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1 Indledning og baggrund

Passagerpulsen blev stiftet i slutningen af 2014 af partierne bag forliget 'Bedre
og Billigere Kollektiv Trafik'. P4 baggrund af et forprojekt udarbejdet af Forbru-
gerrddet Taenk blev der i aftalen afsat en bevilling pd 30 millioner kr. til Passa-
gerpulsen i perioden juli 2014-ultimo 2018, fordelt pd seks millioner kr. om

aret.
I forligsteksten star der, at:

"Passagerpulsen har til form8l at saette fokus p8 passagerernes samlede rej-
se med den kollektive trafik, skabe ny viden samt sikre, at passagerernes in-
teresser varetages af en uafhaengig instans. Forbrugerr8det har foresi8et, at
Passagerpulsen best8r af en organisering af passagererne i den kollektive
trafik, som giver et talergr til passagererne og fungerer som en uafhaengig
stemme i dialogen med trafikselskaber, myndigheder mv. samt nationale og
uafhaengige passagerundersggelser, som systematisk vil indsamle viden om
passagerernes tilfredshed p§ tveers af selskaber, trafikformer og geografi".

I projektbeskrivelsen for Passagerpulsen er det desuden fastlagt, at Passager-
pulsens arbejde skal evalueres efter tre ar, dvs. i 2017.

COWI har gennemfgrt denne evaluering for Passagerpulsen, Forbrugerradet
Teenk i perioden november-december 2017.

1.1 Tilgang og metode

Denne evaluering analyserer de indsatser, som Passagerpulsen har gennemfgrt i
drene 2014-2017. Desuden ser evalueringen pa de overordnede mal og konkrete
succeskriterier for Passagerpulsens malopfyldelse. Ved at opstille en forandrings-
teori for Passagerpulsens virke har vi struktureret vores analyser med udgangs-
punkt i Passagerpulsens input, aktiviteter, outputs, outcome og impact. Pa den
made har vi kunnet etablere en effektkaede, der kan bidrage til at besvare eva-
lueringens hovedspgrgsmal: 'Fungerer Passagerpulsen som passagerernes uvil-
dige talergr i dialogen med trafikselskaber og myndigheder?'

http://projects.cowiportal.com/ps/A103915/Documents/03 Project documents/Evalueringsrapport/A103915_Evalueringsrapport_2.0.docx
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Evalueringen sgger at afdaekke fglgende:

Passagerpulsens formal, malgruppe, aktiviteter og succeskriterier

Tilfredsheden med Passagerpulsens rolle som passagerernes stemme i dia-
logen med trafikselskaber og myndigheder - struktureret omkring fire ho-
vedtemaer: 1) interessevaretagelse, 2) vidensproduktion, 3) indsats i kon-
krete sager/temaer og 4) samarbejdsrelationer

Mulige justeringer af Passagerpulsens aktiviteter i et fremadrettet perspek-
tiv.

For at gennemfgre evalueringen har vi anvendt fglgende metoder til indsamling
af kvantitative og kvalitative data:

Desk studie og opstartsmgde med Passagerpulsen

Elektronisk spgrgeundersggelse udsendt til medlemmer af Passagerpulsens
Interessentforum. Spgrgeundersggelsen er sendt til de knap 90 medlemmer
af Interessentforum, og 34 har svaret, heraf 10 repraesentanter for interes-
seorganisationer og de resterende pendlerrepraesentanter. De 34 svar giver
en besvarelsesprocent pfi 38, hvilket vurderes at veere tilfredsstillende for
denne type analyser.

20 kvalitative interviews med branchens aktgrer og interessenter, dvs. tra-
fikselskaber, myndigheder, pendlerrepraesentanter og interesseorganisatio-
ner. En liste over de interviewede aktgrer findes i Bilag C. Der er gennem-
fort ét interview i hvert af de omfattede trafikselskaber og —operatgrer. De
interviewede er blevet bedt om at repraesentere hele deres organisation,
men da der er tale om individuelle, kvalitative interviews, er det naturligvis
0gsd i et vist omfang enkeltpersoners oplevelser og holdninger, der bliver
reflekteret i undersggelsen.

1.2 Rapportens opbygning

Rapporten bestdr - foruden dette kapitel - af fglgende kapitler:

Kapitel 2 opsummerer kort evalueringens resultater.
Kapitel 3 beskriver i korte treek Passagerpulsen.

Kapitel 4 indeholder en analyse af Passagerpulsens aktiviteter, resultater og
effekter.

Kapitel 5 perspektiverer analysens resultater; det vil sige overvejelser ved-
rgrende Passagerpulsens fremtidige indsats.

http://projects.cowiportal.com/ps/A103915/Documents/03 Project documents/Evalueringsrapport/A103915_Evalueringsrapport_2.0.docx
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2 Sammenfatning

COWI har for Passagerpulsen, Forbrugerradet Taenk, gennemfgrt en evaluering
af Passagerpulsen i november-december 2017.

Evalueringens formal har vaeret at fglge op pa de succeskriterier, som er formu-
leret for Passagerpulsen, samt at kvalificere og dokumentere interessenters og
samarbejdspartneres oplevelse af Passagerpulsens malopfyldelse.

Dataindsamlingen er sket via en elektronisk spgrgeundersggelse blandt Passa-
gerpulsens Interessentforum, 20 kvalitative interviews med interessenter og
samarbejdspartnere samt desk studier af skriftligt materiale fra Passagerpulsen.

Passagerpulsens malopfyldelse og gvrige resultater skal ses i lyset af, at det
normalt tager lang tid for en interesseorganisation at etablere netvaerk og opna
en position som en kendt samarbejdspartner blandt etablerede aktgrer, ligesom
det tager tid eksempelvis at etablere organisatoriske kompetencer og rutiner.

Overordnet set konkluderer evalueringen, at Passagerpulsen har en hgj malop-
fyldelse pd de fleste af de konkrete succeskriterier. Bare malet om en kend-
skabsgrad blandt passagererne pa 10 % i 2017 er kun delvist opfyldt.

Den mere kvalitative del af evalueringen fokuserer pa fire temaer:

Interessevaretagelse, herunder samarbejdet med passagerer
Produktion og formidling af viden og analyser

Passagerpulsens indsats i konkrete sager

Samarbejdsrelationer, herunder samarbejdet med branchens aktgrer.

v V VvV Vv

For sa vidt angar disse, er der generelt stor tilfredshed med Passagerpulsens
interessevaretagelse og samarbejdet med passagerer, pendlerrepreesentanter og
interesseorganisationer i Interessentforum. Samtidig anbefales det, at man bli-
ver mere fokuseret/segmenteret i sin tilgang til passagerer fremadrettet.

Produktion og formidling af viden vurderes relevant af bdde trafikselskaber og

passagerer, omend der iseer fra trafikselskabernes side stilles spgrgsmalstegn
ved, om Passagerpulsen har bidraget med ny viden, eller om der i hgjere grad er

http://projects.cowiportal.com/ps/A103915/Documents/03 Project documents/Evalueringsrapport/A103915_Evalueringsrapport_2.0.docx
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tale om, at eksisterende viden er blevet dokumenteret. Det vurderes desuden,
at der er et vist overlap i analysearbejdet mellem trafikselskaber og Passager-
pulsen. Passagerrepraesentanter i Interessentforum vurderer, at Passagerpulsen
har bidraget til at skabe ny viden og at Passagerpulsen med sin analyseindsats
har skabt offentlighed og uvildighed omkring analyserne af den kollektive trafik.

Samlet set kan vi sige, at Passagerpulsen med sine analyser og undersggelser
har bidraget til at kvalificere debatten om den kollektive trafik ved at fremst3
som Passagerernes faktabaserede stemme overfor branchens aktgrer.

Passagerpulsens indsats i konkrete sager, som f.eks. cykelparkering ved statio-
ner, informationsniveau ved forsinkelser og uklare takstforhold fremhaeves af
branchens aktgrer og iseer af passagerreprasentanter som relevant og vigtig.
Dog er der 0gsa en oplevelse af, at enkelte af de temaer, der tages op af Passa-
gerpulsen, ligger uden for trafikselskabernes handlemuligheder, og at de derfor
foler sig uretmaessigt ramt, ndr Passagerpulsen szetter kritisk fokus pa specifikke
forhold i den kollektive trafik.

I forhold til Passagerpulsens bidrag til at skabe forandringer i den kollektive tra-
fik mener bdde passagerrepraesentanter og trafikselskaber, at det hidtil kun er
sket i begraenset omfang som fglge af de sager og temaer, som Passagerpulsen
har taget op. Imidlertid er det svaert at forvente tydelige resultater og forandrin-
ger i et tredrigt tidsperspektiv (Passagerpulsens levetid) inden for den kollektive
trafik. Med en vedholdende indsats og 'det lange seje traek' over en laengere ar-
reekke vil Passagerpulsens resultater i form af forandringer i den kollektive trafik
formentlig traede klarere frem.

Samarbejdsrelationen med branchens aktgrer har aendret sig det seneste &r. I
de forste par &r af Passerpulsens levetid var der et frugtbart samarbejde mellem
Passagerpulsen og aktgrerne, men trafikselskaber og —operatgrer oplever nu
samarbejdet som mindre tilfredsstillende med en mindre konstruktiv dialog. Ak-
tgrerne bemaerker generelt, at Passagerpulsen er blevet mere politiserende og
konfronterende i sit arbejde.

Da aktgrerne bidrager gkonomisk i de nationale passagertilfredshedsanalyser,
NPT, og indgar i forskellige mgdefora med Passagerpulsen, har Passagerpulsen
samarbejdsmaessigt faet en vanskelig position, hvor man bade har et tzaet orga-
nisatorisk og gkonomisk samarbejde med aktgrerne, og samtidig - som passa-
gerernes talergr - sgger at holde en kritisk position til de samme aktgrer.

http://projects.cowiportal.com/ps/A103915/Documents/03 Project documents/Evalueringsrapport/A103915_Evalueringsrapport_2.0.docx
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3 Beskrivelse af Passagerpulsen

Passagerpulsen bestar af et sekretariat, som har hjemme hos Forbrugerrddet
Taenk, og en raekke tilknyttede organer:

> Etinteressentforum, som omfatter en lang raekke interesseorganisationer
med relation til den kollektive trafik, herunder bl.a. pendlerklubber, Dansk
HEt passagerpanel, som er en stor gruppe passagerer, der Igbende deltager
i elektroniske spgrgeundersggelser om den kollektive trafik.

> En gruppe frivillige passageragenter, som er passagerer i den kollektive tra-
fik og fungerer som Passagerpulsens 'gjne og grer' i den kollektive trafik til
hverdag.

> Samarbejde med branchens aktgrer foregar dels via bilaterale mgder mel-
lem Passagerpulsen og trafikselskaber, -operatgrer eller infrastrukturejere,
dels via et Samarbejdsforum og en undersggelsesfaglig felgegruppe.
Samarbejdsforum er i praksis lig med kundestyregruppen under Bus & Tog-
samarbejdet og den undersggelsesfaglige folgegruppe bestar af bl.a. analy-
seansvarlige fra de deltagende trafikselskaber, Bus & Tog-samarbejdet,
Passagerpulsen.

Passagerpulsens sekretariat har i alt otte medarbejdere, og deres opgaver er
blandt andet at ivaerksaette de analyser og undersggelser, som Passagerpulsen
har forpligtet sig til at gennemfgre. Desuden star sekretariatet for at opbygge og
vedligeholde gruppen af passageragenter, passagerpanelet og for at ivaerksaette
formidling og dialog med den kollektive trafiks aktgrer, beslutningstagere og
offentligheden.

Passagerpulsens aktiviteter beskrives i arlige handlingsplaner, der drgftes i det
etablerede Samarbejdsforum. Efterfglgende dokumenteres de arlige aktiviteter i
en arsrapport, hvor der ogsd ggres status over malopfyldelse i forhold til Passa-
gerpulsens succeskriterier.

http://projects.cowiportal.com/ps/A103915/Documents/03 Project documents/Evalueringsrapport/A103915_Evalueringsrapport_2.0.docx
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4 Passagerpulsens aktiviteter, resultater
og effekter

I dette kapitel analyserer COWI Passagerpulsens aktiviteter, resultater og effek-
ter fra 2014 og frem til evalueringstidspunktet ultimo 2017.

Indledningsvist ser vi p&, i hvilket omfang de lovede aktiviteter og outputs er
leveret, og dernaest fokuseres der pa Passagerpulsens evne til at skabe effekt i
relation til de overordnede formal om at varetage passagerernes interesser i den
kollektive trafik.

Til brug for denne evaluering anvendes en forandringsteori for Passagerpulsens
virke. Forandringsteorien er praesenteret i Figur 1.

Problem:

Passageremne i den kollektive
transport mangler et feclles talerer i
dialogen med trafikselskabermne samt i
forhold til presse og politikere

Lesning: Milsztning/succeskriterier:

Etablering af Passagerpulsen * Efter 2 ar kender 10 % af passagereme
Passagerpulsen
Efter 3 3r er der 10.000 medlemmer af
Passagerpanelet
Efter 3 dr er der 200 Passageragenter
Efter 2 &r er der 6.000 abonnenter pd

nyhedsbreveffelgere pa Facebook. @iges derefter
med 1.000/ar

Eftrer 2 ar gennemfares min. 12 underssgelser/ar
Efter 3 &r mener 75 % af pendlerrepreesentanter og
interesseorganisationer, at Passagerpulsen er god til
at repreesentere passagererne

Input Aktiviteter Outputs Outcome Impact
4 It
Trafikselskaber og
myndigheder betragter
{ 3 Passagerpulsen som en god
samarbejdspartner
{ " Facebooky/
—*| hjemmeside —* - ~ —*
" N Passagerpulsens
30 r‘,—.;;‘.gh—p_a " Nationale Kendskab til Passagerpulsen
fra Interassentforum passager- blandt passagerer er @get
: tilfredsheds-
forligskredsan
‘Bedre undersagelssr p 4 Passagererne oplever, at
Billi °9 Passageragenter Ve ~ deres interesser varatages
igere
Kallektiv Passagerpanal :::lﬁ;:fr o9 Passagerpanal/
Transport' Passageragenter/pendler-
(2014-2018) Prassa/ekstern Samarbejdsfiader representanter/interasse-
lkommunikation — | — 4| oroanisationer oplever, at
Rekruttaring af Passagerpulsen er god til at ’
agenter representare passagerame
\.—/ og sig selv

Figur 1 Forandringsteori for Passagerpulsen

Forandringsteorien laeses fra hgjre mod venstre og beskriver i den hgjre side
den effekt (impact), man gerne vil opnd med Passagerpulsen i form af gget op-

http://projects.cowiportal.com/ps/A103915/Documents/03 Project documents/Evalueringsrapport/A103915_Evalueringsrapport_2.0.docx
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Gennemfgrelse af
nationale passager-
tilfredshedsunder-
sggelser (NPT) og
andre analyser

levelse af interessevaretagelse inden for den kollektive trafik. Denne effekt ska-
bes via resultater (outcomes), som igen er afhangige af leverede output, aktivi-
teter og i sidste ende det input, som Passagerpulsen arbejder ud fra, nemlig en
bevilling og et beslutningsgrundlag fra trafikforliget om den kollektive trafik fra
2014.

I analysen af Passagerpulsens resultater og effekter er udvalgt fire indsatsomra-
der, som gennemgas i denne del af evalueringen. De fire omrader repraesenterer
for det forste omrader, som i szerlig grad er fremhaevet i den projektbeskrivelse,
som Forbrugerrddet Taenk udarbejdede i forbindelse med etableringen af Passa-

gerpulsen, og for det andet temaer, som er blevet fremhavet af aktgrerne i for-

bindelse med de gennemfgrte interviews.

Omraderne daekker over fglgende:

Interessevaretagelse, herunder samarbejdet med passagerer
Produktion og formidling af viden og analyser

Passagerpulsens indsats i konkrete sager

Samarbejdsrelationer, herunder samarbejdet med branchens aktgrer.

v V VvV VvV

4.1 De planlagte aktiviteter og outputs

Passagerpulsens undersggelsesresultater og producerede viden stilles til radig-
hed for bl.a. passagerer, branchens aktgrer og pressen og kan downloades som
rapporter og notater fra Passagerpulsens hjemmeside.

4.1.1 Gennemfgrte aktiviteter i Passagerpulsen

Passagerpulsen kommunikerer med og indsamler viden om passagerer gennem
en raekke forskellige kanaler, heriblandt Facebook, hjemmeside, nationale pas-
sagertilfredshedsundersggelser (NPT) samt andre undersggelser og analyser.

Et af succeskriterierne for Passagerpulsen lyder "Efter 2 §r gennemfores 8rligt
mindst 12 undersagelser i alt p§ Passagerpanelet og af Passageragenterne." 1
2016 offentliggjorde Passagerpulsen 14 og i 2017 er der til dato offentliggjort 11
undersggelser.

Siden 2016 har Passagerpulsen to gange arligt indsamlet datamateriale og udgi-
vet de Nationale Passagertilfredshedsundersggelser. Datamaterialet, som ind-
samles til de Nationale Passagertilfredshedsundersggelser, bruges ogsd som
baggrund for andre mere specifikke undersggelser. Undersggelserne, der er fo-
retaget i 2017, kan kategoriseres som passagertilfredshedsundersggelser, kend-
skabsundersggelser og 'gvrige analyser'.

4.1.2 Outputs fra Passagerpulsens arbejde

Alle undersggelser er tilgeengelige pd Passagerpulsens hjemmeside, hvor det
0gsa er muligt at tilmelde sig Passagerpanelet eller blive Passageragent. Herud-

http://projects.cowiportal.com/ps/A103915/Documents/03 Project documents/Evalueringsrapport/A103915_Evalueringsrapport_2.0.docx
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over er det ogsd muligt at tilmelde sig de to paneler via de &rlige Nationale Pas-
sagertilfredshedsundersggelser.

Passagerpulsen benytter Twitter og isaer Facebook til at oplyse og komme i kon-
takt med passagererne. P8 Facebook ggr Passagerpulsen bl.a. opmaerksom pa
&ndrede kgreplaner, informerer om stigninger i billetpriser, passagerernes ret-
tigheder og en raekke andre emner med relevans for passagererne. Derudover
involverer Passagerpulsen passagererne ved at opfordre fglgerne til at dele de-
res historier og oplevelser i den kollektive trafik og ved at invitere til afstemnin-
ger, f.eks. om passagerernes oplevelse af det aendrede takstsystem i Region
Sjeelland. I skrivende stund har Facebook-gruppen 'Passagerpulsen hos Forbru-
gerrddet Taenk' 6.524 fglgere. P& Twitter deles undersggelser og relevante artik-
ler, og profilen @Passagerpulsen har 436 fglgere. De sociale medier fungerer
sdledes bdde som en platform for kommunikation med passagerer og andre in-
teressenter og som oplysende medie.

Et andet vigtigt veerktgj er samarbejdet mellem Passagerpulsen og branchens
aktgrer. Samarbejdet foregdr via Samarbejdsforum, den undersggelsesfaglige
folgegruppe og via bilaterale mgder med trafikselskaber, -operatgrer og infra-
strukturejere. Samarbejdsforummet skal skabe dialog og sparring mellem Pas-
sagerpulsen og aktgrerne i branchen, og mgdes to-fire gange arligt. Derudover
er Passagerpulsen Igbende i dialog med branchens aktgrer, ndr nye undersggel-
ser forberedes og afrapporteres. Aktgrerne far folgelig ogsd adgang til alt mate-
riale indsamlet af Passagerpulsen.

4.1.3 Succeskriterier og malopfyldelse

Pa baggrund af Passagerpulsens formal om stgrre inddragelse af og fokus pa
passagerernes interesser blev der ved aftalens indgdelse vedtaget en raekke
succeskriterier. Enkelte kriterier er siden blevet tilpasset efter godkendelse af en
endringsanmodning hos Trafik-, Bygge- og Boligstyrelsen, der er bevilgende
myndighed. Nedenfor oplistes succeskriterier med mal og graden af malopfyldel-
se.

http://projects.cowiportal.com/ps/A103915/Documents/03 Project documents/Evalueringsrapport/A103915_Evalueringsrapport_2.0.docx
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Kendskab

Passagerpanel

Passageragenter
Abonnenter pd
nyhedsbreve/

Facebook

Rapporter/
undersggelser

Interessevaretagelse

God malopfyldelse
pa flere omrader

Mal

Efter 2 ar kender 30 % af danskerne Passagerpul-
sen og ved, at Passagerpulsen er den organisati-
on, der varetager passagerernes interesser. Efter
3 &r kender 50 % Passagerpulsen. Dette mal er
2endret til 10 % af passagererne via en a&ndrings-
anmodning i september 2017. Passagererne defi-
neres som alle, der rejser med kollektiv transport

mindst en gang i kvartalet.

Efter 3 &r er der 10.000 medlemmer af Passager-
panelet. I en aendringsanmodning til Trafikstyrel-

sen den 26. maj 2015 tages der forbehold for

dette succeskriterium, idet Passagerpulsen ikke

forventer at kunne opnd dette.
Efter 3 ar er der 200
Passageragenter.

Efter 2 &r er der 2.500 abonnenter pa Passager-
pulsens nyhedsbrev. Dette mal er sndret fra juli
2016 til 6.000 abonnenter pd nyhedsbrev/fglgere
p& Facebook. Det antal gges med 1.000 pr. ar.
Efter 2 &r gennemfgres arligt mindst 12 undersg-
gelser i alt p& Passagerpanelet og af Passager-

agenterne.

Efter 3 8r mener over 75 % af pendlerrepraesen-
tanterne og interesseorganisationerne, at Passa-
gerpulsen er god til at repraesentere passagererne

og dem selv.

Malopfyldelse

I den seneste kendskabsmaling fra decem-
ber 2017 kender 4 % af de adspurgte til
Passagerpulsen. For passagerer, der rejser
med kollektiv transport mindst en gang i
kvartalet er kendskabet til Passagerpulsen
faldet fra 9 % i 2016 til 6 % i 2017. Kend-
skabet er stgrst hos de, der rejser 2-3 dage
om ugen eller oftere (10 %).

(Kilde: Status for kendskabet til
Passagerpulsen, december 2017)

Den 1. november 2017 var der 7.425 med-
lemmer af Passagerpanelet.

(Kilde: Passagerpanelet, Panel Book,
november 2017).

Januar 2017 var der 400

passageragenter. (Kilde: Arsrapport 2016)
Den 14.december 2017 var tallet 8660 for-
delt pd Facebook: 6.524; Twitter: 436; ny-
hedsbreve: ca. 1700

(Kilde: Arsrapport 2016)

2014: 2; 2015: 8; 2016: 14; 2017: 11
(Kilde: Oversigt fra Passagerpulsen)

I november 2017 mener 72 % af respon-
denterne fra Interessentforum (i en vis

grad, i hgj grad og i meget hgj grad), at
Passagerpulsen har bidraget til, at deres

@

© @ 00 ©

interesser varetages professionelt.
(Kilde: Spgrgeundersggelse, COWI,
november 2017 )

Tabel 1 Passagerpulsens succeskriterier og mélopfyldelse

P fire omrader, Passageragenter, Passagerpanelet, Abonnenter pd nyhedsbre-
ve/folgere pd Facebook samt Rapporter/undersggelser har Passagerpulsen op-
fyldt malet helt og endda overopfyldt malet for s3 vidt angdr antallet af Passa-
geragenter. Passagerpanelet taeller knap 7.500 medlemmer, hvilket ganske vist
er 2.500 medlemmer fra malet. Der er imidlertid taget forbehold for malet i en
andringsanmodning, der er godkendt i maj 2015, s derfor betragtes malet her
som opnaet.

Malet vurderes som opfyldt for rapporter/undersggelser, idet det er op-
fyldt/meget teet pa opfyldt i de to seneste &r. 2014 og 2015 teeller ikke med i
opggrelsen, da malet forst traeder i kraft efter de farste to ar.

I den spgrgeundersggelse, som COWI har gennemfgrt blandt medlemmer af
Passagerpulsens Interessentforum i forbindelse med denne evaluering, svarer 72
%, at de (i en vis grad, i hgj grad og i meget hgj grad) mener, at Passagerpul-
sen har bidraget til, at deres interesser varetages professionelt. Dette tolker vi
som meget taet pa malopfyldelse.

For s& vidt angdr kendskabet til Passagerpulsen er malet langt fra ndet, ndr man
ser pa passagererne generelt, men opnaet, nar man alene ser pa dem, der rej-
ser to til tre dage om ugen.

http://projects.cowiportal.com/ps/A103915/Documents/03 Project documents/Evalueringsrapport/A103915_Evalueringsrapport_2.0.docx
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4.2 Interessevaretagelse, herunder samarbejdet
med passagerer

Passagerpulsens varetagelse af passagerernes interesser i den kollektive trafik
er et centralt element i Passagerpulsens virke, hvilket evalueringens foran-
dringsteori ogsa afspejler. Varetagelse af passagerernes interesser sker blandt
andet ved at samarbejde med passagererne i den kollektive trafik. I praksis sker
det ved at samarbejde med interesseorganisationer, foreninger og pendlerklub-
ber, som repraesenterer forskellige passagersegmenter.

Mest direkte sker det gennem Interessentforum, hvor Passagerpulsen inddrager
bl.a. pendlerklubber, handikaporganisationer og studenterorganisationer i arbej-
det med at holde fokus pa passagerernes interesser. Interessentforum deltager i
mgder, orienteres om Passagerpulsens arbejde og deler viden med hinanden.

Interessentforum har ca. 90 medlemmer nogenlunde ligeligt fordelt pd interes-
seorganisationer og repraesentanter for pendlergrupper i hele landet. Der er af-
holdt rsmgder i Interessentforum hvert ar siden 2014, med mellem 20 og 30
deltagere pa hvert mgde. Derudover er der afholdt temamgder om kampagner,
og udvalgte medlemmer af Interessentforum har deltaget i en szerlig 'Takst
Sjeelland Fglgegruppe'.

Den grundlaeggende idé med at inddrage passagerer og interesseorganisationer,
som repraesenterer passagerer, er at sikre, at Passagerpulsen er en organisation
for alle passagerer.

4.2.1 Passagerpulsens fokus i interessevaretagelsen

Det er isaer pendlerrepraesentanter, som har bemaerkninger om, hvilke passa-
gerinteresser som passagerpulsen vurderes at varetage.

I den gennemfgrte spgrgeundersggelse blandt Passagerpulsens Interessentfo-
rum roser flere respondenter Passagerpulsen for at tage pendlernes kamp op.
Undersggelsen viser desuden, at 64 % af de adspurgte medlemmer vurderer, at
Passagerpulsen har bidraget til at saette fokus pa de forhold, der har stgrst be-
tydning for dem som passagerer i den kollektive trafik. 15 % mener slet ikke
eller kun i mindre grad, at der er fokus pa de forhold, der har stor betydning.

http://projects.cowiportal.com/ps/A103915/Documents/03 Project documents/Evalueringsrapport/A103915_Evalueringsrapport_2.0.docx
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Vurder i hvilket omfang, du oplever, at Passagerpulsen har bidraget til:

At skabe ny viden om passagererne i den kollektive trafik? g 12% - 12% _ 30%
At seette fokus pa passagernes samlede rejse? _ 15% _ 32%
At satte fokus pa paszﬁ\g{z;?;rg\igfdienfgrhold, der har stgrst 21% _ 39%
At dine/jeres interesser er blevet varetaget professionelt? 18% - 27% _ 24%
At dine/jeres synspunkter er blevet hgrt? 16% - 16% _ 19%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

O - Slet ikke 1 m2 m3 m4 1 5-1megethgjgrad

Figur 2 Kilde: Passagerpulsens bidrag til ..
COWI-spgrgeundersggelse blandt medlemmer af Interessentforum,
november 2017. Skalaens midtpunkt udggres af 2 og 3, hhv. 'I mindre
grad/I nogen grad'.

72 % af de adspurgte medlemmer vurderer i nogen grad, i hgj grad og i meget
hgj grad, at Passagerpulsen har bidraget til at varetage interessenternes inte-
resser professionelt. Det udsagn, der far den stgrste tilslutning handler om at
Passagerpulsen har bidraget til at saette fokus pd passagerernes og de forhold,
der har stgrst betydning for dem. Se Figur 2.

I spgrgeundersggelsen blandt medlemmer af Interessentforum har responden-
terne desuden forholdt sig til, hvordan Passagerpulsen i fremtiden bedst kan
varetage passagerernes interesser i den kollektive trafik. Her udpeger flest re-
spondenter tydeligere kommunikation, mere pavirkning af politikere og mere
pavirkning af trafikselskaber som de vigtigste omrader. Se Figur 3.
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Hvordan kan Passagerpulsen bedst varetage dine/jeres
interesser i fremtiden?
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Figur 3 Hvordan kan Passagerpulsen bedst varetage din/jeres interesser fremadrettet?
Kilde: COWI-spgrgeundersggelse blandt medlemmer af Interessentforum no-
vember 2017.
Note: Det var muligt at afgive flere svar, hvorfor procenterne ikke summer til
100.

I de gennemfgrte interviews peger flere pendlerrepraesentanter pa, at de oplever
at Passagerpulsen har et meget bredt eller generelt fokus p& passagererne og
passagerernes interesser. Med Passagerpulsens store veegt pa at undersgge ek-
sempelvis kundeservice, informationsniveau ved forsinkelser og rejsetidsgaran-
tier er det isaer pendlerrepraesentanternes opfattelse, at man netop ikke fokuse-
rer pd pendlernes interesser.

En enkelt siger i en kommentar til spgrgeundersggelsen, at

"Passagerpulsen ggr et rigtigt godt stykke arbejde, men en gang i mellem
virker det som om, at de hgrer mere efter de mennesker, der brokker sig
over sm§ problemer i stedet for at saette sig ind i dagligdagen."

Pendlerne vurderer, at man med dette fokus i hgjere grad har fokus pa de gvri-

ge passagerers interesser, det vil sige de passagerer, som ikke er sa rejsevante,
og som har et informationsbehov, som man typisk ikke har som pendler. Pend-

lerne lzegger i hgjere grad vaegt pa en stabil og forudsigelig kollektiv trafik.

Andre repraesentanter fra Interessentforum peger pa, at Passagerpulsen med sit
brede fokus p& passagerer i virkeligheden risikerer at overse grupper, som har
nogle sarlige behov i den kollektive trafik, eksempelvis handikappede, zeldre
eller borgere i udkantsomrdder med meget begraenset trafikbetjening.

http://projects.cowiportal.com/ps/A103915/Documents/03 Project documents/Evalueringsrapport/A103915_Evalueringsrapport_2.0.docx
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Nationale passager-
tilfredshedsunder-
sggelser (NPT)

En interessent udtrykker det sdledes:

"Hvad hjeelper det at vi kan registrere, at bussen kommer rettidigt frem,
hvis den ikke komme ind til kantstenen, s8 den gangbesvaerede passager
kan komme om bord?"

En anden interessent naevner, at man faktisk godt via sin egen interesseorgani-
sation kunne rejse spgrgsmal om varetagelse af ens interesser i den kollektive
trafik, men at det er vigtigt, at det sker via Passagerpulsen som interesseorgani-
sation. P& den made varetages gruppens interesser som passagerer og ikke ek-
sempelvis som handikappede, seniorer eller studerende.

Der peges 0gsa pa, at Passagerpulsen opleves iszer at have fokus pd passagerer,
hvor der er et stor volumen i den kollektive trafik. Det betyder, at man ikke op-
leves i saerligt stort omfang at varetage passagerinteresser i udkantsomrader,
hvor der er fa passagerer, men hvor der ogsd kan opleves udfordringer med
sammenhangen i den kollektive trafik.

4.2.2 Overvejelser i det fremadrettede perspektiv

> Mere differentieret definition af passagerinteresser: De brede passagerinte-
resser, pendlerinteresser eller en mere individuel tilgang til de enkelte pas-
sagersegmenter fra sag til sag?

> Hvor bgr passagerfokus vaere? P3 volumen (hvor der er mange passagerer)
eller pd oversete passagergrupper?

> Hvordan sikres det rette fokus pa de forhold, der har stgrst betydning for
passagererne, herunder de omrader, som passagererne laegger mest veegt
pa: Tydeligere kommunikation samt mere pavirkning af politikere og trafik-
selskaber?

4.3 Produktion og formidling af viden og analyser

Af Passagerpulsens projektbeskrivelse fremgar det, at Passagerpulsen skal vaere
en steerk, faktabaseret stemme i den offentlige debat om den kollektive trafik.
Afsaettet for at vaere en faktabaseret stemme er Igbende udarbejdelse af analy-
ser, som skal sikre viden om den kollektive trafik.

I den oprindelige projektbeskrivelse for Passagerpulsen er der lagt veegt p& ud-
arbejdelse af de nationale passagertilfredshedsundersggelser (NPT) som en gen-
nemgaende aktivitet, der skal bidrage til at samle viden om passagerernes til-
fredshed med den kollektive trafik. I projektbeskrivelsen er det formuleret sa-
dan, at NPT skulle aflgse de passagertilfredshedsundersggelser, som selskaberne
selv gennemfgrte.

Som konkrete redskaber til analyserne benytter man passagerpanelet, som er et
digitalt hgringspanel, der medvirker i surveys om kvaliteten i den kollektive tra-
fik. Passagerpanelet har 7.425 medlemmer.
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Derudover har man i regi af Passagerpulsen ca. 400 passageragenter, som ob-
serverer konkrete forhold i den kollektive trafik, eksempelvis forhold, som ska-
ber utryghed i den kollektive trafik, eller p& anden made ikke fungerer tilfreds-
stillende.

I perioden siden 2014 har Passagerpulsen udgivet i alt ca. 50 publikationer,
hvoraf hovedparten er egentlige analyser af den kollektive trafik. Der er indtil
videre udgivet fire nationale passagertilfredshedsundersggelser (NPT). Princippet
for NPT er at gennemfgre og publicere to arlige undersggelser.

De gvrige analyser omhandler blandt andet tilfredshed med specifikke forhold i
den kollektive trafik, eksempelvis rejsekortet, cykelparkering, togstationer, in-
formationer ved forsinkelser mv. Desuden er der eksempelvis lavet analyser af
samfundsgkonomiske omkostninger ved forsinkelser, undersggelser af trafiksel-
skabernes rejsetidsgarantier samt analyser af den kollektive trafiks rettidighed.

4.3.1 Er Passagerpulsens analysearbejde relevant?

Det er fgrst og fremmest branchens aktgrer, som er medlemmer af Passagerpul-
sens Samarbejdsforum - det vil sige trafikselskaber, Bus & Tog-samarbejdet og
trafikoperatgrer - som har en holdning til Passagerpulsens analysearbejde.

I denne kreds er der generelt enighed om, at Passagerpulsens analyser er rele-
vante. Viden om passagerernes tilfredshed med den kollektive trafik er et vigtigt
fokusomrade for alle trafikselskaber og for de gvrige trafikoperatgrer. Det sam-
me galder de fleste af de gvrige analyser, som er udarbejdet i regi af Passager-
pulsen.

Blandt andet peger aktgrerne pa, at analyserne har en seerlig vaerdi ved at vaere
landsdaekkende og dermed ga pa tvaers af de regionale trafikselskaber. Det gi-
ver mulighed for at sammenligne tilfredshed og kvalitet pd tvaers af trafikselska-
berne. P& den anden side er der ogsa selskaber, der pdpeger, at de landsdaek-
kende analyser netop har for generel karakter til at resultaterne kan bruges re-
gionalt.

En del af Passagerpulsens analysearbejde vedrgrer emner, som ikke tidligere er
blevet undersggt systematisk, fgr Passagerpulsen blev etableret. Det drejer sig
blandt andet om trafikselskabernes kundeservice og om en raekke analyser af
specifikke emner som bl.a. cykelparkering og togselskabernes information ved
forsinkelser.

Set fra trafikselskabernes side kan man derfor i vid udstraekning konkludere, at
analyseindsatsen er relevant, idet analyserne tager fat pa vaesentlige spgrgsmal
vedrgrende den kollektive trafik.

Interesseorganisationer og passagerrepraesentanter er ogsa blevet spurgt om
relevansen af analysearbejdet. Det kendetegner disse aktgrer, at de har mere
specifikke eller snaevre interesser i den kollektive trafik, end trafikselskaberne
har.
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Noget ny viden men
0gsa overlap

De interviewede interessenter anerkender derfor principielt behovet for at gen-

nemfgre analyser af den kollektive trafik, men de laegger i hgjere grad veegt pa,
at Passagerpulsen kan skubbe til konkrete uhensigtsmaessigheder og kvalitets-

mangler i den kollektive trafik.

Passagerrepraesentanterne peger dog pa et par forbehold vedrgrende relevansen
af Passagerpulsens analysearbejde. Enkelte repraesentanter peger pa, at analy-
serne har haft et meget bredt passagerfokus, og at der dermed har manglet fo-
kus pa szerlige passagersegmenter, sdsom brugere af den kollektive trafik i ud-
kantsomrader (eksempelvis pd smafaerger), seldre og handicappede.

Et par repraesentanter for pendlerklubber peger desuden p3, at analysernes fo-
kus pd "gennemsnitspassageren" betyder, at pendlerne - som b3de udggr et
stort antal brugere, og som er meget afhaengige af en stabil kollektiv trafik -
ikke har seerlig stort fokus i Passagerpulsens analysearbejde.

Endelig peger enkelte pendlerrepraesentanter pd, at Passagerpulsens fokus pa
trafikselskabernes preestationer ind i mellem rammer skaevt i forhold de reelle
udfordringer i den kollektive trafik. De skyldes, at de anser den kollektive trafiks
overordnede udfordringer med infrastruktur og bevillinger som vigtige for kvali-
teten af den kollektive trafik.

4.3.2 Har Passagerpulsen skabt ny viden?

Spgrgsmalet om, hvorvidt Passagerpulsen har bidraget med ny viden, deler
vandene.

Med hensyn til passagertilfredshedsanalyser vurderer trafikselskaber og -
operatgrer, at analyserne kun i begraenset omfang har bidraget med ny viden.
Ifglge trafikselskaberne er de allerede i vid udstraekning i besiddelse af omfat-
tende viden via deres egne analyser. Selskaberne peger pa, at de har haft fokus
pa bade kvalitet og pa tilfredshedsanalyser gennem mange &r og har udarbejdet
deres egne analyser til dette. Trafikselskaberne forventer at forssette med deres
eget analysearbejde ogsa i fremtiden.

I et vist omfang er der altsd tale om overlap i analysearbejdet, idet bade trafik-
selskaber og Passagerpulsen gennemfgrer passagertilfredshedsanalyser. For-
skellen pd undersggelserne er ifglge Passagerpulsen, at Passagerpulsens under-
sggelser gar pa tvaers af selskaberne, har fokus pa undersggelser, der er rele-
vante for passagerer, og at undersggelserne bliver offentliggjort. Sidstnaevnte er
ikke ngdvendigvis tilfeeldet i trafikselskaberne.

Med hensyn til en raekke af de andre analyser vurderer trafikselskaberne, at
analyserne har en vis nyhedsvaerdi, omend de mener, at analyserne repraesen-
terer en viden, som selskaberne "har haft pa fornemmelsen", men ikke har do-
kumenteret via offentlige analyser. Det gaelder blandt andet kendskab til rejse-
tidsgarantien og rettidigheden i den kollektive trafik.
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Passagerpulsen har desuden med indfgrelsen af Passagerpulsens Kundeservice-
pris sat fokus pa kundebetjeningen i trafikselskaberne, hvilket trafikselskaberne
selv fremhaever som et nyt tiltag og som et initiativ, der har sat ny fokus pa
kundeservice i den kollektive trafik. Kundeserviceprisen er det initiativ, der mod-
tager mest ros blandt trafikselskaberne, blandt andet fordi den fremhaever posi-
tive og inspirerende tiltag hos trafikselskaberne.

I spgrgeundersggelsen blandt medlemmerne af Interessentforum siger knap to
tredjedele af respondenterne, at Passagerpulsen i nogen grad, i hgj grad eller i
meget hgj grad har bidraget til at skabe ny viden om passagererne i den kollek-
tive trafik. Se Figur 2.

Blandt passagerrepraesentanter laegges der vaegt pa, at Passagerpulsen med sin
analyseindsats har skabt offentlighed og uvildighed omkring analyserne af den
kollektive trafik. Det er sdledes nyt, at udbredelsen af viden stdr s8 steerkt.

Passagerrepraesentanterne bemaerker sdledes ogsa, at de tidligere ikke har haft
seerligt kendskab til de analyser, der er udarbejdet i regi af trafikselskaberne.

Samlet set kan vi sige, at Passagerpulsen med sine analyser og undersggelser
har bidraget til at kvalificere debatten om den kollektive trafik ved at fremstd
som passagerernes faktabaserede stemme overfor branchens aktgrer.

4.3.3 Overvejelser i det fremadrettede perspektiv

Overordnet set er der behov for afklaring af analyseindsatsen mellem Passager-
pulsen og trafikselskaberne. Der er tydeligvis behov for begge typer af undersg-
gelser: Bade de regionale, som selskaberne gennemfgrer, og som giver input til
regionale/lokale andringer, og de landsdaekkende (bl.a. NPT), der ser pa passa-
gerernes tilfredshed pa tveers af trafikselskaber.

> Hvordan skal viden og analyser veere en del af grundlaget for Passagerpul-
sen i fremtiden?

> Hvilke analyser skal laves og for hvem? Find et faelles fokus og begraens
overlap ved hjzelp af en tydeligere arbejdsdeling.

> NPT har ikke opndet den gnskede forankring i trafikselskaberne - hvilken
status skal disse undersggelser have fremover?

> Overvej om benchmarks og lzering pa tveers af selskaberne skal fylde mere
i fremtiden.

> Skal Passagerpulsen i hgjere grad have karakter af rddgiverfunktion pa
vegne af passagererne?

http://projects.cowiportal.com/ps/A103915/Documents/03 Project documents/Evalueringsrapport/A103915_Evalueringsrapport_2.0.docx



COWIL

24 EVALUERING AF PASSAGERPULSEN

Relevante temaer

4.4 Passagerpulsens indsats inden for konkrete
temaer

Ved siden af de generelle kundetilfredshedsanalyser, som Passagerpulsen gen-
nemfgrer, gar Passagerpulsen ogsa ind i konkrete sager eller temaer, som ved-
rgrer passagererne og deres tilfredshed med den kollektive trafik.

De konkrete temaer, som Passagerpulsen tager fat pa, afspejles i praksis i en
del af de publikationer, som Passagerpulsen har udgivet siden sin etablering.
Passagerpulsen er bl.a. gdet ind i fglgende sager:

> Undersg@gelser af selskabers/operatgrers rejsetidsgarantier
> Togselskabers information ved forsinkelser

> Rettidighed for busser og for tog og metro

> Cykelparkeringsforhold ved stationer

> Undersggelser i forbindelse med Takst Sjeelland (et nyt faelles takstsystem
for hele det sjeellandske omrade).

> Kundeservice - bl.a. via 'Mystery shoppers'.

4.4.1 Aktgrers og interessenters vurdering af indsatsen i de
konkrete temaer

Fra bade trafikselskaber og -operatgrer er der i langt de fleste tilfaelde en vurde-
ring af, at Passagerpulsens fokus pa disse temaer er relevant og vigtigt. Bag-
grunden for disse vurderinger er, at man med undersggelser af disse forhold
tager fat pa omrader, der meget taet pa at vaere basisydelser for en velfunge-
rende kollektiv trafik, og hvor selskaberne og operatgrerne har en egentlig for-
pligtelse til at levere tilfredsstillende resultater.

Szerligt passagerrepraesentanter peger pa, at det er vigtigt Isbende at rejse for-
skellige problemstillinger vedrgrende den kollektive trafik.

I spgrgeundersggelsen kommenterer en respondent, at

"De kommer rundt i emner, som os pendlerrepraesentanter ikke kan n8. Fx
busser (hvor der mangler pendlergrupper) og de lange landsdelsrejser, hvor
fritidsrejsende er."

'Indsatser i konkrete sager' er ogsa det fjerde mest efterspurgte pa spgrgsmalet
om, hvordan Passagerpulsen bedst kan varetage passagerernes interesser frem-
over. Se Figur 3.

Enkelte trafikselskaber naevner, at temaerne ogsa har vaeret rejst af eksempel-
vis pendlerklubber, men at de med fokus fra Passagerpulsen har faet stgrre be-
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vdgenhed og dermed faet lagt et pres pa Trafikselskaberne om enten at leve op
til vedtagne standarder eller at udvikle kvaliteten i den kollektive trafik.

Iszer trafikselskaber og trafikoperatgrer naevner dog ogsa, at Passagerpulsen
ofte tager fat pd temaer, hvor selskaber og operatgrer har meget begraensede
handlemuligheder. Det gzelder eksempelvis fysiske forhold ved stationerne og
sporarbejder, som skaber forsinkelser.

I andre tilfzelde er det selskabernes opfattelse, at den kollektive trafik i Danmark
generelt fungerer inden for stramme, politisk fastsatte gkonomiske rammer.
Derfor vil debatten om kvalitet og tilfredshed inden for den kollektive trafik i
realiteten ofte handle om, hvilken kvalitet man kan forvente inden for den kol-
lektive trafik, med de ressourcer der er til rédighed.

I andre situationer - eksempelvis med indfgrelsen af Takst Sjselland - vil det
man opnar, vaere et resultat af en forhandling. Man ndr derfor ikke ngdvendigvis
det perfekte, men det mulige resultat.

Bade passagerrepraesentanter og trafikselskaber peger dog p3, at der hidtil kun i
begraenset omfang er sket forandringer i den kollektive trafik som fglge af de
sager og temaer, som Passagerpulsen har taget op via bl.a. undersggelser og
efterfolgende debat samt medieomtale. Set i lyset af ovenstdende afsnit er det
imidlertid svaert at forvente tydelige resultater og forandringer inden for et tre-
arigt tidsperspektiv (Passagerpulsens levetid) inden for den kollektive trafik. Med
en vedholdende indsats og 'det lange seje traek' over en laengere arraekke vil
Passagerpulsens resultater i form af forandringer i den kollektive trafik forment-
lig traede klarere frem.

4.4.2 Overvejelser i det fremadrettede perspektiv

> Hold fast i indsatser i forhold til konkrete temaer, som er vaerdsat af bade
trafikselskaber og passagerrepraesentanter.

> Overvej om indsatserne fremadrettet skal fokuseres pa omrader, hvor tra-
fikselskaber har reelle handlemuligheder.

> Overvej om Passagerpulsen i hgjere grad skal have fokus pa ejerne af infra-
struktur som en af forudsatningerne for en effektiv kollektiv trafik og i
samme forbindelse, om der i hgjere grad skal saettes fokus pa at gge pres-
set pa politikere for at skabe forandringer.

4.5 Samarbejdsrelationer, herunder samarbejdet
med branchens aktgrer

Samarbejdet med brancheaktgrerne i den kollektive trafik er et centralt element
i varetagelsen af passagerernes interesser i den kollektive trafik.
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Samarbejdet de
forste to ar

Samarbejdet nu

Passagerpulsen eller
Forbrugerrddet
Taenk?

Samarbejdet foregar via Passagerpulsens Samarbejdsforum og den undersggel-
sesfaglige fglgegruppe. Rammerne for dette samarbejde er beskrevet i kommis-
sorier, der bl.a. fastsaetter mgdefrekvenser og hgringsfrister.

Ud over disse rammer har Passagerpulsen haft en praksis med at drgfte NPT-
analyserne med trafikselskaberne pa bilaterale mgder, hvor man har overdraget
relevante data til selskaberne. I Passagerpulsens projektbeskrivelse har man
desuden beskrevet en procedure for, hvordan selskaberne skal informeres inden
udsendelse af analyser.

4.5.1 Hvordan oplever aktgrerne samarbejdsrelationerne?

I de fgrste to ar oplevede selskaber og operatgrer samarbejdet som frugtbart og
givende med jaevnlige mgder i Samarbejdsforum og aftaler om hgringsprocedu-
rer, der blev overholdt. Selskaberne giver desuden udtryk for at vaere glade for
kundeserviceprisen og det deraf falgende fokus pa passagerernes oplevelser,
som i flere tilfeelde har givet anledning til refleksioner og sendringer af praksis
hos selskaberne - til gavn for passagererne. Som et eksempel kan naevnes de
QR-koder, der blev introduceret som en del af stoppestedsinformationen pa
Bornholm, og som mange passagerer havde svaert ved at forstd og anvende.
Koderne blev senere afskaffet pd grund af Passagerpulsens indgriben.

Generelt er samarbejdsrelationen god, ndr det handler om arbejdet med NPT og
Kundeserviceprisen, som flere af branchens aktgrer roser. Imidlertid er der in-
den for det seneste ar sket en andring i samarbejdsrelationen mellem Passa-
gerpulsen og trafikselskaberne.

Af en raekke relativt enslydende meldinger fra selskaber og operatgrer fremgar
det, at praksis med at sende analyser i hgring og kommentering hos selskaberne
reelt er ophgrt, idet selskaberne nu blot orienteres om analyserne og de pres-
semeddelelser, som udsendes, umiddelbart inden analysernes resultater offent-
liggeres.

Selskaberne oplever, at de er blevet fanget pa det forkerte ben i den offentliggg-
relse, som finder sted, og at de fgler sig haengt ud i den offentlige omtale, der
fglger med offentligggrelsen af analyseresultaterne.

I forleengelse af de procedurer for offentligggrelse af analyseresultater, som Pas-
sagerpulsen nu benytter sig af, bemaerker trafikselskaber og -operatgrer ogsa,
at tonen i Passagerpulsens pressemeddelelser og kampagner er blevet mere of-
fensiv.

I efteraret 2017 gennemfgrte Forbrugerradet Taenk via sit webpanel en under-
sggelse af forsinkelser i den kollektive transport. Resultatet af undersggelsen
blev offentliggjort i Teenks medlemsblad uden om den aftalte hgringsprocedure i
Passagerpulsens Samarbejdsforum, da det ikke var Passagerpulsen, der var af-
sender. Det samme ggr sig geeldende for et COWI-notat om samfundsmaessige
konsekvenser af forsinkelserne.
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Vi har ikke i denne undersggelse spurgt ind til disse konkrete handelser, men
det kan ikke afvises, at det, at Forbrugerradet Taenk tager temaer op, som lig-
ger sd teet pa Passagerpulsens fokusomrader, vil bidrage til, at trafikselskaber
0og —-operatgrer oplever, at Passagerpulsen traeder ved siden af det aftalte sa-

marbejdskommissorium.

Selskabernes oplevelse er derfor, at de ikke laengere far lejlighed til at kommen-
tere hverken konkrete forhold eller resultater, som ikke er i overensstemmelse
med selskabernes oplysninger, og at analyserne i flere tilfeelde peger p& mangler
eller kvalitetsproblemer, som ligger uden for selskabernes handleomrdde. Det
geelder eksempelvis, ndr problemerne skyldes problemer med infrastrukturen
eller kommunale/regionale beslutninger om den kollektive trafik.

Trafikselskaber og -operatgrer vurderer dermed, at der er sket en egentlig a&n-
dring i relationen mellem Passagerpulsen og selskaberne/aktgrerne. Hvor sel-
skaberne i de fgrste par ar af Passagerpulsens eksistens har oplevet et abent
samarbejde med Passagerpulsen praeget af konstruktiv dialog om blandt andet
analysearbejdet, oplever selskaberne nu samarbejdet som klart mere distance-
ret fra Passagerpulsens side.

Et par selskaber peger pa, at Passagerpulsen nu har indtaget en mere klassisk
position som en organisation, der entydigt varetager forbrugerinteresser og seet-
ter sig i et modsaetningsforhold til selskaber og aktgrer inden for den kollektive
trafik. Om den position udtaler flere aktgrer, at Passagerpulsen har "malet sig op
i et hjgrne", og at Passagerpulsen "taler den kollektive trafik ned" og dermed
ikke arbejder bredt for at udbrede brugen af den kollektive trafik og i sidste en-
de for passagerernes interesser.

Aktgrerne bemaerker i den anledning ogsa, at Passagerpulsen ikke indgar i for-
pligtende samarbejde med selskaberne/aktgrerne om analyse og udvikling af
nye initiativer. I et enkelt tilfaelde (udviklingen af Takst Sjeelland) har aktgrerne
oplevet, at Passagerpulsen har deltaget i mgder undervejs i tilblivelsesarbejdet,
men efterfglgende har taget afstand ved lanceringen.

Som en mere generel bemaerkning peger selskaberne p&, at omfanget af Passa-
gerpulsens mgder med trafikselskaber og -operatgrer har vaeret faldende det
seneste ars tid.

Passagerrepraesentanterne har ikke pa samme made som selskaberne bemaer-
ket en a&ndring i kommunikationen eller kommunikationsformen fra Passager-
pulsen. Der er afholdt arlige mgder i Interessentforum, hvor Passagerpulsens
sekretariat har informeret om analyseresultater og @gvrig viden, og medlemmer-
ne har haft mulighed for at bidrage med input om relevante passagertemaer.
Samarbejdet med passagerer og gvrige interessenter er beskrevet i afsnit 4.2.

Passagerpulsen bemeerker selv, at man er bevidst om, at man har anlagt en ny
stil i kommunikationen og i den made, man kommunikerer og samarbejder med
og om trafikselskaberne pa.
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Ifslge Passagerpulsen er baggrunden for denne sendring, at man gnsker at opna
mere synlighed omkring rollen som forbrugerorganisation for den kollektive tra-
fik, og at man desuden har haft behov for at tilpasse sin arbejdsform og sin po-
sition som forbrugerorganisation til den praksis, man i gvrigt benytter i Forbru-

gerrddet Taenk.

Denne tilnaermelse til Forbrugerradet Taenks arbejdsform - og kommunikations-
stil - kan maske tilskrives, at Passagerpulsen to gange i sit forlgb har skiftet le-
der, og at ledelsen nu er forankret entydigt i Forbrugerradet Taenk.

Passagerpulsen oplever ikke, at den kritiske tone i pressen ngdvendigvis star i
vejen for et positivt samarbejde med branchens aktgrer, som man fortsat strae-
ber efter. Passagerpulsen selv oplever samarbejdsrelationen som god og frem-
haever, at kommunikationen ikke kun foregdr via pressen, men at der ogsa har
veeret hyppige mgder om konkrete emner med trafikselskaber og —operatgrer;
tre til fire gange om aret med de store selskaber og en til to gange med de min-
dre.

4.5.2 Overvejelser i det fremadrettede perspektiv

> Giver den nuveerende relation til trafikselskaberne den gnskede effekt, eller
bgr Passagerpulsen finde en ny balance i samarbejdet med trafikselskaber/-
operatgrer?

> Er der forskel pa at vaere forbrugerorganisation over for en kommerciel
branche end over for politisk styrede aktgrer?

> Vil man kunne opretholde en funktion som uafhaengige stemme, samtidig
med at man udvikler et teet samarbejde med trafikselskaber/gvrige aktgrer?

4.6 Hvilken impact har Passagerpulsen haft?

P& baggrund af de analyser der er beskrevet i kapitel 4, kan vi konkluderende
sige, at Passagerpulsen og dens inputs, aktiviteter, outputs og outcome tilsam-
men har haft den effekt (impact), at passagererne oplever, at deres interesser
bliver varetaget og varetaget professionelt. Det er dog ogsa oplevelsen, at Pas-
sagerpulsen kun i begraenset omfang har bidraget til at skabe reelle forandringer
for passagererne i den kollektive trafik.

Her er det vaerd at bemaerke, at det at skabe forandringer i den kollektive trafik
tager tid og kraever store ressourcer, og at Passagerpulsen er én blandt mange
aktgrer i den sammenhaeng. Passagerpulsen kan ggre opmaerksom pa problemer
og praksis, der bgr sendres, set fra passagerernes perspektiv, men har ikke selv
mandat eller gkonomi til at gennemfgre forandringer.

For s& vidt angdr produktion og formidling af viden peger bdde passagerreprze-
sentanter og trafikselskaber pa, at de analyser, som Passagerpulsen gennemfg-
rer og udgiver, i vid udstraekning er relevante og velunderbyggede. Passagerpul-
sens analysearbejde har medvirket til, at viden om den kollektive trafik er blevet

http://projects.cowiportal.com/ps/A103915/Documents/03 Project documents/Evalueringsrapport/A103915_Evalueringsrapport_2.0.docx



COWIL
EVALUERING AF PASSAGERPULSEN 29

mere offentlig, end den var tidligere. Til gengaeld oplever selskaberne, at der er
behov for at fa aftalt greensefladerne mellem Passagerpulsens NPT-analyser og
trafikselskabernes egne passagertilfredshedsmalinger.

Indsatser i forhold til konkrete temaer er ogsa et omrade, der bliver rost af bade
passagerer og trafikselskaber, dog med det forbehold, at Passagerpulsen ofte
tager fat pa omrader, hvor trafikselskaberne har meget f& handlemuligheder.
Det gaelder eksempelvis fysiske forhold ved stationerne og konsekvenser af
sporarbejder.

Det mest centrale punkt, hvor Passagerpulsens outcome pa laengere sigt kan fa
betydning for effekten, er samarbejdsrelationen med trafikselskaberne. Bade
trafikselskaber og trafikoperatgrer peger p3, at relationen til Passagerpulsen pa
nuvaerende tidspunkt ikke er tilfredsstillende, og at dialogen er mindre konstruk-
tiv end tidligere. Samarbejdet med selskaber og operatgrer bidrager derfor ikke i
samme grad som tidligere, og som oprindeligt var forudsat, til at opnd den gn-
skede effekt af Passagerpulsens indsats.

Se revideret forandringsteori i Figur 4.

4.7 Revideret forandringsteori

I figuren neden for er forandringsteorien revideret i forhold til de observationer,
der er gjort i denne evaluering.

Hvad angar de Nationale Passagertilfredshedsundersggelser - NPT - viser evalu-
eringen, at de oprindelige forestillinger om at lade de nationale undersggelser
erstatte de regionale undersggelser ikke er blevet indfriet. Der er ikke tegn pa,
at de regionale selskaber gnsker at opgive de regionale analyser. Der mangler
derfor en afklaring af, hvordan Passagerpulsen og trafikselskaberne i faellesskab
far udarbejdet et vidensgrundlag, som tilsammen styrker den kollektive trafik og
varetagelsen af passagerernes interesser.

Evalueringen viser desuden, at samarbejdsrelationerne mellem Passagerpulsen
og trafikselskaberne har fungeret bedre, end den ggr i gjeblikket. Selskabernes
kritikpunkter i forhold til samarbejdet relaterer sig isaer til manglende hgrings-
procedurer ved offentligggrelse af analyseresultater og pressemeddelelser om
eksempelvis kvalitet og tilfredshed med trafikselskabernes opgaver. Desuden
oplever selskaberne generelt et tillidsbrud qua Passagerpulsens skarpere og me-
re politiserende tone i medierne. Sidstnaevnte skyldes maske, at visse af Forbru-
gerradet Taenks analyser af forhold i den kollektive trafik af selskaberne er ble-
vet tolket som udgivet af Passagerpulsen, og at selskaberne derfor har haft en
oplevelse af, at Passagerpulsen har overtrddt aftaler om hgringsprocedurer.

P& baggrund af meldingerne fra trafikselskaber og -operatgrer vurderer vi, at
udfordringerne i dette samarbejde pavirker den samlede samarbejdsrelation

mellem parterne negativt. Isaer trafikselskaberne betragter derfor ikke aktuelt
Passagerpulsen som en god samarbejdspartner, og man kan derfor frygte, at

http://projects.cowiportal.com/ps/A103915/Documents/03 Project documents/Evalueringsrapport/A103915_Evalueringsrapport_2.0.docx



COWIL

30 EVALUERING AF PASSAGERPULSEN

samarbejdet derfor heller ikke i tilstraekkelig grad bidrager til at varetage passa-
gerernes interesser i den kollektive trafik.

Imidlertid oplever passagererne selv, at Passagerpulsen bidrager til at saette
fokus pa forhold, der har relevans for passagererne i den kollektive trafik, og at
passagerernes interesser varetages professionelt. Passagerernes oplevelse af, at
de reelle forandringer er begraensede, skal ses i det perspektiv, at forandringer
- ikke mindst i den kollektive trafik — tager lang tid at gennemfgre, og at Passa-
gerpulsen, som ikke har et egentligt mandat og ingen gkonomi til at gennemfgre
forandringer i den kollektive trafik, kun har eksisteret i tre ar.

Skal vi derfor afslutningsvis besvare evalueringens hovedspgrgsmal, som det er
formuleret i afsnit 1.1: 'Fungerer Passagerpulsen som passagerernes uvildige
talerpr i dialogen med trafikselskaber og myndigheder', ma svaret blive todelt:

1 Ja, Passagerpulsen fungerer som passagerernes uvildige talergr.

2 Men dialogen med trafikselskaber og -operatgrer halter.

Problem:

Lasning: Malseetning /succeskriterier:

Passageremne i den kollektive
transport mangler et fa:lles talerer i
dialogen med trafikselskaberne samt i
forhold til presse og politikere

Etablering af Passagerpulsen

Efter 2 3r kender 10 % af passageremne
Passagerpulsen

Efter 3 ar er der 10.000 medlemmer af
Passagerpanelet

Efter 3 3r er der 200 Passageragenter
Efter 2 ir er der 6.000 abonnenter p3

nyhedsbreve/fglgere p3 Facebook. @ges derefter
med 1.000/3r

Eftrer 2 3r gennemfgres min. 12 undersggelserfar
Efter 3 3r mener 75 % af pendlerrepr=sentanter og
interesseorganisationer, at Passagerpulsen er god til
at repraesentere passagererne

Input Aktiviteter Outputs Outcome Impact
- = ]
'’ ~
| Trafikselskaber oplever en N
(._\ I beglaen.set dialog og mere
aggressiv. !
Facebook/ \ ko_mmumkatlonsfonn -
(_\ Passagerpulsens —*| hjemmeside —b\ ';'Elfre‘jShed med Samarbe—"}'} — _
Bevilling p3 sekretariat - .~ — - - - o~
30 mio. kr. # Nationale ~ r = \ , "\
fra Interessentforum [| passager- - / Passagererne oplever, at N
forligskredsen L tilfredsheds- Kendskab til Passagerpulsen d int E
'Bedre og 3 | Passageragenter ..L.I‘ndars;agelser - blandt passagerer er gget eresdln er(ilssgr var; ages -
Billigere —— men de reelle forandringer
Kollektiv Passagerpanel Eﬁapﬁgl;‘t:f og ~ s opleves som begrzensede
ggﬁgg’ls) Presse/ekstern L, =~ ) ~ Passagerpanel/ ) - — <
kommunikation | Samarbejdsﬂader’ _,| Passageragenter/pendier- -~ . - -
\_} B N - = repreesentanter/interesse- - -
Samarbejdsforum Rekruttering af organisationer oplever, at
agenter Passagerpulsen er god til at
repreesentere passagererne
\_) og sig selv y

Figur 4 Revideret forandringsteori for Passagerpulsen.
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5 Perspektivering

Analyserne peger pa en raekke forhold, som Passagerpulsen med fordel kan
overveje i forbindelse med sit fremadrettede virke. Vi har afsluttet gennemgan-
gen af hvert af de fire overordnede temaer med et afsnit med titlen 'Overvejel-
ser i det fremadrettede perspektiv'.

I dette kapitel samler vi disse refleksioner formuleret som spgrgsmal, som Pas-
sagerpulsen bgr overveje i relation til sine fremtidige opgaver, mandat og suc-
ceskriterier.

Passagerpulsen er sat i verden for at give passagererne en samlet stemme og
varetage deres interesser overfor trafikselskaber og —operatgrer.

Trafikselskaber/kollektive trafikudbydere har i mange ar vaeret - og er stadig -
et omrdde, der er politisk styret. Udbyderne er underlagt gkonomiske strukturer,
hvor de tildeles budgetter, der er politisk fastsatte, og kan ikke selv skrue op og
ned for bevillinger/gkonomi. Forandringer i den kollektive trafik tager tid og
kraever store ressourcer, og Passagerpulsen har ikke selv mandat eller gkonomi
til at gennemfgre forandringer.

Samtidig har selskaberne oprindeligt alene skulle forholde sig til trafikforlig, der
blev indgdet pd Christiansborg, og har ikke i neer samme omfang som i dag
skullet agere som (eller se sig selv som) serviceorganisationer med passagerer-
nes tilfredshed for gje.

Der er altsa tale om en situation, hvor trafikselskaberne pa den ene side befin-
der sig i en situation, hvor de skal tilbyde en service, hvis finansiering de ikke
selv er fuldsteendigt herre over. P& den anden side star Passagerpulsen og re-
preesenterer selskabernes 'kunder', med fokus pa at andre forhold og serviceni-
veau, der er strukturelt betingede og derfor ofte ikke ligger inden for selskaber-
nes handlemuligheder.
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5.1 Interessevaretagelse og samarbejde med
passagerer

> Mere differentieret definition af passagerinteresser: De brede passagerinte-
resser, pendlerinteresser eller andre passagersegmenter?

> Hvor bgr passagerfokus vaere? P8 volumen (hvor der er mange passagerer)
eller pd oversete passagergrupper?

> Hvordan sikres det rette fokus pa de forhold, der har stgrst betydning for
passagererne?

Passagerpulsen bgr overveje i hgjere grad at mélrette dele af sin analyse- og
vidensindsats mod specifikke malgrupper og szerlige passagersegmenter forskel-
lige behov og udfordringer i den kollektive trafik.

Passagerpulsen bgr desuden overveje en mere differentieret kommunikation om
passagerernes gnsker og behov. Brugerne af den kollektive trafik kan have for-
skellige gnsker og behov til service og kvalitet, og passagererne oplever ikke
ngdvendigvis en klar identifikation med Passagerpulsens budskaber, nar passa-
gerer omtales generelt.

5.2 Produktion og formidling af viden og analyser

> Hvordan skal viden og analyser vaere en del af grundlaget for Passagerpul-
sen i fremtiden?

> Hvilke analyser skal laves og for hvem?

> NPT har ikke opndet den gnskede forankring i trafikselskaberne - hvilken
status skal de have fremover?

> Behov for afklaring af analyseindsatsen mellem Passagerpulsen og trafiksel-
skaberne: Find et feelles fokus og begraens overlap.

Passagerpulsen bgr overveje et initiativ over for trafikselskaberne om et klarere
samarbejde om analysearbejdet pa iszer passagertilfredshedsomradet. Iszer hos
trafikselskaberne er der en fornemmelse af overlap mellem selskabernes og Pas-
sagerpulsens analyser, men selskaberne vurderer ogsa, at der hos selskaberne
og Passagerpulsen er forskellige behov og méalsaetninger med analysearbejdet.

Denne uklarhed bgr ryddes af vejen, ikke mindst nar trafikselskaberne medvir-
ker til at finansiere NPT-analyserne.

5.3 Passagerpulsens indsats i konkrete sager

> Hold fast i indsatser i forhold til konkrete temaer, som er vaerdsat af bade
trafikselskaber og passagerrepraesentanter

http://projects.cowiportal.com/ps/A103915/Documents/03 Project documents/Evalueringsrapport/A103915_Evalueringsrapport_2.0.docx



COWIL
EVALUERING AF PASSAGERPULSEN 33

> Overvej om indsatserne fremadrettet skal fokuseres pd omrader, hvor tra-
fikselskaber har reelle handlemuligheder

> Overvej om Passagerpulsen i hgjere grad skal have fokus pd ejerne af infra-
struktur som en af forudsaetningerne for en effektiv kollektiv trafik.

Passagerpulsen (eller Trafik-, Bygge- og Boligministeriet som bevilgende myn-
dighed) bgr tage initiativ til at udarbejde en egentlig definition eller tematisk
afgraensning af sin indsats i konkrete sager eller temaer, sa de i hgjere grad er i
overensstemmelse med de aktgrer, som Passagerpulsen er i dialog med. En de-
finition eller afgraesning ber fastleegges i Passagerpulsens handlingsplan, s3 vir-
kefeltet er kommunikeret abent til alle aktgrer.

5.4 Samarbejdsrelationer, herunder samarbejdet
med branchens aktagrer

> Giver den nuvaerende relation til trafikselskaberne den gnskede effekt eller
bar Passagerpulsen finde en ny balance i samarbejdet med trafikselskaber/-
operatgrer?

> Er der forskel pd at vaere forbrugerorganisation over for en kommerciel
branche end over for politisk styrede aktgrer?

> Vil man kunne opretholde en funktion som uafhaengige stemme, samtidig
med at man udvikler et teet samarbejde med trafikselskaber/gvrige aktgrer?

Passagerpulsen bgr beslutte, om man

> gnsker at fastholde den dialogform, der har veeret fremherskende det sene-
ste &r, hvor rollen som uafhaengig forbrugerorganisation er blevet skarpere
tegnet op, eller om man

> gnsker at veere den konstruktive samarbejdspartner, der giver rddgivning
pa tvaers, og som arbejder pa at forbedre forholdene for passagerer i den
kollektive trafik sammen med branchens aktgrer.

Passagerpulsen bgr foretage en forventningsafstemning med deltagerne i Sa-
marbejdsforum for at afklare den fremtidige samarbejdsform.

I forbindelse med etableringen af Passagerpulsen er der nedsat et Samarbejds-
forum mellem Passagerpulsen og branchens aktgrer, og der er regelmaessigt
afholdt bade fzelles og bilaterale mgder mellem parterne. Samtidig bidrager tra-
fikselskaberne gkonomisk til en del af Passagerpulsens analysearbejde, nemlig
de nationale passagertilfredshedsundersggelser, NPT.

Passagerpulsen har desuden i stigende grad gnsket at patage sig en mere aktiv

og synlig rolle som varetager af forbrugerinteresser inden for den kollektive tra-
fik. Det har blandt andet betydet en mere kritisk tone over for branchen i forbin-
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delse med offentligggrelse af resultaterne af bl.a. analyser af passagerernes til-
fredshed.

Med den nuveerende konstruktion for Passagerpulsens arbejde, hvor der er ned-
sat samarbejdsorganer, og hvor trafikselskaberne medvirker til at finansiere dele
af analysearbejdet, samtidig med at man valgt en mere kritisk linje i varetagel-
sen af forbrugerinteresser, har Passagerpulsen faet en placering mellem to sto-
le: Man har valgt en rolle som entydig forbrugerrepraesentant, men har forsat
naere organisatoriske og gkonomiske band til trafikoperatgrer og trafikselskaber.

Denne position giver usikkerhed og utilfredshed hos disse aktgrer, og det bgr

overvejes, om der i en fremtidig konstruktion for Passagerpulsen skal ske en
tydeligere afklaring af rollen.
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Bilag A  Spgrgeundersggelse

Blandt de 34 respondenter (ud af 90 adspurgte), repraesenterer 10 (29 %) en
interesseorganisation, og 24 (71 %) er pendlere eksempelvis som reprasentant
eller gennem en organisation.

Tabel 2: I hvilken region bor du?

Antal Procent

Region Hovedstaden 11 32 %
Region Midtjylland 1 3%
Region Nordjylland 1 3 %
Region Sjeelland 10 29 %
Region Syddanmark 1 3 %
Ikke besvaret 10 29 %
Ialt 34 100 %

Tabel 3: Hvad er din primaere form for kollektiv transport?

Antal Procent

DSB Regionaltog/@resundstog 10 29 %
S-tog 8 24 %
DSB Fjerntog 3 9 %
Faerge/indenrigsfly 2 6 %
Metro 1 3 %
Ikke besvaret 10 29 %
Ialt 34 100 %

3 ud af 10 (29 %) svarer, at DSB Regionaltog/@resundstog er deres primaere
form for kollektiv trafik. Det er dermed den transportform, som flest af de 34
adspurgte angiver. Hernaest fglger S-tog med 24 procent og DSB Fjerntog med 9
procent.

Tabel 4: Hvordan er dit kendskab til Passagerpulsen og deres arbejde og form&i?

Antal Procent ‘
Jeg har et stort kendskab til de- 16 47 %
res arbejde og formal
Jeg har et rimelig godt kendskab 15 44 %
til deres arbejde og formal
Jeg har hgrt om deres arbejde 2 6 %
og formal
Jeg kender ikke deres arbejde 1 3%
og formal
I alt 34 100 %

Mere end 90 procent har et stort eller rimelig godt kendskab til Passagerpulsens
arbejde og formal, fordelt pd 47 procent med stort kendskab og 44 procent med
rimelig godt kendskab. To personer, svarende til 6 procent, har hgrt om Passa-
gerpulsens arbejde og formal, mens én person ikke har kendskab til Passager-
pulsen.
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De 34 adspurgte er blevet bedt om at vurdere Passagerpulsens bidrag til en
reekke parametre, hvilket fremgar af Figur 5.

Vurder i hvilket omfang, du oplever, at Passagerpulsen har bidraget til:

At skabe ny viden om passagererne i den kollektive 1 _
wrafik? (33) L 129 SN 12% 30%
At szette fokus pd passagernes samlede rejse? (34) MO_ 15% _ 32%
At szette fokus pa passagererne og de forhold, der har _
stgrst betydning for dem? (33) 21% 39%

At dine/jeres interesser er blevet varetaget
professionelt? (33) 18% B8 27 A 24%

At dine/jeres synspunkter er blevet hort? (31) [116% oo 16% IIIEGEEE 1o

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m0 - Slet ikke 1 m2 3 m4 5 - I meget hgj grad

Figur 5: Passagerpulsens bidrag
Note: Procenterne er udregnet uden medtagelse af tomme besvarelser, og
antal besvarelser fremg8r af parenteserne.

P3 alle parametre, p& naer professionel varetagelse af interesser, har mere end
halvdelen af de adspurgte angivet enten 4 eller 5 pd skalaen, hvilket indikerer,
at Passagerpulsen i hgj grad har bidraget positivt. Passagerpulsen har isaer bi-
draget til at szette fokus pa passagererne og de forhold, der har stgrst betydning
for dem. Her har 2 ud af 5 (39 %) angivet, at Passagerpulsen i meget hgj grad
har bidraget hertil.

Kommentarer — P& hver parameter
Ved hvert parameter har de adspurgte ogsa haft mulighed for at komme med
uddybende kommentarer.

At skabe ny viden om passagererne i den kollektive trafik? (Syv kommentarer)

> En naevner, at de daglige passagerer/pendlerne bliver glemt blandt alle de
andre passagerer.

> Flere naevner, at de ikke kender til, at Passagerpulsen har skabt ny viden
om den kollektive trafik.

At saette fokus p8 passagerernes samlede rejse? (Syv kommentarer)

> En adspurgt roser Passagerpulsens evne til at nd bredt ud: "De kommer
rundt i emner, som os pendlerrepraesentanter ikke kan n8. Fx busser (hvor
der mangler pendlergrupper) og de lange landsdelsrejser, hvor fritidsrej-
sende er.”

> Flere navner, at det er vanskeligt for Passagerpulsen at saette fokus pa den
samlede rejse, og at korttidsrejsende prioriteres over langtidsrejsende.
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At saette fokus p8 passagererne og de forhold, der har starst betydning for dem?

(Ni kommentarer)

> Flere roser Passagerpulsen for at tage pendlernes kamp op.

>  To navner, at Passagerpulsen ikke er i stand til at satte fokus pa de for-
hold, der har stgrst betydning for passagererne, iseer i relation til handikap-
pede.

At dine/jeres interesser er blevet varetaget professionelt? (10 kommentarer)

> To naevner, at Passagerpulsen er et godt sparingsredskab.

> To neaevner, at Passagerpulsen i nogle tilfeelde prioriterer de forkerte pro-
blemer, bl.a. udtryk i det fglgende: "Passagerpulsen ggr et rigtigt godt
stykke arbejde, men en gang i mellem virker det som om, at de hgrer mere
efter de mennesker, der brokker sig over sm& problemer i stedet for at sat-
te sig ind i dagligdagen.”

At dine/jeres synspunkter er blevet hgrt? (13 kommentarer)

> Flere naevner, at Passagerpulsen ved at spande over alle offentlige trans-
portmidler ggr det muligt, at fgre kampagner, der gavner alle passagerer.
Andre naevner, at den brede passagerskare fjerner fokus for de mere speci-
fikke problemer.

> To neaevner, at Passagerpulsen mangler at inddrage handikappede og aldres
behov i den offentlige trafik.

Kommentarer — samlet

For alle fem parametre har det vaeret muligt for de adspurgte, at uddybe deres

svar. Kommentarerne er nogenlunde ens for alle parametrene, og er opsumme-

ret i det fglgende:

> Feelles front: Ved at inddrage alle passagerer, har Passagerpulsen mulighed
for at saette fokus pa brede passageproblematikker med stor gennemslags-
kraft. Passagerpulsen evner at na alle former for passagerer, hvilket en
pendlerrepraesentant uddyber i det fglgende: "De kommer rundt i emner,
som os pendlerrepreesentanter ikke kan n8. Fx busser (hvor der mangler
pendlergrupper) og de lange landsdelsrejser, hvor fritidsrejsende er."

> Et godt sparingsredskab: Passagerpulsen fungerer som et godt sparingsred-
skab, hvor pendlerrepraesentanter kan diskutere og fa sparring pa forskelli-
ge pendler- og passagerproblematikker.

> Forkerte prioriteter: Flere naevner, at Passagerpulsen fokuserer pa de for-
kerte problemer, isaer ved at fokusere for lidt pd de egentlige pendlere, og
mere pa andre korttidsrejsende passagerer. En passager skriver fglgende:
"Passagerpulsen gor et rigtigt godt stykke arbejde, men en gang i mellem
virker det som om, at de hgrer mere efter de mennesker, der brokker sig
over sm4& problemer i stedet for at seette sig ind i dagligdagen.”

> Mangler handikapinddragelse: Flere navner, at Passagerpulsen mangler at
inddrage synspunkter fra og tage hensyn til handikappede, herunder syns-
og hgrebesveaerede og kgrestolsbrugere.

Hernaest er de adspurgte blevet bedt om at vurdere, hvordan Passagerpulsen i
fremtiden bedst kan varetage pendlernes interesser for kollektive trafik.
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Hvordan vurderer du, at Passagerpulsen i fremtiden
bedst kan varetage dine/jeres interesser i den
kollektive trafik?

Tydeligere kommunikation
Mere pavirkning af politikerne

Mere pavirkning af trafikselskaberne

Flere konkrete indsatser (fx bedre forhold for

cykelparkering ved stationer, bedre forhold for...

Flere analyser

Mere inddragelse af
passager/pendlerrepraesentanter i arbejdet

Flere Igsningsforslag

Flere konferencer og seminarer, hvor bedre
kollektiv transport kan drgftes

Flere kampagner

Flere fysiske aktiviteter

Andet

2

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Figur 6: Passagerpulsens varetagelse af pendlernes interesser i fremtiden

Note: Det

har vaeret muligt at afgive flere svar, hvorfor procenterne ikke

summerer til 100.

Af Figur 6 fremgar det,

at tre ud af fire adspurgte (74 %) mener, at Passager-

pulsen bedst varetager pendlernes interesser i fremtiden, ved at fokusere pa

tydeligere kommunikation og mere pavirkning af politikere. Hernaest fglger mere
pavirkning af trafikselskaberne med 71 procent, flere konkrete indsatser med 59
procent, og flere analyser og mere inddragelse af passager/pendlerrepraesentant

i arbejdet med 56 procent.

Blandt de fire respondenter, der har svaret andet, navner to, at der bgr veere et
stgrre fokus pa handicappede og handicaptilgeengelighed, herunder for blinde og

kgrestolsbrugere. En tredje naevner, at Passagerpulsen bgr fokusere mere pa

samarbejde, og en fjerde, at undersggelser pd selve transportstreekningerne vil

skabe bedre resultater.
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Bilag B Spgrgeguide til kvalitative

interviews

(Spgrgsmal til passagerorganisationer, trafikselskaber mv.)
Samarbejdet med Passagerpulsen - hvad og hvordan

Hvad bestar dit/jeres samarbejde med Passagerpulsen konkret i?
> I hvilke fora mgder du/samarbejder du med Passagerpulsen?
> Hvor ofte har du/I mgder med Passagerpulsen pa arsbasis?

I hvilket omfang vurderer du, at Passagerpulsen har bidraget til at I har
haft mulighed for at mgdes og drgfte passagerrelaterede emner?

> Uddyb gerne

Har du/I haft indflydelse pa, hvilke emner der skal drgftes, ndr I har haft
mgde i regi af Passagerpulsen

> Er det vaesentligt for jer at have indflydelse pd de emner som skal
drgftes?

Hvilke interesser reprasenterer Passagerpulsen?

Hvilke forhold omkring den kollektive trafik og passagerernes interesser
oplever du som Passagerpulsens primaere fokus?

(felgende er opfglgningsspargsmal)

> Arbejde for hgjnelse af kvaliteten af den samlede rejse?
> Er talergr for passagererne i den kollektive trafik

>  Sikre lavere priser for brugere af den kollektive trafik?

> Hgjne vidensniveauet om passagerernes brug af den kollektive trans-
port?

> Arbejde for konkrete forbedringer i den kollektive trafik

>  Pavirkning af politiske beslutninger vedrgrende den kollektive trafik

I hvilket omfang oplever du, at der har veeret dialog mellem Passagerpulsen
og aktgrerne (trafikselskaber, -operatgrer, infrastrukturejere m.fl.) om pas-
sagerernes behov og gnsker

> Hvilken type dialog er der tale om

Oplever du, at denne dialog har vaeret baseret pa viden og fakta?
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> Har dialogen i gvrigt levet op til jeres forventninger?

2.A (Seerligt til repraesentanter for passagerorganisationer, pendler-

klubber mv.)

I hvilket omfang vurderer du, at passagerernes synspunkter bliver hgrt og
deres interesser varetaget professionelt af Passagerpulsen?

I hvilket omfang vurderer du, at netop dine/din organisations interesser
bliver hgrt og deres interesser varetaget professionelt?

> Uddyb gerne

(Spgrgsmal til passagerorganisationer, trafikselskaber mv.)

I hvilket omfang har Passagerpulsen bidraget til at skabe ny viden
om passagererne i den kollektive transport?

Hvilket samarbejde har I med Passagerpulsen om at udvikle ny viden (ek-
sempelvis gennem analyser mv.) om passagerernes tilfredshed med den

kollektive trafik?

I hvilket omfang har Passagerpulsen udviklet/frembragt ny viden om pas-
sagerernes holdning til den kollektive trafik?

Oplever I at den indsamlede viden stilles til radighed for jer som aktgrer i
branchen?

Er den viden, som Passagerpulsen frembringer, relevant for jer?

I hvilket omfang har I mulighed for at drgfte indhold og prioriteringen af
Passagerpulsens analysearbejde?

>  Er det en indflydelse som I laegger veegt pa?

Relevans og kvalitet af viden

I hvilket omfang oplever I at er der skabt ny viden med analysearbejdet?
> Oplever I at analysearbejdet supplerer jeres eget analysearbejde?

> Oplever I at der er overlap til jeres eget analysearbejde?

> Hvis ja: Hvilken betydning har det for jeres vurdering af analysearbej-
det og dets betydning?

Hvordan vurderer I kvaliteten at den viden, som frembringes?
I hvilket omfang vurderer I, at viden er fakta baseret?

Har du konkrete eksempler pa, at I selv har anvendt den viden, som er
frembragt af Passagerpulsen i jeres organisation?
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5 Passagerpulsen indsats i konkrete sager
Passagerpulsen gar ind i mellem ind i konkrete sager, sdsom Rejsekortets funk-
tion, cykelparkering ved stationer, informationsniveau ved forsinkelser, uklare

takstforhold mv.

> Hvordan vurderer du relevansen af, at Passagerpulsen gar ind i disse
spgrgsmal?

> Er der andre konkrete sager, forhold eller situationer vedrgrende passagers
forhold, som Passagerpulsen ogsa burde tage op, men som ikke varetages i
dag?
> Hvilke og med hvilke begrundelse?

6 Forandringer, som fglge af Passagerpulsen

> I hvilke omfang vurderer du, at passagerpulsen har medvirket til konkrete
forandringer for den kollektive trafik?

> Neevnt gerne eksempler pa konkrete bidrag

7 Hvordan oplever du Passagerpulsens tilgang til trafikselska-
ber/kollektive trafikudbydere?

> Oplever du Passagerpulsens tilgang som for passiv/aktiv i sin kommunikati-
onsform/sager der tages op/andet?

> Uddyb gerne
8 Huvilken rolle ser du for Passagerpulsen i fremtiden

> Anser du Passagerpulsen som en central aktgr for den kollektive trafik i
fremtiden?

> Har du forslag/ideer til, hvordan Passagerpulsens rolle kunne styrkes?

> Har du forslag/ideer til, om Passagerpulsens skulle have et andet fokus i sit
arbejde?

> Hvad er din begrundelse for dette?

> Hvordan bgr Passagerpulsen eventuelt prioritere sin indsats i fremtiden?
> Er der omrader, som Passagerpulsen bgr prioritere hgjere i fremtiden?
>  Er der omrader, som Passagerpulsen bgr prioritere mindre i fremtiden?

> Begrund gerne svaret
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Bilag C  Interviewliste

Folgende aktgrer er interviewet i de kvalitative interviews:

> Passagerer: 5 interviewpersoner fra Passagerpulsens Interessentforum fun-
det via elektronisk spgrgeundersggelse

> Passagerpulsens sekretariat (gruppeinterview)
> DSB

> BaneDanmark

> Bus & Tog

> Rejsekortet

> Metroselskabet

> Trafik-, Bygge- og Boligstyrelsen

> BAT

> Movia

> Sydtrafik
> Midttrafik
> NT

> Fynbus

> Arriva

> Dansk Industri = DI Transport
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