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God kundekultur

Kultur er et begreb, der er svaert at definere, og kulturdebatter kan let skabe uenighed mellem mennesker.
Kulturer er vanskelige at s®tte pa formel og kan vare inkluderende eller ekskluderende i sine definitioner.

Jeg vil alligevel vove at give mit perspektiv pa det, som kendetegner god kundekultur og - med afsaet i de
synspunkter vi far fra DSB's kunder - give nogle eksempler pa, hvor jeg mener, at DSB kan videreudvikle sin
kundekultur.

Emnet er relevant for DSB, fordi god kundekultur kan bibringe DSB starkere relationer med endnu flere loy-
ale kunder - bade i og uden for toget. Med DSB's kundekultur er her taenkt en raekke faellestraek for den ad-
feerd, som DSB udviser i relation til kundeoplevelsen, og som pavirker mange af DSB's daglige mader med
kunderne.

God kundekultur hviler pa, at en virksomhed og dens medarbejdere tilstraber at vaere kundeorienterede i
alt, hvad de gor. Lasninger malrettes kundernes behov, og fokus er pa at gare det let at vaere kunde, ogsa
nar kunderne har forskellige behov. Det indbefatter, at virksomheden vedvarende betragter sig selv udefra
og negternt ser pa om produkter, regler, sprog og services giver mening, ogsa for dem der ikke er ansat i
virksomheden.

En god kundekultur afhaenger af medarbejdernes vilje og evne til at opfylde kundernes behov og til at give
en fornuftig begrundelse, nar behovet ikke kan indfries. Det forudsaetter, at der er raderum og tillid til med-
arbejderne, som er klaedt pa til at made kunderne med hgj faglighed, i gjenh@jde og med respekt for kun-
dens oplevelse - ogsa nar kunden ikke har ret.

God kundekultur skal ikke tilsidesette, at DSB skal drive en rentabel forretning, og alle har en interesse i, at
der kgrer tog i fremtiden. Det er imidlertid min vurdering, at DSB ogsa med fa omkostninger, kan pavirke
kundetilfredsheden positivt ved at arbejde med sin kundekultur - et smil og en haflig kundebetjening er helt
gratis.

Alt peger pa, at DSB i de kommende ar vil std over for en @get forbrugerbevidsthed, som vil kraeve, at DSB i

endnu hgjere grad tager hgjde for kundernes individuelle behov. Kunderne vil i stigende grad forvente, at de

kan foretage deres rejser pa egne pra&misser, og de vil ikke affinde sig med at skulle forholde sig til uforstae-
lige regler, undtagelser og paragraffer, eller fordi DSB "har sagt det”.

DSB kan derfor med fordel have fokus pa at gare sig ekstra umage med at forklare kunderne, hvordan tin-
gene hanger sammen, sa det sikres, at kunderne tilegner sig tilstraekkelig viden til at kunne treeffe de rigtige
valg.

Kunderne gnsker intuitive produkter og tjenester, som imgdekommer deres behov. Det hander, at IT- syste-
mers formaen far lov til at blive styrende for l@sningen, hvilket kan risikere at veere i strid med, hvad der er
logisk eller maske endda rimeligt at forlange af kunderne.

DSB’s kunder oplever DSB som én enhed, uanset om de befinder sig for, under eller efter deres rejse. Kun-
derne ser dét at rejse med DSB fra dar til dar som én samlet ydelse. Derfor bar DSB altid taenke i hele "Rej-
sekaden” og se sig selv udefra som en sammenhangende perlerekke af kundeoplevelser.



Det stiller blandt andet krav til genkendelig adferd og sprogbrug over for kunderne. Samme produkter og
ydelser skal kaldes ved samme navn alle steder, og det kan med fordel tilstrebes, at produkterne videst mu-
ligt falger de samme processer omkring salgskanaler, fortrydelsesret, kundebreve mv.

DSB’'s arbejde med kundekommunikation i projekt Det Gode Svar og initiativet Service pa DSB'sk viser, at
DSB har fokus pa, at kunderne skal have den samme gode, ensartede service, uanset hvem fra DSB de mgder
pa deres rejse. Det er positivt, at begge initiativer fortsat leveri 2017.

Kundekultur skal, som en hver anden kultur, dyrkes og vedligeholdes. Den skal italesaettes, den skal diskute-
res, og der skal veare plads til, at den ind i mellem udfordres. Kundeambassadgren stiller naturligvis beredvil-
ligt sin kundeindsigt til radighed. Noget af den kundeindsigt kan der laeses om i denne rapport.

Camilla Bjerrum Hansen,
Kundeambassader

Cleee BZ



Klager til Kundeambassadgren 2016

Kundeambassadaren har modtaget 324 klager i 2. halvar og har i alt modtaget 624 klager i 2016, hvilket er
et lille fald i forhold til 2015.

Klager til DSB’'s Kundeambassador
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Note: Der rapporteres pad forskellige drstal i denne rapport, da der har vaeret forskellige opgerelsesmetoder i de forrige dr.

Kundeambassadgren havde pa baggrund af en stigende klagelyst i foraret forventet en tilvaekst i klager bl.a.
som folge af sporarbejde, punktlighed og en gget mangde kontrolafgifter. Den forventede vaekst har vaeret
der i antallet af klager til DSB Kundeservice, og dermed er andelen af DSB’s klager, der er bragt videre til
Kundeambassadgren, faldet til 0,57% mod 0,7% i 2015 (jf. nedenstaende graf). Dette fald tilskrives en hg-
jere kvalitet i afggrelser og svar fra DSB Kundeservice.

Andel klager der gar videre til Kundeambassaderen
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Typer af klager til Kundeambassadoren

2014 2015 2016
Kontrolafgifter 64 % 61 % 58 %
Produkter 15 % 23 % 25 %
Undervejs pa rejsen 8 % 11 % 17 %
Service 13 % 5 % 0 %

Kontrolafgifter: klager over kontrolafgift

Produkter: Rejsekort, Ungdomskort, Pendlerkort mv.

Undervejs pd rejsen: Trafikinformation, forsinkelser, forhold i toget el. pd stationen m.v.
Service: Klager over modet med DSB’s kundevendte personale

Kundeambassadaren modtager fortsat flest klager, der er affadt af utilfredsheden med en tidligere DSB-af-
garelse omkring en kontrolafgift.

Andelen af klager, direkte relateret til produkter og "undervejs pa rejsen” er steget, mens der, som noget
helt enestaende, har veeret under 1 % klager til Kundeambassadaren, som relaterer sig direkte til mgdet med
DSB’s medarbejdere og servicen.

Afgorelser 2016 | Kundernes udbytte af at klage

Kundeambassadgrens afgorelser i individuelle klager

2016

m Kundeambassaderen fastholder DSE's afgorelse

Kundeambassaderen sender klagen retur til DSB,
som erkender fejl i sagsbehandlingen

= Kundeambassaderen svarer kunden med en ny
afgorelse

Kundeambassaderen fastholder DSB's afgorelse
men, der er behov for en uddybning af
begrundelsen

Overordnet set har 75% af de kunder, der har henvendt sig, faet et nyt svar eller ny afggrelse.
43% af kunderne fik en helt ny afggrelse til kundens fordel.

5% af klagerne til Kundeambassadgren har affadt en generel anbefaling til DSB om at andre praksis eller
forbedre Kundekommunikationen, sa kunderne ikke oplever samme problemstillinger fremadrettet (se kapi-
tel 3). Kunderne har dermed haft indflydelse pa de anbefalinger, som Kundeambassadaren har afleveret til
DSB.

For 32% vedkommende er den tidligere afgarelse fastholdt, men kunden modtog en uddybende redeggarelse
for, hvorfor DSB ikke kan ime@dekomme kundens @nske.
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Afgorelser 2016 | Udvikling

Udvikling i Kundeambassadgrens afgarelser

2013 2014 2015 2016
Kritik af DSB's afgorelse 27 % 33 % 17 % 16 %
Kritik af DSB’s begrundelse 16 % 22 % 36 %o 32 %
DSB's svar fastholdes 38 % 30 % 18 % 25 %
Retur til DSB for genbehandling 19 % 15 % 29 % 27 %

Det er sket en positiv udvikling i afgerelserne. Der er farre klager, som giver anledning til, at Kundeambas-
sadaren rejser kritik af DSB's afgarelse eller begrundelse og flere klager, hvor DSB’s svar fastholdes.

Kundeambassadgren vurderer, at det er udtryk for, at DSB i hgjere grad behandler kunderne rigtigt fgrste
gang, og at Kundecenteret er blevet bedre til at afgere de komplicerede sager.

Tendenser i klager til Kundeambassadaren

Kundeambassadaren mader til stadighed en gget kompleksitet og helt nye problemstillinger i klagerne, men
der er fortsat ogsa klager, der knytter sig til kendte problemstillinger.

Nar det kommer til kontrolafgifter, har tendensen varet, at kunderne har udfordringer med brugen af de
nye salgskanaler sasom rejsekort og billetapps.

Med den digitale udvikling er kunderne selv indehavere af salgskanalen. Og ved opstaede fejl pa billetappen
kan det vaere vanskeligt for kunderne at finde ud af, hvor fejlen ligger. Hvem er ansvarlig for fejlen, nar kun-
den ikke kan vise sin billet pga. sort skaerm eller en app, der ikke vil abne? Nye salgskanaler stiller nye krav
til kunderne, hvilket mange kunder ikke er opmarksomme pa.

1/3 af produktklagerne relaterer sig til brugen af rejsekort. Kundeambassadgren ma konstatere, at det for
mange kunder stadig er nyt og kompliceret at benytte rejsekort. Det skal ses i lyset af, at antallet af rejse-
kortkunder er stigende i takt med, at andre produkter udfases.

Ogsa erfarne brugere har udfordringer med at gennemskue regler og teknik i relation til den kommunikation,
der gives - pa stationen og pa rejsekortets hjemmeside.

DSB har i 2016 genoptaget inddrivelsen af kundegaeld. Kundeambassadgren har pa den baggrund modtaget
en del henvendelser fra kunder, der er overgaet til et inkassoforlgb. Kunderne mangler information og over-
blik over gaelden, som i flere tilfeelde er mere end 2 ar gammel. DSB's krav vedrarer typisk kontrolafgifter og
manglende betaling for indsattelse af penge pa kundens rejsekort.

| klager over Ungdomskort ser Kundeambassadgren en tendens til, at klagerne alene afgares ud fra regler,
og at der ikke tages hensyn til kundens individuelle situation, som kunden uforskyldt er stillet i.



Klager over forsinkelser drejer sig oftest om, at kunden gnsker refundering af udgifter til alternativ trans-
port, nar DSB er forsinket. Kundeambassadgren ser en tendens til, at kunderne forventer, at de pa eget initi-
ativ kan tage alternativ transport pa DSB's regning. Ved akut opstdede forsinkelser klager kunderne ogsa
over manglende trafikinformation.

Generelt klager kunderne over, at de far standardsvar, der ikke besvarer de konkrete klagepunkter, som
kunden har rejst. Kundeservice og Kundeambassadgren har planlagt et kompetenceudviklingsforlgb i 2017.



Kundeambassadarens anbefalinger

Kundeambassadgren har i 2. halvar 2016 ikke afsluttet eller igangsat nye starre undersggelser.
Kundeambassadgren har valgt, pa baggrund af flere komplekse kundeklager, lgbende at aflevere anbefalin-
ger til DSB. Der er derfor i 2016 afleveret langt flere principielle anbefalinger baseret pa individuelle kunde-
klager end de tidligere ar.

Der eri hele 2016 afleveret 33 anbefalinger baseret pa individuelle kundeklager. Til sammenligning afleve-
rede Kundeambassadgren 20 anbefalinger til DSB i 2015.

Kundeambassadarens anbefalinger baseret pa individuelle kundeklager

Kundeambassadgren har i 15 tilfeelde i 2. halvar 2016 fundet anledning til at rejse en generel problemstilling
baseret pa behandling af individuelle kundeklager.

DSB har valgt at falge samtlige anbefalinger.

Hovedparten af anbefalingerne omhandler problemstillinger relateret til DSB’s mange produkter. Isar har
rejsekort og DSB’s billetapp givet anledning til, at Kundeambassadgren har rejst kritik af DSB’s regler og vej-
ledning til kunderne.

Herunder er en oversigt over de anbefalinger, der lgbende er afleveret til DSB i 2. halvar 2016.

Kundeambassaderens anbefalinger baseret pa individuelle kundehenvendelser

Anbefaling DSB's svar Gennemfores

DSB appen: Kunder, der har kebt en Oran-
gebillet i DSB’s billet app, mister den kabte
billet, hvis kunden skifter mobiltelefon mel-
lem k@b og rejsedato, da det ikke er muligt
at overflytte billetter mellem mobiltelefo-
ner.

KA anbefaler, at DSB tilbagebetaler den
billet, som kunden ikke leengere har adgang
til at benytte.

DSB har accepteret anbefalingen.
Orangebilletter vil i sddanne situatio-
ner fremover kunne tilbagebetales
mod betaling af et gebyr.

K4 2016



Kundeambassaderens anbefalinger baseret pa individuelle kundehenvendelser

Anbefaling DSB’s svar Gennemfores

DOT appen: Kunder, der ikke har fornyet
deres mobile Periodekort i umiddelbar for-
lengelse af det forrige kort, bibeholder
ikke deres kortnummer, med den konse-
kvens, at kunden har mistet sin tilmelding
til DSB’s Glemt-kort ordning. Nogle kunder
har derfor faet udstedt en kontrolafgift. DSB har accepteret anbefalingen og vil
KA anbefaler, at kunder, ved forny- se narmere pa en lgsning, sa kunden K4 2016
else af deres mobile Periodekort, kan bibeholde sit stamkortnummer
bibeholder deres kortnummer og ved fornyelse.
herved bibeholder deres tilmelding
til Glemt-kort ordning. Kunder, der
af denne arsag, har faet udstedt en
kontrolafgift, bar hjelpes individu-
elt ved henvendelse til DSB Kunde-
service.
DSB appen: Standardbilletter kabt i DSB’s
billet app udstedes til en rejsedato valgt af
kunden og glder til alle afgange pa den DSB har accepteret anbefalingen og vil
valgte rejsedato. Den information, som sikre tydeligere information om billet-
kunden far ved kab i appen, kan dog give tens gyldighed og skarpe kommunika-
anledning til misforstaelser omkring billet-  tionen omkring, at der er tale om, at 2017
tens gyldighedstidspunkt. Der er kunder, billetten ikke er knyttet til et specifikt
der af denne arsag, har faet udstedt en afgangstidspunkt, men kun er gyldig
kontrolafgift. pa den dato, den er kabt til.
KA anbefaler, at det af billet og kvittering
tydeligt fremgar, hvornar billetten kan be-
nyttes.
DSB appen: En akut midlertidig fejl i beta-
lingsmodulet i DSB’s billet app betad, at .
mange kunder endte med at have betalt for D?ﬁ ha.r acceptl_eret f.e;]qbelfal|nge|;1[. DSB
billetter, som aldrig blev leveret. Nogle vit hurtigst muligt afhjipe problemet

o . a over for kunden. Ved st@rre nedbrud
wimgiEr s te weie [ e @i 2 UEEr pe Al vil DSB tilsette ekstra ressourcer, for
fa deres tilgodehavende refunderet. ! 2017

KA anbefaler, at kunder, der pa grund af
en fejl i DSB’s systemer, ikke skal vente
uforholdsmaessigt leenge pa at fa deres til-
godehavende tilbagebetalt samt, at DSB
kontakter bergrte kunder.

10

at fa problemet last hurtigt.
Kunderne vil blive holdt orienteret via
DSB's gengse kommunikationskana-
ler.



Kundeambassaderens anbefalinger baseret pa individuelle kundehenvendelser

Anbefaling

Rejsekort: Kunder med en tank-op aftale
kan have en positiv saldo pa rejsekortet og
samtidig have geld til DSB. Mange kunder
forstar ikke denne sammenhang, og layou-
tet pa rejsekortets selvbetjeningsportal vi-
ser ikke dette tydeligt nok.

KA anbefaler, at DSB tager initiativ til at
sikre, at information og vejledningen til
kunderne gares tydeligere pa selvbetje-
ningsportalen, sa kunderne ikke er i tvivl,
hvis de skylder penge til DSB.

Rejsekort: Det kan vaere vanskeligt for
kunderne at betjene sig ved check ind eks-
tra standerne, da vejledningen er begraen-
set og metoden ikke umiddelbart intuitivt.
Konsekvenserne for kunderne er, at de har
faet udstedt en kontrolafgift pa 750 kroner.
KA anbefaler, at DSB tager initiativ til at
sikre bedre hjzlp og vejledning til kunder,
der benytter check ind ekstra.

Rejsekort: Ved lukning af et rejsekort bli-
ver restsaldoen overfart til kundens Nem
Konto. DSB har dog ikke mulighed for at
dokumentere, at udbetalingen har fundet
sted, nar kunder henvender sig om mang-
lende udbetaling af deres tilgodehavende.
Her henviser DSB kunderne til at dokumen-
tere, at deres tilgodehavende ikke er mod-
taget - hvilket kunderne ikke har mulighed
for.

KA anbefaler, at DSB sikrer mulighed for at
DSB kan dokumentere, at udbetalingen er
sket.

Rejsekort: Vejledningen om check ind af
medrejsende pa et personligt rejsekort er
ikke tilstraekkeligt tydelig og konsekvensen
har veeret, at der er kunder, der har faet en
kontrolafgift.

KA anbefaler, at DSB tager initiativ til at
sikre, at vilkarene for check ind af medrej-
sende fremgar tydeligt af vejledningen pa
rejsekorts hjemmeside.

11

DSB's svar
DSB accepterer anbefalingen.

DSB har i samarbejde med kundecen-
teret identificeret nogle forbedrings-
muligheder, der vil ggre oversigten
lettere at forsta for kunderne.

Denne, samt en reekke andre forbed-
ringer af selvbetjeningen, prioriteres
og implementeres lgbende i et samar-
bejde mellem trafikselskaberne og
Rejsekort A/S. Det er derfor ikke mu-
ligt at sige, hvornar denne forbedring
vil blive implementeret.

DSB accepterer anbefalingen. DSB op-
lyser, at rejsekort A/S via en ekstern
brugerundersggelse har identificeret
forbedringsbehovene, og at kundevej-
ledningen pa standerne pa det grund-
lag vil blive forbedret.

DSB anerkender problemstillingen og
vil undersage hvilke lgsninger, der vil
kunne tilbydes.

DSB har accepteret anbefalingen. Vej-
ledningen vil i dialog med rejsekort
A/S blive gjort tydeligere.

Gennemfgres

NN

K1/2 2017

2017

K4 2016



Kundeambassaderens anbefalinger baseret pa individuelle kundehenvendelser

Anbefaling DSB’s svar Gennemfores
Pendlerrejsetidsgaranti:
Det er ikke tilstraekkeligt tydeligt pa DSB’s
hjemmeside, at der er Pendlerkort, som DSB har accepteret anbefalingen og
ikke er berettiget til PRTG. Der er derfor oplyser, at vejledning pa dsb.dk vil
kunder, der ikke har faet den kompensa- blive rettet. Det er dog p.t. ikke tek- Delvis gen-
tion, som de pa grund af forsinkelser har nisk muligt at blokere en tilmelding for nemfort i Ké
veaeret berettiget til. Pendlerkort, der ikke er omfattet af 2016
KA anbefaler, at DSB sikrer, at det ikke er  ordningen. DSB vil se n&ermere pa mu- ’
muligt at tilmelde pendlerkort, der ikke er  lighederne for en bedre teknisk los-
berettiget til PRTG til ordningen, og at vej- ning.
ledningen omkring dette fremgar tydeligt
pa dsb.dk
Pendlerrejsetidsgaranti:
Ved sporarbejde vil kunderne ikke blive
kompenseret for den faktiske forsinkelse, DSB har accepteret anbefalingen.
der opstar i henhold til seerkareplanen, sa-
fremt forsinkelsen indtreder pa den del af  DSB er enig i, at alle pendlere skal
rejsen, der sker med togbus. kompenseres i forbindelse med forsin- 2017
Kunderne far alene kompensation for de kelser - uagtet om kunderne transpor-
forsinkelser, der opstar med toget. teres med tog eller indsatte erstat-
KA anbefaler, at DSB sikrer, at kunderne ningsbusser.
far en kompensation, der modsvarer den
forsinkelse, som de reelt har haft.
Print-selv billetter: Kunder, der ved kon-
trol i toget, ikke kan forevise det id, som
blev angivet ved kabet, far udstedt en kon-
trolafgift, selvom kunden har gyldig billet
og pa anden vis kan dokumentere sin iden- DSB anerkender problemstillingen og
titet. vil undersgge hvilke lasninger, der vil NN
KA anbefaler, at DSB ikke udsteder en kunne tilbydes.
kontrolafgift, nar kunden har kabt en print-
selv billet, som er personlig, og hvor kun-
den kan dokumentere sin identitet med an-
det relevant id.
Orangebilletter: Kunder der har kgbt en
orangebillet, som gelder til en specifik af-
gang og plads i toget, mister deres plads-
{)étlgtﬁdrlzrélﬁ&ﬁﬁ;é?r akutte aflysninger el- DSB har accepteret anbefalingen, og

: nye retningslinjer vil blive implemen- K4 2016

KA anbefaler, at kunder, der klager over,
at de ikke har faet en siddeplads i toget pa
grund af disse akutte andringer, far tilba-
gebetalt det belab, der er betalt for plads-
billetten.

12

tere hos DSB Kundeservice.



Kundeambassadgrens anbefalinger baseret pa individuelle kundehenvendelser

Anbefaling DSB's svar Gennemfores
Kundeinformation: Informationer om zoner
og omstigningsomrader er vigtigt for DSB’s
kunder. Dels af hensyn til at anskaffe sig den
rigtige billet til rejsen dels til at fa overblik DSB har accepteret anbefalingen, og der
over, hvor kgbte billetter kan anvendes. For at vil fra 15. januar 2017 blive opsat zone-
dxkke dette behov er der efterspagrgsel pa, at  kort pa DSB's stationer i @stdanmark. K1 2017
denne information er tilgeengelig pa DSB's sta- | resten af landet vil behovet blive vurde-
tioner. ret, nar der i forbindelse med Takst Vest
KA anbefaler, at DSB tilvejebringer den efter- sker @ndringer i zonestrukturen.
spurgte information pa DSB's stationer - ek-
sempelvis i form af et oversigtskort, der viser
zoneinddelingen,
DSB Ungkort/Ungdomskort: Navnesammen-
fald mellem DSB Ungkort og Ungdomskort er  DSB har accepteret anbefalingen og vil
arsag til misforstaelser. Der er derfor kunder,  sikre, at der bade eksternt og internt in-
der har faet kabt en forkert billet til deres formeres tydeligere om forskellene mel-
rejse og efterfalgende faet udstedt en kontrol- lem de to produkter.
afgift. Der er ogsa eksempler pa, at der internt 2017
i DSB sker sammenblanding af regler og krav DSB vil foretage en individuel vurdering
til de 2 produkter. af klager over en kontrolafgift fra kunder,
KA anbefaler, at DSB er szrlig opmarksom som grundet uklar vejledning om de to
pa at sikre en tydelig vejledning omkring for-  produkter, har kabt en forkert billet til
skellene i produkterne - bade internt og i kun- deres rejse.
deinformation og vejledning.
Ungdomskort: Efter den nye postlov er post-
forsendelser leengere om at na frem til kun-
derne. Der er derfor kunder, der ikke har naet
at fa leveret deres Ungdomskortkort inden
gyldighedsstart. Disse kunder har derfor matte
kobe standardbilletter til deres rejser og har
dermed faet @gede omkostninger til transport. DSB har accepteret anbefalingen og vil K 4 2016

DSB har afvist at daekke kundens ekstraom-
kostninger.

KA anbefaler, at DSB tydeligt skal orientere
kunderne om, hvornar de senest skal rette
henvendelse til DSB for at fa hjelp, safremt de
ikke har modtaget deres Ungdomskort som
forventet.

13

informere kunderne pa sms.



Kundeambassadgrfunktionen

Der falges op pa effekten af Kundeambassadgrens arbejde pa tre omrader:
Udvikling i klager til Ankenavnet for Bus, Tog og Metro

o
® Andelen af kunder, der ikke er tilfredse med Kundeambassadgrens afggrelse
® Anbefalinger afleveret til DSB

Udvikling i sager som behandles i Ankenavnet

Sager behandlet i Ankenavnet

2014 2015 2016
Ankenavnssager, DSB i alt 28 11 13
Kundeambassader afggrelser
indbragt for Ankenavnet 6 1 1

Der er flere kunder end sidste ar, der i 2016, efter en rejse med DSB, har klaget til Ankenaevnet for Bus, Tog
og Metro. Tilsvarende udvikling kan ikke konstateres hos de gvrige trafikselskaber. | alt klagede 29 kunder
til Ankenavnet. | 16 tilfelde valgte DSB dog at imgdekomme kundens krav. Heraf udger mere end halvdelen
klager over mangelfuld information omkring betalinger for tank-op til kundens rejsekort.

Ankenavnet har ikke behandlet alle indkomne klager i 2016, og 4 klager er derfor endnu ikke afgjort.

DSB har ikke tabt sager i Ankenavnet i 2016.

Kunder, der ikke accepterer Kundeambassadgrens forste afgarelse

Fem kunder (<1 %), der har modtaget svar fra Kundeambassaderen, har veeret utilfredse med afgarelsen. | 3
tilfeelde har Kundeambassadgren andret sin afggrelse, efter at der er kommet nye informationer fra kun-
derne.

Anbefalinger afleveret til DSB

Kundeambassadgren har afleveret 35 anbefalinger til DSB i 2016. DSB vil gennemfare a&ndringer pa omra-
derne.

For at sikre, at de anbefalinger, som Kundeambassadaren afleverer til DSB, skaber forandringer til gavn for

kunderne, vil Kundeambassaderen drafte med DSB, hvordan der kan falges op pa effekten af de afleverede
anbefalinger.
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Er kundernes behov firkantede?

500.000 individuelle kunder rejser dagligt med DSB, og det forventes, at DSB skal kunne rumme dem alle,
med de serlige behov og gnsker, som det indebarer.

For at kunne handtere og servicere sa mange kunder, er det nadvendigt med fastlagte regler og klare proce-
durer for at sikre en effektiv og ensartet handtering.

Samtidig er der krav til DSB i trafikkontrakten, hvor DSB skal effektivisere - levere mere for mindre - ar for
ar. Dette skal DSB leve op til, ligesom DSB fremover skal tage hgjde for en gget konkurrence i den offentlige
transportsektor.

Nar sa mange kunder skal handteres hver dag, og DSB ogsa skal tage hgjde for effektiviseringskrav, kan de
opstillede regler og procedurer godt blive lidt firkantede. Specielt i forhold til kunden, som gerne vil have
adgang til smidigt og fleksibelt at kunne kgbe billet, samt ses som individ - bade nar de rejser, og hvis de
efterfglgende klager. Dette stiller store krav til DSB.

Med DSB-kasketten pa méa kunderne forsta, at de er en del af et stort tandhjul, hvor de gerne skal passe ind.
Onsker en kunde eksempelvis at klage til DSB, foregar det via en fortrykt formular, som dog ikke altid er til-
passet den enkelte kundens reelle behov, eller mister kunden sin mobiltelefon, hvorpa der ligger en Orange
Billet, er ikke kun telefonen tabt - men ogsa billetten. Der skal med andre ord helst ikke vaere 'for meget
slinger i valsen’, og kunderne skal gerne holde sig inden for de fastlagte rammer.

Men den danske befolkning er ikke sadan at putte i kasser - vi vil alle gerne ses som individer med sarlige
behov og hjalpes, nar vi synes, at noget er svaert. Vi lever i en moderne verden i konstant forandring - gget
digitalisering og selvbetjeningsprincippet i den kollektive trafik stiller store krav, og gor det ikke altid nemt
at vaere kunde. | sidste ende er det nemlig kunderne selv, der skal vide, hvilket produkt, der er det rette for
dem, i hvilken salgskanal de skal handle, samt eksempelvis hvordan handelsbetingelserne er skruet sammen
- det er ikke altid lige enkelt.

Derfor har kunderne en forventning om, at der er hjalp at hente hos DSB, nar de kommer galt afsted. Bud-
skabet fra kunderne til Kundeambassadgren er, at de vil lyttes til, de vil forstas, og mest af alt gnsker de in-
dividuel hjlp, nar behovet er der. Der er samtidig tydelige tegn, der peger i retning af, at den generelle for-
brugerbevidsthed fortsat skarpes, og kunderne eftersparger typisk, at produkter og services er tilpasset dem
- og ikke omvendt.

Her har vi et dilemma - pa den ene side skal DSB na sine mal, og der skal internt veere helt klare retningslin-
jer, som gor det nemt for medarbejderne at navigere i en travl hverdag, og pa den anden side drammer kun-
derne om en verden, hvor der vigtigst af alt tages hajde for personlige behov, og hvor madet med DSB i alle
touch-points er enkelt og intuitivt - det skal vaere simpelt at rejse med DSB.

At forene DSB's mal og kundernes behov kan give nogle udfordringer, og det er Kundeambassadarens ople-
velse, at der nemt opstar et spaendingsfelt imellem DSB og kunderne, nar noget gar galt.

Spargsmalet er derfor, kan DSB som rygraden i den kollektive trafik sikre, at lyskeglen peger pa bade den
gode rejseoplevelse samt en rentabel forretning?

Med andre ord - kan DSB's mal og kundernes behov ga hand i hand, og hvis ja, hvordan?
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