Kronik — Den favre nye kundeverden

Hverdagen i den kollektive transport undergar i
disse &r en rivende udvikling, hvor nye billetter
lanceres, billetsalget digitaliseres yderligere, an-
tallet af salgskanaler reduceres, de bla punkter
gradvist forsvinder fra perronerne, og der indfa-
ses nye togvogne til Hamborg, for blot at naevne
de mest i gjenfaldende og kundevendte tiltag.
Formalet med mange af aendringerne er bl.a.

at give kundeoplevelsen et Igft. Det skal veaere
lettere at kgbe og veelge den rette billet, og mere
komfortabelt at foretage selve rejsen.

Der er rigtig mange gode takter i den favre nye
kundeverden. Lukningen af DOT Appen og en
reekke af de selskabsspecifikke apps har reduce-
ret antallet af salgsplatforme. DSB Appen, Rejse-
kort Appen og Rejsebillet Appen bliver fremadret-
tet de primaere salgskanaler, sa kunderne kun
behgver at saette sig ind i deres funktioner og ud-
bud af billetter. Da de fleste rejsende alligevel al-
tid har en mobiltelefon inden for reekkevidde, gi-
ver det kunderne mulighed for at kgbe billet pa
det tidspunkt, som passer dem bedst - blot det
sker inden rejsen. For kunder, der har udfordrin-
ger med de digitale Igsninger, udvikles et nyt fy-
sisk rejsekort, Basiskortet, som skal checkes ind
pa nye standere pa stationerne. Basiskortet vil
blive tilbudt i flere varianter, herunder et person-
ligt og et anonymt.

En af gevinsterne ved omlzaegningen fra det fysi-
ske Rejsekort til de digitale Igsninger er, at der
ved billetkgb ikke laengere forudgaende skal tan-
kes op med et bestemt minimumsbelgb for at
kunne foretage en rejse. Pengene traekkes nu ef-
ter endt rejse direkte fra det tilknyttede beta-
lingskort. Dermed forsvinder ogsa de automati-
ske tank op-aftaler, som gennem tiderne har
voldt en del kundekvaler, nar der opstod en situ-
ation, hvor kunderne bade kunne have en geeld
til DSB for en fejlet betaling for en optankning og
samtidig havde penge stdende pa Rejsekortet.

Men som altid, nar der sker noget nyt, medfgrer
det ogsa nogle andringer, der kraever, at kun-
derne holder tungen lige i munden. I en over-
gangsfase vil velkendte billetprodukter eksi-
stere side om side med de nye, som har andre
regler for anvendelse. Der er isaer nogle a&ndrin-
ger pa Rejsekortomradet, som er veerd at no-
tere sig. Det digitale Rejsekort skal checkes ind
forud for rejsen i alle transportformer, og ikke
som det fysiske Rejsekort og Basiskortet, der
fortsat skal checkes ind i busserne umiddelbart
efter pastigning. Med det digitale Rejsekort har
det indtil for nyligt heller ikke, som med DSB
Check ind, vaeret muligt at f& en prisreduktion
ved en fortsat rejse, hvis der checkes ind inden
for 30 minutter efter seneste check ud. Der vil
0gsa veere forskel pa, hvad kunderne skal ggre

skiftesituationen mellem transportmidler. Brugere
af det digitale Rejsekort, skal ikke foretage

sig noget, fgr den samlede rejse afsluttes med et
check ud. P3 en rejse med Basiskortet skal kun-
derne bdde checke ud og ind igen i skiftesituatio-
nen, mens brugere af det fysiske Rejsekort og
DSB'’s Check ind skal foretage et skifte-check in.
Kunder, der ikke har helt styr pd disse forskelle,
risikerer at f& en kontrolafgift.

N&r kunderne benytter det digitale Rejsekort og
DSB Check ind, er det ligeledes vigtigt at veere
opmaerksom pa, at ikke alle kundetyper endnu
findes. Ved sggninger i Rejseplanen vises alle
kundetyper, og derfor kan der her forekomme
priser pa en rejse, der er billigere end den, som
kan opnas via Rejsekort Appen og DSB Check
ind. Da prisen fgrst vises efter rejsen, kan kun-
der, der ikke er opmaerksom dette, komme til at
betale en hgjere pris for en rejse end ngdvendigt.

Noget af det smarte ved det digitale Rejsekort og
DSB Check ind er muligheden for at tilmelde sig
den automatiske check ud-funktion. Det er imid-
lertid vigtigt at veere opmaerksom p3, at safremt
kunden i 15 minutter ikke har bevaeget sig med
en hastighed som rejsende, vil denne funktion
blive aktiveret. Det kan fx ske ved forsinkelser el-
ler ophold i kgrslen under rejsen. Kunden modta-
ger forud for det automatiske check ud en notifi-
kation p& mobilen. Det er derfor vigtigt, at kun-
derne under hele rejsen holder appen aben og
holder gje med eventuelle beskeder.

Til brugere af Basiskortet opstilles nye check
ind/ud-punkter p& nogle af de nedlagte bl& punk-
ter pa stationerne. Der vil dog veere feerre af
dem, og placeringen vil med tiden blive flyttet

til de omrader, hvor de nuveerende Rejsekortau-
tomater er placeret. Det er derfor vigtigt at orien-
tere sig i god tid forud for rejsen om, hvor det er
muligt at checke Basiskortet ind. Rejsekortauto-
mater nedlaagges samtidig med udfasningen af
det fysiske Rejsekort. Det betyder ogsa, at kun-
der med et anonymt Basiskort skal henvende sig
i en DSB 7-Eleven-butik pa stationen eller i et be-
tjent salg for at f& hjzelp til at saette penge ind pa
kortet. Skal disse kunder have overblik over fore-
tagne rejser, kan de ogsa fa hjeelp i DSB’s Kun-
deservice. Prisen for en rejse vises nemlig ikke
ved check ud pa de nye check ind/ud-punkter.

DSB og Rejsekort A/S har igangsat en bred op-
lysningskampagne for at overbevise kunderne om
fordelene ved at bruge de digitale billet-

ter, og der er som naevnt rigtig mange. Det er i
den forbindelse ogs3a vigtigt at fa kommunikeret
tydeligt om de forskellige nye regler, sa kunderne
ikke utilsigtet snubler i overgangen til de nye bil-
letprodukter.



