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, s& 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.





