Dilemma — Kundevaekst i en sveer tid

DSB har siden coronakrisen arbejdet benhardt pa
at fa kunderne tilbage i toget. Der har veeret ar-
bejdet pa flere fronter, bl.a. med generelle kam-
pagner og malrettede indsatser til promovering af
bestemte billettyper som Orange billetter og ind-
gaelse af nye firmaaftaler om Erhvervskort til
medarbejderne. DSB har ligeledes sat fokus pa,
hvordan szerlige lokale forhold spiller ind p& kun-
dernes valg af transportform for bedre at kunne
malrette kampagner til netop disse kunder. Der
er ogsa arbejdet pa at gare det lettere for kun-
derne at skaffe sig adgang til relevante billettyper
i den primaere salgskanal, DSB appen. Det sene-
ste skud pa stammen her er Check Ind, som med
et enkelt "swipe” pd mobilen gar det meget let

for kunderne at skaffe billet til rejsen pa tveers af
transportformer.

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

DSB befinder sig samtidig i en tid preeget 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 feerre afgange pa enkelte straekninger
og midlertidige udfordringer med at fa leveret re-
servedele og dermed i tilstreekkeligt omfang at fa
gennemfart den ngdvendige vedligeholdelse af
den eksisterende togflade. Samlet set betyder
det indseettelse af togbusser og leengere rejsetid i
perioder p& 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 treengslen
pa en afgang var sa teet, at det ikke var muligt
for togfgreren at komme rundt og billettere.
Nogle kunder stiller i den forbindelse ogsa
spargsmalstegn ved, om treengslen i sddanne si-
tuationer gar ud over sikkerheden ved transpor-
ten.

Selvom disse kunder som regel har gennemfart
hele den planlagte rejse, har flere af dem en for-
ventning om, at den manglende komfort ma ud-
lgse 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 streekninger. 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 p&
grund af treengsel i toget. Eneste undtagelse er
en pladsreservation, der ikke kunne leveres som
falge af, at den vogn kunden havde kgbt plads til,
alligevel ikke var med toget.

Pa den lange bane vil treengsels- og komfortud-
fordringerne mindskes, nar signalprogrammet er
fuldt udrullet, og DSB begynder at fa sat de nye
Talgovogne og IC5 tog i den fremtidige togflade i
drift i hhv. 2025 og 2027. Allerede i 2025 vil
elektrificeringen péa Sjeelland betyde, at DSB kan
indseette dobbeltdeekkervogne og dermed flere
siddepladser pa sjeellandske streekninger i myl-
dretiden.

Pa 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 omrade 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 bade pa
lange og kortere streekninger. | den forbindelse
er det selvfglgelig vigtigt at veere opmaerksom
pa, at der pa visse dele af en straekning godt kan
veere seerligt meget pres pa en ellers generelt
lavt belagt afgang.



En anden made at sprede kunderne pa kunne
vaere gennem en gget synliggarelse af den for-
ventede belaegning pa de enkelte afgange. Dette
kunne fx ske ved pa rejseplanen at gare op-
meaerksom p3, at der er tale om et myldretidstog
pa samme made, som man i dag gar opmaerk-
som pa, om der er tale om et tog med lav ind-
stigning og som det sker pa 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 pa
treengsel pa deres valgte rejse eller vaelge en an-
den afgang, hvor der kan forventes bedre plads i
toget.

Pa seerligt populeere afgange kunne det desuden
overvejes at indfgre krav om pladsbillet, s& antal-
let af kunder tilpasses seedepladser og lokal
myldretidstrafik pa dele af straekningen begreen-
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 kreeve, 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 pa. Det
kan fx veere hjeelpsomt for kunder, der rejser
med et myldretidstog eller p& en delstraekning
med hgj belaegning at f& radgivning om at pla-
cere sig med stgrre spredning pa perronen eller
om, at der i toget eventuelt er vogne med frie
pladser. Beleegningen pa de enkelte tog kan jo
veere skeevt fordelt uden, at kunderne er klar
over det. | nogle situationer kan det ogsa tage
brodden af en kundes aergrelse over en mistet
plads i et forkortet tog at fa at vide, at det ogsé
er en mulighed at fa pladsbilletten byttet til en
senere afgang.

En anden faktor, der pavirker kundeoplevelsen,
er andre kunders adfaerd under rejsen. | 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 hjaelpes til at vise hensyn til andre medrej-
sende iseer i perioder med traengsel i toget.
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De foresladede indsatser lgser selviglgelig ikke alle
traengselsudfordringerne. Men det er et ret

staerkt signal at sende til kunderne, nar DSB i
konkrete situationer anerkender, at kunderne kan
opleve gener og gennem handling viser, at DSB
gerne vil medvirke til at afbgde disse.



