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Kundeservice på sociale medier

Passagererne og de danske tog- og trafikselska-
ber bruger i stigende grad sociale medier til at 
komme i kontakt med hinanden. For selskaberne 
giver de sociale medier mulighed for at reklamere 
og informere om ændringer lige der, hvor bru-
gerne er. For passagererne giver det en hurtig og 
effektiv kontakt til selskabets kundeservice. 

Passagerpulsen har ad flere omgange spurgt 
passagererne, hvordan de kommer i kontakt med 
selskabernes kundeservice. I vores undersøgelse 
fra 2016 var der kun 2 passagerer, der svarede, 
at deres seneste kontakt med et trafikselskabs 
kundeservice foregik på Facebook1. I 2018 fortalte 
3 procent af de passagerer, der havde kontaktet 
et selskabs kundeservice, at kontakten foregik på 
selskabets sociale medier. I samme undersøgelse 
svarer 14 procent af passagererne, at det har stor 
eller meget stor betydning for dem, om de kan 
komme i kontakt med deres trafikselskab på so-
ciale medier. Selvom de sociale medier altså har 
stigende betydning for flere passagerer, efterspør-
ger langt de fleste andre kontaktmuligheder som 
telefon, hjemmeside og mail2. 

Det tyder altså ikke på, at sociale medier lige 
foreløbigt kan erstatte de traditionelle kanaler til 
selskabernes kundeservice. Men de sociale me-
dier som kundeservicekanal er alligevel interes-
sant at se nærmere på. 

1	 Undersøgelse: Passagerernes ønsker til kunde-
service, maj 2016.
2	 Undersøgelse: Passagerernes ønsker til kunde-
service, oktober 2018.

Over halvdelen af danskerne bruger Facebook 
dagligt3. Mediet har derfor stort potentiale for at 
nå ud til mange passagerer, uden at det koster 
selskaberne mange penge. Det kan for eksem-
pel være en fordel, når mange passagerer har 
samme spørgsmål i tilfælde af større ændringer 
i trafikken; her kan passagererne læse opslag fra 
selskabet eller de åbne svar til andre passagerer, 
så de ikke selv behøver henvende sig. Det sparer 
tid – både for selskabernes kundeservice og for 
passagererne.

Men hvordan fungerer det så – kundeservice på 
sociale medier? Det spørgsmål fik Passagerpulsen 
i 2018, da vi besøgte et regionalt trafikselskab i 
Danmark. Notatet her forsøger at besvare spørgs-
målet og give input til, hvordan de danske tog- og 
trafikselskaber fremover kan arbejde med sociale 
medier som en kundeservicekanal. Vi har valgt at 
fokusere på Facebook, da det ifølge undersøgel-
sen fra Slots- og Kulturstyrelsen er det sociale me-
die, hvor klart flest danskere er aktive på daglig 
basis. Vi er bekendte med, at blandt andre Metro-
en og DSB også bruger twitter til kommunikation 
af aktuelle trafikforstyrrelser og – i hvert fald for 
DSB’s vedkommende – til dialog med passagerer-
ne. Men dels er anvendelsesmulighederne for de 
to medier grundlæggende ens, og dels anvender, 
som før nævnt, langt flest Facebook, hvorfor vi 
har valgt at fokusere på dette medie.

3	 Brug af sociale medier 2018, Slots- og 
Kulturstyrelsen

Formålet med dette notat er, med relevant faglig 
erfaring fra vores daglige dialog med passager-
erne, som blandt andet foregår på Facebook, at 
vejlede selskaberne i, hvad der er god praksis, når 
de bruger Facebook. Vi bruger konkrete opslag 
fra selskabernes sider som eksempler og ofte 
skrivernes egne reaktioner som udtryk for, om en 
konkret håndtering/besvarelse er god eller dårlig.

Først i notatet finder du en oversigt over, hvordan 
de forskellige selskaber er til stede på Facebook. 
Derefter følger en række eksempler på, hvordan 
kundeservicen på Facebook har fungeret godt, 
og en række eksempler på, hvordan mediet har 
fungeret mindre godt. Til sidst finder du udvalgte 
eksempler fra andre danske virksomheder, der 
bruger sociale medier som kundeservicekanal på 
en inspirerende eller innovativ måde.

Vi håber, at du finder inspiration i notatet.

God læselyst!
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Sådan gør de danske trafikselskaber

Navn på profil Følgere Åbningstider Typiske opslag Svartid på messenger

Arriva Danmark 8.280 Åbent hverdage mellem 8 og 
16.

Reklamer for medlemsfordele og tilbud, forslag til 
oplevelser, information om afgange i forbindelse med 
koncerter, mød medarbejderne, invitation til inddra-
gelse, konkurrencer.

Svarer som regel inden for få 
timer.

DOT – Din offentlige 
transport

17.655 Åbent hverdage mellem 9 og 
15.

Forslag til oplevelser, information om kommende æn-
dringer, kulturstof, sæsonindhold, livestreaming med 
ekspert

Svarer som regel inden for 
en dag.

DSB 109.388 Åbent hverdage mellem 6 
og 21, lørdag fra 8 til 17 og 
søndag fra 10 til 19.

Reklamer for medlemsfordele, forslag til oplevelser, 
ugens tip, servicemeddelelser, ”behind the scenes”

Svarer som regel inden for 
en dag.

Flixbus 2.240.504 Intet oplyst Deling af passagerers indhold, forslag til oplevelser, 
information om nye ruter, information om ændringer.

Svarer som regel inden for få 
timer.

FynBus 15.360 Besvarer primært spørgsmål 
mellem 8 og 15 i hverdagene.

Information om ændringer i trafikken og særlige billet-
ter, forslag til oplevelser.

Svarer som regel inden for 
en dag.

Kombardo Expressen 3.175 Intet oplyst Information om ændringer, forslag til oplevelser. Svarer som regel inden for 
en dag.

Metroen 23.694 Åbent hverdage mellem 9 og 
16.

Nyheder om Cityringen, forslag til oplevelser. Svarer som regel inden for 
en dag.

Midttrafik 24.137 Åbent hverdage mellem 9 og 
15.

Information om ændringer i trafikken, forslag til ople-
velser.

Svarer som regel inden for 
en dag.

Sydtrafik 5.360 Besvarer primært spørgsmål 
mellem 8 og 15 i hverdagene.

Konkurrencer, information om ændringer i køreplanen, 
”behind the scenes”

Svarer som regel inden for en 
dag.

NT – Nordjyllands 
Trafikselskab

13.066 Besvarer som udgangspunkt 
henvendelser mellem 9 og 15 
på hverdage.

Forslag til oplevelser, servicemeddelelser, invitationer til 
inddragelse.

Svarer som regel inden for en 
dag.

Herunder ses en oversigt over forskellige profiler fra danske tog- og bus-
selskaber, deres antal følgere, åbningstider, typer af opslag og svartid på 
Messenger. Informationerne er indsamlet den 8. og 9. juli 2019. Information 
om svartid på Messenger er hentet fra den autogenererede tekst, brugerne 
møder, når de åbner et chatvindue på siden.
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Gennemgangen viser, at mange af selskaberne 
har samme tilgang til brugen af Facebook. Alle 
undtagen Flixbus og Kombardo Expressen har 
afsat bestemte åbningstider, hvor de svarer på 
henvendelser. For de fleste svarer åbningstiden 
til den almindelige arbejdstid fra klokken 8 eller 
9 til klokken 15 eller 16 på hverdage. DSB har som 
den eneste også oplyst åbningstider i weekenden. 
Henvendelser i denne forbindelse er såvel på 
Messenger som opslag på selskabernes Facebook 
side.

Alle trafikselskaberne deler til en vis grad forslag 
til oplevelser, hvor passagererne ofte kan bruge 
bus, tog eller metro for at komme frem. Flere af 
selskaberne tilbyder også særlige eventbilletter, 
hvor passagerer kan få en særligt billig billet til 
rejsen eller få rabat ved at købe indgang og rejse 
samlet. Hos Sydtrafik kan passageren også finde 
konkurrencer, hvor de kan vinde en indgangs-
billet til eksempelvis Grøn Koncert i deres 
område. 

De fleste selskaber bruger også Facebook-siderne 
til at dele information om omlægning af ruter i 
forbindelse med større kulturbegivenheder, 
eksempelvis Royal Run eller Distortion. 

Chatfunktionen Messenger er slået til på alle 
sider, og de fleste svarer inden for en dag. Flixbus 
og Arriva har som de eneste en kortere angivet 
svartid, nemlig blot på et par timer.



5

Anbefalinger

1. SVAR SÅ MANGE SOM MULIGT DIREKTE PÅ PLAT-
FORMEN

Sørg for, at de medarbejdere, der besvarer hen-
vendelser på Facebook, har adgang til den viden 
og de systemer, som de skal bruge, for at svare 
på spørgsmålene. Kundeservicemedarbejderne 
på Facebook skal ikke vide mindre end dem, der 
svarer på telefonen. Det er desuden langt bedre 
at svare direkte på spørgsmålet end at henvise 
passageren til en hjemmeside eller telefonisk 
kundeservice, hvor de selv skal opsøge svaret. 

2. Vis forståelse for passagerernes frustra-
tion

Kundeservice kan ikke altid hjælpe passagererne 
ud af en træls situation. Nogle gange tager det 
længere tid og andre ressourcer at få rettet en 
fejl i en app eller få bussen til at køre til tiden. I 
mellemtiden er det vigtigt, at kundeservice-
medarbejderne viser forståelse for, at passagerer-
ne er frustrerede – og tager deres henvendelser 
alvorligt.

3. Tag ansvar for at sende spørgsmålet eller 
kommentaren videre til de relevante 

Nogle gange er det ikke det selskab, passageren 
henvender sig til, der er ansvarlig for problemet, 
men en anden aktør såsom kommunen eller 
Banedanmark. I disse tilfælde er det en stor 
hjælp, hvis kundeservicemedarbejderen tager an-
svar for at sende passagerens henvendelse videre 
til den relevante aktør, så passageren ikke selv 
skal finde rundt i den ofte forvirrende ansvars-
fordeling. 
  

4. Gentag svar på gentagede spørgsmål

Skriv hellere et svar en gang for meget end en 
gang for lidt. Når passagererne henvender sig 
flere gange, skal de – indenfor rimelighedens 
grænser – også have flere svar. Husk, at spørgsmål 
og svar er offentlige, og at andre passagerer kan 
have gavn af svaret.

5. Vær forberedt på mange spørgsmål ved 
større lanceringer

Sæt ekstra personale på, når der sker noget stort, 
for eksempel ved lanceringen af en ny app. Hav 
en strategi for, hvordan passagererne får svar på 
deres spørgsmål. Giv klar besked, og ret oplysnin-
ger, der er forældede.

6. Hold en uformel, men professionel tone 

Det giver et godt indtryk af selskabet, hvis passa-
gererne kan mærke, at det er en virkelig person, 
der skriver, og ikke en maskine. Brug gerne emo-
jis, sjove bemærkninger og lignende til at skabe 
en uformel tone - men hold det professionelt, 
særligt hvis der opstår konflikter. 

7. Gå proaktivt ind i debatter med viden og 
svar

Hvis der er tid og overskud, kan en kommentar 
med ekstra viden og svar fra kundeservicemed-
arbejderen, selvom der ikke er stillet et direkte 
spørgsmål, være en god måde at vise overskud og 
imødekommenhed på. 
 

8. Brug passagerernes inputs – og vis det 

Mange af de kommentarer, passagererne kommer 
med, indeholder ønsker til forbedringer af infor-
mation, billetprodukter og lignende. Brug kom-
mentarerne til at udvikle servicen til passager-
erne, og kommunikér til passagererne, at deres 
kommentarer bliver taget med videre – også selv-
om de drejer sig om forhold, der ikke står til at 
blive ændret aktuelt. 
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Kundeservice på Facebook der 
fungerer
For at finde eksemplerne i dette notat har vi gennemgået alle opslag på de 
forskellige trafikselskabers Facebook-sider fra 1. januar 2019 til uge 28 (8. til 
12. juli 2019). Både opslag fra siden selv og opslag fra besøgende er set igen-
nem, med undtagelse af DSB’s opslag fra besøgende, hvor der udelukkende 
er set på opslag fra 1. juni til 10. juli, da der er mange opslag fra besøgende.

I afsnittet her fremhæver vi nogle eksempler på gode interaktioner mellem 
passagerer og kundeservice. Det kan være, fordi passagerens spørgsmål 
hurtigt bliver besvaret, eller fordi det problem, passageren har, bliver løst 
effektivt. Vi har valgt eksemplerne ud fra, at passagererne udtrykker til-
fredshed med svaret.

Passagererne bliver for eksempel glade, når de hurtigt får et klart og direkte 
svar på et simpelt spørgsmål om køreplaner eller billetpriser – i stedet for 
for eksempel at blive henvist til en hjemmeside eller den telefoniske kunde-
service. 

Nogle gange er passagerernes spørgsmål dog ikke enkle og hurtige at svare 
på. Det kan være, at passagererne har mere tekniske spørgsmål, eller at de 
allerede har fundet information om emnet, men er usikre på, hvordan de 
skal tolke det. Også i de situationer bliver passagererne glade, hvis de får et 
klart og hurtigt svar – men der er også bonuspoint at hente for den kunde-
servicemedarbejder, der kan give et svar, der går mere i dybden, end pas-
sageren havde regnet med. Det opleves også positivt, hvis en kundeservice-
medarbejder proaktivt kommer med svar eller ekstra viden i diskussioner 
mellem facebookbrugerne, selvom der ikke er stillet et direkte spørgsmål.

Det kan eksempelvis være viden om, hvilke træsorter der bliver plantet på 
Rådhuspladsen i København, når den ikke længere skal fungere som metro-
ens byggeplads.
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Det kunne også være en lille guidet tur, der viser, hvordan passagererne 
kommer til at kunne bruge den nye trappe på Kongens Nytorv – inklusiv en 
overvejelse af, hvad der ville være bedst i regnvejr. 

Det er altså en god idé, at de, der skal svare på kommentarerne på Face-
book, har en bred viden, så de kan svare på mange forskellige spørgsmål, 
eller at de har adgang til denne viden, så de kan svare direkte, når der kom-
mer spørgsmål.
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I andre tilfælde kan passagererne have behov for at få flere svar fra kunde-
servicemedarbejderen, fordi de har opfølgende spørgsmål til det svar, de får 
i første omgang. I de situationer ser det også ud til, at passagererne bliver 
glade, når de hurtigt får afklaring gennem en chat-lignende dialog i kom-
mentarfeltet. 
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Passagererne henvender sig også nogle gange, fordi de har observeret et 
problem, snarere end fordi de har et spørgsmål. Det kan være tekniske 
problemer i forbindelse med eksempelvis lanceringen af en ny hjemmeside 
eller app. Her sætter passagererne pris på, at kundeservicemedarbejderen 
giver et hurtigt svar og tager ansvar for, at sagen sendes videre til de rette 
kollegaer.

Har kundeservicemedarbejderen brug for flere informationer for at gå 
videre med sagen, giver passagererne dem gerne, og flere selskaber beder 
passagererne om at skrive eksempelvis telefonnummer og mailadresse i en 
privat besked på messenger. Det virker som en god løsning for passagerer-
ne, der også kan have overskud til en humoristisk kommentar, selvom de 
henvendte sig med et problem.
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Passagererne kan selvfølgelig også henvende sig på grund af problemer, 
som trafikselskabet ikke selv kan løse. Det er tilfældet, hvor en passager 
har skrevet til Midttrafik, fordi glasset på et busskur er knust. Det er kom-
munen, der skal reparere glasset, men kundeservicemedarbejderen tager 
ansvar for, at det bliver sendt videre.
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Når passagererne til gengæld henvender sig med problemer, der kan løses 
internt, så er det selvfølgelig også en fordel for passagererne, at det sker. 
Som i eksemplet fra FynBus, hvor en passager med dårlig ryg har held med 
at få flyttet et midlertidigt stoppested.
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Kundeservice på Facebook der 
ikke fungerer
I forrige afsnit så vi på henvendelser, der hurtigt og direkte blev besvaret til 
glæde for passagererne. Derfor er det nok ikke overraskende, at passage-
rerne til gengæld bliver utilfredse, når de ikke kan få et svar med det sam-
me. Det kan for eksempel være, fordi kundeservicemedarbejderen sender 
passageren videre til en anden henvendelseskanal. Når passageren allerede 
har beskrevet sit problem, har de ikke lyst til at få besked om at ringe ind 
eller udfylde en formular, hvor de skal beskrive problemet endnu en gang. 
Især ikke fordi passagererne måske allerede har prøvet disse kanaler af uden 
held.
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Som undtagelse kan nævnes de sager, som åbenlyst ikke skal behandles 
på Facebook. Det klareste eksempel på dette er chaufførklager, hvor alle 
selskaber også henviser til andre kanaler, der er langt bedre egnede til at 
håndtere opgaven. 

En anden udfordring for kundeservicemedarbejderen, der skal svare på 
Facebook, er, at passagererne måske ikke altid beskriver deres problem 
eller stiller deres spørgsmål så klart. I disse tilfælde kan passagererne blive 
skuffede over, at deres henvendelse bliver misforstået. Derfor er det nok 
bedre at spørge ind til det, der er uklart, end at give det svar, medarbejder-
en tror, passageren leder efter.

Et andet eksempel er en passager, der forsøger at komme med et forslag, 
men medarbejderen forstår henvendelsen som et spørgsmål og svarer der-
for blot, at servicen ikke findes.
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Derudover er det vigtigt at være opmærksom på opfølgende spørgsmål, for 
selvom den første i tråden har fået sit svar, så kan der være andre, der også 
har brug for hjælp og derfor hopper ind i en eksisterende tråd. Når spørgs-
målene står offentligt, og andre kan se, at selskabet har svaret den første i 
tråden, virker det sjusket, at det opfølgende spørgsmål ikke også får et svar.

En lignende problemstilling opstår, når en passager har henvendt sig med 
samme spørgsmål flere steder. Det kan for eksempel være, at passageren 
både har skrevet i Messenger og i kommentarfeltet – eller at vedkommen-
de har skrevet flere kommentarer. I den sammenhæng giver det intuitivt 
mening at svare passageren der, hvor medarbejderen først ser spørgsmålet. 
Derefter kan man henvise til svaret de andre steder, passageren har skrevet. 
Det fungerer dog ikke altid, for udefrakommende kunder kan falde over et 
spørgsmål, der også er relevant for dem. For disse passagerer er det ikke en 
stor hjælp, at den første har fået et svar i Messenger. 
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Som en løsning på problemet kan kundeservicemedarbejderen gentage 
svaret i feltet. Nogle selskaber bruger en løsning, hvor de skriver ”Jeg har 
svaret dig i en privat besked, men for en god ordens skyld får du også svaret 
her.” På den måde kan svaret også komme andre passagerer til gavn, når de 
ser tråden.

Nogle af passagerernes spørgsmål kræver, at kundeservicemedarbejderen 
undersøger noget nærmere eller spørger kollegaer til råds. I de situationer 
er det en god idé, at passageren får besked om, at der bliver arbejdet på at 
give et svar. Men det er vigtigt, at svaret også kommer, og sker det, at passa-
geren bliver nødt til at rykke efter et svar, skal det selvfølgelig også besvares.

Det er også vigtigt, at passagererne oplever, at der er sammenhæng i de 
beskeder, de får på tværs af et selskabs kundeservicekanaler. For hvis dem 
i telefonen siger én ting, og dem på Facebook svarer noget andet – hvad skal 
jeg så tro på?
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Sammenhængen skal passagererne selvfølgelig også møde på tværs af de 
medarbejdere, der skriver svarene på Facebook. I et eksempel fra Sydtrafik 
svarer den første kundeservicemedarbejder passageren, at vedkommende 
skal henvende sig via en anden kanal, mens en anden medarbejder kort tid 
efter formår at besvare spørgsmålet direkte i tråden.
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Som nævnt tidligere har de fleste selskaber afsat faste åbningstider på deres 
kundeservice via sociale medier. Dette lader til at fungere fint for passager-
erne i det daglige, men i tilfælde af større nedbrud og problemer ville det 
måske være smartest at udvide åbningstiden. Da DOT – Din Offentlige Trans-
port eksempelvis lukkede til normal tid på Facebook, selvom de hele dagen 
havde fået mange kommentarer fra passagerer, der ikke kunne få den nye 
app til at virke, var passagererne forståeligt nok ikke ovenud tilfredse.
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Om Passagerpulsen
Passagerpulsen er passagererens uafhængige stemme i bus, tog og metro. Vi 
er en del af Forbrugerrådet Tænk og er sat i verden for at forbedre den 
kollektive transport for passagererne. Vi informerer om passagerernes ret-
tigheder og hjælper dem til at træffe et godt valg. 

I Passagerpulsen lytter vi til passagererne, laver undersøgelser og indsamler 
viden på tværs af transportformer, selskaber og geografi. Udgangspunktet 
er altid passagerernes samlede rejse, deres ønsker, behov og rettigheder.

Forbedringer skaber vi ved at synliggøre passagerernes oplevelser og behov, 
og gå i dialog med selskaber, operatører og politikere om dem. 

Passagerpulsen blev etableret 1. oktober 2014.

Tidligere undersøgelser

•	 Passagerpulsens kundeservicepris (oktober 2019)
•	 Utryghed på stationer (september 2019)
•	 Passagerernes oplevelse af tryghed på stationerne (september 2019)
•	 Passagerernes oplevelse af information ved busforsinkelser (juli 2019)
•	 Passagerernes tilfredshed med og ønsker til Rejseplanen (juli 2019)
•	 Responstid – test af selskabernes sms-tjeneste (juli 2019)
•	 Fem centrale udfordringer for bedre sammenhæng i kollektiv transport 

(maj 2019)
•	 Danskernes holdning til klima- og miljøvenlig transport (marts 2019)
•	 Togselskabernes information ved forsinkelser (december 2018)
•	 Nationale Passagertilfredshedsundersøgelse (tog) (december 2018)
•	 Information om togselskabernes rejsetidsgarantier (november 2018)
•	 Passagerpulsens kundeservicepris (oktober 2018)
•	 Passagerernes ønsker til kundeservice (oktober 2018)
•	 Unge og kollektiv transport (september 2018)
•	 Driftsforstyrrelser og årsager i Metroen (august 2018)
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