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.





