delrejser.
Undersggelserne vil seette fokus pa det, der har betydning for passagererne, og
skabe sammenlignelighed pa tvers af landet ved at méle pd samme made og
med samme skalaer. Dette fundament af viden vil blive stillet til rddighed for
alle parter inden for den kollektive transport og vil sikre et markant videnslgft,
der gar det muligt at treeffe fremtidige beslutninger om den kollektive transport
pa baggrund af reel indsigt i passagerernes behov og gnsker.

Passagerpulsens
sekretariat

Interessentforum

Passagerpanel

Passager-
agenter

Nationale
passagertilfredshedsundersggelser

Viden skal komme fra 4 kilder:

Det anbefales, at den viden, der skal understgtte Passagerpulsens arbejde,
kommer fra 4 kilder, der har hver deres fordele og styrker, og som derfor
supplerer hinanden:

1. De nationale passagertilfredshedsundersggelser: Sikrer generel viden
om passagerernes tilfredshed med en reekke parametre i forbindelse
med deres rejse med kollektiv transport - sdvel den samlede rejse som
den enkelte delrejse - opdelt pa de enkelte transportformer, trafikselska-
ber, operatgrer mv.

2. Passagerpanelet: Giver mulighed for at lave uddybende kvantitative og
kvalitative underspgelser af passagerernes oplevelser med, eller behov
i relation til, aktuelle forhold. Malet er, at Passagerpanelet skal have
mindst 10.000 medlemmer.

3. Passageragenterne: Giver mulighed for at lave observationer, der kraver
fysisk tilstedevaerelse, af aktuelle forhold i busser, tog, metro, pa statio-
ner, ved stoppesteder mv.

4. Desk research i sekretariatet: Undersggelse af relevante forhold i Dan-
mark og udlandet, der har betydning for passagerernes oplevelse af den
kollektive trafik i Danmark. Fx af rettidighed, serviceudbud, priser osv.
Giver mulighed for at lave internationale sammenligninger.

Passagerpulsens sekretariat laver rapporter over alle undersggelser, der gen-
nemfgres ved hjeelp af ovenstaende kilder, og undersggelsesrapporter stilles
uden beregning til ridighed for alle interesserede.

5. Forbrugerradet Teenks forslag:

Passagerpulsens "hus’

Figur 6:
Passagerpulsens "hus’

Side 33



Side 34 Side 35
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51 Inddragelse af passagererne: Udbyttet for trafikselskaberne og operatgrerne ved etableringen
af Passagerpulsens 'hus’:
For at sikre, at passagererne far en mere aktiv rolle i den kollektive trafik, er

der behov for, at passagererne som gruppe far mulighed for at komme til orde > at der bliver skabt reel ny viden om passagererne i den kollektive transport
og involvere sig pa forskellig vis. Med inspiration fra udlandet og ved at lytte til > at der kommer fokus pa og viden om passagerernes opfattelse af deres
passagerernes egne gnsker foreslar vi, at involveringen og inddragelsen af pas- samlede rejse
sagererne i Passagerpulsen sker i: > at alle far let adgang til en omfattende og ny viden pa omradet

> at den indsamlede viden bliver stillet til ridighed for alle aktgrer i bran-
o Et Interessentforum chen og offentligheden
o Et Passagerpanel > at der skabes grobund for hgjere passagertilfredshed gennem en sam-

menligning af den kollektive transport pa tveers af landet, der giver
mulighed for at se pd benchmarking og best practise

Med passagerer mener vi vel og maerke alle passagererne (inkl. unge, ldre, > at der bliver en faktabaseret national interessevaretagelse, der sikrer,

handicappede, lavfrekvente brugere, pendlere osv.). at passagerernes synspunkter bliver hgrt og deres interesser varetaget
professionelt

Disse tre grupper udggr tilsammen de to midterste ‘etager’ af huset. De koordi- > at der skabes et nyt forum for relevante interessenter, hvor der bliver

neres af sekretariatet, der sgrger for, at der er dialog pa kryds og tvars i huset’ mulighed for at mgdes og drafte passagerrelaterede emner pa et fakta-

og med selskaberne. De tre grupper understgttes ogsa af den viden, der tilveje- baseret grundlag

bringes gennem de nationale passagertilfredshedsundersggelser.

De to gverste etager i ‘huset’ symboliserer de to ’lag’, der skal have viden tilfgrt Udbyttet for passagererne ved etableringen af Passagerpulsens "hus™:
for at kunne tale passagerernes sag lokalt og nationalt. Disse er dels inddragel-
sen af passagertalsmand og interesseorganisationer i Interesseforum og dels > at der kommer en samlet professionel interessevaretagelse for passage-
Passagerpulsens sekretariat, der er i dialog med trafikselskaber, operatgrer, rerne, der arbejder for at passagerernes synspunkter bliver hgrt
infrastrukturejere, politikere m.fl. > at der kommer fokus pa passagererne og de forhold, der har stgrst be-
tydning for dem
> at der kommer fokus pa passagerernes samlede rejse
5.2 Udbyttet ved at etablere Passagerpulsens ’hus’ > at passagererne far adgang til en masse ny viden
> at der skabes grobund for hgjere passagertilfredshed gennem en sam-
; Baseret pa vore mgder med interessenterne i den kollektive trafik og de inter- menligning af den kollektive transport pa tveers af landet, der giver
- nationale erfaringer, vi har hgrt om, er det entydigt, at etableringen af Pas- mulighed for at se pd benchmarking og best practise
sagerpulsen vil have en lang raekke positive effekter for sdvel passagerer som > at der Igbende er faktabaseret dialog med aktgrerne (trafikselskaber,
| trafikselskaber, operatgrer og gvrige interessenter. Vi har nedenfor listet en operatgrer, infrastrukturejere m.fl.) om passagerernes behov og gnsker
rakke af de mest indlysende i punktform. Ud over disse effekter er der meget, > at passagererne far et naturligt samlingspunkt for droftelse af passager-
der tyder p4, at alene etableringen af passagerernes interesseorganisation vil relaterede emner
' have en positiv effekt pa passagerernes tilfredshed med den kollektive trafik. > at Passagerpulsen kan bista pendlertalsmand og interesseorganisatio-
23

ner med fx at arrangere lokale mgder med trafikselskaber, politikere
m.fl. - og deltage ved disse efter behov og ressourcer

> at deltagerne i Interessentforum efter behov far tilbud om deltagelse i
kurser eller anden form for kompetenceopbygning, der ggr dem bedre i
stand til at varetage egne lokale interesser

> mulighed for deltagelse i erfa-grupper om aktuelle problemstillinger og
fa yderligere viden og input
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5.3 Beskrivelse af Passagerpulsens ’hus’

I de fglgende afsnit folger en naermere beskrivelse af elementerne i Passagerpulsen,
sammenhangen mellem disse, og hvorfor de er ngdvendige for det samlede hus.

PASSAGERPULSENS SEKRETARIAT

Formélet med Passagerpulsens sekretariat er at give passagererne en national
stemme over for myndigheder, trafikselskaber, operatgrer, offentligheden m.fl.
Sekretariatet skal arbejde for en forbedret kollektiv trafik ved dialog og samarbej-
de med - og pavirkning af - beslutningstagerne i den kollektive trafik, pa baggrund
af fakta fra bl.a. de nationale passagertilfredshedsundersggelser, Passagerpanelet,
Passageragenterne og indberetninger fra passagerer og Interessentforum.
Sekretariatet koordinerer alle aktiviteter i Passagerpulsens "hus’.

Arbejdsopgaver i sekretariatet:

o Sikrer dialog og samarbejde i Passagerpulsens Samarbejdsforum

o Organiserer interessenter (pendlerklubber, interesseorganisationer) i
Interessentforum

o Sikrer, at der sker den forngdne vidensdeling og erfaringsudveksling i

Interessentforum, herunder oprettelse af erfa-grupper, facilitering af
virtuelt dialogforum, atholdelse af mgder mv.

o Etablerer og driver Passagerpanelet samt gruppen af Passageragenter

o Planlaegger og gennemforer undersggelser ved hjeelp af Passagerpanelet
og Passageragenterne

o Sikrer sammenhang mellem aktiviteterne i Passagerpulsen

o Prioriterer indsatsen pa baggrund af viden om passagerernes behov

° Undersgger og tager relevante emner op over for myndigheder, trafiksel-
skaber, operatgrer, Bus & Tog m.fl

o Ansvarlig for gennemfgrelsen af de nationale passagertilfredshedsun-

dersggelser - herunder udbud af undersggelserne, servicering af den
undersagelsesfaglige folgegruppe, analyse af resultater mm.

o Udarbejder analyser pa baggrund af data fra de nationale passagertil-
fredshedsundersggelser, Passagerpanelet og Passageragenter

o Udarbejder rapporter over de gennemfgrte analyser, kommenterer og
konkluderer

o Informerer de relevante aktgrer om analyseresultater inden offentliggo-
relsen af disse

o Arrangerer en arlig konference med fokus pa passagererne i den kollek-
tive trafik, deres behov, gnsker, oplevelser mv.

o Politisk interessevaretagelse som fx bidrag til Forbrugerradet Taenks

afgivelse af hgringssvar, input til kontrakter, mgder med trafikselskaber,
infrastrukturejere, operatgrer, regioner, kommuner, politikere m.fl

o Sikrer dialog, vidensdeling og samarbejde med alle relevante aktgrer pa
omradet gennem regelmaessige mgder, nyhedsbreve, rapporter, debat-
fora og hjemmeside. Hvor det er relevant, kan deltagere fra Passagerpul-
sens Interessentforum deltage i mgder med trafikselskaberne.

INTERESSENTFORUM

Formélet med Interessentforum er at inddrage pendlerklubber, pendlertals-
meend og andre interesseorganisationer i arbejdet i Passagerpulsen. Det er
organisationer, der har passagerinteresser i den kollektive trafik, fordi deres
medlemmer er daglige brugere, er athaengige af den kollektive trafik eller fx
kun kan benytte den kollektive trafik, hvis saerlige fysiske forudsaetninger er
opfyldt. Det kan fx vaere handicaporganisationerne, Zldre Sagen, Cyklistfor-
bundet, ungdomsorganisationerne, de studerendes organisationer m.fl.

Disse pendlergrupper og organisationer kan have modstridende interesser og
netop derfor er det vigtigt, at Interessentforum favner dem alle, sd Passagerpul-
sen ikke bliver en organisation for de udvalgte i stedet for en organisation for
alle passagerer.

Hvordan fungerer Interessentforum?

o Passagerpulsen etablerer et Interessentforum som et frivilligt, ulgnnet
samarbejde mellem Passagerpulsen og interesseorganisationerne og
pendlertalsmandene/aktive passagerer

o I Interessentforum kan deltagerne drgfte relevante passageremner, ko-
ordinere aktiviteter, dele viden, komme med input til emner, der kraever
yderligere belysning osv.

o Deltagerne i Interessentforum far tilbud om deltagelse i erfa-grupper om
aktuelle problemstillinger og stiller et virtuelt debatforum til radighed for
deltagerne, sa de kan drgfte preecis de passageremner, der har deres interesse

o Deltagerne i Interessentforum orienteres lebende om analyseresultater og
gvrig viden gennem nyhedsbreve, rapporter, debatfora og hjemmeside
o Passagerpulsen kan ogsa taenkes at tilbyde kurser eller anden form for

‘'uddannelse’ pa omrader, der er relevante for deltagerne, si de bedre
kan varetage deres egne medlemmers/passagerers interesser

Hvorfor er Interessentforum ngdvendigt?

o Interessentforum er en vaesentlig kilde til information for Passagerpul-
sens sekretariat og vil blive brugt til fx at drefte resultater af de undersg-
gelser, der gennemfares i Passagerpanelet, og de nationale passagertil-
fredshedsundersggelser

o Passagerpulsen (sekretariatet) far lsbende orientering fra deltagerne i
Interessentforum om konkrete sager og problemstillinger, som Passager-
pulsen kan vaelge at arbejde videre med

o Interessentforum er den konkrete mulighed for Passagerpulsen for at
styrke og professionalisere deltagerne i Interessentforum, sa de far mere
succes i det daglige arbejde for passagererne pa deres straekninger eller i
deres organisation

o Interessentforum er ogsa sekretariatets mulighed for at fa testet, om et
emne har interesse for passagererne, fx inden en undersggelse igangseettes
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Hvad bliver udbyttet af Interessentforum?

> Deltagerne far et netveerk af ligesindede og derigennem stgtte til deres
daglige arbejde for passagererne, blandt andet gennem erfa-mgder og et
virtuelt debatforum

> Deltagerne kan fra Passagerpulsen fa analyseresultater og anden viden,
der er relevant for deres arbejde for deres medlemmer/passagerer i
forhold til den kollektive transport

> Deltagerne inviteres til &rsmgde og andre mgder om emner, der fastleg-
ges af Passagerpulsen og deltagerne i feellesskab. Disse mgder kan oplagt
have deltagelse fra fx trafikselskaberne, Bus & Tog, politikere og andre
relevante aktgrer atheengigt af, hvilke emner der er pa dagsordenen

> Deltagerne kan, efter behov og ressourcer, fa sparring fra sekretariatet
i forbindelse med konkrete sager. Det kan dog veere ngdvendigt med
prioriteringer

> Deltagerne far, efter behov, tilbud om deltagelse i kurser eller anden
form for kompetenceopbygning, der gor dem bedre i stand til at vare-
tage egne lokale interesser

> Passagerpulsen kan bista deltagerne fx med at arrangere lokale mgder
med trafikselskaber, politikere m.fl. - og kan deltage ved disse efter be-
hov og ressourcer

Hvordan haenger Interessentforum sammen med resten af Passagerpulsens "hus™?

o Informationer fra deltagerne i Interessentforum vil blive brugt til at
identificere omrader, der kraever ekstra opmeerksomhed, og som fx skal
yderligere belyses gennem undersggelser, der gennemfares af Passa-
geragenterne, i Passagerpanelet og/eller de nationale passagertilfreds-
hedsundersggelser

o Interessentforum er ogsi sekretariatets mulighed for at fa testet, om
et emne har interesse for passagererne, fx inden en undersogelse
igangsaettes

PASSAGERPANELET

Formalet med Passagerpanelet er at give passagererne mulighed for at komme
til orde og give sine meninger til kende. Passagerpanelet er altsa med til at
skabe involvering mellem passagererne og Passagerpulsen.

Passagerpanelet skal besti af minimum 10.000 passagerer, der har meldt sig til
at deltage i yderligere uddybende undersggelser. Passagerpanelet skal vaere for-
delt pa kgn, alder og geografi over hele landet. Passagerpanelet giver Passager-
pulsen mulighed for at lave supplerende undersggelser og derved fa uddybet
interessante problemomrader, der fx identificeres i de nationale passagertil-
fredshedsundersggelser, ved henvendelser fra passagerer, Passageragenter,
Interessentforum eller andre.

Hvordan fungerer Passagerpanelet?

o Medlemmerne af Passagerpanelet rekrutteres i forbindelse med de
nationale passagertilfredshedsundersggelser, via annoncer, uddeling af
flyers mv. Det er ogsa muligt for passagerer selv at tilmelde sig Passager-
panelet via Passagerpulsens hjemmeside, og endelig kan interesseorga-
nisationer som fx &ldre Sagen, handicaporganisationerne og de gvrige
medlemmer af Passagerpulsens Interessentforum tilmelde de af deres
medlemmer, der har interesser som passagerer.

o Medlemmerne organiseres som et web-panel, hvor der er information
om alle medlemmerne af Passagerpanelet. Det er fx kontaktinformatio-
ner, demografiske informationer og nogle informationer om deres brug
af kollektiv transport. Deltagelse er frivillig og ulgnnet.

o Det er malszetningen, at Passagerpanelet skal vaere sa stort (minimum
10.000 medlemmer), at det er muligt at udtraekke repraesentative
stikprgver pa (fx) passagerprofiler, geografiske omrader, straekninger og
demografiske informationer.

o Efter behov kan Passagerpulsen ivaerksaette dybdegadende undersogelser
af forskellige problemstillinger. Der kan fx vare tale om udsendelse af

elektroniske spgrgeskemaer til et udsnit af Passagerpanelet, om gennem-

fgrelse af fokusgrupper med medlemmer af Passagerpanelet osv.

o Medlemmerne af Passagerpanelet kan fa tilsendt nyhedsbreve, der fx
giver dem information om resultaterne af de undersggelser, der er gen-
nemfort pa panelet.
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Hvorfor er Passagerpanelet ngdvendigt?

o Passagerpanelet er et vaesentligt element i Passagerpulsens positione-
ring over for passagererne, da det er herigennem, de fleste passagerer vil
have mulighed for at komme til orde

o Passagerpanelet er et effektivt rekrutteringsgrundlag til fx fokusgrupper,
da det er let at identificere og udvaelge passagererne pa deres baggrunds-
kriterier

o Passagerpanelet er Passagerpulsens mulighed for at lave supplerende

undersagelser og derved fa uddybet interessante problemomrader

Hvad bliver udbyttet af Passagerpanelet?

> Passagerpanelet vil give passagererne en oplevelse af at vaere en del af
Passagerpulsen.

> Passagerpanelet kan bruges til at rekruttere Passageragenter

> Input fra Passagerpanelet kan bruges til at &ndre spgrgeskemaer i de
nationale passagertilfredshedsundersggelser og opgaver, der kan lgses af
Passageragenterne

> Passagerpanelet giver mulighed for at lave repraesentative undersggelser
blandt udvalgte malgrupper af passagerer i den kollektive transport

> Rapporter med undersggelsesresultater fra Passagerpanelet vil blive
tilgeengelige for alle via offentligggrelse pa Passagerpulsens hjemmeside
og i nyhedsbreve og blive genstand for omtale i pressen

> Resultaterne kan bruges af medlemmerne af Passagerpulsens Interes-
sentforum og andre aktgrer til at ggre deres arbejde for passagererne
bedre

> Resultaterne vil blive brugt af Passagerpulsen til at ga i dialog med rele-
vante parter om mulighederne for at forbedre passagerernes oplevelser

> Resultaterne fra undersggelserne i Passagerpanelet og den dybere ind-
sigt, de skaber, giver forsteerket fundament for Passagerpulsens sekreta-
riats arbejde for passagererne, i dialog med trafikselskaberne, operatga-
rerne, politikere, infrastrukturejere m.fl.

Hvordan haenger Passagerpanelet ssammen med resten af Passagerpulsens "hus™?

o Resultaterne fra undersggelserne i Passagerpanelet og den dybere ind-
sigt, de skaber, giver forstaerket fundament for Passagerpulsens sekreta-
riats arbejde for passagererne, i dialog og samarbejde med trafikselska-
berne, operatgrerne, politikere, infrastrukturejere m.fl.

o Input fra Passagerpanelet kan bruges til at &endre spgrgeskemaer i de
nationale passagertilfredshedsundersggelser og opgaver, der kan lgses af
Passageragenterne.

o Resultaterne kan bruges af medlemmerne af Passagerpulsens Interes-

sentforum i deres (lokale) arbejde.

Formalet med Passageragenterne er at give Passagerpulsens sekretariat mu-
lighed for at lave observationer af forhold, som kraever fysisk tilstedeveaerelse
i den kollektive trafik. Forhold, som Passagerpulsen mener, kraever en sarlig
opmerksomhed, og som ikke kan afdeekkes pa anden vis. Passageragenterne
bidrager siledes med veerdifuld viden til Passagerpulsens arbejde.

Passageragenterne er desuden en mulighed for at bidrage til Passagerpulsens
arbejde for de passagerer, der er involverede og har tid og lyst til at yde en eks-
tra indsats. Passageragenterne er en gruppe aktive, der er villige til at deltage i
undersggelser af forhold, der kraever fysisk tilstedevarelse pa stationer, i tog,
busser mv. Passageragenterne er inspireret af den hollandske organisation
ROVER.

Hvordan fungerer Passageragenterne?

o Passagerpulsen etablerer et korps af frivillige og ulgnnede Passageragenter

o Passageragenterne rekrutteres fx fra medlemmerne af Passagerpanelet,
deltagerne i Interessentforum eller via Passagerpulsens hjemmeside

o Alle Passageragenter far en indledende vejledning, inden de sattes pa
opgaver for Passagerpulsen.

o Passageragenterne skal veere fordelt over hele landet

o Passagerpulsen udsender opgaver til Passageragenterne, og de indrap-

porterer deres observationer, fx via app/smartphone og sms, og kan
ogsa lave billeddokumentation

o Passageragenternes arbejdsopgaver kan udspringe fra resultater fra de
nationale passagertilfredshedsundersggelser eller andre input

o Opgaverne kan veere landsdakkende eller afgraeensede geografisk, til
enkelte transportmidler, stationstyper osv.

o Hvis der er gnske og behov, kan Passageragenterne en gang arligt samles
(eventuelt regionalt), sa netveerket mellem dem styrkes

o Passageragenterne orienteres lgbende om resultaterne af ‘deres’ under-

sggelser og @gvrig viden gennem nyhedsbreve, rapporter og hjemmeside

Hvorfor er Passageragenterne ngdvendige?

o Passageragenterne bidrager med en faktuel viden om konkrete forhold
i den kollektive transport, der kun kan afdakkes ved fysisk tilstedevae-
relse pa stationer, i tog, busser mv.

o Denne form for observationsbaseret objektiv viden er utroligt overbe-
visende, da den faktuelt viser, hvordan situationen blev oplevet den
pagaeldende dag, det pigaeldende sted

o Passageragenterne er Passagerpulsens mulighed for ’at gi i marken’ og
lave en bredt funderet, objektiv observation af forhold, der har betyd-
ning for passagererne.

Forbrugerradet Teenks forslag:

Passagerpulsens "hus’

Side 41




Side 42 Side 43

5. Forbrugerradet Teenks forslag: 5. Forbrugerradet Teenks forslag:

Passagerpulsens "hus’ Passagerpulsens "hus’

Hvad bliver udbyttet af Passageragenternes arbejde?

> Faktuel viden om konkrete forhold i den kollektive transport. De laver
undersagelser af forhold, der kraever fysisk tilstedeveerelse pa stationer, i
tog, busser mv.
Det kan fx vaere undersggelser af:
¢ Antallet af aflaste dgre pa streekninger, hvor der er problemer med dette
¢ Standarden og tilgeengeligheden af toiletter pa udvalgte straekninger
e Antallet og kvaliteten af hgjtalerudkald i forbindelse med forsinkelser
¢ Sammenhangen mellem transportmidler i trafikknudepunkter, hvor

der er problemer med dette

> Resultatet af Passageragenternes opgaver kan give anledning til andring
af spgrgeskemaer og kan bruges direkte af Passagerpulsens Interessent-
forum i deres lokale arbejde

> Resultaterne af Passageragenternes undersggelser vil blive offentliggjort
pa Passagerpulsens hjemmeside og vil sdledes veere tilgaengelige for alle
trafikselskaber, operatgrer m.fl.

> Passagerpulsens sekretariat vil sende resultaterne direkte til de sel-
skaber, der har brug for informationen for at kunne forbedre deres
performance, og vil ga i dialog med disse om resultaterne og eventuelle
malseetninger.

> Passageragenterne vil bidrage med faktuel og objektiv viden om den
leverede service som input til selskabernes arbejde for at forbedre den
service, de leverer til passagererne.

Hvordan haenger Passageragenterne sammen med resten af
Passagerpulsens "hus’?

o Passageragenterne er sekretariatets forlaengede ‘gje’ i den kollektive trafik

o Passageragenternes arbejde kan vare med til yderligere at belyse om-
fanget af et problem eller lignende, der fx er identificeret i de nationale
passagertilfredshedsundersggelser eller ved undersggelser pa passager-
panelet, og kan ogsa vaere med til at give input til nye undersggelser eller
a@ndringer i de bestdende

o Passageragenterne kan hjaelpe medlemmerne af Interessentforum med
at fa belyst lokale forhold, som de ikke selv har ressourcer til at belyse

De nationale passagertilfredshedsundersaggelser er et vaesentligt fundament
for Passagerpulsens faktabaserede interessevaretagelse for passagererne i den
kollektive trafik. De nationale passagertilfredshedsundersggelser sikrer generel
viden om passagerernes tilfredshed med en raekke parametre i forbindelse
med deres samlede rejse med kollektiv transport.

Et forslag til gennemforelse af nationale passagertilfredshedsundersggelser
beskrives fyldestggrende i kapitel 6.

5.4 Internationalt samarbejde og perspektivering

Vi anbefaler, at Passagerpulsen bliver medlem af European Passengers Federa-
tion (EPF). Det vil sikre adgang til et samarbejde med ligestillede organisationer
i Europa og til internationale erfaringer og 'best practise’ i andre lande. Det vil
samtidig veere Passagerpulsens mulighed for, indirekte, at pavirke arbejdet med
passagertilfredshedsundersggelser i andre lande, si der arbejdes hen imod

en feelles standard og mulighed for international sammenligning. Gerne med
udgangspunkt i EU-Kommissionens tidligere arbejde og/eller det arbejde, der
laves pa Imperial College i London.

Gennem Forbrugerrddet Taenks internationale netveerk vil det ogsa vaere mu-
ligt at samarbejde med forbrugerorganisationer i andre lande. Disse organisa-
tioner kan sidde inde med informationer, der er relevante for Passagerpulsens
arbejde for international benchmarking, og som EPF-medlemmerne ikke har.

Gennem samarbejdet i og med ovennavnte organisationer og med trafiksel-
skaberne og operatgrerne i Danmark er det sandsynligt, at Passagerpulsen vil
fi adgang til - eller bliver gjort bekendt med - relevante undersggelser i andre
lande, som vi med fordel kan leere af og/eller benchmarke imod. Det geelder sé-
vel passagerundersggelser som undersggelser og statistikker over pélidelighed,
rettidighed, prisniveauer, passagerrettigheder mv.

Internationale undersggelser som fx BEST, Eurobarometer osv. vil ogsa kunne
bruges til en international perspektivering i den udstraekning, Passagerpulsen
kan f4 adgang til resultaterne.
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6. Nationale passagertilfredsheds-
undersggelser

De fleste trafikselskaber og togoperatgrer laver allerede i dag et stort stykke
arbejde med kundetilfredshedsundersggelser og andre undersggelser af pas-
sagererne. De undersggelser, der laves, er desvarre kun i begraenset omfang
sammenlignelige, de har meget forskellig frekvens, og de fokuserer kun pa den
del af passagerens rejse, der foregar med det pagaldende selskab, og ikke pa
passagerens samlede rejse inkl. omstigninger. Endelig er resultaterne ofte ikke
offentligt tilgeengelige pa en nem og synlig made.

For at fa et forsteerket fokus pi den samlede rejse og for at sikre offentligt
tilgeengelige, ssmmenlignelige undersggelser, der kan understgtte arbejdet i
Passagerpulsen, anbefaler Forbrugerradet Tank, at der indledes et arbejde for
at fa erstattet selskabernes nuvaerende undersggelser med sammenlignelige,
faelles nationale passagertilfredshedsundersggelser for bus, tog og metro, og pa
sigt ogsa for letbane og eventuelt flextrafik og feerge.

I England laves der af Passenger Focus tilsvarende nationale undersggelser, og
erfaringen herfra er, at nar informationerne bliver sammenlignelige, vokser
tilskyndelsen blandt operatgrerne til at forbedre produktet, og der opstar
muligheder for at identificere 'best practise’ pa en reekke omrader, der gar det
muligt at skabe reelle forandringer til gavn for passagererne.

61 Hvorfor er nationale passagertilfredshedsundersggelser
ngdvendige?

Hvis vi skal have mulighed for at identificere, hvor problemerne er, si de kan
blive lgst, og leere af dem, der har de mest tilfredse kunder, er vi ngdt til at
kunne sammenligne undersggelsesresultater. Kun gennem falles standarder
for passagertilfredshedsundersggelser, med identiske spgrgsmalsformulerin-
ger og svarskalaer, vil det veere muligt at sammenligne resultaterne pa tvaers
af landet.

o De nationale passagertilfredshedsundersggelser skal vaere den funda-
mentale vidensbank om passagerernes oplevelser og tilfredshed med
den kollektive transport, sdvel med den samlede rejse som den enkelte
delrejse, skiftesituation mv.

o De nationale passagertilfredshedsundersggelser skal vare det instru-
ment, der gor det muligt at analysere, hvilke elementer pa passagerens
samlede rejse der pavirker oplevelsen positivt si vel som negativt

o De nationale passagertilfredshedsundersggelser er forudsatningen for,
at vi kan sammenligne passagerernes oplevelser pd tvaers af landsdele,
transportformer, operatgrer mv., s vi kan erfare, hvor der skal seettes
ind og leere af best practises. Formadlet er at fa flere tilfredse passagerer
og en mere attraktiv kollektiv transport

o Uden den viden, der kan uddrages af de nationale passagertilfredsheds-
undersagelser, vil det veere vanskeligt at varetage passagerernes interes-
ser pa et faktabaseret grundlag.

6.2 Hvad bliver udbyttet af de nationale passagertilfredsheds-
undersggelser?

I forhold til 'den samlede rejse™:

> At der kommer et nyt fokus pa passagerernes samlede rejse pa tvars af
selskaber og rejseformer, ud over det nuveerende (og ogsa vaesentlige)
fokus pa den enkelte delrejse

> At der stilles spgrgsmaél i spgrgeskemaerne om rejsens sammensatning
og tilfredsheden med den samlede rejse og at man derfor kan se rejse-
mgnstre for at de interviewede passagerer i hele landet

> At der laves undersggelsesrapporter, der viser passagerernes tilfredshed
med deres samlede rejse, og hvad der pavirker tilfredsheden

> At det kan beregnes, hvilke forhold i forbindelse med den samlede rejse,
der har stgrst betydning for den samlede tilfredshed med at benytte
kollektiv transport pa den aktuelle rejse. Det vil siledes vaere muligt at
identificere de svage led, s& der kan iveerkseettes initiativer pa de punk-
ter, der vil have stgrst positiv effekt pd den samlede rejseoplevelse

I forhold til tilfredshedsfaktorer og benchmarking:

> At der méles pa de forhold i forbindelse med rejsen, der har betydning
for passagererne

> At det sikres, at selskaberne, hver iseer, stadig har mulighed for at fa stil-
let de spargsmadl, der er ngdvendige i forhold til deres incitamentskon-
trakter, pa deres egne streekninger. Enten som feellesspgrgsmal eller som
ekstra spgrgsmal.

> At informationen er sammenlignelig pa tvaers af transportformer, trafik-
selskaber og operatgrer

> At trafikselskaberne har adgang til ssmmenlignelig information, der
belyser deres performance og deres passagerer.

> At det bliver muligt at benchmarke trafikselskaber og operatgrer mod hin-
anden pa tilfredsheden med relevante parametre. Viden om disse forhold
kan fx bruges til en dialog om, hvilke indsatser der er ngdvendige, for at de
selskaber, der vurderes darligst, kan forbedre deres performance.

6.
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[ forhold til dataindsamlingen:

>

At informationerne indsamles lgbende over hele aret og ikke kun i
nogen afgraensede perioder. Det vil derfor i de fleste tilfeelde vaere muligt
at traekke data ud for en vilkrlig periode og det giver i det hele taget en
stgrre fleksibilitet i anvendelsen af informationerne.

At den foresldede metode, i langt de fleste tilfeelde, er identisk med den
selskaberne allerede anvender i dag, hvorfor der ikke kan forventes
trendbrud af den arsag,.

At der, som udgangspunkt, indsamles data med den samme stikprg-
vestgrrelse og sammensatning, som den selskaberne anvender i dag,
siledes at der ikke opleves trendbrud af den arsag.

At stikprgven, for nogle selskaber, vil veere repreesentativ pA méinedsba-
sis og for andre pa kvartals- eller halvirsbasis, athaengigt af stikprgvens
totale stgrrelse

At leverandgren af de nationale passagertilfredshedsundersggelser
(eksternt analyseinstitut) vil kunne lave en mere omkostningseffek-
tiv dataindsamling, nar det skal laves for alle selskaberne under den
samme aftale.

I forhold til opdatering:

>

At der for trafikselskaberne, operatgrerne, Passagerpulsen og gvrige
interessenter er adgang til kontinuerligt opdateret relevant information
om passagerernes tilfredshed med den kollektive trafik.

At der laves arligt to officielle nationale passagertilfredshedsrapporter,
hver deekkende et halvar.

Alle besvarelser laegges i en feelles database, der er tilgeengelig for alle
selskaberne samt Bus & Tog. Databasen opdateres Igbende med nye be-
svarelser, nar disse er indsamlet, behandlet og evt. vejet, fx hver mined.
At selskaberne siledes har mulighed for at lave faste rapporter med
deres egen periodisering pa basis af besvarelserne i databasen. Eller kan
fa analyseinstituttet til at ggre det.

At det for alle bliver muligt at lave ad hoc undersggelser baseret pa de
nyeste opdaterede data.

I forhold til nedbrydning af informationerne:

>

At der er informationer, der kan bruges til at belyse lokale forhold (fx pa
en togstreekning), forhold for enkelte passagergrupper (fx studerende),
forhold der relaterer sig til de enkelte aktgrer i den kollektive transport
(fx informationer i forbindelse med forsinkelser) eller nationale forhold
(fx tilfredshed med billettyper)

At selskaberne fortsat kan fa den samme detaljeringsgrad og nedbryd-
ninger, pa straeekninger, operatgrer osv., som de kender i dag. Med den
periodisering, de er vant til. Det er muligt fordi der stadig benyttes den
samme stikprgvestgrrelse og sammensatning som tidligere.

I forhold til rapporteringen:

>

At selskaberne fortsat vil kunne fi lavet ‘deres egne’ rapporter, i eget
design og med eget indhold

I forhold til benchmarking mod internationale méalinger:

>

At der tages hgjde for EU anbefalinger, internationale tilfredshedsmalin-
ger og andre tilgaengelige nationale malinger, nir der formuleres spgrgs-
mal og veelge svarkategorier i spargeskemaerne. Pa den méade sikres, at
der nu - eller i fremtiden - vil kunne benchmarkes internationalt.

I forhold til forskning indenfor branchen:

>

At der stilles et nyt betydningsfuldt datamateriale med information
om passagerernes tilfredshed med den samlede rejse til rddighed for
forskningsinstitutioner, til gavn for den fremtidige udvikling af den
kollektive transport
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6.3 Undersggelsesfaglig folgegruppe

Det anbefales, at der nedszattes en undersogelsesfaglig falgegruppe med
repraesentanter fra Forbrugerradet Teenk, Bus & Tog, de involverede selskaber
og eventuelt Banedanmark og trafikforskere, med det formaél at komme med
forslag til den endelige udformning af de nationale passagertilfredshedsunder-
sogelser og for at sikre, at behov og gnsker fra alle selskaberne bliver hgrt

Folgegruppen har til opgave i samarbejde at diskutere og komme med input til
det bedste spargeskema, stikprgveplan, analysemetoder osv. Forbrugerradet
Teenk ser hele processen om tilblivelsen af undersggelserne som et samarbej-
de, men har dog det endelige ansvar for de nationale passagertilfredshedsun-
dersggelser og derfor ogsa retten til at bestemme den endelige udformning.

Folgegruppen skal veere med til at kravspecificere de nationale passagertilfreds-
hedsundersggelser i forbindelse med et udbud af opgaven.

6.4 Overvejelser i forbindelse med nationale passagertilfredsheds-
undersggelser

Folgende forhold skal tages i betragtning, nar der skal gennemfgres feelles
nationale passagertilfredshedsundersggelser.

1. Passagererne vil normalt gerne deltage i undersggelser, men der er
ingen grund til at genere dem med endnu flere (stort set) enslydende
sporgeskemaer. Det er et gnske fra savel passagerer som selskaberne.

Det vil derfor veere optimalt, hvis de nationale passagertilfredshedsun-
dersggelser til fulde kan erstatte de undersggelser, selskaberne selv far
gennemfort i dag, sa der ikke skal gennemfores parallelle undersggelser
- undtagen maske i en eventuel overgangsordning,.

2. Undersggelsesfokus skal veere pa passagerernes samlede rejse, foruden
pa hvert transportselskabs bidrag til den samlede rejse (hver delstrak-
ning). Spagrgeskemaet skal kunne rumme dette - uden at blive for stort.

Det udelukker, at der laves et spgrgeskema, der folger en passager pa
hele rejsen og alle dele af rejsen. Hvis der i det samme spgrgeskema
skal spgrges detaljeret ind til tilfredsheden pa alle dele af rejsen (single
source), vil spargeskemaet blive alt for omfattende.

De forskere fra DTU Transport, vi har talt med, har foresldet en model,
hvor der spgrges detaljeret ind til tilfredsheden pa den aktuelle delrejse
og til, hvordan rejsen er sammensat - og den overordnede tilfredshed
med hvert ‘rejse-ben’. Derefter vil der kunne laves et modelarbejde, der
samler forskellige delrejser til én samlet rejse.

3. Sporgeskemaerne ma ikke blive for omfattende. Et stort spargeskema vil
fare til et stort og skaevt frafald af besvarelser. Dels fordi mange danskere
generelt ikke gnsker at deltage i undersggelser, og jo stgrre spagrgeskema,
jo feerre vil deltage - og at frafaldet sker blandt dem, der “ikke har tid”.
Dels fordi mange har en kort transporttid pa det enkelte transportmiddel,
hvilket gar, at de ikke kan na at besvare spgrgeskemaet. Det sidste kan dog

i nogen udstraekning lgses ved at vaelge en metode, der tager hgjde for det.

4. Spargsmalene skal belyse tilfredsheden med den aktuelle rejse - ikke ge-
nerelle holdninger til den kollektive trafik. Det er den mide, selskaberne
maler pa i dag, og den mide, der bedst muligt vurderer tilfredsheden
med det leverede produkt.

Det udelukker brugen af telefoninterview, der ellers er den metode, der
anvendes i EU-undersggelserne om togbetjeningen og fx ogsa i Sverige.
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5. Selskaberne har forskellige informationsbehov. Hvis de nationale pas- Papirspgrgeskemaerne vil eventuelt, pa sigt, kunne suppleres med en
sagertilfredshedsundersggelser skal kunne erstatte deres egne under- elektronisk besvarelsesmulighed. Det fordrer, at mobiltelefoner og tab-
sggelser, sa skal de have mulighed for at supplere de felles, nationale lets kan vise spgrgeskemaet pa en made, der er brugervenlig, og at der
spgrgsmal med deres egne ‘ekstra’ spgrgsmal. er stabile internetforbindelser i togene. Metoden vil ogsi pa nuvarende

tidspunkt give udfordringer med at kontrollere, om besvarelsen er sket
Det kan fx sikres ved at lave en modulopbygning i skemaet, der pa den tur, hvor passageren er blevet mgdt af intervieweren, hvilket har
tillader selskaberne dette. Det er i den forbindelse vigtigt at vaere betydning for opfyldelsen af stikprgveplanen.
opmerksom pa skemaets samlede stgrrelse, efter at de ekstra spargs-
mal er kommet pa. Pa busserne vil vi anbefale, at der gennemfgres personlige interview.
Dels af fgrnaevnte arsager, og dels fordi det er vores oplevelse, at der pa
Nogle selskaber har kontraktuelle bindinger i forhold til operatgrer, hvor en del ruter uden for taettere bymaessig bebyggelse i storbyerne er si
det er defineret, hvilke serviceparametre der males pa. relativt fi passagerer, at det ikke gor en stgrre forskel i antallet af besva-
relser, om der benyttes papirskemaer eller personlige interview. En kom-
Selskaberne skal kun kunne tilfgje de ekstra spergsmal pa ‘egne’ streek- bination af de to metoder er ikke brugbar pa grund af de efterfglgende
ninger. Hvis flere selskaber gerne vil have tilfgjet det/de samme spgrgs- problemer med at sammenligne resultaterne.
mal, kan man overveje at ggre dem til feelles spgrgsmal.
Personlige interview er desuden den metode, der allerede benyttes af
Stikprgvemeessigt kan de nationale passagertilfredshedsundersggelser Movia, Fynbus, Sydtrafik mfl.
leve op til selskabernes nuvaerende kontraktuelle bindinger, da stikprg-
vestgrrelser og sammensetning sa vidt muligt fastholdes i det nye setup.
Hvis selskaberne skal kunne lade deres nuvarende undersggelser erstat-
3 te af faelles nationale undersggelser, sa skal det veere muligt at viderefgre
6. Den metode, der skal benyttes, bgr sd vidt muligt vaere identisk for alle historikken fra de tidligere undersggelser.

transportsystemer. Ellers kan der blive problemer med sammenligning
pa tveers, da forskellige dataindsamlingsmetoder kan give forskellige
resultater - selv med de samme spgrgsmal og svarskalaer. Der er dog
forhold, der gar, at det vil vaere mest fordelsagtigt i forhold til skonomi/
udbytte at benytte én metode pa skinnebarne transportformer og en
anden pa busser, hvilket forklares herunder.

Uddeling og indsamling af papirskemaer til selvudfyldelse giver mulig-
hed for flere gennemforte besvarelser inden for det samme tidsrum end
fx personlige interview. Papirskemaer benyttes allerede af DSB og Arriva
Tog m.fl. Da denne metode er gkonomisk fordelagtig og allerede benyt-
tes, ma vi derfor anbefale den pa skinnebarne transportformer.

Papirskemaer er dog ikke si anvendelige pa korte ture (passageren kan
ikke ni at svare) og i busser (det kan foles ubehageligt at sidde og skrive i
en bus, dels pga. karesyge og dels pga. komforten).

P4 korte ture med tog (fx S-tog og Metro) anbefaler vi derfor, at der sam-
men med spgrgeskemaerne uddeles en frankeret svarkuvert, sd passage-
ren ikke skal aflevere spgrgeskemaet til intervieweren inden afstigning,
men kan udfylde det umiddelbart efter afslutning af rejsen og returnere
det i svarkuverten. Svarprocenten bliver ca. 40 % i disse tilfaelde, men det
er stadig den mest effektive metode, nar spgrgeskemaet har den stgr-
relse, som undersggelsen laegger op til.

Det kan ske ved, at de tidligere spergsmalsformuleringer og svarskalaer
fastholdes, eller ved at lave overgangsordninger, der sammenligner
besvarelserne i det nye og det gamle system, sa der kan laves en kalibre-
ring. Fastholdelse af de tidligere spgrgsmalsformuleringer og svarskalaer
vil stride mod gnsket om mulighed for sammenligning mellem selska-
berne, sa det er ikke en mulighed i de nationale passagertilfredshedsun-
dersggelser. En gennemgang af spgrgeskemaerne tyder dog p4, at der i
en lang raekke tilfaelde kun er tale om mindre sproglige forskelle mellem
sporgsmalene. Svarskalaerne varierer derimod meget, og en @&ndring af
disse vil skabe et behov for en overgangsordning.

Det skal af hensyn til muligheden for at viderefgre historikken ogsa
overvejes, hvilke konsekvenser et eventuelt metodeskift vil have. Fx fra
papirskemaer til personlige interview eller omvendt. En sidan andring
vil med stor sikkerhed pavirke tilfredshedsniveauerne og stille krav om
overgangsordninger.

Behovet for eventuelle overgangsordninger vil variere fra selskab til sel-
skab. For nogle vil der ikke vaere et behov, for andre skal der méaske laves
parallelle undersggelser i et ar.
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8. Antallet af besvarelser pa spargeskemaerne til de nationale passager- At interview gennemfores dagligt (eller blot spredt) i lobet af fx et kvartal
tilfredshedsundersagelser - og fordelingen af disse pa straekninger, kan dog give anledning til en sendring i resultaterne i forhold til tidligere,
ugedage, tidspunkter mv. (stikprgveplanen) - sivel totalt set, som for de hvis dataindsamlingen fgr foregik mere komprimeret (fx over 1-2 uger).
enkelte selskaber, skal afklares. Hvis der alene skal kunne laves rap- Det skal derfor overvejes, om der skal laves en overgangsperiode.
porter til Passagerpulsen, der giver mulighed for at belyse tilfredsheden
med den samlede rejse, de enkelte selskaber osv., s kan der med fordel
laves en ny stikprgveplan og en ny beregning af den samlede stikprgve- 10.  Undersggelsernes resultater skal - sa vidt muligt - kunne bruges til inter-
stgrrelse. Omfanget vil sandsynligvis blive mindre end det, selskaberne nationale sammenligninger.
laver tilsammen i dag.

Det skal derfor undersgges, om der er spgrgsmaltemaer og/eller for-

Hyvis selskaberne skal kunne erstatte deres egne undersggelser med de muleringer, der anvendes i udenlandske undersggelser, der kan/skal
nye faelles, s ma det antages, at der vil vare et gnske fra hvert selskab implementeres i de danske. Tilsvarende overvejelser kan ske vedrg-
om, at antallet af besvarelser bliver mindst af samme omfang som tidli- rende svarskalaer.
gere. Det skyldes selskabernes individuelle behov for at kunne nedbryde
resultaterne pa forskellige malgrupper, streekninger, operatgrer osv.

11. Alle selskaber skal vaere med i undersggelserne, sa vidt det er muligt.
Det md ogsa antages, at selskaberne har et gnske om, at den made, inter- Ellers kan det blive svart at sige noget om den samlede rejse. Hvis ikke
viewene fordeles pa hos det enkelte selskab (stikprgveplanen - ugedage, alle selskaber kan veere med fra begyndelse, skal der laves en plan for
tidspunkter, streekninger mv.), fastholdes for at undga trendbrud. I den indfasningen af selskaberne.
udstrakning, at stikprgveplanen allerede er tilrettelagt, s den giver mu-
lighed for at nedbryde pa de enkelte straekninger og besvarelserne kan
vejes sammen til et resultat for selskabet, bgr det ikke give problemer, 12.  De nationale passagertilfredshedsundersggelser skal bidrage med ny
men det bgr kontrolleres for hvert enkelt selskab, og stikprgveplanen viden, ellers gor de ingen forskel i forhold til de tidligere undersggelser.
eventuelt tilrettes, sa vi sikrer, at interviewarbejdet bliver repraesentativt.

35 Det er vigtigt, at sdvel spgrgeskemaer som rapportering tager dette
Nogle selskaber laver kun sjeeldent eller aldrig passagertilfredsheds- sigte. Der bgr, som minimum, fremkomme ny viden om passagerernes
undersggelser. For disse ma der skulle gennemfgres flere interview i tilfredshed med den samlede rejse - og hvad der pavirker den - og om
forbindelse med de nationale passagertilfredshedsundersggelser, end de hvordan selskaber, transportformer mv. vurderes i forhold til hinanden
far lavet i dag. (benchmarking).

9. Dataindsamlingsperioder og -frekvens skal ogsa afklares. Selskaberne 13.  Selskaberne har et arligt budget til indkgb af kundeundersgagelser. Hvis
har i deres nuvarende undersggelser forskellige principper og frekven- dette skal forgges, vil det i visse tilfaelde kraeve en godkendelse i selska-
ser. Hvis selskaberne skal kunne viderefore deres nuvaerende rapportpe- bernes bestyrelser.
rioder, skal de nationale passagertilfredshedsundersagelser tage hgjde
for det. En eendring i dataindsamlingsperiode vil med stor sikkerhed give Hvis det totale omfang af de nationale passagertilfredshedsundersagel-
a@ndringer i tilfredshedsniveauerne pa grund af ydre omstaendigheder ser, som udgangspunkt, ikke forgges i forhold til det samlede omfang
(vejr mv.), men det kan ikke forudsiges i hvilken retning. af selskabernes egne nuvarende undersggelser, sa bgr det vaere muligt

at holde den samlede omkostning pa samme niveau som tidligere. Der
For at tilfredsstille alle gnsker om rapporteringsperioder kan der gennem- kan blive tale om en stigning for de selskaber, hvor det er nadvendigt at
fores dataindsamling hver dag aret rundt. Efter samme princip som DTU forgge antallet af interview mod tidligere.
Transport laver Transportvane Undersggelserne. For de selskaber, der skal
have gennemfgrt mange interview, kan der blive tale om daglige interview, Inkluderingen af spgrgsmélene om den samlede rejse og rapporterin-
for andre maske ugentlige eller manedlige. Det vaesentlige er, at intervie- gen af disse, kan ogsa give en forgget omkostning, men ved at samle
wene bliver jeevnt fordelt over hele aret. Det vil tillade alle at sammenszette alle undersagelser i en feelles opgave for et analyseinstitut, vil der
deres ‘egen’ rapportperiode helt fleksibelt og give Passagerpulsen mulig- sandsynligvis kunne opnés en stordriftsfordel, der mere end udligner
hed for at bestemme de overordnede ‘officielle’ perioder. (Se figur 7) de ekstra omkostninger.
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6.5 Forslag til fremtidig metode

De nationale passagertilfredshedsundersggelser er teenkt (pa sigt) at kunne af-
lgse de passagertilfredshedsundersggelser, som selskaberne selv udfgrer i dag.

For enkelte selskaber er der dog forskellige forhold, der ggr, at de ikke kan/vil
tilslutte sig de nationale passagertilfredshedsundersggelser fra begyndelsen.
Det kan vaere kontraktuelle bindinger til leverandgrer, kontrakter med operatg-
rer, der skal aendres, eller praktiske forhold (fx meget korte rejser), der gor det
vanskeligt at implementere de nationale passagertilfredshedsundersggelser,
uden at det gir ud over den viden, disse selskaber har behov for. I disse tilfeelde
kan det veere ngdvendigt, i en periode, at gennemfore de nationale passagertil-
fredshedsundersggelser parallelt med de undersggelser, selskaberne selv laver.

De nationale passagertilfredshedsundersggelser foreslas gennemfgrt af et uvil-
digt analyseinstitut, der star for dataindsamling og grundlaeggende rapportering.
Analyseinstituttet udveelges efter et EU-udbud. Instituttets arbejde kan lgbende
overvages af folgegruppen og eventuelt kvalitetssikres, fx af DTU Transport.

De nationale passagertilfredshedsundersggelser vil veere baseret pa reprasen-
tative interview med passagerer i hele landet, stort set tilsvarende det omfang,
selskaberne selv gennemfgrer i dag.

Vi anbefaler, efter dialog med DTU Transport, at der gennemfgres interview dagligt
gennem hele dret, sdledes at de gennemforte interview, for hvert enkelt selskab, er
repraesentative pa halvars-, kvartals- eller manedsbasis, atheengigt af det samlede
antal interview, der gennemfgres for det pagaeldende trafikselskab eller operatgr.
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Opdatering af database hver maned ....

‘ JAN ‘ FEB ‘ MAR ‘ APR ‘ MAJ ‘ JUN ‘ JUL ‘ AUG ‘ SEP ‘ OKT ‘ NOV ‘ DEC ‘

Vi anbefaler, at der anvendes den/de dataindsamlingsmetoder, der er mest Figur 7

effektive og hensigtsmaessige under hensyntagen til gkonomi, passagerernes Principskitse for dataindsam-
mulighed for at deltage, svarprocenter, kvalitet i besvarelserne og sammenlig- lingsperioder og rapportering
nelighed, bide historisk og pa tveers af selskaber/transportsystemer. Det kunne
fx veere at gennemfgre dataindsamlingen som personlige interview for buspas-
sagerer og med papirspargeskemaer til selvudfyldelse for tog- og metropas-
sagerer. Metro- og s-togspassagerer vil fa udleveret svarkuverter sammen med
spgrgeskemaet, s passageren selv kan returnere dette efter udfyldelsen, af
hensyn til den korte rejsetid.

Disse metoder svarer stort set til de metoder, selskaberne allerede anvender
i dag. Af hensyn til sammenlignelighed inden for det samme transportsystem
(bus hhv. tog) er det vigtigt, at den samme metode benyttes overalt i trans-
portsystemet, da data indsamlet med forskellige metoder ikke med sikkerhed
kan sammenlignes.
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Figur 8:
Visionen for de fremtidige pas-
sagertilfredshedsundersggelser

individuelle rapporter

Spgrgeskemaet

Vi anbefaler, at der udformes et basisspgrgeskema, der indeholder de felles
spgrgsmal, der indgdr i de nationale passagertilfredshedsundersggelser. Dette
basisspargeskema fastlaegges af Passagerpulsen efter dialog i den undersggel-
sesfaglige folgegruppe og er fast for alle selskaberne, der deltager i de nationale
passagertilfredshedsundersggelser.

Hvert enkelt selskab kan - ud over de faste, falles spgrgsmal - frit tilfgje de
ekstra spgrgsmal, som selskabet har behov for at fa stillet til passagererne pa
selskabets egne straekninger, i det spgrgeskema, der anvendes pa selskabets
streekninger.

Hidtil Fremover

Tidligere sporgeskema for selskab X Nyt spgrgeskema til de nationale passager-
tilfredshedsundersggelser for selskab X
Fzelles spgrgsmal

Spgrgsmal 1 Spgrgsmal 1

Sporgsmal 2 |+ Spergsmal 3

Sporgsmal 3 | Spergsmal 4

Spgrgsmal 4 = Spgrgsmal 8

Spgrgsmal 5 T Spgrgsmal 9

Sporgsmal 6 T Sporgsmal 10

Sporgsmal 7 Osv.

Spegrgsmal 8 - evt. nye feelles spgrgsmal

Spgrgsmal 9 Selskab X ekstra spgrgsmal

Sporgsmal 10 \ Sporgsmal 2

Sporgsmal 11 Spergsmal 5

Spgrgsmal 12 \ Spgrgsmal 6

Spgrgsmal 13 Spgrgsmal 7

Sporgsmal 14 | Spergsmal 11

Spergsmal 15 e Spergsmal 12

Osv. Osv.

Kan visuelt szaettes op i blokke hver for sig eller
flettes sammen, sa det star stort set somi dag.

Svarskalaer pa tilfredshedsspgrgsmal mv. har-
moniseres sa alle benytter samme skalaer.

Spargeskemaets feelles spaorgsmal tilpasses det aktuelle transportmiddel. Det
er fx altsd ikke preecis de samme spgrgsmadl, der stilles til en buspassager som
til en togpassager, idet der tages hgjde for de forskellige elementer, der indgér i
rejseoplevelsen, athaengigt af transportmidlet.

Vi anbefaler, at der i spgrgeskemaet spgrges detaljeret ind til tilfredsheden med
den del af rejsen, passageren aktuelt er pa i interviewgpjeblikket. Det suppleres
med spgrgsmal om (faktuelt), hvordan passagerens rejse hidtil har veeret sam-
mensat (transportmidler, skiftesteder mv.), tilfredsheden generelt med hver
foregdende delrejse, spgrgsmal om passagerens forventede videre rejse og pas-
sagerens tilfredshed med den samlede rejse alt-i-alt frem til interviewtidspunk-
tet. Hertil kommer spgrgsmal om rejseformal, rejsefrekvens, kgn, alder mv.

Se udkast til spargeskemaer i bilag 9.

Spargeskemaerne tilpasses lgbende af Passagerpulsen pa baggrund af nye
behov og ny viden fra fx Passageragenter og Passagerpanel.
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Figur 9:
Princip for viderefgrelse
af spgrgeskemaer
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Analysearbejdet

Ved at tilretteleegge sporgeskemaerne som ovenfor beskrevet vil Passagerpul-
sen kunne gennemfgre en lang raekke analyser, der fx vil kunne afdakke

o Tilfredsheden med den samlede rejse, fordelt pa forskellige rejsesam-
mensatninger

o Hvilke elementer ved den samlede rejse der har stgrst indflydelse pi den
samlede tilfredshed

o Tilfredsheden med en raekke serviceparametre pa de enkelte rejser,
fordelt pa transportformer, selskaber, operatgrer, streekningstyper, pas-
sagertyper mv.

o Tilfredsheden med skiftesituationer mellem transportmidler, fordelt pi

navngivne skiftesteder

I en efterfglgende specialanalyse kan der laves et modelarbejde, der sammen-
setter sammenhangende rejser, baseret pa besvarelser for forskellige delrejser,
fra forskellige passagerer (der har en ens rejseprofil). Vi gnsker at have fokus

pa passagerernes sammenhangende rejse og sddanne specialstudier vil kunne
ggre os endnu klogere p, hvad der pévirker passagererne pa deres samlede
rejse, og hvordan selskaberne performer.

Selskaberne vil stadig kunne fi udarbejdet deres specifikke analyser - og rappor-
ter. Spogrgeskemaet kan stadig, ud over de feelles spprgsmal, indeholde de ekstra
spargsmal, der er seerlige for det enkelte selskab, der ggr det muligt at fi lavet
pracis de analyser, som det enkelte selskab er vant til, pa egne straekninger.

Rapportering

Resultaterne fra de nationale passagertilfredshedsundersggelser og den indsigt,
de skaber, er afggrende for selskabernes og Passagerpulsens sekretariats arbej-
de for passagererne og danner fundamentet for alle aktiviteter i Passagerpulsen.

Rapporteringen fra de nationale passagertilfredshedsundersggelser er teenkt at
skulle ske pa flere forskellige mider:

o Passagerpulsen vil lave faste halvarlige rapporter, der viser passagerer-
nes tilfredshed med:
¢ Den samlede rejse
e Togrejsen
e Busrejsen
e Metrorejsen

o Rapportafsnittet om den samlede rejse vil fx vise:
e Passagerernes samlede tilfredshed med den samlede rejse (alle pas-
sagerer)
e Passagerernes tilfredshed med den samlede rejse som konsekvens af
rejsens sammensatning
Kun bus
Kun tog
Kun metro
Bus-tog
Tog-bus
Metro-tog
Tog-metro
Bus-tog-metro
Osv.
Hvilke af de malte tilfredshedsparametre, der har stgrst indflydelse
pa den samlede tilfredshed
° Mv.

o Rapportafsnittene om bus, tog, metro vil fx opdele passagerernes til-
fredshed pa:
e Alle de milte tilfredshedsparametre
e Alle trafikselskaber og operatgrer
¢ Alle relevante straekninger eller omrader
e Passagertyper
° Mv.

De halvarlige rapporter vil vaere kommenterede og sendes til selskaberne og
offentliggares pa Passagerpulsens hjemmeside.

6.
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6.5 Forslag til fremtidig metode

@vrige rapporteringsmuligheder: Selskabernes muligheder for at tilpasse undersggelsesresultaterne til deres

Selskaberne i projektet har desuden mulighed for at fi deres egen indivi-
duelle rapportering, pa samme made som de er vant til i dag (se figur 10)

Selskaberne i projektet far adgang til databaser med alle interviewdata
for de falles spergsmadl og en database med interviewdata for deres
egne straekninger, med bade faellesspgrgsmal og selskabets egne ekstra
spergsmal. Denne database vil blive opdateret med regelmaessige mel-
lemrum, fx hvert kvartal.

Den viden og de resultater, der fremkommer fra de nationale passagertil-
fredshedsundersagelser, vil desuden blive anvendt i specialanalyser. Det
kan fx veere analyser af sarlige passagergrupper eller af aktuelle forhold,
der kraever en neermere undersggelse.

Der vil ogsa fremkomme resultater, der kraever en yderligere uddyb-
ning. I disse tilfzelde kan der stilles ekstra spgrgsmal til passagererne

i Passagerpanelet, der vil kunne laves fokusgrupper med udvalgte
passagergruppetr, eller der vil kunne stilles opgaver, der kreever fysiske
observationer, til Passager-agenterne. Disse supplerende undersggelser
vil resultere i nye rapporter, der ogsa offentliggores.

Resultaterne fra de nationale passagertilfredshedsundersggelser vil blive
forelagt Transportministeriet, politikerne, Bus & Tog, Banedanmark,
direktgrerne fra trafikselskaberne og operatgrerne m.fl. til orientering.
Dette kan fx ske i Samarbejdsforum, ved mader i direktgrgruppen
under Bus & Tog, indkaldt til lejligheden eller ved mgder med de enkelte
selskaber. Den skabte viden vil sdledes blive brugt af Passagerpulsens se-
kretariat i dialogen og samarbejdet med alle interessenter, for at fa skabt
bedre forhold for passagererne.

Viden fra de nationale passagertilfredshedsundersggelser vil endvidere
blive delt med medlemmerne af Passagerpulsens Interessentforum, sa
de far relevant information, der har betydning for deres eget omrade, sa
de selv kan handle pa dette. Det kan vaere en pendlerstraekning, en pas-
sagergruppe (fx de ldre) osv.

eget informationsbehov

Grundet den lpbende dataindsamling i de nationale passagertilfredshedsun-
dersggelser vil det i det fleste tilfeelde vaere muligt for selskaberne at f& udar-
bejdet rapporter med praecis den periodisering og det indhold, design mv., de
gnsker. Der er sdledes en meget stor fleksibilitet i det planlagte system.

Dette sker enten ved, at disse gnsker fra begyndelsen er lagt ind i kravspeci-
fikationen til analyseinstituttet, der laver de nationale passagertilfredsheds-
undersggelser for Passagerpulsen, eller ved, at selskabet selv traekker infor-
mationerne ud af databasen med alle interviewdata, eller at selskabet ad hoc
kontakter analyseinstituttet direkte og beder dem om at lave en ny rapport,
hvilket selskabet selv betaler. Selskaberne kan ogsi til enhver tid selv kontak-
te analyseinstituttet og bede om at fi tilfgjet ekstra spgrgsmal til spgrgeskem-
rne pa selskabets egne straekninger (egenfinansiering) eller tage spgrgsmalet
op i fglgegruppen for undersggelserne med henblik pa at fa indfgjet ekstra
faelles spgrgsmal.

Selskabernes egne individuelle rapporter kan bide indeholde information fra
de faelles spergsmal og fra selskabets egne individuelle ekstra spgrgsmal.

Selskab x ekstra spgrgsmal )
Selskab y ekstra spgrgsmal )
Selskab z ekstra spgrgsmal )

Eksternt
analyseinstitut

Passagerpulsen
rapport

feelles spgrgsmal

Database med fzlles
interviewdata til:

» Forbrugerradet Taenk
* Bus & Tog

* Trafikselskaber

* Operatgrer

Passagerpulsen

Figur 10

=) Rapport Selskab X
=) Rapport Selskab y
=) Rapport Selskab z

(med alle fzelles spgrgsmal fra Passagerpulsen + egne)

Passagerpulsen

Forbrugerradet
Teenk
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Implementering af de nationale passagertilfredshedsunderspgelser

Vi er opmaerksomme p4, at det af forskellige arsager kan vare forbundet med
udfordringer for nogle trafikselskaber og operatgrer at erstatte deres nuveaerende
undersggelser med de nationale passagertilfredshedsundersggelser. En lgsning
pa dette ber drgftes mellem Forbrugerradet Taenk og de respektive selskaber:

Nogle af selskaberne har kontrakter med deres nuveerende leverandgrer af
kundetilfredshedsundersggelser, der raekker flere &r ud i fremtiden.

Andre selskaber har en udfordring med, at spgrgeskemaet i de nationale pas-
sagertilfredshedsundersggelser er laengere end deres nuvaerende spgrgeske-
maer, og at nogle passagerer kun har en kort rejse. De gnsker maske derfor (i
en periode) at fortsaette med deres egne undersggelser.

Det sandsynlige scenarie er, at implementeringen af de nationale passagertil-
fredshedsundersagelser vil ske i flere faser.

Fx ved, at undersggelserne pa alle togstrakninger inkl. metroen som de farste
overgdr til det nye system, da det er her, at der er stgrst lighed med de tidligere
undersggelser. Metroen benytter i dag et meget kort spgrgeskema, og passa-
gererne har meget korte rejser, men Metroselskabet har givet udtryk for, at de
vil gd med i undersggelserne. Der kan (i en periode) vaere behov for parallelle
undersggelser i metroen.

Herefter vil en del af trafikselskaberne (Fynbus, Sydtrafik, Midttrafik og BAT)
ogsa kunne overga forholdsvis hurtigt. Fynbus og Sydtrafik har i dag undersg-
gelser, der i omfang og metode ligner forslaget til de nationale passagertilfreds-
hedsundersggelser meget. Midttrafik har sidst lavet en undersggelse i 2011, og
BAT har ikke tidligere lavet undersggelser.

Movia (kortere spgrgeskema) og NT (nyt setup og ny leverandgr) vil maske
skulle deekkes i en parallel undersggelse i en periode eller fgrst komme med i

de falles undersggelser pa et senere tidspunkt.

Den endelige planleegning og tilretteleeggelse sker i dialog og samarbejde med

Samarbejdsforum for Passagerpulsen og den undersggelsesfaglige folgegruppe.

Hvordan haenger det sammen med resten af Passagerpulsen?

Resultaterne fra de nationale passagertilfredshedsundersggelser og den
indsigt, de skaber, er altafggrende for Passagerpulsens sekretariats arbejde for
passagererne og danner fundamentet for alle aktiviteter i Passagerpulsen.

Den viden og de resultater, der fremkommer fra de nationale passagertilfreds-
hedsundersggelser, kan anvendes direkte, som de fremkommer i rapporter og
specialanalyser. Der vil ogsa fremkomme resultater, der kreever en yderligere
uddybning. I disse tilfeelde kan der stilles ekstra spgrgsmal til passagererne i
Passagerpanelet, der vil kunne laves fokusgrupper med passagererne, eller
der vil kunne laves opgaver, der kraever fysiske observationer, til Passageragen-
terne. Disse supplerende undersggelser vil resultere i nye rapporter, der ogsa
offentliggares.

Viden fra de nationale passagertilfredshedsundersggelser vil endvidere

blive delt med medlemmerne af Passagerpulsens Interessentforum, sa de far
relevant information, der har betydning for deres eget omrade, si de selv kan
tage action pa dette. Det kan veere en pendlerstraekning, en passagergruppe
(fx de aldre) osv.

Spergsmalene i de nationale passagertilfredshedsundersggelser vil blive tilpas-
set pa baggrund af nye erfaringer fra fx Passagerpanelet og Passageragenterne.

6.
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Den viden, der skabes i Passagerpulsens "hus’ stilles til radighed for alle. Det vil
sige de officielle rapporter om passagertilfredshed fra de nationale passager-
tilfredshedsundersggelser, specialanalyser fra samme undersggelser og fra de
gvrige undersggelser, der gennemfgres i Passagerpulsen, fx fra Passagerpane-
let, Passageragenterne og fra andre kilder.

Vi anbefaler, at viden stilles til raddighed og at dialog med - og involvering af

- passagererne, trafikselskaberne og operatgrerne foregar pa en raekke forskel-
lige mader, der supplerer hinanden og hver iser bidrager til at opfylde malsaet-
ningen om udbredelse af viden og involvering af passagererne og aktgrerne:

Faelles adgang til data fra de nationale passagertilfredshedsundersggelser
o FormaAl: At sikre lige og uhindret adgang for alle deltagere i projektet

til data fra de nationale passagertilfredshedsundersggelser. Data kan
bruges i ssammenhang med andre eksisterende data, fx fra rejsekortet

og andet.

o Der er feelles og uhindret adgang til data, der kan bruges til egne analy-
ser, offentligggrelse og andet.

o Adgang til data sker fra en database med interviewdata. Databasen opda-

teres med jeevne mellemrum, fx hver maned, sdledes at der til stadighed
er opdaterede informationer.

o Forbrugerradet Teenk har ret til at publicere de officielle nationale pas-
sagertilfredshedsundersggelser.

Lobende mgder med trafikselskaber, operatgrer m.fl. pa direktgr- og kunde-
chefniveau

o Formal: Drgftelse af overordnede undersggelsesresultater samt drgf-
telse af behov for supplerende undersggelser. Mulighed for diskussion
og samarbejde om, hvilke forandringer der er behov for pa baggrund
af undersggelserne.

o Andre relevante aktgrer som Danske Regioner, Kommunernes Landsfor-
ening, Banedanmark m.fl. kan inviteres med efter behov.

Samarbejdsforum for Passagerpulsen

o Formal: Droftelse og samarbejde pa baggrund af alle Passagerpulsens
resultater og aktiviteter. Det omfatter samarbejde omkring at bruge
tilgeengelig viden, afklare faktuelle forhold og sikre, at resultater bruges
fremadrettet og konstruktivt til gavn for passagererne.

Undersagelsesfaglige folgegruppe vedr. de nationale passagertilfredsheds-
undersagelser

o Formal: Droftelse af overordnede undersggelsesresultater samt droftelse
af behov for supplerende undersggelser eller evt. endringer af undersg-
gelsen: spgrgsmail, stikprover, databehandling, rapporter mv.

o Lobende evaluering af de nationale passagertilfredshedsundersggelser
og den viden de bidrager med.

Passagerpulsens hjemmeside
o Alle undersggelsesrapporter fra de nationale passagertilfredshedsun-

dersggelser og andre undersggelser, Passagerpulsen har udarbejdet, fx
fra Passagerpanelet eller Passageragenterne, kan frit downloades i pdf-

format.

o Konklusioner og hovedresultater fremgar af nyhedsposts.

o Mulighed for at tilmelde sig Passagerpanelet eller melde sig som Passa-
geragent.

o Mulighed for at deltage i undersggelser direkte pa hjemmesiden.

o Mulighed for at indmelde gode ideer, problemer mv., der kan inspirere
Passagerpulsen

o Information om Passagerpulsen. (Malsatninger, organisation, kommen-
de aktiviteter, resultater osv.)

o Link til andre relevante informationer om kollektiv trafik.

o Link til viden, der er vigtig for passagerer, fx passagerrettigheder, klage-
adgange, ankenaevnsafggrelser mv.

o Lukket debatforum for medlemmerne af Interessentforum.

Bilag 5 viser eksempler pi hjemmesider fra passagerorganisationer i England,
Holland og Sverige. Passagerpulsens hjemmeside bgr veere en steerk kommu-
nikationsplatform, der formar at skabe involvering af passagererne, sa det er
tydeligt for dem, at Passagerpulsen er til for deres skyld.

7.
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Passagerpulsens nyhedsbrev

o Alle interesserede kan abonnere pa dette.
o Konklusioner og hovedresultater offentliggares.
° Anden relevant information om kollektiv trafik.

Pressemeddelelser og udtalelser til pressen

o Konklusioner og hovedresultater offentliggares.
o Interessevaretagelse for passagererne.
o Holdninger og synspunkter

o Deltage i debatten

Mgder i Interessentforum

o Formal: Draftelse af undersggelsesresultater samt drgftelse af behov for
supplerende undersggelser
o Input til og dreftelse af samarbejdet og fremtidige tiltag

o Droftelse af emner af betydning for deltagerne i Interessentforum.
o Erfaringsudveksling og evt. radgivning.

o Temamgder om udvalgte emner

o Arsmode (eventuelt med deltagelse af Bus & Tog, trafikselskaber

0g operatgrer).

Afholdelse af arlig Passagerpulsen-konference

o Konklusioner og hovedresultater offentliggares - eventuelt tematiseret
o Eksterne talere til perspektivering, fx fra udlandet
o Deltagelse af Bus & Tog, trafikselskaberne, operatgrerne, Banedanmark

og andre relevante aktgrer
Deltagelse i andre konferencer, seminarer og @gvrige arrangementer
o Indhold og omfang efter behov

o Som talere, paneldeltagere, opleegsholdere

Sociale medier

° FormAl: Interaktion med passagererne.

o Mulighed for indmeldelse af oplevede problemer i trafikken.
o God made at komme i kontakt med de yngre passagerer pa.
o Hurtig made at sprede et budskab eller en opgave pa.
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8. Mulige samarbejdsmodeller
om Passagerpulsen

Drgftelserne med Bus & Tog, trafikselskaberne og jernbaneoperatgrerne har
vist, at der er forskellige gnsker til en samarbejdsmodel omkring Passagerpul-
sen, hvilket blandt andet skyldes, at der laegges op til, at trafikselskaberne og
jernbaneoperatgrerne betaler for gennemforelsen af de Nationale Passagertil-
fredshedsundersggelser.

Passagerpulsen bygger p4, at der til stadighed er tilgeengelig, uathaengig, opda-
teret viden om passagerernes oplevelser i og med den kollektive trafik. Denne
viden kommer fra de nationale passagertilfredshedsundersggelser, Passagerpa-
nelet og Passageragenterne.

Mange muligheder har veret drgftet, men vi er endt pa 2 forskellige samar-
bejdsmodeller pa baggrund af de drgftelser, vi har haft med Bus & Tog, trafik-
selskaberne og operatgrerne. Disse modeller favner de forskellige holdninger
og onsker, der er til organiseringen, pa den klareste made.

Forbrugerradet Teenk anbefaler valget af model 1, hvor Forbrugerrddet Teenk er

ansvarlig for alle dele af Passagerpulsens "hus’, herunder tilretteleeggelsen af ar-
bejdet med de nationale passagertilfredshedsundersggelser, Passagerpanelet,
Passageragenterne og Interessentforum. Den viden og de data, der kommer ud
af de underspgelser, der gennemfores pa de nationale passagertilfredshedsun-
dersggelser, er frit tilgeengelig for alle selskaber, der bidrager til projektet, samt
Bus & Tog og Passagerpulsen. Samtidig kan selskaberne frit offentliggore deres
egne rapporter om egne straekninger og stille ekstra spgrgsmal til kunderne.
Bus & Tog/trafikselskaber og operatgrer forestiller vi os er en vigtig sparrings-
partner i Passagerpulsens samarbejdsforum, der har til formal at give input til
projektet, dele viden, erfaringer og samarbejde om konkrete forandringer til
gavn for passagererne i den kollektive transport.

Denne model lever op til gnskerne om uathaengighed og legitimitet, og giver
oget troveerdighed i forhold til udmeldinger omkring den faktuelle passagertil-
fredshed og avrige forhold hos den kollektive trafik i Danmark.

Model 1 anbefales ogsa af visse af selskaberne.

81 Model1-Forbrugerradet Taenk er ansvarlig for alle dele af
Passagerpulsens 'hus’ (anbefalet)

I model 1 er det Forbrugerrddet Teenk, der har det overordnede ansvar for alle

dele af Passagerpulsens 'hus’ (sekretariatet, Interessentforum, Passagerpanelet,
Passageragenterne, de nationale passagertilfredshedsundersggelser).
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Undersggelsesfaglig Samarbejdsforum
folgegruppe Forbrugerradet + Bus&Tog/
« Bus & Tog/ Teenk trafikselskaber /

trafikselskaber / operatgrer
operatgrer » Forbrugerradet Taenk
» Forbrugerradet Taenk
« DTU Transport (evt.)

Nationale Interessentforum
Passager- Passageragenter
Bus & Tog tilfredsheds- Passagerpanel
Trafikselskaber undersggelser
Operatorer

L

Argumenter for model 1: Model 1:
Forbrugerradet Taenk er
o Vi vurderer, at de nationale passagertilfredshedsundersggelser far stgrst ansvarlig for alle dele af
mulig legitimitet og gennemslagskraft ved at vaere skabt og afsendt af Passagerpulsens "hus’
Forbrugerradet Teenk
o Vi vurderer, at offentligheden vil have stgrst tillid til resultaterne af de
nationale passagertilfredshedsundersaggelser, nar de er afsendt af en
uafheengig part
o Vivurderer, at der bliver stgrst mulig sammenhaengskraft i Passagerpulsens

’hus’, hvis de nationale passagertilfredshedsundersggelser ssmmentaenkes
med de @vrige dele af huset og kan aendres uhindret, hvis der er behov for det

o Forbrugerradet Teenk er garant for, at der fokuseres pa passagerernes
samlede rejse, pa tveers af operatgrer - og ikke kun hvert enkelt selskabs
del af rejsen (som det er tilfaeldet nu)

o Der er behov for gennemsigtighed i branchen, og at der laves sammen-
lignelige tilfredshedsmalinger i hele Danmark

o Forbrugerradet Teenk gnsker, at alle analyseresultater offentliggores

o At Bus & Tog og selskaberne er med til at komme med input til de nationale
passagertilfredshedsundersggelser i den undersggelsesfaglige folgegruppe

o At der jeevnligt holdes mgder i Samarbejdsforum mellem Passagerpul-

sen og Bus & Tog om det arbejde, der foregar i Passagerpulsen, sa Bus &
Tog og selskaberne er orienteret og kan komme med forslag

o At Bus & Tog er en vigtig sparringspartner i Samarbejdsforum for Pas-
sagerpulsen

o At der er lige og uhindret adgang for alle deltagere i projektet til data fra
de nationale passagertilfredshedsundersogelser

o At Bus & Tog har adgang til kvantitative data fra undersggelserne pa Pas-
sagerpanelet
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o DTU Transport og/eller andre forskningsinstitutioner tzenkes at blive
inddraget i planleegningen af de nationale passagertilfredshedsundersg-
gelser og brugen af data

o At de nationale passagertilfredshedsundersggelser gennemfares uvildigt
af et eksternt analyseinstitut

o At Passagerpulsen kan opfylde méalet om en faktabaseret interessevare-
tagelse for passagererne

o At der sikres en klar rollefordeling mellem Passagerpulsen og andre
interessenter

o At selskaberne selv bestemmer, om resultaterne af deres egne ekstra

spargsmal skal offentliggares og veere synlige for de gvrige deltagere i
projektet (fx i databaser)

o At resultaterne fra selskabernes egne ekstra spgrgsmal ikke anvendes i
rapportering fra Passagerpulsen, medmindre selskaberne udtrykkeligt
giver tilladelse til det

o At de bergrte selskaber orienteres, inden Passagerpulsen offentliggar
resultater og kommer med udmeldinger, der vedrgrer selskaberne

o At selskaberne fortsat har mulighed for at tilfgje ekstra spgrgsmal, fa
ekstra rapportering og udvidet stikprgve pa egne straekninger

o At selskaberne fortsat har mulighed for at f4 rapporter med eget design,

indhold og egen frekvens

FORKLARING TIL MODEL 1:

RETTIGHEDER OG ANSVAR:

Forbrugerradet Taenk:

o Har det overordnede ansvar for alle dele af Passagerpulsens "hus’ (se-
kretariatet, Interessentforum, Passagerpanelet, Passageragenterne, de
nationale passagertilfredshedsundersggelser)

o Laver kravspecifikationer og varetager udbud af de nationale passager-
tilfredshedsundersggelser i samarbejde med den undersagelsesfaglige
folgegruppe

o Valger leverandgr af de nationale passagertilfredshedsundersogelser i
samarbejde med den undersggelsesfaglige folgegruppe

o Definerer indhold i de nationale passagertilfredshedsundersggelser efter
dialog i den undersggelsesfaglige folgegruppe

o Er Isbende i dialog med Bus & Tog og partnerne i projektet om Passa-

gerpulsens arbejde og resultater af de gennemfgrte undersggelser med
henblik pa samarbejde om at skabe forandringer til gavn for passagererne

o Informerer de bergrte selskaber og Bus & Tog, inden der offentliggares
resultater og kommes med udmeldinger, der vedrgrer selskaberne
o Udarbejder og afsender officielle nationale passagertilfredshedsunder-

sogelsesrapporter

Bus & Tog, trafikselskaber og operatgrer:

Deltager i Samarbejdsforum for hele Passagerpulsen med henblik pa en
lobende dialog, dele relevant viden og information og have mulighed for
at drofte Passagerpulsens arbejde og aktiviteter pa et overordnet niveau
Deltager i den undersggelsesfaglige falgegruppe for de nationale pas-
sagertilfredshedsundersggelser med henblik pa faglig kvalitetssikring og
samarbejde om bedst mulige spargsmal og analysedesign

Har mulighed for at tilfgje ekstra spgrgsmaél, fi ekstra rapportering og
udvide stikprgve i de nationale passagertilfredshedsundersggelser (mod
ekstra betaling - direkte til analyseinstitut)

Har mulighed for at fi rapporter med eget design, indhold og egen fre-
kvens (mod ekstra betaling - direkte til analyseinstitut)

Alle parter:

Uhindret og samtidig adgang til database for alle partnere i projektet.
Dog med mulighed for, at selskaberne kan undtage deres egne tilkgbte
sporgsmal fra den faelles database

Uhindret adgang til kvantitative data fra undersggelserne pa Passagerpanelet
Uhindret adgang til alle analyserapporter

Uhindret mulighed for selv at offentligggre resultater baseret pa de feel-
les spgrgsmal fra de nationale passagertilfredshedsundersggelser efter
offentligggrelsen af de officielle rapporter

Uhindret mulighed for selv at offentligggre resultater baseret pa egne og fal-
les spargsmal fra egen del af de nationale passagertilfredshedsundersgagelser
Samarbejde om udvikling af de nationale passagertilfredshedsundersg-
gelser (metode og resultater), blandt andet gennem den undersggelses-
faglige folgegruppe

Samarbejde om at sikre finansiering af de nationale passagertilfreds-
hedsundersggelser fra de deltagende selskaber
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8.2

FORMAL OG KOMPETENCER:

Samarbejdsforum for Passagerpulsen:

Overordnet sikring af samarbejdet mellem Passagerpulsen og aktgrerne
i branchen

Dialog og sparring om passagerundersggelserne og deres resultater, og
de gvrige aktiviteter i huset

Planlaegning af mgder i direktorkredsen og kundestyregruppen under
Bus & Tog

Radgivende for Passagerpulsen

Deltagere fra Bus & Tog/trafikselskaber og operatgrer, Forbrugerradet
Teenk

Mgdes fx 2-4 gange arligt

Undersggelsesfaglig folgegruppe vedr. de nationale passagertilfredsheds-
undersggelser:

Diskussion af dataindsamlingsmetode, stikprgver, databehandling, vej-
ning, udvalgte spgrgsmal mv.

@nsker til nye analyser

Sparring i forhold til tolkning af resultater fra undersggelserne
Lobende evaluering af de nationale passagertilfredshedsundersggelser,
for at sikre, at de gennemfgres mest optimalt i forhold til metode, ud-
bytte og informationsbehov

Onsker fra selskaberne til nye spergsmdl, der kan indga i de faelles
spgrgsmal, frekvens etc.

Sikring af, at de nationale passagertilfredshedsundersggelser lever op til
EU’s krav, jf. togpassagerrettighedsforordningens artikel 28

Radgivende for Passagerpulsen

Deltagere: analysemedarbejdere fra Bus & Tog, trafikselskaber, operatg-
rer, Forbrugerradet Teenk, (DTU Transport), (Analyseinstitut)

Mgdes ofte i startfasen. Derefter fx 4 gange arligt

Model 2 - Bus & Tog har ansvaret for de nationale passagertil-
fredshedsundersggelser

I dialogen med Forbrugerraddet Taenk har Bus & Tog peget pa en alternativ model,
hvor de selv har ejerskabet til de nationale passagertilfredshedsundersggelser
med udgangspunkt i, at det er selskaberne selv, der betaler for undersggelserne.

I model 2 kunne det sdledes veere, at Forbrugerradet Taenk har ansvaret for de
dele af Passagerpulsens "hus’ (sekretariatet, Interessentforum, Passagerpanelet,
Passageragenterne), der inkluderer passagererne, pendlertalsmand og andre inte-
resseorganisationer, og Bus & Tog ansvaret for de nationale passagertilfredsheds-
undersggelser,, men hvor data ligesom under model 1 deles og stilles dbnet frem.

Undersggelsesfaglig
felgegruppe

¢ Bus & Tog

» Forbrugerradet Taenk
+ DTU Transport

* Trafikselskaber

Bus & Tog

Nationale
Passager-
tilfredsheds-

Forbrugerradet
Taenk

Interessentforum
Passageragenter
Passagerpanel

undersggelser

Argumenter for model 2:

At Bus & Tog gennemfarer og ejer de nationale passagertilfredshedsun-
dersggelser giver gget forankring og ejerskab hos trafikselskaberne til
undersggelsens resultater.

Det er vigtigt at trafikselskaberne og operatgrerne fortsat er taet kun-
derne og kender deres behov

Da det er selskaberne bag Bus & Tog, der skal betale, giver det ogsa mest
mening at Bus & Tog ejer data og er ansvarlig for gennemfgrelsen af de
nationale passagertilfredshedsundersggelser.

Forbrugerradet Teenk og andre aktgrer vil blive inddraget i arbejdet omkring
de nationale passagertilfredshedsundersggelser og indhold til analysen.
Sparring med falgegruppen, herunder Forbrugerradet Teenk, om sam-
menhaeng til passagerpulsens arbejde og resultater af de gennemforte
undersggelser, med henblik pa samarbejde om at skabe forandringer til
gavn for passagerne

Analysen skal afdaekke tilfredsheden med den sammenhangende rejse i
den kollektive trafik (pa tveers af operatgrer).

Analysen skal kunne benchmarke selskaberne. Der er behov for gen-
nemsigtighed i branchen, og at der laves sammenlignelige tilfredsheds-
malinger i hele Danmark

Analyseresultaterne offentliggeres minimum halvéarligt

Bus & Tog udarbejder og afsender officielle nationale passagertilfreds-
hedsundersggelsesrapporter. (Bus og Tog har gnske om at rapporten
skal afsendes sammen med Forbrugerrddet Taenk, mens Forbrugerradet
Taenk ikke gnsker at sta som afsender af rapporterne uden at have den
fulde kontrol over undersggelserne.)

At der er lige og uhindret adgang for alle deltagere til analyseresulta-
terne fra de nationale passagertilfredshedsundersggelser, herunder ogsa
Forbrugerradet Teenk.

DTU transport og/eller andre forskningsinstitutter vil blive inddraget i
planlaegningen af de nationale passagertilfredshedsundersggelser og
brugen af data

At de nationale passagertilfredshedsundersggelser gennemfgres uvildigt
af et eksternt analyseinstitut.
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FORKLARING TIL MODEL 2:

RETTIGHEDER OG ANSVAR:

Bus & Tog, trafikselskaber og operatgrer:

o Har den endelige beslutningsmyndighed i forhold til de nationale pas-
sagertilfredshedsundersggelser

o Deltager i den overordnede fglgegruppe for Passagerpulsen

o Leder den undersggelsesfaglige folgegruppe for de nationale passagertil-
fredshedsundersggelser

o Laver kravspecifikationer og varetager udbud af de nationale passa-

gertilfredshedsundersggelser i samarbejde med folgegruppen for de
nationale passagertilfredshedsundersogelser

o Veelger leverandgr af de nationale passagertilfredshedsundersggelser i
samarbejde med fplgegruppen for de nationale passagertilfredshedsun-
dersggelser

o Definerer indhold i samarbejde med folgegruppen af de nationale pas-
sagertilfredshedsundersggelser

o Ejer data i de nationale passagertilfredshedsundersggelser

o Sikrer finansiering af de nationale passagertilfredshedsundersggelser.

o Udarbejder og afsender officielle nationale passagertilfredshedsunder-

sggelsesrapporter. (Bus & Tog har onske om at rapporten skal afsendes
sammen med Forbrugerradet Taenk, mens Forbrugerrdadet Taenk ikke
onsker at sta som afsender af rapporterne uden at have den fulde kon-
trol over undersggelserne.)

o Fortsat mulighed for at tilfgje ekstra spgrgsmal, fa ekstra rapportering og
udvide stikprgve i de nationale passagertilfredshedsundersggelser (mod
ekstra betaling)

o Fortsat mulighed for at fa rapporter med eget design, indhold og egen
frekvens (mod ekstra betaling)

o Er lgbende i dialog med Forbrugerradet Teenk om passagerpulsens

arbejde og resultater ift. de nationale passagertilfredshedsundersggelser
og tolkning af disse resultater, samt input til nye spgrgsmal.
Forbrugerradet Teenk:

o Har den endelige beslutningsmyndighed i forhold til Passagerpulsens
arbejde (sekretariatet, Interessentforum, Passagerpanelet, Passager-

agenterne)

o Leder af overordnet folgegruppe for Passagerpulsen

o Deltager i undersggelsesfaglig folgegruppe for de nationale passagertil-
fredshedsundersggelser

o Mulighed for ogsa at lave egne rapporter pa baggrund af de nationale

passagertilfredshedsundersggelser

Alle parter:

o Uhindret og samtidig adgang til database for alle partnere i projektet.
Dog med mulighed for, at selskaberne kan undtage deres egne tilkgbte
spgrgsmal fra den falles database

o Uhindret adgang til alle analyserapporter

o Uhindret mulighed for selv at offentliggare resultater baseret pa data fra
de nationale passagertilfredshedsundersggelser (den felles del + egne
sporgsmal) efter offentliggarelsen af de officielle rapporter

o Samarbejde om udvikling af de nationale passagertilfredshedsundersg-
gelser (metode og resultater), blandt andet gennem den undersggelses-
faglige folgegruppe

FORMAL OG KOMPETENCER:

Overordnet fglgegruppe for Passagerpulsen:

o Overordnet sikring af samarbejdet mellem Passagerpulsen og aktgrerne
i branchen

o Overordnet planlaegning af passagerundersggelserne

o Overordnede droftelser af undersggelsesresultater samt droftelse af
behov for supplerende undersggelser

o Planlaegning af mgder i direktgrkredsen

o Radgivende for Passagerpulsen

o Deltagere fra Bus & Tog og Forbrugerradet Teenk
o Mgdes fx 2-4 gange arligt

Folgegruppe vedr. analyser og metode i Nationale passagertilfredsheds-
undersggelser

o Diskussion af dataindsamlingsmetode, stikprgver, databehandling, vejning mv.

o Onsker til nye analyser

o Onsker fra selskaberne til nye spgrgsmadl, der kan indga i de falles
spgrgsmal, frekvens etc.

o Sikring af, at de nationale passagertilfredshedsundersggelser lever op til
EU’s krav, jf. togpassagerrettighedsforordningens artikel 28

o Deltagere: analysemedarbejdere fra Bus & Tog, trafikselskaber, operatg-

rer, Forbrugerradet Taenk, (DTU Transport), (Analyseinstitut)
o Mgdes ofte i startfasen. Derefter fx 4 gange arligt
o Rédgivende for Bus & Tog
o Sparring i forhold til tolkning af resultater fra undersggelserne
o Lobende evaluering af de nationale passagertilfredshedsundersggelser
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9. Proces og tidsplan for
den anbefalede lgsning

Umiddelbart i forleengelse af denne rapport er tidsplanen kommunikeret sale- Milestones i en mulig tidsplan for etablering af Passagerpulsen, regnet fra finan-
des til selskaberne: sieringens afklaring:
o 4. april 2014: Forbrugerradet Teenk offentligggr rapporten over forpro- Mined S e

jektet og sender rapporten til alle selskaber og operatgrer
1. maned ¢ Etablering af intern Styregruppe.

o Herefter vil Transportministeren fremlaegge Passagerpulsen for de * Projektstillinger slas op
relevante politiske partie"r med henplik pa at finde ﬁnansiering til Passa- %) bl « Etablering af interessentforum pibegyndes
gerpulsen. Dette geelder ikke de nationale passagertilfredshedsundersg- . .
gelser, som forudszttes finansieret af selskaberne og forhandlet pa plads 3. maned * Projektleder og medarbejdere ansat.
mellem Forbrugerradet Tznk og Bus & Tog samarbejdet, herunder for * Mode i Samarbejdsforum
sa vidt angar differentieret indtraedelsestidspunkt. * Nedsettelse af underspgelsesfaglig folgegruppe
4. maned * Abningskonference afholdes
o Forbrugerradet Taenk vil vaere i labende dialog med selskaberne for og .

Hjemmeside (v1) i drift.

Farste nyhedsbrev udsendes til tilmeldte.

¢ Udbudsmateriale til de nationale passagertilfredsunder-
sggelser er feerdigt og udbud igangseettes.

efter offentligggrelse af rapporten. .

Herfra afhaenger den endelige tidsplan af beslutningsprocessen omkring finan-

siering af Passagerpulsen. Vi har nedenstiende skitseret milestones i en mulig 5. maned * Forste unders@gelsesresul.tater fra en undersggelse fra
tidsplan fra det gjeblik, en beslutning om etablering og finansiering er truffet. Passageragenterne offentliggores.

En mere Fletaljeret tidsplan for opstarten og en arsplan for Passagerpulsen 5 e « Rapport fra forste kvalitative underspgelse pa Passager-
findes i bilag 10. panelet offentligggres.

e Aftale indgas med eksternt analysebureau.

9. maned e Dataindsamling til de nationale passagertilfredshedsun-
dersggelser pabegyndes

13. maned e Fgrste samlede rapport fra de nationale passagertil-
fredshedsundersggelser udarbejdes til internt brug (pa
baggrund af 3 maneds dataindsamling).

¢ Forste resultater vedrgrende passagerernes samlede rejse
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10. Budget og finansiering
af den anbefalede lgsning

101 Forslag til finansieringsmodel

For at sikre, at der ikke vil kunne stilles spgrgsmalstegn ved Passagerpulsens
fulde uathaengighed, anbefaler Forbrugerradet Taenk folgende finansierings-
model:

Passagerpulsens
sekretariat

Interessentforum

Passagerpanel Passager-
agenter

Nationale
passagertilfredshedsundersggelser

Ekstra ydelser fx ekstra spgrgsmal og udtraek

Finansieringen af Passagerpulsens sekretariat, herunder involveringen af pas-
sagererne i Interessentforum, Passagerpanelet og Passageragenterne, og de
aktiviteter, der er forbundet hermed, foreslar Forbrugerradet Taenk sker via

en bevilling fra Transportministeriet. Det anslas, at omkostningerne til driften,
inkl. personale, undersggelser, analyser og rapportering, kommunikation/web,
interessevaretagelse, overhead mv. vil vaere ca. 7 mio. kr. arligt ekskl. omkost-
ningerne til de nationale passagertilfredsundersggelser. Hertil kommer ansla-
ede engangsomkostninger til etablering, udvikling af webside, databaser mv. pa
ca. 1,5 mio. kr.

De nationale passagertilfredshedsundersggelser foreslar Forbrugerradet Teenk
finansieres af trafikselskaberne og operatgrerne gennem Bus & Tog. Det for-
ventes, at de nationale passagertilfredshedsundersggelser efter en periode vil
kunne erstatte selskabernes egne nuvaerende kundetilfredshedsundersaggelser.
Trafikselskaberne betaler i forvejen for de kundetilfredshedsundersggelser, de
far gennemfart i dag. Det er forventningen, at trafikselskabernes nuveerende
samlede udgifter til dette formal vil kunne dakke gennemfgrelsen af de natio-
nale passagertilfredshedsundersggelser i fremtiden.

Forventningen er baseret pa:

o at de nationale passagertilfredshedsundersggelser erstatter alle selska-
bernes nuvaerende kundetilfredshedsundersggelser

o at der er behov for, totalt set, at gennemfgre samme antal interview
som hidtil

o at selskaberne har behov for samme spgrgsmal og samme rapportering

som hidtil og selv bidrager i analyse- og databehandlingsprocessen i
samme omfang som hidtil

o at spgrgeskemaet vil blive mere omfattende for nogle selskaber

o at der vil veere en logistikmaessig stordriftsfordel, nar det er én leveran-
dor, der skal planlaegge, udfare og levere de nationale passagertilfreds-
hedsundersggelser

o at der skal laves 2 arlige officielle rapporter over passagerernes tilfreds-
hed med deres samlede rejse, deres tog/metrorejse og deres busrejse

o at der skal laves databaser med interviewdata, der er til radighed for

selskaberne pa en felles server

Det skal understreges, at den endelige udformning af de nationale passager-
tilfredshedsundersggelser vil ske i taet dialog og samarbejde med Bus & Tog,
trafikselskaberne og operatgrerne i den undersggelsesfaglige falgegruppe. Det
bliver specifikationen af det endelige indhold og omfang af undersggelsen,

og den efterfolgende udbudsrunde af opgaven, der bliver afggrende for den
samlede omkostning.

Vi er bevidste om, at der for nogen selskaber kan vare ekstra omkostninger
forbundet med en overgang til de falles nationale passagertilfredshedsun-
dersggelser, nar disse skal erstatte selskabets egne nuveerende undersggelser.
Dette kan skyldes gnsket om eller behovet for en overgangsordning, der sikrer
sammenhangen mellem undersggelserne. Fx i forbindelse med incitaments-
kontrakter for operatgrerne.

Da behovet imidlertid vil vaere forskelligt fra selskab til selskab anbefaler vi, at
droftelser om behov og fremgangsméade foregar direkte mellem Passagerpul-
sen og det enkelte selskab.

En anden finansiering af Passagerpulsen, fx ved at selskaberne betaler direkte
til Passagerpulsen, subsidizert betaler Passagerpulsen for seerlige ydelser, rad-
givning etc., vil kunne give anledning til spgrgsmal om Passagerpulsens arms-
leengde fra og skonomiske uafthaengighed af selskaberne. Da det er afggrende,
at Passagerpulsen over for sivel passagererne som offentligheden fremstar
som passagerernes interessevaretager, og at der ikke kan rejses tvivl om denne
position, kan Forbrugerradet Taenk derfor ikke anbefale den model.
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10.2 Samlet budget for Passagerpulsen

Baseret pa opfyldelse af ovenstaende visioner for Passagerpulsen har vi
beregnet fglgende:

Budget for etablering af Passagerpulsen

Ansattelse af personale

Oprettelse af arbejdspladser (borde, telefoner, IT
0sV.)

Udvikling af hjemmeside og virtuelt debatforum
Udvikling af app og sms-service til Passageragenter
Branding og grafisk design (logo, print-materiale,
hjemmeside mv.)

Etablering af Passagerpanel

Udbudsjurist (for de nationale passagertilfreds-
hedsundersggelser)

Kr.
1.500.000

Budget for drift af Passagerpulsen

Projektledelse og avrigt arbejde i forbindelse med
Samarbejdsforum, organisering af Passagerpulsen,
dialog med trafikselskaber og @vrige interessenter

Projektledelse og avrigt arbejde i forbindelse med
Interessentforum

Projektledelse og @vrigt arbejde i forbindelse med
Passageragenter og Passagerpanel

Projektledelse og @vrigt arbejde i forbindelse med
nationale passagertilfredshedsundersggelser

Arsmgder, konferencer mv.

Gennemfogrelse af underspgelser, analysearbejde,
rapportering

Analysesoftware, panelhandtering mv.

Eksterne undersggelser

Transportomkostninger, lokaleleje mv. i forbindelse
med mg@der mv.

Diverse materialer og markedsfaring

Drift af hjemmeside
Nyhedsbreve og nyhedsmails
Administrationsomkostninger og overheads

Kontorhold, husleje, revision mv.

Kr./ar
7.000.000
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11. Hvorfor
Forbrugerradet Taenk?

Helt centralt for Passagerpulsen er, at passagerernes interesser varetages af en tro-
veerdig og uathaengig instans, som kan sikre en armsleengde til trafikselskaberne.

Forbrugerradet Taenk har mere end 50 ars erfaring i at varetage forbrugernes
interesser pd en lang raekke omrader. Passagererne i den kollektive trafik er
forbrugere af de ydelser, trafikoperatgrerne leverer. Forbrugerradet Teenk har
derfor allerede igennem en arraekke veeret aktive i forhold til at sikre, at pas-
sagererne far bedre rettigheder og gennemskuelige priser, og at den service, de
betaler for, rent faktisk leveres.

Vi har i forvejen stor erfaring pa transportomradet, hvor vi deltager i flere for-
skellige ankenaevn, har veeret med ved udarbejdelsen af rejsetidsgarantier, har
deltaget i Treengselskommissionens arbejdsgrupper mv.

Forbrugerradet Taenk har allerede et taet samarbejde med aktgrerne pa trafik-
omradet og vil arbejde for, at dette projekt bliver dybt forankret i sektoren og
alligevel uafthaengigt af leverandgrinteresser.

Forbrugerradet Teenk har desuden samarbejdet med en lang raekke brancheor-
ganisationer gennem en arrakke.

En vasentlig del af formalet med Passagerpulsen er ogsa at sikre, at passa-
gererne og offentligheden opfatter, at de udmeldinger, der kommer om pas-
sagerernes tilfredshed (og utilfredshed) med den kollektive trafik kommer fra
en instans, de foler, de kan have tillid til, og som kommer med den ufiltrerede
sandhed - god eller darlig. Forbrugerradet Taenk har denne position i offentlig-
heden og vil derfor kunne sikre en hgj grad af oplevet tillid til de resultater, der
kommunikeres fra Passagerpulsen.

11.
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Bilag 1: Detaljeret beskrivelse af processen i forprojektet

I slutningen af oktober 2013 igangsatte Transportministeriet og Forbrugerradet
Teenk forundersggelses-projektet Passagerpulsen med det formal at udarbejde
et forslag til hvorledes der kan saettes mere fokus pi passagerernes samlede
rejse med den kollektive trafik, skabes ny viden samt hvordan den samlede
passagergruppe far et talergr overfor trafikselskaber, operatgrer, politikere og
offentligheden.

Forprojektet har konkretiseret aktiviteter og organisering samt arbejdet pa at
skabe opbakning til ideen blandt relevante aktgrer.

Transportministeriet og Forbrugerradet Teenk praesenterede anbefalingerne
pa et mgde for de regionale trafikselskaber, Metroselskabet, Arriva og DSB pa et
mgde d. 13. marts 2014.

For at kvalificere anbefalingerne s meget som muligt har der vaeret afholdt
en lang raekke mgder, work-shops, konference samt andet dialog med mange
relevante aktgrer.

Regionale trafikselskaber og operatgrer

Ilgbet af forprojektet har der varet atholdt mgder med Metroselskabet, Arriva,
DSB samt alle de regionale trafikselskaber med undtagelse af BAT. Mgderne har
fortrinsvis veeret pa ledelsesniveau. Derudover har der veret dialog med en
lang raekke relevante analysemedarbejdere i de forskellige selskaber, herunder
ogsa hos Regionstog og Lokalbanen pi Sjeelland samt hos Bus & Tog. Formélet
med dialogen med analysemedarbejderne har vaeret at kvalificere de endelige
anbefalinger i forhold til de nationale passagertilfredshedsundersggelser, sile-
des at fremtidige undersggelser si vidt muligt vil kunne sikre det datamateriale
som er ngdvendigt for selskaberne.

Grundlaeggende har der varet stor opbagning til ideen om at indsamle viden
om den sammenhangende rejse med kollektiv trafik samt muligheden for at
vidensdele og sammenligne brugernes tilfredsheds pa tveers af selskaber. Der
har imidlertid veeret varierende udmeldinger om hvorvidt fremtidige nationale
passagertilfredshedsundersggelser skal varetages af Forbrugerradet Taenk eller
af en anden aktgr som for eksempel Bus & Tog. Derfor har veret aftholdt en
rakke ekstra mgder med Bus & Tog, herunder ogsi et mpde med deltagelse

af tidligere transportminister Pia Olsen Dyhr. Mgderne har haft det formal at
under-sgge muligheder og barrierer samt fordele og ulemper ved, at Bus & Tog
varetager arbejde med de nationale passagertilfredshedsundersggelser. Resul-
tatet af dette arbejde er de to modeller for organisering af Passagerpulsen.

I forhold til en mere formel organisering af passagererne, si er der ogsa her
forskel pa hvordan trafikselskaberne og operatgrerne har taget imod det
forslag. Flere af selskaber ggr en indsats for at inddrage passagererne nar der
skal ske aendringer i kgreplaner, nye tiltag der har betydning for tilgeengelighed
(flere har et tilgeengelighedsudvalg) eller lign. Der er hgringer, undersggelser
og daglig dialog med brugere som henvender sig gennem kundeservice. DSB
og Arriva har egentlige pendlertalsmaend som repraesenterer passagererne pa
udvalgte straekninger og bliver indbudt til seerlige mgder og arrangementer.
Pa trods af denne inddragelse, kan de fleste selskaber dog se perspektivet i

en mere professionel organisering af passagererne varetaget af en uathangig
forbrugerrepraesentant. Det vil og skal heller ikke erstatte selskabernes egen
inddragelse af deres passagerer.

Forslaget om at et passagerpanel og passageragenter kan generere viden om
tveergdende emner som trafikinformation, rejsekort, rejsetidsgaranti, etc. blev
modtaget positivt at de fleste trafikselskaber. Grundlzeggende har de et gnske
om at vidensdele med hinanden og laere at hinandens fejl og succeshistorier.
Passagerpulsen vil kunne hjalpe med dette arbejde.
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processen i forprojektet processen i forprojektet

Passagererne

For at projektet kan forankres blandt brugerne er det vigtigt, at repraesentan-
ter for brugergrupperne har veaeret med til at definere formalet, opgaverne og
deres egen rolle.

Der har varet atholdt 2 workshops i Kebenhavn med pendlertalsmend og
reprasentanter fra relevante interesseorganisationer . Til hver workshop har
der veeret cirka 15 deltagere. De to 3 timers workshops har fungerede som en
idegenerering, hvor deltagerne gennem en rakke gvelser fik mulighed for at
kom med forslag til, hvordan den fremtidige organisering af passagererne kunne
finde sted, hvordan de gerne ville inddrages og arbejde med problemstillinger i
den kollektive trafik. Det var pa disse m@der at de indledende tanker om “huset”
blev beskrevet, herunder ogsa hvordan et interessentforum kunne organiseres.

Efterfalgende har der veeret lgbende skriftlig og mundtlig dialog med en del af
deltagerne. Der blev afholdt endnu et mg@de i januar 2014, hvor samtlige delta-
ger fra de to workshops var inviteret. Pa dette mgde praesenterede Forbruger-
radet Taenk de aktiviteter og organiseringsformer, som der var blevet arbejdet
videre med. Passagerpanel, passageragenter og interessentforum var noget af
det som blev diskuteret.

Der har ogsa vaeret afholdt et mgde i Arhus i december, hvor alle pendlertals-
meend fra Arriva og DSB fra Jylland og Fyn var inviteret. P4 mgdet blev der
diskuteret hvilke udfordringer pendlertalsmaendene oplever og hvordan deres
samarbejde med trafikselskaberne fungerer.

Passagerrepraesentanterne har efterlyst et samarbejde pa tveers af pendlergrup-
per og interesseorganisationer og med mulighed for erfaringsudveksling og
koordinering. Desuden har der veeret stor interesse for etableringen af en over-
ordnet organisation, der kan stgtte dem i arbejdet med at forbedre forholdene for
passagererne og deres forskellige behov. De er optagede af, hvordan passagererne
kan fa mere indflydelse pa deres daglige transport, og hvorledes de kan involveres
i processer og beslutninger. De fleste pendlertalsmzend er drevet af det lokale
engagement, og har stor interesse i, hvad der sker pa deres ‘egen’ banestraekning.
Som supplement til mgderne har der varet gennemfgrt en spgrgeskemaun-
dersggelse blandt 40 pendlertalsmend hos DSB og Arriva, hvoraf 25 deltog.

Af undersggelsen fremgar, at ca. 50% er tilfredse med samarbejdet med DSB/
Arriva, men kun 40 % er tilfredse med den mide, de bliver hgrt pi og med
kommunikationen mellem DSB/Arriva og dem selv. Kun godt hver fjerde pend-
lertalsmeend er tilfreds med de eendringer, DSB/Arriva foretager pa baggrund
af deres henvendelser og lige sa fa oplever at DSB/Arriva har stor interesse for
samarbejdet med dem som pendlertalsmaend.

(@vrige aktgrer

Transportministeriet har indgiet i en styregruppe sammen med Forbrugerra-
det Taenk. Der har vaeret atholdt mgder cirka hver 14. dag, hvor udfordringer i
projektforlgbet er blevet diskuteret.

I lgbet af forprojektet har der vearet afholdt mg@der med Banedanmark, Region
Hovedstaden, Region Sjelland og Kommunernes Landsforening. Banedanmark
sa store muligheder for at ny viden om passagerernes samlede rejse vil kunne
forbedre deres beslutningsgrundlag. Regionerne havde forskellige opfattelse
af om ny viden pa omradet var ngdvendig og om det politiske niveau gnskede
mere viden om passagererne. De kunne dog berette, at beslutninger vedrg-
rende sendringer i driften af den kollektive trafik af og til sker pa baggrund af
ganske fa henvendelser fra borgere. KL gav udtryk for at kommunerne sand-
synligvis ikke ville veere villige til at betale mere end tilfeeldet er i dag.

Det var ogsd intentionen at ga i dialog med en raekke kommuner, men af tids-
maessige arsager er dette ikke naet.

Der har veeret atholdt mgder med en raekke politikere blandt andet trafikord-
fgrer Kristian Pihl Lorentzen (V), trafikordfarer Henning Hyllested (9), trafik-
ordfgrer Kim Christiansen (DF) samt politiker Charlotte Fisher (R)fra Region
Hovedstaden. Formdlet med disse m@der har varet at sikre, at kommentarer
fra det politiske niveau ogsi er blevet indtaenkt i anbefalingerne.

Jernbanenavnet har fiet praesenteret forslaget om Passagerpulsen og kunne
se muligheder for at initiativet ville hjeelpe med at sikre en overholdelse af EU
kravene pa omridet samt sikre mulighed for at informationer fra EU til passa-
gererne kunne formidler ud gennem Passagerpulsen.

DTU transport har varet involveret i processen omkring forslaget til nationale
passagertilfredshedsundersggelser. Deres ekspertise pd metode og analyse har
veeret med til at kvalificere forslaget. Desuden har der veeret afholdt mgde med
forsker Lone Bak Strandgaard fra RUC.

Den 5. december afholdt en TOF sammen med Forbrugerradet Taenk en konfe-
rence om passagerernes stemme hvor projektet blev praesenteret og diskuteret.
Der var stor interesse for det nye forslag og hvilke konsekvenser det kan fa for
vidensniveauet og hvilke metoder der skulle anvendes.

Fglgende organisationer/aktgrer

har veeret inviteret:

e /ldre Sagen,

¢ Danske Patienter

¢ Dansk Handicap Forbund

¢ Danske Handicaporganisationer

¢ Visit Denmark

¢ Danske Studerende Fallesrad

¢ Danske Gymnasieelevers
Sammenslutning

¢ Dansk Ungdoms Fallesrad

¢ Cyklistforbundet

¢ Bornholmspassagerforening

e facebook-gruppen
”Bedre og billigere metro”

e alle pendlertalsmaend hos
DSB og Arriva.
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Bide DSB/Arriva og andre passagerer (32%) —

B 0s8/Arriva [l De andre passagerer

B8de DSB/Arriva og andre passagerer [l] Ved ikke [l Jeg foler ikke noget ansvar

DS8/Amiva (4%)

De andre passagerer (64%)
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I din egenskab af at vaere pendlertalsmand/reprasentant, hvem fgler du mest ansvar overfor? Hvordan har du kontakt med de andre passagerer pa din streekning?
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|
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Bilag 3: Internationale passagerundersggelser

Flash Eurobarometer 382a
- EUROPEANS’ SATISFACTION WITH RAIL SERVICES

Europakommissionen har i 2011 og 2013 gennemfg@rt undersggelser blandt
passagerer pa jernbanerne i de 25 medlemslande, der har jernbaner. Undersg-
gelserne er lavet som telefoniske undersggelser blandt et udsnit af passagerer i
hvert land.

Pa grund af metodevalget er der tale om en undersggelse af passagerernes
generelle oplevelse af en rakke forhold i forbindelse med togrejser, og ikke til-
fredsheden med det leverede produkt pa en konkret rejse. P grund af metode-
valget er undersggelserne altsa ikke direkte sammenlignelige med de nationale
passagertilfredshedsundersggelser.

Det vil dog alligevel give god mening, at sikre at de danske undersggelser i vid
udstraekning daekker de samme undersggelsestemaer, da disse ma forventes at
skulle indgi i en eventuel senere EU standard pa omradet.

DER SPORGES I EU-UNDERS@GELSERNE IND TIL FOLGENDE FORHOLD:

Tilfredshed med stationerne

¢ information om kgreplaner
¢ mulighed for at kgbe billet

e rengoring og vedligeholdelse
¢ mulighed for at klage

Tilfredshed med togrejser

e togenes frekvens

e mulighed for en samlet billet

e tilgeengelighed af togpersonale

¢ rettidighed og palidelighed

¢ renggring og vedligeholdelse inkl. pa toiletterne

¢ information undervejs pa rejsen, i seerdeleshed ved forsinkelser
e mulighed for at tage cykel med pa togene

Der laves os bekendt ingen tilsvarende EU-undersggelser blandt
bus-, sporvogn-, metro-, fly- eller feerge-passagerer.

Europa parlamentets og Radets forordning (EF) nr. 1371/2007

Jf. Europa parlamentets og Radets forordning (EF) nr. 1371/2007 af 23. oktober
2007 om jernbanepassagerers rettigheder og pligter (passagerrettighedsfor-
ordningen) artikel 28 skal alle jernbanevirksomheder i EU opstille service-
kvalitetsstandarder og indfgre et kvalitetsstyringssystem til opretholdelse af
servicekvaliteten.

Jernbanevirksomhederne skal overvige deres eget praestationsniveau pa
grundlag af servicekvalitetsstandarderne og hvert r udarbejde en rapport om
deres servicekvalitetsniveau.

Rapporterne skal som minimum ggre rede for folgende punkter:

e Oplysninger og billetter

e Forbindelsers punktlighed og generelle principper for behandling af trafik-
forstyrrelser samt

¢ aflysninger af togforbindelser

e Renggring af togvogne og stationsbygninger

¢ Tilfredshedsundersggelser blandt kunderne

¢ Klagebehandling, refusion og erstatning for ikke opfyldelse af servicekvali-
tetsstandarderne

¢ Assistance til handicappede og bevaegelseshaemmede personer

Disse rapporter skal offentligggres pa jernbanevirksomhedernes hjemmesider
og pa Det Europaiske Jernbaneagenturs websted https://eradis.era.europa.eu/
interop_docs/ruSQPreports/default.aspx.

Da der ikke er nogen formelle krav til indholdet af de navnte passagertilfreds-
hedsundersggelser, gennemfgrelsesmetode, omfang mv., kan det ikke sand-
synligggres, at undersggelserne er sammenlignelige. Ved en gennemgang af de
rapporter, der er tilgeengelige pa ovennavnte websted, viser det sig, at omfan-
get af de viste hovedresultater under alle omstaendigheder er sa begranset, at
det ikke giver megen mening at tale om sammenlignelighed.

Internationale erfaringer i gvrigt:

Der findes hverken i Danmark eller andre EU-lande kontinuerlige undersg-
gelser, der viser passagerernes tilfredshed med deres samlede rejse inkl. alle
transportmidler og eventuelle skiftesituationer.

De enkelte jernbanevirksomheder er, som ovenfor navnt, forpligtede til at
gennemfgres passagertilfredshedsundersggelser, men resultaterne af disse
offentligggres sjeeldent og aldrig i deres fulde omfang. Nar resultaterne offent-
liggores, som X i overnaevnte servicekvalitetsrapporter, er der tale om meget
overordnede og ikke-sammenlignelige resultater, som det fremgar af nedensta-
ende eksempler fra DSB (DK) og Veolis (S).
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Figur 12: Figur 13:
DSBs offentliggarelse af passager- Veolias offentliggorelse af passager-
tilfredshedsresultater pa Det Euro- tilfredshedsresultater pa Det Euro-
paiske Jernbaneagenturs websted paiske Jernbaneagenturs websted
4. Tilfredshedsundersogelser blandt kunderne VEOLIA
TRANSPORT Bl
* Kundetilfredshedsundersogelser
I kontrakten mellem Transportministeriet og DSB om offentlig servicetrafik er det aftalt, at DSB halvarliet skal
gennemfore kundetilfredsundersoeelser.
Nedenfor angives besvarelserne for 2012 i hhv. 1. o 2. halvar pa en skala fra 0 til 10: I sin helhet ar denna Iinje bra
w00
Afrapportering af kundetilfredshed (tilfredshed pé rejserelationer) for Fjern- og Regional ) - L.
Internt Sjeelland | Internt Jylland/Fyn o v '
Ost-Vest-rejser (incl. EuroCity (incl. EuroCity
(incl. Bornholm) Kbh.- Redby Ostjylland - ™
Sporgsmal Feerge) Padborg) @
1h 2012 | 2h 2012 | 1h 2012 | 2h 2012 | 1h 2012 | 2h 2012 -
&0
Rejsen alt i alt 8,12 7.95 7.91 7.73 7.78 7.82 -
DSB’s serviceniveau pa denne rejse 8,02 7.75 7.69 7,31 7154 | 735 -
Den information, der blev givet i toget 7.97 7.74 7.77 743 745 | 7,33 o
Toeets overholdelse af koreplanen 8,60 8,31 8,04 7.74 794 | 792 :
Mulighed for at fa en siddeplads pa denne rejse 8,51 8,12 8,42 8,05 847 | 835 ‘\ o, S \
Togpersonalet 8.43 8.17 8.16 7.93 804 | 1799 “~ b \
Togets generelle standard 7.84 7.57 7.59 7.38 734 | 134
Indvendig rengoring i toget 7.51 7145 7.33 7.14 7.01 | 6,80 w2011 2 001 te012 2
Rejsetiden for denne rejse 7,69 748 7.63 7.32 7.43 7,59
Sum /Gnst. 8,07 7,84 7,82 7,54 766 | 7,60 ’:g CMA

Ilighed med situationen pa jernbaneomradet, er det vores indtryk, at ogsa bus-
selskaberne i en reekke lande laver kontinuerlige passagerundersggelser, men
oftest kun i deres eget deekningsomrade eller blandt egne passagerer. Dette er
fx tilfaeldet i Norge.

I Sverige laver de regionale trafikselskabers organisation Svensk Kollektivtrafik
en arlig telefonisk befolkningsundersggelse, der resulterer i rapporten "Kollek-
tivtrafikbarometern’. Der interviewes ca. 50.000 personer, hvoraf ca. halvdelen
er brugere af kollektiv trafik. Der males pa rejsevaner (formél, transportmiddel),
attituder overfor kollektiv trafik generelt og tilfredshed med en raekke forhold i
forbindelse med rejser med den kollektive trafik inkl. 'den seneste rejse’. Resul-
taterne nedbrydes i den tilgeengelige rapport pa trafikselskaber, men mé ogsa,
hvis man har adgang til rddata, kunne nedbrydes pa operatgrer.
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Medlemmer af European Passangers Federation

Land Organisation

Austria Fahrgast

probahn Osterreich

Belgium Association des Clients des Transports Publics (ACTP)

Navetteurs.be

TreinTramBus

Vlaamse Rel'zigersbond

Bulgaria I Seyodee | a £aeaci ud ey O3ai i f 8b (Railway Transport
Friends Association)

Czech Republic  |Sdruzeni Zelezniénich zakaznikl (SZZ)

Svaz cestujicich ve vegejné dopravi (SCVD)

Finland Suomen Rautatiematkustajat ry (SRM)

France Fédération Nationale des Associations d'Usagers des
Transports (FNAUT)

Germany Deutscher Bahnkunden-Verband (DBV)
Pro Bahn

Verkehrsclub Deutschland (VCD)

Greece EruPBarng (Epivatis)

IO0Moyog Oihwv tou Lénpodpodpou (Hellenic Association of
the Friends of the Railway)

Hungary Debreceni Regionalis Kozlekedési Egyesulet (DERKE)
Varosi és Eldvarosi Kozlekedési Egyesulet (VEKE)

Ireland Rail Users Ireland

Italy Associazione Utenti del Trasporto Pubblico (UTP)

Luxembourg Association Luxembourgeoise des Amis des Chemins de Fer
(ALACF)

Netherlands Reizigers Openbaar Vervoer (ROVER)

Norway For Jernbane (F))

Poland Consumers' Forum for Air Passenger Rights in Europe

Zielone Mazowsze (ZM)

Spain Associacio per a la Promocié del Transport Public (PTP)
Sweden ResenarsForum
Switzerland Pro Bahn Schweiz

Verkehrsclub der Schweiz / Association Transports et
Environnement / Associazione Traffico e Ambiente
(VCS/ATE/ATA)

United Kingdom  |Association of European Rail Agents (AERA)

Bus Users UK

London TravelWatch

Passenger Focus

Railfuture

TravelWatch SouthWest

Bilag 5: Eksempler pa hjemmesider fra passagerorganisationer
i andre europaeiske lande

Passenger Focus (UK):
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. ABOUT RESEARCH & PUBLICATIONS OPEN DATA NEWS, EVENTS & MEDIA ADVICE AND COMPLAINTS KEY ISSUES CONTACT
2§ Vmsigsprog ¥ My account
o
Sewch Q
F)‘1‘)‘,(}[‘}17‘(-1‘f0cu5 Rail Passengers Bus Passengers

National Raill Passenger Survey 32 0/ of commuters we surveyed are satsfiod with Help Polnt

Bus Passenger Survey
East Coast passenger feedback 1 the help pont —

value for monay Adwnce & Complaints

Passenger Helpline
0300 123 2350

= P

Have Your Say

The Passenger Watchdog | @ Lot o s

Passenger Focus undertakes research throughout the year, seeking the
views of passengers across the country. Our mission is 1o get the best
deal for Britain's passengers. To find out more please click here Join The Debate

- r \J' Hegeuier 10 use the | onu

Hgh wards and hesavy tan

Latest News

Last chance 10 have your say
on East Coast rail se

Rail passenger satisfacvon stll
too varied - autumn

Publications

National Rail Passenger Survey
(NRPS) at a glance -

National Rail Passenger Survey
(NRPS) - Autumn 2013

Newsletters and emails hatw Hiharuten
g e Do you need advice?

Research & Publications Key Issues Latest News
We put a strong emphasis on Find out what themes we're focusing The latest Passenger Focus news
evidence-based Campmgnng on s your and upames

PLATFORM 51

Upcoming Events

Find out whal's going on around the
country this month
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Sitemap

Doorzoek wabsite

A

¢l Over Rover Lokaal Steun Rover OV-klachten Reizen met OV

“Beperk overlast voor Haagse tramrelzigers”

28 januari 2014 - Er moet mesr worden gedaan om de
overlast voor tramreizigers door werkzaamheden aan de ‘
Brug op de Laan van Meerdervoort te voorkomen. Dit
schrift Rover-afdeling Den Haag in een briel

Lid worden van Rover

Een klacht over het OV?

Bestel het spoorboekje
2014

Forum Ledenhoe

Actueel & persberichten

Versnippering OV-dandschap zorgt voor veel klachten
“Beperk overlast voor Haagse tramreizigers”

Ingrid Thijssen

Veel belangstelling voor papieren spoorboekje

Goedkoper reizen naar Belgie en Duitsland
Mee[ MEBUWS »>

Tweets ¥ Voigen

o Reizigersver, ROVER oA
,& ROVER_oniine

Versnippenng OV-landschap zorgt voor veel

Klachlen lees de kwarlaalrapportage van hel
@oviokat bt i/ 10KEx15

Uilvouwen v
Tweeten naar @ROVER_online

Meld een volle trein Ons blad De Reiziger Jurldische ondersteunlng

nodig?

Rezigersvereniging Rover | Cololon w

niwerp en techmek door i

- x. Rover, Van reizigers, voor reizigers

n
K3 Loe |

893 people Whe Rover Van recigens, voor recigens
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Bilag 6: Trafikselskabernes og operatgrernes nuvaerende
passagertilfredsundersggelser

Forbrugerradet Teenk har undersggt de nuveerende passagertilfredsheds-
malinger fra folgende selskaber:

e DSB

e DSB S-tog

e DSB @resund

e Arriva Tog

Lemvigbanen

Nordjyske Jernbaner

Lokalbanen

Regionstog

e Metroselskabet

e Movia

¢ Fynbus

e Sydtrafik

e Midttrafik

e Nordjyllands Trafikselskab

(BAT laver ikke kontinuerlige tilfredshedsmalinger)

Oversigt over metode

Gennemgangen viser, at der er stor forskel pa omfanget af tilfredshedsmalin-
gerne mellem selskaberne f.sv.a. antallet af spgrgsmal, antallet af interview

og frekvens for gennemfgrelsen. Der er mindre forskel pd metodevalget, idet
nogle selskaber veelger at benytte papirspgrgeskemaer til selvudfyldelse (typisk
de lidt leengere spgrgeskemaer og typisk pa tog, hvor rejsetiden er leengere) og
nogle benytter computerstgttede personlige interview (kortere spagrgeskemaer,
typisk pa busser). Tabel 2 og tabel 3 viser information om metode, frekvens
med mere for henholdsvis togoperatgrerne og trafikselskaberne (bus).

Trafikstyrelsen gennemfgrer 2 gange arligt en parallel passagertilfredshedsun-
dersggelse pa DSB @resund. Denne undersggelse er ikke inkluderet i neden-
stdende, da operatgrkontrakten ophgrer i 2015 og der er forslag fremme om at
DSB Qresund laegges ind under DSB.
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Tabel 2
Sekkab Metode 1 Metode 2 Sampling /s tratifice ring Udfgres af Sted Frekvens Interview (ca.) Tids punkt (md) Skala
Papirsk til | Uddel d | Straek d td kt 2 _
DSBF/R+Oresund | 0o cmasrt cles og Indsamies NIMBET, UEECEEE, BASPUNKLOE | gy v Tog ax &r 13500/kvartal 3,6,9, 11/12 11-pkt
selwudfyldelse af interviewer passagertal for strekningen
Papirskemaertil Uddeles pa stationer | Strekninger, ugedage, tidspunkt og e
SBS- kstern Station 4x ar 3.750/kvartal 36,91 -pkt
058 S-wg selwudfyldelse m/svarkuvert passagertal for strakningen Ekste / 6.9, 11/12 2-p
Arriva T Papirskemaer til ddel indsaml trackninger, uged tidspunkt o . o
o8 pirskemaertil | Uddeles og indsamies | Strackninger, ugedage, Bdspu e Ekstern Tog 2x ar 2.300/halvar 511 11-pkt
Vestbanen selwadfyldelse af interviewer passagertal for strakningen
N Papirskemaertil | Uddeles og indsamles Ugedage og ndspunkt (kun 1 . .
mvighamen kstern T xar r -pk
Lemvighane selwudfyldelse af interviewer strakning) Ekste o 1xa 20/ s 11-pkt
Papirskemaertil | Uddeles og Indsamles |Ugedag og ndspunkt. Samme antal pr.
ns10g rsel T r r -pk
Regio selwudfyldelse al interviewer strakning. e o€ x4 1200/8 10 S-pke
Irskemaerti 1 Indsaml nkt.Samme antal pr.
Lokalanen Papirskemaertil | Uddeles og indsamles |Ugedag og udspu t. Samme antal p Laver selv Tog 1x br 500/4¢ 10 5-pkt
selvwudfyldelse alinternviewer strakning.
Nowd jys ke Papirskemaertil Uddeles pA tog 5 -
Ekste: T ax b 390/% 3,6,9,11/12 S-pkt
Jembaner * selvudfyldelse m/svarkuvert m o8 xar /8 8,9, 11/ P
Personligt Hverdag/weekend og tidspunkter & N
T -
Metro-sek kabet interview (CAWI) Straekning Ikke specificeret Ekstern og 12x ar H0/maned Labende S-pkt
Tabel 3
Sekkab Metode 1 Metode 2 Sampling /s tratifice ring Udferes af Sted Frekvens Imterview (ca.) Tids punkt (md) Skala
. Personl rakninger, . nk
Movia ersonligt Strakninger, ugedage, DaspUNktog | o o,y Bus axbr 8.000/kvartal Lgbende 5-pkt
interview (CAWI) passagertal for strakningen
P ni ninger, nk
Fynbes ~* ersonligt Suakninger, ugedage, udspunktog | o o Bus ax Ar 1X1.000 + X500 3,6,9,11/12 10-pkt
interview [CAWI) passagertal for strakningen
P I
Sydtrafik ersonligt Suakninger, ugedage, nds.punkt ¢ Ekstern Bus 1x &r 1.100/4¢ 10/11 10-pkt
interview (CAWI) passagertal for strakningen
P: k 1 - r -
Madtratik apirskemaertil | Uddeles og Ipdsamles Bus-'segmenter’, suazvkmnger,v Ekstern Bus Hyert 3. 8¢ 4500 Senest0s, 011 skt
selvudfyldelse afinterviewer tidspunkter, disproportional fvejet busstep
Personligt Bus-‘segmenter’, strakninger, -
- ! K ax b k 1 S-pk
NT interview (CAWI) tidspunkter Ekstern Bus x ar 2550/ /kvarta Lgbende pkt
BAT Gennemforerikke

*=NT/Nordjyske Jernbaner skifter leverandor og metode i 2014.

Der gennemfgres i alt ca. 80.000 interview arligt pa jernbanerne inkl. Metro og
ca. 48.000 interview arligt pa busserne. Af disse i alt ca. 128.000 interview gen-
nemfgrer DSB og Movia tilsammen ca. 100.000 interview arligt.

Selskabernes spgrgeskemaer

Feelles for selskaberne er, at de maler pa tilfredsheden med den aktuelle rejse,
altsa passagerens subjektive vurdering af det leverede produkt.

Alle selskaberne maler pa tilfredsheden med den del af passagerens sam-
lede rejse, som de selv leverer (fx kgrsel pa en streekning med s-toget), og
kun ganske fa sparger til de forhold, der ligger inden passageren kommer til
stationen/stoppestedet. Der er ingen, der spgrger til tilfredsheden med den
samlede rejse.

**=Fynbus gennemforer én storre undersogelse i 1. kvartal og mindre undersggelser i de gvrige kvartaler.
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Baseret pa en gennemgang af spgrgsmélene i selskabernes nuveerende tilfreds-
hedsmalinger, ser vi en tydelig feelles tematisering, der afspejler forskellige
delelementer i passagerens samlede rejseoplevelse. Nedenstadende udsnit viser
hvordan denne gennemgang og sammenligning er foretaget.

Tabel 4
Nordiyshe
Selshkad OSSP 0S8 presund 058 Steg Arviva Tog Vestbanen MBA Regionsteg Lekalbarer Jembaner [NT)
Pagirskemaer bl Papirskersaertil  Papirstemaer il Pagerskemaer til  Papgirskersaer bl Papirskemaertil  Papirstemaertil  Pagirskemaer til  Papirshersaer bl
selwcfyidelse  selwdiidelse  selvudfyidelse  selwadfyidelse  selwdfyidelse  selwdiyidelse  selvudfyldelse  selvadfyidelse  selwdfvidelse
Metode rrad indyarslisg  mediedsamling  med svackuvert  medincsarrlieg  rred indsarslisg  mediedsamling  medindsamiing  med indsarelieg  med franteneg
Hwers udferer Exstern Esters thstem Etstern Exsters thstern Laver selv Laver yelv Exsters
Sted Kérende Korende stacioner Kicende Kerende Cererde Kerende Kerende Kerende
Prmiering ® o/l odtrake Bi o)) ochradn Bio/lodtrmin
Fretvens/3c ¢ ‘ 1 2 2 1 1 1 tvaraler
Antal Intenview &2000/% 5000/% 1¢.&00/5r £000/8r 100 m 1200 500 «0/br
Tidspunit MAR, JUNSEP, DEC MAR, JUNSEP, DEC MAR, JUN SEP, DEC MAL, NOY MaJ, NOV sEP Uge 9 Ue D Levende
Tifoeds heds & po ngs mal:
Skala for tilfrecst edssppgsmbs 1lpkt 13phe 1tpit pie tlpkt 13pht S.pht Spit S-pit
focrepnen
orkgte Ay rejse | x | x ] x [ | x ] x
Memtat kot bt/ dort x * *
saippersanalers we) leding / seivbe ) eote muNgheder x * x
Prisen pd desne regse
g0en/Yed stagge
nfo-xravalernse x x
f0 am av se) se od stevosens shaeme x x x
o9 it rof ks ob TS x x * | x | x ] x L x I x ||
Trof iknf ' 95 of / ofarmation wd stoppe x x x
Seobavers by taircfarmatonsm o\ re) we x * *
#d den suvon, d g x x x L x | x ] x
@3 den rmoon, o ] x x & L x | = ] *
Adgangsiejeve IV perraven, hvev da sing 00 de Tl [0y [0a0e, Dapger 69 S0 toves) x x x
Ventefertaldene wed spgesirde!
Venirfovtaldene og mformetosen wd stobares sisgpestede =
Houkes pd smbznen x x x
Infarmonsn om mgeney bastess af gengioder ®
Infarmonsn am farsniel(ser 0g adpdede nae =
Symighedes 5f desanonenssdiite og Aovenuamee
Bhreizen
tyé ) dec tog x * x [ x | = ] * L [l | x ] x
Eruge pésdies sem du gnsker x x *
Sdde farstprret x x x
Eruge Ben oF rey w0 som da graker x L 3 x
TaleImesne | de e [y (f angerer de, e &¢ rene o5 |/ D IIe/ne s /eAQavings g x x x x
Indvendip renpaning | decee g x * x % x * { x | x | x
f dettr 09/ Toge x = * L £ |] x ] =
Flemeise af grof fix i og wien ad demme B9 x X : X {inkl | even: || oves:
VeaVpeoldeisen of detme 19 X x

Togets indwndige walge hakd

De fleste selskaber spgrger ind til tilfredsheden indenfor folgende kategorier:

e Mulighed for billetkgb

¢ Trafikinfo pa afgangsstation/stoppested
¢ Information undervejs pa rejsen

e Trafikinfo i skiftesituationer

¢ Venteforhold og renggring pa afgangsstation/stoppested

¢ Indvendig og udvendig renggring/vedligeholdelse af bus/tog/metro
e Mulighed for siddeplads

e Indeklima

e Tryghed

¢ Personale

¢ Overholdelse af kgreplanen

¢ Rejsen alt i alt (med det pagaldende selskab)
¢ Anbefaling af selskabet / KT generelt

Der sporges desuden ind til baggrundsinformationer som kgn, alder, rejsefor-
mal, rejsefrekvens, rejsehjemmel mv.

Nogle spgrger om

e Oplevet forsinkelse pa rejsen

* Rejseleengde

Der er ofte, men ikke altid, sammenfald mellem de spgrgsmalsformuleringer,
der benyttes af de enkelte selskaber. Som det fremgar af nedenstidende tabel
5 med eksempler pa spgrgsmalsformuleringen i selskabernes egne spgrge-
skemaer, er der dog i langt de fleste tilfzelde tale om mindre variationer over
det samme spgrgsmalstema og vores vurdering er, at en harmonisering af
spegrgsmalene vil have ingen, eller kun begranset, effekt pa resultaterne.
Stgrst variation er der ved spgrgsmalet om trafikinformation (markeret med
gult), men selv hér er den grundlaeggende tanke med spgrgsmalene ens.
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Spm.2: Information om bussens afgangstider

Tabel 5
Afgangstavier og anden trykt trafikinformation og skiltning| Muligheden for at fa en siddeplds |Indvendig rengering
hvor du steg pa
DSB F/R Spm.1: Information om din rejse pa stationens skarme Mulighed for at have den samme Indvendig rengering i toget
Spm.2: Oversigtsplakater pa stationen med afgangstider |siddeplads pa hele denne rejse
og standsninger
DSB Oresund Spm.1: Information om din rejse pa stationens skarme Mulighed for at have den samme Indvendig rengering i toget
Spm.2: Oversigtsplakater pa stationen med afgangstider |siddeplads pa hele denne rejse
og standsninger
DSBS-tog Spm.1: Information om din rejse pa stationens skarme Mulighed for atfa en siddeplads pa |Indvendig rengering i toget
Spm.2: Oversigtsplakater pa stationen med afgangstider |dennerejse
og standsninger
Arriva Tog Afgangstavler og anden trykt trafikinformation og Muligheden for at fa en siddeplads |Indvendig rengering i dette
skiltning pa den station, hvor du steg pa dette tog | dette tog tog
Vestbanen Afgangstavler og anden trykt trafikinformation og Muligheden for at fa en siddeplads |Indvendig rengering i dette
skiltning pa den station, hvor du steg pa dette tog i dette tog tog
MIBA Afgangstavler og anden trykt trafikinformation og Muligheden for atfa en siddeplads [Indvendig rengering i dette
skiltning pa den station, hvor du steg pa dette tog i dette tog tog
Regionstog Informationen pa pastigningsstationen (Kgreplaner, Mulighed for siddeplads i dette tog |Rengeringen i toget (bl .a.
information om forsinkelser mv.) fiernelse af graffiti)
Lokalbanen Information pa den station, hvor du steg pa dette tog Muligheden for at fa en siddeplads |Indvendig rengering,
(k@replanstavler, information om forsinkelser m.v.) i dette tog herunder fjernelse af
graffiti i dette tog
Nordjyske Jernbaner Spm.1: Venteforholdene og information ved stationen Mulighed for siddeplads i toget Togets indvendige
(NT) Spm.2: Information om togenes afgangstider rengering
Metro-sekkabet Er du samlet set tilfreds eller utilfreds med muligheden for |Intet spgrgsmal Er du tilfreds eller utilfreds
hele tiden at f3 opdateret trafikinformation pa Metro- med reng@ringen i Metro-
stationerne og i Metro-togene togene pa denne rejsei
Metroen
Mo via Spm.1: Hvor tilfreds eller utilfreds er du med muligheden |intet spgrgsmal Hvor tilfreds eller utilfreds
for at fa informationer om afgangstider pa den er dumed den indvendige
igangvaerende rejse rengering og
Spm.2: Hvor tilfreds eller utilfreds er du med forholdene vedligeholdelse i denne bus
ved stoppestederne pa denne buslinje
BAT n.a na. na.
Fynbus Stoppestedets skilte med kereplan, linienummer og Antallet af ledige siddepladser i Den indvendige reng@ring
destination bussen
Sydtrafik Informationen ved stoppestedet Antallet af ledige siddepladser i Den indvendige rengering
bussen
Midttrafik Information ved stoppestederne Muligheden for at fa en siddeplads |Indvendig rengering i
bussen
NT Spm.1: Venteforholdene og information ved stoppestedet |Mulighed for siddeplads i bussen |Bussens indvendige

rengering
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Bilag

Trafikselskabernes og
operatgrernes nuvaerende
passagertilfreds-
undersggelser

Selskaberne har en rakke spgrgsmaél, de af kontraktuelle &rsager er ngdt til at
stille i forbindelse med tilfredshedsmaélingerne. Disse spgrgsmaél indgér i bod/
bonus opggrelser og/eller i opfglgningen overfor operatgrer. Det er kendeteg-
nende ved disse spgrgsmadl, at de typisk vedrgrer forhold, som operatgren har
ansvaret for ifglge kontrakten og som han derfor ogsa har indflydelse pa. Det er
altsé ikke ngdvendigvis forhold, der er vigtige/relevante for passagererne. Som
det fremgar af tabel 6 er der et ssmmenfald selskaberne imellem i en raekke af
disse 'tvangs’-spgrgsmal.
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12. Bilag
Bilag 6: Trafikselskabernes og
operatgrernes nuvzerende
passagertilfreds-
undersggelser
Tabel 6
Regions| Lokal | Nordj. | Metro- Syd- | Midt
MJBA | tog | bamen | Jernb. | sekk. | Movia | Fynbus | trafik | trafik | NT

Muligheden for at kegbe billet/kort til denne rejse

Afgangstavler og anden trykt trafikinformation og
skiltning pa den station, hvor du steg pa dette tog

Trygheden pa den station, hvor du steg pa dette tog

Rengaring og vedligeholdelse pa den station, hvor
du steg pd dette tog

Muligheden for at fa en siddepladsi dette tog

Toiletterne i dette tog (fungerer de, er de rene

Indvendig rengering | dette tog

Indvendig vedligeholdelse i dette tog

Udvendig rengaring af dette tog/Togets udvendige

Fjernelse af graffiti i og uden pa dette tog

Vedligeholdelsen af dette tog

Togetsgenerelle standard

Information om forsinkelser i dette tog/trafikinfo
om aendringer pa tv-skaermene i toget

Deninformation derblevgivet i
toget/Informationen i dette tog

Klimaet ombord | dette tog (temperatur,
Iuftfugtighed, traek osv.)/Indeklimaet | toget

Temperatureni dette tog

Ingen forpligtelse

Ventilationen | dette tog

Stgjen og rystelserne i toget/begransning af stgj i
denne bus

Trygheden i dette tog

Togpersonalet

Ingen forpligtelse
Ingen forpligtelse

Chauffgrens kersel

Chauffgrens kundeservice

Togets overholdelse af k@replanen pad denne rejse

Rejsetiden for denne rejse

Dinrejse ombord i dette tog alt i alt/Din samlede

Serviceniveauet/serviceydelserne pa denne rejse

Mulighed for at kontakte selskabet og f& almen
information og svar pa spergsmal

Overholdelse af kereplanen pa denne strakning
|generelt

Overholdelse af forbindelser til /fra tog og busfor
denne strakning -generelt
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Bilag
Danske passagertilfredsheds
sporgeskemaer

Bilag 7: Danske passagertilfredshedsspgrgeskemaer
DSB Fjern og regional Q3 2013

September 2013

Keere kunde

Vi vil gerne give dig og andre kunder den bedst mulige rejseoplevelse. Du kan hjzlpe os ved at svare
pa dette spergeskema om vores service.

Spergsmalene drejer sig om den togrejse, du er pa lige nu. Du behgver ikke vente til rejsen er slut,
fer du svarer. Begynd blot med det samme.

Er der spergsmal, som du ikke kan give et svar pa, s®tter du kryds i "Ved ikkefikke relevant”. Skriv
venligst tydeligt, da skemaet bliver maskinaflaest.

Aflever det udfyldte skema til uddeleren eller efterlad det pa dit s&de. Hvis du skriver navn og
kontaktoplysninger i skemaet, sa deltager du automatisk i lodtrekningen om 30 x 2 biografbilletter.

= ose

Pa forhand mange tak for din hjlp.

Med venlig hilsen
DSB

Spergsmal om din rejse

12.
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Hvor rejser du fra og til pa denne togrejse?

Angiv kun start- og endestation og se bort fra eventuelle skift mellem tog undervejs. Skriv venligst tydeligt med blokbogstaver.

Fra station:

Til station:

Hvad er hovedformalet med rejsen?

Rejse til/fra arbejdssted .......eevevrervereriesierisierierereeeseenensans ]
Rejse til/fra uddannelsessted ]
Forretnings- eller tjenesterejse....cccoccueeeereeeriirieeiuueenrenenns ]
Kursus i forbindelse med erhverv .....cccveeeeerreecciiiiveennne. |
Besgge familie eller venNer ......cccvvvvveeeeerieee e ]
Indkab, bytur, SPOTE, KULtUT..cecvierereererereevciercsrere et |
FOTIO ceeieeeeeeceeseesee e te s seste e sssseesseesssasasessse s srassnsnensasans ]
ANAE FOIMEL..eivevieieiececee et esesssesese s sees ]
Hvor har du kebt din billet?
VUV ASD.AK vviveriireeeneeseiesietesiseeresseseesensesessessassssessssesens ]
AULOMAL 1uiitieiericreeereeresteseeistere et eseesereesensessesesesessesensessas |
Billetsalg pa station/KiosK......ccevveeeereererierisierisreriseeresvensans ]
Via MODIltEIEfONEN. c.cvveieeeeereeeerevce ettt ]
AN v cveeveviereereseetisisietisteseesessesesseseesensessasessasesseresessensansas ]
Hvilken type plads sidder du pa?
DSB L.ceieierteeteeiteiteieete st essesae st eensesaaabaestessersaeneensaan ]
SEANAATD vt ee e st sse s ssenenaas ]
For rejsen - Hvor tilfreds var du med... ®
0
Det er nemt at kebe billet/kort til denne rejse................. |
Salgspersonalets vejledning i selvbetjente muligheder
{billetautomat, internet, mobil, rejsekort)........ceveeuveeune..
Pa stationen - Hvor tilfreds var du med... ®
0
Information om din rejse pa stationens skarme.............. ]
Oversigtplakater pa stationen med afgangstider og H
SEANASNINEOT 1uvvtiiiiiiieeeeccccecesirrrrassssssrerereensessssssssssessnns
Stationens hgjtalerinformation om din rejse.........ccccuu..... ]
Tryghed Pa stationNeN .....c.civeeeeereeverierisiesisrereseeserseseesessesens |
ReNgoring pa Stationen ......c.cceeeeveeerieeniieiienenneeseeesieeseeennas |
7-Eleven pa StatioNeN .......ceveeeereverieresierereresesseeessssensans |
| toget - Hvor tilfreds er du med... ®
0
TOSPEISONALT ...c.veveeieeeeeereeeeeietereee et sseeseessnssessasssesssnns ]
Lokomotivfareren er venlig og imgdekommende............ ]
Mulighed for at have den samme siddeplads pa hele n

QOB TS . uuurrrreeeeeeeeeeiissssieeessssssesessessrasssnsssssesasassssanens
Muligheden for at bruge pladsen, som du gnsker ............ |

ooodoo- O d-

Oogoodgg-

Hvilken billet eller kort rejser du pa?

Almindelig billet (inkl. 1 eller 2 klipsbillet)
65-billet {inkl. 1 eller 2 klipsbillet)
10-turs klippekort (DSB 1’ eller Standard)
Ungdomsbillet (DSB WildCard)
Pendler- eller manedskort

Ungdomskort (tidligere

Hypercard/uddannelseskort)
DSB Orange

DSB Minigruppebillet
Rejsekort
Erhvervskort

Frikort (veernepligtige mv.) ....cccccceeeveveeernrecnineannes

International billet

Anden billet

Ved ikke
0 d
0 0O
2 3

O 0O
0 d
O 0O
0 d
0 d
0 d
2 3

O 0O
0 0O
0 0O
0 d

oooood- O Od-

Oodd-

oodd-o ODOooOoOod-o dO-®

Oodde
Oo0Odd-
OoOodde
OoOdde

O d-
O O~
OO
O Oe

ooodoode-
ooo0Oogd-
oooOoode-
OooOodde

dibdse OOOO0O0O=s=6o OO0

oo oooooo

Ved ikke,
ej relevan
?

O
O

Ved ikke,
ej relevan

oooood-

Ved ikke,
ej relevan
pl

Ooodo
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. Ved ikke/
I toget - Hvor tilfreds er du med... ® S © ej relevant
o 1 2 3 4 5 & 7 8 9 10 ?
Muligheden for at sidde uforstyrret pa denne rejse.......... O OO0 0O0O0Q0-OoQogog g L]
Muligheden for at bruge tiden pa denne togrejse, som
AU BNSKET .eviirereiereiecreeeerersaeessneeessreessesssssnsessessansssssasns [y Iy I I 0 I 0 I [
INAVENIZ T@NGBIING | TOZOT....verveeeveereereereerserseresssessreenes O OO0 0O00O0Q0o-Qgg o ]
Udvendig rengaring af toget O 0dO0O0do0onQOogo0oOgodgd O
Toiletternes rengaringsstandard.........oeeweeeeeeeereeerseeseesees O O O0O0O000O0O 0 O ]
Togets hgjtalerinformMation.............vwreeeeeeereeeeseseessresnees O OO0 0o0o0oogogoogogg O
Den information, der blev SiVet i tOZEt .....vvnvveveerrerereens O OO0 00O0Q0oOogogoog L]
TEYGNEA § EOZET +veereeeeereeeeee e reeeseeseesseesereeeseneresesensens O 00000 o0o0oogogono ]
Klimaet i toget (temperatur, luftfugtighed, treek osv.)..... O OO0 0O0O0Q0-OoQogog g L]
INEETRIET i EOZEE vuvvecerreeereereeeeeeeseeeeseesereeeseesesensesssessssessrseaess O 00000 o0o0oogogono ]
Helhedsindtryk - Hvor tilfreds er du med... ® ) © E\J/ e kel
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ?
Togets overholdelse af kereplanen pa denne rejse ........ O 03O0 40o0oQooQ0ooQogogg ]
Togets generelle standard (herunder pladsforhold,
iNterigrets Stand MIML) .o.iceeeeereeeieereeereesneesnaesseessasaeessnas b ooododooooan [
Rejsetiden for denne rejse ................. ~d O Ooo0oogooQoggogood O
DSB’s serviceniveau pa denne rejse...........eeerrevreseeseesnns O O O0O00000 0 O ]
REJSEN @LE T AL ceverveeeeeneeeeeeereee e eeeseneeeeseesrseasemeenen Y Y I I I O I O O
Har du pa denne rejse handlet i 7-Eleven pa
stationen? Ja. O
Nej....... O
Har toget veeret forsinket pa denne rejse? [ ]
Nej....... O
Hvis toget har vaeret forsinket pa denne rejse, Ved ikke/
hvor tilfreds er du med... ® © © ej relevant
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 2
Hvor hurtigt du fik information om andringen................. O OO 00006Qn0oQgogo o L]
Den forklaring du fik pd @ndringen ...........ccoceeerereecnnnnen. O OO 0O0O0O0O0n0Oaogogo o O
Den information du fik om alternativer til din rejse (fx.
oplysning om naste tog, taxa eller andre O O0O00O0006000og o O

TFANSPOIIOTNMET) 1ocuvvirreeeieereeereerererrrenreesaresseesaressessanessassees

Generelle spagrgsmal

Hvor tilfreds er du med... ® © © e\jlis“ebﬁwlt
o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 E
Togenes overholdelse af kereplanen generelt................. O O 000000000 [l
Trafikinformation p& mobiltelefon {via sms eller app)..... O O 400o0Oo0goggdggod O
Trafikinformation p& Www.dsb.dK ............oeeeeeivemrineeeinnee O O 0O0O0O00-d000O 0 d O
Muligheden for at tage cyklen med pa toget O O000o0o0oooogoog U
Antallet af togafgange pa den aktuelle straekning ........... O O 000000000 4dg ]
Forbindelserne til andre kollektive transportmidler......... O 000 o000 ogoogogo-g ]
fejser med DSB e e .0 0000000000 O
At rejse med DSB generelt 0 doggoogoggdd g g O

Fortsattes pd bagsiden...
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Bilag 7: Danske passagertilfredsheds

sporgeskemaer
. 3-4 1-3 1-5

Hvor ofte rejser du med DSB Dagligt/ gange 1-2 gange gange
(eksklusive S-tog) nasten om gange maned- hvert 1 gang Sjeeld-

dagligt ugen om ugen ligt halve ar arligt nere Aldrig
Som fritidsrejsende? (besgge familie/venner, ferie,
KULEUT, SPOTt MV.} viieiereeerieresareererseessessesssaeorsacsssacssansssaesss O O O O O O O O
Som pendler? (rejser til/fra arbejde, uddannelse} ........... O O O O O | O |
Som erhvervsrejsende? (rejser til/fra mader, kurser
08 LIZNENAR) c.vveeruvierieriierienirierereersreissesssnesssaesssonsssosssnessns O O O O O O O O
Hvor ofte rejser du med DSB? (eksklusive S-tog)

Hvad er din alder? ar
Dagligt/NaEsten daglig.........ccoeeeeeeeeeeereeeeeeeeeeeeseersseeresnene ]
34 GANZE OM UL eeeeeeeneeeeereneeeeeeeeeseesnesesneneenesnesseressenens |
1-2 GANGE OM UZEN w..vvvoereeeeiveencsmernsnesessssssssesesssssnes O Er du tilmeldt fordelsprogrammet DSB Plus?
S-more og +more hedder nu DSB Plus.

1-3 GaNGE MANCAUGE evveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeereeeeereseeeeeeeresaenen O
1-5 gange hVert RALVE &5 coc.vveeevvveeeeeeeieireeereeseeseessessressenes | JBe ettt es e st s eee st e s ra e saaeesaasssaa s sasesnasenaenn |
SJBLANET .. ceeeeeee ettt eresessssnessssessres s esnsssnens | N ctruierereeereeererernesernesesaessasesrasssnsssesessensssersesensasens [l

@ @ @ Ved ikke

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ?

Vil du anbefale DSB til venner og bekendte? ................... O 0O0O00000gog0gn0googo g |

Hvor enig er du i folgende udsagn? Helt uenig Uenig Enig Heltenig  Ikke relevant
Min bil er en del af MIZ SEIV «.....eveeeereeeeeeeeeeeeeeeeeeeoeeeeeseoeeseeueeeenesaenssnenens | I | | |
At kere med kollektiv trafik passer ikke til min livsstil .......ocovvvevrverevcnnen. | [l | | |
Kollektiv trafik begranser min frINEd.......cceieeeiereeieriseerereniessossnssessossssnes ] | ] ] ]
Jeg foler mig bedre tilpas i bilen end i toget | [l | | |
Jeg vil normalt valge bilen uanset prisen for billetten til toget ................. | I | | |
Jeg synes at det er uoverskueligt at planleegge en rejse med kollektiv 0 0 0 0 0

L= L7 0T o RO

Spergsmal til Rejsekortet

Har du et rejsekort?
Rejsekort er et nyt billetsystem baseret pd et chipkort, der kan bruges i bus, tog og metro.

Ja, Rejsekort - Personligt..........oucveeeiveeereriieeeneseeessoneseens |

]38, REJSEKOTE = FLEX wuvvrevevreceerivcecseteresssessseenssosessnssssenssnns O

Ja, RejSekort -~ ANOMYMI ...ieueeierireerireeeisnesesnesesseesesssnssenas I

Nej, har ikke et Rejsekort O

VEA IKKE ..o vvieeeeieeeieeieeeeereeeessessesenssessasonsssnsssosensnsasonsssnes |

Hvis du har et Rejsekort ® S © e\f[::llem[zt
o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ?

Hvor tilfreds er du med RejsekKortet?.......ovivvveveveernenennas O OO0 00 ogoogoogoogoqgog |

Onsker du at deltage i lodtraekningen om 30 x 2 biografbilletter, sa notér venligst dit navn og telefonnummer
herunder.

Navn

Telefonnummer

Tak for hjzlpen og fortsat god rejse
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Bilag

Danske passagertilfredsheds
sporgeskemaer

DSB S-tog Q3 2013

Kundeundersggelse

September 2013

Kere kunde

Vi vil gerne give dig og andre kunder den bedst mulige rejseoplevelse. Du kan hjalpe os ved at svare
pa dette speorgeskema om vores service.

Spergsmalene drejer sig om den togrejse, du er pa lige nu. Du behgver ikke vente til rejsen er slut,
for du svarer. Begynd blot med det samme.

Er der sporgsmal, som du ikke kan give et svar pa, satter du kryds i "Ved ikke/ikke relevant”. Skriv
venligst tydeligt, da skemaet bliver maskinaflaest.

Nar du har udfyldt spergeskemaet, bedes du returnere det i vedlagte svarkuvert. Hvis du skriver navn
og kontaktoplysninger i skemaet, sa deltager du automatisk i lodtreekningen om 30 x 2
biografbilletter.

Pa forhand mange tak for din hjzlp.

Med venlig hilsen
DSB ' DSB

A

12.
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Spergsmal om din rejse

Hvilken S-togsstation rejser du fra og hvilken S-togsstation rejser du til pa din samlede S-togs rejse?

Skriv venligst tydelist med blokbogstaver.

Fra S-tog station:

Til S-tog station:

Hvad er hovedformalet med rejsen?

Rejse til/fra arbejdssted .......coeeveeveveereveeeeereeeeereereseens O
Rejse tilffra uddannelsessted ........cooovceecrvenmieccnninnieceenenns O
Forretnings- eller tjenesterejse.....ccoooveeicinrneeeccensiuenaanns O
Kursus i forbindelse med erhverv ... O
O
(I
O
Ol
Hvor har du kebt din billet?
INEEINETEET ©.vveveresiiiecaeseseesasaeseseseseeaesesesasasasesesssessnsssasas O
| QUECMIAL....vcvereecreeeeieerreeeens - 4
Via abonnementsservice (PBS})......ccouvieccnrirreeceenenueneenns O
Via MOobiltelefonen .......ccecviieeeeiceieereeeme s O

I hvilket tidsrum foretager du denne rejse?
Mellem Kl. 06:00-09:00.......c.c.cveveeirerereeeeierereeseseensesesnnns O

Mellem kl. 09:00- 15:00 O
Mellem kl. 15:00- 18:00 O
Mellem Kl 18:00-24:00......ccccuevcreeerreeeieiiereeeeeeeeeeeeseenseans O
Mellem K. 24:00-06:00.......cccccererererrreeeeeiierereeenenenseseseens O
For rejsen - Hvor tilfreds var du med... ®
0
Det er nemt at kabe billet/kort til denne rejse................. O
Salgspersonalets vejledning i selvbetjente muligheder
{billetautomat, internet, mobil, rejsekort)........cceeeveereenen
Pa stationen - Hvor tilfreds var du med... ®
0
Information om din rejse pa stationens skeerme............... O
Oversigtplakater pa stationen med afgangstider og 0
L= 1 Ta ] 0110 =] SO P TTNS
Statiocnens hgijtalerinformation om din rejse.......c.ceeuee.e. O
Tryghed P8 StatioNeN ......cooveeeeiereieeeeere et sseseseseeereeens O
Rengaring pa StAtioNeN ......ccceeveecieereereesiineeereeeeeneessvenanas O
7-Eleven pé stationen O

O gd-
OO~
OO«
OQd-

ooOoooo-
ooOoooo~
ooOoooo-
ooOoooo-

Hvilken billet eller kort rejser du pa?
Kontantbillet/SMS-billet

Klippekort

Ungdomskort (tidligere

Hypercard/uddannelseskort)

Maneds- eller periodekort {med PBS-aftale) ......

Maneds- eller periodekort {uden PBS-aftale) .....

Erhvervskort

Pensionistkort

Rejsekort .

Hvilken linie rejser du med netop nu?

E: Kage <-> Hillergd
A: Hundige <-> Farum
B: Haje Taastrup <-> Holte
Bx: Haje Taastrup <-> Farum

C: Ballerup/Frederikssund <-> Klampenborg.......

H: Frederikssund <-> @sterport/Farum
F: Ny Ellebjerg <-> Hellerup

goooodo-o Od-o

OooOoooOdaoge-
ooOoooo-
ooOoooOdge-
ooOoooOooe-

oo

O Od-
OQde-
O0de-

O00000:=0 O0s50

OOoooooooon

OOoOooOoOoo

Ved ikke/
ej relevant
2

O
O

Ved ikke/
ej relevant
2

oooooo
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| toget - Hvor tilfreds er du med... ®

0 1
Togrevisorerne er imgdekommende og venlige, nar jeg 0O O
meder dem i toget
Lokomotivforeren er venlig og imgdekommende............ O O
Mulighed for at f& en siddeplads pa denne rejse............... O O
Muligheden for at bruge pladsen, som du gnsker............. O O
Muligheden for at sidde uforstyrret p& denne rejse ......... O O
Muligheden for at bruge tiden pa denne togrejse, som 0O O
du gnsker
Tryshed i toget O O
Indvendig renNgaring i tOGet.........oeeueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaees O O
Udvendig renggring af toget O O
Togets hajtalerinformation O O
Den information, der blev givet i toget ......c.cocooeeececnene. O O
Trafikinformation pa tv-skarmene i S-tog (S-overblik 0O O
over s-togs- og afgangslister over tog, bus og metro).....
Trafikinformation om andringer i trafikken pa tv- 0O O
skeermene i S-toget
Internet i S-toget (CommuteNet).........ccccoeoiiiccrcienene. O O
Helhedsindstryk - Hvor tilfreds er du med... ®

0 1
Togets overholdelse af kereplanen pa denne rejse.......... O O
Togets generelle standard (herunder pladsforhold, 0O O
iNnteriorets Stand MIML) e eeeccereeeeereeeeeeeeeeeeeens
Rejsetiden for denne rejse O O
S-togs serviceydelser pa denne rejse .......covuvemrvcececeennns O O
Rejsen alt i alt O O
Har du pa denne rejse handlet i 7-Eleven pa
stationen? JBcesorcece

Nej......
Har toget vaeret forsinket pa denne rejse? A
Nej.......

Hvis toget har vaeret forsinket pa denne rejse,
hvor tilfreds er du med... ®

0
Hvor hurtigt du fik information om andringen................. |
Den forklaring du fik pa @ndringen..........ccccoeeeeeieeviieeennen. O
Den information du fik om alternativer til din rejse (fx.
oplysning om naeste tog, taxa eller andre |

transportformer)

Generelle spgrgsmal

® OooOood

Hvor tilfreds er du med...

Togenes overholdelse af kareplanen generelt .................
Trafikinformation pa mobiltelefon (via sms eller app}.....

Trafikinformation pa www.dsb.dk

Cykeltiltag i S-tog generelt (f.eks. Cykelvogne, -
pumper, gratis cykler i S-toget, cykelslisker,

cykelservice og reparation mm.)
Antallet af togafgange pa den aktuelle streekning

Forbindelserne til andre kollektive transportmidler.........

Muligheden for at fa en siddeplads generelt pa dine
rejser med S-tog

At rejse med S-tog generelt

OOooO o oog-
OoooO o oogd-
oooO o oogd-
OoooO o oogd-

OO0 o0oooooooOooag-~
OO0 oOooooooooOooag -
OO0 OO0OoOooooooOooag -

oOoooo-

oo O O

ooooo-

oOoOooao-

ooooo-60 O00o0ooOooooooOoogd-o

OoOoooOdagde

O Od-o
O Ogd-

OoooO 0 O0ooOoq-o
OO00O0O O O0Ooge
OoooO o oog-
OO0oO0 0O OoOode-

OO0 OO0ooooooooog-
OO0 oO0oooooooOooag -~
OO0 OoO0ooooooooog-

oOoooo-

O OO~

oOoooage-

O Ogde-

© ks
9 10 ?
o o O
o o O
o o O
o o O
o o O
o o O
o o O
o o O
0 O O
o o O
o o O
o o O
o o O
o o O
o
o o O
O O O
0 0O 0
o o O
o o O

© k)
9 10 ?
oo o
oo o
oo o

©  Jfaven

9 10 ?

o o 0
o o O
o o 0
o o (I
o o (I
o o O
o o (I
o o U

Fortsaettes pd bagsiden...

Hvor ofte rejser du med S-tog E;ﬂ'g;/

dagligt
Som fritidsrejsende? {besgge familie/venner, ferie, 0
kultur, sport mv.)
Som pendler? (rejser tilffra arbejde, uddannelse} ........... O
Som erhvervsrejsende? (rejser til/fra mader, kurser og 0
lisnende)
Hvor ofte rejser du med S-tog?
Dagligt/Nasten daglig... .....cocovvvreerereeeeeeererreseseceeeseseensnns |
3-4 gange om ugen D
1-2 gange om ugen O
1-3 gange méanedligt O
1-5 gange hvert halve ar |
Sjeldnere O

®

0 1

Vil du anbefale DSB til venner og bekendte? ...........c...... O O

Hvor enig er du i folgende udsagn?
Min bil er en del af mig selv
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A
3-4 1-3 1-5
gange 1-2 gange gange
om gange maned- hvert 1 gang Sjeeld-
ugen om ugen ligt halve ar arligt nere Aldrig
O O O O O O O
U U ([ ([ ([ ([ ([
O O (I (I (I (I (I
Hvad er din alder? ar

Er du tilmeldt fordelsprogrammet DSB Plus?
S-more og +more hedder nu DSB Plus.

Ja

Nej

At kore med kollektiv trafik passer ikke til min livsstil.......cooeeeveeeeennes

Kollektiv trafik begraenser min frihed
Jeg feler mig bedre tilpas i bilen end i toget

Jeg vil normalt veelge bilen uanset prisen for billetten til toget.............

Jeg synes at det er uoverskueligt at planleegge en rejse med kollektiv
transport

Spergsmal til Rejsekortet

Har du et rejsekort?

E
O O O

Helt uenig Uenig Enig

O ©

5

Ved ikke
10 ?

6 7 8 9
ooooo 0O

Helt enig Ikke relevant

OooOood
OOooood
OooOood
OooOood
OooOood

Rejsekort er et nyt billetsystem baseret pad et chipkort, der kan bruges i bus, tog og metro.

Ja, Rejsekoit - Personligt

Ja, Rejsekort - Flex

Ja, Rejsekort - ANONYME...cccvviiiieeeeeeeeererrieeeeeeeeeneeeenenann

Nej, har ikke et Rejsekort
Ved ikke

Hvis du har et Rejsekort
0 1

Hvor tilfreds er du med Rejsekortet?.........cccveeeeeervecevennen.

2

Ved ikke/

@ @ ej relevant

3 4 5 6 7 8 9 10 ?

goobooodoofoaoand (]

DOnsker du at deltage i lodtraekningen om 30 x 2 biografbilletter, sa notér venligst dit navn og telefonnummer

herunder.

Navn

Telefonnummer

Tak for hjzlpen og fortsat god rejse
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Arriva Tog (inkl.Vestbanen) efterar 2013

Kundetilfredshed hos Arriva Tog

Kzere passager

Det kan kun lade sig gore, fordi vores kolleger i toget, DriftsCentret og pad Varkstedet arbejder i

Vi gor hver dag en stor indsats for, at du kan komme af sted til tiden og nd dine aftaler. Og det
Iykkes naesten altid. Faktisk korer 98 ud af 100 Arriva-tog til tiden ifolge Banedanmark!

dogndrift for at fa det hele til at heange sammen.

Vi vil ogsd gerne have, at du fdr en behagelig rejse. Derfor gor vi vores tog rent hver eneste nat, sd
de er klar og indbydende, ndr de kgrer ud om morgenen. Mange tog bliver ogsa gjort rent midt pa
dagen, for at du altid skal have en god oplevelse, ndr du rejser med Arrivas tog.

Hvis du har brug for information om togrejser i Danmark eller til udlandet, kan du kontakte vores

kundecenter pd 70 27 72 84.

Vi hdber, at du er glad for at kere med vores tog, og at du vil bruge fem minutter pd at udfylde dette

sporgeskema.

Ha’ en fortsat god tur

Medarbejderne hos Arriva Tog.

November 2013

Spergsmal om din rejse

Hvor rejser du fra og til pa denne togrejse?

12.
Bilag 7:

Angiv start- og endestation for din rejse med dette tog. Skriv venligst tydeligt med blokbogstaver.

Fra station:

Til station:

Hvad er hovedformaélet med rejsen?

Rejse til/fra arbejde...

Rejse til/fra uddannelse

Forretningsrejse/tjenesterejse

Fritidsrejse

Andet

Hvordan har du kgbt kort eller billet til denne
rejse?

Rejser pa Rejsekort

I billetautomat

I kiosk eller billetsalg
I bus

Via Internettet

Pr.sms

Pr. smartphone app

Pa anden vis

For rejsen - hvor tilfreds var du med...

Muligheden for at kgbe billet/kort til denne rejse?......cuuuusenn.

Pa stationerne - hvor tiifreds er du med...

Info-terminalerne?

Afgangstavler og anden trykt trafikinformation og skiltning

pa den station, hvor du steg pa dette tog? .......
Trafikinformationen pd afgangsstationen?

Trygheden pa den station, hvor du steg pa dette tog?............
Renggring og vedligeholdelse pa den station, hvor du steg

pa dette tog?

Adgangsvejene til perronen, hvor du steg pa dette tog
(gange, trapper og elevatorer)?

Arrivas tog - hvor tilfreds er du med...

Muligheden for at fd en siddeplads i dette tog?

Toiletterne i Arrivas tog i Midt- og Vestjylland
(fungerer de, er de rene osv.)?

Klimaet ombord i dette tog
(temperatur, luftfugtighed, traek osv.)?

Indvendig renggring i dette tog?

Udvendig renggring af Arrivas tog i Midt- og Vestjylland?........

Fjernelse af graffiti i og uden pa Arrivas tog i Midt- og
Vestjylland?

oooo O

O-¢ O0OO0O0O0O00O

a-

Oodoood-o
Ooooooag-

OOoo0OO0 Oofd-se
ooooofd-

Hvilken billet eller kort rejser du pa?

Standardbillet (enkelt/dobbelt - evt. som 1 eller
2-klipsbillet)

Rejsekort
65-billet

Ungdomsbillet.

10-turs Kklippekort

Pendler- eller periodekort

Uddannelseskort (tidligere SU-KOIt) .....vcvurnnneeesesnnnns

Skolekort eller Hypercard

Arrivabillet (f.eks. OneDay, Aftentur, Nattergal) ........

Frikort (veernepligtige mm.)

Rejsetidsgaranti billet

Ved ikke
Anden billet eller kort
Ooob00pogoood
® ©
oodUdpopoood
Ooo4ddooaoaod
oOoo4ddooood
Ooob00goood
Oo4ddoooaod
oodUdooood
Oo4ddoooaod
oodUdooood
Oo4ddoooaod
Oo4ddooaoaod
oodUdpopoood
Ooo4ddooaoaod
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Ved ikke/ej
relevant
?

O

Ved ikke/ej
relevant

Oooooag-

Ved ikie/ej
relevant

Ooooodogd-
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Arrivas tog - hvor tilfreds er du med...

Information om forsinkelser i Arrivas tog i Midt- og
Vestjylland?

Info-skeermene i togene?

Internet i togene?

Helhedsindtryk - hvor tilfreds er du med...

Togets overholdelse af kgreplanen pd denne rejse? ...

Rejsetiden for denne rejse?

Din rejse ombord i dette tog alt i alt?

Rejser du alene eller sammen med andre pa denne
rejse?
Rejser alene

Rejse sammen med venner

Rejser sammen med kolleger

Rejser sammen med en gruppe

Rejser sammen med partner/kaereste

Rejser sammen med familie (med bgrn)...

Generelle spgrgsmal
Hvor tilfreds er du med...

Hvis du selv pa en rejse med Arrivas tog i Midt og Vest-
jylland har oplevet at erstatningsbusser var indsat eller
burde have veret indsat pga. togaflysninger, hvor tilfreds
var du da med erstatningstrafikken?

Arriva Tog generelt?
Mulighed for at kontakte Arriva og fa almen information og

svar pa spgrgsmal?

Vil du anbefale Arriva Tog til andre?

Hvor mange personer bor der i din husstand?
1 person

2 personer

3 personer

4 personer

5 personer eller flere

Hvor ofte rejser du med Arrivas tog i Midt- og
Vestjylland?
5 eller flere dage pr. uge

2-4 dage pr. uge
1 dag pr. uge

1-3 dage pr. maned

Mindre end 1 dag pr. maned

Hvad er szerligt vigtigt for dig, nar du rejser med
Arrivas tog i Midt- og Vestjylland?:

odd-® O00-=

oofd-

oooood

Oo- 0O0 O

OooOoono

ooood

oo o -

oo o

Arriva Tog (inkl.Vestbanen) efterar 2013

A

© © v
OoUb0oooaodd U
OoUdU0dpoooaodd U
OooUbbogooaodd O

® © Y
Oodbd0Oogooaodd O
OoUdU0dpoooaodd U
OoUdiboooaodd U
Er toget forsinket fgr eller under rejsen?
Ja (I
Nej O

© e
Oo4ddogoood O
OoouUddgogoaoaogodd O
Oo4ddogoood O
© © Ve
OoouUddogoaoaodd O
Hvad er din
alder?
Er du?
Mand O
Kvinde |:|
Hvor bor du?
Postnr:
Vend =2

Har I bil i husstanden?

A
At toget afgar og ankommer til tiden

At toget er paent og rent

At rejsetiden er kort

At det er billigt

At togpersonalet er venlige og hjelpsomme......

At det er nemt at kgbe kort/billet

At jeg far god information i toget og pa perronen..........

At adgangsforholdene er gode
At komforten er god

OooOoOoOoOoOod
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A
Ja, og jeg har mulighed for at benytte den..........ccccoeeee. |
Ja, men jeg har ikke mulighed for at benytte den....... |
Nej O

Gode rad til ARRIVA Tog

Hvis du har gode rad, kommentarer eller forslag, som kan forbedre din togrejse i ARRIVAs tog i Midt- og Vestjylland, kan du notere

dem her:

Ma vi spgrge dig en anden gang?

Vi har jaevnligt behov for at analyser blandt udvalgte kundegrupper. Til det formdl vil ARRIVA Tog gerne opbygge en

database med kunders e-mail-adresser.

Hvis vi i en fremtidig undersggelse md sende dig et spgrgeskema, bedes du notere din e-mail-adresse samt dit navn

nedenfor(skriv meget tydeligt og husk .’ og '@’).

E-mail:

Navn:

Tak for din besvarelse og fortsat god tur!
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Midtjyske Jernbaner efterar 2013

@‘Lemvigbane

Vem emvig-Thy on Jermmbane AS

KUNDETILFREDSHED HOS LEMVIGBANEN
— SEPTEMBER 2013

Som en del af Midtjyske Jernbaners lgbende forbedring maler vi vores kunders tilfredshed.
Vi haber derfor, at du vil hjeelpe os til at kunne servicere dig endnu bedre i fremtiden.

Nedenfor finder du en reekke spgrgsmal om denne togrejse. Dem bedes du besvare med dine umiddelbare
indtryk, da det typisk giver det bedste billede af din tilfredshed. Du skal ferst ggre skemaet helt feerdigt ved
afslutningen af din rejse med Lemvigbanen, da hele rejsen indgar i evalueringen.

| Nej ‘ Ja
Har du tidligere pa denne tur skiftet fra et tog drevet af et andet togselskab — f.eks.
DSB eller Arriva?
Er toget forsinket far eller under rejsen? ‘ ‘
Denne rejse med Lemvigbanen
Meget Hver-

Hvor tilfreds er du med: util- ken/ twllfe gﬁt

o eds er du mea: freds eller ilfreds

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | Yed

ikke

Din rejse ombord i dette tog
altialt

Muligheden for at fa en
siddeplads i dette tog

Indvendig
renggring i dette tog

Klimaet ombord i dette tog
(temperatur, luftfugtighed, traek
osV.)

Muligheden for at kebe
billet/kort til denne rejse

Trygheden pa den station,
hvor du steg pa dette tog

Adgangsvejene til perronen,
hvor du steg pa dette tog
(gange, trapper og elevatorer)

Renggring og vedligeholdelse
pa den station, hvor du steg

pa dette tog

Lydforholdene i dette tog

Hvor tilfreds er du med:

Afgangstavler og anden trykt
trafik-information og skiltning
pa den station, hvor du steg

pa dette tog

Information om forsinkelser pa
Lemvigbanen

Udvendig rengaring af
Lemvigbanens tog

Fjernelse af graffitii og uden pa
Lemvigbanens tog

Trafik-informationen pa afgangs-
stationen

Rejsetiden for denne rejse

Togets overholdelse af
kareplanen

Lemvigbanen generelt

Hvor tilfreds er du med:

Lemvigbanen generelt

Mulighed for at kontakte
Lemvigbanen og fa information
og svar pa spgrgsmal

Mulighederne for at fa
informationer pa Lemvigbanens
hjemmeside

Hvis du selv, pa en rejse med
Lemvigbanen, har oplevet at
erstatningsbusser var indsat -
eller burde have veeret indsat -
pga. togaflysninger,

hvor tilfreds var du da med
erstatningstrafikken?

Vil du anbefale Lemvigbanen
til andre?

Denne rejse med Lemvigbanen

Meget
util-
freds

0

Meget
util-
freds

0

Slet
ikke

Hver-
ken/
eller

Hver-
ken/
eller

Hver-
ken/
eller

12.

Bilag 7:
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8 9
8 9
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Danske

passagertilfredsheds

spgrgeskemaer

Meget
tilfreds

10

Meget
tilfreds

10

| meget
hgj
grad

10

Ved
ikke

Ved

ikke/

ikke
relevant

Ved
ikke
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@"Lemvigbanen

Vembe-Lemvig- Thyboron Jermbane AS

Pa hvilken station stod du pa dette tog? ‘
Pa hvilken station stiger du af dette tog? ‘

Hvad er formalet med din rejse?
Rejse til/fra arbejde

Rejse til/fra uddannelse
Forretningsrejse/tienesterejse
Fritidsrejse

Andet

Hvordan har du kebt kort eller billet til denne rejse?
Det er en gratis afgang — jeg har derfor ingen billet

| billetautomat i toget

| kiosk eller billetsalg pa stationen

| bussen

Via Internettet

Pa anden vis

Hvilken type billet eller kort rejser du pa?
Standardbillet (kontantbillet, 1- eller 2-klipsbillet, 24-timers billet)
65-billet

Ungdomsbillet

10-turs klippekort

Pendlerkort, periodekort, periodekort deltid, erhvervskort
Uddannelseskort (tidligere SU-kort)

Skolekort

Hypercard

Frikort (vaernepligtige mm.)

Rejsetidsgaranti billet

Ved ikke

Anden billet eller kort

Rejser sammen
med partner/
keereste

Rejser sammen
med familie
(med begrn)

Rejser sammen
med venner

Rejser sammen
med kolleger

Rejser sammen

Rejser alene med en gruppe

Rejser du alene eller sammen med
andre pa denne rejse?
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4 eller flere 2-3 dage P 1-3 dage pr. Mlnddare e?d 1
dage pr. uge pr. uge 9 pr-ug maned mégn';ci

Hvor ofte rejser du med Lemvigbanen? ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

Mand Kvinde

Dit ken?

Din alder? _ ar

Hvis du har gode rad, kommentarer eller forslag, som kan forbedre din togrejse med Lemvigbanen, s ma du
meget gerne skrive dem her:

Ma vi have lov til at kontakte dig en anden gang?

Vi kan fa brug for at stille dig nogle supplerende spargsmal.

Hvis vi en anden gang ma sende dig et spargeskema, bedes du notere din e-mail-adresse samt dit navn
og postnummer nedenfor (skriv meget tydeligt og husk ' og '@)).

E-mail-adresse:

Navn:

Postnr.

Tak for din besvarelse
og fortsat god tur!
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rC

regionstog

Regionstog's kundeundersggelse

Oktober 2013

Kaere kunde pa Odsherredsbanen!

Din mening er vigtig for os, og med denne undersggelse kan du hjalpe os med at ggre din rejse og servicen
for dig og dine medpassagerer sa god som mulig

Med dine svar fortzeller du os om dit rejsemgnster og din oplevelse af rejsen, herunder forhold, som du anser
for vigtige, nar du rejser med Regionstog.

Du bedes udfylde skemaet i forbindelse med den rejse, hvor du far skemaet udleveret, og sa aflevere det til
togpersonalet, inden du star af.

Pa forhand tak for din deltagelse i undersggelsen.

regionstog
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/Hvor er din rejse med Regionstog begyndt? "\ ( Hvor stiger du af toget? N
Nykgbing Sj a Nykgbing Sj O
Nyled O Nyled O
Hgjby | Hgjby m]
Nr. Asmindrup O Nr. Asmindrup O
Vig O Vig a
Grevinge O Grevinge a
Asnaes a Asnees O
Férevejle O Férevejle O
Hgrve O Hgrve O
Svinninge O Svinninge a
Gislinge. O Gislinge. O
Ny Hagested O Ny Hagested O
Stenhus O Stenhus O
Holbaek O Holbaek a
. / J
7y . ’2 N/ . ” N
Hvordan kom du til dette tog? Hvordan skal du videre fra dette tog?
Gang D Gang D
Cykel/knallert/scooter O Cykel/knallert/scooter O
Bil O Bil O
Tog O Tog O
Bus O Bus O
Andet D Andet D
RN J
4 o . . N\ e : - ~
Hvad er formalet med din rejse? Hvordan har du kebt din billet eller kort
til din rejse?
Til/fra arbejde (Pendler) O Med Rejsekort O
Til/fra uddannelse (Pendler) O I billetautomat p4 stationen O
Forretningsrejse/tjenesterejse O Som Mobil- eller SMS-billet |
Fritids-/ferierejse O [ billetsalg eller kiosk O
Andet D Internettet (Print-selv-billet) D
AN J
Bus O
Pa anden vis O
J
) s 3 : N
Hvilken billet eller kort benytter du pa denne Var det nemt for dig at kabe kort/billet?
rejse?
Kontantbillet D Ja D
Periode-/pendlerkort O Nej O
Print-selv-billet O Ved ikke O
N J
Rejsekort O
4 . R s N
Ungdomskort O Hvor ofte rejser du med Regionstog pa denne
straekning?
DSB-klippekort O g
Mobil- eller SMS-billet O 5 eller flere dage pr. uge O
- % 2-4 dage Pr. ULE ....ccvrrvsrssssssssssssssssssssssssssssssssssssens O
1 dag om ugen O
1-3 dage pr. maned O
Mindre end 1 dag pr. maned O
o J
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+

At toget ankommer til tiden

e ™\
Hvad er szerlig vigtigt for dig, nar du skal rejse med Regionstog? (seet max 3 krydser!)

At der er en hgj frekvens (1/2 times/1 times drift)

At rejsetiden er kort

At adgangsforholdene til stationen/perronen er gode

At toget er rent og paent

At det er billigt

At komforten er god

At der er god information, f.eks. om realtid for tog, og kgreplaner pa stationen

At der er internet i toget

At der er gode forbindelser til/fra DSB i Holbaek

At der er god information i togene pa Odsherredsbanen

-

AN

OO0O0OO0000000a0

J

| de felgende spergsmal skal du angive, hvor tilfreds du er med de naevnte forhold pa netop denne

rejse. Du skal saette ét kryds for hvert spgrgsmal.

Hvor tilfreds er du med...

Denne rejse alti alt?

Informationen pa pastigningsstationen (Kgreplaner, information om
forsinkelser mv.)?
Vedligeholdelsen af toget?

Udvendig renggring af dette tog, (bl.a. fiernelse af graffiti)? ...

Renggringen i toget (bl.a. fiernelse af graffiti)?

Temperaturen i dette tog?

Ventilationen i dette tog?

Informationen i dette tog.(Hgjttalerinformation, kgreplaner, foldere og
skiltning, tv-skeerme)?
Mulighed for siddeplads i dette tog

Trygheden i dette tog?

Interneti toget?

Muligheden for at kontakte Regionstog og fa almen information og svar pa
spgrgsmal?
Overholdelse af forbindelser til/fra tog og bus for denne straekning -
generelt?
Overholdelse af kgreplanen pa denne straekning - generelt? ...

0 o e e o Y [

OO0 O0O0OO000000000-

OO0 000000000000« o

OO0 O0O0OOO0OO000000 0 0-

OO0 000000000000« e

Ved ikke/ej
relevant

OO0 00000000000 o-

(Hvor har du fundet koreplanen for din rejse?

~

Pa Regionstogs trykte kgreplan

P4 www.regionstog.dk

P4 www.rejseplanen.dk

P& www.moviatrafik.dk

P43 stationen

Telefonoplysning
Movia App/Mit Movia

P3 anden méade, notér:

OO0O0O0OO000oag

Har ikke sggt kgreplansoplysninger om denne rejse.......couuus

Bruger du www.regionstog.dk til at fa

Hvis "ja”, hvor ofte?
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4 N\
Bruger du www.regionstog.dk til at fa Hvis ”“ja”, hvor ofte?
oplysinger om driftseendringer og
forsinkelser?
Ja O Hver dag O
Nej O 1-2 gange om ugen O
Sjzldnere [l
4 N 4 A

Regionstogs informationssystem i toget giver
dig driftsinformationer og generelle
informationer.

Finder du disse informationer nyttige?

Vil nogle af falgende informtioner vaere
nyttige i informationssystemet i toget?

Ja O Nyheder O
- J

Nej LJ Vejret D

h Reklamer O

Laeser du de gratis aviser, der findes pa Lokalinfo O

stationerne eller i toget? Andet, notér: O

Ja O

Nej B J N J
4 N N

Har du brugt M.owa s rejsegaranti, som ogsa Ved du, at R-net er tog og bus 2 gange i timen?

geelder for Regionstog?

Ja D J et D
\ij O J Nej = S
e e N

Er du.. Hvad er din alder?

Mand O Notér:

o | \ J

NVIIIUT
e A

Nedenfor kan du kommentere forhold ved rejsen, som du enten er glad for, eller som du gerne vil
have aendret. Husk at naevne banestraekning eller station, hvis det er relevant.

E-mailadresse:

L Navn:

Ma vi kontakte dig en anden gang med spgrgsmal om din rejse med Regionstog?

Dato:
KIl.:

. -2013

Tog nr.:
Indsamler:
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Tilfredshedsundersogelse Metro — 2012

Goddag, mit navn er fra analysefirmaet MEGAFON. (evt. undskyld vi
forstyrrer). Metro Service er i gjeblikket i gang med at gennemfore en undersegelse om brugernes
tilfredshed med Metroen. Jeg vil derfor gerne stille dig nogle spergsmal om din tilfredshed. Interviewet

tager ca. 4-5 min.
I de folgende 4 sporgsmal bedes du svare ud fra denne rejse i Metroen

1. Er du alt i alt tilfreds eller utilfreds med denne rejse i Metroen?

[ 1] Meget tilfreds; [ 2 ] Tilfreds; [ 3 ] Hverken/eller;

[ 4 ] Utilfreds; [ 5 ] Meget utilfreds; [ 6] Ved ikke.

2. Er du tilfreds eller utilfreds med rengeringen pa Metro-stationerne pa denne rejse i
Metroen?

[ 1] Meget tilfreds; [ 2 ] Tilfreds; [ 3 ] Hverken/eller;

[ 4 ] Utilfreds; [ 5] Meget utilfreds; [ 6] Ved ikke.

3. Er du tilfreds eller utilfreds med rengeringen i Metro-togene pa denne rejse i Metroen?

[ 1] Meget tilfreds; [ 2 ] Tilfreds; [ 3 ] Hverken/eller;

[ 4 ] Utilfreds; [ 5] Meget utilfreds; [ 6] Ved ikke.

4. Er du tilfreds eller utilfreds med overholdelsen af kereplanen pa denne tur?

[ 1] Meget tilfreds; [ 2 ] Tilfreds; [ 3 ] Hverken/eller;

[ 4 ] Utilfreds; [ 5] Meget utilfreds; [ 6] Ved ikke.

I de folgende 3 sporgsmal bedes du svare ud fra din generelle opfattelse af Metroen

5. Er du samlet set tilfreds eller utilfreds med Metro-personalets service og fremtraeden
overfor kunderne p4 Metro-stationerne og i Metro-togene?
[ 1] Meget tilfreds; [ 2 ] Tilfreds; [ 3 ] Hverken/eller;

[ 4 ] Utilfreds; [ 5] Meget utilfreds; [ 6] Ved ikke.

6. Er du samlet set tilfreds eller utilfreds med muligheden for hele tiden at f4 opdateret
trafikinformation pa Metro-stationerne og i Metro-togene?

[ 1] Meget tilfreds; [ 2 ] Tilfreds; [ 3 ] Hverken/eller;

[ 4 ] Utilfreds; [ 5 ] Meget utilfreds; [ 6] Ved ikke.

7. Feler du dig samlet set tryg eller utryg, nar du rejser med Metroen?

[ 1] Meget tryg [2]Tryg [ 3 ] Hverken tryg eller utryg
[ 4] Utryg [ 5] Meget utryg [ 6] Ved ikke

Baggrundsspergsmal

8. Pa hvilken Metrostation stod du pa toget?

[ 1] Vanlese [ 2 ] Flintholm [ 3 ] Lindevang

[ 5] Frederiksberg [ 6 ] Forum [ 7 ] Nerreport

[ 9 ] Christianshavn [ 10 ] Amagerbro [ 11 ] Lergravsparken
[ 13 ] Amager strand [ 14 ] Femgren [ 15 ] Kastrup

[ 17 ] Islands brygge [ 18 ] DR Byen [ 19 ] Sundby

[ 21 ] Orestad [ 22 ] Vestamager

9. Pa hvilken Metrostation har du tenkt dig at stige af toget?

[ 1] Vanlese [ 2 ] Flintholm [ 3 ] Lindevang

[ 5] Frederiksberg [ 6 ] Forum [ 7 ] Nerreport

[ 9 ] Christianshavn [ 10 ] Amagerbro [ 11 ] Lergravsparken
[ 13 ] Amager strand [ 14 ] Femgren [ 15 ] Kastrup

[ 17 ] Islands brygge [ 18 ] DR Byen [ 19 ] Sundby

[ 21 ] Orestad [ 22 ] Vestamager
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[ 4 ] Fasanvej st.

[ 8 ] Kgs. Nytorv

[ 12 ] Oresund

[ 16 ] Lufthavnen
[ 20 ] Bella center

[ 4 ] Fasanvej st.

[ 8 ] Kgs. Nytorv

[ 12 ] Oresund

[ 16 ] Lufthavnen
[ 20 ] Bella center

10. Hvor mange dage om ugen (mianeden) bruger du Metroen? {Hvis brugen varierer meget:

Gennemsnit inden for den sidste méned. }
7 dage pr. uge

6 dage pr. uge

5 dage pr. uge

4 dage pr. uge

3 dage pr. uge

2 dage pr. uge

1 dag pr. uge

2-3 dage pr. maned

1-5 dage hvert halve ar
10. 1 gang om aret

11. Sjeldnere

XNk WD —

12. Aldrig Til interviewer:

11. Hvad er hovedformilet med denne tur? (Kun et svar) 14. Noter Metro-linie og retning

1. Til/fra arbejde 1. M1 mod Vanlese

2. Til/fra uddannelse 2. M1 mod Vestamager

3. Til/fra indkeb o.1. 3. M2 mod Vanlese

4. Til/fra fritidsbeskeeftigelse 4. M2 mod Lufthavnen

5. Til/fra privatbesog

6. Til/fra forngjelser (teater, bio, restaurant mm.) 15. Noter tidsband

7. Til/fra ferie [1]KI 59
[2]KI9-15

12. Ma jeg sporge om din alder? [3]KIL 15-18

1. Noter i ar (13 &r og derover) [4]1KIl. 18-01

2. Vil ikke svare

16. Noter dag

13. Noter ken [ 1] Hverdag
1. Kvinde [ 2] Lerdag
2. Mand [ 3] Sendag

Nu er vi feerdige med interviewet. Du skal have mange tak for hjzlpen.

Fortsat god aften/dag.

Kundeundersagelse 2012
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12.

Bilag 7:

Bilag

Sydtrafik (busser) - efterar 2013

Danske passagertilfredsheds

spgrgeskemaer
Spgrgeskema - Sydtrafik kundetilfredshed
Metode: Personlige interview
Laengde: 7-8 min.

Malgruppe: Hver 3. rejsende
Tidspunkt:  uge 38-39, 2013
Metode: Papir eller tablet

Notér

Interviewer noterer fglgende inden hvert interview:

Interviewer-1D:
Dato:

Tid pa dagen:
Busrute:
Retning mod:

Intro

Goddag, mit navn er NN. Jeg kommer fra Wilke Markedsanalyse. Sammen med Sydtrafik er vi i gang med
at lave en kundetilfredshedsmaling. Resultaterne skal sikre at Sydtrafik arbejder mod at levere den bedste
busdrift og kundeservice. Spargeskemaet tager ca. 5-6 minutter at svare pa. Ma jeg have lov at stille dig
nogle spergsmal?

Ja => fortsaet
Nej =» undskyld ulejligheden

Ferst har jeg lige et par indledende spargsmal:

[Single]
1. Hvor lang tid varer denne bustur?

[1under 5 min
[]5-120 min
[110-15 min
[115-20 min
[]20-30 min
[1over 30 min

Wilke 2013 1

12.

Bilag 7:

Spgrgeskema - Sydtrafik kundetilfredshed

[Single]
2. Hvor ofte kerer du med Sydtrafiks busser (ca.)?
[ 1Dagligt

[13-5 gange ugentligt
[11-2 gange ugentligt
[12-3 gange pr. maned
[11gang pr. maned
[12-3 gange halvarligt
[11 gang hvert halve ar
[11gang om aret
[1Sjeeldnere

[single]

3. Hvilken type billet eller kort rejser du pa, pa denne rejse?
*  Enkeltbillet

¢ sms-billet/mobil-billet

* Klippekort/chipkort

* Rejsekort
* Erhvervskort
e Skolekort

* Ungdomskort

* Periodekort, kabt pa kortsalgssted
* Periodekort, kebt pa sydtrafik.dk
* Periodekort pa mobil

* Andet

[single]

4. Hvad er den primaere arsag til, at du har valgt denne type billet/kort?
* Prisen

* Deternemt

* Andet

[Single]

5. Hvad er hovedformalet med denne bustur?

[1Transport til/fra arbejde
[1Transport til/fra uddannelse

[ 1 Transport til/fra fritidsarrangement
[1Indkeb

[ 1Besag hos venner, familie, bekendte
[ ] Andet (notér)

[single]

6. Hvor har du segt information om kereplanen forud for denne rejse?
* Rejseplanen.dk

* Sydtrafik.dk

* Papirkereplan

* Stoppestedstavle

* Rutebilstation

Wilke 2013
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12.

Bilag 7:

Bilag
Danske passagertilfredsheds
spgrgeskemaer

Spgrgeskema - Sydtrafik kundetilfredshed

* Kundecenter

* Andet sted

* Harikke segt information om kereplanen
e Vedikke/husker ikke

Sa har jeg nogle overordnede tilfredshedsspergsmal

[Single]

7. Hvor tilfreds er du alt i alt med denne bustur?

Meget utilfreds 12345678910 Meget tilfreds
[1Ved ikke

[hvis der er svaret 7-10 i spargsmal 7]
[Multiple]
8. Hvad synes du er godt ved turen? (laes ikke op!! — probe: er der andet godt ved turen?)

* Turenerkort
* Dererfastop paturen

* Derermange afgange

* Ruten passer godt til mit behov

* Bussen kommer og kerer til tiden

* Chaufferen er venlig

e Turen er afslappende og behagelige

* Dererledige siddepladser

* Dererengodtemperaturibussen

* Dereretgodtindeklimaibussen

e Derergod udsigt pa turen

* Jegsidderilae for elementerne

* Informationsskarmene i bussen er gode
* Deterbilligt
* Andet, notér:

[hvis der er svaret 1-6 i spergsmal 7 eller ‘ved ikke’]

[Multiple]

9. Hvad kunne gere busturen bedre? (laes ikke op!! — probe: er der andet, der kunne gere
turen bedre?)

* Flere afgange

¢ Kortere tur

e Feerre stop pa ruten

* Bedre koordinering med andre busser og tog

* Billigere billetpriser

* Feerre forsinkelser

* Mere komfortable saeder

* Bedre udluftning i bussen

* Bedre renggring af bussen

* Atchaufferen kerer bedre (kerer langsommere, bremser mere forsigtigt o.l.)
* Atchauffgren er mere serviceminded

* Flere ledige siddepladser

*  Mindre larm
* Andet, notér:

Wilke 2013
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12. Bilag
Bilag 7: Danske passagertilfredsheds
sporgeskemaer

Spgrgeskema - Sydtrafik kundetilfredshed

[Single]
10. | hvilken grad ville du anvende Sydtrafiks busser, hvis du havde andre transport-
muligheder pa samme straekning?

I meget lav grad 12345678910 I meget hej grad
[1Ved ikke[Single]

[Single]

11. | hvilken grad vil du anbefale Sydtrafiks busser til andre, fx. venner, familie og kolleger?
I meget lav grad 12345678910 I meget hej grad

[1Ved ikke

[hvis der er svaret 1-6 i spergsmal 11]
[open]
12. Hvad er arsagen til at du ikke, eller kun i lav grad, vil anbefale Sydtrafiks busser til andre?

Noter:

[hvis der er svaret 7-8 i spargsmal 11]
[open]
13. Hvad skal der til for at du ‘i meget hej grad’ vil anbefale Sydtrafiks busser til andre?

Noter:

[Single]

14. | hvilken grad oplever du Sydtrafik, som et trafikselskab, der har et godt omdemme?
I meget lav grad 12345678910 I meget hej grad

[1Ved ikke

15. Sa har jeg nogle tilfredshedsspergsmal vedrerende denne rejse og generelt

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Ved
Meget Meg | ikke
Hvor tilfreds er du med..... utilfreds et
tilfre
ds

Muligheden for at kebe
billet/kort til rejsen?

Billet/kort-typen, som du
rejser pa?

Sydtrafiks kereplaner?

Wilke 2013 4
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12. Bilag

Bilag 7: Danske passagertilfredsheds

spgrgeskemaer
Spgrgeskema - Sydtrafik kundetilfredshed
1 2 |3 4 |5 6 |2 8 |a 10 Ved
Meget Meg | ikke
Hvor tilfreds er du med..... utilfreds et
tilfre
ds

Ventetiden ved skift til andre
busser eller tog

Afgangs- og ankomsttiderne
pa denne buslinie

Venteforholdene ved
stoppestedet

Informationen ved
stoppestedet

Information om forsinkelser
og aflysninger

Synligheden af
destinationsskilte og
rutenumre pa bussen

Den generelle information fra
Sydtrafik

Bussens udvendige rengering
og vedligeholdelse

Antallet af ledige siddepladser
i bussen

Indeklimaet i bussen

Den indvendige rengering

Chauffarens kersel

Chauffarens kundeservice
(har chaufferen veeret
smilende og hjaelpsom)

Bussens overholdelse af
kereplanen

Turens varighed

Prisen for denne rejse

[single]

16. Hvornar har du senest sagt kontakt eller oplysninger pa Sydtrafiks hjemmeside?
* ldag

* Inden for den seneste uge

* Indenfor den seneste maned

* Indenfor det seneste halve ar

* Langere siden eller aldrig

[Qa16 = 1,2,3]
[single]
17. Hvor tilfreds var du med din seneste segning pa Sydtrafiks hjemmeside (skala fra 1-10)

Meget utilfreds 12345678910 Meget tilfreds
[1Ved ikke

Wilke 2013 5
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12. Bilag
Bilag 7: Danske passagertilfredsheds
sporgeskemaer

Spgrgeskema - Sydtrafik kundetilfredshed

[open]
18. Hvorfor svarede du [indszaet svar pa sidste spergsmal]?

Noter:

[single]

19. Hvornar har du senest sagt kontakt eller oplysninger hos Sydtrafiks kundecenter,
personligt, telefonisk eller pr. e-mail?

* ldag

* Inden for den seneste uge

* Indenfor den seneste maned

* Indenfor det seneste halve ar

* Langeresiden eller aldrig

[Q19=1,2,3]
[single]
20. Hvor tilfreds var du med din seneste kontakt til Sydtrafiks kundecenter?

Meget utilfreds 12345678910 Meget tilfreds
[]Ved ikke

[open]

21. Hvorfor svarede du [indsaet svar pa sidste spargsmal]?
Noter:

Til slut har jeg kun et par spargsmal om dig selv

[single]
22. Noter ken (sporg ikke)

[]mand
[]kvinde

[open]
23. Hvor gammel er du?

Noter:

[open]
24. Hvilket postnummer bor du i?

Noter:

Mange tak for hjelpen og fortsat god rejse

Wilke 2013 6
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12.

Bilag 7:

Danske passagertilfredsheds
spgrgeskemaer

Bilag

Fynbus (busser) 1. kvartal 2013 (skemaet i 2.-4. kvartal er kortere)

Spgrgeskema - FynBus tilfredshedsundersggelse

Metode: Personlige interview
Laengde: 5-6 min.
M3lgruppe: Hver 3. rejsende
Tidspunkt: uge 10-11, 2013
Metode: Papir

Notér

Interviewer noterer fglgende inden hvert interview:

Interviewer-ID:
Dato:

Tid pa dagen:
Busrute:
Retning mod:

Intro

Goddag, mit navn er NN. Jeg kommer fra Wilke Markedsanalyse. Sammen med Fynbus er vi i
gang med at lave en kundetilfredshedsmaling. Resultaterne skal sikre at Fynbus arbejder mod
at levere den bedste busdrift og kundeservice. Spgrgeskemaet tager ca. 5-6 minutter at svare
pa. M3 jeg have lov at stille dig nogle spgrgsmal?

Ja = fortseet
Nej = undskyld ulejligheden

Forst har jeg lige et par indledende spgrgsmal:

[Single]

1. Hvor lang tid varer denne bustur?

(hvis der svares 5 min. spgrges der indtil om det er mere eller mindre end 5 min.)
1-5 min

5-10 min

10-15 min
15-20 min
20-30 m|n
3

Wilke marts 2013 1

12.

Bilag 7:

Spgrgeskema - FynBus tilfredshedsundersggelse

[Single]

2. Hvor ofte kgrer du med en af FynBus’ busser?
[ 1 Dagligt

[ 1 3-5 gange ugentligt
[11-2 gange ugentllgt
[ 12 gange pr. maned

[ 11 gang pr. maned

[ ] 2-3 gange halvarligt
[ 11 gang hvert halve ar

[ 11 gang om aret

[ 1 Sjeeldnere

[single]

3. Hvilken type billet eller kort rejser du pa?
[ 1 Enkeltbillet

[ 1 Kvikkort

[ ] Attraktionsbillet (SMS)
[ ] 10-turs kort

[ 1 Dagsbillet

[ 1 Erhvervskort

[ 1 Periodekort

[ 1 Skolekort

[ 1 HyperCard

[ 1 Uddannelseskort

[ 1 Weekendbillet

[ 1 Eventbillet

[ 1 Andet

[Single]

4. Hvad er &rsagen til denne bustur?
[ 1 Transport til/fra arbejde/uddannelse

[ 1 Transport til/fra fritidsarrangement

[ 1 Indkgb

[ 1 Besgg hos venner, familie, bekendte

[ 1 Andet

OVERORDNEDE TILFREDSHEDSSP@RGSMAL:

[Single]

5. Hvor tilfreds er du alt i alt med denne bustur?
Meget utilfreds 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Meget tilfreds
[ T Ved ikke

[Open]
6. Hvad synes du er godt ved turen?

Noter:

Side 143

Bilag
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spgrgeskemaer

[Open]
7. Hvad synes du er darligt ved turen?

Noter:

Wilke marts 2013
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12.
Bilag 7:

Bilag

Danske passagertilfredsheds

spgrgeskemaer

Spgrgeskema - FynBus tilfredshedsundersggelse

[Single]

8. Er dine forventninger til FynBus blevet indfriet?

I meget lav grad 1234567 89 10 Imegethgjgrad
[ 1 Ved ikke

[Single]

9. Forestil dig det perfekte trafikselskab — hvor taet pa eller langt fra dette ideal er FynBus?
Meget langt fra 123456789 10 Meget taet pd

[ 1 Ved ikke

OVERORDNEDE HOLDNINGSSP@RGSMAL OG LOYALITETSINDIKATIONER:

[Single]

10. Hvor attraktiv vil du vurdere en bustur med FynBus, i forhold til fx at cykle, tage toget,
bilen eller g3, ndr du normalt skal fra ét sted til et andet?

Slet ikke attraktiv 123456 7 89 10 Meget attraktiv

[ 1 Ved ikke

[Single]

11.1I hvilken grad ville du anvende FynBus, hvis du havde andre transportmuligheder p&
samme straekning?

I meget lav grad

[ 1Ved ikke

123456789 10 Imegethgjgrad

[Single]

12.1I hvilken grad vil du anbefale FynBus til andre, fx. venner, familie og kolleger?
I meget lav grad 1234567 89 10 Imegethgjgrad

[ T Ved ikke

[Single]

13. Hvor sandsynligt er det, at du vil valge at kere med FynBus igen?
Meget usandsynligt 1234567 89 10 Megetsandsynligt

[ 1Ved ikke

14. Hvor enig er du i fglgende udsagn?

Spgrgeskema - FynBus tilfredshedsundersggelse

12. Bilag

Side 145

Bilag 7: Danske passagertilfredsheds

sporgeskemaer

Jeg tager
bussen, fordi
det er mest
fornuftigt

Hensynet til
miljget spiller
ind i mit valg af
transportmiddel

TILFREDSHED MED FYNBUS GENERELT:

[Single]

15.1 hvilken grad oplever du FynBus som...?

1
I meget
lav grad

2

3

10
I meget
hgj grad

Ved
ikke

Et troveerdigt
busselskab?

Et palideligt
busselskab?

Et busselskab der har
et godt omdgmme?

[Single]

16. Hvor tilfreds er du alt i alt med...?

1
Meget
utilfreds

2

10
Meget
tilfreds

Ved
ikke

Prisen for at rejse
med bus

Ventetiden ved skift til
andre busser eller tog

Antallet af busafgange
pd denne linie

Afgangs- og
ankomsttiderne pa
denne linie

Antallet af
standsninger pa turen

Information om
forsinkelser og
aflysninger

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Meget Meget
uenig enig

Jeg er helst fri

for at tage

bussen

Jeg veenner

mig aldrig til

kollektiv trafik

Den generelle
information fra FynBus

Hvorfor tage
bussen, nar jeg
ligesa godt kan
cykle?

Synligheden af
destinationsskilte og
linienumre

Jeg tager
bussen, fordi
jeg ikke har
andre
muligheder

Stoppestedets skilte
med kgreplan,
linienummer og
destination

Fynbus’ hjemmeside

Fynbus’ kgreplaner

Billetsystemet

Wilke marts 2013
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12. Bilag 12. Bilag
Bilag7: Danske passagertilfredsheds Bilag7: Danske passagertilfredsheds
spgrgeskemaer spgrgeskemaer
Spgrgeskema - FynBus tilfredshedsundersggelse Spgrgeskema - FynBus tilfredshedsundersggelse

[filter: ikke sjeeldnere og aldrig og ved ikke i spm.18]

[Grid - Single]
TILFREDSHED MED BUSSEN OG KGRETUREN: 19. Hvorndr har du senest veeret i kontakt med FynBus via fglgende kontaktpunkter?
Skala I dag Indenfor Indenfor den Indenfor det
[Grid - Single] den seneste seneste halve 3r
17. Hvor tilfreds er du med fglgende...? SeSg:te mened
Hjemmeside
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Ved n
Meget Meget | ikke _
utilfreds tilfreds Kundecenter
Antallet af ledige - personligt
siddepladser i bussen Kundecenter
Indeklimaet i bussen - telefonisk

Den indvendige renggring

Chauffgrens kgrsel

. [filter: ikke hvis: laengere tid siden og husker ikke i spm.19]
Chauffgrens kundeservice [Grid - Single]

(har chauffgren veeret

20. Hvor tilfreds var du med din seneste kontakt med FynBus via falgende kontaktpunkter?

smilende og hjaelpsom) 1 2 3
Bussens udvendige Meget
renggring og utilfreds

vedligeholdelse
Bussens overholdelse af

Hjemmesiden

kgreplanen Kundecenter - personligt
Venteforholdene ved Kundecenter - telefonisk
stoppestedet

Opbevaringsmuligheder for

bagage

Turens varighed

[hvis utilfreds (1-3) med hjemmesiden i spm 20]
Det nuvarende rutenet [Multi]

21. Hvad var du utilfreds med ved din sidste kontakt med FynBus via hjemmesiden?

0 Det var sveert at finde en kgreplan
. . 0 Det var sveert at fa information om busserne kgrer til tiden (driftsinformation)
[Grid - Single] ) ) 0 Det var sveert at finde information om billettyperne
18. Hvor ofte er du i kontakt med FynBus via falgende kontaktpunkter? [ Det var sveert at finde information (andet)
Sl Saaiict 3= ) 53 il 5 : il [l Det var svaert at bestille/forny et kort pa nettet
ala aglig - - - - o . o
gange | gange | gange | gang gange | gang | gan 0 Teksten pa siden var sveer at forsta
ugentli | ugentlig pr. pr. halvérlig | hver g 0 Det var sveert at navigere rundt
gt t méne | méne t t om 0 Andet, notér:
d d halv | &ret

o
€ ar

Hjemmeside
[Facsbook |
Kundecenter
— personligt

Kundecenter
- telefonisk

Wilke marts 2013 5 Wilke marts 2013 6
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12. Bilag 12. Bilag
Bilag7: Danske passagertilfredsheds Bilag7: Danske passagertilfredsheds
spgrgeskemaer spgrgeskemaer
Spgrgeskema - FynBus tilfredshedsundersggelse Spgrgeskema - FynBus tilfredshedsundersggelse

Hvor stor er husstandens samlede indtaegt arligt?
(Bruttoindtaegt for hele familien - dvs. fgr skat)

[ 1 Under 200.000 kr.

[ 1 200.000-399.999 kr.

[ 1400.000-599.999 kr.

[ 1 600.000-799.999 kr.
[ 1 800.000-999.999 kr.
[ 1 Over 1.000.000 kr.

[ ] Ved ikke/@nsker ikke at oplyse

r mange personer bor der i din husstand?

Hvo
[]1
[12
[13
[]14
[15
[]16

eller flere

Mange tak for hjelpen og fortsat god rejse

Baggrundsvariable
Noter kgn
[ 1 mand
[ ] kvinde

Hvor gammel er du? Noter:

Hvilket posthummer bor du i? Noter:

Wilke marts 2013 7 Wilke marts 2013 8
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12. Bilag ) N 12. Bilag
Bilag7: Danske passagertilfredsheds Movia (busser) forar 2013 Bilag7: Danske passagertilfredsheds
spgrgeskemaer spgrgeskemaer
- Sagsnummer
Notat (P movia ThecaSag-132873

Movit-2604339

Til: Sagsnummer
ThecaSag-132873

. Movit-2604339
Brugere af kundetilfredshedsdata o Du skal fange respondentens opmaerksom-

Sagsbehandler JWI
Kopi til: Direkte +45 36 13 15 60 hed med det samme.

Fax -
JWI@moviatrafik.dk

CVR nr: 29 89 65 69
EAN nr: 5798000016798 1. Spergsmal: Hvor tilfreds eller utilfreds er du med den bus, du sidder i lige nu?

22. maj 2013

Kommentar Hjzelpesatning

(Lees svarmuligheder op farste gang)

Sporgevejledning
e Meget tilfreds

e Tilfreds
Spergsmalsformuleringen o Bade og

e Utilfreds

o Meget utilfreds
Foelgende er eksempel pa spargeguide. e (Ved ikke)
Min. 20 spgrgsmal. Max. 25 spargsmal. Indholdet i dette eksempel er vejledende. Du skal fange respondentens opmaerksom-

hed med det samme.
Med sp@rgsmal, kommentarer og hjeelpesaetninger.

1. "Ved ikke” skal ikke naevnes, da det
giver for mange "ved ikke” svar!

Indscan/Indtast start stoppestedsnummer. 2. ’Bade og’ er et neutralt udtryk safremt
respondenten hverken er tilfreds elle util-
freds. Det er ikke et udtryk for "ved ikke”!
Indtast det interne Movia nummer (busnummer.). 3. Tev ikke med at bruge "ved ikke”, hvis
det er det, der menes. Ellers gentages
svarmulighederne sa ofte, som der er
behov for!

Indtast linje nummer.

Start tidspunkt for interview.

”Undskyld ma jeg forstyrre dig?”
<Hvis JA>

”Jeg laver en kundeundersggelse om rejseoplevelsen i Movias busser, undersogel-

Spergsmal: Hvor tilfreds eller utilfreds er du med den indvendige rengering og

sen tager kun et par minutter, har du lyst til at deltage?” . .
vedligeholdelse i denne bus?

<Hvis JA>

K Hjzel i
”Formalet med undersagelsen er at forbedre kundernes oplevelse af den kollektive ommentar j=lpesztning

trafik. De forste spegrgsmal handler om den bus vi er i lige nu og bagefter kommer lidt

Hvis respondenten ikke forstar spgrgsmalet  Det kan f.eks. veere gulve, saeder, graffiti —
uddybes med hjaelpesaetningen. eller dit helhedsindtryk af den indvendige
stand.

spergsmal om den samlede rejse du er i gang med”

Kommentar Hjzelpesatning

Trafikselskabet Movia 2/8

Analyse & indteegter, Mar- 1/8
kedscenter
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Sagsnummer
ThecaSag-132873
Movit-2604339

3. Spergsmal: Hvor tilfreds eller utilfreds er du med indeklimaet i denne bus?

Kommentar Hjeelpesaetning

Hvis respondenten ikke forstar spgrgsmalet  Det kan f.eks. vaere temperaturen og ventila-
uddybes med hjeelpesaetningen. tionen

4. Spergsmal: Hvor tilfreds eller utilfreds er du med begransning af stgj i denne

bus?

Kommentar Hjeelpesaetning
Hvis respondenten ikke forstar spergsmalet  Det kan f.eks. veere stgj fra motor, bremser,
uddybes med hjeelpesaetningen. ventilation.

Det drejer sig om bussens stgj, ikke med-
passagernes.

Spergsmal: Hvor tilfreds eller utilfreds er du med overholdelse af kereplanen pa

denne tur?

Kommentar Hjeelpesaetning

Spergsmal: Hvor tilfreds eller utilfreds er du med chaufferens kersel pa denne

tur?

Kommentar Hjeelpesaetning

Det skal veere den chauffgr, som kearer lige
nu.

3/8
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ThecaSag-132873
Movit-2604339

7. Spergsmal: Hvor tilfreds eller utilfreds er du med chauffgrens service og frem-

traeden overfor kunderne?

Kommentar Hjeelpesaetning

Hvis respondenten ikke forstar spgrgsmalet  Var chauffgren for eksempel hgflig, venlig,
uddybes med hjeelpesaetningen. paen og ordentlig, da du kom op i bussen?

8. Spergsmal: Hvor tilfreds eller utilfreds er du med antallet af afgange pa denne

buslinje?

Kommentar Hjzelpesaetning

9. Spergsmal: Hvor tilfreds eller utilfreds er du ALT i ALT med den bus du sidder i?

Kommentar Hjzelpesaetning

Det var spergsmalene om bussen, nu kommer lidt spergsmal, som gar pa den rejse
du er i gang med og de omkring liggende forhold som f.eks. rejseinformation, rejsetid
og keb af billetter.

Kommentar Hjzelpesaetning

10. Spergsmal: Hvor tilfreds eller utilfreds er du med muligheden for at fa informatio-

ner om afgangstider pa den igangvarende rejse?

Kommentar Hjzelpesaetning

4/8
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Hvis respondenten ikke forstar spgrgsmalet  Det kan for eksempel vaere information om
uddybes med hjeelpesaetningen. afgangstider ved stoppested, pa mobiltele-
fon, internet eller dit helhedsindtryk?

11. Spergsmal: Hvor tilfreds eller utilfreds er du med rejsetiden pa denne rejse?

Kommentar Hjeelpesaetning

12. Spergsmal: Hvor tilfreds eller utilfreds er du med antallet af skift pa denne rejse?

Kommentar Hjeelpesaetning

Hvis respondenten ikke forstar spgrgsmalet  Det kan for eksempel vaere antallet af skift
uddybes med hjeelpesaetningen. mellem bus, tog og metro?

13. Spergsmal: Hvor tilfreds eller utilfreds er du med muligheden for at kebe billet-

ter?

Kommentar Hjeelpesaetning

Hvis respondenten ikke forstar spgrgsmalet  Det kan for eksempel vaere muligheden for
uddybes med hjeelpesaetningen. at kabe billetter og klippekort eller forny pe-
riodekort?

14. Spergsmal: Hvor tilfreds eller utilfreds er du med forholdene ved stoppestederne

pa denne buslinje?

Kommentar Hjeelpesaetning

5/8

12. Bilag
Bilag7: Danske passagertilfredsheds
spgrgeskemaer
Sagshummer

ThecaSag-132873
Movit-2604339

Hvis respondenten ikke forstar spgrgsmalet  Det kan for eksempel veere belysning, om
uddybes med hjeelpesaetningen. der er haerveerk og graffiti eller helhedsind-

Det er OK, hvis besvarelsen gar pa de stop- trykket.

pesteder, som respondenten kan se ud af
vinduet.

15. Spergsmal: Hvor tilfreds eller utilfreds er du med den samlede oplevelsen af den

rejse du er i gang med?

Kommentar Hjeelpesaetning

Det kan for eksempel vaere muligheden for
at kabe billetter og klippekort eller forny pe-
riodekort?

6/8
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Sagsnummer
ThecaSag-132873
Movit-2604339

16. Hvad er hovedformaet med denne tur?

Kommentar Hjeelpesaetning

Lees ikke svarkategorierne op i farste om- Til/fra forngjelser
gang — men lees kategorierne, hvis respon-

Til/fra privatbes@g
denten ikke umiddelbar kan svare.

Til/fra indkab

Det er hovedformalet, dvs. én svarkategori.
Tilffra fritidsbeskaeftigelse
Til/fra uddannelse
(Andet)

(Ved ikke)

17. Hvor mange minutter skal du sidde i denne bus?

Kommentar Hjeelpesaetning

Nar der sperges i minutter, vil der ogsa au-
tomatisk blive svaret i minutter.

For "Ved ikke” tast "0”.

18. Hvor mange dage om ugen kerer du med bus (gennemsnitlig)?

Kommentar Hjeelpesaetning
Nar der spgrges om dage, vil der ogsa au- Nar du teenker tilbage over en lzengere peri-
tomatisk blive svaret i dage. ode, hvor mange dage om ugen er det sa

cirka?

Side 157
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Sagshummer

ThecaSag-132873
Movit-2604339

19. Indtast respondentens kon (SPGRG IKKE)?

Kommentar Hjzelpesaetning

SP@RG IKKE!

20. Til sidst skal jeg spoerge, hvor gammel du er?

Kommentar Hjeelpesaetning

For "vil ikke svare” tast "0”.

Det var sidste spergsmal. Tak for hjelpen!

Kommentar Hjeelpesaetning
Foran Her bruges sund fornuft ved tvivl
Midt
Bagerst

21. Hvor i bussen blev interviewet gennemfort!

Kommentar Hjeelpesaetning
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Midttrafik (busser) 2011

spgrgeskemaer

EPINICIN

Lgbenr.: 1000

Kaere Busrejsende,

Midttrafik gennemfgrer i gjeblikket en kundetilfredshedsundersggelse blandt
busrejsende. Vi haber du vil besvare dette korte skema og dermed hjalpe os med at give
dig en endnu bedre rejseoplevelse. Skemaet skal afleveres til den person, du har faet det

af.
NB! udfyld venligst spgrgeskemaet pa begge sider

1. Hvilken bustype kgrer du med i forbindelse med udlevering af skemaet?

[ ]Arhus Sporveje
[]Randers bybus

[ JLokalrute / regionalrute
[ ]Horsens bybus
[ ]viborg bybus

2. Busrutenr.:

3. Tidspunkt for buskgrsel med denne bus:

|:|Mandag — fredag kl. 6:00 — 9:00 eller kl. 15:00 — 18:00
|:|Mandag —fredag @vrige tidspunkter
[ JLgrdag eller sendag

4. Hvad er hovedformalet med din rejse?

[_]Fritid / indkgb / besgg
|:|Andet (hente / bringe bgrn, ferie, etc.)

[_]Til / fra arbejde
[_]Til / fra uddannelse

5. Hvor ofte rejser du med bus pa denne rute?

[]stort set alle hverdage [ ]1-4 gange om maneden

|:|Flere gange om ugen |:|Sjaeldnere end en gang om maneden

6. Kon

[ JKkvinde
[ IMand

7. Alder?
[J15-24 ar [ ]45-64 ar
[]25-44 &r (65 ar+

midttrafik

EPINIIN
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12. Bilag

Side 161

Bilag 8: Internationale spgrgeskemaer

o
[ 1536 | 0026 | 001 ] Passengerfocus {f \\ BB

putting passengers first

National Rail Passenger Survey Spring 2013

Passenger Focus carries out regular large scale surveys of rail passengers' journeys.
Passenger Focus is the official, independent rail consumer watchdog. The rail industry and
government pay close attention to the survey results and use them to prioritise improvements.
The Department for Transport and Office of Rail Regulation, among others, use the results to
assess the performance of the rail industry. To find out more or see how previous surveys led
to change see http://www.passengerfocus.org.uk

ALL ANSWER
Q3 Which train company was operating the train which you boarded at London Victoria.
Southeastern............c.cooeeveiiiiiinnnn. O
Gatwick EXpress........ccocvveeveeineennn.., O
Southern.......c.ooeeieeiiiiiieeiiieen O
Other: Please write in Don't KNow.......ccovvviiiiiiieien, O

SECTION 2: YOUR JOURNEY TODAY

* Please comment on National Rail services only. Do not comment on Underground services.

+ To answer the questions please tick the box next to the answer(s) that apply or write in your
answer in the space provided. Unless the question allows you to tick several answers
please just tick one box per question.

* When you have completed your questionnaire please return it to us in the envelope provided.

 If you would prefer to complete this questionnaire online (including a larger print version) it
can be found at: www.npssurvey.co.uk

SECTION 1: TRAIN DETAILS

Q1a Please fill in the scheduled departure time of the train you caught after being given this questionnaire.
Use the 24 hr clock e.g. 17: 25 .

Q1b You were given this questionnaire before boarding a train at London Victoria. At which station did you
get off this train? Please write in the name of the station:

Q1c Did this journey involve you travelling on a rail replacement bus or coach service today?

Q2a Did you continue your journey by train after getting off at this station?
(Please remember not to include underground travel).

Y S e [ Go to Q2b
1N P [ Go to Q3

Q2b Please write in the name of your final destination station:

Q2c Please write in the names of any other stations at which you changed trains before reaching
your final destination:

§153600260010-

Q4 What was the main purpose of the trip you were making when given this questionnaire?
Daily commuting to/from WOTK .........oiei e O
Less regular commuting to/from WOTK ..o O
Daily commuting for education (to/from college/school/university) ..............cccoociiiiiiiiiiiiann. O
Less regular commuting for education (to/from college/school/university) .................ccocoeuienes O
On company business (or own if self employed) .............coiiiiiiiiiii O
On personal business (job interview, dentist etC.) ... O
Visiting friends OF relatives ... O
SOPPING B vttt O
Travel to/from NOlIAAY .........o.ii e O
A LAY OUL ettt O
S o A O
(0] (= A = T U= (4] o NP O
Q5 And were you on your outward or return journey when you were given a questionnaire?
Outward .........ooeviiieiie e O One way triponly .........c.ccoevvvvnnnnnn. O
Return ......coooviiiiiii O
Q6 Were you: (tick all that apply)
TravelliNng @IONE ..........iui e O
Travelling with children aged 0-4 ... e O
Travelling with children aged 5-10 ... e O
Travelling with children aged 11-15 ... . e, O
Travelling with other adults 16+..........iiui e O
Q7 Were you: (tick all that apply)
Travelling with heavy/bulky luggage/other large items. ..., O
Travelling With @ PUSNCRaIT. ... e O
Travelling with a folding bDICYCle.........oo e O
Travelling with @ non-folding bICYCle...........ouii e O
Travelling With @ dOg. ... ....oie e O
Travelling with @ WheelChair. ...........oiiii e O
Travelling With @ NEIPET..... ... e O
[N o) TS T o o)A O
Q8a We recognise and acknowledge that the categories below do not cover the full range of
disabilities, but do you consider yourself to be disabled by any of the following:
(tick all that apply)
N LT o T O Go to Q10
Yes: Mobility.........c.ccoveeiiiiiii, O GotoQ@8b Yes: Eyesight..........coeeevnviiiiiiiinnnnnn. O Go to Q8b
Yes: Wheelchair user....................... 0 Goto @8b Yes: Speech impairment................... [0 Go to Q8b
Yes: Hearing.......coceovveieiiiiiiaiieene, O Goto @8b Yes: Learning difficulties.................... [0 Go to Q8b
Other: Please write in Go to Q8b
Q8b How satisfied are you that London Victoria station met your needs as a passenger with a long term

illness or disability?

Neither
Very Fairly satisfied nor Fairly Very Don't know/
satisfied satisfied dissatisfied dissatisfied dissatisfied No opinion
| O O O O O

2
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Q8c How satisfied are you that the trains themselves met your needs as a passenger with a long term illness

or disability?

12.
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Q13b Is your ticket for your journey today?

Bt ClaSS . . ettt O

SHANAAIT ClaSS. ... vuiite ittt O
Q14 Was your fare reduced because you have any of the following? If so, which one?

Did not use arailcard........................ O Disabled Persons Railcard................. O

16-25 Railcard.............coevveiieiieinns, O Network Railcard.....................eeenee. O

Senior Railcard..............c.ccoveeieinnn.n, O Forces Railcard....................cocconnee. O

Family & Friends Railcard.................. O GroupSave discount......................... O

Other: Please write in

NOW WE'D LIKE YOUR OPINION OF LONDON VICTORIA STATION WHERE YOU WERE WHEN GIVEN

Neither
Very Fairly satisfied nor Fairly Very Don't know/
satisfied satisfied dissatisfied dissatisfied dissatisfied No opinion
O O O O O O
Q8d Did you book assistance with your train company to get on/off the train?
YOSt OGotoQ9 NO...oiiiiiiiiiii i O Go to Q10
Q9 If so, how satisfied were you with the way these arrangements:
Neither Fairly Very Don't
Very Fairly  satisfied nor  dis- dis- know/No
satisfied  satisfied dissatisfied satisfied satisfied opinion
Were dealt with when booking............ O O O O O O
Were carried out on the day............... O O O O O O
ALL ANSWER
Q10 How did you buy your ticket for your journey today?
In advance - booked over phone......... O Goto Q11 Using a season ticket....................... O Go to Q12
In advance at station........................ O Goto Q11 Stored value smartcard e.g. Oyster...... O Go to Q12
In advance via travel agent................ O Goto Q11 Other methods of purchase................ O Go to Q12
In advance - via the internet/a website.. 0 Go to Q11  Ticket was organised for me.............. O Go to Q12
On the day of travel at a station Ticket sent to mobile..........ccccceeeiinenns O Go to Q12
ticket office...........ccevviiieiiiinnn.. O Goto Q12  e-ticket.....cooevrveeeiccireeeee e O Go to Q12
On the day of travel from a ticket Ticket printed off at home..................... O Go to Q12
maching.........ccocoeviieiiieiieineeans, O Go to Q12
On the day of travel on the train.......... O Go to Q12
Q11 When did you buy your ticket for your journey today?
e T =2 PP O
g =TS Y Y O
IN1ast fOrtNIgNt. ... e O
O = 5 T T o PSPPSRI O
IN 128t WO MONTNS. ... ...ttt e O
ALL ANSWER
Q12 How would you rate the following: Neither Did not
Very Fairly good nor Fairly  Very use/no
good good poor poor poor  opinion
The information provided about tickets available............. O O O O O O
The range of tickets available...........................cooeovneis O O O O O O
Ease of ticket purchase.............ccocoevveiiiiiiiiiiiiiieenn, O O O O O O
Q13a What type of ticket did you use for your journey from London Victoria?
(note: type of ticket is often shown at the top left of your ticket)
ANYEIME SINGIE/REIUMN . ...t O
Anytime Day SiNGIe/REIUMN . ... ..o e O
Off-Peak/Super Off-Peak Single/REtUMN...........ooiuii e O
Off-Peak Day/Super Off-Peak Day Single/Return............coooiiiiiiiii O
Yo 1Y g o7 O
DAY TrAVEICAIG. ... ..uite it O
OYSEEI PAY AS YOU GO. . ouuiiiieeii ettt et e e e e e e eaess O
Weekly or monthly Season Ticket (including Travelcard/Travelcard on Oyster)...................... O
Annual Season Ticket (including Travelcard/Travelcard on Oyster)..........c.ccoovviiiiiiineinne. O
Special promotion ticket €.g. rover ticket....... ..o O
Rail Staff Pass/Privilege Ticket/Police CONCESSION.......ccccuiiiiiiiiiiiiiiee et O
Free travel pass (€.9. Fre€dOm PassS)........ouiiuiiiiiiiiiiieeie ettt e e O

Other: Please write in

THIS QUESTIONNAIRE.
Q15 How would you rate London Victoria station for:
Neither Did not
Very Fairly good nor Fairly  Very use/no
good good poor poor poor  opinion
Ticket buying facilities (if you bought at that station)........ O O O O O O
Provision of information about train times/platforms......... O O O O O O
The upkeep/repair of the station buildings/platforms........ O O O O O O
Cleanliness of the station................cc.cooiiiiii, O O O O O O
The facilities and services at the station
(e.g. toilets, shops, cafes etc.).........ccoccoveiiiiiin. O O O O O O
The availability of staff at the station............................. O O O O O O
The attitudes and helpfulness of the staff...................... O O O O O O
Connections with other forms of public
transport (e.g. bus, tube, tram, taxi etc.).................... O O | O | O
Facilities for car parking............ccoccoveiiiiiiiini, O O O O O O
Facilities for bicycle parking.............cccccovviiiiiiiiiienin, O O O O O O
Your personal security whilst using that station............... O O O O O O
The overall station environment......................coecevneee. O O O O O O
The provision of shelter facilities...................c..ccooeeee O O O O O O
Availability of seating..............ccocoviiiiiiiiiiiiiieiieeie. O O O O O O
The choice of shops/eating/drinking
facilities available...............c.cooooeiiiiiii O O O O O O
Prices in the shops/eating/drinking facilities................... O O O O O O
Cash machine availability.............cccccooviiiiiiiiiii, O O O O O O
Q16 And how familiar are you with London Victoria station?
Very Fairly Not very Not at all
familiar familiar familiar familiar Don't know
O O O | O
Q17 While at London Victoria station, did you ask staff for help or information?
(tick all that apply)
Yes - asked for help..................... O Goto Q18 Couldn't find anyone to ask............ O Go to Q19a
Yes - asked for information............ O Goto Q18 No - didn't need help/information..... O Go to Q19a
Q18 Overall, how satisfied were you with the way your request was handled?
Neither
Very Fairly satisfied nor Fairly Very Don't know/
satisfied satisfied dissatisfied dissatisfied dissatisfied No opinion
O | O O O O

[1536 | 0026 | 001 |

Q19a If you used ticket gates at London Victoria station, how easy did you find it to use them?

Very Fairly Neither easy Fairly Very
easy easy nor difficult difficult difficult
O O O O O

O

Don't know/Not
relevant
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ONLY ANSWER Q19B IF YOU SAY FAIRLY OR VERY DIFFICULT REGARDING USING THE TICKET Q24 Was there any catering (food/drinks) available on the train you travelled on?
GATES IN Q19A
Q19b If you found the gates difficult to use, Why was that? D = O Go to Q26
N Ot O Go to Q25
[T 0 oY O Go to Q25

Q25 If catering had been available, do you think you would have used it?

Q20 Overall how satisfied are you with London Victoria station? Y S ettt [0 Go to Q28
Neither 1o J D Go to Q28
Very Fairly satisfied nor Fairly Very Don't know/No DON T KNMOW. . e O Go to Q28
satisfied satisfied dissatisfied dissatisfied dissatisfied opinion
O Od O O O O Q26 What type of catering did you use? (tick all that apply)
NOW THINK JUST ABOUT THE TRAIN YOU WERE ABOUT TO CATCH WHEN HANDED QUESTIONNAIRE [N T 1= TR =T O Go to Q28
AT LONDON VICTORIA The DU L. . s O Go to Q27
THE trOllEY SEIVICE. ... e ettt O Go to Q27
ALL ANSWER ) o ) RESEAUIANT SEIVICE. .. ... ittt O Go to Q27
Q21 Based on your experience on that journey, how satisfied were you with:
. Ne!ther Fallrly Vgry Don't Q27 Overall, how satisfied were you with the catering service on that train?
Very Fairly  satisfied nor dis- dis- know/No
satisfied satisfied dissatisfied satisfied satisfied  opinion Neither
The frequency of the trains Very Fairly satisfied nor Fairly Very Don't know/
ONthat FOULE. ..o O O O O O O satisfied satisfied dissatisfied dissatisfied dissatisfied No opinion
Punctuality/reliability of the train (i.e. O O O O O O
(the train arriving/departing on time)..... 0 O O O O O
The length of time the journey was Q28 Overall, how satisfied are you with the train you boarded for your journey?
scheduled to take........................... O O O O O a .
Connections with other train services..... O O O O O O . Neither . .
. Very Fairly satisfied nor Fairly Very Don't know/No
The value for money of the price of L A . e . o . e .
L 0O 0O 0O 0O 0O 0O satisfied satisfied dissatisfied dissatisfied dissatisfied opinion
O O O O O O
Q22a How would you rate the train you boarded for that journey in terms of:
Neither Did not Q29 Did you experience any delay either on this train or because the train you had planned to catch
Very Fairly good nor Fairly  Very use/no there was cancelled? Again, please think only of the train you first boarded at London Victoria
good  good poor poor poor  opinion station directly after receiving the questionnaire.
Cleanllness.......... """"" et = NO EIAY . ..ttt e [0 Go to Q34
Up keep and repair (condition of seats, walls, YES - MINOT AEIAY. ... e O Go to Q30
tables etC. ). O O O O O O Yes - serious dela 0 Go to Q30
- ; : : ; 25 PP o to
The provision of information during the journey.......... O O O O O O
The nepliness and aude of st onvan 8 B B O O O 030 What sort of delay did you sxperence? (i ai that appi)
The space forluggage..........ccocvvviiiiiiiiiiiieeenn, O O O O O O The train was late departing at the beginning of my journey..............c.cooiins O
Sufficient room for all the passengers to sit/stand....... O O O O O O The train was late arriving at my destination.................o (|
The comfort of the seating area.............................. O O O O O O The train | had planned to catch was cancelled......... ... O
Space for bicycles............ccooeiiiiiiie e O O a O O O Could not get on train as it was overcrowded...................cooooiiiiiiiii O
The ease of being able to get on and off the train........ O O O O O O Took longer than expected to buy train ticket..............o O
Your personal security whilst on board the train.......... O O O O O O Train | took to this station was late and | missed my connection...................c.cooiiiiiinin, O
The toilet facilities. ...........ccooviiiiiiiiiiii i a m| | m| O O Crowding at station meant it took a long time to reach my platform and |
MISSEA MY TrAIN. ...ttt et e e e O
ONLY ANSWER Q22B IF YOU SAY FAIRLY OR VERY POOR REGARDING THE TRAIN TOILET FACILITIES Lack of/poor information caused a delay to my journey..............coooviiiiiiiiiiiiis O
(IN Q22A)

her: PI ite i
Q22b Please describe the nature of the problem and whether the problem was with a specific toilet Other: Please write in

(e.g. a disabled persons toilet or all the toilets).

Q31 How long was your delay?

Hours: Minutes:
Q23 Specifically thinking about the cleanliness of the train you boarded for that journey, how would you rate
it for:
Neither Don't Q32 How well do you think the train company dealt with this delay?

Very Fairly good nor Fairly Very know/no

good good poor poor poor  opinion Very Fairly Neither Fairly Very Don't I'(n.ow/No
The cleanliness of the inside of the train............... O O O O O O well well well nor poorly poorly poorly opinion
The cleanliness of the outside of the train.............. O O O O O O O O O O O O

[ 1536 0026 | 001 | 5 6
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Q33 How well do you rate the train company for each of the following, in relation to the delay that occurred?

Neither Don't
Very Fairly wellnor Fairly  Very know/No
well well poorly poorly poorly opinion
The amount of information provided about the delay.... [0 O O O O O
The accuracy of information given about the delay...... O O O O O O
The usefulness of the information.............cccccoeveirnee. O O O O O O
The speed with which information was provided......... O O O O O O
The time taken to resolve the problem...................... O O O O O O
The availability of alternative transport if the
train service could not continue............................ O O O O O O

Q41 Were timetable changes introduced onto your route in mid December?

WE WOULD NOW LIKE YOU TO GIVE US YOUR OVERALL OPINION OF YOUR JOURNEY TODAY

ALL ANSWER
Q34 Taking into account just London Victoria station where you boarded the train and the actual train
travelled on after being given this questionnaire, how satisfied were you with your journey today?

Neither
Very Fairly satisfied nor Fairly Very Don't know/No
satisfied satisfied dissatisfied dissatisfied dissatisfied opinion
O O O O O O

Y S ettt [ Go to Q42
NN o PP [0 Go to Q43
3o 4 o PP O Go to Q43
Q42 The result of timetable changes on my route are:
Much higher Slightly No difference Slightly Much lower  Don't know/
Crowding levels of higher levels  tolevels of  lower levels levels of No opinion
crowding of crowding crowding of crowding crowding
O O O O O O
A much Slightly No difference Slightly A much Don't know/
Journey time longer longer to journey shorter shorter No opinion
journey time  journey time time journey time  journey time
O O O O O
Much less Slightly No difference Slightly Much more  Don't know/
Train frequent less frequent to more frequent  frequent No opinion
frequency trains trains frequency trains trains
O O O O O O

Q35 How long were you on the train that you got on at London Victoria station?

Hours: Minutes:

SECTION 4: ACCESS TO RAIL NETWORK

WE WOULD NOW LIKE TO ASK YOU SOME QUESTIONS ABOUT THE OTHER METHODS OF
TRANSPORT YOU USED, AS PART OF THE OVERALL JOURNEY YOU WERE MAKING WHEN HANDED
THIS QUESTIONNAIRE

Q36 How often do you make the train journey that you were on today when handed this questionnaire?

B O MOIE tIMES @ WEEK. ...t e, O Go to Q37
ONCE OF tWICE @ WEEK. ... e e et [ Go to Q37
10r 2 HiMES @ MONTN....oe e [ Go to Q37
ONCE BVETY 2-3 MONTNS. ... ouuit it e O Go to Q43
ONCE BVETY B MONINS. ... ee ettt [0 Go to Q43
LSS Of BN, .. et [ Go to Q43
NEVEI/MIrSt tIME T0AAY. . ... eee e e [0 Go to Q43

SECTION 3: FOR FREQUENT USERS OF THIS ROUTE
ANSWER Q37-Q42 ONLY IF YOU MAKE TODAY'S TRAIN JOURNEY AT LEAST 1 OR 2 TIMES A MONTH

Q37 How long have you been using this route on a regular basis?

UNGEI 1 Y. ... oe ettt O
Tod Y BAIS. ...ttt O
B YIS . ... it O
TO YEAIS OF MOTE. ...ttt e e et e e e e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eaaeens O

ALL ANSWER

Q43

Which methods of transport did you use to get to London Victoria station where you were handed
the questionnaire? (tick all that apply)

(@ g (o7 /AT | = R P O
Bicycle (parked at or near station)............ooiiiii i O
Bicycle (taken Onto train)...........coouiiiiii e O
Y o] o] g o] =TT O
201707 =Tl T O
Tram/light Rail. ... ..o e O
UNAEIgroUNd traiN. ... .oueie et et e O
Over ground (National Rail) train............ouiiii e O
- O
Car parked at or Near StatioN............c.iiii O
(07= e oY) oT=To [ ] 1 FN P O
LT TP O

Other: Please write in

Q38 How would you describe a typical trip over the past month?

1 AIWAYS QB @ SEAL..... . iuiieiii e O
FUSUAIY QB @ SAL. .. .oiueiiie et O
There are seats available but | prefer to stand..............cccoiiiiiiii e O
[ usually stand and it iS CrOWAEM. ...........iiueniiiiee e O
| usually stand and it iS VEry Crowded.............oooi i O
172 T4 1=Y RPN O

Q44

Is there an alternative method of transport you would like to have used to get to London Victoria
station if circumstances were different?

Q39 How satisfied are you with the times when the ticket office is open on this route?

Neither No
Very Fairly satisfied nor Fairly Very opinion/
satisfied satisfied dissatisfied dissatisfied dissatisfied don't know
O O O O | O
Q40 How often is your ticket checked?
TO0 OFtBIN....eeeie ettt ettt et e et et e et e s ae et e s te e st et e e ae e beene e ae e re et e ete st ebeeneeras O
A oo T U 8 T o PSS O
NOL OFtEN BNOUGN.......cuviiieiieti ettt ettt e et et e ebe et e ste e esbeesaebeeseenseeseenneans O

YOS, OGotoQ45 NO.....oooiivniiiiiiiiieeeeieeeee e O Go to Q47
Q45 Which alternative method of transport would you like to have used if it had been available?
(@] g (oo /AT TE=1 41 o TR P O
Bicycle (parked at or near station).............ooiiii i O
Bicycle (taken onto train)... ... ..o O
Y 1o (e o1 T PSR O
201707 =Tl o T O
Tram/light Rail. ... O
UNAEIgroUNd traiNn. ... ...t O
Over ground (National Rail) train..... ... O
- O
Car parked at or Near StatioN. ...........o.iiii O
(07T e oY) oT=To [ ] 1 FN T O
N T TR PP O
Other: Please write in
8
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Q53

Which aspects of your connection do you feel were not adequately handled? (tick all that apply)

Not enough information when planning the journey.............c.ooi O
Not enough information at station where the journey started..................coooii e, O
Not enough information at station where connection made....................cocoiiiiiiiiiinninn. O
Had difficulty finding connecting train.......... ... O
Not enough time between trains. ... .. ..o O
Had too much time between trains. ... O
Had difficulty negotiating platform changes...............oooiiiiii e O
Had difficulty reading SIgNS. ... .. .oouoiee e O

Other: Please write in

SECTION 5: SECURITY ON THE RAILWAY
PLEASE THINK ABOUT ALL THE OCCASIONS IN THE LAST SIX MONTHS (INCLUDING TODAY), WHEN
YOU HAVE TRAVELLED BY TRAIN

ALL ANSWER

Q54

During the past six months, have concerns about your personal security ever prevented you from
travelling by train, either forcing you to use another method of transport or not to make the journey at all?
(tick all that apply)

o PN O
Yes - | have travelled by another mode of transport.............cooviiiiiiiii O
Yes - | have not made the journey | wanted to....... ..., O

The British Transport Police (BTP) is the national police force for the railways providing a policing service to rail
operators, their staff and passengers throughout England, Wales and Scotland. When you see police officers
and PCSOs (Police Community Support Officers) at stations you use, they will more than likely be working

for BTP.
Q55 Prior to this survey, were you aware that BTP existed?

Y S i O Go to Q56

o PR [ Go to Q57
Q56 Taking everything into account, how good a job do you think BTP are doing at London Victoria

station?

Excellent Good Fair Poor Very poor Don't know
O O O O O O

SECTION 6: GENERAL INFORMATION
ALL ANSWER
Q57 Which of these potential improvements do you think would be most likely to assist you when

planning future rail journeys? (tick all that apply)

Better telephone enquiry/booking SErviCe............ooiiiiiiiiii i O

Better Internet enquiry/bOOKING SEIVICE. .........cuiiuiiiiii e O

Better information facilities at stations........... ... O

Better ticket buying facilities at station ticket offices...............c.coiiiiiiii Oa

Better ticket buying facilities at station ticket machines.................cocooiiii i O

Better route maps of the rail network......... ... O

Make timetables easier to read......... ... O

Better promotion of when advanced tickets will be available.................ccccovieiiiiiiicie e O

NONE Of tNESE. ... O

Other: Please write in

Q46 Which, if any, of these additional facilities/services would have enabled you to use this alternative
method of transport to get to London Victoria station?
(tick all that apply)
Improved lighting on approach to station... [J Help with luggage.............c.cocoiiiiine. O
Improved pavements on approach More frequent bus/coach service............ O
tostation...........cooooeeeiiiiiiiiii O Discounted fares..................cccceceunnn. O
Bus/cycle lane on approach to station...... O Combined fares with train...................... O
More car/motorbike parking space........... O Direct/non stop service............cccceeenennns, O
Secure car/motorbike parking space........ O Help with disabilities............................. O
More bicycle parking space.................... O Better connection timings between
Secure bicycle parking space................. O trains & buses............ocoeeiiiiiiiiinnl, O
Cheaper parking.........ccccooeviiiiiiiiinnn.. O Transport available earlier/later............... O
Ability to take bicycle onto train............... O Preferred transportation not available....... O
More convenient drop off point................ O Better location of bus stop..................... O
More convenient pick up point................ O None of these..........cccoeviiiiiiiiininns O
Other: Please write in
ALL ANSWER
Q47 Which methods of transport did you use to get from the station when you finished your train journey?
(tick all that apply)
On foot/walking...........cccoveviiiiiiiinnns O Underground train.................cceeeeneennnen. O
Bicycle (parked at or near station)........... O Over ground (National Rail) train............. O
Bicycle (taken onto train)....................... O TaXIe i O
MotorbiKe..........oevuiiiiieceeieee, O Car parked at or near station.................. O
BUS/COACN........eeieiieeieeeeeeee O Car-picked Up.....c..oevevniiiiiiiiiiei, O
Tram/light Rail..............ooooeiiiiinn, O AIr/SEa......viiiie e, O
Other: Please write in
Q48 Did you take a bicycle on the train during this journey?
D TS PP O Go to Q49
N O et [ Go to Q51
Q49 Did you need to book to take the bicycle on this train?
Y S et O Go to Q50
NN o 0 Go to Q51
[ Te] 0l 43 To 2 PRSP O Go to Q51
Q50 How satisfied were you with these booking arrangements?
Very Fairly Neither satisfied Fairly Very Don't know/No
satisfied satisfied nor dissatisfied dissatisfied dissatisfied opinion
O O O O O O
ALL ANSWER
Q51 Thinking about the whole journey you were making, of which the train journey was a part, how long did
the whole journey take from the time you started out until the time you got to your final destination?
LeSS than 30 MINUIES. .. ....iee it O
30 = 59 MUINULES. ...t e O
1 OUr = 1 HOUF 59 MINUEES. ......iiitiiie e, O
2 hours - 2 hours 59 MINUEES. ... e O
3 hours - 3 hours 59 MINUEES. ... e O
O o To 0§ Tl 11 To ] YOO PEPPRPRY O
Q52 If any part of your journey involved changing between trains, did you feel that all aspects of this

connection (from planning through to actually changing trains) were handled adequately?

Did Not Make @ CONNECHION. ... ... e O Go to Q54
Yes - handled adequately.............o..iiuniiiiiie e O Go to Q54
No - not handled adequUALEIY................uiiiuiiiii e [0 Go to Q53

9

Q58 Thinking back over the last six months, have you made a compensation claim following a delayed
journey or complained to any of the train companies about their service? (tick all that apply)
N O O Go to Q61
Yes - claimed for compensation on a weekly season ticket....................ooo O Go to Q59
Yes - claimed for compensation on a monthly or longer season ticket................................. [ Go to Q59
Yes - claimed for compensation on a single/return ticket...............oocoiii [ Go to Q59
Yes - complained (e.g. by letter/phone/email) but did not claim for compensation................... [ Go to Q59
Yes - complained (e.g. by letter/phone/email) and claimed for compensation........................ [0 Go to Q59
10
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IF YES, PLEASE ANSWER Q59 AND Q60 FOR THE MOST RECENT OCCASION

Q59 How satisfied were you with the way your complaint/claim was handled?

Neither
Very Fairly satisfied nor Fairly Very Don't know/
satisfied satisfied dissatisfied dissatisfied dissatisfied No opinion
O O O O O O
Go to Q61 Go to Q61 Go to Q61 Go to Q60 Go to Q60 Go to Q61
Q60 Why were you dissatisfied? (tick all that apply)
INSUFficient COMPENSALION. ... .. . e O
Inappropriate form of compensation......... ... i O
Time taken t0 FESPONG. .. .. .t O
PoOr eXplanation GIVEN. .. ..o e O
Have not yet received @ reSPONSE. ... . ..ot O

Other: Please write in

Q67 Which of the following best describes the occupation of the Chief Wage Earner in your household?
Professional/Senior Managerial....... ... O
MiddIe ManNaGEIIAL. ...........ieniee e O
Junior Managerial/CleriCal/SUPEIVISOTY. ... ... O
Skilled Manual (professional qualifications/served an apprenticeship)..............coooveiiniienenne. O
Unskilled Manual (no qualifications/not served an apprenticeship)...........c.coovoiiiiiiiiiiniean... O
FUll time StUAENt. . ... e O
LY (1T O
Unemployed/BetWEEN JODS. ... ... .t O
Housewife/HouSEhUSDAaNd. ........ ..o e O
Other: Please write in

Q68 Do you regularly use the internet? (tick all that apply)

Yes,athome.......ccccooeviviiiiiiiiinnn, O NO. e |
Yes, at WOrK. ..o, O
Q69 To which of these ethnic groups do you consider you belong?

White Black, Arab or Black/Arab British
British......ccooiiiii O Arab.....ooiii O
Any other white background............... O Caribbean.............cccovviviinininnen. O
Mixed African......oocoeiiii O
White and Black Caribbean................ O Any other Black/African/Caribbean
White and Black African.................... O background.............ocoiiiiinn, O
White and Asian.................cccoeevnnen. O

Any other Mixed background.............. O Other: Please write in

Asian or Asian British

Indian........coooviiiii O

Pakistani............ccocoviiiiiii, O

Bangladeshi...............cocooiiiiiiiiin, O

Chinese......cooviiiiiiic O

Any other Asian background.............. O

Please complete the contact details requested below if you would be happy to participate in future research

projects about the rail industry:

Name: |||||||||I||

Telephone number:

Email address: | | | | | | | | | | | |

Thank you for your help in completing this questionnaire.
Please return it in the envelope provided or use the following Freepost address:
Passenger Survey

Perspective Research Services Ltd o

[ FREEPOST (RSKU-SKUZ-TSYG) y

bdrc continental Kingsbourne House
229-231 High Holborn
LONDON WC1V 7DA

[-‘;—_<.--r-r1g|--|'ft_‘ncu'~'. !

ALL ANSWER

Q61 Did other passengers' behaviour give you cause to worry or make you feel uncomfortable during your
journey?
Y S CGoto Q62 NO.......o.ivniiniiiiiiiiieieieiee e O Go to Q63

Q62 Which of the following were the reason(s) for this? (tick all that apply)
Passengers drinking/under the Feetonseats..........coooeviiiiinin. O

influence of alcohol...................... O Music being played loudly.................. O
Passengers taking/under the SMOKING. .. ceneeeiiiieiee e O
influence of drugs................c..c..e. O Graffiti or vandalism......................... O

Abusive or threatening behaviour........ O Other.. ..o O
Rowdy behaviour...................coooeeee. O

ALL ANSWER

Q63 Please use the space below for any further comments you would like to make about your trip
today or the rail service generally.

SECTION 6: ABOUT YOU

IN ORDER TO ENSURE THAT THE RESPONSES OF ALL GROUPS OF PASSENGERS ARE

INCLUDED, PLEASE GIVE US THE FOLLOWING DETAILS ABOUT YOURSELF.

Q64 Your age:
16250 O B0 -64. .. i O
26-34. O B5 =69, O
35 -44. O T70-80.. i O
45 -54. O B4 O
55 =59, O

Q65 Are you
Male...oeieiiie e O Female.......o.coovviiiiiiiiiien, O

Q66 Are you:
Working full time.............c.ccooveienine, O Retired..........cocovviiiiii O
Working part time.............ccocoeeiinnn. O Full time student.......................... O

Not working.........ccoeeveiniiiiiieieinn. O

11

This survey is being undertaken for Passenger Focus by BDRC Continental, an independent market research

agency based in London. You were handed the questionnaire by an interviewer working for Perspective
Research Services, who are part of the same company as BDRC Continental.

The results from the survey are used by Passenger Focus to take passengers’ views into account when
representing rail travellers. In addition the data will be provided to the Department for Transport and a range of

organisations to help them assess the performance of the train operating companies. To find out more about
how the information is used please visit www.passengerfocus.org.uk.

If you have any questions about this survey, please feel free to contact Rebecca Hunt at BDRC Continental on
020 7490 9148. If you have any concerns about the bona fides of the survey itself, you can contact the

All the answers you provide are entirely confidential and will be combined with those of many other passengers
to produce overall figures for each train operating company and to generate regional and national summaries
of performance.

Market Research Society on 0500 396999 who will verify our status as a legitimate market research

organisation.
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Forklaring til Eurobarometer 382a - “Europeans’ satisfaction with rail services”
INTRODUCTION

The Flash Eurobarometer survey on "Europeans’ satisfaction with rail ser-
vices” (Flash 382a) is conducted to analyse public satisfaction with a number of
features of rail transport. This survey is a follow-up to the Flash Eurobarometer
326 carried out in March 2011 among respondents who had travelled by train
within their country.

However, this report has a slightly different target and broader objectives com-
pared with the previous report. This Flash survey targets the general European
public aged 15+. It also examines the sub-group of Europeans who use rail
transport, and will measure changes since 2011 by providing comparisons with
the previous report. The scope of the survey has also been extended compared
with 2011 to include suburban services. This survey differentiates international,
national or regional trains from suburban trains and measures Europeans’
satisfaction with the accessibility of rail services.

It is important to note that the report does not discuss respondents’ views of
rail services in Cyprus and Malta, as there are no trains in those countries.

The two main objectives of the survey are to:

e measure satisfaction with rail services; and

¢ understand the accessibility issues that arise when using rail services and
measure satisfaction with rail service accessibility (particularly among
those with accessibility issues).

As questions on satisfaction were asked of all respondents - even those who
do not use trains - the results of the rail satisfaction questions received high
level of “not applicable” or “don’t know” answers in many cases. Therefore, it
is important to look at the differences between levels of satisfaction and dis-
satisfaction in order to draw conclusions about the results of these questions.
Consequently, this report makes

frequent reference to differences between satisfaction and dissatisfaction.

This survey was carried out by TNS Political & Social network in 26 Member
States of the European Union between 9 and 11 September 2013. Cyprus and
Malta were not included in this survey as there are no

national, regional or suburban trains in those countries. 26,034 respondents
aged 15 years old or more from different social and demographic groups were
interviewed via telephone (landline and mobile phone) in their mother tongue
on behalf of the Directorate-General for Mobility and Transport. The methodo-
logy used is that of Eurobarometer surveys as carried out by the Directorate-
General for Communication (“Strategy, Corporate Communication Actions and
Eurobarometer” Unit). A technical note on the manner in which interviews
were conducted by the Institutes within the TNS Political & Social network is
appended as an annex to this report. Also included are the interview methods
and confidence intervals.

MAIN FINDINGS

More than two-thirds of Europeans have travelled by international, national or
regional trains at least once in their lives (67%).

¢ Respondents are most likely to have used these services at least once in Ger-

many (80%), Austria (78%), Finland (77%) and Sweden (77%) and are least
likely to have done so in Croatia (42%), Estonia (39%) and Lithuania (33%).

¢ Suburban rail use is polarized, with a group of heavy users (14%), which use
it daily or several times per month, and a large group who do not use these
trains at all (53%).

e Respondents are most likely to have used suburban trains at least once in
the Netherlands (66%), Denmark (63%) and Germany (61%). Respondents
were least likely to have done so in Bulgaria (20%), Estonia (19%) and Roma-
nia (19%).

e Europeans generally have good access to railway stations. In total, more
than eight out of ten Euro peans live within 30 minutes of a railway station

(83%).

¢ Respondents in rural areas are less likely to live within 10 minutes of a rail-

way station (24%) than those in large towns and mid-sized towns (both 34%).

e The most frequent reason why Europeans use trains is for leisure activities:
22% do so for holiday ac-tivities and 33% for other leisure activities.
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Undersogelse af kollektiv trafik, forar 2012

Godmorgen / Goddag, mit navn er ... og jeg ringer pd vegne af Gallupinstituttet.
Jeg vil gerne tale med den person i husstanden pa 16 ar eller mere, som sidst har haft fedselsdag.

NAR DEN RIGTIGE RESPONDENT ER | RGRET;

Vier ved at foretage en undersegelse af tilfredsheden med den kollektive trafik i Hovedstadsomradet. Kan
jeg fa lov til at stille dig nogle spargsmal? De oplysninger, du giver mig vil selvfelgelig blive behandlet for-
troligt. Laes herefter indledningen til spargsmal 1-

INTERVIEWER: Hvis respondenten ikke vil deltage i undersegelsen med begrundelsen “Jeg bruger ikke
offentlige transportmidler”, skal du sige felgende: Vi gennemfarer undersagelsen for Movia (det tidligere
HT), der gerne vil hgre hvilken opfattelse man har af offentlige transportmidler, bdde fra dem, der rejser
meget sjaeldent eller aldrig rejser med offentlige transportmidler og fra dem, der ofte bruger offentlige
transportmidler. Som naevnt er du helt anonym i undersegelsen.

Ja, vil gerne interviewes (Lzes indledningen til spargsmal 1)
Nej, vil ikke interviewes — stil felgende spargsmal

Jeg har forstdelse for, at du ikke vil deltage i undersegelsen, men hvis jeg bare ma stille ét spergsmal: “Rej-
ser du med offentlige transportmidler...?

Dagligt

Et par gange om ugen

Et par gange om maneden

Mindre end en gang om maneden

Aldrig

Ved ikke / vil ikke svare (LAS IKKE OP)

AN LD B~ W N

KUN HVIS SVARPERSONEN SP@RGER: Interviewet vil vare 7 — 8 minutter.

INDLEDNING TIL SP@RGSMAL 1

Jeg vil bede dig give en vurdering af den kollektive trafik ud fra en reekke emner, og jeg vil laese udsagnene
op for dig ét for ét. Jeg vil bede dig svare ved hjzelp af en skala fra 1 til 5, hvor 1 betyder Helt uenig, 2 bety-
der Delvis uenig, 3 betyder Hverken enig eller uenig, 4 betyder Delvis enig, og 5 betyder Helt enig.

Skala:
1 Helt uenig
2 Delvis uenig
3 Hverken enig eller uenig
4 Delvis enig
5 Helt enig
6

Ved ikke / (LAS IKKE OP)
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UDBUD AF KOLLEKTIV TRAFIK (RUTENETVARK OG KOREPLANER)

Q1
Forst vil jeg stille dig nogle spgrgsmdl om udbudet af den kollektive trafik i Hovedstadsomrddet. I hvilken
grad er du enig i folgende udsagn...?

ROTER UDSAGNENE Delvis ~ Hverken Delvis Ved
Helt uenig enig enig Helt ikke
uenig eller enig

uenig
1 2 3 4 5 6

A Kollektiv trafik er velegnet til transport til og fra
arbejde/skole 0 O O O O 0
B  Kollektiv trafik er velegnet til transport i forbin-
delse med indkeb, shopping, fritidsaktiviteter
osv. O o o o o O
C  Kollektiv trafik er velegnet til transport i det cen-
trale Kebenhavn (Kebenhavn og Frederiksberg
Kommuner — las ikke op) 0 O O O O 0
D  Kollektiv trafik er velegnet til transport uden for
det centrale Kebenhavn
(I Hovedstadsomradet excl. Kebenhavn og Fre-
deriksberg kommuner)
E  Det naermeste stoppested eller station ligger teet
pa min bopael
F  Rejsetiden er rimelig, ndr man bruger den kollek-
tive trafik
G  Ved omstigning er ventetiden kort

oo O 0O
oo O 0O
oo 0O O
oo 0O O

H  Jegertilfreds med antallet af afgange

oo 0O O
oo 0O O

PALIDELIGHED
Q2

Det naeste spgrgsmdl handler om, hvor pdlidelig den kollektive trafik i Hovedstadsomrddet er. Du bedes
stadig bruge en skala mellem 1 og 5, hvor 1 betyder Helt uenig, 2 betyder Delvis uenig, 3 betyder Hverken
enig eller uenig, 4 betyder Delvis enig, og 5 betyder Helt enig.

I hvilken grad er du enig eller uenig i felgende udsagn?

Helt Delvis ~ Hverken Delvis Helt Ved
uenig uenig enig enig enig ikke
eller
uenig
1 2 3 4 5 6

Den kollektive trafik kerer for det meste til tiden ] ] ] ] ] ]
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Q3

INFORMATION

De felgende spgrgsmal handler om informationsniveauet inden for den kollektive trafik.

LAS OP HVIS N@DVENDIGT; Skala/l hvilken grad er du enig eller uenig i felgende udsagn?

Q4

A

B

Qs

ROTER UDSAGNENE Helt Delvis Hverken Delvis Helt Ved
uenig uenig enigeller enig enig ikke
uenig
1 2 3 4 5 6
Det er nemt at fa de oplysninger, man skal bruge,
nar man planlagger en rejseftur ] ] ] ] ] ]
Man bliver godt informeret, nar der opstar proble-
mer med den kollektive trafik. ] ] ] ] ] ]
Der er god information ved stoppesteder og statio-
ner o o o o oo 0O
PERSONALETS BEHANDLING AF PASSAGERERNE
Nu felger nogle spergsmal om den behandling, man far af personalet i den kollektive trafik.
LAS OP HVIS N@DVENDIGT; Skala/l hvilken grad er du enig eller uenig i felgende udsagn?
ROTER UDSAGNENE Helt Delvis ~ Hverken Delvis Helt Ved
uenig uenig enig eller enig enig ikke
uenig
1 2 3 4 5 6
Jeg far altid korrekt svar pad mine spgrgsmal
af personalet ] ] ] ] ] ]
Personalet optraeder venligt og korrekt ] ] ] ] ] ]
SIKKERHED
De naste spergsmal handler om sikkerhed.
LAS OP HVIS N@DVENDIGT; Skala/l hvilken grad er du enig eller uenig felgende udsagn?
ROTER UDSAGNENE Helt Delvis  Hverken Delvis Helt Ved
uenig uenig enigeller enig enig ikke
uenig
1 2 3 4 5 6
Jeg feler mig tryg pa stationer og ved bus-
stoppesteder ] ] ] ] ] ]
Jeg feler mig tryg i busser, Metro og tog ] ] ]
Jeg er ikke bange for trafikulykker, nar jeg
bruger den kollektive trafik ] ] ]

12. Bilag
Bilag 8:

KOMFORT

Q6

De naeste spergsmal handler om komforten inden for den kollektive trafik. Du bedes stadig bruge skalaen
fra 1 til 5, hvor 1 betyder Helt uenig, 2 betyder Delvis uenig, 3 betyder Hverken enig eller uenig, 4 betyder

Delvis enig, og 5 betyder Helt enig. | hvilken grad er du enig eller uenig i falgende udsagn?

ROTER UDSAGNENE

A Deter komfortabelt at rejse med den kollektive

trafik

B Deter nemt at skifte fra ét kollektivt transport-

middel til et andet
C Busserne, metroen og togene er moderne
D Busserne, metroen og togene er rene

E Jegkansom regel fa en siddeplads, nar jeg bru-

ger den kollektive trafik

SOCIALT IMAGE

Q7

De folgende spargsmal handler om, hvilket socialt image kollektiv trafik har.
LAS OP HVIS N@DVENDIGT; Skala/l hvilken grad er du enig eller uenig i felgende udsagn?

ROTER UDSAGNENE

A Ifremtiden vil flere benytte den kollektive
trafik

B Den kollektive trafik er gavnlig for miljget

C Den kollektive trafik er gavnlig for samfundet

Helt Delvis  Hverken Delvis Helt Ved
uenig uenig enig eller enig enig ikke
uenig

1 2 3 4 5 6
0o o I I R I I I
0o o I I R I I I
0o o I I R I I I
0o o I I R I I I
0o o I I R I I I

Helt Delvis  Hverken Delvis Helt Ved
uenig uenig enig eller enig enig ikke
uenig
1 2 3 4 5 6
o o o o O
o o o o 0o 0
o o o o O
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VALUTA FOR PENGENE

Q8

De felgende to spargsmal drejer sig om, hvorvidt man far noget for pengene.
LAS OP HVIS N@DVENDIGT; Skala/l hvilken grad er du enig eller uenig i felgende udsagn?

Helt Delvis  Hverken Delvis Helt Ved
ROTER UDSAGNENE uenig uenig enig eller enig enig ikke
uenig
1 2 3 A 5 6
A Narman bruger kollektive trafik, far man
noget for pengene ] ] ] ] ] ]
B Prisen for at rejse kollektivt er rimelig ] ] ] ] ] ]
LOYALITET

Qg

Og nu til noget nyt
LAS OP HVIS N@DVENDIGT; Skala/ I hvilken grad er du enig eller uenig i felgende udsagn?

Helt Delvis ~ Hverken Delvis Helt Ved
uenig uenig enigeller enig enig ikke
uenig
1 2 3 A 5 6
A) Jeganbefaler gerne andre at bruge den kol-
lektive trafik [] [] [] [] [] []
TILFREDSHED

Q1o
Nu vil jeg bede dig sige, hvor tilfreds du er med den kollektive trafik

Hvor tilfreds er du generelt med den kollektive trafik? Erdu ...?

Skala: LAS OP
1 (1 Meget utilfreds
2 L] Utilfreds
3 [ ] Hverken tilfreds eller utilfreds
4 (1 Tilfreds
5 1 Megettilfreds
6 [ Vedikke/ (LASIKKE OP)
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Specialemner 2012

Q2012_1

Nu vil jeg stille dig nogle fa spergsmal angaende den tur/rejse med kollektiv trafik som du oftest foretager.
Hvor tilfreds er du med muligheden for at fa en siddeplads pa denne tur/rejse (hvis du skal skifte, skal
du tenke pa turen/rejsen som en helhed)?

1) Meget utilfreds

2) Utilfreds

3) Hverken tilfreds eller utilfreds

4) Tilfreds

5) Meget tilfreds

6) Ved ikke / intet svar (LAS IKKE OP)

Q2012_2

Hvor mange minutter af din rejse/tur med kollektiv trafik tilbringer du om bord i bussen, toget eller i
metroen?

INFO TIL INTERVIEWER: HVIS REJSEN/TUREN BESTAR AF FLERE SKIFT, SKAL DU RE-
GISTRERE DEN SAMLEDE REJSETID OM BORD. LAS OP, HVIS NODVENDIGT

1) Mindre end 5 minutter

2) 6 til 15 minutter

3) 16 til 25 minutter

4) 26 til 40 minutter

5) 41 til 60 minutter

6) Mere end 60 minutter

7) Ved ikke (LAS IKKE OP)

Q2012_3
Hvor ofte er du nedt til at sta op under noget af eller hele turen/rejsen?
LAES OP

1) Altid eller naeste altid (80 — 100 %)
2) Ret ofte (60 - 80 %)

3) En gang imellem (40 — 60 %)

4) Ret sjeeldent (20 — 40 %)

5) Aldrig eller naesten aldrig (0 — 20 %)
6) Ved ikke (LAS IKKE OP)

Q2012_4
HVIS SVARET 1 TIL 4 I SPORGSMALET OVENFOR

Hvor leenge er du normalt nedt til at sta op?
LAS OP

1) Under hele rejsen/turen

2) Under det meste af rejsen/turen

3) Under kortere dele af rejsen/turen

4) Ved ikke (LAS IKKE OP)

5) Rejser ikke med offentlig transport (LAS IKKE OP)
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BAGGRUNDSSP@RGSMAL Baggrundsspergsmal 2
Her til sidst vil jeg gerne stille dig nogle spergsmal om dig selv. HVIS RESPONDENTEN BRUGER OFFENTLIG TRANSPORT

. Nar du rejser med offentlig transport, bruger du sa normalt...?
Question 0.1

Du skal nu taenke pa de rejser, du regelmaessigt foretager i Hovedstadsomradet. Hvilke typer af trans-

portmidler bruger du normalt til denne type rejse? LA&S OP ~MULTIPLE SVAR MULIGT

LAS OP - FLERE SVAR MULIGT: 1 Bus i
2 1C-/Regionaltog
1) Bil-som chauffer 3 5-tog
2) Bil-som passager 4 Lokalbaner
3) Cykel 5 Metro
4) Til fods 6 Tog
5) Motorcyke| /MC 7 LASIKKE OP —ved ikke
6) Taxi
7) Bad Baggrundsspergsmal 3
8) Metro Hvad er din beskaftigelse?
9) IC/Regionaltog LAS IKKE OP. Arbejdslgse registreres under andet
10) S-tog
11) Lokalbaner 1 [] Arbejder pa fuldtid
12) Bus . ° .
98) LAS IKKE OP —Ved ikke / intet svar 2 0 Arbejder pa deltid
3 [ Studerende
Baggrundsspergsmal 1 4[] Pensionist
5 [] Andet
Hvor ofte bruger du typisk den kollektive trafik, jeg teenker pa alle former for rejser, er det? 6 [ Vedikke (LAS IKKE OP)
LAS OP
1 [] Dadglig B p "
aggrundsspergsmal 5
Et
2 [ Etpargange om ugoen Hvilket ar er du fedt?
30 Et-par gangelom manedeno Angiv hele arstal (Dvs. Fx 1965 og ikke 65)
4[] Mindre end én gang om maneden For "Vil ikke svare” TAST -1
5 [ Aldrig
6 [ Vedikke/ intet svar (LAS IKKE OP) Arstal | ]

Baggrundsspergsmal 6
Hvad er dit postnummer?

Postnummer: | | | | |X |X |X |X |

Baggrundsspergsmal 7 (SPORG IKKE)

NOTER K@N
1 [] Mand
2 [] Kvinde

TAK RESPONDENTEN OG AFSLUT INTERVIEW!
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Udkast til spergeskemaer
til de nationale passager-
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Spergsmalsformulering TOG (+Metro —i en kortere version) — papirspergeskema til selvudfyldelse

Spergsmal om din rejse, frem til du modtog dette spergeskema:

Q1. Hvor steg du pa dette tog?
(Liste med svarmuligheder — eller 3bentekstfelt)

Q2. Hvordan kom du til den station, hvor du steg pa dette tog?
(Liste med transportmidler: cykel, bil, tog, bus osv.)

(Hvis deri Q2 er svaret et kollektivt transportmiddel = bus, tog, metro, faerge, flextur osv.)
Q3. Hvorfra tog du det transportmiddel, du svarede i Q2?
(3bentekstfelt)

Q4. Hvor tilfreds var du alt i alt med din rejse med det transportmiddel, du svarede i Q2?
(skala fra o til 10)

Q5. Hvordan kom du til det sted, hvor du steg pa det transportmiddel, du svarede i Q2?
(Liste med transportmidler: cykel, bil, tog, bus osv.)

(Hvis der i Qs er svaret et kollektivt transportmiddel = bus, tog, metro, faerge, flextur osv.)
Q6. Hvorfra tog du det transportmiddel, du svarede i Q5?
(dbentekstfelt)

Q7. Hvor tilfreds var du alt i alt med din rejse med det transportmiddel, du svarede i Q5?
(skala fra o til 120)

[osv. til alle dele af rejsen er afdaekket]

(Hvis deri Q2 eller Qg er svaret bil, cykel osv.)
Q8. Hvor tilfreds var du med parkeringsforholdene, hvor du satte din bil/cykel?
(skala fra o til 10)

NOTE: Ovenneevnte spergsmdl Q2-Qy m.fl. + Q8 saettes op i en visuel lasning, der ger det mere overskueligt
og intuitivt for passageren at svare pd.

Pa stationen: (Hvor tilfreds er du med....)

Qg. den trafikinformation, skiltning og vejvisning du fik pa den station, hvor du steg pa dette tog?
Q1o. rengeringen og vedligeholdelsen pa den station, hvor du steg pa dette tog?

Qa1. trygheden pa den station, hvor du steg pa dette tog?

| toget: (Hvor tilfreds er du med....)

Qa2. muligheden for at fa en siddeplads i dette tog?

Qa13. toiletterne i dette tog? (fungerer de, er de rene osv.)
Q14. den indvendige rengering og vedligeholdelse i dette tog?
Qas. den udvendig rengering og vedligeholdelse af dette tog?
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Q16. klimaet ombord i dette tog? (temperatur, luftfugtighed, trek osv.)
Q17. trygheden i dette tog?

Qa8. den information, du har faet undervejs pa din rejse med dette tog?
Q19. togpersonalet pa denne rejse?

Q2o0. togets overholdelse af kereplanen pa denne rejse?

Q21. rejsetiden for rejsen pa dette tog?

Q22. din rejse ombord i dette tog alti alt?

Q23. Er toget, eller har toget varet, forsinket pa denne rejse?

(Hvis der er forsinkelse)
Q24. Hvor lang er/var forsinkelsen?
Q25. Er der blevet givet information om forsinkelsen, du har oplevet, i dette tog?

(Hvis der er givet information)
Q26. Hvor tilfreds er du med den information, du har modtaget i dette tog, om forsinkelsen?

Generelle spergsmal: (Hvor tilfreds er du med....)

Q27. togenes overholdelse af kereplanen pa denne straekning generelt?

Q28. antallet af togafgange pa denne straekning generelt?

Q29. forbindelserne til/fra andre kollektive transportmidler pa denne straekning?

Q30. muligheden for at kontakte selskabet og fa almen information og svar pa spergsmal?

Q31. Hvor tilfreds er du med din samlede rejse alt i alt fra hvor du startede og til nu?
Q32. | hvilken grad vil du anbefale [selskab] til venner og bekendte?

Q33. Hvor stiger du af dette tog?
(Liste med svarmuligheder — eller 3bentekstfelt)

Q34. Hvordan forventer du at komme videre fra den station, hvor du stiger af dette tog?
(Liste med transportmidler: cykel, bil, tog, bus osv.)

(Hvis der i Q34 er svaret et kollektivt transportmiddel = bus, tog, metro, faerge, flextur osv.)
Q35. Hvorhen kerer du med det transportmiddel, du svarede i Q34?
(abentekstfelt)

[Osv. til hele rejsen er afdaekket]

Q36. Hvilken type billet/kort rejser du pa, pa denne rejse?

Q37. Hvordan har du kebt din billet/kort til denne rejse?

Q38. Hvor tilfreds er du med muligheden for at kebe billet/kort til denne rejse?
Q39. Hvor tilfreds er du med prisen pa denne rejse?

Q4o0. Hvad er formalet med din rejse i dag?

Q4. Hvor ofte rejser du med toget pa denne straekning?
Q42. Kon?

Q43. Alder?

Q44. Ma vi kontakte dig pa et senere tidspunkt, hvis vi har supplerende spgrgsmal om din rejse?
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Notér navn, e-mail

Spergsmalsformulering BUS — personligt interview

Spergsmal om din rejse, frem til du dette interview:

Qa. Hvor steg du pa denne bus?
(Liste med svarmuligheder — eller 3bentekstfelt)

Q2. Hvordan kom du til det stoppested, hvor du steg pa denne bus?
(Liste med transportmidler: cykel, bil, tog, bus osv.)

(Hvis deri Q2 er svaret et kollektivt transportmiddel = bus, tog, metro, faerge, flextur osv.)
Q3. Hvorfra tog du det transportmiddel, du svarede i Q2?
(abentekstfelt)

Q4. Hvor tilfreds var du alt i alt med din rejse med det transportmiddel, du svarede i Q2?
(skala fra o til 10)

Q5. Hvordan kom du til det sted, hvor du steg pa det transportmiddel, du svarede i Q2?
(Liste med transportmidler: cykel, bil, tog, bus osv.)

(Hvis der i Qs er svaret et kollektivt transportmiddel = bus, tog, metro, faerge, flextur osv.)
Q6. Hvorfra tog du det transportmiddel, du svarede i Q5?
(abentekstfelt)

Q7. Hvor tilfreds var du alt i alt med din rejse med det transportmiddel, du svarede i Q5?
(skala fra o til 10)

[osv. til alle dele af rejsen er afdaekket]

(Hvis deri Q2 eller Qs er svaret bil, cykel osv.)
Q8. Hvor tilfreds var du med parkeringsforholdene, hvor du satte din bil/cykel?
(skala fra o til 10)

Ved stoppestedet: (Hvor tilfreds er du med....)

Qg. den trafikinformation, skiltning og vejvisning du fik ved det stoppested, hvor du steg pa denne bus?
Q1o. venteforholdene ved det stoppested, hvor du steg pa denne bus?

Q11. synligheden af destinationsskilte pa bussen?

| bussen: (Hvor tilfreds er du med....)

Qa2. muligheden for at fa en siddeplads i denne bus?

Q13. den indvendige rengering og vedligeholdelse i denne bus?

Q14. den udvendig rengering og vedligeholdelse af denne bus?

Qas. klimaet ombord i denne bus? (temperatur, luftfugtighed, traek osv.)
Qa6. trygheden i denne bus?

Q1a7. den information, du har faet undervejs pa din rejse med denne bus?
Q18. chaufferens kundeservice?

Qz19. chaufferens karsel?

Q2o0. bussens overholdelse af kereplanen pa denne rejse?
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Q21. rejsetiden for rejsen pa denne bus?
Q22. din rejse ombord i denne bus alt i alt?

Q23. Er bussen, eller har bussen veeret, forsinket pa denne rejse?

(Hvis der er forsinkelse)
Q24. Hvor lang er/var forsinkelsen?
Q25. Er der blevet givet information om forsinkelsen, du har oplevet, i denne bus?

(Hvis der er givet information)
Q26. Hvor tilfreds er du med den information, du har modtaget i denne bus, om forsinkelsen?

Generelle spargsmal: (Hvor tilfreds er du med....)

Q27. bussernes overholdelse af kareplanen pa denne straekning generelt?

Q28. antallet af busafgange pa denne straekning generelt?

Q2g9. forbindelserne til/fra andre kollektive transportmidler pa denne straekning?

Q30. muligheden for at kontakte selskabet og fa almen information og svar pa spergsmal?

Q31. Hvor tilfreds er du med din samlede rejse alt i alt fra hvor du startede og til nu?

Q32. | hvilken grad vil du anbefale [selskab] til venner og bekendte?

Q33. Hvor stiger du af denne bus?
(Liste med svarmuligheder — eller 3bentekstfelt)

Q34. Hvordan forventer du at komme videre fra det stoppested, hvor du stiger af denne bus?
(Liste med transportmidler: cykel, bil, tog, bus osv.)

(Hvis der i Q34 er svaret et kollektivt transportmiddel = bus, tog, metro, faerge, flextur osv.)
Q3s5. Hvorhen kerer du med det transportmiddel, du svarede i Q34?
(abentekstfelt)

[Osv. til hele rejsen er afdeekket]

Q36. Hvilken type billet/kort rejser du pa, pa denne rejse?

Q37. Hvordan har du kebt din billet/kort til denne rejse?

Q38. Hvor tilfreds er du med muligheden for at kebe billet/kort til denne rejse?
Q39. Hvor tilfreds er du med prisen pa denne rejse?

Q4o. Hvad er formalet med din rejse i dag?

Q4a. Hvor ofte rejser du med bussen pa denne straekning?
Q42. Ken?

Q43. Alder?

Q44. Ma vi kontakte dig pa et senere tidspunkt, hvis vi har supplerende spgrgsmal om din rejse?
Notér navn, e-mail
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Bilag 10: Detaljeret tidsplan for Passagerpulsen
Forslag til tidsplan for opstarten:

De nationale

Samarbejdsforum

Nyhedsbreve udsendes
|gbende. Mgde i

Forste erfa-grupper er

nedsat.

Maned passager-
(efter Interessent- Passager- Passager- tilfredsheds-
bevilling) Sekretariat forum panelet agenterne undersggelser
Etablering af intern
1 Styregruppe.
Projektstillinger slas op
Etablering af
2 interessentforum
pabegyndes
Projektleder og Rekruttering af Nedszettel se af
medarbejdere ansat. passageragenter undersegelsesfaglig
3 Made i pabegyndes folgegruppe og dialog

om udbudsmateriale
og kravspecifikationer.

Rekruttering til
passagerpanel
pabegyndes.

Forste undersogelse
med

Ferste kvalitative
undersgegelse pa

Passageragenterne
gennemferes.

Folgegruppen drefter
indkomne tilbud.

Samarbejdsforum Passagerpanelet Passagerpulsen
S5
gennemfores. forhandler med
relevante bydere
Nyhedsbreve udsendes |[Virtuelt dialogforum Aftale indgas med
|gbende virker. eksternt
6 analysebureau.
Mede i App feerdigudviklet Analysebureau
7 Samarbejdsforum forbereder arbejdet.
Hjemmeside er i fuld Lgbende Analysebureau
8 drift. undersggelser, forbereder arbejdet.
analyser og rapporter.
Nyhedsbreve udsendes Dataindsamling
9 Igbende pabegyndes
Nyhedsbreve udsendes Lgbende Test af data og
10 |gbende. Mgde i undersggelser, forberedelse til
Samarbejdsforum analyser og rapporter. rapportering
Nyhedsbreve udsendes Test af data og
11 |gbende forberedelse til
rapportering
Nyhedsbreve udsendes Lgbende Databehandling og
12 |gbende undersggelser, analyse pa forste 3

analyser og rapporter.

manederes data.

13

Megde med direktgrer om
undersggelses-
resultater.

Lgbende
undersggelser,

analyser og rapporter.
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Forslag til arsplan for Passagerpulsen:

De nationale

passager-
Interessent- Passager- Passager- tilfredsheds-
Maned Sekretariat forum panelet agenterne undersggelser

Lgbende dialog, Lobende undersggelser, Dataindsamling.

Jan erfamegder mv. analyser og rapporter. Databehandling 2.

Lghende dialog,
erfamgder mv.

halvar.

Lgbende undersggelser
og rapporter.

Lobende undersggelser,
analyser og rapporter.

Dataindsamling. Evt.
specialanalyser og

rapporter.

Lgbende dialog,

Lgbende undersggelser

Dataindsamling. Evt.

Apr erfameder mv. og rapporter. specialanalyser og
rapporter.
Mede i Lgbende dialog, Lgbende undersggelser, Dataindsamling. Evt.
. undersegelsesfaglig erfamgder mv. analyser og rapporter. specialanalyser og
Maj folgegruppe Droftelse af inputtil ny rapporter.
kereplan.
Statusmede i Lgbende dialog, Lgbende undersggelser |Dataindsamling. Evt.
Jun Samarbejdsforum erfamgder mv. og rapporter. specialanalyser og
rapporter.
Lgbende dialog, Dataindsamling.
Jul erfamgder mv. Databehandling 1.
halvar.
Lgbende dialog, Lgbende undersggelser
erfameder mv. og rapporter.
Aug
Statusmede i Lgbende dialog, Lgbende undersggelser, Dataindsamling. Evt.
Sep Samarbejdsforum erfamgder mv. analyser og rapporter. specialanalyser og
rapporter.
Lghende dialog, Lgbende undersggelser |Dataindsamling. Evt.
Okt erfamegder mv. og rapporter. specialanalyser og
rapporter.
Maode i Lgbende dialog, Lgbende undersggelser, Dataindsamling. Evt.
Nov undersegelsesfaglig erfamgder mv. analyser og rapporter. specialanalyser og
folgegruppe rapporter.
Statusmede i Lgbende dialog, Lgbende undersggelser |Dataindsamling. Evt.
Dec Samarbejdsforum erfamgder mv. og rapporter. specialanalyser og
rapporter.
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