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1. Forord
Kaere laeser,

God kundeservice betyder blandt andet, at vi lettere kan finde den bedste rejse eller den billigste billet. Ligesom det er
kundeservice, der skal hjelpe os, hvis noget gar galt. Kundeservice er isar afgorende for passagerer, der sjeldent bruger bus, tog
eller metro, har sarlige behov eller som skal ud pa ukendte rejser. God kundeservice handler derfor ogsa om at gore den kollektive
transport attraktiv og tilgeengelig for alle.

Kundeservice er trafikselskabernes kontakt til passagererne — enten direkte ansigt til ansigt eller indirekte gennem apps eller
hjemmesider. Hvordan selskaber mader passagererne via de forskellige kanaler, har stor betydning for passagerernes opfattelse af
og tilfredshed med trafikselskaberne. 57 procent af de passagerer, vi har spurgt, svarer, at kundeservice har ’stor’ eller ‘'meget stor’
betydning for deres tilfredshed med trafikselskabet. Kundeservice er desuden afggrende for, hvilket transportmiddel passagererne
veaelger. Det svarer hele 40 procent af de adspurgte.

Derfor satter Forbrugerradet Teenk Passagerpulsen for fjerde ar i traek fokus pa trafikselskabernes kundeservice med uddelingen
af Passagerpulsens Kundeservicepris. Som grundlag for prisuddelingen har vi igen i 4r undersogt en raekke trafikselskaber og
operatgrers telefoniske og online kundeservice. I denne rapport afslgrer vi, hvem der gor det bedst.

Uddelingen af Passagerpulsens Kundeservicepris 2018 er en hyldest til dem, der gor det sarlig godt. Men det er ogsa en mulighed
for, at selskaberne kan blive inspireret og leere noget af hinanden.

I ar har vi ydermere oprettet en ny pris, der gar til det bedste kundevendte initiativ fra trafikselskaberne. Selskaberne har
indstillet deres initiativer til os, og efterfalgende har en jury, vores Passagerpanel og brugerne pa vores Facebook-side stemt om
det bedste initiativ. Du kan laese mere om Initiativprisen pa Passagepulsens hjemmeside.:

Med denne rapport ved hdnden kan du fa inspiration til, hvordan kundeoplevelsen i den kollektive transport i den kollektive
transport kan blive endnu bedre.

God laselyst!

Med venlig hilsen

Laura Kirch Kirkegaard
Afdelingschef i Forbrugerradet Teenk

1 https://passagerpulsen.taenk.dk/vidensbanken/passagerpulsens-initiativpris-2018
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2. Baggrund og formal

Der er mange kontaktpunkter hver dag mellem passagerer og trafikselskaber. @jenkontakten med buschaufferen, togpersonalets
velkendte "nye rejsende?”, fakturaen for din billet, telefonopkaldet til kundeservice, reklamerne, presseomtalen og
selvbetjeningsblanketterne pa hjemmesiden.

Kundeservice pa telefon og via hjemmeside er passagerernes vigtigste kontaktpunkter til trafikselskaberne inden for bus, tog og
metro. En befolkningsundersogelse, Passagerpulsen gennemforte i juni 2018, viser, at 32 procent af deltagerne i undersggelsen
har benyttet trafikselskabernes kundeservice pa en eller flere platforme inden for de seneste 3 maneder. 2

Samme undersggelse viser ogsa, at der er en direkte ssmmenhang 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 passagererne og trafikselskaberne, og derfor har vi undersogt
trafikselskabernes telefoniske og online kundeservice ved hjalp af mystery shopping for at belyse folgende:

e Hvordan fungerer trafikselskabernes telefoniske og digitale kundeservice i praksis?
e Hvad fungerer godt, og hvor er der rum for forbedringer?
e  Hyvilke trafikselskaber er bedst til kundeservice?

Formaélet med undersogelsen er at indsamle viden om, hvordan trafikselskabernes kundeservice fungerer i praksis, og at dele
denne information med alle interessenter i branchen som inspiration til, hvordan kundeoplevelsen kan blive endnu bedre.

For at skabe opmarksomhed om, hvor vigtig god kundeservice er for passagererne, uddeler Passagerpulsen en kundeservicepris
til de trafikselskaber, der gor det bedst.

2 Passagerpulsens rapport: Passagerernes gnsker til kundeservice 2018.
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3. Hvorfor kundeservice?

Investering i kundeservice kan have stor effekt, viser Passagerpulsens undersggelse. Hvis trafikselskaberne arbejder systematisk
med god kundeservice, vil det 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.

Det er ikke let at give kunderne en god serviceoplevelse, hver gang der er kontakt. Derfor er det vigtigt at opsamle erfaringerne og
omsatte det til en endnu bedre kundeservice og endnu sterre kundetilfredshed. Se en liste af mulige, daglige kontaktpunkter
nedenfor.3

Mulige kontaktpunkter Oplevelser, der kan pavirke opfattelsen af kundeservice

Hjemmeside Sprog og tone Menu-systemer Typografier og grafik
Call center Stemmen i rgret Empati Lose passagerens problem
Salgssteder Abningstider Ventetiden i ke Rad og vejledning
Pa stationen/ved Kgrer bus, tog eller metro til | Hvornar kommer den naeste | Kan jeg sté i le, hvis vejret er
stoppestedet tiden? bus/tog? darligt?
z Kan jeg fa hjelp til min
I bussen/toget P pi=cnicllenoeeaiicn videre rejse, hvis bussen eller | Et smil fra chaufferen
til tiden? .
toget er forsinket?
Apps til mobilen Brugervenlighed Hastighed og grafik Gennemsigtighed

3 Passagerpulsens egne eksempler.
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3.1 Kundeservice pavirker opfattelsen af trafikselskaberne

God kundeservice er ikke kun et spargsmaél om at hjelpe kunden i situationen. Den oplevede kundeservice har ogsa stor betydning
for kundens samlede opfattelse af og tilfredshed med trafikselskabet.

57 procent svarer siledes, at kundeservice har ’stor’ eller ‘'meget stor’ betydning for deres opfattelse af trafikselskabet. 40 procent
svarer, at kundeservice har ’stor’ eller ‘'meget stor’ betydning for deres valg af transportmiddel.

Kundeservice har ogsé stor indflydelse p& den generelle tilfredshed med trafikselskabet og pévirker ogsa i hgj grad holdningen til

kollektiv transport generelt.4

Figur 1 - Hvor stor betydning har kundeservice for...?5

Din holdning til kollektiv transport
generelt

Dit valg af transportmiddel

Din generelle tilfredshed med
trafikselskabet

Din opfattelse af trafikselskabet

0-3: Ingen / lille betydning

13%

25%

9%

9%

1 4-6: Nogen betydning

51%

40%

57%

57%

H 7-10: Stor / meget stor betydning

6%

6%

6%

6%

m Ved ikke

4 Passagerpulsens rapport: Passagerernes gnsker til kundeservice 2018.
5 Spergsmalet er stillet til alle, der benytter kollektiv transport mindst 1 gang hvert halve ar pa en 0-10 skala. Resultatet er reskaleret.
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4. Sadan har vi gjort

Passagerpulsen udgiver samtidig med denne rapport rapporten 'Passagerernes gnsker til kundeservice’, som er en undersggelse af
passagerernes brug af trafikselskabernes kundeservice. Rapporten er tilgeengelig pa Passagerpulsens hjemmeside.

Undersggelsen har blandt andet givet os viden om, hvordan passagererne foretrakker at henvende sig til trafikselskaberne, samt
hvad de mest henvender sig om (se Figur 2 og 3).

Som udgangspunkt kan trafikselskabernes kundeservice evalueres pa 2 mader:

1. Ved interview med passagerer, der har haft en kundeserviceoplevelse med det pageldende trafikselskab
Ved hjalp af mystery shopping, det vil sige, at undersggelsen bliver lavet ved hjealp af personer, som udgiver sig for
at vaere passagerer. Personerne henvender sig til trafikselskabets kundeservice med et pa forhénd fastlagt
sporgsmal for at teste, hvor godt trafikselskabets kundeservice fungerer.

Passagerpulsen har valgt mystery shopping som evalueringsmetode, fordi det ikke har veeret praktisk eller juridisk muligt for
Passagerpulsen at fa direkte kontakt til kunder, der har rettet henvendelse til selskabets kundeservice. Det har derfor ikke vaeret
muligt at interviewe disse passagerer.

4.1 Udveelgelse af henvendelsesarsager og -mader
Passagerpulsens Kundeservicepris uddeles pa baggrund af trafikselskabernes kundeservice via telefonen og hjemmesiden.

Arsagen til, at den personlige betjening i de fysiske salgssteder ikke indgar i evalueringen, er, at det ikke er alle trafikselskaber, der
har egne fysiske salgssteder. Derfor ville alle ikke kunne blive evalueret pa denne dimension. Desuden viser forundersggelsen, at
det er de samme forhold, der pavirker oplevelsen af bdde den telefoniske og den personlige kundeservice. Kundeservice via de
sociale medier har endnu kun en begranset betydning og er derfor fravalgt.

De hyppigst forekommende arsager til, at passagererne henvender sig til trafikselskaberne, er rejseplanlaegning og
prisforespeargsler. Disse 2 arsager er derfor brugt i konstruktionen af cases til evalueringen.

Endelig er eftersagning af hittegods ogsé blevet valgt som case, da det er en kritisk funktion for passagererne. Der er 2 procent af
henvendelserne, der vedrarer dette (se figur 3).

De naesthyppigste arsager til, at passagererne henvender sig, vedrarer rejsekort samt refusion af billetter, klager mv. Disse arsager
er blevet fravalgt som cases. Sager om rejsekort er blev fravalgt, fordi Rejsekort ikke har deres eget telefoniske kundecenter men
betjenes af de gvrige trafikselskaber; og refusion af billetter, klager mv., fordi det ville stille krav om en meget lang
evalueringsperiode, da den endelige tilbagemelding fra selskaberne kan tage flere uger.
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Evalueringen er gennemfort ved opkald til selskabernes telefoniske kundeservice og ved besgg pa selskabernes hjemmeside. Hvert
opkald/besag havde et specifikt formal og skulle afdaekke en raeekke konkrete forhold i forbindelse med henvendelsen.

Hver enkelt mystery shopper har kun foretaget telefonopkald eller hjemmesidebesog til det samme trafikselskab 1 gang.

4.2 Valgte cases
Pa baggrund af ovenstaende blev der udarbejdet i alt 50 cases pr. evalueret selskab:®
Telefonisk henvendelse (i alt 30 opkald/cases):

e 7 cases vedr. prisinformation

e 7 cases vedr. rejseplanleegning

e 5cases vedr. vejledning i billettyper

e 5cases vedr. hittegods

e 6 cases vedr. diverse (fx. cykelmedtagning og handicapservice)

Kontakt/informationssegning via hjemmesiden (i alt 20 besog/cases): 7

e 5cases vedr. prisinformation

e 5cases vedr. rejseplanlagning

e 3 cases vedr. vejledning i billettyper

e 3cases vedr. hittegods

e 4 cases vedr. diverse (fx. cykelmedtagning og handicapservice)

6 For Din Offentlige Transport (DOT) er de 50 cases fordelt mellem bus, lokalbanetog og metro. Tog (DSB) er ikke medtaget under DOT, da DSB indgér separat i
undersggelsen.
7 Dog kun 17 cases for Flixbus, Kombardo Expressen og sortbillet, da efterlysning af hittegods kraver et billetnummer.
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4.3 Evaluerede selskaber

Nedenstdende 14 selskaber er blevet evalueret i forbindelse med Passagerpulsens Kundeservicepris. Alle 14 er testet
pa online kundeservice via hjemmesiden, og 8 af selskaberne er ogsa testet pa telefonisk kundeservice.s

Rejseplanen og Rejsekortet, der er vasentlige kontaktpunkter for mange passagerer, er ikke blevet evalueret, da der er
tale om henholdsvis et rejseplanlaegningsverktaj og et billetsystem. Vi gnsker at vurdere passagerernes behov og
onsker til trafikselskabernes kundeservice i forhold til en bredere vifte af henvendelsesarsager.o

[/ _ --
@ AB NA NT -

BAT DIN BUS PA BORNHOLM
SYDTRAFIK

&
Lokaltog midttrafk

® Din
(& KOMBARDO EXPRESSEN D 01 Offentlge

8 Metroselskabet, Nordjyske Jernbaner, Lokaltog, Flixbus, Sortbillet og Kombardo Expressen er kun evalueret pa hjemmesiden, da selskaberne enten ikke har
telefonisk kundeservice, eller funktionen varetages af en anden operator.

9 Passagerpulsen har i andre sammenhange evalueret passagerernes tilfredshed med trafikinformation og Rejsekort, i rapporten 'Passagerernes brug af og ensker
til Rejsekort” https://passagerpulsen.taenk.dk/bliv-klogere/undersoegelse-passagerernes-brug-af-og-oensker-til-rejsekortet
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5. Passagerernes brug af kundeservice

Passagererne foretraekker at soge information og fa besvaret spargsmal ved at bruge trafikselskabernes hjemmesider eller ved at
henvende sig telefonisk. Ved den seneste henvendelse til et selskab inden for de seneste 3 maneder har 45 procent benyttet

hjemmesiden og 28 procent telefonen.°

At hjemmesiden er hyppigt anvendst stiller krav til trafikselskaberne om funktionalitet og intuitiv tilgang. Kunden har i de fleste
tilfeelde ikke mulighed for at stille opklarende spergsmal uden ventetid, og derfor ma de ga ud fra, at den eftersagte viden eller
funktion kan findes pa hjemmesiden, og at den er korrekt.

Figur 2 - Hvilken af folgende kontaktformer benyttede du ved den seneste henvendelse?
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Selskabets hjemmeside
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fysiske salgssteder medier

10 Passagerpulsens rapport: Passagerernes gnsker til kundeservice 2018

1 Spgrgsmadlet er stillet til alle, der inden for de sidste 3 méneder har haft en henvendelse til et trafikselskab




6. Hvad henvender passagererne sig om?

Henvendelserne til trafikselskaberne har forskellig karakter. De fleste henvendelser drejer sig om forhold, der har med
planlaegning og oplysning at gare for eksempel rejseplanlegning (35 %), prisforespergsler (15 %) og regler for cykelmedtagning (3

%).

En anden vasentlig del af henvendelserne drejer sig om problemlgsning. Det kan vare problemer med rejsekortet (25 %),
refusion/rejsegaranti (13 %), klager over kontrolafgifter (1 %) og eftersggning af hittegods (2 %).2

Figur 3 - Hvad drejede din seneste henvendelse sig om?13

Planlagning af min rejse
Simpel prisforespargsel

Refusion af billet

Kompliceret prisforesporgsel
Ansggning om rejsegaranti / rejsetidsgaranti
Regler for cykelmedtagning

Klage over kontrolafgift

Eftersogning af hittegods
Handicapservice

Rejsekort:

Rejsekort, tank op aftale

Rejsekort, check ind og/eller check ud
Rejsekort, andet:

Rejsekort, information om rabatter
Rejsekort, fornyelse af periodekortaftale
Andre billettyper:

Ungdomskort

Pensionistkort

Ungdomsbillet

Specialbillet/eventbillet

Andet

Vejledning i hvilken billet/kort, der passer bedst...

0% 10% 20% 30% 40%

35%

12 Passagerpulsens rapport: Passagerernes gnsker til kundeservice 2018.
13 Sporgsmalet er stillet til alle, der inden for de sidste 3 maneder har haft en henvendelse til et trafikselskab.
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6. Metode

Passagerpulsens undersggelse af passagerernes brug af trafikselskabernes kundeservice viste, at der er en raekke forhold i
forbindelse med telefonisk kundeservice og kundeservice via hjemmesiden, der pavirker passagerernes oplevelse af
kundeservicen.4

I forbindelse med forundersogelsen lavede Passagerpulsen en analyse for at f4 klarhed over, hvilken betydning de enkelte forhold
har.ss

Resultaterne af analysen blev sammenlignet med resultaterne fra andre tilsvarende kundeserviceundersggelser og undersogelser
udarbejdet af blandt andre Per @stergaard Jacobsen, der er ekstern lektor pa Copenhagen Business School, og Morten Schrader,
der er bestyrelsesformand hos Wilke. P4 den baggrund blev de enkelte forhold tildelt en vagt i forhold til den samlede tilfredshed.

Disse forhold er blevet evalueret i mystery shopping-undersggelsen af trafikselskaberne. De enkelte forhold har ikke lige stor
betydning for den samlede oplevelse af trafikselskabernes kundeservice.

I forbindelse med kéringen af vinderne af Passagerpulsens Kundeservicepris i de 2 kategorier "Telefonisk kundeservice’ og ’Online
kundeservice’ har vi foretaget en sammenvejning af trafikselskabernes score pa folgende typer henvendelsesarsager:

e Prisforesporgsel

e Vejledning i billettyper

e Rejseplanlegning

e Hittegods

e Diverse (f.eks. handicapservice, cykelmedtagning)

Sammenvejningen er foretaget med udgangspunkt i, hvor hyppigt passagererne henvender sig om de forskellige emner.
I forbindelse med karingen af den samlede pris 'Bedst af alle’ er der foretaget en sammenvejning af trafikselskabernes score for

henholdvis telefonisk og online kundeservice. Sammenvejningen er foretaget med udgangspunkt i, hvilken henvendelsesform
passagererne gnsker at benytte til den enkelte henvendelsesarsag.

14 Passagerpulsens rapport: Passagerernes gnsker til kundeservice 2018.
15 Analysen er lavet med udgangspunkt i en kvantitativ undersegelse af, hvordan 496 danskere har oplevet deres seneste kundeservicehenvendelse til et
trafikselskab.
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7.1 Telefonisk kundeservice

Forhold Bestar af H Vaegt
IVR Sluse Blev det oplyst, hvor der var ringet til?
(Interactive voice response, dvs. | Kom du direkte igennem, til telefonke eller til *tast-selv’?
et telefonisk tast-selv menu Var instruktionerne i tast-selv let forstaelige? o
10%
system) Hvor mange menupunkter blev laest op?
Var det nemt at finde ud af, hvilket menupunkt du skulle valge, for at komme til den
rigtige medarbejder?
Ventetid Kom du efter 'tast-selv’ direkte til en medarbejder eller i telefonka?
Fik du information om plads i telefonkgen og ca. ventetid?
Var der serviceoplysninger i ventetiden? 10%
Hvor lang tid gik der alt i alt fra du ringede op, inden du kom igennem til en
kundeservicemedarbejder?
Velkomst Blev du budt velkommen, og praesenterede medarbejderen sig selv? 5%
Viderestilling Blev du under samtalen stillet videre til en anden medarbejder? o
107

Hvor mange gange blev du stillet videre?

Service og behovsafdeekning

Var kundeservicemedarbejderen venlig og imgdekommende?

Var kundeservicemedarbejderen hjzlpsom i forhold til at besvare dit spargsmal/lgse dit
problem?

Kunne kundeservicemedarbejderen svare pa alle dine spgrgsmal?

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

30%

Afslutning af sagen

Blev dit problem lgst i lobet af opkaldet?
Fik du anvist en alternativ lasning pa, hvordan du kunne fa svar pa din henvendelse? (fx

selvbetjening pa hjemmeside) 30%
Modtog du vejledning i brug af selvbetjeningslgsningen? (fx information om, hvilken
formular der skal udfyldes)

Generel oplevelse af Folte du dig godt behandlet?

kundeservice Oplevede du som passager at blive sat i centrum? 5%

Svarede den leverede kundeservice til dine forventninger?
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7.2 Hlemmesidebesgg

Forhold Bestéar af ‘Vaegt
Sprog og tone Var der venlig tone og stil pa hjemmesiden? 15%
(o)
Hjemmesidens overskuelighed | Blev du guidet videre fra forsiden til den relevante infoside/kontaktformular?
Hvor lang tid tog det at finde frem til den rigtige 20%
informationsside/kontaktside/kontaktformular?
Funktionalitet Blev hele hjemmesiden vist pa den skeerm, som du benyttede for at komme ind pa
hjemmesiden?
Kunne du lase typografierne og teksten pd knapperne pé dit skaeermbillede? 16%
Hvor mange klik tog det at komme fra hjemmesidens forside til den rigtige
informationsside/kontaktside/kontaktformular?
Brugervenlighed Var informationssiden/kontaktsiden/kontaktformularen formuleret i et klart og
forstéeligt sprog? 15%
Blev du i kontaktformularen afkraevet uklare og/eller ungdvendige informationer?
Behovsafdakning og Indeholdt informationssiden/kontaktsiden/kontaktformularen tilstrackkelig med
forventningsafstemning information til, at du kunne fa lgst dit problem/fa svar pa dine spgrgsmal?
Var der pa kontaktsiden/i kontaktformularen en klar forventningsafstemning af 14%
omfang og tid for det videre forlob?
Fik du svar pa din henvendelse?
Afslutning af sagen Fik du lgst dit problem/svar pa dit spergsmal i lobet af dit besag pa hjemmesiden?
Fik du lgst dit problem/svar pa dit spergsmal efter dit besog pa hjemmesiden, eller =%
efter du modtog et e-mail svar? 57
Fik du anvist alternative lgsningsmuligheder?
Generel oplevelse af Folte du dig godt behandlet?
kundeservice Oplevede du som passager at blive sat i centrum? 5%

Svarede den leverede kundeservice til dine forventninger?
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7.3 Evalueringsresultater - lezesevejledning

For at lette laesningen af evalueringsresultaterne har vi lavet en laesevejledning. Her fremgéar det for eksempel, at selskabet har
opnéet 73 point i forbindelse med oplevelsen af selskabets ventetid, og at bedemmelsen af ventetid udger 15 procent af den
samlede score. Figuren viser ogsa benchmarks. Du kan afleese den hgjeste og laveste score blandt de evaluerede selskaber for hver
af de 7 dimensioner. For en naermere beskrivelse af dimensionerne henvises til kapitel 7, hvor vi beskriver metoden.

M)

Samlet score IVR sluse Ventetid Velkomst Viderestilling Behovsafdaekning Afslutning af Generel oplevelse

og service sagen af kundeservice
Veegt pr. omrade 100% 10% 15% 10% 10% 30% 20% 5%
92 99 100 100 93 95 95

77 50 58 67 78 70 69 68

Figur 4 - Lasevejledning

Bedste score blandt
de 10 selskaber

Darligste score blandt
de 10 selskaber

Gennemsnitlig score

for de 10 selskaber 83 84 77 87 94 80 82 85

e Samlet score: Betegnelsen angiver pa en skala fra 0-100 gennemsnittet af alle 30 opkald/20 hjemmesidebesog for
det vindende selskab. Den samlede score beregnes ved en sammenvejning af 7 forskellige serviceomrader blandt andet
ventetid og velkomst.

e Vaegt per omrade: Hvor stor betydning, hvert omrade har for beregningen af den samlede score, er angivet med
termen "Vaegt’. Eksempelvis betyder 'Ventetid’ 15 % for den samlede score.

e Bedste score: Her kan du se den hgjeste score blandt de deltagende selskaber.

e Darligste score: Det viser, hvad den laveste score blandt de deltagende selskaber.

e Gennemsnit: Den gennemsnitlige score for de deltagende selskaber er samlet i kolonnen ’Gennemsnit’.
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7. Vinderne af Passagerpulsens Kundeservicepris 2018 @ ARRIVA

a [DB company
7.1 Vinder af telefonisk kundeservice — Arriva Tog

Figuren viser, hvordan Arriva Tog har klaret sig i forhold til de andre trafikselskaber.

Figur 5 — Resultater for telefonisk kundeservice

Samlet score IVR sluse Ventetid Velkomst Viderestilling Behovsafdekning Afslutning af Generel oplevelse
og service sagen af kundeservice
Vagtpr. omride 100% 10% 10% 5% 10% 30% 20% 5%
te score blandtde 100 8 6 100 6 8 100
8 selskaber 93 9 9 9 9

Daérligste score blandt

de 8 selskaber 68 70 50 47 71 66 71 68

Gennemsnitlig score 36 87 71 77 94 85 90 86

for de 8 selskaber




Arriva Tog vinder kategorien telefonisk kundeservice, fordi de opnér en hgj score pé de fleste parametre. Arriva Tog ligger iseer
hgjt pa hindteringen af opkald, idet IVR slusen opfattes som velfungerende. Selskabet scorer mange point pé at have kort
ventetid.

Arriva Togs medarbejdere ligger helt i top, nér det gaelder afdeekning af passagerernes behov og evnen til at {4 afsluttet sagen i ét
opkald.

Generelt opfattes Arriva Togs medarbejdere som venlige, imgdekommende og vidende i forhold til at hjelpe passagerer, der
henvender sig omkring alt fra prisforespgrgsler, planlaegning af rejse og efterlysning af hittegods.

"‘Den medarbejder jeg fik fat i, virkede meget

kompetent. "Vedkommende var meget venlig

og fortalte uopfordret, hvad prisen

Kunne svare pa alle mine spergsmal og var pé billetten er.

helt sikker i alle sine svar. Min henvendelse
drejede sig om hvordan jeg kom billigst fra
Ulfborg til Lem. Denne opgave blev klaret til
punkt og prikke.

Vedkommende fortalte ogsa
uopfordret lidt mere om
billettypen og hvem, der kan kebe

Fortalte mig alle mulige mader hvorpa jeg n

kunne gore turen billigere og fortalte mig
samtidig prisen og hvad jeg sparede ved det,
sa jeg til sidst kunne gore op med mig selv,
hvilken rejse der passede mig bedst’.
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8.2 Vinder af online kundeservice — DOT — Din offentlige transport ® Din
Offentlige
Figuren viser, hvordan DOT har klaret sig i forhold til de andre trafikselskaber. Transport

Figur 6 — Resultater for online kundeservice

67

Samlet score Sprog og tone Overskuelighed  Funktionalitet =~ Brugervenlighed Behovsafdaekning Afslutning af sagen Generel oplevelse
isamme session  af kundeservice

Veagtpr.omrade 100% 15% 20% 16% 15% 14% 15% 5%
Bedste score blandt
de 14 selskaber 84 100 85 75 99 95 98 100
Darligste score blandt
de 14 selskaber L 86 35 46 79 67 44 42
Gennemsnitlig score

for de 14 selskaber 75 96 57 63 90 81 69 81
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DOT vinder kategorien 'Online kundeservice’, fordi de er bedst pa evalueringsomraderne ’sprog og tone’, ‘behovsafdaekning’ og @® Din )
’afslutning af sagen i én og samme session’. Samtidig opnar DOT en hgj score pa de gvrige omrader. Kun pd omradet ‘overskuelighed’ Offentlige
ligger DOT lavere end gennemsnittet, hvilket dog opvejes af den gode evaluering af de gvrige evalueringsomrader. Transport
Det, der serligt gor DOTs hjemmeside til en positiv oplevelse, er, at du tydeligt fornemmer, at den er lavet med udgangspunkt i
passagerernes vasentligste informationsbehov, at den er intuitiv for de fleste, og at den er nem at overskue.
Sproget og tonen pa hjemmesiden gor, at den er nem at g til og er med til at forstaerke indtrykket af, at der er teenkt pa
passagerernes behov. 'Da jeg tastede ruten og
tidspunktet, kom alle
Do-lo O s For Tourists tidspunkterne frem, hvor der
Transcort A y . v ¢ overskueligt stod, hvor mange
; zoner og skift, der var, samt
Trafikinformation ¥ Hjeelp til billetter ¥ Kundeservice ¥ Kaeb billet ¥ afg an g’ ank om: St o g pI'l S’.
Find rejse
Trafikinformation fra  EENVERE SR TEN R (e 4t e mrmaat s

hjemmesiden og hurtigt at blive

Bus Metro @ S-Tog @ Tog henvist til informationer i nye
pop-up vinduer. Pop-up

Metr ki fter pl: i . . o
I letroen kerer efter planen m Til tiden @ ) - Vlnduerne var gode, da Jeg pa
Laengere rejsetid B Til tiden Trafikinformation i Danmark d 2d Kk Tukk
Du kan foruente op til 15 minutters Korer 6:45-9:30 og 14:45-17:30 €n ma e nemt kunne u e
Leengere rejsetid pa linje 3A Du kan 3 i tcen 02. okt. 2018 - 04. okt. 2013 dem ned igen og lade min billet
foruente op til 20 minutters lengere = To sene aftentog kerer senere mod kob hj emmeside dben
rejsetid pa linjerne 4A .33 og 34. Du B Til tiden Fredericia fra hhv. Flensborg og Esbjerg o
kan forvente op til 25 minutters Sporarbejde G d blk o f k 11
H odt overblik over pristorskelle
- p

0g mere pracise
hjeelpemuligheder, sésom til
billetpriser eller ruter’.

By Kobbiuer

i Kommende endringer




8.3 Samlet vinder af Passagerpulsens Kundeservicepris — DOT — Din offentlige transport

Din Offentlige Transport (DOT) vinder prisen Bedst af alle med en samlet score pa 85 ud af 100 mulige points.

Vinderen bliver fundet ved at laegge resultaterne sammen fra de 2 underkategorier; Telefonisk og online kundeservice. P4 online
kundeservice scorer DOT 84 ud af 100 point, hvor gennemsnittet er 75. P4 telefonisk kundeservice scorer de 87 ud af 100 point,

hvor gennemsnittet er 86, hvilket tilsammen giver 85 ud af 100 points, og dermed vinder de ogsé hovedkategorien; Bedst af alle.

Telefonisk klarer DOT sig rigtig godt i forhold til 'velkomst’ og *viderestilling’, hvor de ligger i toppen. Ogsa pé *ventetid’ klarer
DOT sig bedre end gennemsnittet.

DOT’s kundeservice pd hjemmesiden udmaerker sig iseer ved at fa den hgjeste mulige karakter pd omréderne ’behovsafdaekning’
og ’afslutning af sagen i én og samme session’. De kan til gengzld kan forbedre sig pa ’overskuelighed’.

Side 20

DO

@ Din
Offentlige
Transport



Side 21

8. Gode og darlige oplevelser med telefonisk kundeservice

Gode oplevelser Darlige oplevelser
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9. Gode og darlige oplevelser med online kundeservice

Gode oplevelser Darlige oplevelser




10. Om Passagerpulsen

Passagerpulsen er passagererens uafhangige stemme i bus, tog og metro. Vi er en del af Forbrugerradet Tank, og er sat i verden
for at forbedre den kollektive transport for passagererne. Vi informerer om passagerernes rettigheder og hjaelper dem til at treeffe
et godt valg.

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

Forbedringer skaber vi ved at synliggere passagerernes oplevelser og behov, og ga i dialog med selskaber, operatarer og politikere
om dem.

Passagerpulsen blev etableret 1. oktober 2014.
Tidligere undersogelser

e  Passagerernes gnsker til kundeservice (oktober 2018)

e Unge og kollektiv transport (september 2018)

o  Driftsforstyrrelser og arsager i Metroen (august 2018)

e Ansvaret for og arsager til togforsinkelser (august 2018)

o  /ldre passagerers gnsker og behov for faciliteter ved stationer og i tog/metro, juli 2018
o  /ldre passagerers gnsker og behov for faciliteter ved busstoppesteder og i busser, juli 2018
e  Passagerernes oplevelser med sporarbejder pa rejsen (juni 2018)

e  Udviklingen i togpassagerers tilfredshed i Danmark og UK (juni 2018)

e 5. Nationale Passagertilfredshedsundersggelse (tog) (juni 2018)

o  Passagerernes brug af og tilfredshed med rejsekortet (maj 2018)

o  Passagerernes brug af andre billettyper end rejsekort (april 2018)

o  Passagerernes oplevelse af ssmmenhang i kareplaner (februar 2018)

e 4. Nationale Passagertilfredshedsundersagelse (tog) (december 2017)

e  Buspassagerers rettigheder ved forsinkelser (oktober 2017)

e  Punktlighed for tog og metro (oktober 2017)

o  Rettidighed for busser (september 2017)
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