Sporarbejder
parejsen

Et kvalitativt studie baseret pa ca. 80 rejseoplevelser.
Case: Sporarbejde Slagelse — Fredericia, pasken 2015.
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1. Resumé

Passagerpulsen hos Forbrugerrddet Teenk har inviteret passagererne til at
forteelle om, hvordan de oplevede Banedanmarks og DSBs evne til at
informere og tage vare pd dem undervejs pa rejsen, i forbindelse med
sporarbejderne fra Slagelse til Fredericia og hen over Fyn i paskedagene 1. til
6. april 2015.

Vi udsendte en invitation via de sociale medier (sarligt Facebook og
Twitter), hvor passagerer, der havde rejst (helt eller delvist) pa strackningen
Slagelse-Fredericia i tidsrummet for sporsperringen, blev opfordret til at
dele deres oplevelser ved at svare pa et kvalitativt web-spegrgeskema (via et
selvoprettelses-link). Sporgeskemaet fremgar af bilag 1 til denne rapport.

I alt besvarede 128 passagerer spargsmal i spargeskemaet, heraf fuldferte 8o
besvarelsen. Nogle af de 80 besvarelser er siden blevet frasorteret, idet de
drejer sig om konsekvenser/haendelser, der ligger uden for sporsperringens
tidsrum.

Vi supplerede besvarelserne med klip fra de sociale medier, hvor andre
passagerer har beskrevet deres oplevelser.

Det er vigtigt at understrege, at denne undersggelse alene skal vise nogle af
de brugererfaringer, der har vearet i forbindelse med sporspzrringen, den
made situationen er blevet handteret pa, og de konsekvenser, som det har
haft for brugerne. Det er sdledes en beskrivelse af knap 80 passagerers egne
oplevelser og kvalitative input.

Der er derfor ikke tale om en kvantitativ, repraesentativ undersggelse, hvor
man fx kan se en prioritering af de forhold, der har haft indflydelse pa
rejseoplevelsen. Vi er bevidste om, at der kan have vaeret et storre incitament
til at deltage i undersggelsen, hvis man har oplevet problemer pé trods af, at
vi har opfordret alle, der har rejst i perioden til at deltage.

Undersggelsen viser, at det sarligt er folgende faktorer, som har betydning
for, hvordan passagererne har oplevet deres rejse i perioden for
sporarbejdet:

Information for rejsen

Information under rejsen

Synlig og god service fra DSB personalet
Forplejning

Planmazessige sporarbejder mellem 1.-4. april 2015

Overordnet har passagererne, der rejste mellem 1. og 4. april, med fa
undtagelser, givet udtryk for, at rejserne forlgb planmeessigt og gnidningsfrit
med god information og service fra DSBs ansatte pa perronnerne og i togene.

Undersggelsen viser, at information fgr og under rejsen er den vigtigste
faktor for, at rejsen under sporarbejdet bliver en positiv oplevelse for
passagererne. Synlig og god service er ligeledes vigtige arsager til, at rejsen
med DSB overvejende har varet positiv. God service bliver beskrevet som, at
DSB havde ansatte pa stationen til at videregive information om rejsen, og at
de hjalp passagererne hen til bussen.

Opmearksomhedspunkter til, hvad der gik godt og bar bevares ift. fremtidige
lignende sporarbejder:




¢ God information op til sporspeerringen

Fin overensstemmelse mellem det lovede og passagerernes
oplevelser. Tiderne holdt.

Generelt god information i toget

Personalet patog sig ansvar for passagererne

Generelt god skiltning pa stationerne

God ide med vand og chokolade i busserne

Opmarksomhedspunkter til, hvad der kan gere rejseoplevelsen endnu bedre
for passagererne:

e Endnu mere tydelig, praecis og leesbar skiltning, seerligt hvis der ikke
er nok personale pé perronen

e Skilte skal ogsa kunne leses i morke

e  Bedre skiltning pé Slagelse station

e Bedre information og hjalp fra afgangen ved de store
afrejsedestinationer

e Endnu flere medarbejdere tidligt og sent pa stationerne

e Bedre sikring af overensstemmelse mellem afgangstavler og
Rejseplanen

Uforudsete forsinkelser i sporarbejdet mellem 5. — 6. april 2015

Passagerer, der rejste 5. og 6. april havde en del flere problemer. Det skyldtes
primaert, at sporabningen ikke skete til den planlagte tid, og at der ifalge
passagerernes oplevelser manglede information og personale.

Opmarksomhedspunkter til, hvad der gik godt og ber bevares ift. fremtidige
lignende, uforudsete situationer under et sporarbejde:

e Personalet pétog sig ansvar for passagererne, men de var pavirket af
manglende intern information

e Generel god skiltning pa stationerne

¢ God ide med gratis vand og chokolade i busserne

Mange passagerer er blevet ramt af de uforudsete forsinkelser med at dbne
sporene igen den 6. april. Det er vigtigt for passagererne, at de kan planlaegge
deres rejse pa forhand inden rejsen pabegyndes, og at de kan stole pa den
information, de far. I seerdeleshed hvis man rejser med bgrn, har cykler med,
skal give besked videre til pargrende, kolleger mv. eller eksempelvis skal
rejse videre med fly eller en anden sammenhangende transport.

Opmearksomhedspunkter til, hvad der kan gare rejseoplevelsen bedre for
passagererne i fremtiden:

¢ Information om vigtige &endringer i det planlagte arbejde udsendes tids
nok til, at passagererne kan n at reagere pa aendringerne inden, at de
begynder deres rejse.

e Information fra trafikselskaberne og Banedanmark om vigtige &endringer
til det planlagte arbejde gives til Rejseplanen tids nok til, at passagererne
kan hente troverdig og korrekt information via denne kanal.

e Den interne kommunikation mellem de involverede selskaber og
selskabernes medarbejdere kan forbedres.

¢ Kommunikationen mellem buschauffarerne, DSB og Banedanmark kan
forbedres.




e I fremtiden bor busser og medarbejdere ikke sendes hjem, for det er
endeligt bekraftet, at togene kan kare igen.

e Kommunikationen til passagererne ber vere venlig, uanset hvor i
organisationen, man arbejder. Is@r bar front line medarbejdere i
kundeservice udvise den ngdvendige konduite, nar passagererne ringer
for at a&ndre reservationer grundet sporarbejdets forsinkelse.

Refleksioner fra Den Feaelles Trafikinformationsenhed

Den Fzlles Trafikinformationsenhed er blevet forelagt Passagerpulsens
undersogelse, og har denne kommentar:

“Den Felles Trafikinformation pa tveers af DSB og Banedanmark arbejder
lobende pa at forbedre og standardisere information til passagererne. Vi
gleeder os derfor over den samlet set positive tilbagemelding fra kunderne,
og noterer os, at Passagerpulsens analyse bekraefter flere af de
udviklingsomrdder, vi har identificeret med vores egen kundeundersogelse
i perioden.

Baseret pa disse analyser har vi prioriteret at forbedre vores standard med
bl.a. folgende:

e Skiltning med vejvisning til togbusser udfores i en farve, der er
mere tydelig ogsa i svagere belysning.

e Viudbreder anvendelsen af de bedste hojtalertekster i toget til alle
afgange.

e Vi fastholder i videst muligt omfang farvekodningen til togbusser.

Den 5. og seerligt den 6. april gor to uventede haendelser, at den planlagte
koreplan ikke kan afvikles. I disse situationer informeres kollegaer og
passagererne inden for fG minutter, efter handelsen er kendt.

Opdateringen af Rejseplanen om de ekstra togbusser skete dog kun i
bemeerkningsfeltet for de aflyste tog.

For at forbedre vores mulighed for at informere passagererne bedre i
denne type situationer, har vi anskaffet et vaerkteoj til hurtigere opdatering
med aktuelle togbusser pa Rejseplanen.”

Passagerpulsen er tilfreds med, at Den Felles Trafikinformationsenhed
lgbende arbejder med at forbedre de forhold, som passagererne peger pa.

Det er tillige positivt, at Den Fealles Trafikinformationsenhed allerede har
taget initiativ til konkrete forbedringer, der kan sikre en hurtigere opdatering
med aktuelle togbusser pa Rejseplanen.




2 Formal og metode

I 2015 udferer Banedanmark en rakke omfattende sporarbejder.
Passagerpulsen hos Forbrugerrddet Teenk har undersggt Banedanmarks og
DSBs evne til at informere passagererne og tage vare pa dem undervejs pa
rejsen i forbindelse med sporarbejderne fra Slagelse til Fredericia og
sporsparringen hen over Fyn i paskedagene 1. til 6. april 2015.

Gennem brugererfaringer og -oplevelser har Passagerpulsen identificeret
omréder, hvor det gik godt og omréader, hvor der er forbedringspotentialer.
Formalet er at videregive denne undersggelse til de ansvarlige siledes, at det
kan komme passagererne til gode i fremtidige situationer med omfattende
sporarbejder og sporspaerring.

Fra en undersggelse i Storbritannien (kilde: ”Delays and Disruption — Rail
Passengers Have their Say. Passenger Focus, 2010) ved vi, at passagerernes
reaktioner overordnet set er, at passagererne er forstaende overfor, hvis
noget ind i mellem gar galt pa deres rejse, og det afstedkommer aflysninger
og forsinkelser i togdriften.

Derimod vil passagererne vaere mindre forstdende, hvis det handler om
mangelfuld planlaegning fra de ansvarlige selskabers side. I undersagelsen
fra Storbritannien er der identificeret fem temaer, som passagererne selv
siger, er vigtige i forhold til pludseligt opstdede uregelmassigheder i
togdriften:

Vis mig respekt

Forstd min situation

Hjeelp mig med at undga problemet i forste omgang
Du fik mig ind i dette, hjeelp med at fa mig ud

Folg op

Passagerpulsen har haft ovennaevnte forhold for gje i designet af denne
undersggelse og har studeret, hvordan en lignende undersggelse er
gennemfort i Storbritannien i forbindelse med juletrafikken 2014 (kilde: The
passenger impact of engineering overruns at London King’s Cross and
London Paddington on 27 December 2014).

2.1  Metode

Passagerpulsen har brugt forskellige kilder til at fa et indtryk af brugernes
oplevelser i forbindelse med sporsperringen pa Fyn, og DSBs indsettelse af
togbusser pa streekningen:

1. Viinviterede passagererne til at fortelle os, hvordan de oplevede
Banedanmarks og DSBs evne til at informere og tage vare pd dem
undervejs pa rejsen i forbindelse med sporarbejderne fra Slagelse til
Fredericia og hen over Fyn i paskedagene 1. til 6. april 2015.

Invitationen blev distribueret via Passagerpulsens og Forbrugerradet
Taenks nyhedsbreve og via de sociale medier (szrligt Facebook og
Twitter). Passagerer, der havde rejst (helt eller delvist) pa
streekningen Slagelse-Fredericia i tidsrummet for sporsperringen,
blev opfordret til at dele deres oplevelser ved at svare pa et
kvalitativt web-sporgeskema (via et selvoprettelses-link).

Invitationen blev forst udsendt efter, at sporarbejdet var indledt for
ikke at pavirke passagererne til at veere ekstra opmaerksomme péa




forholdene under rejsen. Sporgeskemaet fremgér af bilag 1 til denne
rapport.

Web-sporgeskemaet blev aktiveret i alt ca. 1.000 gange. Af
invitationen fremgik det dog ikke tydeligt, at det kun drejede sig om
sporsperringen pa Fyn, hvorfor en stor del ikke gik videre med
besvarelse af spergeskemaet. (Der var sporsperringer/endringer
flere steder i landet, bl.a. pa S-banen.)

I alt 128 har besvaret sporgsmal i spargeskemaet, heraf har 8o
fuldfert besvarelsen. Nogle af de 80 besvarelser er siden blevet
frasorteret, idet de drejer sig om konsekvenser/handelser, der ligger
uden for sporsparringens tidsrum.

2. Visupplerede besvarelserne af web-spergeskemaet med klip fra de
sociale medier, hvor andre passagerer har beskrevet deres
oplevelser.

3. Vilavede desuden presseklip og klip fra sociale medier og
hjemmesider med information om sporsperringen, for og under
handelsen for at se, hvordan DSB og Banedanmark informerede
passagererne.

Det er vigtigt at understrege, at denne undersggelse alene skal vise nogle af
de brugererfaringer, der har vearet i forbindelse med sporspzrringen, den
made situationen er blevet handteret pa, og de konsekvenser, som det har
haft for brugerne. Det er sdledes en beskrivelse af knap 80 passagerers egne
oplevelser og kvalitative input.

Der er derfor ikke tale om en kvantitativ, repraesentativ undersggelse, hvor
man fx kan se en prioritering af de forhold, der har haft indflydelse pa
rejseoplevelsen.

Vi er bevidste om, at der kan have veret et starre incitament til at deltage i
undersggelsen, hvis man har oplevet problemer, pa trods af, at vi har
opfordret alle, der har rejst i perioden til at deltage. Men netop fordi denne
undersogelse ikke skal veere kvantitativ, er dette forhold af mindre
betydning. Besvarelserne fra passagererne viser da ogsa, at rigtig mange var
godt tilfredse med den made, som DSB og Banedanmark héndterede
situationen pé.




3 Beskrivelse af heendelsen

Banedanmark havde planlagt en raekke sporarbejder i padsken 2015.
Heriblandt udskiftning af nogle broer mellem Slagelse og Korser og
sporarbejde pa Fyn. I forbindelse med arbejdet kunne der ikke kares tog fra
Slagelse til Fredericia. Passagererne pa streekningen blev kart i togbusser.

Der var en direkte bus mellem Slagelse og Fredericia (og retur), og en stop-
bus for de passagerer, der skulle af pa de mellemliggende stationer. Korslen
med togbusser gav en serlig udfordring for de passagerer, som rejste med
meget bagage og mindre barn (skifte ml. bus og tog), med barne-/klapvogn
(begreenset plads) eller med cykel (togbus medtager ikke cykler), samt
selvfolgelig for handicappede, gangbesvaerede og personer med nedsat syn og
horelse.

Sporsparringen blev indledt 1. april og skulle have varet afsluttet 6. april kl.
10.00, men af forskellige drsager blev sporene farst frigivet til trafik efter kl.
12.00 6. april.

Sporarbejderne var som udgangspunkt planlagt, hvilket gav Banedanmark
og DSB mulighed for at informere passagererne pa forhdnd — og pa rejsen -
og sorge for ekstra skiltning og personale pa de stationer, hvor passagererne
blev mest pavirket af sporspaerringen, saerligt Fredericia og Slagelse (og de
mellemliggende stationer), hvor der skulle skiftes fra tog til bus og omvendt.




4, Hvad gjorde DSB og Banedanmark op til sporsperringen?

Allerede ved juletid 2014 kunne man i medierne hgre om, at ved nzste store
hgijtid — pasken — skulle man som passagerer forvente laengere rejsetider
pga. sporarbejder. I dagene for paske varslede DSB om sporarbejdet 25.
marts med en tosidet annonce i Metroxpress om, hvordan arbejdet ville
pavirke togtrafikken.

Dagen efter, 26. marts, havde DSB endnu en helsides annonce i Metroxpress,
som viste, hvilke straekninger, der var berert af sporarbejdet. Begge annoncer
henviste til dsb.dk/sporis, hvor passagererne aret rundt kan holde sig
opdateret med planlagte eendringer pa jernbanenettet. Pa Sporis var der i
perioden op til sporarbejdet oprettet en serlig fane for paske-trafikken, hvor
passagererne kunne sgge information om, hvordan andringerne ville pavirke
rejsen, samt hvilke alternativer der blev stillet til rddighed.

Metroxgress 25.marts

Der er ingen vej udenom:

Sporarbejde i hele pasken!

Begynd planimgningen pi dsb.dkisporls
Her kan du tiekke omfangst af pdskens sporarbeide

Spararbajdet imber s 3. aped 1, 22 0. apet. 10

P4 de sociale medier, hvor DSB péd Facebook har 23.000 folgere samt 11.000
pa Twitter, lagde DSB 31. marts et opslag ud pa begge medier, som
annoncerede, at sporarbejdet snart blev pabegyndt.

DSB, Twitter, 31. martskl. 6.56
@ DsB

Husk det er i morgen d.1 april efter kl.22, at

paskens sporarbejde gar igang. Tjek: dsb.dk

ftrafikinformat ... #dsb

Vis flere billeder og videoer

Banedanmark udsendte i forbindelse med sporarbejde to pressemeddelelser
om sporarbejdet, begge 27. marts, hvor arbejdet og trafikaeendringer mellem
Slagelse/Korsgr og Odense/Fredericia blev annonceret.

Pressemeddelelser og anden information fra DSB og Banedanmark blev
omtalt i sdvel den trykte presse, som radio og TV.
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5. Hvad gjorde DSB og Banedanmark under sporsperringen?

P4 strekningerne, som var pavirket af sporarbejdet, indsatte DSB togbusser.
P4 dsb.dk/spori5 lagde DSB folgende beskrivelse af togbussen ud til
passagererne:

DSB, spori1j, set 4. april

Spergsmal og svar

® Hvordan fungerer Togbusser?

DSB indsaetter busser, hvis toget ikke kerer, fx pga sporarbejde. De kaldes Togbusser og
kerer til de samme stationer, som toget ellers ville gere. Togbussen holder almindeligvis lige
uden for stationen, men tjek for en sikkerheds skyld skiltningen.

| Togbussen kan du ikke kebe billetter eller kort. Sa keb billet pa stationen, dsb.dk eller i DSB
app

I Toghussen er der ikke rejsekort standere. Har du rejsekort, og starter din rejse i en Togbus,
skal du huske at checke ind pa de standere, du finder pa stationen. Slutter du din rejse i en
Togbus, skal du huske at checke ud pa stationens rejsekortstander.

Vaer opmaerksom pa, at man ikke kan medbringe cykel i Togbussen. ligesom der er
begraznset plads til barnevogne. | alle Togbusser, der er indsat i forbindelse med de store
sporarbejder i pasken, finder du toiletter

Via skiltning pa stationer blev passagererne ledt fra toget til busserne, som
bragte passagererne frem til den nzste station.

Under pasken anvendte DSB bade Rejseplanen, dsb.dk/spori5, Twitter og
Facebook som kommunikationskanaler for sporarbejdet. Ifalge Rejseplanen
“opdateres (den) hver gang, tog- eller busselskaberne sendrer i deres faste
koreplaner. Det kan vaere pa grund af sporarbejde eller omlaegning af
koretiden”. Samtidig havde passagererne mulighed for, via Spor1s, at sage
information om, hvordan sporarbejdet forlgb specifikt under pasken. P
Spor15 blev det kommunikeret ud, at sporarbejdet ville slutte 6. april k1.
10.00.

DSB, Sporis, set 6. april
€« (¢ www.dsb.dk/k porl
2t Apps [ Foresidede

D2

Imp: fra I http .stokkeba... [ Google M Indbakke - Outlook ...

Menu D Sog

Spergsmal og svar

+ Skal qu rejse 1. april?

+ Skal du rejse 2. april?

+ Skal du rejse langfredag den 3. april — paskedag den 5. april indtil kl. 8.00?
+ Skal du rejse paskedag den 5. april efter kl. 8.00?

+ Skal du rejse 2. paskedag den 6. april indtil k. 10.00?

v

Mere om sporarbejderne i 2015

Det sker til sommer

Fa en bedre tur

Q ) &
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DSB, Facebook, 2. april kl. 7.01

@7

Vi vil gerne enske jer allesammen en rigtig god paske!

Som | ved, er der sporarbejde flere steder | landet. Derfor kan | finde 0s
her pa siden hele pasken fra ki. 07-21, hvor vi vil svare pa jeres
spergsmal. Tjek jeres rejse en ekstra gang i rejseplanen inden | tager
afsted, og sa ma | ellers bare nyde paskedagene trods sporarbejder

P& Facebook lavede DSB to opslag 2. april kl. 7.01 og 6. april kl. 10.40, hvor
de fortalte om sporarbejdet, samt hvordan passagererne kunne finde
yderligere information.

6. april kl. 10.00 skulle trafikken igen forlgbe normalt, hvilket blev udskudt
grundet forsinkelser hos Banedanmark. Det var en information, som forst
blev videregivet til passagererne kl. 10.40.
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DSB, Facebook, 6. april kl. 10.40

@ DSB

Vi har faet besked fra Banedanmark om, at de ikke er helt fardige med
sporarbejdet pa Vestfyn

De forventer, at vi kan genoptage togtrafikken hen over Vesttyn kl. 12
Hvad ger vi?

Vi arbejder pa at skaffe flere Togbusser, der vil kore | pendulfart og uden
stop mellem Odense og Fredericia

Vi har indsat Togbusser, der korer | stedet for regionaltogene pa

stationerne derimellem. Du kan finde deres kereplan pa vores
hjemmeside via linket herunder

Vi holder dsb.dk og Rejseplanen lobende opdateret

FR - Paskens sporarbejde fortsatter pa Vestfyn -
Togbusser mellem Odense og Fredericia

Gaelder vores Rejsetdsgaranti? Ja, hvis du er mere end 30 minutter forsinket kan
du soge kompensation pa vores hjemmeside

Banedanmark udsendte under sporarbejdet tre pressemeddelelser, hvor de
informerede om forsinkelserne pa sporarbejdet p Vestfyn (udsendt 4.
april), om fortsat forsinkelse pa Vestfyn (udsendt 6. april) samt om &bningen
af straekningen pa Vestfyn (udsendt 6. april).

Banedanmark, pressemeddelelse, 4. april
(tidspunkt for udsendelse ukendt)

EKTER ERHVERV PRESSE JOB 0G KARRIERE

Fortsat togbusser ower Fyn sendag

|
(04.04.2015)

1 morgen sendag kl. 8.00 skulle et spor p& Vestfyn vasre Sbnet for at kunne
kere et tog i timen i hver retning over Fyn. Desvasrre er dat nedvendigt at
forlzznge totalsperringen i forbindelse med sporfornyelsen pd Vestiyn med
ot degn. Banedanmark arbejder fortsat pa fuld kraft frem mod 3bningen til
normal togtrafik fra mandag K. 10.

"1 forbindelse med de fornyelsesarbajdar der skulle laves pd Tommerup
Station pad Vestfyn, er vi desvasrra |gbet ind i en raskke udfordringer og
forsinkelser, bl.a. et nedbrud pa den kritiske specialmaskine, der skal sikre,
at sporet kommer til 2t ligge stabilt. Derfor har vi med DSB aftalt at
fortsastte med togbuskersel over Fyn efter samme koncept, som de
tidligere piskedage i yderligere ot degn,” siger Peter Swendsen,
trafikdirekter i Banadanmark.

Der vil derfor fortsat vaere togbusser mellem Fredericia og Slagelse indtil
mandag formiddag kl. 10,

Rejseplanen er vad at blive opdateret, og forventas at vasre klar
senest sgndag k. &, tilsvarende gaslder for wwaw.dsb.dk,

¥derligere information herunder pdskens gvrige projekter has
Banedanmark press= pd tif: 8224 1313




Banedanmark, pressemeddelelse, 6. april
(tidspunkt for udsendelse ukendt)

|
EK ERHVERV PRESSE JOB 0G KARRIERE

“egene kommer senere tilbage pd sporet pa Vestfyn efter paskens arbejder

I Togene kommer senere tilbage pd sporet pd Vestfyn efter pdskens
arbejder

(06.04.2015)

1 pasken har Banadanmark arbejdet pé fuld tryk for at forny og
vedligeholde jernbanan flare stedar pd hovedstraskningen mellem
Kebenhavn og Fredericia.

Wi er desvazrre ikke blevet klar til at hazve spaerringen pd Vestfyn i dag 2.
paskedag kl. 10 som forventst.

Trafikdirekter Peter Svendsen:

Wi har arbejdet lige til det sidste, men nogle udfordringer i forbindelse med
godkendelsesarbejdet til sidst har gjort, at arbejdet ikke er halt feerdigt, og
derfor har vi bedt DSB kere togbusser mellem Odense og Fredericia frem til
K. 12."

“Wi er I fuld gang med godkendelsesarbejdet I ajeblikket. Vi beklager meaget
over for passagarne og bader zlle om at holde =ig orienteret om trafikken

pé rejseplanan.dk og DSB.dK"

Her har i ke arbejdet i pish 2015

- Slagelse-Korsar: 1. april-6.april: To nye broer vad Hajninge mellem
Slaoels2 oa Korser er skubbat nd plads i ndsken. hvor da to aamle broar er

Banedanmark, pressemeddelelse, 6. april (tidspunkt for

udsendelse ukendt)

JEKTER ERHVERV PRESSE JOB 0G KARRIERE

Togene tilbage pd sporet efter pAskens mange sporarbejder

’ Togene tilbage pd sporet efter piskens mange sporarbejder

(06.04.2015)

Mu er ogs3 den sidste strazkning p& Vestfyn Abnet for trafik efter en to
timers forsinkelse. Det betyder, at allz streskningar nu er bne for trafik
after paskens sporarbejder.

Her mandag ki 10.00 skulle hovedstrakningen mellem Slagsls= og
Fredericia igen vaere abnet til normal togtrafik efter p&skens mange
arbejder. Desvazrre blev der kun ibnet mellem Slagelsa og Odense, da der
farst kunne dbnes for den sidste del af straskningen ower Vestfyn ki. 12.00
pé grund af, at de afsluttende arbejder og udfordringer pd Vestfyn blav
forsinket, Men her kI, 12 er alt Sbnet til normal trafik.

Rundt om i landet har der vasrat hektisk aktivitet med at forny, udbygge og
vedligeholde jernbanan, s3 den fortsat er i god form og samtidig geres klar
til fremtidens behov.

I pasken har Banadanmark blandt andet arbejdet pd hovedstreskningen
mellem Slagelse og Fradericia, hvor to gamle broar mellem Slagelse og
Korser er blevet udskiftet med to nys, og der er lavet fornyelsezarbejder pd
estfyn. Alle arbejder, hvor det har vaeret nedvendigt at spserre sporet for
togtrafik.

Peter Svendsen, trafikdirektar | Banedanmark:

"Togene er igen tilbage pd skinnerne til normal trafik, s3 passagereme kan
tage toget hjem fra piskeferie. Og vi beklager, at det desvazrre blev med to
timers forsinkelse."

"1 pasken har vi planlagt at udfere =3 megeat arbejde som muligt, ndr vi
sadan ma forstyrre passagerne og de mé over i togbusser. I &r har vi
blandt andst udskiftet to 100 ir gamle broer pé Vestsjeelland, og samtidig
forberedt banen pd Vestfyn til sommerens sporfornyelse.” sigar
trafikdirekter i Banedanmark Peter Svendsen.

“Undarvejs er vi ved Langaskov og Vestfyn labet ind i udfordringer ag et
par forsinkelser. Mar alt i projekterne er optimerst for at undg at spasrre
lsengere end hegjest nedvendigt, er der ikke meget, der m& galt. Det beted
desveerre | gir sendag, at DSB métte fortsastte med kun togbusser og vi
ikcke som planlagt kunne 3bne et spor for et tog i timen hver vej ower Fyn
som supplermnent til togbussermne. Og her til formiddag beted det, at vi
Zbnede to timer forsinket mellem Odense og Fredericia.”

Her har Banedanmark arbeidet i pdsken 2015
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P4 Banedanmarks Twitterprofil kunne sporarbejdet folges dag for dag, hvor
der via billeder blev informeret om, hvad sporarbejdet gik ud pé, og hvordan
det forleb.
Banedanmark, Twitter, 6. april (kl. 03.58 ifalge Twitter)
A~ Banedanmark @banedanmark - 6 apr
Alle streekninger abne efter paskens
arbejder. Nu med rette link

bane.dk/visNyhed.asp?a ...

1 1

DSB retweetede alle meddelelser fra Banedanmark.
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6. Hvordan oplevede passagererne turen med DSB under
sporsparringen?

Under pésketrafikken spurgte Passagerpulsen de rejsende om, hvordan de
havde oplevet at rejse under sporarbejdet, og hvordan de havde oplevet
informationsniveauet. Undersggelsen inddrager ogsa de sociale medier, hvor
tilkendegivelser og spergsmal til DSB, via Twitter og Facebook, er medtaget.

Passagerundersogelsen viser, at det serligt er tre faktorer, som har
betydning for, hvordan passagererne har oplevet deres rejse i forbindelse
med sporarbejdet. Undersagelsen viser, at disse tre faktorer er
udslagsgivende for, om passagererne oplever togturen som positiv eller
negativ.

Yderligere bliver uddelingen af vand og chokolade fremhaevet som et fjerde
element, der bliver betragtet som et positivt indslag fra DSB.

e Information for rejsen

e Information under rejsen

e Synlig og god service fra DSB personalet
e Forplejning

Undersogelsen viser, at information for og under rejsen er vigtige faktorer
for, at rejsen under sporarbejdet bliver en positiv oplevelse for passagererne.

Synlig og god service er ligeledes vigtige arsager til, at rejsen med DSB
overvejende har vaeret positiv. God service bliver beskrevet som, at DSB
havde ansatte pa stationerne til at videregive information om rejsen, og at de
hjalp passagererne hen til busserne.

I passagerundersggelsen bliver rejsen delt op i seks dele, hvor det
undersoges, hvordan passagererne oplevede informations- og
serviceniveauet og de andrede rejseforhold.

De seks punkter er:

1) For og ved starten af rejsen
2) I toget

3) Skiftet fra tog til togbus

4) I togbussen

5) Skiftet fra togbus til tog

6) Resterende togtur

Dokumentationen af passagerernes oplevelser i pasketrafikken er inddelt i to
dele. Arsagen er den uforudsete og derfor ikke-planlagte forleengelse af
sporarbejdet 5. og 6. april, som giver en anden type af tilbagemeldinger
sammenlignet med den forste del af pasken:

e 1. del-undersoggelse med fokus pé rejsedagene mellem 1. og 4. april
e 2. del-undersggelse med fokus pa rejser den 5. og 6. april

Overordnet har passagererne, der rejste mellem 1. og 4. april, med fa
undtagelser, givet udtryk for, at rejsen forlgb planmaessigt og gnidningsfrit
med god information og service fra DSBs ansatte pa perron og i toget.

Passagerer, der rejste 5. og 6. april har haft en del flere problemer, der
primeaert skyldtes, at spordbningen ikke skete til den planlagte tid, og at der
manglede information og personale.




16

1. del-undersogelse med fokus pa rejsedagene
mellem 1. og 4. april 2015

6.1 Information for og ved starten af rejsen (1.-4. april)

Passagererne, som rejste mellem 1 og 4. april, oplevede generelt en
tilfredsstillende information ved starten af deres rejse. Det bliver fremhaevet,
at informationen om deres rejse var nem tilgengelig, og at den gav dem et
overskueligt billede af, hvordan rejsen ville forlgbe. Visheden om den
forleengede rejsetid og rejsens forlgb gav passagererne overblik, hvilket
resulterede i en forstielse og ro omkring rejsen.

“Jeg har brug for at vide, hvornar mit tog kerer og hvor lang transporttid
der er. Det er det som rejseplanen er kanon god til. Og det passede ogsa
med min faktiske oplevelse”

- Helle Andersen, rejste Kebenhavn-Odense 1. april

”Pa Rejseplanen blev jeg forst opmaerksom pd noget anderledes ved den
leengere rejsetid og de flere skift. Der var ogsa besked om at BaneDanmark
ville bruge pdsken til at ajourfore signaler (vel af hensyn til pendlerne -
hvad jeg godt kan sztte mig ind i)”

- Ditte Goldschmidt, rejste Skagen-Kebenhavn 2. april

"Pa kereplanen stod det opfort, at turen Nyborg-Slagelse retur foregik med

togbusser, hvilket vi var klar over i forvejen, da der har varet massiv info

om dette i aviser og TV. Rejsen foregik praecis som skitseret i Rejseplanen”
- Karin Kujahn, rejste Nyborg-Kegbenhavn 4. april

6.2 Information undervejs i toget (1.-4. april)

Passagererne har yderligere fremhaevet informationen om deres rejse som
precis, tilstraekkelig og overskuelig. Viden om rejsens forlgb og forventning
til rejsetiden stér derfor som et vigtigt element i passagerernes oplevelse af
den samlede rejse.

I undersagelsen fremhaver passagererne, at informationen fra bl.a.
Rejseplanen blev suppleret godt af DSBs ansatte under selve togturen,
hvilket skabte en vished omkring det kommende skifte, og hvordan
passagererne skulle forholde sig til det.

“Der var udkald i toget, som gjorde, at det var nemt at komme med den
rigtige bus. Det klappede bare”
- Helle Andersen, rejste Kebenhavn-Odense 1. april

"Togforeren forklarede hvem der i Slagelse skulle tage rod eller gul bus til
hhv. Korser og Fredericia”
- John Immerkeer, rejste Kebenhavn-Odense 1. april

“Super service. Togpersonalet fortalt uopfordret om hvad der skulle ske og
de vejledte 1 hvad vi skulle gore. Alle var venlige og der var mange at
spoarge hvis der var behov. Da vi sad i det sidste tog mod hovedbanegdrden
spurgt togpersonalet om turen havde vaeret ok”
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- Tina Lerche, Ringkebing-Kgbenhavn 4. april

DSB, Facebook, sendt 4. april kl. 18.02

| Birgit Taggaard Ros til DSB personalet pa toget fra Kebenhavn il Slagelse
@ Langfredag samt pa Stationen i Slagelse hvor der skulle skiftes til togbus
Hjz=lpsomt og venligt personale gjorde det til en god oplevelse og dejiig
bustur til Korser (&

Synes godt om - Svar ¢ 1

6.3  Skiftet fra tog til togbus (1.-4. april)

Ved selve skiftet fra toget til togbussen oplevede flere passagerer, at den
information, de tidligere havde modtaget, ikke stemte overens med det, de
medte pa perronen. Det skabte forvirring om, hvor man skulle sta pa
togbussen, hvor passagererne savnede fysisk vejledning fra DSB samt bedre
skiltning. Nedenstéende illustrerer dette.

“Bedre skiltning nar man tradte ud af toget i Slagelse, ville vaere
hensigtsmeessigt, nar der var sa fa hjaelpere i spraglede veste”
- Kim, rejste kl. 8.00 Kabenhavn-Odense 2. april

“Kort information over hajtalerne for skiftet til togbus - overskueligt og
klart - red zone og gul zone for destination pa Slagelse station. Pd Korsor
Station var der ingen information om sporet hvorfra toget afgik -
tvaertimod holdt det faktisk pa den perron, hvor der var skiltet med tog til
KBH. (skulle til Korsor!)

- Rie Andersen, rejste kl. 6.15 Skovlunde-Rudme 2. april

Vi lignede en flok traekfugle pa Slagelse fortov, vandrende i segen efter
vores busser... modernisering er nodvendig og svart at organiser. Var pa
Fredericia banegdrd kl. 1630: men der var intet togpersonale fra
Fredericia til Horsens (ingen info om ankomsttid dvs. om muligheden for
buslinje 110 til Braedstrup)

- Alain Coutté, rejste kl. 12.45 Kebenhavn-Horsens 3. april

“Der var ingen hjaelp pd perronen pd Kebenhavn H, og der var mange
mennesker. Men jeg havde informationen laenge for og havde forberedt

mig
- Barge Brink, rejste kl. 14.45 Kebenhavn-Kolding 3. april

“Der var ingen medarbejdere pa Kolding eller Fredericia station. Pa
Kolding station stod der pd infoskaermen: afgang med togbus klokken
20:53. (Bemaerkning - togbus kerer fra Fredericia station). Altsd ingen
guide til hvilket tog du skulle med, for at komme til Fredericia. Det viste sig
dog at togbussen korte klokken 20: 40 fra Fredericia. (Den var ikke skrevet
pd afgangstavlerne) Dog stod denne afgang pda rejseplanen, men det gjorde
afgangen klokken 20:53 ikke. Altsa total forvirring. Ved Fredericia st. stod
der skilte mod togbusserne, hvilket var godt og for enden af udgangen var
der 1 skilt med 5 farvekode. Problemet var bare at de skilte udenfor stod pa
ikke oplyst omrdde, altsd skulle du hen til hvert skilt og laese hvad der stod.
Det skal lige siges, at der maske holdte 30 busser, sd at finde den rigtige bus
var ikke nemt, ndr man var presset”

- Arvin Aliari, rejste kl. 20.14 Kolding-Odense 3. april
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Generelt bliver skiftet fra tog til togbus dog beskrevet som en god oplevelse,
der blev handteret fint og professionelt. En passager fremhaver yderligere
folelsen af, at personalet gik et skridt leengere i deres service for at hjalpe
med rejsens udfordring, og generelt roser passagererne ogsa DSBs personale
for maden, de héndterede skiftet pa.

“Ved togbusserne i Odense var der nok personale til at hjeelpe alle
passagerer. De guidede en masse hen til de rigtige busser og var generelt
rigtig hjeelpsomme og skabte god stemning i togbussen”

- Julie Dahl, rejste Odense-Kabenhavn 3. april

“Jeg er imponeret. Det ma vare noget af en logistik at fa det hele til at
fungere. Alt gik flot. Jeg og andre passagerer takkede chaufferen for turen
af samme grund”

- Karin Kujahn, rejste Nyborg-Kgbenhavn 4. april

6.4 Itogbussen (1.-4. april)

I togbussen fremhever flere passagerer uddelingen af vand og chokolade
som en fin gestus, og generelt er det ogsa serviceniveauet, der er
udslagsgivent for at skiftet til togbussen, trods den forlengede rejsetid, blev
opfattet positivt.

“Det tog et par timer laengere end det normalt ville, men alt kerte glat og
meget professionelt. God information i toget og pa stationen. Vand og
chokolade pa togbussen var et positivt "touch". Vi rejste med 2 sma born (1
0g 4 ar) og var nervese for, om der ville veare toilet pd bussen. Det var der
heldigvis!”

- Henrik Villemann Nielsen, rejste Vejle-Valby 3. april

“Der var medarbejdere som stod og viste os hen til togbusserne og de korte
relativt med det samme. Som ekstra lille service var der vand og sma
chokolader og de virkede efter hensigten; som et lille plaster pa saret.

Showet med togbussen gjorde da vores tur en smule mere besveerlig, da vi

havde valgt kun at medbringe rygsakke til vores miniferie”
- Signe Petri, rejste Odense-Ringsted 2. april

"Det var hyggeligt at kere i bus over broen. Det var en smuk udsigt. Mega
laekkert med chokolade og gratis vand i busserne”
- Julie Kirketorp, rejste Kebenhavn-Nyborg 3. april

"Jeg havde pa forhdnd bestilt rejsen og havde pladsbilletter. Der var meget
fint skiltning s vi behovede ikke at sperge om vej til togbussen (pa
perronen var der flere ansatte, der kunne vise vej.). Jeg sa bl.a. en
svagtseende passagerer, der blev fulgt fra toget til bussen. I Fredericia kom
vi med en togbus, som kerte da den var fyldt op med passagerer. Det betod
at vi korte lidt for planlagt. Turen forleb uden problemer og i Slagelse
ndede vi et tog for det tog vi havde pladsbillet til. I toget var der mange
ledige pladser sa det var ikke noget problem at sidde samlet (fire personer)
uden pladsbillet. I bussen fik vi alle en flaske vand og et pdskeaeg. Super god
oplevelse. Alt forleb uden problemer”
- Tina Lerche, rejste kl. 9.20 Ringkgbing-Kebenhavn 4. april
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2. del-undersogelse med fokus pa rejsedagene
5. 0g 6. april

6.5 Information for og ved starten af rejsen (5.-6. april)

DSB havde annonceret, at togdriften delvist ville blive dbnet over Fyn 5.
april kl. 8.00, og at togdriften ville forlgbe normalt 6. april kl. 10.00.
Sporarbejdet viste sig at blive forlaenget, hvorfor ingen af de planlagte
dbninger blev overholdt. Denne del af passagerundersggelsen fokuserer
derfor pé passagerernes oplevelse fra 5. april til 6. april.

Grundet de uforudsete forleengelser oplevede passagererne, at informationen
omkring deres rejse ikke stemte overens med det forhold, som de mgdte pa
stationen. Flere passagerer fremhaver, at informationen var misvisende,
mangelfuld eller decideret forkert, hvilket havde indflydelse pa deres
samlede rejsetid og oplevelsen.

“Rejseplanen informerede om skift i Korser, hvilket ikke var korrekt. Op af
dagen kom der en fejlmeddelelse om at rejseplanen ikke var opdateret”
- Eva Agerskov, rejste kl. 15.14 Brande-Hgje Taastrup 5. april

“Jeg horte forst om morgenen at Banedanmark var blevet forsinket i deres
arbejde og at der derfor slet ikke korte tog mellem Odense og Korser. Det
var meget sent at fa dette at vide og Rejseplanen var tilmed ikke opdateret.
Informationen var ubrugelig da Rejseplanen ikke var opdateret med de
andrede planer mht. togbusser over Fyn”

- Per Waaben Hansen, rejste kl. 16.57 Hjallese-Lyngby 5. april

DSB, Facebook, sendt 5. april kl. 12.52

™ Rune Gissing Frantzen DSB
Rejseplan tror stadig fejlagtigt, ligesom mig og alle andre der stoler pa den, at togene fra
Odense korer! Det er virkelig dybt frustrerende nar man velvidende at | har spor arbejde
tiekker den og afstemmer sin tidsplan efter det! Anszet dog en studentermedhjzeiper til at
opdatere den. Amaterer! Beklager stemningen, men det haber jeg virkelig | kan gere
bedre!

Kommen!

Y 3 personer synes godt om dette Mest relevant -
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DSB, Facebook, sendt 5. april kl. 18.01

Michelle Langballe f 0SB
Sollested, Storstrom, Denmark

Tak for dette kaempe paskeaeg.-) da min rejse mod kosor ki 09.12
pludselig biev lavet om her til morgen kort for jeg skulie med toget -) og
min rejse over en time forsinket men gratis vand og paskeaeg det ikke
darfigt . havde dog ikk noget a bruge min pladsbillet til da | lavede om |
sidste gjedlik .. men vi hoidte humeret hojt -) god guidning a jeres
personale

“Nogenlunde (om informationsniveauet), men Rejseplanen synes ikke
gearet til saidanne usadvanlige perioder”
- Tommy Larsen, rejste kl. 19.00 Slagelse-Fredericia 5. april

"Rejseplanen angav 8.57 som start med IC-tog fra Nyborg til Korser og
derefter togbus fra Korser til Slagelse. Forst ved at Gbne detaljerne for
rejsen fremgik det - men meget kryptisk - at der heller ikke korte tog fra
Nyborg til Korser. Der var et link, som abnede en pdf-fil med en koreplan,
hvor man med noget besveer (pa side 7 af 8 sider) kunne finde frem til, at
afgangen fra Nyborg i stedet var kl. 8.46, dvs. 11 minutter for”

- Per Steen Larsen, rejste kl. 8.57 Nyborg-Ringsted 6. april

"Jeg kunne se pa rejseplanen, at togene korte normalt pa hjemrejsedagen
mandag og det troede jeg sd pd indtil toget begyndte at korer fra
Kobenhavn H. Der fik vi at vide at der nok var togbus fra Odense - og jeg
blev sa vred at jeg teenkte: aldrig mere DSB og jeg dromte om at sidde pa
faergen over Kattegat i det gode vejr! Heldigvis blev vi sG@ mindre forsinket

end forst forventet”
Pernille Grennegaard, rejste kl. 10.50 Hellerup-Arhus 6. april
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DSB, Twitter, sendt 6. april kl. 02.43

DSB DSB - 6. ap
@ Togbusser mellem Odense og Fredericia - Paskens sporarbejde pa Vestiyn er
ikke fardigt: Vi har netop besked... bit ly/andringer #dsb

David Jul Pedersen Faly

omDSB den besked havde Vaeret
velkommen en del fgr. Sa kunne man have

valgt en anden afgang og naet pa arbejde
til tiden

DSB
@ DJulPedersen Vi havde meget gerne informeret far. Havde ogsa gjort vores
arbejde nemmere. Desvaerre havde vi ikke info fra Banedk fer. *pl

6.6  Information undervejs i toget (5.-6. april)

Misinformation og forvirring preegede ogsa selve togrejsen, hvor flere
passagerer manglede information om, hvordan rejsen ville forlgbe.
Passagererne fremhaver, at DSBs personale gav mangelfuld information,
men giver samtidig udtryk for, at personalet ogsé udviste god service og
forsggte at hjelpe passagererne bedst muligt gennem rejsen.

“Darligt (informationsniveauet) - de stakkels medarbejdere var
tilsyneladende ikke klar hvad der foregik”
- Jan Axel Nielsen, rejste kl. 9.50 Kebenhavn-Frederikshavn 6. april

”(Om informationsniveauet) Indbyrdes modstridende, fejlagtig, usikker.
Personalet var venlige - men darligt informeret”
- Leif Emil Hansen, rejste kl. 8.33 Valby-Senderborg 5. april

“Jeg modtog ingen information under min rejse via hajtalere eller lign. Jeg
blev dog i Fredericia modtaget af personale i orange veste, der viste
passagerer pd rette vej mod den rette bus”

- Anders L. Madsen, rejste kl. 15:00 Struer-Kebenhavn 5. april
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6.7  Skiftet fra tog til togbus (5.-6. april)

Skiftet fra toget til togbussen bliver beskrevet som problemfyldt og med
mangel pa information og guidning. Det bliver igen fremheavet, at DSBs
personale forsggte at yde en god service overfor passagererne, men at de
virkede til at veere mangelfuldt informeret, hvilket skabte yderligere
forvirring.

“Hvilken information? Der var ingen overhovedet. Hvad szerligt var et
irritationsmoment, var, at der ingen info var pa Slagelse Station.
Personalet vidste ikke noget, der var ingen skiltning af, hvor f.eks. "Gron
Bus linje" korer til eller fra. SGgar viste enkelte skilte i anden retning end til
den bus, de péstod. Oplevelsen var, at kunderne var ligegyldige. Der var
ligeledes ingen mulighed for at fa vide f.eks. forventet ankomsttidspunkt.
Det hele lykkedes dog takket vaere en venlig chauffer fra Egon's Busser,
bestemt tkke takket veere DSB”

Tommy Larsen, rejste kl. 19.00 Slagelse-Fredericia 5. april

“Rejsetiden blev forlaenget med ca. halvanden time. Info i form af skaerme
og store bannere - det fungerede udmaerket. Mange servicemedarbejdere
var klar til at besvare spergsmadl med venlige smil - chokolade og andet til
at rade lidt bod pa det”
- Ilse Lundholt, rejste Odense-@restad 5. april

"Sa god service. Ingen undskyldninger, men anerkendelse af problemet og
et gedigent forseg pa at gere det sa behageligt som muligt”
- Eva Agerskov, rejste Brande-Hgje Taastrup 5. april

“Planen var at benytte togbus, men DEN KORTE FOR TID! Vi ankom til
Tommerup Station tre fire minutter for afgang, og medte togbussen pa vej
af sted. Det er under al kritik, at de oplyste afgangstider ikke er til at stole
pd. Nu havde vi heldigvis adgang til en bil, der kunne fragte os videre til

Odense, men havde vi ikke haft det hvad sG?”
- Lise Wolf, rejste kl. 13.01 Tommerup-Kgbenhavn 6. april

"Vi fik ingen information i Odense. I toget fik vi information af togforeren
over hgjttaleranlaegget. Jeg sogte selv info vha. rejseplanen. Ved ankomst
til KBH blev det naevnt at vi kunne sege kompensation via DSB.dk. Det var
en frustrerende oplevelse med lille barn, da jeg netop havde valg at rejse en
dag senere for at undga forsinkelser m.m.”

- Sirka Lundahl, rejste kl. 14.16 Svendborg-Kebenhavn 6. april
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DSB, Facebook, sendt 6. april kl. 12.38

i‘l Mette Juulsgaard » DSB

For pokker DSB! | annoncerer, at sporarbejde varer til kl 10 i dag og vi er
mange, der planlagger vores rejse efter det! Jeres underleverander,
Banedanmark leverer ikke, og nu fortsastter forvirringen! Jeg - og et par
hundrede andre - render nu rundt som forvirrede paskehans pa Odense
banegard for at finde ud af, hvordan vi kemmer videre til Kbhl Her er ikke
een eneste DSB medarbejder at sparge og skiliene er vi stoppede med at
stole pal Gladelig Paske, kaere DSB & &3

Synes godt om - Kommenter - De

2 personer synes godt om dette. Mest relevant -

@ DSB Hej Mette.

Jeg beklager meget de gener, som forsinkelsen af sporarbejdet har givet dig
0g vores gvrige kunder.

Der var en klar forventning om, at arbejdet blev faerdigt som planlagt fil ki. 10.
Banedanmark matte udskyde frigivelsen af sporet, da alt sikkerhedsmazssiot
skulle vare pa plads.

Vi vil falge op pa din og de gvrige tilbagemeldinger internt.

De bedste hilsner, Casper
Synes godt om - Svar

"Vi tog af sted efter at sporarbejdet var planlagt afsluttet, men pga.
forsinkelser med sporarbejdet pd Fyn blev vi smidt af vores tog 1 Fredericia
og skulle have vaeret med en togbus videre til Odense. Dog valgte vi at vente

40 min pd Fredericia st. pd nzeste tog, da vi rejste med vores datter pa 1%2
ar og hendes klapvogn, som ikke er specielt egnet til togbusser. Vi blev ikke
hjulpet pd nogen mdade, men tog selv affare og bookede nye pladsbilletter i
toget fra Fredericia til Kebenhavn - dog fik jeg en ubehovlet DSB-dame i
reret (70131415) da jeg ville booke en barnevognsplads og fik bare besked
pa at der ikke var flere pladser i toget og jeg skulle have booket noget for og
der var ikke megen forstdelse for at vi var blevet fanget i sporarbejde
forsinkelsen! Meget frustrerende oplevelse nar man rejser med en lille en
og en klapvogn - kun fordi vi selv tog affeere blev vi ikke forsinket med mere
end en time, og uden brug af togbus”
- Seren Skov Jensen, rejste kl. 10.26 Tinglev-Kagbenhavn 6. april

“Sad flere timer i Korser og der var ingen togbusser, matte kontakte
pdrerende i Slagelse og overnatte der”
- Kate Olsen, rejste kl. 16.00 Kebenhavn-Middelfart 6. april
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7. Passagerpulsens opmarksomhedspunkter

Passagerundersogelsen viser, at folgende omrader skaber tilfredshed med en
rejse, hvor rejseforholdene er aendret:

1) information for rejsen, som bliver fulgt op af
2) information under rejsen

sammen med
3) synlig og god service i toget og pd perronen samt

4) et plaster pa saret (uddelingen af vand og chokolade i bussen)

7.1 Generelle refleksioner

Undersggelsen viser, at klar information inden rejsen pabegyndes, er blandt
de vigtigste arsager til, at passageren er tilfreds med den samlede rejse. DSBs
kommunikation om sporarbejdet via medierne suppleret med Rejseplanen
har givet passagererne muligheden for at sgge information om deres rejse pa
en enkelt made.

Rejseplanen bliver fremheevet som precis, effektiv og enkel, hvilket er med
til, at give passageren en forventning om, hvordan rejsen vil forlgbe. Bliver
denne forventning indfriet, viser undersegelsen, at passageren udtrykker
tilfredshed med den samlede rejse. Er Rejseplanen ikke opdateret korrekt,
giver det stor frustration.

Undersggelsen viser, at passagererne har behov for opfelgende information
om skiftet fra tog til togbus. Information via hgjtalere samt den personlige
kontakt med DSBs personale i toget skaber en storre sikkerhed omkring det
kommende skifte. Ved at skabe en forventning om, hvordan det skifte vil
forlgbe, opleves overgangen fra tog til bus mindre problematisk for
passageren.

Skiftet fra toget til togbussen er den del af rejsen, som skaber storst
udfordringer for passagererne, idet skiftet fra tog til bus er en uvant
oplevelse, som kan skabe forvirring blandt passagererne

Undersggelsen viser, at den personlige kontakt med DSBs personale er
saerlig vigtig pa denne del af rejsen, idet personalets fysiske tilstedevaerelse,
guiding og information skaber tryghed. Ogsa skiltning pa perronerne er et
vigtigt element, der kan guide passagererne i den rigtige retning. Der er
ekstra stort behov for, at skiltningen er tydelig, precis, lasbar og forstaelig,
for at passagererne skal fole sig godt guidet og ikke blive forvirrede. Seerligt
hvis der ikke er tilstraekkeligt med personale pa perronen til at klare
forespgrgsler fra passagererne.

Men undersggelsen viser, at ikke alle passagerer finder skiltningen
overskuelig. Derfor er koblingen mellem skiltning og fysisk tilstedeveerelse
pa perronen i forbindelse med skiftet nadvendigt for at skabe tilfredshed
blandt alle passagererne.

Busturen bliver beskrevet positivt af passagererne, hvor buschauffarerne
generelt har vaeret med til at give passagererne en god service og
information. Uddelingen af vand og chokolade fungerer som en
héndsraekning fra DSB mod passagererne, der bliver taget godt imod.
Uddelingen er med til at gare togturen til en positiv oplevelse for
passagererne trods den forlaengede rejsetid.
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Passagerpulsens opmarksomhedspunkter
1. del-undersggelse med fokus pa rejsedagene
1. 0g 4. april 2015

Normalsituationen (1.-4. april)

I de tilfzelde, hvor Banedanmark og DSB holdt sig til planerne, og det,
passagererne var blevet lovet, var der stort set kun roser fra passagererne.

Opmearksomhedspunkter til, hvad der gik godt og bar bevares ift. fremtidige
lignende sporarbejder:

e God information op til sporspaerringen.

e Fin overensstemmelse mellem det lovede (pé rejseplanen) og den
oplevelse passagererne fik. Tiderne holdt.

¢ Generelt god information i toget, men nogen personaler var mere
opdaterede og informerende end andre.

e Personalet virkede som om de patog sig et ansvar for passagererne.

e Generelt god skiltning pa stationerne.

e Blevoplevet som fint med gratis vand og chokolade i busserne. Et lille
plaster pé séret.

Opmarksomhedspunkter til, hvad der kan gare rejseoplevelsen endnu bedre
for passagererne:

Endnu mere tydelig, praecis og leesbar skiltning, seerligt hvis der ikke
er nok personale pd perronen.

Skiltningen skal veere tydelig, pracis, laesbar og forstaelig for, at
passagererne skal fole sig godt guidet og ikke blive forvirrede.
Seerligt hvis der ikke er tilstreekkeligt med personale pa perronen til
at klare forespgrgsler fra passagererne.

Skilte skal ogsa kunne laeses i mgrke.

Placering af skilte overvejes. De skal kunne afkodes pé afstand pa
alle tider af degnet.

Bedre skiltning pa Slagelse station.

Skiltningen pa Slagelse station navnes af flere som mangelfuld —
seerligt nar der ikke var tilstraekkeligt mange medarbejdere tilstede.

Bedre information og hjlp fra afgangen ved de store
afrejsedestinationer.

Der bor vere information/hjalp (skilte/personale) allerede ved
afgangen fra Kebenhavn (og evt. andre store afrejsestationer). Det er
en hjalp for passagererne.
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Endnu flere medarbejdere tidligt og sent pé stationerne.

Der bar veere medarbejdere, herunder tilstraekkeligt mange
medarbejdere pa stationerne — ogsa tidligt og sent (Fredericia case).

Bedre sikring af overensstemmelse mellem afgangstavler og
Rejseplanen. I fremtiden ber der ske en sikring af
overensstemmelsen mellem afgangstavler og Rejseplanen samt det
faktiske afgangstidspunkt for busser/tog (Kolding/Fredericia case).
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Passagerpulsens opmarksomhedspunkter
2. del-undersogelse med fokus pa rejsedagene
5. 0g 6. april 2015

7.3 Forlaengelse af sporspaerringen (5.-6. april)

Passagerer, der rejste 5. og 6. april havde en del flere problemer. Det skyldtes
primeert, at sporabningen ikke skete til den planlagte tid, og at der ifolge
passagerernes oplevelser manglede information og personale.

Opmarksomhedspunkter til, hvad der gik godt og ber bevares ift. fremtidige
lignende, uforudsete situationer under et sporarbejde:

e Personalet pétog sig ansvar for passagererne, men de var pavirket af
manglende intern information

e Generel god skiltning pa stationerne

¢ God ide med gratis vand og chokolade i busserne

Mange passagerer er blevet ramt af de uforudsete forsinkelser med at 4bne
sporene igen 6. april.

Det er vigtigt for passagererne, at de kan planlaegge deres rejse pa forhand,
inden rejsen pabegyndes, og at de kan stole pa den information, de far. I
serdeleshed, hvis man rejser med bern, har cykler med, skal give besked
videre til pargrende, kolleger mv. eller eksempelvis skal rejse videre med fly
eller en anden sammenhangende transport.

Opmarksomhedspunkter til, hvad der kan gere rejseoplevelsen bedre for
passagererne i fremtiden:

e Information om vigtige andringer i det planlagte arbejde udsendes
tids nok til, at passagererne kan na at reagere pé eendringerne inden,
at de begynder deres rejse.

Forst efter kl. 10 6. april blev passagererne informeret via DSBs
Facebookside og pressemeddelelser fra Banedanmark om, at
sporene ikke blev dbnet kl. 10 som planlagt. Det er selvsagt ikke
tilfredsstillende for passagererne. Mange passagerer havde planlagt
at tage af sted efter Kkl. 10 for ikke at skulle skifte mellem tog og bus
fx pa grund af barnevogne, cykler el.lign.

e Information fra trafikselskaberne og Banedanmark om vigtige
@ndringer til det planlagte arbejde gives til Rejseplanen tids nok til,
at passagererne kan hente troverdig og korrekt information via
denne kanal.

Opdatering af Rejseplanen var ikke tilfredsstillende, idet der gik flere
timer, for den blev ajourfert. Rejseplanen er det forste sted,
passagererne sgger information (hvis ikke der er personale tilstede),
sa den skal veere opdateret, og informationen skal vaere let
tilgengelig.
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Den interne kommunikation mellem de involverede selskaber og
selskabernes medarbejdere kan forbedres.

Den interne kommunikation mellem de involverede selskaber og
selskabernes medarbejdere forbedres. Personalet (pa stationer og i
tog) var ikke ordentligt informeret om situationen (hverken 5. eller
6. april). Det er ikke tilfredsstillende, da personalet er de forste, som
passagererne henvender sig til.

Nér hverken personalet eller Rejseplanen er opdateret, efterlades
passagererne i et informationsmeessigt tomrum.

Kommunikationen mellem buschauffererne, DSB og Banedanmark

kan forbedres.

I fremtiden ber kommunikationen mellem buschauffererne, DSB og
Banedanmark forbedres. Nogle passagerer oplevede, at togbusserne
karte for tidligt fra mellemstationerne. Det er ikke tilfredsstillende.

I fremtiden ber busser og medarbejdere ikke sendes hjem, for det er
endeligt bekraftet, at togene kan kare igen.

Det er ikke tilfredsstillende, at busser og medarbejdere sendes hjem
for togene kerer igen. Som minimum ma det forventes, at der tages
hénd om passagererne i hele den periode, sporsperringen varer —
forsinkelse eller €j. Seerligt nar der indtraeffer en forsinkelse, har
passagererne brug for hjelp.

Kommunikationen til passagererne bar vere venlig, uanset hvor i
organisationen man arbejder. Isar bar front line medarbejdere i
kundeservice udvise den ngdvendige konduite, nar passagererne
ringer for at &endre reservationer grundet sporarbejdets forsinkelse.

Det er ikke tilfredsstillende, at nogle passagerer med bern oplevede
at blive skeldt ud, da de ringede ind til 70 13 14 15 for at sendre deres
reservationer pga. den forleengede sporsperring.
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8. DSB og Banedanmarks refleksioner

Den Felles Trafikinformationsenhed er blevet forelagt Passagerpulsens
undersggelse, og har denne kommentar:

“Den Feelles Trafikinformation pa tvaers af DSB og Banedanmark arbejder
lebende pa at forbedre og standardisere information til passagererne. Vi
glaeder os derfor over den samlet set positive tilbagemelding fra kunderne,
og noterer os, at Passagerpulsens analyse bekrzaefter flere af de
udviklingsomrdder, vt har identificeret med vores egen kundeundersogelse
1 perioden.

Baseret pa disse analyser har vi prioriteret at forbedre vores standard med
bl.a. folgende:

e Skiltning med vejvisning til togbusser udfoeres i en farve, der er
mere tydelig ogsa i svagere belysning.

e Viudbreder anvendelsen af de bedste hajtalertekster i toget til alle
afgange.

e Vi fastholder i videst muligt omfang farvekodningen til togbusser.

Den 5. og seerligt den 6. april gor to uventede haendelser, at den planlagte
koreplan ikke kan afvikles. I disse situationer informeres kollegaer og
passagererne inden for fG minutter, efter handelsen er kendt.

Opdateringen af Rejseplanen om de ekstra togbusser skete dog kun 1
bemeaerkningsfeltet for de aflyste tog.

For at forbedre vores mulighed for at informere passagererne bedre i
denne type situationer, har vi anskaffet et vaerkteoj til hurtigere opdatering
med aktuelle togbusser pd Rejseplanen”.

Passagerpulsen er tilfreds med, at Den Felles Trafikinformationsenhed
lgbende arbejder med at forbedre de forhold, som passagererne peger pa.

Det er tillige positivt, at Den Feelles Trafikinformationsenhed allerede har
taget initiativ til konkrete forbedringer, der kan sikre en hurtigere opdatering
med aktuelle togbusser pa Rejseplanen.
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9. Spergeskema — sporspeerring pa Fyn, pasken 2015

Banedanmark speerrer sporene - og DSB har indsat togbusser - fra Slagelse
til Korser og Nyborg til Fredericia i perioden 1. april kl. 22 til 6. april kl. 10.

Er du blevet pévirket af sporarbejdet pa Sjelland og Fyn i pasken, sa vil vi
gerne hgre fra dig.

Kender du nogen, der rejser eller har rejst mellem Sjalland og Fyn/Jylland
i pasken, s ma du gerne sende linket til dem. Du kan ogsé dele linket og
beskeden pa facebook og andre sociale medier. Vi vil gerne have s& mange
som muligt til at dele deres oplevelser med os.

Passagerpulsen hos Forbrugerrddet Teenk — passagerernes uafthangige
vagthund — vil gerne vide, hvordan situationen blev héndteret af selskaberne
— set fra et passagersynspunkt. Hvilken information fik du? Hvordan
fungerede dine alternativer? Og hvordan du blev hjulpet?

Passagerpulsen bruger den information, vi fir fra dig og andre passagerer til
at lave en rapport, som vi drefter med DSB og Banedanmark efter paske. Vi
bruger ogsa erfaringerne sammen med de gvrige trafikselskaber i vores
arbejde for at skabe bedre rejseoplevelser.

Sa hvis du blev pavirket af sporarbejdet fra Slagelse til Korser og pa Fyn
i pasken, sa fortzel os om dine oplevelser - gode savel som darlige - i dette
spargeskema.

Klik naeste for at ga videre til spargeskemaet.

Hyvilken station startede du din rejse fra?

Hvilken station skulle du rejse til?

Hvad var din planlagte afrejsedag og -tidspunkt fra din afgangsstation?

Dato:

(1) Q0 1.april
(2) Q 2.april
(3) Q 3.april
(4) Q 4.april
(5) Q 5.april
(6) Q 6.april
Tidspunkt:
Eksempel:

900 for kl. 9, 2100 for kl. 21, osv.

Havde du hert om sporarbejdet mellem Slagelse og Korser, og pa
Fyn, inden du tog af sted?

(1 QJa

(2) 0O Ngj

Hvor og hvordan havde du hgrt om sporarbejdet?

(1) O DSBs hjemmeside

(2) QO Anden hjemmeside:




(3) QO DSB nyhedsbrev

(4) U Andet nyhedsbrev:

(5) O Opslag/infoskeerm i toget

(6) QO Opslag/infoskerm pé stationen
() Q0 Radio

(8 Qartv

(9) 0O Avis

(10) QO Andet:

Blev du ngdt til at benytte en togbus pa rejsen?
(1) 4 Ja
(2) Q Ne¢j

Hvorfra og hvortil benyttede du en togbus?

Fra:

Til:

Hvad skete der pa din rejse?
F.eks.: Hvor lang tid blev du forsinket? Hvordan blev du hjulpet? Hvad var
din oplevelse?

Hvor forsggte du at finde information om situationen og din

rejse?

(1) QO Pastationen

(2) QO Itoget/togbussen
(3) O DSB kundeservice (telefon)
(4) O DSB.dk

(5) O Rejseplanen.dk
(6) U DSBapp

(7) QO Rejseplanen app
(8) QO Radioen

(99 ATV

(10) O Internettet

(11) QO Andet sted:
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Fortzl om den information du modtog pa stationen

Fortzl om den information du modtog i toget og/eller togbussen

Fortzl om den information du modtog pa Rejseplanen
(hjemmeside eller app)

Fortzl om den information du modtog pa rejsen i gvrigt

Hvad er dine ogvrige oplevelser med handteringen af situationen
pa stationen/i toget/togbussen?

Har du nogen kommentarer til, hvordan du blev hjulpet af
personalet og selskaberne i situationen?
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Er der andre ting du gerne vil fortzelle os?

Af hensyn til kvalitetskontrollen til af vores arbejde, vil vi gerne bede om dit
navn og din e-mail.

Vi videregiver ikke disse informationer til nogen, og de vil heller ikke blive
anvendt i forbindelse med din beskrivelse af dine oplevelser.

Navn:

E-mail:

Ma vi have lov til at kontakte dig igen om dine rejseoplevelser i
pasken (det du har svaret her) og eventuelt om andre spgrgsmal
vedrorende kollektiv transport?

(1) Q Ja, om mine rejseoplevelser i pasken

(2) QO Ja, om andre spargsmal vedrerende kollektiv transport

(3) O Nej

Tak for din besvarelse.
Klik pa afslut for at gemme dine svar.
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10. Rapporten er udarbejdet af

Passagerpulsen hos Forbrugerrddet Teenk

Analyseansvarlig: Lars Wiinblad
Analysemedarbejder: Anders Albrechtsen
Studentermedhjalper: Jonas Eriksen
Ansvarshavende: Afdelingschef Mette Boye

Passagerpulsen
Forbrugerradet Tenk
Fiolstrade 17B
Postboks 2188

1017 Kabenhavn K

TIf.: +45 77 4177 41

Mail: passagerpulsen@fbr.dk
Web: passagerpulsen.taenk.dk

Kort om Passagerpulsen

Passagerpulsens mdl er at varetage passagerernes interesser og samtidig
gore det nemmere for trafikselskaber og politikere at fG viden om
passagererne og deres syn pa, hvad der er god kollektiv transport.

Udgangspunktet er brugerne af den kollektive transport, og med
"passageren i centrum" gennemfores nationale undersogelser om
passagerens rejse fra dor til dor samt en raeckke temaundersogelser.

Passagerpulsen startede oktober 2014 og er Danmarks forste samlede
nationale passagerorganisation.
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Morten Bogh
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