COPENHAGEN lnte"eg

Oes d Katteg tSkag

KORTLAGNING AF

HINDRINGER FOR
REJSENDE |
GREATER

COPENHAGEN

5 ANBEFALINGER

2019-09-06

- EPINION



ANBEFALINGER

EPINICIN

ANBEFALINGERNE ER UDARBEJDET | ET SAMSPIL OG ER TANKT | EN

TIDSHORISONT PA 1-3 AR

REJSENDE:
KORTLAEGNING AF HINDRINGER FOR
REJSENDE | GREATER COPENHAGEN

Analysen af rejsen over @resund danner den
empiriske baggrund for anbefalingerne.
Anbefalingerne udspringer saledes af de rejsendes
egne gnsker og udfordringer - i kondenseret form
med fremhaevelse af de vigtigste indsatsomrader.

EPINION:
ERFARINGER MED OMRADET FRA
DENNE OG TIDLIGERE ANALYSER
Epinion har fokuseret pa anbefalinger, der
er specifikt @resundsrelateret, og har i
denne forbindelse trukket pa erfaringer fra
tidligere analyser og kundeundersggelser pa
transportomradet generelt.

ARBEJDSPROCES:
SAMSPIL MED RELEVANTE AKT@RER
Der er mange interessenter pa omradet med
forskellige tilgange til problemstillingerne og
regionen. Ved en fgrste workshop med relevante
aktgrer er anbefalingerne blevet praesenteret og
diskuteret. Efterfglgende er anbefalingerne justeret
efter aktgrernes input og diskuteret med projektets
referencegruppe. Eksisterende arbejdsgrupper
internt og mellem aktgrerne er yderligere relevante
for udformning og implementering af
anbefalingerne i praksis. Disse er ligeledes
inddraget i stgrst muligt omfang.

AKT@RER, SOM ER INDGAET | ANALYSEN:
Partnerne i Projektet ‘Et sammenhangende
transportsystem i Greater Copenhagen’, DSB A/S,
Trafikselskab Movia, Metroselskabet 1/S, Rejsekort
& Rejseplan A/S, Skanetrafikken, Forsea AB,
Wonderful Copenhagen, Jernhusen.
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EN HARMONISERET TILGANG - DER GIVER OPLEVELSEN
AF ET SAMLET SYSTEM

ANBEFALING BAGGRUND
Der efterspgrges en mere harmoniseret indgang, der giver oplevelsen
af et samlet system som er nemt at navigere i. Det anbefales, at mani
fgrste omgang bygger videre pa eksisterende systemer og far de
forskellige platforme til at “tale” mere sammen. Med udfasning af
traditionelle billetprodukter er der mulighed for at introducere nye
digitale Igsninger. For selskaberne er det en opgave at sikre, at der er
et sammenhangende digitalt tiloud, der daekker @resundsregionen.

De rejsende gnsker, at eksisterende systemer taler bedre sammen. Det
vil give dem en oplevelse af et feelles system, der vil ggre det lettere at
rejse mellem Sjaelland og Sydsverige. @nsket er szerlig udtalt blandt
fritidsrejsende, turister og erhvervsrejsende, mens behovet for en mere
gennemskuelig og harmoniseret rejsegaranti og integreret
informationssystem er szerligt efterspurgt blandt pendlere. | det mindste
er der et behov for mere information om sidst naevnte.

INITIATIV INITIATIV INITIATIV
Homogenisering af Sikre at de samme informationer er 3 Homogenisering af
betalingsmuligheder og tilgaengelige for rejsende over rejsegarantiregler. Rejsegaranti pa
billetprodukter over @resund bade @resund pa bade Rejseplanen og tvaers af @resund er forskellige pga.
analog og digitalt. Afszet i Reseplaneraren inkl. ogsa bedre forskel pa hvordan EU -regler er
eksisterende systemer og data. information om rejsegaranti. implementeret i de to lande.
Malgrupper: Alle malgrupper Malgrupper: Alle malgrupper Malgrupper: Primzrt pendlere
Effekt: Rejsende far et bedre og mere Effekt: Planlaegning involverer fa sider og Effekt: @ge pendlernes fglelse af
samlet overblik over billetmulighederne. apps. Sikring af d@r-til-dgr planleegning pa sikkerhed og tilfredshed. Pa sigt flere
Pa sigt et gget antal rejser i et bedre tvaers af sundet uanset om rejsende pendlerrejser i regionen.
integreret transportsystem. bruger den nationale eller regionale
informationskanal. Ansvarlige: DSB, Skanetrafikken, Movia,
Ansvarlige: SJ, DSB, Skanetrafikken, DOT, Metroselskab, DOT, Transport- og
Movia, Metroselskab, Forsea Ansvarlige: Skanetrafikken, Rejsekort & Boligministeriet, Region Skane og 5

Rejseplanen, Reseplaneraren, Forsea Infrastrukturdepartementet.
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EN HARMONISERET TILGANG - DER GIVER OPLEVELSEN

AF ET SAMLET SYSTEM

Uddybning af anbefaling

Denne anbefaling bygger pa de rejsendes gnske om et felles system der vil
gore det lettere at rejse mellem Sjaelland og Sydsverige. @nsket om et samlet
planlagnings- og billetsystem er szerlig udtalt blandt uvante rejsende, mens
behovet for en mere gennemskuelig rejsegaranti og et integreret
informationssystem er seerligt efterspurgt blandt vante rejsende. Med
indfgrelse af fx tredjepartssalg af billetlgsninger, er de rejsendes gnske til en
samlet platform ekstra vigtigt at holde i fokus.

Rejsegaranti

Rejsegarantien er forvirrende for de rejsende, da DSB (dermed ogsa Movia og
Metroselskabet) og Skanetrafikken ikke har samme regler. Ansggningen sker
ligeledes hos de respektive selskaber afhangig hvor den rejsende befinder sig
og hvilket transportsystem der bruges. Sa der er ikke et falles system. De
rejsende efterspgrger én indgang hvor de kan se deres samlede rejse og sgge
rejserefusion.

Rejseinformation under rejsen

Ved akutte andringer af rejsen mangler de rejsende en platform til
informationer om hvad det betyder for deres rejse. Informationen skal veere
uafhaengig af om der benyttes en national eller regional informationsplatform i
Sverige eller Denmark. | mangel af dette deler mange rejsende pt. information
med kollegaer og netvaerk gennem uformelle kanaler som fx Facebookgruppen
”BroenLive”.

Billetlgsning

De rejsende udtrykker at de mangler et falles billetsystem og kan ofte
ikke kgbe en samlet billet til hele rejsen, hvis man fx bevaeger sig
udenfor @resundstakstomradet. Yderligere er der forskel pa
billetlgsningerne fra de forskellige selskaber, og de rejsende har ikke
overblik over deres reelle kgbsmuligheder.

Ved kgb i billetautomater opleves det som forvirrende at de enkelte
selskaber har hver deres automater, samt at disse er placeret ulogisk for
de rejsende ved stationerne. Mange uvante rejsende er ligeledes i tvivl
om, hvilken billet der er mest fordelagtig til deres brug og risikere
dermed at kgbe den forkerte billet som daekker ikke deres behov.

Planlaegning

Planlaegning af rejsen foretages pa mange sider og i forskellige digitale
Igsninger, hvilket opleves som besvaerligt. Mange har droppet at bruge
fx rejseplanen da det ikke er muligt at sgge pa destinationer
(adresseniveau ikke kun stationer) pa tvaers af sundet. De rejsende
efterspgrger en platform hvor den samlede rejse kan planlaegges. Flere
rejsende benytter i dag Google Maps eller lignende for at finde en
samlet rejse over @resund.
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SKAB HURTIG OG HOMOGEN TRAFIKINFORMATION -
PA TVZARS AF @RESUND OG VED AKUTTE Z£NDRINGER

ANBEFALING

De rejsende over @resund skal mgde et ensartet og afstemt udtryk i
den trafikinformation de modtager — bade pa tvaers af kanaler,
lokationer og transportmidler pa begge sider af @resund. For de
rejsende er det vigtigt, at rejsens flow opretholdes gennem en
umiddelbar, konkrete og hurtigt information, isaer under rejsen og
ved akutte @ndringer. Det vil lette deres wayfinding og valg af

alternativer, hvis rejsen bliver akut afbrudt.

1

INITIATIV

Harmonisering af informationen
pa bade digitale og fysiske

platforme pa tveers af @resund,
evt. med EU-regulering som
rettesnor.

Malgrupper: Alle malgrupper

Effekt: Reducere forvirring og ggre rejsen
lettere for uvante rejsende. Vante
rejsende undgar at lave individuelle work
arounds og der skabes mere tryghed.

Ansvarlige: DSB, BaneDanmark, DOT,
Rejsekort & Rejseplan, Skanetrafikken,
SJ, Trafikverket, Forsea.

EPINICIN

BAGGRUND

Fritids- og erhvervsrejsende kan blive i tvivl om hvad der er gaeldende eller
"rigtigt” information, iseer ved akutte @ndringer. Pendlerne, derimod, har hver
iseer lavet egne "work arounds” der ggr, at de opfanger den information, de har
brug for — men det opleves ofte som besveerligt og de kommer til tider for sent.
De rejsende efterspgrger et bedre overblik og mere tilgaeengelig trafikinformation
med et mere ensartet indhold og udtryk samt en mere optimal placering af ved fx
feergeterminaler og pa stationerne.

INITIATIV INITIATIV

Gennemgang og forbedring af 3 Giv hurtigt konkrete forslag til videre rejse

placeringen af skaerme pa ved akutte sendringer pa straekning over

stationer, stoppesteder og @resund. Informationen skal vaere ens pé de

terminaler. respektive digitale og analoge
informationskanaler.

Malgrupper: Alle malgrupper Malgrupper: Pendlere og
erhvervsrejsende

Effekt: Rejsende far bedre fysiske

rejseflow pa stationer, stoppesteder og Effekt: Rejsende far hurtigt besked og

terminaler - isaer ved skiftesituationer. dermed ubrudt rejseflow ved akutte

@&ndringer. Pa sigt stgrre tilfredshed.

Ansvarlige: Skanetrafikken, DSB, Movia,
Metroselskabet, Forsea. Ansvarlige: DSB, Skanetrafikken,
Rejsekort & Rejseplan Reseplaneraren
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SKAB HURTIG OG HOMOGEN TRAFIKINFORMATION -
PA TVARS AF @RESUND OG VED AKUTTE Z£NDRINGER

Uddybning af anbefaling

Anbefalingen tager udgangspunkt i de rejsendes brug af skaerme og
hgjtalerinformation pa stationen. De rejsende benytter hovedsageligt
information, der kan ses og hgres. Men mange rejsende mgder ikke den
information de har brug for intuitivt pa stationen. Arsagen er bl.a. at
skeermene med den relevante information ikke er placeret pa de

rejsendes “naturlige” rute. .
) g Ved akutte sendringer:

Information om faergeafgange og ankomster opleves som afkoblet den
resterende kollektive trafik. Fra de rejsendes perspektiv er det ikke sa
vigtigt om udbyderen er offentlig eller privat aktgr, der pnskes blot

Turen over @resund er kendetegnet ved, at der er ingen eller fa

alternativer til den rejse, de rejsende havde planlagt. Det betyder, at det

information om deres transportmuligheder. er vigtig for de rejsende at fa information i god til ved akutte aendringer

Seerligt uvante rejsende har sveert ved at finde information om med henblik pa fx at finde alternative ruter, hvis det er muligt eller give
spornummer og hvilket tog de skal med. Alt efter hvilke stationer man konkrete forslag til hvordan rejsen konkret zendres for (alle) de rejsende
befinder sig pa, opleves der forskelle i hvilke informationer der fremgar af ved akutte @ndringer.

skeermene pa stationen. Fx er der tvivl om pa hvilke stationer toget Rejsende oplever, at informationen ofte kommer for sent eller at

informationen fx pa stationerne (bade hgjtaler og skaerme) ikke altid
Yderligere mangler de uvante rejsende information om hvor og hvordan stemmer overens med den digitale trafikinformation.

standser - og hvor denne information fremgar.

de kan kgbe billet — fx er SJs billetautomater sveaere at finde pa
Kgbenhavns Hovedbanegard.
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SKAB ET SEAMLESS REJSEFLOW — | HELE GREATER
COPENHAGEN OMRADET

ANBEFALING BAGGRUND

Et afggrende element for “den gode rejse” over @resund er, at der er
sammenhang mellem forskellige kollektive transportmidler pa tvaers af Sundet.
For de vante rejsende giver et ubrudt rejseflow bedre mulighed for at udnytte
tiden undervejs til fx arbejde eller afslapning. For de uvante rejsende skaber det
en stgrre sikkerhed om at komme frem (til tiden). Mere sammenhang mellem
transportmidler forbedre samtidig planlaegningsmulighederne og ggr det mere
attraktiv at veelge en kollektiv transportlgsning.

De rejsende over @resund kommer til og fra @resundtoget
og feergen med mange forskellige transportmidler. Det er
afggrende for rejsens flow, at skiftet mellem transportmidler
kan ske intuitivt og planlaegges uden vaesentlig spildtid — det
geelder szerligt nar skiftesituationen er udenfor Kgbenhavn
og Malmg.

INITIATIV INITIATIV

T Sikre god korrespondance uden for Malmg og det For at sikre bedre mobilitet er der behov for en bedre
centrale Kgbenhavn, hvilket ogsa inkluderer at sikre koordinering og brug af kildedata mellem aktgrer.

et bedre samarbejde med faergeoperatgren Forsea. Samtidigt skal der inkluderes flere data fra eksterne
aktgrer i informationskanalerne.

Malgrupper: Alle Malgrupper
Malgrupper: Pendlere og fritidsrejsende

Effekt: Palidelig og let planlaegning af hele rejsen og pa sigt

_Effe!(t_: Rejsen_udgnfor K(bbgnhavn 08 Malmq) bliver mere er der mulighed for at inkludere flere transportformer eller
intuitivt og gnidningslgs. Mindre ventetid og faerre hektiske private aktgrer i planlaegning af rejsen. Dette skaber flere og
skrift for rejsende. Pa sigt gget integration af yderomrader i bedre mulighed for at gennemfgre rejser pa tvaers af
regionen. transportmidler i hele Greater Copenhagen.

Ansvarlige: DOT, DSB, Movia, Skanetrafikken, Forsea Ansvarlige: Transport- og Boligministeriet

Infrastrukturdepartementet, Rejsekort & Rejseplan,
Reseplaneraren, Forsea
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SKAB ET SEAMLESS REJSEFLOW — | HELE GREATER
COPENHAGEN OMRADET

Uddybning af anbefaling

Denne anbefaling tager udgangspunkt i de rejsendes forskelligartede
oplevelser af skiftesituationer i center og i periferien udenfor metropolerne
(Kgbenhavn/Malmeg).

Misses en bus eller et tog i centrene kan passagererne ofte vaelge et alternativt
transportmiddel eller blot vente kort tid pa naeste afgang, da fx togdriften
opleves som en ‘rullende fortov’ med et 10 min drift i myldretid.

| periferien er der feerre alternativer og informationen er her helt central for
at rejsen foretages. Samtidig er de rejsende i periferien mere sarbare overfor
sma-forsinkelser der kan betyde lange ventetider.

Seerligt uvante rejsende oplever usikkerhed i forhold til skrift og
korrespondance med andre transportmidler. Medbringes cykel eller bagage er
skiftesituationen yderligere hektisk, og kan betyde at turen ikke tages igen og
det kollektiv trafiklgsning fremover fravaelges.

Isaer feergen opleves ikke som koordineret med andre offentlig
transportmidler, og mange fgler sig ngdsaget til at Igbe enten til eller fra
faergen for at na deres tog eller faerge videre. Dette er et irritationsmoment
for iseer pendlerne, men ogsa for erhvervsrejsende og fritidsrejsende hvor
rejseflowet forstyrres.

EPINICIN

10
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° FASTHOLD DEN GODE REJSE

ANBEFALING BAGGRUND
En teetter samarbejde og forsteerket vidensdeling mellem Det er en sarlig rammebetingelse for @resundsregionen, at tog og feerge i
ansvarlig aktgrer er essentielt nar eendringer skal implementeres hgj grad skal rumme pendlere, erhvervsrejsende, fritidsrejsende og turister
som vil pavirke rejsen over @resund. Der anbefales et fokus pa at samtidig. De rejsende udtrykker generel tilfredshed med rejsen over
fastholde den gode rejseoplevelse for alle malgrupper. Pa sigt skal @resund, men der er altid en risiko for, at én malgruppes rejseflow kan
der indfgres nye togseaet og ny kgreplaner, og man haber pa flere forstyrres af en anden rejsetype nar sa uhomogene grupper rejser sa
rejsende pa forbindelsen. Derfor er en fastholdelse af den gode hyppigt sammen. De rejsendes behov er fortsat at kunne rejse sammen sa
kunderejse ekstra vigtigt specielt med a&ndringer er pa ve;j . gnidningsfrit som muligt —isaer med indfgrelse af nye tiltag fra 2020.

INITIATIV INITIATIV INITIATIV

1 Inddeling af toget i szerlige zoner 2 Afklaring af kundeansvar og 3 Ensret tilfredshedsmalinger pa hhv.

efter rejsendes eller malgruppernes koordinering bade internt og mellem dansk og svensk side sa de bedre

behov fx stillezone, zoner med ansvarlige aktgrer i de forskellige kan bruges som veerktgj til at
meget bagage- og cykelplads. touch points. forbedre rejsen over @resund
nemmer for de rejsende.

Malgrupper: Alle malgrupper Malgrupper: Alle Malgrupper Malgrupper: Alle malgrupper
Effekt: Rejsendes forskellige behov Effekt: Rejsende oplever, at der er Effekt: Tilfredshedsmalinger giver
imgdekommes. Pendlere far mulighed for sammenhangende service mellem touch grundlag for at skabe en bedre
ro, “mig-tid” og evt. en fast siddeplads. points som fx planlaegning, billetsalg, rejseoplevelse, ligesom der kan
billetkontrol pa tvaers af sundet. sammenlignes mellem SE og DK.
Ansvarlige: SJ, DSB, Skanetrafikken
Ansvarlige: DOT, Metroselskabet, Movia, Ansvarlige: SJ, DSB, Skanetrafikken, DOT,
SJ, DSB, Skanetrafikken Movia, Metroselskabet, Transport og

L . 11
boligministeriet, Infrastruktur-

departementet, Region Skane
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° FASTHOLD DEN GODE REJSE

Uddybning af anbefaling

Anbefalingen saetter fokus pa, at rejsen over @resund generelt
opleves som god blandt alle kundegrupper. Det er vigtigt at have
dette in mente, nar der indfgres sendringer. Bade ved a&ndringer af
strukturel karakter - som overdragelsen af driften til SJ og
Skanetrafikken - og ved mindre drift 2endringer der pavirker
kunderejsen.

De enkelte kundegrupper efterspgrger forskellige forhold og
betingelser for deres rejse. Det er derfor vigtigt, at de
kundeansvarlige aktgrer pa begge sider af sundet taler sammen og
koordinerer &ndringer i fellesskab. Dette vil bidrage til, at
betingelserne for en gnidningsfri rejse for alle kundegrupper
fastholdes og forbedres.

Eksempler pa vigtige elementer der er med til at facilitere den gode
rejse er bl.a. antallet af afgange og den fysiske indretning af toget.
Dog er behovene forskellige for hhv. vante og uvante rejsende.

EPINICIN

Vante rejsende

For de vante rejsende er der flere ting, der fungerer i dag, som med fordel kan
fortsaettes. Som eksempler kan naevnes hyppige afgange fra alle stationer, der
bidrager til oplevelsen af rejseflow og “rullende fortove”.

Ligeledes er sikring af siddeplads og ro under rejsen vaesentligt for, at rejsen
opfattes positivt, og at tiden ombord pa toget/faergen kan bruges som man vil -
enten til at slappe af eller til at arbejde. Muligheden for begge dele er vigtig for
den vante rejsende.

De vante rejsende gnsker ikke at blive forstyrret for meget af andre typer af
rejsende, fx stgjende turister med store maenger bagage, eller at opleve at
toget er overfyldt.

Uvante rejsende

For de uvante rejsende er det vigtigt med tydelighed omkring hvor der er plads
til bagage, cykler og lign. i toget. Iszer for turisterne er det vigtigt, at denne og
anden information skal vaere tilgaengelig pa engelsk for at mindske forvirring,
men ogsa for erhvervsrejsende kan sproget veaere vigtigt.

For mange turister er det nem og hurtig transport til og fra Kebenhavns
Lufthavn der er essentiel.

12
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PROMOVER REJSEN - SA @RESUNDSREJSEN BLIVER ET

OPLAGT VALG

ANBEFALING

Rejsen over @resund kan med fordel promoveres bade for at
understptte et vaekstpotentiale blandt
turister/fritidsrejsende og for at understgtte Greater
Copenhagens malsaetning om at skabe flere jobs pa tveers af
@resund.

INITIATIV

Ensretning af produkter og udvidelse af
kgbsmuligheder (Fx @resund rundt). Feelles og gget

markedsfgring af @resunds-/Greater Copenhagen
produkter.

Malgruppe: Turister og fritidsrejsende

Effekt: Seet i gang i aktiviteter der understgtter
vaekstpotentialer i turismebranchen, samt oplevelses og
gastronomi sektoren i Greater Copenhagen. Det bidrager til
oplevelsen af en sammenhangende region.

Ansvarlig: WoCo, Visit Skane, DSB, Movia, Skanetrafik,
Forsea og SJ

EPINICIN

BAGGRUND

Analysen viser, at der generelt er en hgj tilfredshed med rejsen over @resund
bade med faerge og tog og blandt alle fire malgrupper, pa trods af man skal
krydse landegraenser. Selve rejsen over @resund opleves som en gain blandt
alle malgrupper og kan derfor anbefales for andre potentielle eller helt ny
rejsende.

INITIATIV

Promover rejsen over @resund som en nem pendler-
og erhvervsrejse. Evt. gennem fzelles kampagner og

ambassadgrer.

Malgruppe: Pendlere og erhvervsrejsende

Effekt: Etabler aktiviteter og kampagner, der forstaerker
kendskab til mulighederne for at arbejde pa den anden side
af sundet, samtidigt skabe “top of mind” kendskab til rejsen,

job og studie pa tvaers af @resund.

Ansvarlig: DSB, Skane , Forsea og SJ, @resundirekt

13
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PROMOVER REJSEN - SA @RESUNDSREJSEN BLIVER ET

OPLAGT VALG
D
Uddybning af anbefaling ’
Anbefalingen tager udgangspunkt i, at analysen har vist at rejsende oplever N
rejsen over @resund som en god rejse der godt kan anbefales videre til
potentielle nye rejsende.
Forst og fremmest ses trafikken over @resund som pendlertrafik,
svenskernes vej til Kebenhavns lufthavn og muligheden for
turismepotentiale. Hvis ambitionerne er at skal regionen skal bindes bedre
sammen og vi udnytter mulig vaekstpotentiale i Greater Copenhagen, er det
vigtig ogsa at fa fat i fritidsrejsende, og fa dem til at opfatte rejsen over % e =
N >

f

@resund som et oplagt valg. Iseer blandt danskere er der ‘mentalt’ langt til fx
Malmg og det anfgres ofte at det ikke er top-of-mind. &
Mange turister fremhaever, at turen til Greater Copenhagen omradet w

indebaerer at “krydse to lande af pa listen” (DK/SE) hvilket er en attraktion i

sig selv. Det er ‘eksotisk’ at tage turen over @resund.

Pendlere, studerende og erhvervsrejsende oplever, at det er forholdsvis

nem at rejse over @resund, nar man har gjort det flere gang. Derudover

giver de mange afgange, som er sammenligneligt med at rejse med det

danske S-tog, en vis fleksibilitet for rejse pa tveers af @resund. For dem er

det at krydse @resund ikke en mental barriere og de ser sig selv som en

‘@resundsstatsborger’. 14
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