Notat:
Kundeservice pa

socliale medier

Passagerpulsen




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

Passagerpulsen har ad flere omgange spur$t
passagererne, hvordan de kommer i kontakt med
selskabernes kundeservice. I vores undersggelse
fra 2016 var der kun 2 passagerer, der svarede,

at deres seneste kontakt med et trafikselskabs
kundeservice foregik pa Facebook'. I 2018 fortalte
3 procent af de passagerer, der havde kontaktet
et selskabs kundeservice, at kontakten foregik pa
selskabets sociale medier. I samme undersggelse
svarer 14 procent af passagererne, at det har stor
eller meget stor betydning for dem, om de kan
komme i kontakt med deres trafikselskab pa so-
ciale medier. Selvom de sociale medier altsa har
stigende betydning for flere passagerer, efterspar-
ger langt de fleste andre kontaktmuligheder som
telefon, hjemmeside og mail?.

Det tyder altsa ikke p4, at sociale medier lige
forelgbigt kan erstatte de traditionelle kanaler til
selskabernes kundeservice. Men de sociale me-
dier som kundeservicekanal er alligevel interes-
sant at se nermere pa.

1 Undersggelse: Passagerernes gnsker til kunde-
service, maj 2016.
2 Undersggelse: Passagerernes gnsker til kunde-

service, oktober 2018.

Kundeservice pa sociale medier

Over halvdelen af danskerne bruger Facebook
dagligt®. Mediet har derfor stort potentiale for at
na ud til mange passagerer, uden at det koster
selskaberne mange penge. Det kan for eksem-
pel vaere en fordel, ndr mange passagerer har
samme spgrgsmal i tilfaelde af stgrre eendringer
i trafikken; her kan passagererne laese opslag fra
selskabet eller de abne svar til andre passagerer,
sa de ikke selv behgver henvende sig. Det sparer
tid - bade for selskabernes kundeservice og for
passagererne.

Men hvordan fungerer det sa - kundeservice pa
sociale medier? Det spgrgsmal fik Passagerpulsen
i 2018, da vi besggte et regionalt trafikselskab i
Danmark. Notatet her forsgger at besvare spgrgs-
malet og give input til, hvordan de danske tog- og
trafikselskaber fremover kan arbejde med sociale
medier som en l<undeservicel<ana{. Vi har valgt at
fokusere pa Facebook, da det ifalge undersggel-
sen fra Slots- og Kulturstyrelsen er det sociale me-
die, hvor klart flest danskere er aktive pa daglig
basis. Vi er bekendte med, at blandt andre Metro-
en og DSB ogsa 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 grundleggende ens, og dels anvender,
som fgr naevnt, langt flest Facebook, hvorfor vi
har valgt at fokusere pa dette medie.

3 Brug af sociale medier 2018, Slots- og
Kulturstyrelsen

Formalet med dette notat er, med relevant faglig
erfaring fra vores da§lige dialog med passaﬁer—
erne, som blandt andet foregér pa Facebook, at
vejlede selskaberne i, hvad der er god praksis, nar
de bruger Facebook. Vi bruger konkrete opslag
fra selskabernes sider som eksempler og ofte
skrivernes egne reaktioner som udtryk for, om en
konkret handtering/besvarelse er god eller darlig.

Farst i notatet finder du en oversigt over, hvordan
de forskellige selskaber er til stede pa Facebook.
Derefter folger en raekke eksempler pa, hvordan
kundeservicen pa Facebook har fungeret godt,
og en rekke eksempler pa, hvordan mediet har
fungeret mindre godt. Til sidst finder du udvalgte
eksempler fra andre danske virksomheder, der
bruger sociale medier som kundeservicekanal pa
en inspirerende eller innovativ made.

Vi haber, at du finder inspiration i notatet.

God laeselyst!




Sadan gor de danske trafikselskaber

Herunder ses en oversigt over forskellige profiler fra danske tog- og bus-
selskaber, deres antal fglgere, &bningstider, typer af opslag og svartid pa
Messenger. Informationerne er indsamlet den 8. og 9. juli 2019. Information
om svartid pd Messenger er hentet fra den autogenererede tekst, brugerne
mgader, nar de dbner et chatvindue pa siden.

Trafikselskab

henvendelser mellem 9 og 15
pa hverdage.

inddragelse.

Navn pa profil Folgere Abningstider Typiske opslag Svartid pa messenger
Arriva Danmark 8.280 | Abent hverdage mellem 8 og | Reklamer for medlemsfordele og tilbud, forslag til Svarer som regel inden for fa
16. oplevelser, information om afgange i forbindelse med | timer.
koncerter, mgd medarbejderne, invitation til inddra-
gelse, konkurrencer.
DOT - Din offentlige 17.655 | Abent hverdage mellem 9 og | Forslag til oplevelser, information om kommende @n- | Svarer som regel inden for
transport 15. dringer, kulturstof, seesonindhold, livestreaming med |en dag.
ekspert
DSB 109.388 | Abent hverdage mellem 6 Reklamer for medlemsfordele, forslag til oplevelser, Svarer som regel inden for
og 21, lgrdag fra 8 til 17 og ugens tip, servicemeddelelser, ”behind the scenes” en dag.
sgndag fra 10 til 19.
Flixbus 2.240.504 | Intet oplyst Deling af passagerers indhold, forslag til oplevelser, Svarer som regel inden for fa
information om nye ruter, information om @ndringer. | timer.
FynBus 15.360 | Besvarer primart spgrgsmal | Information om a@ndringer i trafikken og seerlige billet- [ Svarer som regel inden for
mellem 8 og 15 i hverdagene. | ter, forslag til oplevelser. en dag.
Kombardo Expressen 3.175 | Intet oplyst Information om eendringer, forslag til oplevelser. Svacrler som regel inden for
en dag.
Metroen 23.694 | Abent hverdage mellem 9 og | Nyheder om Cityringen, forslag til oplevelser. Svacrler som regel inden for
16. en dag.
Midttrafik 24.137 | Abent hverdage mellem 9 og | Information om andringer i trafikken, forslag til ople- | Svarer som regel inden for
15. velser. en dag.
Sydtrafik 5.360 | Besvarer primaert sporgsmal [ Konkurrencer, information om sendringer i kereplanen, | Svarer som regel inden for en
mellem 8 og 15 i hverdagene. |”behind the scenes” dag.
NT - Nordjyllands 13.066 | Besvarer som udgangspunkt | Forslag til oplevelser, servicemeddelelser, invitationer til | Svarer som regel inden for en

dag.




Gennemgangen viser, at mange af selskaberne
har samme tilgang til brugen af Facebook. Alle
undtagen Flixbus og Kombardo Expressen har
afsat bestemte dbningstider, hvor de svarer pa
henvendelser. For de fleste svarer abningstiden
til den alrnindeli%e arbejdstid fra klokken 8 eller
9 til klokken 15 eller 16 pa hverdage. DSB har som
den eneste ogsa oplyst abningstider i weekenden.
Henvendelser i denne forbindelse er sivel pa
Mgssenger som opslag pa 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 ogsa serlige eventbilletter,
hvor passagerer kan fa en seerligt billig billet til
rejsen eller fa rabat ved at kgbe indgang og rejse
samlet. Hos Sydtrafik kan passageren ogsa finde
konkurrencer, hvor de kan vinde en indgangs-
billet til eksempelvis Grgn Koncert i deres
omrade.

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

Chatfunktionen Messenger er slaet til pa alle
sider, og de fleste svarer inden for en dag. Flixbus
og Arriva har som de eneste en kortere angivet

svartid, nemlig blot pi et par timer.




Anbefalinger

1. SVAR SA MANGE SOM MULIGT DIREKTE PA PLAT-
FORMEN

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

2. VIS FORSTAELSE FOR PASSAGERERNES FRUSTRA-
TION

Kundeservice kan ikke altid hjaelpe passagererne
ud af en treels situation. Nogle gange tager det
leengere tid og andre ressourcer at fa rettet en
fejl 1 en app eller fa bussen til at kare til tiden. I
mellemtiden er det vigtigt, at kundeservice-
medarbejderne viser forstaelse for, at passagerer-
ne er frustrerede - og tager deres henvendelser
alvorligt.

3. TAG ANSVAR FOR AT SENDE SP@RGSMALET 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 aktgr sdisom kommunen eller
Banedanmark. I disse tilfaelde er det en stor
hjeelp, hvis kundeservicemedarbejderen tager an-
svar for at sende passagerens henvendelse videre
til den relevante aktgr, s passageren ikke selv
skal finde rundt i den ofte forvirrende ansvars-
fordeling.

4. GENTAG SVAR PA GENTAGEDE SP@RGSMAL

Skriv hellere et svar en gang for meget end en
%ang for lidt. Nar passagererne henvender sig

ere gange, skal de - indenfor rimelighedens
greenser - ogsa have flere svar. Husk, at spgrgsmal
og svar er offentlige, og at andre passagerer kan
have gavn af svaret.

5. VAR FORBEREDT PA MANGE SP@GRGSMAL VED
ST@RRE LANCERINGER

Saet ekstra personale pa, nar der sker noget stort,
for eksempel ved lanceringen af en ny app. Hav
en strategi for, hvordan passagererne far svar pa
deres spﬂrgsmal Giv klar besked, og ret oplysnin-
ger, der er foraldede.

6. HOLD EN UFORMEL, MEN PROFESSIONEL TONE

Det giver et godt indtryk af selskabet, hvis passa-
gererne kan meerke, at det er en virkelig person,
der skriver, og ikke en maskine. Brug gerne emo-
jis, sjove bemaerkmnger og li dgnende til at skabe
en uformel tone - men hold det professionelt,
sarligt hvis der opstar konflikter.

7. GA 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
spergsmal, veere en god méde at vise overskud og
imgdekommenhed pa.

8. BRUG PASSAGERERNES INPUTS - OG VIS DET

Mange af de kommentarer, passagererne kommer
med, indeholder gnsker til forbedringer af infor-
mation, billetprodukter og lignende. Brug kom-
mentarerne til at udvikle servicen til passager-
erne, og kommuniker til passagererne, at deres
kommentarer bliver taget med videre - 0gsa selv-
om de drejer sig om forhold, der ikke stér til at
blive zendret aktuelt.




Kundeservice pa Facebook der
fungerer

For at finde eksemplerne i dette notat har vi gennemgaet alle opslag pa de

forskellige trafikselskabers Facebook-sider fra 1. januar 2019 til uge 28 (8. til
12. juli 2019). Bide opslag fra siden selv og opslag fra besggende er set igen-
nem, med undtagelse af DSB’s opslag fra besggende, hvor der udelukkende
er set pa opslag fra 1. juni til 10. juli, da der er mange opslag fra besggende.

I afsnittet her fremhaever vi nogle eksempler pa gode interaktioner mellem
Eassagerer og kundeservice. Det kan vare, fordi passagerens spgrgsmal

urtigt bliver besvaret, eller fordi det problem, passageren har, bliver lgst
effektivt. Vi har valgt eksemplerne ud fra, at passagererne udtrykker til-
fredshed med svaret.

Passagererne bliver for eksempel glade, nar de hurtigt far et klart og direkte
svar pa et simpelt spgrgsmal om kgreplaner eller billetpriser - i stedet for
for eksempel at blive henvist til en hjemmeside eller den telefoniske kunde-
service.

Hej hvornar kan man fa pensionistkort Er
det nar man fylder 65 ar eller det ar man fylder 65 ar

Synes godt om - Svar - 22 u

NT - Nordjyllands Trafikselskab He; [ I Ou kan
et pensionistkort fra den dag du fylder 65. Mvh NT -
Mordjyllands Trafikselskab

O

Synes godt om - Svar - 22 u

. Trafikselskab

Synes godt om - Svar - 22 u

tak for svaret - Nordjyllands

P Midttrafik e

He] Midttrafik.

Jeg skal lige vaere sikker, kere 200 mod Hinnerup efter hverdags eller
lzrdagsplan imorgen, onsdag far paske?

1 kommentar
g Synes godt om () Kommenter &> Del e B
fEldste =
o Midttrafik Hej
Rute 200 kerer efter normalplanen idag.
God paske &

venlig hilsen [

Synes godi om - Svar - 12 u

God paske.

ange tak for svarl &

Synes godi om - Svar- 12 u

Nogle gange er passagerernes spgrgsmal dog ikke enkle og hurtige at svare
pa. Det kan vaere, at passagererne har mere tekniske spgrgsmal, eller at de
allerede har fundet information om emnet, men er usikre pa, hvordan de
skal tolke det. Ogsa i de situationer bliver passagererne glade, hvis de far et
klart og hurti%t svar - men der er ogsa bonuspoint at hente for den kunde-
servicemedarbejder, der kan give et svar, der giar mere i dybden, end pas-
sageren havde regnet med. Det opleves ogsa positivt, hvis en kundeservice-
medarbejder proaktivt kommer med svar eller ekstra viden i diskussioner
mellem facebookbrugerne, selvom der ikke er stillet et direkte spargsmal.

Det kan eksempelvis veere viden om, hvilke traesorter der bliver plantet pa
Radhuspladsen i Kgbenhavn, ndr den ikke laengere skal fungere som metro-
ens byggeplads.




Topfan
[ r— o et ke 2+ T —

Synes godt om - Svar - 15 u 0 1 den nye bagtrappe ved Det Kongelige Teatgr pa Kongens Nytorv
som nedgang til den eksisterende station pa M1/M2 eller gar den

-_ Jeg er bange for at direkte til perronniveau pa M37? &

kastaniernes tid | Danmark er begraenset - der er noget med . . . @ 1
o : Synes godt om - Svar - 13 u
nogle mel, sa jeg tror ikke nogen ter plante dem pt.
Synes godt om - Svar - 15 u ﬂ ' B Metroen Hej -
Tak for et godt og relevant spergsmall
Der er gudskelov stadig kastanjetrazer hvor ) )
1eg bor | NV er sa flotte nar de lyser i foraret Der er skam adgang til den eksisterende metro fra den nye

bagtrappe ved Det Kongelige Teater. Man skal dog her farst
en tur igennem Cityringens station under jorden for at komme
hen til den eksisterende metro.

Synes godt om - Svar - 151

DOT - Din Offentlige Transport He| I
@ Hvis man forestiller sig, at du netop er kommet ud fra Det

Foruden robinie, spidslen, japansk ren og vandgran er det der Kongelige Teater, er der dog ikke en naevneveerdig forskel pa

0gsa plantet red hestekastanje pa Radhuspladsen. afstanden til den eksisterende metro, om du veelger den nye

Med venlig hilsen bagtrappe (og ruten under jorden) eller den nye hovedtrappe
oT pa den anden side af fodgaengerfeltet. Hvis det regner

voldsomt, kunne det selvfelgelig vaere en fordel at tage den
nye bagtrappe og dermed bevaege sig under jorden.

Mar Cityringen abner til sommer, kan du jo selv preve begge
Tak for INFO metoder af og se, hvad du bedst kan lide. &

Synes godt om - Svar- 151 ﬂ !

Synes godt om - Svar - 150 ﬂ !

Du kan se en oversigt over stationsomradet pa Kongens

_ Nytorv over jorden nederst pa denne side: https://m_dk/_.
@ DOT - Din Offentlige Transport Diet var da sa lidt. God dag

[y De bedste hilsensr

-
Metroselskabet
Synes godt om - Svar - 151
Det kunne ogsa vere en lille guidet tur, der viser, hvordan passagererne e
kommer til at kunne bruge den nye trappe pa Kongens Nytorv - inklusiv en '
overvejelse af, hvad der ville veere bedst i regnvejr. Kabenhavns Metro

Det er altsd en god idé, at de, der skal svare pd kommentarerne pa Face-

book, har en bred viden, sa de kan svare pa mange forskellige spgrgsmal, . L O
eller at de har adgang til denne viden, sa de kan svare direkte, nar der kom- Synes godtom - Svar - 13 u

mer spgrgsmal.




I andre tilfeelde kan passagererne have behov for at fa flere svar fra kunde-
servicemedarbejderen, fordi de har opfelgende spgrgsmal til det svar, de far
i forste omgang. I de situationer ser det ogsa ud til, at passagererne bliver
glade, nar de hurtigt far afklaring gennem en chat- -lignende dialog i kom-
mentarfeltet.

_ Oprindelig var Metroen tiltaznkt at abne

1 juli 2019 hvor bynettet ville traede i kraft, men nu Metroen bliver
forsinket vil bynettet for busserne sa falge med?

Synes godt om - Svar - 17 u

@ DOT - Din Offentlige Transport Hej -
Det nye bynet forventes at traede 1 kraft den 4. august 2019.

Skulle datoen for metro-abningen blive udskudt, sa er der
naturligvis en "plan B” klar.

Mange hilsner
o

Synes godt om - Svar - 17 u

O

I N 00 - Dir Ofentige Transport Dvs
at Bynettet vil farst trazde 1 kraft efter Metroen er abnet?

Synes godt om - Svar - 17 u

@ DOT - Din Offentlige Transport Hej -
Den officielle abningsdato for Nyt Bynet hedder 1. september.

Vi fastsastter den endelige abningsdato for Nyt Bynet i maj, sa
ja, abningsdatoen for Nyt Bynet vil ligge efter den planlagte
abning af metroen Venlig hilsen IO OT

Synes godt om - Svar - 17 u 0 !
- I o0 - Oin Offentlige Transport Tak
far svar.

Synes godt om - Svar - 17 u

hﬁﬂrer der stadig toge fra festivalen direkte il

Kebenhavn? Hvor finder jeq i sa fald kereplanen?

Synes godt om - Svar - 1u

@ DsB Hej-

Der kerer tog mellem Roskilde Festival Station og Roskilde
Station en gang i imen.

Sa hvis du skal ind til Kebenhavn, sa skal du skifte pa
Roskilde Station.

Fl'ilji god festival,

1
Synes godtom - Svar- 1u '0

DSB Hovl Og du seger blot forbindelsen pa Rejseplanen,
som enhver anden forbindelese: "Roskilde Festivalplads St

o

Synes godt om - Svar- 1u 0 :

I - - s

Synes godtom - Svar-1u o



Passagererne henvender sig ogsa nogle gange, fordi de har observeret et
problem, snarere end fordi de har et spgrgsmal. Det kan veaere tekniske
problemer i forbindelse med eksempelvis lanceringen af en ny hjemmeside
eller app. Her saetter passagererne pris pa, at kundeservicemedarbejderen

Ei\ﬁfr et hurtigt svar og tager ansvar for, at sagen sendes videre til de rette
ollegaer.

I < : e igen, nir jeg soger p

Rejseplanen, ser det ud til at togene kerer direkte fra pladsen
til Kbh H. Kan det passe?
Kan men i evrigt betale med rejsekort?

Synes godtom - Svar- 1u

psB Hei [

Der kraeves en saerlig billet til shuttletogene mellem Roskilde
og Festivalpladsen. Den koster 25 kr og kan kebes pa
perronen i Roskilde og pa Festivalpladsen.

Til togene der fortsaetter til Kebenhavn kraeves alm.
billet/rejsekort Roskilde-Kebenhavn. Den kan ligeledes kebes
pé Festivalpladsen. Her kan man ogsa tjekke ind pa
rejsekortet.

God fornsjelse

De bedste hilsner, [

Synes godtom - Svar-1u

< -

Synes godtom - Svar-1u

& DSB Velbekomme &

Synes godtom - Svar-1u

_Jeg savner den samlede kereplan / oversigt

med samtlige linjer. Den er forsvundet pa den nye udgave.

Synes godt om - Svar- 13 u

@ DOT - Din Offentlige Transport Hej || N
Tak fordi du ger os opmasrksomme pa det. Oversigten er

forsvundet ved en fejl pa den nye hjemmeside.

Wi er ved at udbedre det nu, men jeg kan desvaerme ikke sige,
prazcis hvornar oversigten er pa plads igen.

Mange hilsner - DOT

Synes godt om - Svar- 13w

. _DGT - Din Offentlige Transport tak for

hurtigt svar.

Synes godt om - Svar- 13 u

@ DOT - Din Offentlige Transport Velbekomme og god dag!

Synes godt om - Svar- 13w ﬂ !

Har kundeservicemedarbejderen brug for flere informationer for at ga
videre med sagen, giver passagererne dem gerne, og flere selskaber beder
passagererne om at skrive eksempelvis telefonnummer og mailadresse i en
privat besked pa messenger. Det virker som en god lgsning for passagerer-
ne, der ogsa kan have overskud til en humoristisk kommentar, selvom de
henvendte sig med et problem.




=

10

DsB Hej [N

Det lyder godt nok maerkeligt. Jeg vil gerne lige felge op pa
sagen. Hvilken telefon er der tale om?

Ce bedste hilsner,

Synes godt om - Svar - 14 u @ !

DSB; Samsung Galaxy Ab+
et er ferst nu efter jeg har opdateret den er begyndt pa det.

Synes godt om - Svar - 14 u

Synes godt om - Svar - 14 u

© ossH:l

Kan jeg fa dig til at sende dit mobilnummer i en privat besked
til s, sa jeg kan fejlmelde det for dig? =

De bedste hilsnedill
Synes godt om - Svar- 13 u @ !

. B <5 - Hallo der . En kvinde der

beder om mit nummeréd @ @

Det kommer om 10 sekunder & & &
Synes godt om - Svar- 13 u

Passagererne kan selvfglgelig ogsd henvende Si{g pa grund af problemer,
som trafikselskabet ikke selv kan lgse. Det er tilfeeldet, hvor en passager
har skrevet til Midttrafik, fordi glasset pa et busskur er knust. Det er kom-
munen, der skal reparere glasset, men kundeservicemedarbejderen tager
ansvar for, at det bliver sendt videre.




Der ser desvaerre sadan ud ved stoppestedet Paludan Nér passagererne til gengaeld henvender sig med problemer, der kan lgses

- : ) internt, sa er det selvfglgelig ogsa en fordel for passaélgererne, at det sker.
Mellersvey/Ringgaden ned mod Silkeborgve] & Som i eksemplet fra FynBus, hvor en passager med darlig ryg har held med
Bare sa | ved det at fa flyttet et midlertidigt stoppested.

- -
s

o Hejsa. Har et forslag til busser 152-133 nu da der er vejarbejde i
" =¥ knarreborg ville det Vaere rart for os der har darlig ryg og andre der er
g darligt gaende hvis bussen kunne vende ved brugsen. Der er en dejlig

rundkersel ved den gamile station ..... Mvh

2 kommentarer

[ﬂ} Synes godt om [:J Kommenter & Del (3 R

Aldste =

. FynBus Hej-

Mange tak for dit forslag - jeg har sendt det videre til mine
kolleger, der arbejder med bussernes omkersler, 53 de kan
vurdere, om det ville vaere en god ide.

1I-.-"h- FynBus.

Synes godi om - Svar - 9 u

. FynBus Hej i}

a :

1 kommentar
Vi har nu justeret pa omkarslen, 53 busserne vender ved den
o Synes godt om () Kommenter &> Del s B4 LSRRI
Vn I ynEus
Fldste = Synes godi om - Svar - 9 u

o Midttrafik Hej [ . _Fﬁ,-'nEius mange tak, det er

Tak fi::-r informationen, jeg sender det videre til Kommunen sa de jeg rigtig glad for, fra Hvornar begynder de pa at vende
kan fa lavet stoppesiedet. der

vh
0- 1

Synes godtom - Svar- 2 u




Kundeservice pa Facebook der
ikke fungerer

I lfordrigfe afsnit sa vi pa henvefndelsc(eir, derlluﬁtigt og dirf:kted blev besvaret til

gleede for passagererne. Derfor er det nok ikke overraskende, at passage- : : : : . -
rerne til gengeeld bliver utilfredse, nar de ikke kan fa et svar medp det sam- ﬁ@” S @ He] BBl Den information har Vi wosisu i
me. Det kan for eksempel veere, fordi kundeservicemedarbejderen sender tilgeengeligt. Du kan sperge vores team her:

passageren videre til en anden henvendelseskanal. Nar passageren allerede https:/iwww flixbus. dk/service/udvidet-hjaelp #§ MVH e
har beskrevet sit problem, har de ikke lyst til at fi besked om at ringe ind
eller udfylde en formular, hvor de skal beskrive problemet endnu en gang.
Isaer ikke fordi passagererne maske allerede har prgvet disse kanaler af uden

- Hwvor mange billetter til 39 kr frigives | det hame taget

pr afgang??? (=

Synes godt om - Svar - 16 u

held.
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_ Hej DOT, det er fint, at vi nu kan bruge kwvitteringen

som billet. Men i appen star der, at man kan fa refunderet ens
"aktive pendlerkort”, hvilket dog udleser” Ukendt fejl, prev igen”. 5a
en refundering virker hellere ikke. | gar kunne jeg have faetca 370
kr, i dag er det nede pa 283,30 kr, da den jo registrerer hver dag som
en dag, hvor alt virker. Pa Kundeservicenummeret havde jeg ikke tid

til at vente p& at komme igennem, hvad er jeres lesningsforslag?

a

Synes godtom - Svar- 1u ﬂ

@ DOT - Din Offentlige Transport Hej-

A, hvor er det aergerligt at here, at du har problemer med
appen.

Hvor end jeg germne ville, sa har jeg desvaerre ikke mulighed
for at hjaelpe dig. Du skal i stedet ringe til vores Kundecenter
pa telefonnummer: 7015 7000.

Du méa have en rigtig dejlig weekend. {

De bedste hilsner

-DDT

Synes godt om - Svar- 1 u

FLEXBUS. D
Din kontakt til FlixBus

Synes godt om - Svar - 16 u

I < 0SB hvad har taenkt med remisseme inde pa
ofto bushe vej og dem ude pa helgoland?

Synes godt om - Svar - 20 u

@ oss o

Jeg kender ikke til fremtidsplaneme for Bygningerne pa
Helgoland og Otto Busses Ve, jeg vil derfor anbefale du retter
henvendelse til DSE Ejendomme: E-mail ejendomme@dsb.dk

Her kan du se en lille video om hverledes nogle af DSB
Ejendomme har faet nyt liv:
https:/idsbejendomme. dki.. /[DSBE_Ejendomme_“ores. .

De bedste hilsner,-

DSBEJENDOMME. DK
dsbejendomme.dk

Synes godt om - Svar - 20 u




Som undtagelse kan navnes de sager, som abenlyst ikke skal behandles
pa Facebook. Det klareste eksempel pa dette er chauffgrklager, hvor alle
selskaber ogsa henviser til andre kanaler, der er langt bedre egnede til at
handtere opgaven.

En anden udfordring for kundeservicemedarbejderen, der skal svare pa
Facebook, er, at passagererne maske ikke altid beskriver deres problem
eller stiller deres spgrgsmal sa klart. I disse tilfaelde kan passagererne blive

skuffede over, at deres henvendelse bliver misforstaet. Derfor er det nok
bedre at spgrge ind til det, der er uklart, end at give det svar, medarbejder-

en tror, passageren leder efter.
_ DOT - Din Offentlige Transport jeg gar
ud fra, at | arbejder pa at fa det problem last?7?1

Synes godt om - Svar-1d

@ DOT - Din Offentlige Transport Hej|j}

QR-koden burde geme blive aktiv, nar du fornyer dit kort.

Mange hilsner
DOT

Synes godt om - Svar - 23 t.

— Larsen DOT - Din Offentlige Transport tak for

svar, men mit spergsmal gik pa problemstillingen om, at
datoen rykker sig, nar man skal forny sit kort. Arbejder | pa en
l@sning pa det?

Synes godt om - Svar - 23 t. - Redigeret
— DOT - Din Offentlige Transport hvorfor
skal vi have al det besvaer og ekstra udgift nar det er JERES

fej
O

Synes godt om - Svar - 17 t.

@ DOT - Din Offentlige Transport Hej -

Jeg vil anbefale dig at kontakte vores kundeservice pa 70 15
70 00. Sa kan du komme til at tale med en af eksperterne pa
den nye app.

venlig hilsen[fjiooTt

Synes godt om - Svar - 2 t.

_a:-vennaewnte passer ikke helt da jeg

ringede i gar om den rykkede dato var det eneste svar jeg fik
annuller kortet og forny igen sa kan man kalde sig sa meget
ekspert som man vil | bruger kunderne som uvidende
pravekaniner pa den made finder i fejlene og farst da bliver
der taget hand om sagen

O

Et andet eksem(})el er en passager, der forsgger at komme med et forslag,
men medarbejderen forstar henvendelsen som et spgrgsmal og svarer der-
for blot, at servicen ikke findes.

Synes godt om - Svar - 2 t.
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Derudover er det vigtigt at vaere opmaerksom pa opfolgende spgrgsmal, for

I 001 - Din Offentiige Transport Okay, jeg selvom den fgrste i traden har faet sit svar, s& kan der vaere andre, der ogsi

. . : har brug for hjalp og derfor hopper ind i en eksisterende trad. Nar spargs-
skal alligevel ogsa snart ha nyt. Dog kunne det veere fedt hvis malene stér offentligt, og andre kan se, at selskabet har svaret den forste i

man ku kebe et kort i mindre end 30 dage.... traden, virker det sjusket, at det opfalgende spgrgsmal ikke ogsa far et svar.

Synes godt om - Svar-1u

DOT - Din Offentlige Transport Hej )
@ - P J- Forsinkelserne der er, ogsa dem fer der var nedsat dnft, kan kke

Ja, jeg kan sagtens folge dig, men den type kort finde pa blive ved i den lange ende... ):
nuvaerende tidspunkt ikke.

er star ikke noget om forsinkelser
for i dag (20 marts) inde pa hjemmesiden?

Synes godt om - Svar - 161

@ Midtrafik Hej [N

Hvis du faelger linket, skulle du gerne komme til vores

Du ma have en god mandag. &

De bedste hilsner

-DDT trafikinfo, hvor du kan se de afgange der ikke kerer i dag.
Desvaerre kan vi ikke lebende informere om forsinkelser pa
Synes godt om - Svar-1u letbanen - men hvor ville det vazre rart hvis vi kunne.

nlig hilsen
._ DOT - Din Offenthige Transport Eller hvis W

man kunne tilkebe flere dage tl sit | forvejen indkebte kort...
Det ku veere rart &%

Synes godt om - Svar - 1u — Midttrafik hvofor egentlig
ikke?l

@ DOT - Din Offentlige Transport Hej- Synes godt om - Svar - 16 u

Det er sa heller ikke noget, som pt. er planlagt.

Synes godt om - Svar - 160

En lignende problemstilling opstar, nar en passager har henvendt sig med
- DOT samme spgrgsmal flere steder. Det kan for eksempel vaere, at passageren
bade har skrevet i Messenger og i kommentarfeltet - eller at vedkommen-

de har skrevet flere kommentarer. I den sammenheng giver det intuitivt

mening at svare passageren der, hvor medarbejderen farst ser spgrgsmalet.
Derefter kan man henvise til svaret de andre steder, passageren har skrevet.

_ DOT - Din Offentlige Transport Nej, men det Det fungerer dog ikke altid, for udefrakommende kunder kan falde over et
spergsmal, der ogsa er relevant for dem. For disse passagerer er det ikke en

ku veere fedt... &2 stor hjalp, at den forste har faet et svar i Messenger.

Synes godtom - Svar-1u

Synes godt om - Svar-1u
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I - indc for at finde priser . Sa far man I E: dcr hab for at | saetter flere busser ind

oplyst at de felger Midttrafik zone takst. Men hvor mange zoner der iform Folkemedet? Der er pt udsolgt onsdag og torsdag.
er fra merke til Grena. Det fortzller man ikke. En zone, er det det
samme som et stoppested eller 77

Eller skal vi bare gastte os til hvor Midttrafik syntes der er zoneskifte.

Synes godt om - Svar - 19 u

Det er sikkert ikke noget problem for de som kerer meget i bus, men & Kombardo Expressen He; I ) o

os der bare ville med, for at kunne tage et extra glas vin, der er det Jeg undersager lige sagen og vender tilbage til dig.

en jungle at finde rundt i. 3a vi snuppede bilen, og lod vinen vaere, VH-

d_el kan d_a ikke vasre raket":fidenskab at lave en pr_is b_eregn_er pa Synes godt om - Svar - 19 u ﬂ 1
hjemmesiden. Hvor man stasted start og slut destinationer ind, { valg

fra rullegardin maske endda). Og sa kommer zoneantal og billetpris

frem. Ger det nemt ogsa for de kunder der kun rejser af og til. — Kombardo Expressen er der mon
PLEASE noget nyt?

Synes godt om - Svar - 4 u O Synes godt om - Svar - 17 u

Mest relevante er valgt, sa nogle svar kan vaere blevet filtreret vask.
Det er ogsd vigtigt, at passagererne oplever, at der er sammenheeng i de

. Midttrafik Hej_ beskeder, de far pa tvars af et selskabs kundeservicekanaler. For hvis dem
i telefonen siger én ting, og dem pa Facebook svarer noget andet - hvad skal

Jeqg har svaret dig i privat besked. jeg sa tro pa?

vh ||l

Synes godt om - Svar - 4 u

- I | icltirafik Kan jeg ogsa fa det svar?

Synes godt om - Svar - 4u

Som en lgsning pd problemet kan kundeservicemedarbejderen gentage
svaret i feltet. Nogle selskaber bruger en lgsning, hvor de skriver “Jeg har
svaret dig i en privat besked, men for en god ordens skyld far du ogsa svaret
her.” P(ail en made kan svaret ogsa komme andre passagerer til gavn, nar de
ser traden.

Nogle af passagerernes spgrgsmal kraever, at kundeservicemedarbejderen
undersgger noget naermere eller sparger kollegaer til rads. I de situationer
er det en god idé, at passageren far besked om, at der bliver arbejdet pa at
give et svar. Men det er vigtigt, at svaret ogsa kommer, og sker det, at passa-
geren bliver ngdt til at rykke efter et svar, skal det selvfalgelig ogsa besvares.
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_ Det virker stadig ikke! Jeg har netop talt med
Kundeservice, som siger at jeq fortsat skal bruge sms’en som

rejsehjemmel 53 det er altsd IKKE lest endnul

Synes godt om - Svar - 1u a !

._ Qg isvrigt SA frustrerende at der ikke er harmoni

mellem udmeldingerme her pa FB og hvad man far at vide hos
Kundeservice.

Synes godt om - Svar- 1u

. _Fuldstfendigt til gnn! Jeg fik en bede,

fordi kontrolleren ikke kendte til dettel

Synes godtom - Svar-1u

@ DOT - Din Offentlige Transport Hej I-
i beklager de tekniske problemer med appen.

Inditil videre er udmeldingen pa DOT stadig denne:

"Har du problemer med at overfere dit pendlerkort til den nye
app?

Du kan bruge din email-kvittering fra dit pendlerkort som
gyldig billet, indtil problemet er lest. Vi beklager ulejligheden.
La=s mere her:
hitps-//dinoffentligetransport.dk/_._/dot-billetter-app/

enligst
oot

OOT Bileter
i in

PLgh # - DINOFFENTLIGETRANSPORT.DK
+ = Nyapp|DOT Billetter - DOT

L]
(0] — =

Synes godt om - Svar-1u

16

Sammenheangen skal passagererne selvfglgelig ogsd mgde pa tveaers af de
medarbejdere, der skriver svarene pa Facebook. I et eksempel fra Sydtrafik
svarer den forste kundeservicemedle)lrbejder passageren, at vedkommende
skal henvende sig via en anden kanal, mens en anden medarbejder kort tid
efter formar at besvare spgrgsmalet direkte i traden.

Qua mit arbejde tager jeg i ny og nae bussen fra Billund til Vejle for at tage et
tog videre mod Kabenhavns lufthavn Kastrup. Jeg tager selvfalgelig ogsa
rejsen modsatte vej &

Da det ikke umiddelbart kan betale sig for mig at have et rejsekort plejer jeg
at kabe billet | bussen.

Nu har jeg downloadet Mobilbillet app’en som gar det dejlig nemt for mig at
have min billet digital men hvordan undgar jeg at betale for den zone min
togbillet fraftil Vejle dakker? Normal pris er 62 kr for min rejse men nar jeg
viser min togbillet koster billetten kun 52 kr.

Er det muligt at vaslge dette | app'en eller arbejder | pa en funktion sa dette
bliver muligt?

3 kommentarer

o Synes godt om () Kommenter &> Del N~

KFldste =

@ Sydtrafik Hej- Da vi ikke sagsbehandler pa facebook, vil jeg
bede dig ringe til vores kundecenter pa 70104410. Jeg ensker dig

en god dag. Mvh -Sﬁ_,rdtraﬁk

Synes godt om - Svar - 26 u

. B - =i Hj Tanja/Sydirafik Jeg
kan ikke se hvad der er at sagsbehandle? Jeg eftersparger
blot information om muligheden for at veelge i jeres app man
har en togbillet sa man slipper for at skulle betale fuld pris for
en billet nar man er berettiget til at betale mindre qua
“dobbeltbetaling” for zoner. Er det noget i arbejder med at
integrere | jeres app?

Synes godt om - Svar - 26 u



Sydtrafik Hej- Mej, vi arbejder ikke for at integrere
dette | vares app, og det er heller ikke planlagt. Billetten til
hele rejzen bar kebes hos DSB, som i ajeblikket desvaarre
ikke kan szelge helt til Billund, undtagen i betjent salg, eller
ved billetbestilling pr. telefon, men efter 1. apnl burde det
kunne geres | DSBs app, ud fra hvad vi har faet oplyst.

Jeqg beklager hvis min kollega udtrykte sig klodset 22 Jeg er
sikker pa, at hun blot mente, at for at radgive dig bedst muligt,
har vi brug for oplysninger om din rejse, som vi ikke ma bede
om her.

Vh [l Sy dtrafik

Synes godt om - Svar - 26 u

Som naevnt tidligere har de fleste selskaber afsat faste abningstider pa deres
kundeservice via sociale medier. Dette lader til at fungere fint for passager-
erne i det daglige, men i tilfeelde af stgrre nedbrud og problemer ville det
maske veaere smartest at udvide dbningstiden. Da DOT - Din Offentlige Trans-
ﬁort eksempelvis lukkede til normal tid pa Facebook, selvom de hele dagen

avde fiet mange kommentarer fra passagerer, der ikke kunne fa den nye
app til at virke, var passagererne forstaeligt nok ikke ovenud tilfredse.

DOT - Din Offentlige Transport Vores Facebook side lukker for
besvarelse af henvendelser som normalt fra kl. 15. Vi henviser til
vores kundeservice pa tif. 70 15 70 00. Vi besvarer selvfelgelig alle
beskeder igen mandag morgen kl. 9:00.

Synes godt om - Svar - 1 u - Redigeret

._ Sa det var ikke muligt at svare pa
spergsmalet: "Sa man skal ikke kebe billet til de zoner man

ellers har pa sit kort og =2 efterfelgende fa dem refunderet,
som | tidligere har oplyst?”

...FOR i lige lukkede ned? Wow - imponerende service.

Jeg vaelger at tolke det, som at man ikke behegver at kebe
billet (safremt man har et gyldigt periodekort), s leenge Jeres
app ikke virker. Andet kan man vel ikke konkludere
sa?l._utroligt.

Fi

Synes godtom - Svar-1u Q
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Om Passagerpulsen

Passagerpulsen er passagererens uafhaengige stemme i bus, tog og metro. Vi
er en del af Forbrugerradet Taenk og er sat i verden for at forbedre den
kollektive transport for passagererne. Vi informerer om passagerernes ret-
tigheder og hjelper dem til at traeffe et godt valg.

I Passagerpulsen lytter vi til passagererne, laver undersggelser og indsamler
viden pa tveers af transportformer, selskaber oigeograﬁ. Udgangspunktet
er altid passagerernes samlede rejse, deres gnsker, behov og rettigheder.

Forbedrin§er skaber vi ved at synliggare passagerernes oplevelser og behov,
og ga i dialog med selskaber, operatgrer og politikere om dem.

Passagerpulsen blev etableret 1. oktober 2014.

TIDLIGERE UNDERS@UGELSER

Passa%er ulsens kundeservicepris (oktober 2019)
Utryghed pa stationer (september 2019)

Passagerernes oplevelse af tryghed pa stationerne (september 2019)
Passagerernes oplevelse af information ved busforsinkelser (juli 2019)
Passagerernes tilfredshed med og gnsker til Rejseplanen (juli 2019)
Responstid - test af selskabernes sms-tjeneste (juli 2019)

Fem centrale udfordringer for bedre sammenhang i kollektiv transport
(maj 2019)

Danskernes holdning til klima- og miljgvenlig transport (marts 2019)
Togselskabernes information ved forsinkelser (december 2018)
Nationale Passagertilfredshedsundersggelse (tog) (december 2018)
Information om togselskabernes rejsetidsgarantier (november 2018)
Passagerpulsens kundeservicepris (oktober 2018)

Passagerernes gnsker til kundeservice (oktober 2018)

Unge og kollektiv transport (september 2018)

Driftsforstyrrelser og arsager i Metroen (august 2018)
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Foto: Getty Images

Passagerpulsen hos Forbrugerradet Teenk
Fiolstraede 17B

Postboks 2188

1017 Kgbenhavn K

TIf.: +45 7741 7741

Mail: passagerpulsen@fbr.dk

Web: passagerpulsen.taenk.dk
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