Anbefaling fra Kundeambassadgren
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Jesper lok

Anbefaling om zonekort pa stationerne

Kundeambassadar Helle Fuhrmann har med et brev til kommerciel direktar
Gert Frost den 2. oktober 2012 valgt at indlede en undersggelse af, hvilke
informationer kunderne kan fa undervejs pa rejsen om takstzoner og
zoneinddelingen.

Informationerne pa stationerne om zoneinddelingen er af central betydning
for kunderne, nar de skal traeffe valg om kab af billet til deres rejse.

Kundeambassadgren har gennemfgrt en analyse af, hvilke informationer
kunderne far undervejs pa rejsen. Formalet har varet at vurdere, om der er
behov for yderligere, tydeligere eller mere malrettet information, som kan
gore det enklere for kunderne at vare selvbetjente og medvirke til at
minimere risikoen for, at kunden far en kontrolafgift pga. manglende
informationer om takstzoner.

Kundeambassadgren kan pa baggrund af sin analyse konstatere, at der er
grund til at rejse kritik af omfanget af de informationer, kunderne har
adgang til pa stationerne. Kritikken angar primaert indholdet men omfatter
ogsa placeringen af de oplysninger, kunder pa rejse selv kan finde pa
stationerne pa informationstavler og lignende.

Store forskelle i information til de forskellige kundegrupper
Der er vaesentlige forskelle i de informationer, forskellige kundegrupper
kan finde

# Kunder, der benytter klippekort, far i stort omfang de forngdne
informationer om zoner pa de stempelmaskiner, de skal benytte.

# De mange pendlere, der rejser pa periodekort, far ingen malrettet
information om zoner, specielt ikke, nar disse kunder har behov for
tilkeb af zoner.

# Kunder, der rejser pa DSB billetter med omstigningsmuligheder,
mangler informationer om, hvor langt de kan rejse videre pa deres
billet efter ankomst til fx. Kabenhavns Hovedbanegard.
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Mangde og typen af informationer om zoner pa DSB’s stationer varierer
ogsa fra station til station.

Anbefaling

Kundeambassaderen anbefaler, at informationerne til kunder pa
stationerne bliver tydeligere, mere malrettet, let tilgengelig og fyldest-
ggrende ved at:

# kunderne, uanset typen af rejsehjemmel, pa stationen far
tilstrekkelige og relevante informationer om takstomrader, maxi-
zoner og takstzoner

# informationen gives pa en overskuelig, tydelig og enkel made

# der er konsistens og ensartethed i den information, kunderne far,
uanset pa hvilken station kunden befinder sig

# kunderne har adgang til informationerne i de sektioner pa stationen,
der er udpeget til at vise vigtige kundeinformationer om rejsen

Afsluttende kommentar

Kundeambassadaren kan konstatere, at DSB allerede er i feerd med for-
bedret zoneinformation til kunderne pa rejse. Dog er disse forbedring spe-
cifikt knyttet til kunder, der benytter klippekort.

Kundeambassadgren vurderer, at implementering af Rejsekort vil under-
stotte, at flertallet af kunder vil have nemmere ved at sikre sig korrekt
rejsehjemmel.

Dog er der ogsa fremadrettet et behov for, at pendlere far bedre vejled-
ning, nar de skal rejse i andre zoner, end de som er angivet i deres periode-
kort, og at kunder bliver bedre vejledt i mulighederne/begransningerne ved
billet med adgang til omstigning i maxi-zoner.

Denne anbefaling afslutter Kundeambassaderens undersggelse af tilgaenge-
lige information pa stationer om takstzoner og zoneinddeling. Vi har sam-
tidig afleveret vores detaljerede analyse til den ansvarlige koncerndirektor.



