


Forord

Mange har en holdning til god kundeservice, og
DSB har gennem flere &r arbejdet malrettet pa at
styrke kundeoplevelsen. Som det fremgar af ka-
pitel 1, kan denne opgave dog nogle gange for-
styrres af indgroede vaner, automatiseringer eller
interne regler, der skygger for de gode intentio-
ner. Eksempler viser, hvordan mangelfuld kunde-
service kan opsta, hvis regler fglges rigidt, eller
hvis robotter ikke hdndterer komplekse henven-
delser korrekt. De viser ogsd, at god kundeser-
vice nogle gange kommer med den pris, at regel-
styring og effektiviseringer skal balanceres med
sund fornuft og god forvaltningsskik. Det er i den
forbindelse vigtigt at huske p3, at regler er vejle-
dende rammer for hdndtering af dialogen med
kunderne. Der bgr altid veere et vist raderum for
den enkelte medarbejder til at vurdere den kon-
krete situation i forhold til de udstukne retnings-
linjer. Nogle gange kraever det ogsa en proaktiv
indsats for at hjaelpe kunderne ind ad den rette
dgr, ndr de har brug for DSB’s bistand.

Hjzelp er ogsa et nggleord, ndr DSB’s kunder op-
lever forsinkelser eller togaflysninger. Som be-
skrevet i kapitel 5 handler en kundeoplevelse
ikke kun om fakta, men ogsa de fglelser, der
knytter sig til den faktiske oplevelse. Fglelser kan
forstaerke en kundeoplevelse, og DSB's handte-
ring af forsinkelser spiller i den forbindelse en af-
ggrende rolle - seerligt ved akutte forsinkelser el-
ler togaflysninger. Hurtig og praecis information,
synlig tilstedeveaerelse af personale og praktisk
hjaelp i situationen kan reducere kundernes
stress og forbedre oplevelsen. I modsat fald kan
seerligt pressede kunder traeffe beslutninger, der
giver dem ekstra omkostninger, som DSB ikke
refunderer. DSB har etableret et kundebered-
skab, som kan aktiveres ved stgrre akutte haen-
delser af laengere varighed og hjzelpe kunderne
med information og organisering p% stedet. Det
er her vigtigt at holde sig for gje, at det ofte er
helt lavpraktiske forhold, som fx adgang til toilet-
ter og forplejning, der pavirker oplevelsen af en
forsinkelse.

Kundeambassadgren har i forste halvar 2025
modtaget lidt faerre klager end pa samme tids-
punkt sidste ar. Som omtalt i kapitel 2 er der
modtaget flest klager fra kunder, der har haft en
uheldig oplevelse undervejs pa rejsen primeert i
forbindelse med en forsinkelse. Der er en stor
spredning i de gvrige klagekategorier. Det skyl-
des formentlig den overgangsperiode, som DSB’s
kunder befinder sig i med lanceringen af nye mo-
bile billetprodukter og salgskanaler, inden udfas-
ningen af de “gamle” Igsninger er gennemfgrt.
Det giver en raekke nye muligheder for kunderne,
men ogsa en situation, hvor de skal jonglere mel-
lem forskellige saet af regler.

Der har ligeledes veeret et fald i sager anlagt mod
DSB i Ankeneaevnet for Bus, Tog og Metro. Dette
sker samtidig med, at antallet af klager i Anke-
naevnet generelt har veeret stigende. Som det
fremgz‘a’r af kapitel 4, er det klager, der relaterer
sig til anvendelsen af det fysiske Rejsekort, som
for DSB’s vedkommende har vaeret dominerende.

Kundeambassadgren har ogsa i fgrste halvar af
2025 haft en raekke konstruktive dialoger med
afdelinger i DSB om specifikke kundeudfordringer
og er indgdet i forskellige samarbejdsprojekter.
Der er i den forbindelse bl.a. gennemfgrt kompe-
tenceudvikling af medarbejderne i Kundeservice
0g sparring vedr. instrukser til hgndteringen af
forsinkede kunder. De forskellige dialoger er om-
talt i kapitel 3. Her fremgar det ogs3, at der i for-
ste halvar af 2025 er afleveret fire formelle anbe-
falinger til DSB, som DSB har accepteret. I
samme periode har DSB gennemfgrt fem tidligere
accepterede anbefalinger.

Rigtig god lzeselyst!
Kundeambassadgr

Lone Fruerskov Andersen
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Kronik — Kundeservice er ikke en regel, men sund fornuft

Der er selvfglgelig ingen, der gnsker, at nogen
kunder skal opleve en utilfredsstillende eller
mangelfuld kundeservice. Virksomhederne lever
af, at kunderne er s3 tilfredse med deres ople-
velse, at de kommer tilbage i “"butikken”, og
medarbejdernes arbejdsglaede stimuleres af mg-
det med tilfredse kunder.

Det er ogsa derfor, DSB arbejder malrettet med
at styrke kundeoplevelsen og helt konkret har gi-
vet kunderne et Igfte om, at det skal vaere trygt,
enkelt og behageligt at rejse med DSB. Det bety-
der bl.a., at det skal vaere nemt og enkelt at an-
skaffe sig den rigtige billet, at der gives god in-
formation om rejsen, og at de selvbetjente salgs-
kanaler skal vaere lette at bruge. Det indebaerer
0gs3, at ledere og medarbejdere p& tvaers af DSB
har f3et en bunden opgave med at bidrage til at
levere pa lgftet til kunderne. Det gaelder bade i
driften og i administrationen, i de direkte kunde-
vendte funktioner og de mere indirekte. Kort sagt
alle, som har indflydelse p8 den samlede kunde-
oplevelse, dvs. fgr, under og efter rejsen.

Opgaven er nappe sa enkel, som det kunne lyde,
0g nogle gange kan indgroede vaner, automati-
seringer eller interne regler skygge for de gode
intentioner. Et par eksempler pa dette havnede
forleden som klager hos Kundeambassadgren. I
det ene tilfeelde havde en kunde henvendt sig om
en problemstilling, som vedrgrte flere spgrgsmal.
Men den afdeling i DSB, som havde modtaget
henvendelsen, svarede via en robot, der kun var
programmeret til at se pd ét af spgrgsmalene.
Kunden fik derfor ikke blot et mangelfuldt svar,
men afggrelsen ville i det konkrete tilfaelde have
vaeret en anden, hvis DSB havde vurderet den
samlede henvendelse.

I det andet tilfaelde havde en udenlandsk kunde
henvendt sig til DSB pf% mail med en forespgrg-
sel, som ikke kunne handteres i den pagseldende
afdeling, da man der kun modtog telefoniske
henvendelser. Kunden havde henvendt sig til den
korrekte afdeling, men pa en forkert made, og
kunne derfor ikke f& hjeelp til sit aerinde. Eksem-
plerne illustrerer meget godt, at god kundeser-
vice nogle gange kommer med den pris, at regel-
styring og effektiviseringer skal balanceres med
sund fornuft og god forvaltningsskik.

Det giver rigtig god mening, at DSB fx benytter
sig af robotter til at hdndtere simple og mere ru-
tinepraegede henvendelser. Har en henvendelse
imidlertid flere aspekter, som ogsa skal undersg-
ges, ma DSB supplere med en manuel proces. I
modsat fald risikerer kunden at skulle rette hen-
vendelse flere gange om den samme sag og ma-
ske endda til flere forskellige afdelinger i DSB.

Det er ikke bare bgvlet for kunden, men faktisk
heller ikke i overensstemmelse med god forvalt-
ningsskik, der forudsaetter, at kunden gennem ét
samlet svar kan fa overblik over sin sag og vur-
dere, om der er grundlag for at anke en afgg-
relse. I sidste ende er det heller ikke i DSB's inte-
resse, at kunderne henvender sig i flere afdelin-
ger om den samme sag. Fragmenterede vurde-
ringer i samme sag kan isoleret set godt veere
korrekte, men ud fra en samlet vurdering helt
forkerte og maske endda dyrere for DSB.

I en stor virksomhed som DSB er interne regler
og instrukser til medarbejderne om, hvordan for-
skellige typer af kundehenvendelser handteres,
en ngdvendighed - bade ude i toget og i Kunde-
service. Det sikrer, at kunderne mgder det
samme serviceniveau uanset, hvem der kontrol-
lerer billetten, svarer pa telefonerne eller afggr
en klagesag. Det er dog vigtigt at huske p3, at
regler er vejledende rammer for medarbejdernes
h&ndtering af dialogen med kunderne. Der bgr al-
tid veere et vist raderum for den enkelte medar-
bejder til at vurdere den konkrete situation i for-
hold til de udstukne retningslinjer. Det er bade
god forvaltningsskik, god kundeservice og god le-
delse at italesaette og understgtte, at DSB’s med-
arbejdere bruger deres raderum, nar det er for-
nuftigt. En staedig fastholdelse af interne regler
uanset omstaendighederne i den konkrete sag er
det modsatte.

Nogle gange kan det ogsd vaere god kundeser-
vice at hjaelpe kunderne lidt ud over de fore-
skrevne regelseet for at undga, at kunden havner
i en uheldig situation. Mgder en togfgrer fx en
kunde ude i toget, som ikke har en gyldig billet
efter naeste station, men skal rejse leengere, er
det god stil at oplyse kunden om, at der kan kg-
bes en tillaegsbillet i DSB Appen, sa man undgar
en kontrolafgift. DSB ggr allerede brug af vejled-
ning i bred forstand via sociale medier og plaka-
ter pa stationerne, bl.a. om muligheden for at
sgge om rejsetidsgaranti ved forsinkelser og ngd-
vendigheden af at have en gyldig billet, far kun-
derne gar ind i toget. Iszer den sidste form for
vejledning er vigtig at have fokus pa, ndr nye og
smarte billetprodukter som fx DSB’s check ind
billet og det digitale rejsekort introduceres, sa
kunderne undgar at f& en kontrolafgift, fordi de
fejlagtigt troede, at det var OK at kgbe billetten
pa vej ind i toget.

Tilsvarende kan DSB ikke ga ud fra, at alle kun-
der er verdensmestre i at henvende sig korrekt,
nar de har brug for DSB’s hjzelp eller vil klage
over en oplevelse med DSB. Det er derfor vigtigt,
at medarbejderne i Kundeservice er nysgerrige
pd, om det, kunden skriver, giver mening, sa de
kommer ind af den rette “dgr”. Det er fx ikke god



kundeservice at give en kunde, der beder om re-
fusion af en orangebillet, et rutinemeaessigt afslag,
hvis den p@geeldende i virkeligheden skal have
udbetalt rejsetidsgaranti, fordi det tog, kunden
skulle med, var forsinket. Ud over, at en kunde
risikerer at blive snydt for den rigtige afggrelse,
hvis deres henvendelse er mangelfuld, s3 er det
0gsa i strid med den pligt, som Ankenavnet for
Bus, Tog og Metro flere gange har fastsl3et ligger
hos trafikselskaberne til at sikre, at kunden far
den mest gunstige afggrelse indenfor rammerne
af de geeldende regler. Ankenavnet henviser her
til, at kunden er den svage part, som kan have
brug for en hjeelpende hand til at opn3 sine ret-
tigheder.

God kundeservice handler i virkeligheden om at
fa afstemt forventningerne. DSB har en stigende
forventning til kundernes evne til at h&ndtere
selvbetjente platforme, nar der skal kgbes billet,
optjenes bonuspoint, registreres kundeoplysnin-
ger eller modtages trafikinformation. Det er ef-
fektivt for DSB og giver fleksibilitet for kunderne.

Men DSB kan ikke forvente, at kunderne kender
alle geeldende regler, har fuldstaendigt styr pa,
hvilken made der er den korrekte at henvende
sig til DSB pa, eller hvordan DSB internt er orga-
niseret.

Omvendt skal kunderne selvfglgelig ogsad have
realistiske forventninger til, hvad det er for en
service, DSB kan levere. Man kan fx ikke fa an-
nulleret en kontrolafgift, fordi man havde for
travlt til at na at kgbe en billet, inden toget korte.
Man kan heller ikke fa udbetalt Rejsetidsgaran-
tien, hvis toget var forsinket mindre end 30 mi-
nutter. Men kunderne kan med rimelighed for-
vente at f& hjaelp, vejledning og en korrekt afgg-
relse, ndr de henvender sig til DSB med et pro-
blem - ogsd selvom deres henvendelse ikke lige
passer perfekt ned i de interne DSB-kasser.

Det er ikke bare god kundeservice - det er sund
fornuft.



Nggletal

Hvor mange klager

Lille fald i klager
I forste halvar af 2025 har Kundeambassadgren modtaget
lidt faerre klager end i samme periode sidste ar. Andelen af
klager, der gar videre til Kundeambassadgren efter behand-
ling i DSB Kundeservice, er ogsa faldet, da der i samme peri-
ode er sket en stigning i klager til DSB Kundeservice. Fzerre
klager til Kundeambassadgren skal sasmmenholdes med, at
der i perioden er foretaget flere rejser med DSB.
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m Kontrolafgifter mUndervejs pa rejsen Produkter

o Det er fortsat kategorien “Undervejs pa rejsen”, der udger den sterste andel af klagerne til Kundeambassa-
dgren, hvoraf langt hovedparten er klager i forbindelse med en forsinkelse. Det bemeerkes dog, at der i dette
halvar er kommet feerre klager over en udlandsrejse, end i perioden sidste ar.

. Klager over en kontrolafgift udggr fortsat en betydelig andel. Antalsmaessigt er der dog sket et lille fald sam-
menlignet med sidste halvar. Hovedparten af disse klager vedrgrer brug af mobilbilletter, som ogsa er den
hyppigst anvendte salgsplatform. DSB har i perioden udstedt lidt flere kontrolafgifter end for perioden sidste
ar.

o Klager over billetprodukter ligger nogenlunde stabilt i forhold til tidligere. I forste halvar 2025 er det klager
over Pendlerkort og DSB Check ind, der hyppigst gav anledning til en klage.



Undervejs pa rejsen

Nar rejsen ikke gar som planlagt

66 % af klagerne i denne

1. Halvar 2025 Kundepunktlighed kategori skyldes, at kun-
Fjern & Regionaltog 75,5 (mal:75) den blev forsinket.
S-tog 91,8 (mal:92,3)

202 | 202 ] 204 1. halvar 2025

Erstatning pga. forsinkelse (49%) Rejsetidsgaranti (32%) Rejsetidsgaranti (30%) Rejsetidsgaranti (35%)
Rejsetidsgaranti (22%) Erstatning pga. forsinkelse (20%) Udlandsrejse (17%) Erstatning pga. forsinkelse (25%)
Kundeservice (5%) Udlandsrejse (15%) Erstatning pga. forsinkelse (15%) Haendelse i toget (25%)

Rejsetidsgaranti
I denne klagekategori er kunderne typisk ikke til-
fredse med:

e At en forsinkelse pd mindre end 30 minutter
ikke berettiger til kompensation

e N3ar det er et andet trafikselskab end DSB, der
skal hdndtere anmodningen om kompensation

& Sterrelsen af den gkonomiske kompensation)

Erstatning
I forbindelse med en forsinkelse har kunder gn-
sket erstatning for:

o Taxakgrsel
e Kgrsel i egen bil
e Hotelovernatning

\ e Nye flybilletter J

( Haendelse i toget
I disse sager klagede kunderne primeert over:

e Mangler i servicen pd DSB 1~
¢ Manglende siddeplads

. J




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.

2022 | 2023 ] 2024 | i halvar202s

Rejsekort (28%) Mobilbillet/Apps (33%) Mobilbillet/Apps (42%) RK Appen (14%)
Mobilbillet/Apps (22%) Rejsekort (26%) Rejsekort (25%) DSB Appen (12%)
Orange (10%) Orange/Ungdomskort (9%) ID-tyveri (11%) Rejsekort, plast (10%)

( Rejsekort Appen \

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

e Kunden kgbte billet pd vej ind i toget eller &
sekunder efter pastigning
e Kunden havde problemer med at checke ind

4 DSB Appen )

Arsagen til, at kunder i denne type af sager blev palagt
en kontrolafgift er meget varieret og skyldes forskellige
forhold, bl.a., at:

e Billetten var overfgrt til en anden telefon
e Kunden havde problemer med betalingen

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

e Kunden glemte at foretage check ind
o Indstillingerne pa kortet var forkerte )

-



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 mv. (60%)

2. Rejsekort, plastik (23%)
3. DSB Netbutik (9%)

L 2022 ]| 2023 ] 2024 | 1 halvr202s

Rejsekort (24%) Rejsekort (26%) Rejsekort (20%) Pendlerkort (25%)
Ungdomskort (19%) Ungdomskort (22%) Orange (18%) DSB Appen (20%)
Orange (10%) Orange (14%) Pendlerkort (10%) Rejsekort, plast (10%)

a )

Pendlerkort
I denne sagskategori har kunderne primaert henvendt sig
angdende kompensation efter Tak Pendler servicen i for-
bindelse med sporarbejde p& Hillergdbanen og ombygning
af Aarhus H Banegard.

\_ _/

é DSB Appen )

I disse sager har kunderne klaget over at veaerre blevet
udelukket fra at bruge appen pga. ukorrekt brug, har haft
spergsmal til billetprisen eller har haft tekniske udfordrin-
ger.

\_ _J

Rejsekort, plastik
Nar der klages over et Rejsekort, er 8rsagen oftest, at
kunden har haft problemer med betaling for optankninger
til kortet, eller kunden mener, der er opkreevet for hgj en
billetbetaling.

Der er kommet feerre klager end tidligere vedrgrende be-
taling. Det kan skyldes, at det nu er blevet gjort tydeli-
gere for kunden, at der er opstdet en gaeld i forbindelse

@j kundens tank-op aftale. /




Afggrelser

Det fik kunderne ud af at klage til Kundeambassadgren

45% fik helt eller delvist medhold
Hovedparten af disse kunder klagede over at
vaere blevet forsinkede pa togrejsen. Forsin-
kelsessager kan vaere vanskelige at afggre,
da der er flere forhold, som skal undersgges.

40%, 40%
35% 36%

309, 32% 200/

DSB skal som andre myndigheder treeffe afga-
relser inden for rammerne af “God forvaltning-
skik”. Det betyder, at klagen skal vurderes indi-
viduelt og ud fra sagens konkrete omstaendig-
heder. DSB er ogsa forpligtiget til at undersgge
alle relevante forhold, fgr der traeffes en afgg-
relse.

N&r DSB ikke kan imgdekomme kundens klage-

07

26% £% 26%, 20,
1

5%

7%

0SB's afgarelse 0SB freeffer ny KA treeffer ny
fastholdes afgarelse afgarelse

m1. halvar 2025 2024 m2023 ®m2022

K& uddyber DSE's

punkter, har DSB en forpligtigelse til at ud-
forme afslaget, s& kunden ikke er i tvivl om,
hvad der er baggrunden for DSB’s afslag.

Alle kunder, der ikke er tilfredse med DSB's af-
gorelse, kan fa deres sag genbehandlet af Kun-
deambassadgren.

Rejsetidsgaranti
— nér vi kan hjzelpe kunden
Ved forsinkelser pa mere end 30 minutter er kun-
den berettiget til Rejsetidsgaranti, og er forsinkel-
sen pa mere end 90 minutter, f&r DSB’s kunder bil-
letten fuldt tilbagebetalt.

Den billet kunden har kgbt til en specifik afgang,
vil ved forsinkelser og aflysninger veaere gyldig billet
til en senere eller tidligere forbindelse.

Det er ikke altid, at kunden selv kender til sine ret-
tigheder ved forsinkelser. Kunder, der rejser pa en
Orangebillet, som kun er gyldig til én konkret af-
gang, kan derfor tro, at de ved forsinkelser, skal
kebe en ny billet. N&r disse kunder henvender sig
til DSB om Rejsetidsgaranti, er de berettiget til at
f& bade den oprindelige og den nyindkgbte billet
tilbagebetalt.

Har kunden ikke faet denne Igsning ved sin fgrste
henvendelse til DSB Kundeservice, vil Kundeam-
bassadgren anbefale, at kunden bliver kompense-
ret, og opndr samme vilkar som forsinkede kunder,
der rejser pa en standardbillet.

10

Rejsetidsgaranti
— nar vi ikke kan hjzelpe kunden
Efter EU-forordningen for togpassagerer er kunden
berettiget til gkonomisk kompensation ved forsin-
kelser pd 60 minutter eller mere, og kan opna op til
50% af billettens pris tilbagebetalt.

DSB tilbyder dog Rejsetidsgaranti allerede efter en
forsinkelse pa 30 minutter, og kunden kan opnd
kompensation pa helt op til 100%, hvis forsinkelsen
er pa mere end 90 minutter.

Kunder, der bliver mindre end 30 minutter forsin-
ket, er ikke berettiget til gkonomisk kompensation.

Kundeambassadgren modtager indimellem klager
fra kunder, der har veeret mindre end 30 minutter
forsinket, som er utilfredse med, at de ikke bliver
kompenseret eller kan f& erstatning fa eventuelle

udgifter, som skyldes forsinkelsen.

I disse sager er det ikke muligt at imgdekomme
kundens krav, da der ikke er relevant lovgivning el-
ler regler, der tilgodeser kunder, der er mindre end
30 minutter forsinket.



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.

11

Der er i fgrste halvdr 2025 afleve-
ret fire anbefalinger til DSB, som
alle er accepteret.

DSB'’s billetautomater - synligggrelse af
billetgyldighed for bgrn under 12 ar

Ved kgb af en voksen- eller bgrnebillet har
kunden mulighed for at tage to bgrn under
12 ar gratis med pa rejsen. Denne mulighed
fremgar tydeligt i bade kgbsflowet og af selve
billetten, nar kunden kgber billet i DSB’s Net-
butik og billet-app.

I DSB's billetautomater pa stationerne frem-
gar denne information ogsa tydeligt i kgbsflo-
wet, men pa den fysiske billet er det uklart
hvilke bgrn, der er omfattet af billettens gyl-
dighed.

Hvis der eksempelvis kgbes en billet til fire
rejsende fordelt pd to voksne, ét barn over
12 &r og ét barn under 12 &r, vil det pa billet-
ten fremg3, at denne gaelder til tre personer.

Barnet under 12 ar fremgar ikke eksplicit pa
billetten, og der kan derfor opsta tvivl hos
kunden om, hvor mange personer, der reelt
kan rejse pa den kgbte billet.

Kundeambassadgren anbefaler, at
DSB pa billetter kgbt i DSB's billetauto-
mater tydeligt angiver, hvor mange
personer og hvilke kundetyper, billetten
er gyldig til. Herved undgas misforstael-
ser, der kan fgre til, at kunden kgber
endnu en bgrnebillet og dermed betaler
for meget for rejsen.

DSB har accepteret anbefalingen.
Forventet implementering i Q4 2027.
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DSB’s billetautomater — mulighed for
adressespecifik rejsesggning

I de fleste salgskanaler, hvor kunderne kan
kgbe billet til deres rejse, er det muligt at
fremsgge billet til rejsen baseret pad “fra”
og "til"-adresse. P& Rejseplanen findes
samme sggemuligheder for en rejse, hvil-
ket giver god mening for kunderne, der
ofte rejser fra og til en adresse frem for et
specifikt stop eller station.

I DSB’s billetautomater kan der dog ikke
foretages adressesggninger. Her skal kun-
den i stedet angive "fra” og "til”-station,
ndr der sgges efter en billet. Dette bety-
der, at kunder, der skal rejse videre efter
den angivne "til”-station, skal kgbe endnu
en billet, hvis destinationen ligger i en an-
den zone end ankomststationen.

Udland - vejledning om ny rejseplan
efter kgb

Hvis der sker sendringer i kundens rejseplan

efter kgb af billet hos DSB, er det vigtigt at
kunden far information om denne andring.
Dette geelder isaer for udlandsrejser, hvor
kunderne risikerer at miste deres videre
togforbindelse i fx. Tyskland.

DSB har oplyst, at der for nogle s&ndringer

gives direkte besked til kunden. Da dette er
en manuel proces, er det dog ikke alle kun-
der, eller for alle endringer, at der gives di-
rekte besked. Kunder, der ikke far direkte
besked ved andringer, skal derfor selv
veaere opmaerksom pa Igbende at tjekke, om
der er andringer inden afrejse.

Kundeambassadgren bemaerker i den for-
bindelse, at der i det nuveerende setup i
Netbutik Udland ikke gives tilstraekkeligt ty-
delig information om, hvordan kunderne
kan finde opdateringer om andringer til rej-
sen eller far en ny rejseplan.

Kundeambassadgren anbefaler, at
DSB undersgger muligheden for, at kun-
derne kan sgge efter billet til rejsen med
angivelse af “fra” og "til”"-adresser i DSB’s
billetautomater.

Dette vil sikre, at kunderne kgber de kor-
rekte zoner til hele rejsen.

DSB har accepteret anbefalingen.
Forventet implementering i Q4 2027.

Kundeambassadgren anbefaler, at DSB
ggr det tydeligere for kunderne, at de selv
skal ops@ge informationer om eventuelle

andringer til deres rejseplan inden afrejse.

Samtidig skal det ggres enkelt for kunden
at fa adgang til en ny rejseplan uanset
hvor pa rejsen, andringen opstar.

DSB har accepteret anbefalingen.
Forventet implementering i Q3 2025.
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DSB 1 - kompensation ved manglende
service

N&r kunder tilkgber et DSB 1’ -tillaeg (180
kr.) pa deres rejser med DSB far de adgang
til ekstra services sdsom morgenmad, fri
the og kaffe, aviser og adgang til lounge-
omrader pa udvalgte stationer.

Kundeambassadgren modtager i den for-
bindelse Igbende klager fra kunder, som
oplever at hele eller dele af de kgbte ser-
vices pa DSB 1’ -tilleegget udebliver. Typisk
er det forplejningen undervejs pa rejsen,
som har manglet.

I klagerne giver kunderne udtryk for, at det
netop er tilbuddet om forplejning, som har
veeret afggrende for deres valg af DSB 1.
I disse sager kompenserer DSB kunderne
med en voucher til 7-Eleven pa 50 kr.

Nogle kunder er ikke tilfredse med denne
kompensationsordning, da de oplever stor
forskel mellem prisen pa tillaagget og veer-
dien af kompensationen.

Klagerne vedrgrer bade indlands- og ud-
landsrejser.

Kundeambassadgren anbefaler, at DSB
justerer i kompensationen for kunder, der
ikke har modtaget den forventede DSB
1"-service.

DSB har accepteret anbefalingen.
DSB har udarbejdet en justeret model for
hel eller delvis kompensation.

Implementeret Q2 2025.



Tidligere accepterede anbefalinger
DSB har oplyst, at der er gennemfgrt fem anbefalinger i forste halvdr 2025.

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

Fglgende anbefalinger er gennemfaort

Ungdomskort — mere brugervenlig mulighed for at zendre i gyldighedsperioder (2023)

Ungdomskort - mere brugervenlig mulighed for at aendre i leveringsform plast/app (2023)
Udland - vejledning p& dsb.dk om rettigheder og retningslinjer ved forsinkelser (2024)
DSB 1 '- kompensation ved manglende service (2025)

DSB Appen - vejledning til kunder om, at billetter skal kgbes inden pastigning (2024)

DSB har desuden oplyst, at arbejdet endnu ikke er afsluttet med helt eller delvist at gennemfgre 14 tid-
ligere accepterede anbefalinger, hvor den angivne frist for implementering er overskredet.

Fglgende anbefalinger er delvist gennemfart

Overseettelse af dsb.dk til engelsk (2019)
Udland - information til kunder, nar der sker aendringer efter kgb (2024)
Vejledning om vilkar ved salg af “Ikke gennemgdende” udlandsbilletter (2024)

Folgende anbefalinger er ikke gennemfart

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)
Betalingsopkraavning for en kontrolafgift sendes efter udstedelse til kunden i e-Boks (2022)
Involvering af foraeldre, nar bgrn har gaeld til DSB (2022)

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

DSB Appen - tydeligere information, nar betaling fejler og kgb annulleres (2023)

Cykelbillet i DSB Appen - tydeligere vejledning om gyldighed kun i DSB’s tog (2023)
Cykelbillet - stop for salg af cykelpladsbilletter, ndr der er sporarbejde og indsat togbusser, hvor der
ikke medtages cykler (2024)

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

Pendlere - valg af zoner til Pendlerkort i DSB Appen (2024)

Indland - salg af billetter til nattog, der kgrer hen over to DSB dggn (2024)
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http://www.dsb.dk/

Accepterede anbefalinger vedrgrende det fysiske Rejsekort implementeres ikke grundet overgangen til
det digitale Rejsekort. Det samme geelder anbefalinger vedrgrende DOT Appen, som nedleegges. Neden-
stdende syv anbefalinger, som DSB tidligere har accepteret og sendt videre til Rejsekort og DOT, udgar
derfor og behandles ikke fremadrettet.

Folgende anbefalinger udg8r

Tydeligere kundevejledning om 5 timers frist ved optankning af Rejsekort (2019)
Tydeligere information om gaeld 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 pa Pendlerkort - barn til voksen/ung (2023)

DOT Appen - forskellige regler for billetgyldighed (2024)

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

I forste halvdr 2025 har folgende problemstillinger veeret drgftet med DSB:

Laering og eventuelle tilpasninger pa baggrund af principielle afggrelser truffet af Ankenaevnet
Kompetenceudvikling af relevante DSB-kollegaer i h&ndteringen af forsinkede kunder

Sparring vedr. instrukser til medarbejdere i DSB’s Kundecenter bl.a. i forsinkelsessager
DSB’s dialog med Jernbanenaevnet om salg af ikke-gennemgadende billetter

Dialog om forplejning ved forsinkelser

Handtering af anmodninger om Rejsetidsgaranti ved forsinkelser

Dialog om regler for kgb af mobilbilletter

DSB’s bidrag til forhandlinger i EU vedrgrende passagerettigheder

QU QDN
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Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro

Nar kunderne ikke er tilfredse med afggrelsen fra DSB

Fald i klager over DSB
I 1. halvar af 2025 har kun seks kunder valgt at klage
til Ankenaevnet over en afggrelse fra DSB. Dette er et
betydeligt fald sammenlignet med sidste ar. Klager til
Ankenzevnet ligger dog samlet set generelt pa et hi-
storisk hgjt niveau, hvoraf langt hovedparten vedrgrer
en kontrolafgift.

2022 2023 2024 1. halvar 2025

& Behandlet af bade Kundeambassadgren og Ankenaevnet

Det klagede kunderne over i 1. halvar 2025

Rejsekort - Erstatning vedr. misbrug af kundens kort
Rejsekort — Betaling af negativ saldo ved lukning af kortet
Rejsekort — Problemer med fornyelse af pendlerkort
Rejsekort - Erstatning vedrgrende misbrug af kort
Forsinkelse — Krav vedrgrende akut aflyst tog til Hamborg
Kontrolafgift — Orangebillet ikke gyldig

Afggrelser DSB’s fik medhold i de fem sager,

Ankenaevnet har behandlet i
1. halvar 2025.

En vaesentlig aendring stiller krav til kundevejledningen

Der er med det nye digitale Rejsekort sket den vaesentlig sendring i forhold til det fysiske Rejsekort, at check ind 0gsa i
busser nu skal ske inden pastigning. Med det fysiske Rejsekort, var kravet til gyldig billet, at check ind i busser skulle ske
"straks” efter pastigning.

En kunde fik af Ankenaevnet medhold i, at denne vaesentlige a&ndring ikke fremgik tilstraekkelig tydeligt af Rejsekort Appen.
Ankenzevnet begrundede denne afggrelse med, at der i forbrugerforhold skal gives tydelige oplysninger til forbrugeren

om tungtvejende forhold, og Ankenaevnet finder, at de nye vilkar for brug af det digitale Rejsekort er tungtvejende, nar kon-
sekvensen af ikke at have “swipet” i tide kan veere en kontrolafgift. Det er derfor Ankenaevnets opfattelse, at oplysningen til
kunderne om, at de skal check ind inden pastigning til alle transportformer, er en ny essentiel og ngdvendig oplysning for, at
kunden kan sikre sig at have gyldig rejsehjemmel til rejsen. Derfor bgr informationen gives tydeligere end tilfeeldet var, og
bgr gives som det fgrste, ndr kunden abner Rejsekort Appen.

Denne afggrelse har medvirket til, at det nu bade i Rejsekort Appen og DSB Appen fremgar tydeligt, at der skal checkes ind
inden pastigning.
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Dilemma - Fglelsen af en forsinkelse

En kollega fortalte forleden om en udfordrende
tur pd vej hjem fra en udlandsrejse med tog. Ak-
kumulerede forsinkelser resulterede i flere mi-
stede forbindelser, og stemningen hos de medrej-
sende var temmelig intens. Det var alles kamp
mod alle for at komme med de nedformerede
tog, som blev sat ind undervejs. Pladsen var
trang, og de heldige fik en stdplads. Alt hdb om
en behagelig rejse var forduftet, indtil hun steg
pa den sidste meget forsinkede forbindelse, hvor
en gruppe medrejsende i godt humgr redede af-
tenen. De fik med humor vendt oplevelsen fra
ulidelig til neermest hyggelig, hvor fglelsen af at
de alle var lidt i samme b&d, bredte sig. Efterrati-
onaliserende er det denne kollegas oplevelse, at
turen faktisk ikke var s8 slem, som den faktuel
havde veeret, da hun ankom til Kgbenhavns Ho-
vedbanegard med 12 timers forsinkelse.

Historien er interessant fordi den viser, at en
kundeoplevelse ikke kun handler om fakta, men
0gsa de fglelser der knytter sig til den faktiske
oplevelse. Fglelser kan forstaerke en kundeople-
velse - bade i negativ og positiv retning. Stran-
der man p& en mindre station en sen aften, hvor
det er sparsomt med information og personale,
kan én times forsinkelse meget nemt opleves
som meget laengere. Omvendt kan en laengere
forsinkelse, hvor kunderne oplever, at DSB tager
effektivt hdnd om deres situation, fgles mindre
stressfuldt og mere handterbar.

Nar det handler om folelser, skal der faktisk ikke
s meget til at aendre kundeoplevelsen, og iszer
ikke ndr det handler om akutte forsinkelser og
togaflysninger. Kan DSB eksempelvis kun ind-
saette fem togbusser, nar der er behov for 20,
kan det for kunderne opleves, som om DSB ikke
gor tilstreekkeligt eller maske ligefrem ikke kan
finde ud af at hdndtere situationen. Ligegyldigt
hvor meget DSB har lagt sig i selen for at skaffe
flere togbusser, sa er det slutresultatet, som kun-
derne vurderer situationen ud fra.

Seerligt i forbindelse med stgrre akutte forsinkel-
ser spiller fglelserne en fremtraaedende rolle. Der
er ofte tale om relativt mange kunder, som typi-
ske flere timer befinder sig pa de bergrte statio-
ner. I s8danne situationer har kunderne en for-
ventning om, at DSB relativt hurtigt kan oplyse,
hvorndr der kommer en togbus eller hvor lang
tid, der gar, inden trafikken kan genoprettes. I
modsat fald bliver de stressede og sgger oplys-
ninger andet steds fx gennem nyhederne og de
sociale medier. Seerligt pressede kunder, der skal
nd en vigtig aftale, eller som af helbredsmaessige
drsager bliver udfordret af laengere ventetider,
treeffer endda nogle gange beslutninger om at
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komme videre pd egen hdnd og sender efterfgl-
gende regningen til DSB. Kundelogikken er, at
DSB jo er ansvarlig for forsinkelsen og dermed
0gsa ma baere det gkonomiske ansvar for kun-
dens videre rejse. Disse kunder er derfor uforsta-
ende overfor, at DSB giver afslag pa deres an-
modning om refundering af taxaudgifter, fordi der
pa et tidspunkt blev indsat togbusser, s3 det ad
den vej var muligt at komme videre.

I henhold til EU’s regler og DSB’s kontrakt med
Transportministeriet har kunder, der rejser med
DSB's Fjern- og Regionaltog, nogle helt specifikke
rettigheder ved akutte forsinkelser og togaflys-
ninger:

e Ved forsinkelser pa 30 minutter, skal kun-
derne informeres om deres mulighed for at
sgge om rejsetidsgaranti

e Ved forsinkelser p& 60 minutter, skal DSB
sgrge for forplejning, nar det er muligt og pa
rimelige vilkar

e Ved leengerevarende togaflysninger skal kun-
derne snarest muligt tilbydes alternativ trans-
port

e Kunderne skal indenfor 100 minutter have
oplyst, hvordan de kommer videre. Sker det
ikke, har kunderne mulighed for pa egen
hdnd at komme videre med anden kollektiv
transport pd DSB’s regning

e Kan kunderne ikke komme videre samme
dag, skal kunderne tilbydes hotelovernatning
og transport dertil pa rimelige vilkar.

DSB har et trafikalt beredskab, som ved akutte
forsinkelser koordinerer bl.a. indsaettelsen af tog-
busser og den trafikinformation, som gives til
kunderne via hgjtalere og skaerme pa stationer
og perroner. Som supplement hertil har DSB ogsa
oprettet et kundeberedskab, der kan aktiveres
ved stgrre akutte handelser af la&engere varighed
og hjeelpe kunderne med information og organi-
sering pa stedet. Kundeberedskabet skal bl.a.
sikre udsendelse af ekstra personale til steder,
hvor der er samlet mange forsinkede kunder og
finde Igsninger pa de udfordringer, som opstar i
disse situationer. Det kan fx vaere at organisere
adgangen til togbusser, sgrge for vand eller an-
den forplejning til de strandede kunder samt Ig-
bende holde kunderne orienteret om udviklingen.



De forelgbige erfaringer med kundeberedskabet
er positive, og erfaringer fra en tilsvarende synlig
tilstedeveerelse ved planlagte sporarbejder viser,
at det giver kunderne en tryghed og fglelse af, at
DSB er sammen med dem i situationen. Derud
over giver det DSB en mulighed for at handtere
de kundebehov, der opstar i den konkrete situa-
tion, og dermed pavirke den samlede kundeople-
velse. Den synlige tilstedeveerelse giver imidlertid
ogsa kunderne et naturligt sted at rette deres op-
maerksomhed mod. Det er derfor vigtigt, at der
er tilstreekkeligt med DSB medarbejdere pa ste-
det, og at de har adgang til den relevante trafik-
information, kan handtere praktiske forhold som
fx abne for afldste toiletter og kan oplyse kun-
derne om, hvordan de holder sig lgbende opdate-
ret om situationen. Det hjzelper fx ikke kunder,
der star i en buskg, at der gives information pd
togperronen.

Nu er akutte forsinkelser ikke en fast stgrrelse.
De kommer i kortere og leengere udgaver, og hel-
digvis er de omfattende stgrre haendelser med
lange ventetider relativt fa. For de fleste kunder,
er de forsinkelser, som oftest pavirker deres ople-
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velse med DSB, mindre forsinkelser, der blot be-
tyder, at kunderne mister en videre forbindelse.
Det kan dog veere stressende nok, hvis man skal
veere fremme p& et bestemt tidspunkt fx for at
deltage i et vigtigt mgde, ga til eksamen eller na
et fly. Hurtig information til kunderne om forsin-
kelsens varighed og mulighederne for at komme
videre giver i sddanne tilfselde en fglelse af, at
DSB tager ansvar for deres situation.

Det ideelle ville selvfglgelig vaere helt at undgd
en situation, hvor en mindre forsinkelse far bety-
delige konsekvenser. I den forbindelse henledes
opmaerksomheden p3&, at Ankenaevnet for Bus,
Tog og Metro flere gange har papeget, at kun-
derne rades til at planleegge rejsen, sa det er
muligt at tale en mindre forsinkelse. Helt lavprak-
tisk betyder det, at jo laengere rejsen er og jo
flere skifte, der forudses, jo laengere tid bgr kun-
den leegge ind i rejseplanen for at kunne afbgde
effekten af en mindre forsinkelse undervejs. Og
det giver faktisk rigtig god mening, for fglelsen af
at veere i god tid, er trods alt bedre end fglelsen
af en forsinkelse.






