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1. Forord

Keaere laeser,

Kundeservice er vigtig. Det er vores mode med trafikselskaberne, ndr vi skal have lost konkrete problemer
0g have konkrete svar. Men god kundeservice raekker ud over det. Det giver os ogsd et indtryk af, om vi
som passagerer og kunder bliver taget alvorligt og sat i centrum. 78% i vores undersogelse svarer sdledes,
at kundeservice har “stor” eller “meget stor” betydning for deres opfattelse af trafikselskabet.

I denne undersogelse har vi pd bedste anonyme vis testet trafikselskaberne og operatoererne i Danmark,
for sa objektivt som muligt at kunne sige, hvem der gor det bedst, nar det kommer til kundeservice.

Vi uddeler pa denne baggrund for forste gang Passagerpulsens Kundeservicepris 2015 til dem, der gor det
bedst. Vi giver prisen til dem, som de andre kan laere noget af. Og det er netop ideen, at prisen skal
inspirere andre til at efterligne, prove nyt og forandre, sa kundeservicen generelt bliver endnu bedre i den
kollektive transport.

Vi tester kundeservicen igen om et ar. Og inden da tilbyder vi at dele vores resultater med alle
trafikselskaber, der er interesserede i at vide, hvordan deres kundeservice vurderes af kunderne. Vi haber
pd den made at fG omsat viden til konkrete forbedringer for passagererne i kollektiv transport i Danmark.

God leeselyst!
Med venlig hilsen

Mette Boye
Afdelingschef for Passagerpulsen hos Forbrugerradet Taenk
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2. Baggrund og formal

Der er mange kontaktpunkter hver dag mellem passager og Formalet med undersogelsen er at indsamle viden om, hvordan

trafikselskab. Lige fra gjenkontakten til buschaufferen, trafikvirksomhedernes kundeservice fungerer i praksis, og at dele

togpersonalets velkendte "nye passagerer?”, fakturaen for din denne information med alle interessenter i branchen som inspiration

rejsebestilling, telefonopkald til servicecentrene, reklamerne, til, hvordan kundeoplevelsen kan blive endnu bedre.

presseomtalen eller selvbetjeningsblanketterne pd hjemmesiden. Og

mange andre kontaktpunkter herudover. For at skabe opmarksomhed om, hvor vigtig en funktion god
kundeservice har for passagererne, uddeler Passagerpulsen tillige en

Kundeservice p4 telefon og via hjemmesiden er passagerernes kundeservicepris til de trafikselskaber, der gor det bedst.

vigtigste kontaktpunkter i forhold til trafikvirksomhederne inden for
den kollektive transport. En befolkningsundersggelse gennemfort af
Passagerpulsen i marts 2015%), viser, at 32% af deltagerne i
undersogelsen, har benyttet trafikselskabernes kundeservice pa en
eller flere platforme inden for de seneste 6 maneder.

Uddelingen af
Passagerpulsens
Kundeservicepris vil
veere en tilbageven-
dende begivenhed.
Prisen uddeles
forste gang 1 maj
2015.

Samme undersggelse viser ogsa, at der er en direkte sammenhang
mellem den oplevede kundeservice og holdningen til det enkelte
trafikselskab, den kollektive transport generelt samt valg af
transportform.

Kundeservice har med andre ord stor betydning for bade passagerer
og trafikvirksomheder, og pa den baggrund har vi undersegt
trafikvirksomhedernes telefoniske og digitale online kundeservice
ved hjeelp af mystery shopping for at belyse folgende:

Hvordan fungerer trafikselskabernes telefoniske og digitale
kundeservice i praksis?

Hvad fungerer godt, og hvor er der rum for forbedringer?
Hvilke trafikselskaber er bedst til kundeservice?

*) Passagerpulsens undersggelse:

Kundeservice i kollektiv transport. F“rbr-rlgﬁﬂﬁdet Passagerpulsen

Passagerernes gnsker til kundeservice.




Kommunikation og branding er egentlig ikke det, virksomheden
siger. Det er det, virksomheden gor. Det geelder ogsa, nar det
handler om kundeservice. Alt kommunikerer. Se bare en liste af
mulige, daglige kontaktpunkter nedenfor og taenk pa de situationer,
du selv har oplevet. Kundeservice er branding in action.

Det er dog ikke altid let at give kunderne en god serviceoplevelse,
hver gang der er kontakt. Det handler derfor om at opsamle

3. Hvorfor kundeservice?

erfaringerne og omsette den viden til endnu bedre kundeservice og
endnu storre kundetilfredshed.

Investering i kundeservice kan have vidtreekkende konsekvenser,
viser Passagerpulsens undersggelse. Systematisk arbejde med god

kundeservice vil veere til gavn for bundlinjen. Det, der blandt andet

er pa spil, er passagerernes opfattelse af og tilfredshed med
trafikselskabet og holdningen til kollektiv transport generelt.

Mulige
kontaktpunkter
kunde/trafikselskab*)

Hjemmesiden

Nar kunden klager

Hittegodsservice

Er der god tone!

Mgadet med togforeren

Stemmen i hgjtalerne

Velkomst i reret og antal
omstillinger

Nyhedsbreve, magasiner
mv.

Reklamationer

Indstilling til service hos
den enkelte medarbejder

Modet med chaufforen

Vente- og svartider, nar
kunden ringer eller
skriver

Abningstider

Brugervenlige apper

Skiltning og information

Korer tog, bus, metro til
tiden?

Servicevognen

Uopfyldte forventninger

Reklamer

Selskabets omtale i
pressen

Kan medarbejderen svare
pa kundens sporgsmal?

Dialog med
pendlergrupper

Fakturaen

Er der rent...?

Busstoppestedet
- information og lae?

Rejsekortet

Mails

Koreplanerne

Nar der udstedes en bade

Niér passagerne ses, hores
og tages alvorligt

Nér medarbejderne viser
ima@dekommenhed

Nér der leveres mere end
passageren forventer

Selvbetjeningsautomater

Tak fordi du rejste med
os!

Forbrugerradet

Taenk

Passagerpulsen

*) Passagerpulsen 5




3.1 Kundeservice pavirker opfattelsen af trafikselskaberne

God kundeservice er ikke kun et spergsmal om at & hjulpet kundeni  Kundeservice har ogsa stor indflydelse pa den generelle tilfredshed
situationen. Den oplevede kundeservice har ogsa stor betydning for med trafikselskabet og pavirker ogsé i hgj grad holdningen til
kundens samlede opfattelse af og tilfredshed med trafikselskabet. kollektiv transport generelt.*)

78% svarer saledes, at kundeservice har "stor” eller "meget stor”
betydning for deres opfattelse af trafikselskabet.

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Din opfattelse af trafikselskabet ][]

Din generelle tilfredshed med trafikselskabet H

Investering i kundeservice

Dit valg af transportmiddel - har konsekvenser, der kan
raekke langt ud over den

kortsigtede hjelp til
kunden.

39% svarer saledes, at
Din holdning til kollektiv transport generelt 10% kundeservice har “stor”

‘ ‘ ‘ ‘ eller "meget stor”
] betydning for deres valg af

M |Ingen betydning ™ Lille betydning ' Nogen betydning ™ Stor betydning ™ Meget stor betydning ™ Ved ikke tranSportmiddel.

Figur 1. Hvor stor betydning har kundeservice for *) Passagerpulsens undersggelse: Kundeservice
(n=716) i kollektiv transport. Passagerernes gnsker til

Forbrugerradet 1 ivet i maj
orl El}gﬁﬂd € Passagerpulsen kundeservice. Udgivet i maj 2015. 6




4. Sadan har vi gjort

Forundersogelse

Indledningsvis gennemferte vi en undersggelse af passagerernes
brug af kundeservice fra trafikselskaberne.*) Resultaterne fra denne
undersggelse er offentliggjort i en separat rapport, som er til-
gaengelig pd Passagerpulsens hjemmeside passagerpulsen.taenk.dk.

Undersggelsen gav os viden om de foretrukne henvendelsesmader
og de hyppigst forekommende henvendelsesarsager. Se figur 2 og
figur 3 pé side 9 og 10.

Valg af evalueringsmetode

Som udgangspunkt kan trafikselskabernes kundeservice evalueres
pa 2 mader:

1. ved interview med passagerer, der har haft en
kundeserviceoplevelse med det pageldende trafikselskab, eller

2. ved hjelp af "Mystery Shopping”. Mystery shoppere er personer,
der udgiver sig for at veere passagerer, og henvender sig til
trafikselskabets kundeservice med et pa forhand fastlagt spergsmal
med henblik pé at teste, hvor godt trafikselskabets kundeservice
fungerer.

Passagerpulsen har valgt mystery shopping som evalueringsmetode,
idet ikke alle trafikvirksomheder har haft praktisk eller juridisk
mulighed for at give Passagerpulsen direkte kontakt til kunder, der
har rettet henvendelse til selskabets kundeservice. Interview med
disse passagerer har derfor ikke veeret mulig.

Udvzelgelse af cases til evaluering af trafikselskabernes
kundeservice — henvendelsesmader og -arsager

Med udgangspunkt i forundersogelsens resultater®) valgte vi, at
Passagerpulsens Kundeservicepris skal uddeles pa baggrund af
trafikselskabernes kundeservice telefonisk og via hjemmesiden.
At den personlige betjening i de fysiske salgssteder ikke indgar i
evalueringen skyldes, at det er ikke alle trafikselskaber, der har egne

*) Passagerpulsens undersggelse:
Kundeservice i kollektiv transport.
Passagerernes gnsker til kundeservice.

fysiske salgssteder, og at alle selskaber derfor ikke ville kunne blive
evalueret pa denne dimension. Desuden viste vores kundeservice
undersogelse, at det er de samme forhold, der pavirker oplevelsen af
béde den telefoniske og den personlige kundeservice. Disse forhold
er taget med i evalueringen af den telefoniske kundeservice.
Kundeservice via de sociale medier har endnu kun en begrenset
betydning og er derfor fravalgt.

De hyppigst forekommende henvendelsesérsager til
trafikselskaberne vedrerer rejseplanleegning og prisforespargsler.
Disse 2 henvendelsesérsager er derfor blevet brugt i konstruktionen
af cases til evalueringen.

De naest-hyppigste henvendelsesarsager vedrerer rejsekortet samt
refusion af billetter, klager mv. Disse drsager er blevet fravalgt som
cases. Rejsekortet, fordi de ikke har deres eget telefoniske
kundecenter, men at det foregér hos selskaberne bag Rejsekortet.

Refusion af billetter, klager mv., fordi det ville stille krav om en
meget lang evalueringsperiode, idet den endelige tilbagemelding fra
selskaberne kan tage mange uger.

Endelig er eftersggning af hittegods ogsa blevet valgt som case, da
det er en kritisk funktion for passagererne. Der er 5% af
henvendelserne, der vedrgrer dette. (Se figur 3.)

Gennemforelse af evalueringen

Evalueringen er gennemfort ved opkald til selskabernes telefoniske
kundeservice og ved besgg pa selskabernes hjemmeside. Hvert
opkald/besag havde et specifikt formal (case) og skulle afdaekke en
raekke konkrete forhold i forbindelse med henvendelsen.

Hver enkelt mystery shopper har kun foretaget telefonopkald eller
hjemmesidebesgg til det samme trafikselskab én gang.

F( 1rbrTL£;ﬁE‘i'ldct P assagerp lllSen




4.1 Sadan har vi gjort

Valgte cases

Pa baggrund af foranstdende blev der udarbejdet i alt 40 cases pr.
evalueret selskab*):

Telefonisk henvendelse (i alt 25 opkald/cases):
10 cases vedr. prisinformation

10 cases vedr. rejseplanleegning

5 cases vedr. hittegods

Kontakt/informationssegning via hjemmesiden (i alt 15 besag/cases):

5 cases vedr. prisinformation
5 cases vedr. rejseplanlegning
5 cases vedr. hittegods

LINIE 888

Evaluerede selskaber

Nedenstadende 14 selskaber er blevet evalueret i forbindelse med
Passagerpulsens Kundeservicepris.

Rejseplanen og Rejsekortet, der er vaesentlige kontaktpunkter for
mange passagerer, er sdledes ikke blevet evalueret, da der er tale om
henholdsvis et rejseplanlaegningsveerktej og et billetsystem. Vi har haft
et gnske om, at vurdere passagerernes behov og gnsker til
trafikselskabernes kundeservice i forhold til en bredere vifte af
henvendelsesérsager.

Ift. Rejsekortet er begrundelsen ogsd, at de ikke har deres eget
telefoniske kundecenter, men at det foregar hos selskaberne bag

Rejsekortet.
MNordwlands
Trafikselskab

Lokalbanen

(2 ARRIVA

a [DB) company

.

DIN BUS PA BORNHOLM

54

@ DSB QOresund

*) Dog kun 30 cases for Linie888 og rodbillet.dk, da
efterlysning af hittegods kreever et billetnummer ved

rc regionstog
w - din lokale jernbane

&
midttrafik

(Z) movia

Forbrugerradet
henvendelse til de 2 selskaber. Teenk PassagerplIlsen




4.2 Passagerernes brug af kundeservice

Passagererne foretraekker at sgge information og fa besvaret At hjemmesiden er sa hyppigt anvendt stiller et helt seerligt krav til
sporgsmal ved at bruge selskabernes hjemmesider og ved telefonisk trafikselskaberne om funktionalitet og intuitiv tilgang, idet kunden i
henvendelse. 47 % af dem, der har henvendt sig til et selskab inden de fleste tilfaelde ikke har mulighed for at stille opklarende spgrgsmal
for de seneste 6 méneder har benyttet hjemmesiden og 36 % uden ventetid og derfor er ngdt til at stole p4, at den eftersogte viden
telefonen. eller funktion kan findes pa hjemmesiden og er korrekt.*)

De sociale medier fylder
endnu ikke s meget i
dialogen med trafik-
selskaberne. Kun 4% har
benyttet denne

Ringede op til selskabets Selskabets hjemmeside Selskabets Facebook side Besgg i et af selskabets fysiske kontaktmulighed inden fOI‘

kundecenter (informationssggning, salgssteder S
kontaktformular, chatfunktion) de seneste 6 maneder.

Figur 2. Hvilke af folgende kontaktformer benyttede du? (Flere svar muligt. Spm. stillet til alle, der inden for de sidste 6

maéneder har haft en henvendelse til et trafikselskab) (n = 330) *) Passagerpulsens undersggelse: Kundeservice i
kollektiv transport. Passagerernes gnsker til

Forbrugerrad
o Erléé’ﬁﬂd “ Passagerpu1sen kundeservice. Udgivet i maj 2015. 9




4.3 Hvad henvender passagererne sig om?

Henvendelserne til trafikselskaberne har forskellig karakter. En anden vasentlig del af henvendelserne drejer sig om
problemlgsning — problemer med Rejsekortet (22%),

De fleste henvendelser drejer sig om forhold, der har med refusion/rejsegaranti (13%), klager over kontrolafgifter (7%) og

planlaegning og oplysning at gere, fx rejseplanlagning (33%), eftersegning af hittegods (5%).%)

prisforespargsler (26%) og regler for cykelmedtagning (2%).

10% 15% 20% 25% 30% 35%

L L

Planlaegning af min rejse, f.eks. information om rejsetid, afgangstider m.v. 33%

Simpel prisforespgrgsel

Kompliceretprisforespgrgsel (f.eks. grupperejse, rejsekort kombineret...
Rejsekort, problem med tank op, betaling m.v.
Rejsekort, problem med tjek ind og/eller tjek ud
Rejsekort, gvrige (sp@rgsmal, bestilling osv.)
Refusion af billet

Ansggning om rejsegaranti / rejsetidsgaranti i forbindelse med, at jeg..
Klage over kontrolafgift
Fejlbillettering (abonnement, app, automat m.v.)
Eftersggning af hittegods (glemt bagage og/eller andre effekter)
Spgrgsmal om periodekort (abb.service, levering
Forsinkelser
Regler for at medbringe cykler
Fejlagtig eller mangelfuld trafikinformation
Handicapservice
Forslag til forbedringer
@vrige klager (pris, antal afgange osv.)

Andet

Figur 3. Hvad drejede henvendelsen sig om? (Abent spm. stillet til alle, der inden for de sidste 6 maneder har haft en henvendelse til et ) Passagerpulsens undersggelse: Kundeservice i

trafikselskab) (n = 330) kollektiv transport. Passagerernes gnsker til

Forbrugerradet 1 ivet i maj
orl I’TLaléﬁEdie Passagerpulsen kundeservice. Udgivet i maj 2015. 10




Forundersogelse

Passagerpulsens forundersagelse af passagerernes brug af

4.4 Evalueringen

De enkelte forhold har ikke lige stor betydning for den samlede
oplevelse af trafikselskabernes kundeservice.

trafikselskabernes kundeservice viste, at der er en raekke forhold i I forbindelse med forundersagelsen lavede Passagerpulsen en
forbindelse med telefonisk kundeservice og kundeservice via driveranalyse, for at fa klarhed over, hvilken betydning de enkelte
hjemmesiden, der pavirker oplevelsen af denne kundeservice.*) forhold har.

Resultaterne af driveranalysen blev sammenlignet med resultaterne

Disse forhold er blevet evalueret i mystery shopping undersogelsen fra andre tilsvarende kundeservice-undersggelser og undersggelser

af trafikselskaberne.

Forholdene, og hvad de deekker over, fremgér af nedenstidende.

Telefonisk kundeservice

udarbejdet af bl.a. Per @stergaard Jacobsen fra CBS og Morten
Schrader fra Wilke. P4 den baggrund blev de enkelte forhold tildelt
en vaegt i forhold til den samlede tilfredshed.

Vo

IVR Sluse

Ventetid

Velkomst

Viderestilling

Service og behovsafdekning

Afslutning af sagen

Generel oplevelse af kundeservice

Blev det oplyst, hvor der var ringet til?

Kom du direkte igennem, til telefonke eller til ‘tast-selv’?
Var instruktionerne i tast-selv let forstaelige?

Hvor mange menupunkter blev laest op?

10%

Kom du efter ’tast-selv’ direkte til en medarbejder eller i telefonke?

Fik du information om plads i telefonkgen og ca. ventetid?

Var der serviceoplysninger i ventetiden?

Hvor lang tid gik der alti alt fra du ringede op, inden du kom igennem til en kundeservicemedarbejder?

Blev du budt velkommen, og praesenterede medarbejderen sig selv?

Blev du under samtalen stillet videre til en anden medarbejder?
Hvor mange gange blev du stillet videre?

Var kundeservicemedarbejderen venlig og imgdekommende?

Var kundeservicemedarbejderen hjelpsom i forhold til at besvare dit spergsmal / lgse dit problem?
Kunne kundeservicemedarbejderen svare pa alle dine spergsmal?

Tilbed kundeservicemedarbejderen at gore tingene for dig? - Fx at beregne en pris

Blev dit problem lgst i lgbet af opkaldet?
Fik du anvist en alternativ lgsning pa, hvordan du kunne fa svar pa din henvendelse? (fx selvbetjening pa hj.side) 40%
Modtog du vejledning i brug af selvbetjeningslgsningen? (fx information om, hvilken formular der skal udfyldes)

Folte du dig godt behandlet?
Oplevede du som passager at blive sat i centrum? 5%
Svarede den leverede kundeservice til dine forventninger?

*) Passagerpulsens undersggelse: Kundeservice i

I lrbrTlg;ﬁl;‘l‘flLk‘t P ass agerpulsen kollektiv transport. Passagerernes gnsker til

kundeservice. Udgivet i maj 2015. 11




Hjemmeside besog

4.4 Evalueringen

Ve

Sprog og tone

Hjemmesidens overskuelighed

Funktionalitet

Brugervenlighed

Behovsafdekning og
forventningsafstemning

Afslutning af sagen

Generel oplevelse af kundeservice

Sammenvejning af cases

I forbindelse med kéringen af vinderne af Passagerpulsens Kundeservicepris i

Var der venlig tone og stil pa hjemmesiden? 17%

Blev du guidet videre fra forsiden til den relevante infoside / kontaktformular?

Hvor lang tid tog det at finde frem til frem til den rigtige infoside / kontaktside / kontaktformular? 2

Blev hele hjemmesiden vist p4 den skeerm, som du benyttede for at komme ind p& hjemmesiden?
Kunne du lese typografierne og teksten pa knapperne pa dit skeermbillede?

Hvor mange klik tog det at komme fra hjemmesidens forside til den rigtige infoside / kontaktside /
kontaktformular?

Var infosiden / kontaktsiden / kontaktformularen formuleret i et klart og forstaeligt sprog?
Blev du i kontaktformularen afkraevet uklare og/eller ungdvendige informationer?

Indeholdt infosiden / kontaktsiden / kontaktformularen tilstraekkelig med information til, at du kunne f4 lost dit
problem / far svar pa dine spergsmal?

Var der pé kontaktsiden / i kontaktformularen en klar forventningsafstemning af omfang og tid for det videre
forleb?

Fik du svar pé din henvendelse?

Fik du lest dit problem / svar pa dit spergsmal i lgbet af dit besog pa hjemmesiden?
Fik du lest dit problem / svar pa dit spergsmal efter dit besog pa hjemmesiden, eller efter du modtog et e-mail svar?
Fik du anvist alternative lgsningsmuligheder?

Folte du dig godt behandlet?
Oplevede du som passager at blive sat i centrum?
Svarede den leverede kundeservice til dine forventninger?

Sammenvejning af telefonisk kundeservice og besog via
hjemmesiden

de 2 kategorier "Telefonisk kundeservice” og "Online kundeservice” er der I forbindelse med kéaringen af den samlede vinder af Passagerpulsens
foretaget en sammenvejning af trafikselskabernes score pé de 3 typer Kundeservicepris er der foretaget en sammenvejning af trafikselskabernes

henvendelsesérsager (cases).

score for de 2 henvendelsesformer.

Sammenvejningen er foretaget med udgangspunkt i, hvor hyppigt Sammenvejningen er foretaget i kombinationen af henvendelsesform og
passagererne henvender sig om de forskellige emner. henvendelsesérsag med udgangspunkt i, hvilken henvendelsesform

passagererne gnsker at benytte til den enkelte henvendelsesarsag.

F( JFbEI}EE:;E‘iidCt P assagerp lllSen




Passagerpulsens
Kundeservicepris
2015

Vinderne
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Evalueringsresultater - leesevejledning

Evalueringsresultaterne for de vindende selskaber preesenteres i en udger 10% af den samlede score.

oversigt pd de naste sider. Figuren viser ogsa benchmarks. Man kan aflaese den hgjeste og laveste

For at lette leesningen har vi lavet denne laesevejledning. Det fremgar score blandt de evaluerede selskaber for hver af de 7 dimensioner. For
fx, at selskabet har opnaet maksimale point (100) i forbindelse med en nermere beskrivelse af dimensionerne henvises til side 11 og 12.
oplevelsen af selskabets IVR-sluse, og at bedemmelsen af IVR-slusen

Samlet score angiver pa en skala fra o-
100 gennemsnittet af alle 25 opkald for
det vindende selskab i den gverste figur.
Den samlede score er beregnet ved en
sammenvejning af 7 forskellige
serviceomrader, bl.a. IVR sluse, ventetid
og velkomst.

IVR sluse Ventetid Velkomst Viderestilling Behovsafdaekning  Afslutning af Generel
og service sagen oplevelse af

kundeservice
Vaegt angiver den betydning hvert

omrade har for beregningen af den

Sl e | N N N N N

Ex. IVR sluse betyder 10% for den samlede score.
>

Bedste score angiver den hgjeste score
blandt de 14 deltagende selskab Gennemsnit

>
Darligste score angiver den lavest — |
score blandt de 14 deltage skaber.

Gennemsnit angiver den
gennemsnitlige score for de 14
deltagende selskaber.

F( )rbna%ﬁﬂ adet P assagerp lllSen




5. Og vinderne er...

Samlet vinder
(92 ud af 100 points)

Telefonisk kundeservice
(94 ud af 100 points)

BAI DIN BUS PA BORNHOLM

Online kundeservice
(89 ud af 100 points)
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5.1 Vinder af Telefonisk Kundeservicepris 2015
Resultat for BAT

Samlet score IVR sluse Ventetid Velkomst Viderestilling Behovsafdaekning  Afslutning af Generel
og service sagen oplevelse af
BA DIN BUS PA BORNHOLM kundeservice

Darligste score blandt
de 14 selskaber

Gennemsnitlig score
for de 14 selskaber
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5.1 Vinder af Telefonisk Kundeservicepris 2015
Begrundelse

BAT vinder "Telefonisk Kundeservicepris”, fordi de vinder 3 af
de 7 evalueringsomrader og opnér en hgj score pa de gvrige. Pa syngende bornholmsk fik jeg en helt

BAT er bedst pfi Ventetid, IVR Sluse, Vlderestllhng 0g pﬁ de igennem venlig og imodekommende service.
vigtige omrader "Afslutning af sagen” og "Behovsafdekning og Jeg fik oven i kobet flere rejsemuligheder

service” ligger BAT hgjt — om end de ikke er bedst. oplyst og flere forskellige prismuligheder ogsd.

Det, der gor BATs telefoniske kundeservice til en positiv
oplevelse, er, at kunderne kommer hurtigt igennem til en
kompetent medarbejder (den gennemsnitlige ventetid var kun
19 sekunder), og at medarbejderne udviser engagement og
formaér at saette sig i kundens sted.

. . REGIONALE | LOKALE RONNE KORE- RessEpLAN | KURV
Der er en oplevelse af, at medarbejderne tager sagen i egen RUTER RUTER BYBUSSER | PLANER

hand og kommer hurtigt tilbage med svar pa henvendelsen,
hvis den da ikke kan afklares allerede i den farste samtale. ‘
- E
BAT er maske et lille trafikselskab, men selv store selskaber vil
kunne leere af den meget direkte og personlige kundebetjening,
medarbejderne hos BAT giver.

ﬁ-littegods: Medarbejderen hos BAT fik hurtig mine \

oplysninger, og hun fik derefter min mail, sa hun kunne tjekke,
om de havde fundet den og derefter sende mig en mail. Jeg
synes det er fint, da det virkede som om at hun selv ville ringe
til busserne, (da jeg mistede den inden for 5 timer) og horer om
de havde fundet min computer. Dog manglede hun dog at fa en
beskrivelse af computeren, hun fik kun at vide, at det var en
bzerbar computer og ikke naermere. Medarbejderen var venlig
og jeg foler at jeg fik en rar betjening. Alt i alt en god service fra
BAT's medarbejder. (54 minutter senere (kl 13:54) modtog jeg

(n mail om at de desvaerre ikke havde fundet nogen PC1 deres
bus)

BAI DIN BUS PA BORNHOLM
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5.2 Vinder af Online Kundeservicepris 2015
Resultat for Fynbus

Samlet score Sprog og tone  Overskuelighed  Funktionalitet Brugervenlighed Behovsafdaekning  Afslutning af Generel
sagenisamme oplevelse af
session kundeservice

Darligste score blandt
de 14 selskaber

Gennemsnitlig score
for de 14 selskaber
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5.2 Vinder af Online Kundeservicepris 2015
Begrundelse

Fynbus vinder "Online Kundeservicepris”, fordi de vinder 4 ud
af 7 evalueringsomrider samt opnar en hgj score pa de gvrige.
Serligt pa de vigtige omrader "Brugervenlighed”,
“Behovsafdaekning” og ”Sprog og tone” ligger Fynbus hgjt i
forhold til de fleste af de andre selskaber.

Det, der serligt gor Fynbus’ hjemmeside til en positiv
oplevelse, er, at man tydeligt fornemmer, at den er lavet med
udgangspunkt i passagerernes veaesentligste
informationsbehov, at den er intuitiv for de fleste og at den er
nem at overskue.

Prisberegneren er meget brugervenlig — ogsa for nye
passagerer — og der opstilles meningsfulde alternative priser.

Sproget og tonen pa hjemmesiden gor, at den er nem at ga til
og er med til at forsteerke indtrykket af, at der er teenkt pa
passagerernes behov.

Utrolig flot og let prissagning med henvisning direkte fra
forsiden. 2 klik pa et kort over Fyn (fra-til) gav som resultat alle
prismuligheder fra sms/kontantbillet til periodekort, hvor der
endda var udregnet, hvor meget en tur kostede ved 40 ture pr.
mdned. Denne hjemmeside giver alle de andre trafikselskaber
baghjul :-)

Fynbus’ hjemmeside er rettet mod passagerernes behov. Det man
oftest har brug for (tider og pris), er placeret tydeligt og midt pa
siden. Desuden har Fynbus en vildt genial prisberegner, hvor
man bare klikker og peger pa et kort.

Find kereplaner

Busse or du bor

Vaelg kommune -

Find kereplan

CHCTTR—

MELD Dig 1y,
INDEN
FAGRATIS  27-APRIL
BUSKORT
MAJ

Klik og deltag i det store
Pendlereksperiment
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Nyheder

Trafikinfo

Flere bustuter korer andre veje, nar Albanigade
lukkes 26 april

Nye afgangstider for teletaxi til Bojden
Faergehavn

FynBus’ kunder er tilfredse og loyale som aldrig
forl

FynBus gér nye veje for at fa flere kunder

Uheld p4 Rantzausmindeve lige for Grasten, gor
at de sidste 3 stop springes over

Rute 335 korer andre veje
Albanigade | Odense lukket pga. letbanen

Opdateret. Rute 482 korer andre veje




o> MR

Hvor skal du rejse fra? (Zone 4001, Odense) ?
@stre Stationsvej 255, 5000 Odense C, Dan
eller klik pd kortet for at angive et start-punkt.

Hvor skal du rejse til? (Zone 4031, V.Skerninge)
5762 Vester Skerninge, Danmark

eller klik pd kortet for at angive et slut-punkt.

Billettype

(®) Voksen O Bam O Pensionist

Antal zoner : 7
a——
Ligllan, 5119 km. [

(relevant ved fx. Erhvervskort):
Kontant / SMS / Mobilbillet: ?
10-turskort: L

KVIKkort (uden rabat):

KVIKkort, hgjeste rabattrin (mere: 11,40
end 27 rejser om méneden):

Periodekort pr. mdned:
Periodekort ved 40 ture:
Periodekort 10+2:

Se hvilken rute bussen karer
(8bner Google Transit)

77.29 kr./tur |

T

Samme straekning i bil:

Bolderslev

+
inalev

Grasten

5.2 Vinder af Online Kundeservicepris 2015

Fredericia

Strib

Middelfart

Assens

Helnees

Guderup

B3 Als

Augustenborg
8

Sanderhora ... ... Sydals
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Begrundelse

Bogense

Otterup
Mesinge

Kerteminde

Vissenbjerg
arup

\L'a ngeskov

Ferritslev Fyn

Glamsbjerg

Haarby

Gudbjerg
Sydgyn
Faaborg

-~ Svendborg

& .,,‘g

Tésinge‘

m‘;

Tranekeer

Rudkgbing ™ g

Kortdata ©2015 GeoBasis-DE/BKG (©2009), Google

-
%
.

Tag bussen og
spar CO2

Du sparer 92.45 Kg CO, p8 en
méned i forhold til at kere i bil.

16ng wjoustW

Korsor

rvicevilkar | Rapporter en fejl pa kortet,




5.3 Samlet vinder af Passagerpulsens Kundeservicepris 2015
Begrundelse

Fynbus er den samlede vinder af Passagerpulsens

Kundeservicepris, fordi Fynbus leverer den bedste Online . . . 0 .
Kundeservice og samtidig leverer den naestbedste Telefoniske tkke er fremhaevet iforhold til alt det andet pd forsiden.

Kundeservice blandt de evaluerede selskaber — kun overgéet af Hjemmesiden er meget enkel og nem at overskue. Desuden er det
BAT. ogsa rart, at prisberegneren dabner et kort, som udregner

forskellige priser afhaengig af billettypen.

Man kan hurtigt finde den onskede prisberegner, selv om den

I forbindelse med den Telefoniske Kundeservicepris udmaerker
Fynbus sig positivt ved medarbejdernes serviceindstilling og
deres evne til at afdaekke kundernes behov og at fa afsluttet
sagen. Dette er to forhold, der har meget stor betydning for
kundernes positive oplevelse og tilfredshed.

Ventetiden ved opkald til Fynbus er ogsa kortere end ved andre
selskaber. Telefonk@en og den automatiske viderestilling
fungerer, uden at der skal tastes for mange gange, hvilket er
positivt.

Alt i alt signalerer Fynbus’ handtering af kundernes
henvendelser telefonisk og via hjemmesiden, kombineret med
en stor hjelpsomhed og viden hos medarbejderne, at der er
teenkt pa kundernes behov for kundeservice — og hvilken
betydning det har for deres samlede oplevelse af Fynbus.

Gen service, som jeg fik ved Fynbus kundeservice, var \
professionel og praecis. Medarbejderen havde en stor viden, og
alle spoergsmal blev besvaret prompte. Hun tog flere gange selv
initiativ til at fortzelle om ruterne, og de forskellige busruter.
Hun var rigtig venlig i stemmen, og jeg fik som sagt en
lynhurtig betjening, men pa en stadig behagelig made, der var
dog en enkelt gang, hvor det lige gik lidt for steerkt med en
masse numre, der blev opremset, samt tidspunkter. Men alt i alt

Qil Jeg sige, at jeg fik en hurtig, praecis og venlig betjening.

Foto: Fynbus
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6. Gode og darlige oplevelser med telefonisk kundeservice

Det var laekkert at komme direkte igennem til
en medarbejder, s jeg slap for at skulle taste
ind i omstillingen.

Medarbejderen var meget reel og erlig, da hun listede
de forskellige muligheder for billetter og priser op.
Medarbejderen fik mig til at fole mig som en vardsat
kunde, som ikke blot er et nummer i rakken og
afsluttede med at onske mig held og lykke med at soge
svar pa det lille ubesvarede sporgsmal jeg havde.

Jeg provede flere af deres omstillingsmuligheder,
hvor en automat besvarelse gav mig information,
og derefter sluttede opkaldet. Det giver et indtryk
af, at de ikke gider snakke med mig, og at kunden er
til besveer.

En meget venlig og professionel kundeservicemedarbejder.

Sod og venlig. Hun fandt alle informationerne for mig.
Oplyste om pris bade med alm. billet og med rejsekort.
Fandt hele turen ud og hjem og talte med mig hele tiden,
selvom hun ledte rundt pa rejseplanen for at hjaelpe mig.
En helt igennem god oplevelse.

Umadelig god service. Fortrydelsesret og rabatter
blev hurtigt naevnt, sd jeg var helt sikker pa kebet.

ﬂag synes virkelig ikke, behandlingen var i orden, da jeg ringedex

ind til trafikselskabet. Udover at have siddet i en telefonko i 9
minutter, hvor man ikke far oplyst hverken ko nr. eller ventetid,
sa var der jo heller ingen servicemeddelelse i indledningen, der
fortalte, at man ikke laengere kan anmelde hittegods til
trafikselskabet telefonisk. Jeg synes godt, at der kunne have
vaeret et menupunkt med titlen "Hittegods", hvor man s@ hurtigt
kunne blive informeret om, at det ikke kan lade sig gore laengere,
i stedet for man spilder sd meget tid pd at vente for ingenting.
Og ndr man sa endelig kommer igennem til en medarbejder, og
man mader den tone, som jeg madte, og bliver afbrudt inden der

\er gdet 4 sekunder af samtalen, ja sa synes jeg ikke, man kan
k

ategorisere det som et vellykket opkald med god service.

Var nr. 11 keen, men det tog hele 11 minutter for jeg blev
stillet igennem til en medarbejder. Medarbejderen var
meget sagende og tvivlende. Hun kunne ikke finde en bus til
Zoologisk Have som stoppede taettere pd end knap 1 km.
Hele min foresporgsel pa at komme fra centrum til
Zoologisk Have tog 17 minutter.

F(erEFgre‘I:‘iiLlet P assagerplllsen




6.1 Gode og darlige oplevelser med online kundeservice

Masser af opslag med billige tilbud rundt omkring
pa siden, som passager folte man, at de ville én det
bedste.

Rigtig nemt at finde prisinformationer. Hjemmesiden har en
interaktiv prisberegner, hvor man klikker pa et kort. Det er
rigtig forbrugervenligt, idet man blot plotter sin rute ind og
efterfolgende modtager detaljeret information om, hvad
rejsen koster med forskellige typer kort og billet.

Fik svar pa foresporgsel om glemt pose allerede efter blot 16
timer (1 mailteksten stod der, at de ville svare efter max 5
dage)

Kundeservice var fantastisk. Nar man klikkede pé dette ,kom
man frem til nzeste side, hvor de fleste emner/problematikker
stod beskrevet og derved nemt at finde svar. Hvilket man
meget sjeeldent oplever pé operator-sider.

At hittegods ligger under billetter og
takster virker helt vildt ulogisk, og det
mener jeg er den store fejl i dette tilfzelde.

Slet ikke fokus pd pris og rejse pd
trafikselskabets hjemmeside. Tog mig
langt tid at finde hen til den rigtige side.

Jeg var rigtig langt omkring pa hjemmesiden og
fandt stakkevis af irrelevant materiale set i lyset af,
atjeg bare skulle finde den bedste rejse og pris. Det
var nemmere at finde bestyrelsens sammensaetning
end den billigste pris.

/Jeg kan godt lide, at de har valgt at implementere rejseplanen pc‘i\
deres egen hjemmeside, men losningen giver ikke nogen priser,
hvilket de burde have med. Personligt har jeg ikke nogen
praeferencer, om man bliver fort hen til rejseplanens hjemmeside,
eller at den er implementeret pa deres egen hjemmeside. Det
eneste er bare, at den implementerede version kun giver
rejseforslag og for at kunne fa priser, skal man alligevel ind pa
wwuw.rejseplanen.dk. Problemet er sd, at knappen, der forer hen

\til rejseplanens hjemmeside, ikke ligner en knap.
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