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Forord

Den digitale tidsalder er rykket ind i hverdagen i
toget. DSB’s kunder benytter sig i hgjere grad
end tidligere af digitale salgskanaler, nar de skal
kgbe og vise billet. Dermed rykkes ogsd noget af
ansvaret for vedligeholdelsen og tilgaengelighe-
den af salgskanalen over pa kunderne. Som be-
skrevet i kapitel 1 stiller denne udvikling nye krav
til bAde kunderne og DSB’s kundeservice. Nar
teknikken fejler i forbindelse med et billetkgb,
har en del kunder den opfattelse, at der er tale
om problemer, som DSB ma have ansvaret for.
Kunderne har derfor en forventning om, at DSB
kan hjzelpe med at fa problemet Igst — ogsa
selvom der reelt er tale om brugerudfordringer
eller problemer med mobildeekningen lokalt.

Anvendelsen af digitale salgskanaler kaster ofte
0gsa en ny slags opgaver af sig, som ikke ngd-
vendigvis kan handteres pa traditionel vis hos
DSB Kundeservice. Samtidig stiller det skaerpede
krav til informationsindsatsen overfor kunderne
om vigtige forhold, som fx at billetten skal veere
kgbt og modtaget, inden man stiger ind i toget.

DSB’s indsats for at fa flere til at kare med toget
er over en bred kam heldigvis lykkedes. Nar det
sker i en tid praeget af store og langvarige spor-
arbejder, pres pé trafikken ud og ind af Kgben-
havns Hovedbanegard, justeringer af kgrepla-
nerne for at sikre en mere robust drift med faerre
afgange pa enkelte straekninger samt midlerti-
dige udfordringer med at f& leveret reservedele,
giver det DSB den udfordring, at jo flere kunder,
der kommer i toget, jo mere treengsel kan bl.a.
kunder i myldretidstrafikken risikere at opleve.
Nar det sker, har det ofte en meget negativ pa-
virkning pa hele kundeoplevelsen. I kapitel 5 op-
regnes nogle forslag til, hvordan DSB i konkrete
situationer kan sende et signal til kunderne om,

at det anerkendes, at kunderne kan opleve gener
og at DSB gerne vil medvirke til at afbgde disse.

Kundeambassadgren har i 2024 modtaget knapt
20 pct. flere klager end sidste ar. Som beskrevet
i kapitel 2 er der modtaget flest klager fra kun-
der, der har haft en uheldig oplevelse under de-
res rejse og her kommer en betydelig del fra
kunder, som har oplevet en forsinkelse eller
togaflysning bl.a. pd en udlandsrejse. Der er dog
0gsa registreret en stigning i klager fra kunder
over traengsel i toget eller manglende komfort.

I Ankeneaevnet er der ogsfi registreret en stigning
i DSB-sager, men det skal ses i forhold til, at der
sidste ar her blev modtaget et rekord lavt antal
klager. Som det fremgar af kapitel 4, er der an-
lagt flest klager mod DSB af kunder, der er util-
fredse med en kontrolafgift.

Vanen tro har kundeambassadgrteamet ogs3 i
andet halvar af 2024 haft en raekke konstruktive
dialoger med forskellige afdelinger i DSB om spe-
cifikke kundeudfordringer og er indgaet i forskel-
lige samarbejdsprojekter. Et af de omrader, som
fortsat fylder en del, er rettigheder og vilkar for
kunder, der rejser til udlandet. De forskellige dia-
loger er omtalt i kapitel 3. Her fremgar det bl.a.
0gsa, at der i andet halvar af 2024 er afleveret
fem formelle anbefalinger til DSB, hvoraf DSB har
accepteret fire og afvist en.

Rigtig god lzeselyst!
Kundeambassadgr

Lone Fruerskov Andersen
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Kronik — Kundeservice i en digital tidsalder

Vi lever i en digital tidsalder, som fundamentalt
har sendret den made, vi kommunikerer, arbejder
og generelt lever vores liv p&. Computere og mo-
biltelefoner er helt uundveaerlige redskaber i vores
interaktion med andre - bdde privat og professio-
nelt. Hilsner og fgdselsdagsinvitationer sendes
ikke lzengere med brev, men foregar via sociale
medier. Vi kgber i stor stil forbrugsgoder og ople-
velser over internettet, nar vi har lyst og tid.
Kommunikationen med offentlige myndigheder
og finansielle institutioner foregar naermest ude-
lukkende digitalt, og vores mobiltelefoner bugner
af smarte apps, der med et enkelt "klik” g@r det
super nemt at hente relevante informationer og
nyheder eller blive underholdt. Danskerne har i
den grad taget teknologien til sig.

Digitaliseringen pavirker imidlertid ogsa den
kunderelation, vi har til de virksomheder, som vi
kgber varer og ydelser af. Nar kgbet foregar via
en app eller en hjemmeside, overtager kunden
en del af ansvaret for salgskanalen. Virksomhe-
den leverer en platform, men det er kunden selv,
som skal sgrge for, at det er muligt at tilgd denne
digitale platform. Det er kundens aftale med en
internet- eller mobiludbyder, der sikrer, at kun-
den kan benytte sig af platformen med det rette
styresystem og udstyr. Nar en virksomhed lance-
rer opdateringer af en app, er det ogsd kundens
ansvar at fa foretaget de ngdvendige opdaterin-
ger. Ved udbredelsen af de digitale salgskanaler
har kunderne dermed overtaget flere af de ser-
viceopgaver, som virksomhederne tidligere havde
i forbindelse med at sikre tilgeengelighed og ved-
ligeholdelse af de ikke-digitale salgskanaler.

N&r alt glider uden problemer, er det nappe no-
get, som mange af os skaenker en tanke. Men
opstar der tekniske problemer, kan det som
kunde veere vanskeligt at gennemskue, hvor man
skal ga hen og fa hjzelp, og det stiller derfor ogsa
nye krav til den kundeservice, som virksomheder
med digitale salgskanaler bgr kunne levere. For
selvom de tekniske udfordringer maske ikke di-
rekte er noget, som virksomheden selv er an-
svarlig for, sd er man jo interesseret i, at kun-
derne fortseetter med at bruge virksomhedens di-
gitale platforme.

DSB og DSB’s kunder meerker i stigende grad ef-
fekterne af denne udvikling. DSB har en ambition
om, at DSB app’en skal vaere togrejsendes fore-
trukne salgskanal. Der er derfor brugt mange
kreefter pa at gore det let for kunderne at finde
og kgbe den relevante billet i app’en. Det benyt-
ter rigtig mange DSB-kunder sig heldigvis af,
men det stiller ogsa nye krav til bdde kunderne
og DSB.

Kunderne skal sikre sig, at den kgbte billet er til-
geaengelig under hele rejsen, sa det i kontrolsitua-
tionen er muligt at konstatere, om kunden har en
gyldig billet. Det betyder bl.a., at telefonen skal
vaere opladet, at kunden har en udbyder med en
stabil internetdaekning, og at skaermen ikke er
revnet sa meget, at det er svaert at scanne billet-
ten. Er dette ikke tilfzeldet, risikerer kunden at fa
en kontrolafgift uanset, om der faktisk var kgbt
en gyldig billet. Kontrolafgiften kan nedszettes til
125 kr., hvis kunden efterfglgende ved en skrift-
lig henvendelse til Kundeservice kan bevise, at
der faktisk var kgbt en billet. Det giver irriterede
kunder og koster medarbejdertid at fa redet tra-
dene ud efter rejsen.

Den digitale udvikling stiller ogsa nye krav til den
service, som kunderne forventer, at DSB kan le-
vere til dem i situationen. Af de klager, som vi
modtager hos Kundeambassadgren, tegner der
sig et billede af, at nar teknikken fejler fx i for-
bindelse med et billetkgb, har en del kunder den
opfattelse, at der er tale om problemer, som DSB
ma have ansvar for. Det gaelder ogsa, nar der re-
elt er tale om brugerudfordringer eller fejl relate-
ret til Nets eller en internetudbyder. Kunderne
har i sddanne situationer en forventning om, at
DSB kan hjeelpe med at fa problemet Igst - og
gerne lige nu og her som en slags help desk. Det
lzegger beslag pa telefonerne hos Kundeservice
og stiller i stigende grad krav til medarbejdernes
evne til at guide kunder med tekniske problemer.

Digitale salgskanaler kan ogsd kaste en ny slags
opgaver af sig, som ikke ngdvendigvis kan hand-
teres pa traditionel vis hos Kundeservice. Et godt
eksempel er det digitale Rejsekort, som har en
indbygget facilitet, hvor kunderne direkte pa
app’en kan skrive helt 8bne spgrgsmal eller kom-
mentarer, som havner hos i DSB kundeservice.
Her behandles de - som god forvaltningsskik til-
siger — som skriftlige henvendelser, der besvares
indenfor 10 arbejdsdage pa linje med almindelige
kundeklager med et begrundet svar og en klage-
vejledning. For mange af disse henvendelser, vil
det dog veere for sent, for kundens behov for
hjeelp var i situationen. Skal man opretholde sa-
danne direkte interaktionsmuligheder, er det
ngdvendigt, at der ogsa afsaettes ressourcer eller
findes andre lgsninger til at hdndtere sddanne
henvendelser pa i realtid.

Brugen af digitale salgskanaler stiller ogsa skaer-
pede krav til informationsindsatsen overfor kun-
derne om vigtige forhold, som fx at billetten skal
veere kgbt og modtaget, inden man stiger ind i
toget. Det er ikke tilstraekkeligt, at man har pa-
begyndt sin bestilling i app’en pa vej ind i toget. I
en fortravlet hverdag, hvor kunderne er blevet
vant til at kebe digitale billetter eller swipe pd
farten, kan det virke ulogisk, at en billet kgbt pa



vej ind i toget ikke er gyldig, og det skaber derfor
ofte forundring og nogle gange vrede, ndr de
derfor modtager en kontrolafgift. Nar kunderne
klager over sadanne kontrolafgifter, sker det ofte
med henvisning til, at den kgbte billet jo havde
samme pris, som den gyldige kgbt inden afgang.
Disse kunder argumenterer endvidere for, at de
ikke havde til hensigt at rejse gratis, for sa ville
de jo netop ikke have kgbt billetten pd vej ind i
toget. De har samtidig en meget lille forstdelse
for, at kontrolafgiften bliver fastholdt, ndr DSB's
afggrelser baserer sig pa fa sekunders forskel
mellem kgbets gennemfgrelse og togets afgangs-
tidspunkt.

Nu kan DSB jo ikke afggre sager ud fra antagel-
ser om en kundes hensigt. I henhold til god for-
valtningsskik bgr afggrelser altid basere sig pa
fakta, og de eneste fakta DSB har i sddanne sa-
ger er tidspunktet for kgbets gennemfgrelse og
togets afgangstidspunkt. DSB kan imidlertid ggre
noget for at sikre, at de kunder, som netop ikke
har til hensigt at snyde, kender reglerne godt
nok, jf. den anbefaling fra Kundeambassadgren,
som omtales i kapitel 3.

Den ggede digitalisering giver samtidig nogle mu-
ligheder for virksomhederne til at styrke kunde-
servicen med nye redskaber. DSB har gennem
flere 8r anvendt robotlgsninger til at sikre en hur-
tigere og ensartet sagsbehandling p& udvalgte
omrader bl.a. i forbindelse med udbetaling af rej-
setidsgaranti ved forsinkelser. Digitaliseringen
bruges ogsa proaktivt internt i DSB til at forenkle
og forbedre den mundtlige og digitale kundeser-
vice. DSB gennemfgrer i den forbindelse aktuelt
et stgrre omstillingsprogram i DSB’s kundeser-
vice, hvor informationen til kunder og medarbej-
der om produkter og regler strgmlines og malret-
tes den aktuelle efterspgrgsel. Det er et spaen-
dende initiativ, som har nogle potentialer til at
lgfte DSB’s kundeservice i en digital tidsalder.

DSB mé& dog - som alle andre virksomheder - Ig-
bende vurdere, om den fortsatte digitale udvik-
ling giver nye behov og udfordringer for DSB's
kunder og dermed den kundeservice, som DSB
skal kunne levere. Det er ikke ngdvendigvis en
let opgave, som ogsa understreges af falgende
Bill Gates-citat: "Vi overvurderer altid de foran-
dringer, der vil ske over de naeste to ar og under-
vurderer den forandring, som vil ske inden for de
naeste 10”.



Nggletal

Hvor mange klager

Flere klager
I 2024 har Kundeambassadgren modtaget flere kundeklager
end i de foregdende &r. Andelen af klager, der gar videre til
Kundeambassadgren efter behandling i DSB Kundeservice,
er ogsa steget, selvom der i samme periode er sket en min-
dre stigning i klager til DSB Kundeservice.
Flere klager skal samtidig ses i lyset af, at der ogsa er fore-
taget flere rejser med DSB.
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m Kontrolafgifter ~mUndervejs pa rejsen Produkter

o Det er fortsat kategorien “Undervejs pa rejsen”, der udggr den stgrste andel af klagerne til Kun-
deambassadgren, hvoraf langt hovedparten er klager i forbindelse med en forsinkelse. Klager
over en rejse til udlandet udggr en fortsat stigende andel af forsinkelsesklagerne.

« Klager over en kontrolafgift udggr fortsat en betydelig andel, og antalsmaessigt er der ogsa her
sket en stigning i forhold til sidste ar. Hovedparten af disse klager vedrgrer brug af mobilbilletter.

o Klager over DSB’s produkter ligger stabilt pa ca. 20 %. I 2024 er det klager over Rejsekort eller
Orangebilletter, der udggar flest klager i denne kategori.



Undervejs pa rejsen

Nar rejsen ikke gar som planlagt

66 % af klagerne i denne

2024 Kundepunktlighed .
kategori skyldes, at kun-
Fjern & Regionaltog 76,6 (mél:75) den blev forsinket.
S-tog 96,0 (mal:92,4)
Rejsetidsgaranti (35%) Erstatning pga. forsinkelse (49%) Rejsetidsgaranti (32%) Rejsetidsgaranti (30%)
Erstatning pga. forsinkelse (24%) Rejsetidsgaranti (22%) Erstatning pga. forsinkelse (20%) Udlandsrejse (17%)
Kundeservice (8%) Kundeservice (5%) Udlandsrejse (15%) Erstatning pga. forsinkelse (15%)

( Rejsetidsgaranti \
I denne klagekategori er kunderne typisk ikke til-

fredse med, at:

e en forsinkelse p& mindre end 30 minutter ikke
berettiger til kompensation

e det kan veere et andet trafikselskab end DSB,
der skal hdndtere anmodningen om kompen-
sation

e kompensationen ikke omfatter den del af rej-
sen, som var med fx bus og Metro

&samt stgrrelsen af den gkonomiske kompe@
tion

( Udland
I disse sager klagede kunderne primeert over, at:

e den maksimale kompensation udggr 50% af
billetbetalingen

e der ikke kompenseres efter DSB’s nationale
retningslinjer for Rejsetidsgaranti

e der kun kompenseres for dele af rejsen, hvis
kunden rejser pa en IKKE gennemgaende bil-
let

e det ikke er DSB, der skal behandle klagen,

\né’lr et andet selskab er ansvarlig for forsinkel-
sen J

a Erstatning )

I forbindelse med en forsinkelse har kunder kree-
vet erstatning for:

e Taxakgrsel
e Kgrsel i egen bil
e Hotelovernatning

\ «  Nye flybilletter )




Kontrolafgifter

Arsag til en kontrolafgift

Selvbetjeningsprincippet - et delt ansvar
I Danmark er der fri adgang til offentlig transport, hvilket betyder, at kunderne baerer ansvaret for at sikre
sig gyldig billet til rejsen, inden de stiger pa bus, tog eller Metro. Trafikselskaberne er pa den anden side
ansvarlige for at tilbyde kunderne let, enkel og uhindret adgang til at kgbe billet. Laes mere om selvbetje-
ningsprincippet her: Selvbetjeningsprincippet | Dit ansvar for at have en billet (dsb.dk)
Om en kontrolafgift kan annulleres, ndr kunden klager, skal derfor bl.a. vurderes ud fra, om kunden har
faet tilstraekkelig tydelig information ved billetkgbet og har haft uhindret adgang til at kebe billetten.

Rejsekort (38%)
Mobilbillet/Apps (23%)
ID-tyveri (7%)

Rejsekort (28%)
Mobilbillet/Apps (22%)
Orange (10%)

Mobilbillet/Apps (33%)
Rejsekort (26%)
Orange/Ungdomskort (9%)

Mobilbillet/Apps (42%)
Rejsekort (25%)
ID-tyveri (11%)

4 Mobilbillet/Apps )

I disse sager var den primaere arsag, til at der blev ud-
stedt en kontrolafgift til kunder, at:

e Dbilletten var kgbt i toget

o Dbilletkgbet blev ikke gennemfgrt

e kunden havde kgbt forkert billet

. _J
( Rejsekort \

Arsagen til, at kunder i denne type af sager blev pdlagt
en kontrolafgift, skyldes bl.a., at:

¢ kunden glemte at foretage check ind

e kunden ikke kunne checke ind pga. lav saldo

\ e kunden var checket ind med forkert kundetype)

ID Tyveri
I disse klagesager, er kunden ofte blevet palagt et be-
tydeligt antal kontrolafgifter, som kunden haevder ikke
at veere rette modtager af. Hvis der i toget ikke er vist
billede ID, kan det vaere sveert at afggre sagen. Nar
der i DSB’s tog er vist billede ID, vil kontrolafgifterne
blive fastholdt. Kunden, hvis navn er blevet misbrugt,
skal bistd DSB i at belyse sagen, ved fx at dokumen-
tere, at kunden opholdt sig et andet sted, da kontrolaf-
giften blev udstedt.

Bade reelt identitetstyveri og spekulation i at undga en
kontrolafgift ved at pastd, at en anden har misbrugt

ens informationer, er strafbare forhold.



https://www.dsb.dk/om-dsb/virksomheden/organisationen/kundeambassadoeren/kontrolafgifter/

Produkter

DSB'’s produkter og produktregler kan for nogle kunder vare sveere at forsta

Top 3 salgskanaler
1. Mobilbilletter - DSB, DOT, SMS, Rejsekort (43%)

2. Rejsekort (30%)
3. DSB Netbutik (8%)

2021 L2022 ] 2023 | 2024 |

Rejsekort (33%) Rejsekort (24%) Rejsekort (26%) Rejsekort (20%)
Ungdomskort (18%) Ungdomskort (19%) Ungdomskort (22%) Orange (18%)
Mobilbillet/Apps (11%)  Orange (10%) Orange (14%) Pendlerkort (10%)

{ Rejsekort \

Nar der klages over et Rejsekort (plastikkortet), er arsa-
gen oftest, at kunden har haft problemer med betaling for
optankninger til kortet. I disse sager har kunden overset
eller misforstdet de betalingsopkraevninger, DSB har sendt
til dem med posten, hvorfor sagen er overleveret til et
eksternt inkassofirma. Det kan veere ulogisk for kunden,
at de kan se en positiv saldo pd deres Rejsekort og samti-

@ skylde DSB penge. j
( Orangebillet \

I disse sager er kunderne utilfredse med, at det ikke er
muligt at fa byttet eller tilbagebetalt en Orangebillet.
Bdde i DSB’s Netbutik og i DSB appen bliver det oplyst, at
en Orangebillet ikke kan returneres eller byttes. @nsker
kunden denne mulighed, kan der kgbes en Orange Fri bil-

let. j
Pendlerkort \

I denne sagskategori har kunderne gnsket:

o at f3 tilbagebetalt en del af Pendlerkortet, efter krite-
rier som er mere gunstige end de faktiske regler for
tilbagebetaling

e kompensation efter Tak Pendler servicen i forbindelse
med sporarbejde
andringer i Pendlerkortet pga. sndringer i kundens

\behov og rejserute. /




Afggrelser

Det fik kunderne ud af at klage til Kundeambassadgren

35% fik helt eller delvist medhold
Hovedparten af disse kunder klagede over at
vaere blevet forsinket pa togrejsen. Forsinkel-
sessager kan veere vanskelige at afggre, da
der er flere forhold, der skal undersgges.

38%

oy
25¥ 20,

11%
7% 7%

LsB's afgorelse DSE freffer ny Ko raeffer ny KA uddyber DSB's

fastholdes afgarelse afgerelse afgerelse

2024 w2023 w2022 m2021

At bruge standardsvar til at svare pa kundeklager er en
h&rfin balance. Samme problemstilling kan godt til dels
besvares med samme standardsvar, nar der suppleres

med et konkret og individuelt svar pa de sagsspecifikke
spgrgsmal, som kunden rejser.

Nogle kunder opfatter deres situation som helt unik og
ikke som et standardproblem, der kan handteres med et
standardsvar. Med et standardsvar alene vil sddanne
kunder ikke fgle sig set, hgrt og forstdet og veelger derfor
ofte at vende retur enten til DSB Kundeservice, til Kun-
deambassadgren eller til Ankenaevnet for Bus, Tog og
Metro.

At der anvendes standardbreve, er selvfglgelig ngdven-
digt for at sikre effektiv besvarelse af mange kundekla-

ger. Fgler kunden sig ikke set i DSB’s fgrste svar, kan det

dog betyde, at DSB ma bruge flere ressourcer pa samme

sag, nar sagen skal genbehandles.

Kontrolafgift - kunden fik medhold
En kunde var i Igbet af bare 4 maneder blevet pa-
lagt 14 kontrolafgifter i DSB’s tog. Der var ved
kontrollen i toget ikke forvist ID, og kun udfyldt
en kontrolafgiftsblanket med kundenavn mv samt
kvitteret for modtagelse af afgifterne.

Kunden haevdede ikke at veere rette modtager af
kontrolafgifterne.

Da kunden over for DSB kunne dokumentere at
have opholdt sig andre steder, da afgifterne blev
udstedt, blev DSB’s krav over for kunden frafal-
det. Kunden kunne bl.a. med dokumenter fra et
rejsebureau dokumentere at have opholdt sig i
udlandet i en periode.

For at forhindre yderligere misbrug af kundens
identitet over for DSB, fik kunden oprettet et "ko-
deord”, som fremover skal oplyses til DSB, nar
der er billetkontrol. Herved sikres kunden imod

ID tyveri, og DSB sikrer, at kontrolafgifter udste-
des til den rigtige kunde.

10

Kontrolafgift — kunden fik ikke medhold
I Igbet af en periode p8 19 maneder var en kunde
blevet pdlagt 85 kontrolafgifter. Der var ved kon-
trollen i DSB’s tog blevet forevist billede ID, samt
udfyldt en kontrolafgiftsblanket med kundenavn
mv samt kvitteret for modtagelse af afgifterne.

Kunden haevdede ikke at veere rette modtager af
kontrolafgifterne, og oplyste at have opholdt sig i
udlandet i en laengere periode.

Da kunden over for DSB ikke kunne dokumentere
udlandsopholdet, eller pa anden vis forklare hvor-
dan en anden person kunne have veeret i besid-
delse af kundens billede ID blev alle kontrolafgif-
terne fastholdt.

Der var i sagen ogsa en tydelig skriftsammenfald
mellem kontrolafgiftsblanketterne udfyldt af kun-
den i toget og den “tro og love” erklaering, som
kunden blev bedt om at udfylde i forbindelse med
sagsbehandlingen.



Anbefalinger

Kundeambassadgrteamet arbejder pa daglig basis med medarbejdere og ledere i DSB om konkrete kun-
deproblemstillinger. Dette arbejde kan udmgnte sig i principielle anbefalinger til DSB om andringer eller
tilpasninger i DSB 's produkter eller services.

Der er i andet halvar 2024 afleveret 5
anbefalinger til DSB. Heraf er 4 anbe-
falinger accepteret og én anbefaling er
afvist. Hermed er der i hele 2024 afle-
veret 11 anbefalinger til DSB.
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Billetter kgbt pa mobiltelefon - billet
skal kgbes inden ombordstigning

Hos Kundeambassadgren ser vi jeevnligt kla-
ger fra kunder, der er blevet pdlagt en kon-
trolafgift, da de farst kgbte billet pa vej ind i
toget eller umiddelbart efter, at kunden steg
ombord.

Disse kunder er uforstdende over for at vaere
blevet palagt en kontrolafgift, da de pa kon-
troltidspunktet kunne forevise en billet til rej-
sen. De havde intension om at betale for rej-
sen og kgbte billet, s& snart de ndede om-
bord pa toget. Disse kunder er ikke opmaerk-
somme pa reglen om, at en mobilbillet kun er
gyldig, ndr den er kgbt inden pastigning.

Hverken pa stationerne, p& DSB’s hjemme-
side eller i kgbsflowet findes der information
til kunderne om kravet om billetkgb inden pa-
stigning. Informationen kan findes i handels-
betingelserne i DSB’s billetapp og i de fzelles
landsdaekkende rejseregler.

Kundeambassadgren anbefaler, at
DSB gennemfgrer initiativer, der ggr
kunderne tydeligere opmaerksom pa, at
en mobilbillet skal veere kgbt inden pa-
stigning, og at en mobilbillet er ugyldig,
hvis den er kgbt pa vej ind i toget eller
umiddelbart efter pastigning.

DSB har accepteret anbefalingen.
Forventet implementering i Q2 2025
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Udland - vejledning om ikke gennem-
gdende billetter

Der er vaesentlig forskel pa kundens ret-
tigheder alt efter, om de pa en udlandsrejse
inden for EU kgber en gennemgadende eller
IKKE gennemgadende billet. I den reviderede
EU-forordning for togpassagerer, med rets-
virkning fra juni 2023, er det indskaerpet, at
der ved salg pahviler billetudstederen en
szerlig informationspligt, s& kunden inden
keb er bekendt med disse seerlige vilkar.

Kundeambassadgren er blevet opmaerksom
pa, at der ikke eksisterer et tilstraekkeligt
vejledningsgrundlag til de medarbejdere,
der varetager vejledningspligten over for
kunden i DSB's billetsalg og ved salg af ud-
landsbilletter over telefon.

Netbutikken — Ungbillet

Kunder med et Ungdomskort, kan fa rabat
pa nogle rejser, nar de rejser uden for
Ungdomskortets gyldighedsomrade. I
DSB'’s netbutik far kunder, der sgger efter
en rejse med kundetypen “Ung” denne
besked pop-up:

Ung i lokalt takstomrade

Hvis du har et gyldigt Ungdomskort, kan du rejse lokalt pa en
Standard bemehbillet

Har du Ungdomskort?

(8) g
Ja

Ved klik pé "Ja”, sendes kunden vider til
kgb af en bgrnebillet. Det er i DSB’s pop-
up ikke praeciseret, at dette ikke gaelder
for et Rejsekort Ung. Kunder, der ikke
kender til Ungdomskortet, kan med god
grund fa den opfattelse, at dette ogsa
geelder for et Rejsekort Ung. Disse kunder
risikerer at blive pdlagt en kontrolafgift,
hvis de fejlagtigt kaber en bgrnebillet.

Kundeambassadgren anbefaler, at
DSB sikrer et mere fyldestggrende grund-
lag til de medarbejdere, der ved direkte
salg (billetsalg og telefoner) skal give
vejledning til kunden om vilkar og ret-
tigheder for ikke gennemgdende billetter
pa en udlandsrejse inden for EU.

Det vil ogsd veere en fordel, hvis kunden
sammen med billetterne far udleveret in-
formation om de saerlige vilkar for ikke

o . .
gennemgaende billetter, eller bliver op-
lyst, hvor pa DSB’s hjemmeside, der kan
findes mere information.

DSB har accepteret anbefalingen.
Forventet implementering i Q4 2024

Kundeambassadgren anbefaler, at det i
kebs-flowet for kundetypen "Ung” fremgar
tydeligere, hvilke kunder der er berettiget
til at kgbe en bgrnebillet, selvom de er
fyldt 16 ar.

DSB har accepteret anbefalingen. For-
ventet implementering i Q3 2024.
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Rejsekort — Check ind af cykler

Nar der skal kgbes billet til en cykel, skal
billetten kgbes i DSB’s billetapp, i DSB’s bil-
letautomater eller i 7-Eleven pa DSB'’s sta-
tioner. Cykelbilletter, der er kgbt i andre
salgskanaler, kan ikke anvendes i DSB’s
tog. Kunder, der har kgbt billet til deres cy-
kel her, vil ved billetkontrol blive palagt en
cykelkontrolafgift.

Den misforstaelse kan eventuelt skyldes, at
det pa Rejsekortstandere pa DSB'’s statio-
ner, fortsat star oplyst, at det er muligt at
checke cyklen ind pa Rejsekort.

DSB har oplyst, at problemstillingen alle-
rede er kendt, og at der derfor pa udvalgte
stationer er pasat et klistermaerke pa check
ind standeren, hvor der star, at der skal
kgbes billet til cykler i DSB’s billetapp.

DOT appen - forskellige regler for gyl-
dighed

I DOT appen, kan der kgbes bade zonebil-
letter og relationsbilletter/enkeltbilletter.
Reglerne for gyldighed er vaesentlig forskel-
lige for de to billettyper:

e zonebilletten kan benyttes til et ube-
graenset antal rejser inden for billettens
gyldighedszoner og frem til udigb

o relationsbilletten kan kun benyttes til én
enkeltrejse mellem de zoner, som er
oplyst pa billetten, og billetten er gyldig
i hele DSB dggnet

Desveerre er der kunder, der ikke er op-
maerksom pa, at en relationsbillet kun kan
benyttes til én sammenhaengende fremad-
skridende rejse. De tror derfor fejlagtigt, at
billetten, pa samme vis som en zonebillet,
kan anvendes ubegraenset mellem de oply-
ste zoner frem til udlgb. S&danne kunder ri-
sikerer at blive palagt en kontrolafgift.

Kundeambassadgren anbefaler, at den
valgte Igsning med opsaetning af klister-
maerker med vejledning til korrekt kgb af
billet til cykler udrulles p& standere hvor
cykel kan checkes ind pa DSB's stationer.

DSB har ikke accepteret anbefalingen.
DSB anerkender problemet, men vil Igse
det ved andre indsatser, som tidligere har
givet gode resultater. DSB vil bla. udsende
mails malrettet kunder, der rejser med cy-
kel samt bruge SoMe kanaler til at give in-
formation.

Med denne Igsning vil det pa nogle Rejse-
kort standere pd langt de fleste stationer
ikke fremga, at checke ind af en cykel ikke
er gyldig rejsehjemmel til DSB'’s tog.

Kundeambassadgren anbefaler, at DSB i
samarbejde med DOT sikrer tydeligere infor-
mation om gyldighed og vilkar for relations-
billetter kgbt i DOT appen - bdde i kabsflo-
wet og pa selve billetten.

DSB har accepteret anbefalingen.
Forventet implementering er ikke oplyst.



Tidligere anbefalinger
DSB har oplyst, at der er gennemfgrt 2 anbefaling i andet halvar 2024.

o Netbutikken — Tydeligere vejledning om kgb af bagrnebilletter, for kunder med Ungdomskort

e Rejsekort — enklere betalingsl@gsning af geeld for tank op

DSB har desuden oplyst, at arbejdet endnu ikke er afsluttet med helt eller delvist at gennemfgre 16 tid-
ligere accepterede anbefalinger, hvor den angivne frist for implementering er overskredet.

Nedenfor fglger en samlet oversigt over disse anbefalinger, med angivelse af rstal for accept af anbefa-
lingen i parentes.

Falgende anbefalinger er delvist gennemfort
e Oversettelse af dsb.dk til engelsk, s udenlandske besggende pa hjemmesiden kan orientere sig.
DSB har tidligere oplyst, at denne anbefaling ville indga i et re-design af dsb.dk i 2024 (2019)

Falgende anbefalinger er ikke gennemfort

Vejledning om togbusser til kunder, der har billet til DSB 1 - ingen service i togbusser (2019)
Netbutikken - tydeligere vejledning om Orangebillettens gyldighed pa billet/rejseplan (2021)
Betalingsopkraevning for en kontrolafgift sendes umiddelbart efter udstedelse til kunden i e-
Boks (2022)

Involvering af foraeldre, ndr bgrn har geeld til DSB (2022)

Netbutikken - tydeligere vejledning i kgbs-flow om Orangebillettens gyldighed (2023)

DSB Appen - tydeligere information, nar betaling fejler og kgb annulleres (2023)
Ungdomskort — mere brugervenlig mulighed for at sendre i gyldighedsperioder (2023)
Ungdomskort - mere brugervenlig mulighed for at eendre i leveringsform plast/app (2023)
Rejsepas - tydeligere information om szerlige vilkar for Rejsetidsgaranti. Udgar, da der ikke
laengere vil blive udbudt Rejsepas (2023)

Cykelbillet i DSB appen - tydeligere vejledning om gyldighed, kun gyldig i DSB’s tog (2023)
Udlandsbilletter - information til kunder, nar der sker aendringer i rejseplanen efter kgb 2024)
Udland - vejledning pa dsb.dk om rettigheder og retningslinjer ved forsinkelser (2024)
Cykelbillet - der bgr ikke saelges cykelbilletter, nar der er sporarbejde og indszettelse af tog-
busser, hvor der ikke kan medtages cykler (2024)

Besked til Pendlere i DSB appen, nar der er akutte forsinkelser (2024)

Vejledning om vilkar ved salg af “Ikke gennemgaende” udlandsbilletter (2024)
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http://www.dsb.dk/

Anbefalinger vedrgrende Rejsekort bliver farst gennemfgrt, ndr udviklingsopgaver prioriteres hos Rejse-
kort. DSB kan derfor ikke selvstaendigt beslutte, om og i givet fald hvorndr anbefalingerne vil blive gen-
nemfgrt. Nogle af de tidligere anbefalinger vil muligvis blive uaktuelle i lyset af de a&ndringer, der for
nuvaerende foregar i Rejsekort regi.

Nedenfor fremgdr 6 anbefalinger, som DSB har accepteret og sendt videre til Rejsekort. Anbefalingerne
er endnu ikke gennemfgrte.

Tydeligere kundevejledning om 5 timers frist ved optankning af Rejsekort (2019)
Tydeligere information om geeld for tank op til Rejsekort (2019)
Varsling pa check ind standere om forestdende udlgb af anonymt Rejsekort (2020)

Varsling pa check ind standere og via mail ved de-aktivering af ny Pendlerkort periode (2020)
Tydeligere vejledning om tidsfrister for fornyelse af perioder pa et Pendler Rejsekort (2021)
Automatisk sendring af kundetype p& Pendlerkort — barn til voksen/ung (2023)

Radgivning
Kundeambassadgrteamet fungerer ogsa som radgiver og sparringspartner for DSB og har i dette ar-
bejde fokus p8 at bidrage til konkrete Igsninger, der kan forbedre kundernes oplevelser med DSB.

I andet halvar 2024 har fglgende problemstillinger vaeret drgftet med DSB:
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o
o
o

Leering og eventuelle tilpasninger pd baggrund af principielle afggrelser truffet af Ankenaevnet
Handteringen af sager om formodet misbrug og snyd med billetter

Kompetenceudvikling af relevante DSB-kolleger i hdndteringen af forsinkede kunder pd en ud-
landsrejse

DSB’s bidrag til forhandlinger i EU vedrgrende passagerrettigheder



Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro

Nar kunderne ikke er tilfredse med den trufne afggrelse fra DSB

Antal klager tilbage pa normalt niveau
I 2024 har flere kunder end sidste ar valgt at klage til
Ankenavnet over en afggrelse fra DSB. Med stignin-
gen i 2024 er antallet af klager tilbage p& niveau med
bdde 2021 og 2022. Sammenholdt med antal gennem-
fagrte rejser udggr klager over DSB generelt kun en be-
graenset andel hos Ankenaevnet, som i 2024 har mod-
taget et historisk hgjt antal klager (flere end 500).

2021 2022 2023 2024

& Behandlet af bade Kundeambassadgren og Ankenzevnet

Det klagede kunderne over i 2. halvar 2024
Kontrolafgift — ingen check ind pa Rejsekort
Kontrolafgift — Orangebillet anvendt til anden afgang
Kontrolafgift - mobilbillet kgbt i toget
Kontrolafgift - mobilbillet kgbt i toget
Kontrolafgift — identitets tyveri
Kontrolafgift — mobilbillet kgbt i toget
Forsinkelse — erstatning af flybillet
Forsinkelse — krav om erstatning for manglende information og hjaelp i Tyskland
Forsinkelse - erstatning af flybillet
Forsinkelse - erstatning for taxakgrsel
Rejsekort — inkassosag om geeld for optankning
Rejsekort — kunden haevder, at Rejsekortet ikke var benyttet, selvom der var foretaget et check ind
Kreenkelsessag — kunden kraever undskyldning af DSB medarbejder
DOT Appen - kunden speerret for kgb

Afggrelser

DSB'’s fik medhold i de 5 sager,

Ankenaevnet har behandlet i
2. halvar 2024.

Afggrelser hvor DSB var indklaget og fik medhold

Kontrolafgift — Deling af Pendlerkort

Kontrolafgift - Kunden pdstod ikke at veere rette modtager af en kontrolafgift
Kontrolafgift — Orangebillet benyttet til tog, som billetten ikke var gyldig til
Kontrolafgift - kunden kgbte fgrst billet i toget

Forsinkelse — kunden gnskede taxa betalt af DSB
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Dilemma - Kundevaekst i en sveer tid

DSB har siden coronakrisen arbejdet benhardt pa
at fa kunderne tilbage i toget. Der har vaeret ar-
bejdet pa flere fronter, bl.a. med generelle kam-
pagner og malrettede indsatser til promovering af
bestemte billettyper som Orange billetter og ind-
gdelse af nye firmaaftaler om Erhvervskort til
medarbejderne. DSB har ligeledes sat fokus p3,
hvordan saerlige lokale forhold spiller ind pé’\ kun-
dernes valg af transportform for bedre at kunne
malrette kampagner til netop disse kunder. Der
er ogsa arbejdet pd at gore det lettere for kun-
derne at skaffe sig adgang til relevante billettyper
i den primeere salgskanal, DSB appen. Det sene-
ste skud pd stammen her er Check Ind, som med
et enkelt “swipe” pa mobilen ggr det meget let
for kunderne at skaffe billet til rejsen pa tveers af
transportformer.

Det harde arbejde har over de seneste ar belgn-
net sig, og resultaterne alene i ar taler deres ty-
delige sprog. Der er pd alle markeder konstateret
kundevaekst, men iszer S-tog, regionalrejser pa
Sjeelland og rejser over Storebealt klarer sig godt.
Det er godt for miljget og understgtter DSB's
samfundsansvarlige rolle som landets stgrste mo-
bilitetsleverandgr med en malsaetning om, at
"skabe plads til alle pa rejsen mod det baeredyg-
tige”.

DSB befinder sig samtidig i en tid praeget af store
og langvarige sporarbejder, pres pa trafikken ud
og ind af Kgbenhavns Hovedbanegard, justerin-
ger af kgreplanerne for at sikre en mere robust
drift med faerre afgange pa enkelte straekninger
og midlertidige udfordringer med at fa leveret re-
servedele og dermed i tilstreekkeligt omfang at fa
gennemfgrt den ngdvendige vedligeholdelse af
den eksisterende togfldde. Samlet set betyder
det indseettelse af togbusser og laengere rejsetid i
perioder pa visse straekninger, kortere tog end
planlagt pa visse afgange og enkelte aflysninger.

Det giver ogsd DSB den udfordring, at jo flere
kunder, der kommer i toget, jo mere traengsel
kan bl.a. kunder i myldretidstrafikken risikere at
opleve. Nar det sker, har det ofte en meget ne-
gativ pavirkning pa hele kundeoplevelsen. Bade
hos Kundeambassadgren og Kundeservice mod-
tages der Igbende klager fra kunder, der ikke sy-
nes, at den rejse, de har foretaget, levede op til
forventninger om komfort og tilstraekkelig ro til at
arbejde eller slappe af grundet overfyldte tog.
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Ofte underbygges klagerne af billeddokumenta-
tion, der viser kunder siddende eller stdende i
midtergangen eller beretninger om, at traengslen
pa en afgang var s3 teet, at det ikke var muligt
for togfgreren at komme rundt og billettere.
Nogle kunder stiller i den forbindelse ogsa
spgrgsmalstegn ved, om traengslen i sddanne si-
tuationer gar ud over sikkerheden ved transpor-
ten.

Selvom disse kunder som regel har gennemfgrt
hele den planlagte rejse, har flere af dem en for-
ventning om, at den manglende komfort m& ud-
Igse refusion i billetprisen ud over tilbagebetalin-
gen af en eventuel mistet pladsbillet. De tilken-
degiver ofte ogsa en ringe forstaelse for, hvorfor
DSB ikke bare kan fikse problemet, fx ved at
seette flere togvogne ind pa de pressede afgange
og straekninger. Nogle kunder ser det ligefrem
som et udtryk for, at DSB ikke tager kundernes
rejseoplevelse tilstraekkelig alvorligt. For god or-
dens skyld bgr det her naevnes, at DSB ikke re-
funderer billetter hverken helt eller delvist pd
grund af treengsel i toget. Eneste undtagelse er
en pladsreservation, der ikke kunne leveres som
fglge af, at den vogn kunden havde kgbt plads til,
alligevel ikke var med toget.

P& den lange bane vil traengsels- og komfortud-
fordringerne mindskes, nar signalprogrammet er
fuldt udrullet, og DSB begynder at fa sat de nye
Talgovogne og IC5 tog i den fremtidige togfldde i
drift i hhv. 2025 og 2027. Allerede i 2025 vil
elektrificeringen pa Sjeelland betyde, at DSB kan
indsaette dobbeltdaekkervogne og dermed flere
siddepladser pa sjeellandske straekninger i myl-
dretiden.

P& den korte bane har DSB dog ogsa andre mu-
ligheder, som kan benyttes for at styrke kunde-
oplevelsen og dermed fastholde kundevaeksten i
en udfordrende tid.

Det mest oplagte omrdde at se pa er muligheden
for at sprede kunderne over flere afgange. Her er
DSB allerede godt i gang med lanceringen af
malrettede udbud af Orangebilletter bdde pd
lange og kortere straekninger. I den forbindelse
er det selvfglgelig vigtigt at veere opmaerksom
pa, at der pa visse dele af en streekning godt kan
veere szerligt meget pres pa en ellers generelt
lavt belagt afgang.



En anden made at sprede kunderne pa kunne
veere gennem en gget synligggrelse af den for-
ventede belaegning pa de enkelte afgange. Dette
kunne fx ske ved pa rejseplanen at ggre op-
meerksom p3&, at der er tale om et myldretidstog
pd samme made, som man i dag ger opmaerk-
som pa, om der er tale om et tog med lav ind-
stigning og som det sker pd skaerme pa perro-
nen. Tilsvarende information kunne gives til kun-
den i forbindelse med visning af deres rejse ved
billetkgbet i DSB appen. Det vil give kunderne en
bedre mulighed for enten at forberede sig pd
treengsel pa deres valgte rejse eller vaelge en an-
den afgang, hvor der kan forventes bedre plads i
toget.

Pa seerligt populaere afgange kunne det desuden
overvejes at indfgre krav om pladsbillet, s antal-
let af kunder tilpasses saedepladser og lokal
myldretidstrafik pd dele af straeckningen begraen-
ses - lidt efter samme model, som allerede fun-
gerer pa IC Lyn+ og Hamborgtoget i sommer-
halvaret. For ikke at blive oplevet som en forrin-
gelse, vil det selvfglgelig kraeve, at pladskravet
kun omfatter afgange, hvor lokale kunder har ri-
melige alternativer at blive henvist til.

Proaktiv radgivning i situationen er ogsa en ef-
fektiv made at pavirke kundeoplevelsen p&. Det
kan fx veere hjaelpsomt for kunder, der rejser
med et myldretidstog eller pd en delstraekning
med hgj beleegning at fa r&dgivning om at pla-
cere sig med stgrre spredning pa perronen eller
om, at der i toget eventuelt er vogne med frie
pladser. Belaegningen pa de enkelte tog kan jo
vaere skaevt fordelt uden, at kunderne er klar
over det. I nogle situationer kan det ogsa tage
brodden af en kundes argrelse over en mistet
plads i et forkortet tog at fa at vide, at det ogsa
er en mulighed at fa pladsbilletten byttet til en
senere afgang.

En anden faktor, der pavirker kundeoplevelsen,
er andre kunders adfeerd under rejsen. I forbin-
delse med coronakrisen blev der hgstet gode er-
faringer med at “nudge” kunderne til at holde af-
stand ved piktogrammer og fodspor i toget. Ma-
ske denne metode kunne genbesgges, sa kun-
derne hjeelpes til at vise hensyn til andre medrej-
sende iseer i perioder med traengsel i toget.
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De foresldede indsatser Igser selvfglgelig ikke alle
traengselsudfordringerne. Men det er et ret
staerkt signal at sende til kunderne, ndr DSB i
konkrete situationer anerkender, at kunderne kan
opleve gener og gennem handling viser, at DSB
gerne vil medvirke til at afbgde disse.






