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Replik fra Passagerpulsen i Forbrugerriadet Tank til Transportministeriets evaluering af
Passagerpulsen

Nedenstdende er Passagerpulsen i Forbrugerrddet Teenks svar pa kritikken fremfort i Transportministeriets
evaluering af Passagerpulsen - en evaluering, vi ikke har veret bekendt med. Ministeriets evaluering er
udarbejdet sidelobende med den i kommissoriet for Passagerpulsen fastlagte projektevaluering gennemfort
af COWI i efteraret 2017 (offentliggjort i januar 2018, se vedlagte bilag), som pa baggrund af interviews med
trafikselskaber, pendlerreprasentanter og interesseorganisationer overordnet konkluderede, at
Passagerpulsen opfyldte stort set alle succeskriterier og fungerer som passagerernes uvildige talerer, men
ogsa at det er “"sveert at forvente tydelige resultater og forandringer i et tredrigt tidsperspektiv
(Passagerpulsens forelgbige levetid i efterdret 2017) inden for den kollektive trafik.” Evalueringen beskrev
ogsd, hvordan nogle selskaber oplevede Passagerpulsens kommunikation i pressen som konfrontatorisk.

Overordnet var konklusionerne i den uvildige evaluering fra COWI fglgende:

e Passagerpulsen opfylder i hgj grad succeskriterierne, bortset fra ét - malet om kendskabsgrad, der
kun er delvist opfyldt.

e Der er generelt stor tilfredshed med Passagerpulsens interessevaretagelse og samarbejdet med
passagerer, pendlerrepraesentanter og interesseorganisationer i Interessentforum.

e Passagerpulsens analyser og undersggelser har samlet set bidraget til at kvalificere debatten om den
kollektive trafik.

e Passagerpulsens indsats i konkrete sager, som f.eks. cykelparkering ved stationer,
informationsniveau ved forsinkelser og uklare takstforhold fremhzves af branchens akterer og isaer
af passagerrepraesentanter som relevant og vigtig.

e Passagerpulsens bidrag til at skabe konkrete forandringer i den kollektive trafik er hidtil begrenset i
omfang, da eendringer i den kollektive transport tager tid at gennemfore.
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Sammenfatning

Den evaluering, som Transportministeriet (TRM) har ivaerksat, er bygget pa den preemis, at Passagerpulsen
har til formal at skabe ny viden til brug for selskaberne. Den omfatter ikke hele Passagerpulsens virke, formaél
og succeskriterier, men fokuserer udelukkende pa rapportudgivelser, der deekker 1V2 ar af projektets levetid.
Derudover er der kun foretaget interview med ledende medarbejdere i trafikselskaberne, hvilket giver
evalueringen karakter af et partsindlaeg uden, at det forseges at méle p4, i hvilket omfang Passagerpulsen har
levet op til det aftalte forméal med projektet. En fyldestgarende evaluering bar omfatte hele Passagerpulsens
virke, samtlige rapporter og sammenholde det med aftalte succeskriterier og det oprindelige formaél, samt
inkludere interview med passagerer, pendlerreprasentanter, politikere og andre relevante
samarbejdspartnere for Passagerpulsen.

Dermed mener vi ikke, at man kan betragte ministeriets evaluering som fyldestgerende, uanset at den pa
enkelte punkter indeholder nogle relevante synspunkter om analysemetoder og samarbejdsformer, som vi
gerne drofter videre med selskaberne og ministeriet. Evalueringen indeholder ogsa en raekke faktuelle
mangler og fejlslutninger, som vi vil redegare for pa de efterfolgende sider.

Overordnet set fremsatter TRMs evaluering kritik af anvendeligheden af de Nationale
Passagertilfredshedsundersggelser (NPT), en kritik, som vi ikke kan genkende. Passagerpulsen har lobende
samarbejdet med selskaberne om NPT, og undersggelsen er formet pa samme made som Arriva, Midtjyske
Jernbaner og DSB tidligere har lavet deres egne kundetilfredshedsundersagelser. Derfor er vi uforstdende
overfor, at dette nu skulle give anledning til kritik fra TRMs side.

TRMS vurdering er, at konklusionerne i NPT "til tider er [for] generiske til at veere praktisk anvendelige i
tilretteleeggelsen af den kollektive trafik. Endvidere behandler undersggelserne ofte intuitive
problemstillinger uden at give substantielle lasningsforslag”. Hertil er at sige, at NPT er en overordnet
kundetilfredshedsundersggelse, hvis primere formal er at *tage temperaturen’, ssmmenligne selskaberne og
identificere forbedringspotentialer. Data og resultater fra NPT indgar i, og danner baggrund for, en lang
raekke undersggelser fra Passagerpulsen. Disse undersggelser gar i dybden med den viden, der genereres fra
NPT. Mere substantielle lasningsforslag skal saledes findes i disse rapporter.

Evalueringen fra TRM fremforer ogsa: "Passagerpulsen forholder sig ikke i tilstreekkeligt omfang kritisk til
egne forslag til lesninger pa de udfordringer og de fordele og ulemper, de kan medfere...” Passagerpulsen har
meget viden om kollektiv transport, men har i sagens natur ikke samme detaljerede indsigt som selskaberne.
Anbefalinger kan derfor sjeeldent blive sa detaljerede, som det efterlyses. De fleste af Passagerpulsens
rapporter er i gvrigt blevet sendt i hgring hos selskaberne inden offentliggarelsen, og det er endnu ikke sket,
at selskaberne har gnsket mere detaljerede anbefalinger.

Evalueringen fremhaever, at Passagerpulsen med fordel kunne have stgrre fokus pa centrale dilemmaer, samt
pa spergsmal om prioriteringer i tilrettelaeggelsen af den kollektive trafik. TRMs evaluering nevner dog, at
enkelte undersggelser kommer ud over denne problematik og vurderes at udgore et relevant bidrag. I
Passagerpulsen har vi direkte anmodet selskaberne og TRM om input til sidanne dilemmaer, og vi har
indledningsvis selv foresldet 7, som der kunne vere fokus pa. Det har ikke vaeret muligt at f4 hverken
trafikselskaber eller TRM til at formulere eller drgfte konkrete forslag til dilemmaer.

TRM fremheaver, at Passagerpulsen ikke er lykkes med mélsatningen om at skabe lgbende ny viden til
branchen. Selskaberne har muligvis selv tidligere produceret tilsvarende viden, men de har sjeldent
offentliggjort resultaterne og heri ligger forskellen fra den gang og nu. Passagerpulsen producerer viden, der
deles med sével trafikselskaberne OG med andre relevante interessenter, som for eksempel passagerer,
interesseorganisationer og politikere. Passagerpulsen er sdledes med til at hgjne vidensniveauet hos alle
interessenter i den kollektive transport, og dermed klaede alle pa til at deltage i debatten, pa et oplyst
grundlag.

Evalueringen fremsatter ogsa udsagn om, at relationen mellem Passagerpulsen og trafikselskaberne er
preeget af mistillid, angiveligt pa grund af, at Passagerpulsen har skiftet karakter og blevet “mere vagthund”.
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Passagerpulsen blev som udgangspunkt sat i verden for at vaere passagerernes uafthangige og faktabaserede
stemme. Det betyder, at Passagerpulsen— ligesom Forbrugerrddet Taenk gor det pa en reekke andre omréder
— béde indgar i samarbejdsrelation med branchen og forholder os kritisk til den. Det er en balancegang, som
vi gar os umage med at forvalte konstruktivt, men som forudsetter en parathed fra begge sider. Vi mener
naturligvis fortsat, at det er vigtigt, at danske passagerer ligesom passagerer i de gvrige europaiske lande har
et uafhaengigt organ, der varetager deres interesser over for selskaberne.

1. Indledning
TRMs evaluering starter med en konkluderende indledning, hvilket vi vil kommentere pé i dette afsnit.

Passagerpulsen er den uafthangige organisation, der skal giver passagererne i bus, tog og metro en samlet
stemme over for trafikselskaber og myndigheder. Derfor er det aergerligt, at evalueringen fra TRM ikke
favner hele Passagerpulsens formél, men alene fokuserer pé en del af Passagerpulsens virke.

TRM skriver indledningsvis, at Evalueringen vil fokusere pa Passagerpulsens opgavelgsning”, og definerer
desvearre dette udelukkende som produktion af ny viden, hvilket kun er en del Passagerpulsens
opgaveportefalje jf. det opdrag, Passagerpulsen har fiet. TRM fremhaver ydermere, at evalueringen vil se p4,
hvordan Passagerpulsens organisering af passagererne fungerer i dialogen med trafikselskaberne, men dette
bergres ikke i evalueringen.

Evalueringen tager udelukkende udgangspunkt i rapporter og notater fremsendt til Transport-, Bygnings- og
Boligministeriet i perioden fra maj 2016-december 2017. Passagerpulsen har eksisteret siden oktober 2014.
En del af Passagerpulsens vidensproducerende arbejde er altsd uden begrundelse blevet udeladt.

Evalueringen bygger pa kvalitative interviews med ledende personer i DSB, Nordjyllands Trafikselskab,
Metroselskabet, Movia og Nordjyske Jernbaner og Arriva, men ikke med andre interessenter, sisom
fagpersoner i trafikselskaberne, passagerer, pendletalsmaend, forskere eller andre, der har veret i berering
med Passagerpulsen.

I bevillingsteksten fra 2014 star der, at “Passagerpulsen har til formal at saette fokus pd passagerernes
samlede rejse med den kollektive trafik, skabe ny viden samt sikre, at passagerernes interesser varetages af
en uafhaengig instans. Forbrugerrddet har foresldet, at Passagerpulsen bestar af en organisering af
passagererne i den kollektive trafik, som giver et taleror til passagererne og fungerer som en uafhangig
stemme 1 dialogen med trafikselskaber, myndigheder mv. samt nationale og uafhangige
passagerundersogelser, som systematisk vil indsamle viden om passagerernes tilfredshed pd tveers af
selskaber, trafikformer og geografi.

Heraf har parterne onsket at finansiere folgende af Passagerpulsens aktiviteter: Passagerpulsens
sekretariat, Interessentforum, Passageragenter og Passagerpanel. Det vil bidrage til at sikre, at
passagererne far en staerk stemme om passagerernes behov og oplevelser pa deres rejse fra dor til dor i den
kollektive trafik. Passagerpulsen evalueres efter 3 ar.”

Med det opdrag in mente, mener vi, det er kritisabelt, at TRM udelukkende har valgt at basere deres
evaluering pa Passagerpulsens vidensproduktion og samarbejde med selskaberne, og dermed udeladt en
vigtig del af Passagerpulsens virke.

TRM konkluderer bl.a., at der er en stigende mistillid til Passagerpulsen, og at Passagerpulsen
kommunikerer mere og mere igennem pressen. Samarbejdet mellem Passagerpulsen og trafikselskaberne er
formelt organiseret via Bus & Tog, og i dette regi er der udarbejdet et kommissorium for samarbejde, som
beskriver, hvordan selskaberne forventer, at Passagerpulsens undersggelser og pressemeddelelser sendes i
hering. Kommissoriet leegger ogsa op til, at selskaberne skal informere Passagerpulsen om sterre, nye og
relevante tiltag, men dette har desveerre sjeldent vaeret fort ud i praksis.

Vi er bevidste om, at Passagerpulsens og Forbrugerradet Teenks kampagne om forsinkelser i efteraret 2017
gav anledning til utilfredshed blandt selskaberne, da selskaberne ikke blev inddraget i horing af
undersggelser og artikler, som udgives i Forbrugerradet Teenks medlemsmagasin. Dette ansporede
tilsyneladende flere selskaber til at bryde med god samarbejdsskik ved blandt andet at bryde klausulering af
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pressemateriale og traeekke udtalelser tilbage, som kunne have banet vej for en dialog om forbedringer af
udbetaling af kompensation ved forsinkelser.

Passagerpulsen og selskaberne har dreftet disse uoverensstemmelser pa et made i Kundestyregruppen for
Bus & Tog i december 2017, hvor Passagerpulsen fremlagde et forslag til revideret kommissorium for
samarbejde, som skulle gare det klarere, hvilke gensidige forpligtelser, der er indeholdt i samarbejdet.
Desvarre gnskede selskaberne ikke at drofte dette kommissorium, og har ikke gnsket at kommentere det. Set
i det lys forekommer kritikken af Passagerpulsens kommunikationspraksis (via pressen frem for i dialog) en
smule malplaceret.

TRMS evaluering konkluderer derudover, at Passagerpulsen ikke tager ansvar for at skabe bedre
kundeoplevelser. De mener, at Passagerpulsen leverer viden (data), men at der hverken bliver leveret
lgsninger, brugbare anbefalinger eller faciliteret forandringsprocesser. Denne konklusion er vi meget uenige
i. Passagerpulsen har bl.a. faciliteret et samarbejde med den centrale trafikinformation. Og i samarbejde
med Wilke har Passagerpulsen indsamlet ny viden om trafikinformation ved forsinkelser. Et andet eksempel
pa konstruktive tiltag er Passagerpulsens Kundeservicepris, som hvert ar overrakkes til det eller de
selskaber, som leverer bedst kundeservice for at satte fokus pa det positive eksempel. De samlede resultater
af kundeserviceundersggelsen offentliggares ikke, men Passagerpulsens analysemedarbejder udarbejder pa
baggrund af undersggelsen anbefalinger til hvert enkelt selskab, som formidles pd mader med fagpersoner i
trafikselskaberne.

Evalueringen fremhaever, at der gennem de senere ar er skabt steerke samarbejdsrelationer pa tveers af den
samlede kunderejse i instanser som Bus & Tog, Rejsekort A/S, Rejseplanen og DOT, men navner ikke
specifikt, hvorledes dette er relevant i ssmmenhang med evaluering af Passagerpulsen. At der foregar tettere
koordination blandt selskaberne, er en positiv ting uanset arsag, iseer nar passagererne ogsa har en
organisation, der samlet varetager deres interesser, og der kan forega en ligeverdig dialog.

2. Nationale, uafhangige passagertilfredshedsundersogelser, NPT

Passagerpulsen offentligger halvarligt de Nationale Passagertilfredshedsundersogelser, NPT.
Undersggelserne fremskaffer data pa tvears af trafikselskaber, stationer og streekninger, og Passagerpulsen
kan dermed satte fokus pa de omrader, hvor der bar ske forbedringer for at hgjne passagertilfredsheden. Og
det er praecis, hvad Passagerpulsen har gjort. Da passagererne grundleeggende har de samme behov, og da
storre, fundamentale forbedringer tager tid, er det naturligt, at der er blevet peget pa de samme omrader.

Metodevalg for NPT

Data til NPT indsamler COWI ved at uddele sporgeskemaer til passagererne. Kritikken i rapporten fra TRM
gér pa, at Passagerpulsen med fordel kunne have anvendt alternative indsamlingsmetoder som for eksempel
digital indsamling af spergeskemaer, hvormed kvaliteten af og validiteten i data kunne oges.

Passagerpulsen finder det tankevaekkende, at TRM pa dette punkt anfeegter validiteten af NPT. Seaerligt, fordi
det er selvsamme metode, som TRM tidligere har accepteret, at selskaberne benyttede, nar de skulle levere
tilfredshedsresultater, der 14 til grund for deres bod/bonus jf. deres kontrakter med staten. Digital besvarelse
af sporgeskemaet har i gvrigt veeret muligt i hele NPTs levetid. Ca. 6 % af svarpersonerne benytter sig af
denne mulighed. Sa vidt vi kan bedgmme, er der ingen kvalitets- og validitetsmaessig forskel pa
besvarelserne, hvad enten de er afgivet digitalt eller pa papir. Lidt flere unge benytter sig af digital besvarelse,
sa den digitale mulighed tjener pa sin vis et formal.

Metoden med papirspegrgeskemaer er valgt af flere grunde: 1. Det er samme metode, som selskaberne hidtil
har benyttet, si der opstod ikke et trendbrud som felge af metodeskift; 2. det giver ALLE passagerer
mulighed for at deltage i undersggelsen, uanset om de er pa en kort eller lang rejse. Personlige interviews
ville pga. sporgeskemaets omfang f.eks. ikke give mulighed for, at personer, der kun rejser 1-2 stationer i
metroen eller pd S-banen, ville kunne deltage; 3. Det giver svarpersonerne mulighed for at aflevere
sporgeskemaet pa et tidspunkt, der passer dem bedst, idet der medfalger en frankeret svarkuvert.

I‘n['hli_!;ur“u'zulvl Passagerpl,IlSen



Forbrugerradet T/ENK
Fiolstreede 17 B, Postboks 2188, 1017 Kebenhavn K

I +45 7741 7741, passagerpulsen.taenk.dk

Side 5 af 7

Afrapportering af NPT-data

TRMs evaluering er kritisk overfor afrapporteringen af resultater med stor usikkerhed, da det vurderes, at
resultaterne har begranset informationsvaerdi.

Passagerpulsen finder det sveert at forstd denne kritik. Ved at vaere dben om stikprovestarrelser far laeserne
netop mulighed for selv at vurdere usikkerheden og eventuelt selv beregne denne. Det er i gvrigt
tankevaekkende, at TRM selv tidligere har accepteret sma stikpraver i afrapporteringen fra f.eks. Arrivas
kundetilfredshedsundersagelser. Alternativt ville afrapporteringen udelukkende vaere pa et aggregeret
niveau, hvilket ville betyde, at resultater for smé togselskaber og for en lang rakke straekninger ikke ville
blive offentliggjort. Passagererne/brugerne af disse togselskaber og straekninger ville dermed ikke kunne fa
information om deres straekning. Og passagererne ville fa frataget en grundlaeggende viden, som vi mener, de
har krav pa. Ydermere er stikprovesterrelserne i de fleste tilfelde identiske med dem, selskaberne tidligere
benyttede, og i alle tilfaelde aftalt med selskaberne. Starre stikprover ville forage selskabernes omkostninger
til NPT, hvilket ikke var realistisk.

Tabellerne — stikpravesterrelserne til trods — tjener det formal, at passagererne far specifik viden om
tilfredsheden pa netop deres straekning. Det, mener vi, har betydning for passagererne.
Pendlerrepreesentanter far f.eks. mulighed for at vurdere, hvorledes forsinkelser, sporarbejder mv. pavirker
tilfredsheden, uden at de skal gennemfare analyser pa et datamateriale. Materiale, som de i gvrigt ikke
tidligere har haft har adgang til, da selskaberne ikke delte deres resultater med udenforstdende.

TRM fremhever, at Passagerpulsen med fordel kunne udvelge essentielle fokusomrader eller temaer og lade
tallene herfra indga aktivt i argumentationen, eller udarbejde en mere detaljeret rapport med ferre
bilagstabeller, hvilket er preecis det Passagerpulsen gor. Essentielle fokusomrader og temaer er behandlet i
selvsteendige rapporter, hvor NPT-resultaterne er suppleret med uddybende undersggelser med henblik pa at
give et mere fyldestgorende billede af fokusomradet, passagerernes gnsker og behov mv. NPT er en
tilfredshedsmaling af konkrete aspekter ved rejsen. Den vil kunne papege problemomrader, men vil aldrig
alene kunne svare pa, hvordan problemerne skal lgses.

NPT er den forste undersogelse af sin art i Danmark. Undersggelsen er lavet med udgangspunkt i tilsvarende
undersggelser fra England. Passagerpulsen er dog &dben overfor en draftelse af, hvordan hovedrapporten kan
se ud i fremtiden, herunder ogsé en model hvor tabellerne indgar som bilag i stedet.

NPTs konklusioner

Evalueringen kritiserer NPT for at indeholde uafklarede spergsmal, som det vurderes, at Passagerpulsen med
fordel kunne folge op pa. Som tidligere navnt, behandler Passagerpulsen en rakke identificerede
fokusomrader i separate undersggelsesrapporter baseret pd NPT-data og suppleret af mere dybdegdende
undersogelser af det pagaeldende fokusomrade. NPT kan identificere et problemomrade og folge op pa
udviklingen, men ikke afdekke passagerernes behov og gnsker, som er ngdvendig viden for at skabe
forbedringer.

Det fremhaeves, at flere rapporter konkluderer, at passagererne er utilfredse med manglende information.
Manglende information er desvaerre ofte et problem for passagererne. Saerligt nar der opstar
driftsforstyrrelser. At udfordringen er konstant betyder vel ikke, at Passagerpulsen skal undlade at
kommentere dette?

Til gengaeld roser evalueringen Passagerpulsens fokus pa utilstreekkelig information, som er til gene for
passagererne ved forsinkelser. Der eftersporges “"kendskab til f.eks. hvordan de forsinkede passagerer
konkret oplever den givne information eller fra hvilke kilder de utilfredse hhv. de tilfredse passagerer far
information. Der er et tabt potentiale ved at Passagerpulsen ikke uddyber undersggelsen med spgrgsmal som
disse. Der er sdledes behov for yderligere detaljer i data.”

Denne kommentar efterlader os uforstdende: Passagerpulsens samarbejder bl.a. med Arriva, DSB,
Banedanmark, Movia og Metroen om dette fokusomrade. Passagerpulsen har bekostet uddybende
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undersogelser og udarbejdet flere undersogelsesrapporter, som er blevet droftet og delt med alle tog- og
trafikselskaber. Passagerpulsen har desuden ved 4-5 tilfzelde holdt foredrag for medarbejderne i Den Felles
Trafikinformationsenhed for at bibringe dem praecis denne viden.

Passagerpulsen er uenig i evalueringens praemis og konklusion fsva. NPT

NPT har til formél at identificere om, der er problemomréder, og den méler passagerernes tilfredshed med
en rekke parametre vedregrende rejsen. NPT tegner dermed ikke et billede af "hvad passagererne bekymrer
sig om’. TRMs evaluering fremhaver, at NPT i visse tilfaelde frembringer ‘gammel’ viden, hvilket kan veere
tilfzeldet for trafikselskaberne. Men det er nyt, at denne viden er ssmmenlignelig pa tveers af alle togselskaber
og metroen, fordi der benyttes samme dataindsamlingsmetode og spergeskema. Det er ogsa nyt, at denne
viden stilles til radighed for alle togselskaberne, politikerne og ikke mindst offentligheden og passagererne,
som er dem, det hele drejer sig om. Selskaberne delte ikke tidligere denne viden med offentligheden og
passagererne.

Passagerpulsen vurderer, at NPT har bidraget med vasentlig ny viden til offentligheden og passagererne om
passagerernes tilfredshed med togrejsen. De politiske beslutningstagere har nu ogsa mulighed for at f4 denne
viden direkte fra passagerernes vagthund. P4 en made, hvor man kan sammenligne alle togselskaberne,
hvilket er helt nyt.

Togselskaberne har muligvis selv haft denne viden tidligere, men kun for egne passagerer. Nu kan de vurdere
sig selv i forhold til de andre operatorer, hvilket giver mulighed for at identificere best practise og lare af det.
Det er ny viden for togselskaberne. Alle togselskaber har desuden adgang til den fuldsteendige NPT-database,
der indeholder vaesentligt mere information end NPT rapporterne, hvilket gar dem i stand til at lave
saerkersler og mere detaljerede undersggelser, hvilket ogsa er nyt.

Endelig har Passagerpulsen lgbende tilbudt selskaberne at mades og drefte NPT-resultaterne med henblik pa
at identificere de omradet, hvor det enkelte selskab med fordel kan fokusere for at age kundetilfredsheden.

I NPT fra vinter 2016/17 skriver Passagerpulsen: “Lasningen [pa utilfredshed, red.] er ikke nye robuste’
kareplaner med ekstra koretid indlagt. [...] Der mé andre tiltag til.”

TRM fremheaver et gnske om gget fokus pa dilemmaer f.eks., hvad er passagererne eventuelt villige til at
“ofre” for at opna gget rettidighed. NPT kan i sagens natur ikke belyse, hvad passagererne er villige til "at
ofre”. Derfor laver Passagerpulsen sidelsbende dyberegdende rapporter om serlige fokusomrader. 12018 er
et af disse omrader ’dilemmaer i den kollektive transport’. Blandt andet pa opfordring fra TRM. Desvaerre har
hverken TRM eller selskaberne gnsket at bidrage til at udvelge og kvalificere de dilemmaer, der skal ligge til
grund for undersggelsen.

3. Undersggelser om konkrete emner og problemstillinger

TRM har i evalueringen listet 15 rapporter udarbejdet af Passagerpulsen. Og i et senere afsnit udtrykker TRM
’en mere gennemgaende kritik af Passagerpulsens rapporter vedrgrende arsag og virkning’ baseret pa tre af
de ovennavnte rapporter. Det forekommer os pafaldende.

Seerligt da TRM i gennemgangen af rapporterne har bemaerket, at det er 'vaerdifuldt at Passagerpulsen setter
fokus pé dette problem’ eller at "Pa den baggrund giver undersggelsen relevante bud pa passagerernes
prioriteter pé stationen, i toget og generenlt.” Skal vi forsté det siledes, at alle Passagerpulsens rapporter er
omfattet af den naevnte ’gennemgéende kritik’, eller er det kun udvalgte rapporter? I sidstnaevnte tilfzelde
ville det vaere pé sin plads, hvis TRM sé var mere specifik om det.

Hvis det gnskes, kommenterer vi gerne kritikken af de enkelte rapporter mere detaljeret, men her i
dokumentet vil vi forholde os til den overordnede kritik.

Evalueringen papeger at ved at prasentere respondenterne for svarmuligheder, sé er der en risiko for
respondenterne bliver introduceret for forslag, de ikke selv har teenkt p4, men som de fleste kan veere enige i
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er vigtige. Passagerpulsen er meget bevidste om den risiko, derfor bliver dbne spergsmaél som hovedregel
anvendt i undersggelserne, s det er passagererne selv, der skal formulere besvarelsen. P4 den made far vi
top-of-mind hos passagererne, men eftersom undersggelserne ikke altid gennemfores i forbindelse med en
konkret rejse, er det med en vis risiko for at forhold, der har betydning, men ikke er de vasentligste, bliver
overset.

Ydermere udtrykker TRM et gnske om, at respondenterne valgte, hvilke initiativer der ber prioriteres, samt
hvilke initiativer der sa til gengaeld kan nedprioritere for at illustrere nogle af de dilemmaer, som ofte er
forbundet med tilrettelzeggelse af togtrafikken. Dilemmaer vil vi, som tidligere naevnt, gerne vaere med til at
belyse. Men i den konkrete undersogelse fremhavet i evalueringen er det ikke rimeligt at bede passagererne
om at prioritere mellem ’information’, 'rettidighed’ og f.eks. ’kapacitet’. Det er klart for enhver, at
passagererne forventer, at der er tilstraekkelig kapacitet, at togene kerer til tiden og at der gives den
ngdvendige information. Der kan ikke laves trade-off mellem disse parametre.

Evalueringen papeger, at Passagerpulsen i to rapporter har modsatrettede konklusioner. Dette er ikke
korrekt. Den konklusion, TRM henviser til, er, at "Losningen [pa utilfredshed, red.] er ikke nye ‘robuste’
koreplaner med ekstra keretid indlagt. [...] Der md andre tiltag til.” Arsagen bag denne formulering er, at
den automatiske reaktion pa forsinkelser fra togselskaberne har varet at laegge flere minutter ind i
kereplanen. Bedre kereplaner er ikke kereplaner med flere minutter. Forlaenget keretid giver forringet
tilfredshed. Vi har da ogsa tidligere skrevet (citat samme sted som fornaevnte): ”Det er derfor helt afgorende,
at der bliver lavet trovaerdige koreplaner, og at disse overholdes...”

P4 baggrund af evalueringen kritiserer TRM, “at Passagerpulsen beskeftiger sig med emner, der er
vasentlige og i hgj grad relevante at undersgge, og som har relevans for tilrettelaeggelsen af den kollektive
trafik, men at resultaterne ikke lever op til potentialet pga. generiske konklusioner med begranset dybde”.
Passagerpulsen er ikke trafikselskabernes analyseinstitut. Vi bestraber os p4, loyalt, at videregive
passagerernes oplevelser, gnsker og behov. I nogle tilfeelde gor vi det med konkrete lgsningsforslag, i andre
tilfaelde papeger vi problemomrader, som evt. skal belyses yderligere i andre undersogelser. Vi sgger
imidlertid altid en dialog med trafikselskaberne om vores undersegelsesresultater med mulighed for en
droftelse af konkrete lasningsmuligheder.

Evalueringen fremhaever undersoggelser fra Passagerpulsen, der yder konkrete bidrag, men konkluderer at de
er sjeeldne. Det er argerligt, at TRM ikke forholder sig til hele Passagerpulsens mandat, nemlig bade at veere
passagerernes vagthund, og monitorere om selskaberne gar det godt, samt at bidrage med ny viden til alle
interessenter i den kollektive transport. Passagerpulsen undersgger omrader, der er vaesentlige for
passagererne og fremkommer med passagerernes gnsker og behov. Hvor det er muligt fremkommer
Passagerpulsen ogsd med konkrete lgsningsforslag, men det er naivt at forestille sig, at Passagerpulsen pa
alle omréader skulle have samme indsigt i konkrete lgsningsforslag som selskaberne selv. Derfor ma arbejdet
med at finde disse ngdvendigvis ske i et ligeveerdigt samarbejde mellem Passagerpulsen og selskaberne.

TRM fokuserer i hele evalueringen pa trade-offs, dilemmaer og prioriteringer. Underforstéaet, at der kun kan
vere tale om omfordelinger og ikke om at tilfare omradet yderligere gkonomi.

Passagerpulsen har til formal at gare opmaerksom pa passagerernes gnsker og behov, og ikke at finde
gkonomiske lgsninger. Men vi er ogsa realistiske, og vi ved, at ikke alt kan lade sig gore. Derfor vil vi gerne
medvirke til at undersgge dilemmaer. Nar det sa er sagt, er det pafaldende, at ‘'ekonomien’ altid er
infrastrukturejerens gkonomi og i nogle tilfeelde ogsa operaterens, men aldrig passagerernes eller
samfundets gkonomi.
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