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Forord

DSB’'s kunder oplever i disse ar en raekke forandringer bade i produkter og betalingsmuligheder. For ikke sa
mange ar siden var personalet pa udsalgsstedet eller togfareren den naturlige informationskilde, nar man
skulle finde frem til den billigste og bedste billettype for en given rejse. | dag er internettet og sociale medier
foretrukne platforme for trafikinformation og billetkab for mange rejsende.

Den teknologiske udvikling har givet nye kommunikationsmuligheder og billetprodukter, men i takt med at
antallet af elektroniske salgskanaler og produkter har vundet indpas i den kollektive transport, er kravene til
kundernes evne til pd egen hand at mangvrerer rundt mellem de forskellige rejsetilbud steget.

Den tiltagende produktkompleksitet stiller ogsa krav til DSB’s Kundeservice og isar frontpersonalets radgiv-
ning til de kunder, som fortsat har brug for en hjzlpende hand. | en tid hvor konkurrencen om kunderne inten-
siveres stiller det helt nye krav til personalets evne til at kunne saette sig i kunden sted og skraeddersy indivi-
duelle lasninger.

Det er en omstilling, som tager tid, bade for kunderne og for DSB, og som det fremgar af denne halvarsrapport,
er DSB endnu ikke helt i mal med at indfri sin malsaetning om at gore det let at veere kunde.

Selvom det fortsat er kontrolafgiftssagerne, der er dominerende i klagerne til Kundeambassadgren, sa er an-
tallet af klager over produkterne stat stigende og udger nu en 1/3 af sagerne. Isar produkttyperne Rejsekortet,
Ungdomskort og App/mobilbillet giver udfordringer for kunderne og resulterer i klagesager. Behandlingen af
disse klagesager har givet anledning til en reekke af de konkrete anbefalinger i denne halvarsrapport, som for
de flestes vedkommende vil blive omsat til handling inden for det naste halve ars tid.

Som et led i DSB’s visioner om, at det skal vaere nemt at vaere kunde, planlaegger DSB fremadrettet at igang-
s@tte en raekke yderligere initiativer og tiltag til forbedringer og forenkling i udvalget af produkter og salgs-
kanaler.

Som ny Kundeambassadgar ser jeg frem til at folge dette arbejde og med udgangspunkt i mandatet for Kunde-
ambassadoren blandt andet gennem malrettede anbefalinger og en konstruktiv dialog med de relevante en-
heder i huset at bidrage til at gore det lidt lettere at vaere kunde hos DSB.

Kundeambassador
Lone Fruerskov Andersen



En simpel losning - forste gang

DSB har en vision om fra 2030 at vaere uafhangig af subsidier fra staten. Det er et ambitigst mal, som stiller
store krav til DSB og DSB’s medarbejdere, og DSB har en stor opgave foran sig, som skal laftes.

Et af de indsatsomrader, der kan bidrage til, at DSB nar i mal, er kundevakst, som vil gge billetindtagterne.

Potentialet for kundevakst er til stede, da mindre end 10 % i dag benytter toget som deres foretrukne
transportmiddel. Udfordringen er, at DSB agerer i et staerk konkurrencepraeget marked, hvor det er svert at
fastholde eksisterende kunder samt tiltraekke nye.

Det er Kundeambassadgarens overbevisning, at DSB kan lykkedes med at fa flere danskere til at rejse med
toget ved, i langt hgjere grad end det sker i dag, at sette kundernes gnsker og behov i centrum for de be-
slutninger og disponeringer, der treffes.

Et sted at starte med at satte kunden mere i centrum er den hjzlp, som DSB tilbyder de kunder, der selvfor-
skyldt, men uforvarende er havnet i en uheldig situation, og hvor DSB enkelt og omkostningsfrit har mulig-
hed for hjelpe kunden ud af "kattepinen”.

Vi ser desverre for ofte hos Kundeambassadgeren, at der er kunder, der efterlades uden, at der findes en lgs-
ning pa den situation, som kunden er havnet i. Det kan skyldes, at der hos DSB i nogle situationer er mere
fokus pa "at gere det rigtigt” i forhold til at overholde regler og retningslinjer, frem for "at gere det rig-
tige"”, som kan hjaelpe kunden, og hvor der findes en lgsning, som er til gavn for bade kunderne og DSB.

Eksempelvis havde en pendler ved en uheldig fejl faet annulleret sit pendlerkort pa sin mobiltelefon. Kunden
kontaktede straks DSB Kundeservice for at fa hjaelp. Dette afviste DSB, som henviste til "at sadan er reglen”.
Herved efterlod DSB en loyal kunde, ikke bare med et skonomisk tab, men ogsa med en oplevelse af, at det
ikke er muligt at fa hjlp fra DSB.

En anden kunde oversa i netbutikken muligheden for at bestille en gratis pladsbillet til barn. Kunden hen-
vendte sig umiddelbart efter kabet til DSB - som afviste at hjelpe, med henvisning til at kabet var gennem-
fort. Endnu en kunde ma sidde tilbage med oplevelsen af at vaere blevet afvist, og formentlig ogsa med et
ubesvaret spargsmal "hvorfor er det, der var muligt for to minutter siden, ikke leengere muligt?".

Hos Kundeambassadaren ser vi ogsa eksempler pa at bgrn, som rejser alene, tydeligvis har haft sveert ved at
anskaffe sig en billet til rejsen, og hvor DSB’s medarbejdere, frem for at hjzlpe, har udstedt en kontrolafgift.

At klare regler og interne procedurer er en bydende nadvendighed i en stor virksomhed som DSB, der dagligt
sikrer transport til en halv million rejsende, kan der ikke stilles spgrgsmalstegn ved. Kunsten er selvfalgelig
at balancere mellem det gnskelige for kunden og det mulige for DSB. Men reglerne bar ikke komme i vejen
for den sunde fornuft eller viljen til at hjaelpe en kunde, som tydeligvis er havnet i en uheldig situation

- heller ikke selvom kunden har ansvaret for det skete.

Som kunde satter vi alle stor pris pa, at fa netop den individuelle service, hvor der gives plads til "det lille
ekstra” og udvises velvilje til at se situationen fra "mit” perspektiv frem for at gentage en regel, som ikke
hjelper noget i en uheldig situation - sadan er det ogsa for den halve million kunder, der hver dag rejser
med DSB.

Hos Kundeambassadgren vil vi stgtte op om DSB’s 2030 vision ved i den kommende tid at have serligt fo-
kus pa, hvordan DSB hjzlper kunderne, farste gang DSB er i kontakt med kunden - og finder en simpel las-
ning - forste gang.



Klager til Kundeambassadoren

Klager | Hvor mange klager
Kundeambassadgren har i fgrste halvar 2017 modtaget 296 klager, hvilket er pa niveau med farste halvar
2016.

En stigning i klager var forventet set i lyset af den nye takstreform, som tradte i kraft den 15. januar 2017.
Kundeambassadgren har dog modtaget ganske fa klager i relation til den nye takstreform.

Klager til DSB's Kundeambassadegr
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Fig. 1: Antallet af klager til Kundeambassaderen

Antallet af klager til Kundeambassaderen er dermed sa godt som konstant. Andelen af klager til DSB, der gar
videre til Kundeambassadaren er dog fortsat faldende, og udgjorde i 1. halvar 2017 0,43%. Denne tendens
tilskrives, at DSB Kundeservice er blevet bedre til at traeffe en korrekt afggrelse og svare kunden tilfredsstil-
lende.

Andel klager der gar videre til Kundeambassaderen
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Fig. 2: Andel af klager til DSB, der gdr videre til Kundeambassaderen



Klager | Arsag til klagen

Typer af klager til Kundeambassadoren

2014 2015 2016 1. halvar 2017
Kontrolafgifter 64 % 61 % 58 % 50 %
Produkter 15 % 23 % 25 % 32 %
Undervejs pa rejsen 8 % 11 % 17 % 18 %
Service 13 % 5 % 0% 0 %

Kontrolafgifter: klager over kontrolafgift

Produkter: Rejsekort, Ungdomskort, Pendlerkort

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

Det er fortsat kontrolafgifter, som flest kunder klager over, dog falder andelen af klager over kontrolafgifter.
Omvendt stiger antallet af klager relateret til DSB's produkter.

| forhold til 'Undervejs pa rejsen’ og 'Service’ er antallet af klager sa godt som uandret.

Det er primaert udfordringer med rejsekort, Ungdomskort og App/Mobilbilletter, der er den bagvedliggende
arsag til, at kunderne klager - bade for klager over Kontrolafgifter samt klager i relation til DSB's produkter.

Top 3 | Kontrolafgifter Top 3 | Produkter

Rejsekort - problemer med CI/CU Rejsekort
App/mobilbillet - tekniske udfordringer/tarlaber Ungdomskort
Ungdomskort - kort ikke modtaget App/mobilbillet

Afgorelser | Kundernes udbytte af at klage

Kundeambassadgrens afgarelser i individuelle klager

1. halvar 2017

m DSB's afgoerelse fastholdes

mDSB's afgerelse fastholdes med
kritlk af DSB's begrundelser
m Kritik af DSB’'s afgarelse

# Kritik af DSB's afgerelse - Retur til
DSB for genbehandling




Kundeambassadgren kan konstatere, at i farste halvdel af 2017 har 69% af de kunder, der klager, faet den
korrekte afggrelse fra DSB Kundeservice.

Dog ma det ogsa konstateres, at DSB Kundeservice i 49% af klagerne fortsat har udfordringer med tydeligt
nok at fa begrundet grundlaget for DSB's afgarelse.

1/3 af de kunder, der klager til Kundeambassadaren, far medhold.

Afgorelser | Udvikling

Udvikling i Kundeambassadgrens afgarelser
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Udviklingen i tallene fra 2016-2017 viser, at flere kunder i 2017 modtog den korrekte afgarelse
fra DSB Kundeservice. | 2016 fik 43% af kunderne en ny afggrelse. | 2017 er andelen faldet til
31%. Den positive udvikling viser, at DSB er blevet bedre til at treeffe den korrekte afgarelse.

Til gengeeld rejses der oftere kritik af DSB’'s manglende begrundelse til kunderne - i 2016 var
dette i 32% af klagerne og i 2017 er det i 49% af klagerne.

Tendenser i klager til Kundeambassaderen

Stadigt flere kunder klager til Kundeambassaderen over upracise og manglende svar pa deres
spergsmal, nar de henvender sig til DSB Kundeservice.

Det er Kundeambassaderens vurdering, at den negative udvikling isaer skyldes, at kunderne ikke
modtager svar pa deres konkrete spargsmal, da DSB i svaret til kunden har benytte et standard-
svar. Herved overses kundes krav og behov for en individuel begrundet afggrelse. Kunderne ven-
der derfor utilfredse tilbage.

Kundeambassadgren finder det derfor meget positivt, at DSB Kundeservice har ansat en medar-
bejder med fuld fokus pa kompetenceudvikling og traening i skriftlig kommunikation.

Dette tiltag i kombination med Kundeambassadgrens undervisning i 'Det Gode Svar’ samt 'Reto-
rik' vil forhabentlig bidrage til at vende den negative udvikling med udgangen af 2017.



Der er siden 2014 sket en fordobling af klager fra DSB's kunder relateret til produkter. Her er det
is@r Rejsekort, App/mobilbilletter og Ungdomskort, som giver anledning til, at kunderne vel-
ger at kontakte Kundeambassadaren.

De Rejsekort-kunder, der klager til Kundeambassadaren, er ofte usikre pa brugen af produktet
og har specielt svart ved at gennemskue tank-op-aftalen, og hvordan de bade kan have penge pa
rejsekortet og samtidig skylde penge til DSB. Kunderne efterlyser en mere pracis information og
vejledning herunder et gennemskueligt produkt i forhold til fakturering og kontooversigter.

Nar det g=lder de mobile produkter, er det en udfordring for kunderne, at de ikke altid kan regne
med at kunne overfare deres kagbte vare til en anden mobilenhed. Dette er et stort gnske, da
mange kunder i dag ofte far ny telefon. Ogsa kunder, der lgber tar for strem og dermed ikke kan
fremvise deres billet pa forlangende, er utilfredse.

Nar det g=lder Ungdomskort er der flere og flere kunder, der klager over, at de ikke modtager
deres Ungdomskort til tiden. Kundeambassadaren erfarer, at arsagen skal findes udenfor DSB -
om det er PostNord, manglende skiltning pa postkassen og/eller tekniske vanskeligheder, nar det
galder levering pa App, er dog uvist.

Klagerne giver generelt et indtryk af, at det er svaert at vaere kunde. Kunderne finder det vanske-
ligt at navigere i de mange forskellige salgskanaler og gennemskue, hvilket produkt der er det rig-
tige i situationen.

| kapitel 5 kan du laese mere om tiltag og udfordringer i relation til DSB’s produktudbud og de for-
skellige salgskanaler.



Kundeambassadarens anbefalinger

Baseret pa individuelle klager har Kundeambassadgren afleveret 12 anbefalinger til DSB i 1. halvar
2017. Til sammenligning afleverede Kundeambassadaren 33 anbefalinger til DSB i hele 2016.

DSB har accepteret alle anbefalingerne fra Kundeambassadaren og vil gennemfore de ngdvendige
&ndringer.

Hovedparten af anbefalingerne omhandler problemstillinger relateret til rejsekort. Derudover har
iser Rejsetidsgaranti og DSB Plus programmet givet anledning til, at Kundeambassadgren har rejst
kritik af DSB”s praksis og vejledning til kunderne.

Herunder er et kort resumé af de anbefalinger, der er afleveret til DSB i 1. halvar 2017.

Kundeambassaderens anbefalinger baseret pa individuelle kundeklager

Anbefaling DSB's svar Gennemfores
Rejsekort: Nogle kunder oplever, at de betaler
mere for deres rejse, nar der opstar en forsin-
kelse. DSB har accepteret anbefalingen og
har allerede implementeret nye K2 2017
KA anbefaler, at de kunder, der henvender sig retningslinjer til Rejsekort Kunde-
til DSB efter en forsinkelse, kompenseres for center.
den merpris, der har varet pa deres rejsekort
pa grund af forsinkelsen.
Rejsekort: Kunder med et rejsekort, der er ved
at udlebe, bliver i varslingsbrevet ikke tydeligt
nok gjort opmaerksom pa, at hvis de vil opret-
holde deres nuvaerende rabattrin, skal de be-  DSB har accepteret anbefalingen og
stille et nyt rejsekort, inden det gamle udlg- vil sikre tydeligere information om
ber. bestillingsfristen, sa kunden kan K2 2017
opretholde fordelene fra det ud-
KA anbefaler, at teksten i varslingsbrevet fra  lgbne rejsekort.
rejsekort andres, sa det tydeligt fremgar,
hvornar kunden senest skal bestille det nye
rejsekort.
Rejsekort: Kunder, der rejser pa rejsekort og
glemmer et check ud, men efterfolgende be-
nytter rejsekorts check-udvej appen, har ople-
vet, at prisen pa deres rejse er blevet beregnet DSB har accepteret anbefalingen.
forkert. Dette skyldes, at der i beregningen
ikke er taget hensyn til, at der ER foretaget et DSB er enig i, at alle de kunder, der
check ud. henvender sig om dette, vil blive K2 2017

KA anbefaler, at DSB sikrer, at de kunder, der
henvender sig om dette, efter de har benyttet
check udvej-appen, tilbydes en korrektion, sa
de kommer til at betale den korrekte pris.

tilbudt en manuel korrektion af bil-
letprisen.



Kundeambassaderens anbefalinger baseret pa individuelle kundeklager

Anbefaling

Rejsetidsgaranti: Kunder, der sgger om Rejse-
tidsgaranti pa grund af en forsinkelse, har ikke
faet udbetalt denne, hvis deres rejse fortsatte
videre med en anden jernbaneoperatar - ek-
sempelvis en lokalbane.

KA anbefaler, at DSB sikrer, at EU forordnin-
gen overholdes og indarbejdes i Kundecentrets
retningslinjer ved udbetaling af Rejsetidsga-
ranti, nar der er flere jernbaneoperatarer in-
volveret i rejsen.

Rejsetidsgaranti: Nogle kunder er ved hen-
vendelse til DSB blev sendt videre til en anden
jernbaneoperater - for at fa behandlet sin
klage om Rejsetidsgaranti. Nogle kunder har
derfor oplevet at blive "kastebold” mellem de
involverede jernbaneoperatgrer.

KA anbefaler, at DSB i aftaler med de gvrige
jernbaneoperatarer sikrer, at kunden far sin
klage behandlet, der hvor kunden velger at
henvende sig.

DSB Plus: Mange kunder har ikke faet udbetalt
den onlinerabat samt loyalitetsbonus, som de
er berettiget til i henhold til deres kabshisto-
rik.

KA anbefaler, at DSB tager initiativ til at fa
identificeret de kunder, som har bonus og ra-
bat til gode, samt sikrer, at de far deres tilgo-
dehavende udbetalt.

DSB Plus: Loyalitetsbonussen ved kontinuer-
ligt keb af Pendlerkort i 12 maneder er opheart
pr. 15. januar 2017. Dette blev kommunikeret
for sent til berarte kunder i forhold til vars-
lingsfristen.

KA anbefaler, at kunder, der klager over op-
har af denne aftale, far udbetalt en loyalitets-
bonus, der modsvarer kundens kgb af Pendler-
kort frem til DSB"s &ndringer af vilkarene.
Ungdomskort: Det fremgar ikke tydeligt nok i
bestillings flowet, at der geelder sarlige vilkar
for afbestilling af Ungdomskort, nar kunden
bestiller det gratis Praktikkort. Dette kan fa
vaesentlige skonomiske konsekvenser for kun-
derne.

KA anbefaler, at DSB sikrer tydelig vejledning
omkring vilkar for afbestilling, nar kunden be-
stiller et Praktikkort.

God Forvaltningsskik: Kundeambassadaren er
blevet opmarksom pa, at DSB ikke i alle situa-
tioner efterlever notatpligten i henhold til
"God Forvaltningsskik” for de kunder, der rin-
ger til DSB”s Netbutik. Notatpligten omhandler
ikke ren vejledning ifm. k@b, men hvis der
treeffes en afggrelse i kundens henvendelse,
skal dette noteres.

KA anbefaler, at DSB sikrer, at der i henhold
til "God forvaltningsskik” tages notat, nar der
indgas en mundtlig aftale med kunden.
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DSB’s svar

DSB har accepteret anbefalingen og
er bevidste om, at de skal leve op
til EU forordningen og saledes
kompensere for rejser, som DSB
slger billet til, uanset om en an-
den jernbaneoperatgr er arsag til
kundens forsinkelse.

DSB accepterer, at det i aftalen
med de gvrige jernbaneoperatarer
sikres, at kunden far sin klage be-
handlet der, hvor kunden velger at
henvende sig.

DSB accepterer anbefalingen og har
igangsat en identificering af de kun-
der, som har bonus og rabat til
gode, sa kunderne kan fa deres til-
godehavende udbetalt.

DSB accepterer anbefalingen, og
der vil blive udarbejdet en instruks
til DSB Kundecenter om, hvordan
kundernes henvendelser skal hand-
teres.

DSB har accepteret anbefalingen og
vil sikre tydeligere information til
de kunder, der bestiller Praktikkort.

DSB har accepteret anbefalingen og
vil sikre, at notatpligten fremover
overholdes, sa det noteres, hvilken
afgorelse, der er truffet.

Gennemfgares

K4 2017

K4 2017

K4 2017

K4 2017

K4 2017

K2 2017



Kundeambassaderens anbefalinger baseret pa individuelle kundeklager

Anbefaling

Pendlerkort - pap: Nogle kunder mister
desveerre deres Pendlerkort efter kabet og
henvender sig til DSB for at fa udstedt et
erstatningskort. Andelen af pap Pendler-
kort udgar fortsat en relativ stor andel - 38
Y.

Kun kunder med Pendlerkort pa mere end
60 dage tilbydes aktuelt mulighed for at fa
et erstatningskort. Frem til 15. januar
kunne DSB pendlerkort uanset kortets gyl-
dighedsperiode erstattes. Pap pendlerkor-
tet udfases helt i 2018.

KA anbefaler, at DSB indtil pap-kortet er
udfaset og nar det er muligt, og hvor det
ikke er forbundet med en risiko for DSB,
udsteder erstatningskort til de kunder, der
har mistet deres Pendlerkort.

Ordningen bgr g®lde alle typer Pendlerkort
- uanset gyldighedsperiode og rejserelation
og der kan evt. opkraeves gebyr for denne
service.

DSB’s app: Kunder, der vil kabe billet i
DSB’s billetapp, mangler ved akutte pro-
blemer adgang til hjelp og vejledning. Og
kan derfor ikke umiddelbart selv sgge og
finde en lasning pa problemet.

KA anbefaler, at DSB tilvejebringer en vej-
ledning til disse kunder eksempelvis pa
DSB’s hjemmeside, sa det er muligt for
kunden selv at "fejlsgge” og afhjzlpe pro-
blemet med det samme (Q&A).

DSB billetter i Midttrafiks takstomrade:
Ved rejse med DSB’s tog i Midttrafiks
takstomrade, er det ikke tydeligt nok for
kunderne, hvordan de skal sikre sig billet til
rejsen- hverken pa rejseplanen, i DSB’s
Netbutik eller i DSB"s billetapp. Der hersker
ogsa usikkerhed internt om, hvilke billetter,
der er gyldige til disse rejser.

KA anbefaler, at DSB sikrer en tydelig vej-
ledning pa stationerne og i salgskanalerne
omkring billetkgb for rejser med DSB i
Midttrafiks takstomrade. Ligeledes, at DSB
sikrer, at DSB pracist og entydigt kan vej-
lede de kunder, der kontakter DSB.
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DSB’s svar

DSB accepterer anbefalingen. DSB an-
erkender, at Pendlere kan have behov
for at genfinde deres pendlerkort, hvis
de er uheldige at miste det.

Derfor tilbyder DSB allerede i dag flere
typer pendlerkort, som afhjalper
denne problematik, nemlig Pendler-
kort til mobiltelefonen og 2 typer
pendlerkort pa Rejsekort.

DSB vil samtidigt se pa hvilke mulighe-
der der er for at sikre en lgsning, sa er-
statningskort er en service, der stilles
til radighed i alle DSB salgskanaler.

DSB har accepteret anbefalingen og vil
udarbejde en vejledning, sa det er mu-
ligt for kunden selv i farste omgang at
forsgge at finde og lase fejlen.

DSB accepterer anbefalingen og er
enig i, at det er muligt at tydeliggare
vejledningen omkring kab af billet til
rejse med DSB i Midttrafiks omrade
yderligere. Dette vil ske i forbindelse
med implementeringen af Takst Vest.

Gennemfegres

K4 2017

K4 2017

K1 2018



Kundeambassadgrfunktionen

Der falges op pa effekten af Kundeambassadgrens arbejde pa tre omrader:
® Udvikling i klager til Ankenavnet for Bus, Tog og Metro
® Andelen af kunder, der ikke er tilfredse med Kundeambassadgrens afggrelse
o

Anbefalinger afleveret til DSB

Udvikling i sager behandlet i Ankenaevnet

21 kunder har indgivet en klage over DSB til Ankenavnet for Bus, Tog og Metro i farste halvar 2017. | 6 til-
felde har DSB dog valgt at imgdekomme kundens krav, uden at der blev truffet en afgorelse.

Sager behandlet i Ankenavnet

2014 2015 2016 1. halvar 2017
Ankenavnssager, DSB i alt 28 11 13 15
Heraf klager der har vaeret be-
handlet af Kundeambassadgren 6 1 1 5

Det ma konstateres at flere kunder end de tidligere ar i 2017 har valgt at klage til Ankenavnet efter en rejse
med DSB. Mange af klagerne omhandler rejsekort - 12 af de 21 klager.

Ankenavnet har i det farste halvar 2017 behandlet 8 af disse klager. | én enkelt sag fik kunden medhold i sin

klage. Afggrelsen havde ikke en principiel karakter, men kunden fik medhold i sagen grundet DSB's handte-
ring af kundens klage.

Kunder, der ikke accepterer Kundeambassadgrens farste afggrelse

3 kunder (1 %) er vendt tilbage, efter at de modtog Kundeambassadgrens afggrelse. Kundeambassadaren
har i alle tilfeelde fastholdt sin afgarelse efter en fornyet vurdering af klagen.

| 2017 er flere kunder, end det er set de tidligere ar, gaet videre til Ankenavnet, efter at de modtog svar fra
Kundeambassadgren.

Anbefalinger afleveret til DSB

Kundeambassadgren har afleveret 12 anbefalinger til DSB i fgrste halvar 2017. DSB har accepteret alle anbe-
falingerne og vil gennemfare de nedvendige @&ndringer.
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Malet er enkelthed

DSB har ambitigse mal frem mod 2030, og et af de strategiske fokusomrader er at sikre, at det bliver mere
enkelt for kunderne at skaffe sig billet til rejsen. Det er en meget positivt, og i de klagesager, som der kom-
mer til Kundeambassadaren, kan vi ogsa se, at der er konkret er behov for mere enkelthed i billetudbuddet.

Denne indsats understattes af, at det efter 15. januar 2017 med fase 1 i den ny takstreform - Takst Sjzlland
- som hovedregel altid vil vaere en standardbillet betalt med rejsekort, der vil vaere det billigste alternativ.
Det er enkelt at kommunikere til kunderne og let at huske som en tommelfingerregel.

Men pa baggrund af de klager, vi far hos Kundeambassadgren, kan vi dog se, at der udestar tydeligere at fa
informeret de kunder, for hvem Rejsekortet endnu ikke er det billigste alternativ. Det gaelder for eksempel
rejsende mellem landsdelene, unge og pensionister.

Den fulde effekt af Takstreformen er endnu ikke set. Dels udestar gennemfarsel af endnu to faser af Takstre-
formen, og farst fra slutningen af 2018 vil Takstreformen vare udrullet i hele landet. Dels har begransninger
i tid og gkonomi n@dvendiggjort skarpe prioriteringer og svaere valg hos de implicerede Trafikselskaber. De
trufne beslutninger afspejler derfor i nogle tilfeelde det muliges kunst frem for den ideelle lgsning for kun-
derne.

Kundeambassadgren anerkender de vilkar, som DSB og de gvrige trafikselskaber i forbindelse med imple-
menteringen af Takstreformen er underlagt, og at der derfor vil veere en tid, som ma betragtes som en
"overgangsperiode”. Kundeambassadaren forventer dog samtidig fremadrettet at se tiltag og initiativer til
forbedringer og forenkling i udvalget af produkter og salgskanaler, hvor der bliver taget mere hensyn til kun-
dernes behov og @nsker.

Hos Kundeambassadaren kan vi generelt konstatere, at der endnu er en vej at g3 for at komme fra ambitigse
og visionare mal om enkelhed og gennemskuelighed, til en rejseoplevelse der fra der til der af kunderne bli-
ver oplevet som enkel og lige til.

Vi kan se i de klager, som i farste halvar 2017 er landet pa Kundeambassadarens bord, at kunderne stadig
kan have vanskeligt ved at gennemskue og velge blandt udvalget af billetprodukter.

Prisen er for flertallet af kunderne et vigtigt kriterie for deres billetvalg. Med det fortsatte store udbud og
variation i billetprodukterne kan det vaere svaert at gennemskue hvilken billettype, der er det billigste alter-
nativ - og det er @rgerligt efter endt rejse at konstatere, at der fandtes et billigere alternativ.

Det er ogsa svaert for kunderne at navigere rundt i de mange salgskanaler - webbutikker, Apps, billetauto-
mater m.v. Eksempelvis klager kunderne over, at de i nogle tilfelde er henvist til at skulle benytte flere
salgskanaler for at opna netop den kombination af billetter og tilleeg, som opfylder deres behov. Andre kla-
ger over, at den billet, de skal bruge til toget, slet ikke udbydes af DSB.

Kundeambassadaren vil derfor med stor interesse folge med i effekten af de naeste faser i Takstreformen i
kombination med gennemfarsel af de initiativer, som DSB ivaerksatter for at ggre det mere enkelt at rejse.
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