Paper til Trafikdage i Alborg

K gbenhavns Metro, erfaringer fra 10 manedersdrift, v. Seren Boysen, Planlaggningschef

Intro

Patidspunktet for Trafikdage pA AUC ' 03 har Kgbenhavns Metro vaaet i drift i godt 10 maneder, og foredraget giver en
aktuel status pa driften.

Foredraget tager udgangspunkt i, hvor vidt det efter passagerernes opfattel se er lykkedes at realisere kundevisionen bag
Metroen. Gennem de gennemf arte kundetilfredshedsundersagel ser i Metroen har det vaaet muligt at spore den konkrete
effekt - i form af fleretilfredse eller utilfredse passagerer - af foraget frekvens, forbedret information og nye rutiner for
Metro Stewards.

Baggrund

Den 19. oktober 2002 abnede farste etape af K@benhavns Metro, i alt 11 km. ny bane og 11 stationer. Den 29. maj 2003
blev yderligere to stationer dbnet, og dermed var Metroen ndet til Frederiksberg. | Iﬂbet af efterar/vmter 2003 dbnes
yderligere fire Metro stationer.

| 2007 &bnes tredje og indtil
videre sidste etape af Metroen.

Dermed vil der vagei alt 22
stationer, hvoraf 9 er
tunnelstationer, mens resten er
placeret i niveau eller pa
hgjbane.

Af dei alt 21 km. bane er ca.
10 km. fert i tunnel under de
centrale bydele, og det dybeste
sted pa banen er 33 meter
under gadeniveau.

M etrosystemet

K gbenhavns Metro er et
fuldautomatisk system, som er
kendetegnet ved hgj frekvens og hgj rejsehastighed. Med den nuvagrende kareplan tilbydes kunderne ét tog hvert 2%2
minut i myldretiden p& den centrale straskning. Senere forgges frekvensen, saledes at kunderne vil opleve ét tog ca.
hvert 1% minut.

Metroen er farerlast system, men ikke ubemandet. | Metroen er der runderende Metro Stewards, hvis opgave det er at
hjad pe passagererne, og sikre en behagelig og tryg oplevelsei Metroen.

Kundevision

| forbindelse med designet af Kgbenhavns Metro blev der formuleret en klar og entydig kundevision. Visionen var, at
Metroen skulle blive populaa blandt passagererne, fordi:

Rejsetiden er kort

Regulariteten er hgj

Informationen er hurtig og relevant

Passagererne oplever en venlig og effektiv service

Passagererne faler sig trygge
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e Passagererne oplever en behagelig og ren regjse
e Passagererne oplever at Metroen lytter til dem
Malet har varet, at kundevisionen skulleindgdi designet og driften af Metroen.

Med Metroen i drift siden oktober 2003 er der nu mulighed for - gennem Kundetilfredsundersagel ser - at undersgge om
passagererne faler, at Kundevisionen er realiseret og hvor der er behov for forbedringer.

Kundetilfredshed

Drestadssel skabet, som ger Kgbenhavns Metro, har i samarbejde med Driftsoperataren Metro Service, gennemfert tre
tilfredshedsundersggel ser blandt M etroens passagerer. Undersggel serne er gennemfart i februar, april og juni 2003.

Undersggel serne er gennemfart som interviewundersggel ser udfert i Metroen.

Kundetilfredshedsundersggelse
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Figur 1: Resultat af kundetilfredshedsunder sggelser i Metroen

Som det ses af resultaterne ovenfor er der tre omrader, hvor der kan spores en markant udvikling i passagerernes
tilfredshed. Det drejer sig om frekvensen, information og stewardernes synlighed.

K undetilfredshedundersggel serne er et nyttigt vaaktej for selskaberne bag Metroen. P& baggrund af undersggelserne
kan kampagner planlasgges, og indsatsen forstaarkes hvor det métte vaare ngdvendigt.
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