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1. Forord
Kaere laeser,

For femte &r i treek seetter Passagerpulsen hos Forbrugerradet Teenk fokus pé trafikselskabernes kundeservice med uddelingen af
Passagerpulsens Kundeservicepriser. Som grundlag for prisuddelingen har vi igen i &r undersegt en reekke trafikselskaber og
operatgrers telefoniske og online kundeservice. I denne rapport afslgrer vi, hvem der gor det bedst.

I &r har vi ogsd undersogt, hvad passagererne forstar ved begrebet kundeservice. I to fokusgrupper har vi spurgt passagererne,
hvad de mener, begrebet kundeservice daekker over, nér det kommer til kollektiv transport. Undersggelsen viser, at kundeservice
er meget mere, end hvor hurtigt telefonen bliver taget, og hvor nemt det er at efterlyse den sweater, du glemte i bussen. Du kan
laese hele undersggelsen “Passagerernes definition af kundeservice” pa vores hjemmeside.

Uddelingen af Passagerpulsens Kundeservicepris 2019 er en hyldest til dem, der gor det sarligt godt i en bestemt kundeservice-
diciplin. Men det er ogsa en mulighed for, at selskaberne kan blive inspireret og leere noget af hinanden.

Sidste ar introducerede vi ogsa en ny pris, der gar til det bedste, kundevendte initiativ fra trafikselskaberne. Denne pris uddeler vi
igen i ar. 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. I denne rapport kan du ogsa laese, hvilke indstillinger juryen har sendt videre, og
hvilket initiativ, der har vundet &rets pris.

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

God laeselyst!

Med venlig hilsen

Laura Kirch Kirkegaard
Afdelingschef i Forbrugerradet Teenk
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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, som 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.*

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.

1 Passagerpulsens rapport: Passagerernes gnsker til kundeservice 2018.
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3. Sadan har vi gjort

Passagerpulsen udgiver samtidigt med denne rapport rapporten 'Passagerernes definition af kundeservice’, som er en
undersogelse af passagerernes opfattelse af begrebet kundeservice i et kollektiv transport-perspektiv. Rapporten er tilgengelig pa
Passagerpulsens hjemmeside.

Som udgangspunkt kan trafikselskabernes kundeservice evalueres pa 2 mader:

Ved interview med passagerer, der har haft en kundeserviceoplevelse med det pageldende trafikselskab

Ved hjeelp af mystery shopping, det vil sige, at undersggelsen bliver lavet ved hjalp 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 veeret
muligt at interviewe disse passagerer.

3.1 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 indgér 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 fra
2018, at det er de samme forhold, der pavirker oplevelsen af bade den telefoniske og den personlige kundeservice.

Kundeservice via de sociale medier har endnu kun en begranset betydning og er derfor fravalgt. Passagerpulsen hos
Forbrugerradet Teenk har dog ogsa udgivet et notat med anbefalinger til trafikselskabernes kundeservice pa sociale medier, som
kan hentes pa Passagerpulsens hjemmeside.

De hyppigst forekommende arsager til, at passagererne henvender sig til trafikselskaberne, er rejseplanlaegning og
prisforespargsler. 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 vedrerer 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 besog pa selskabernes hjemmeside. Hvert
opkald/besag havde et specifikt formal og skulle afdaekke en reekke konkrete forhold i forbindelse med henvendelsen.

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

3.2 Valgte cases
Pa baggrund af ovenstaende blev der udarbejdet i alt 50 cases pr. evalueret selskab:2
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): 3

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)

3.3 Evaluerede selskaber

Nedenstaende 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.4

2 For Din Offentlige Transport (DOT) er de 50 cases fordelt mellem bus, lokalbanetog og metro. Tog (DSB) er ikke medtaget under DOT, da DSB indgar separat i
undersggelsen.

3 Dog kun 17 cases for Bornholmerbussen, da efterlysning af hittegods kraever et billetnummer.

4 Metroselskabet, Nordjyske Jernbaner, Lokaltog, Flixbus, Bornholmerbussen og Kombardo Expressen er kun evalueret pd hjemmesiden, da selskaberne enten
ikke har telefonisk kundeservice, eller funktionen varetages af en anden operater.
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Rejseplanen og Rejsekortet, der er vaesentlige kontaktpunkter for mange passagerer, er ikke blevet evalueret, da der er tale
om henholdsvis et rejseplanlegningsvaerktaj og et billetsystem. Vi gnsker at vurdere passagerernes behov og egnsker til
trafikselskabernes kundeservice i forhold til en bredere vifte af henvendelsesarsager.s

[’ - {
@ ARRIVA Nordjysk feribaner Mﬁiurdj\rldrcs

a o Trafikselskab
@ BAT DIN BUS PA BORNHOLM
0 SYDTRAFIK
FLi)BUS

&
Lokaltog midttrafik

® Din
LHornioimerfussen G koMBARDO EXPRESSEN DO'I Ofartlige

Transport

5 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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4. 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.6

I forbindelse med forundersegelsen lavede Passagerpulsen en analyse for at fi klarhed over, hvilken betydning de enkelte forhold har.7

Resultaterne af analysen blev sammenlignet med resultaterne fra andre, tilsvarende kundeserviceundersggelser og undersagelser
udarbejdet af blandt andre Per @stergaard Jacobsen, der er ekstern lektor pad Copenhagen Business School, og Morten Schreder, 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.

4.1 Nye kriterier for bedgmmelse af opkald om hittegods i 2019

I tidligere ars kundeserviceevalueringer er opkald om hittegods kun betragtet som lgst tilfredsstillende, hvis medarbejderen har taget
direkte imod en efterlysning uden at henvise til underleveranderer eller andre kontaktpunkter sa som hjemmesider.

I 2019 er opkald om hittegods betragtet som lgst tilfredsstillende, hvis medarbejderen enten har taget imod efterlysningen eller har
oplyst et telefonnumer eller stillet direkte om til den ansvarlige underleverander, for eksempel det busselskab, der kerer den
pageldende rute, hvor genstanden ifolge mystery calling scenariet er tabt. Henvisning til selvbetjeningslgsninger pa for eksempel
hjemmeside teeller dog heller ikke i 2019 som en tilfredsstillende lgsning af problemet.

6 Passagerpulsens rapport: Passagerernes gnsker til kundeservice 2018.
7 Analysen er lavet med udgangspunkt i en kvantitativ undersogelse af, hvordan 496 danskere har oplevet deres seneste kundeservicehenvendelse til et trafikselskab.
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4.1 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 forstéelige? o
10%
system) Hvor mange menupunkter blev laest op?
Var det nemt at finde ud af, hvilket menupunkt, du skulle vaelge, 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? 0/
107%

Hvor mange gange blev du stillet videre?

Service og behovsafdeekning

Var kundeservicemedarbejderen venlig og imgdekommende?

Var kundeservicemedarbejderen hjalpsom i forhold til at besvare dit spergsmal/lgse dit
problem?

Kunne kundeservicemedarbejderen svare pa alle dine spgrgsmal?

Tilbad kundeservicemedarbejderen at gare 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 lgsning pa, hvordan du kunne fa svar pa din henvendelse? (fx

Svarede den leverede kundeservice til dine forventninger?

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%
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4.2 Hjemmesidebesag

Forhold Bestar af ‘Vaegt
Sprog og tone Var der venlig tone og stil pd hjemmesiden? 15%
()
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 lzese typografierne og teksten pa knapperne pa dit skeermbillede? 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 unedvendige informationer?
Behovsafdaekning og Indeholdt informationssiden/kontaktsiden/kontaktformularen tilstreekkelig med
forventningsafstemning information til, at du kunne fa lgst dit problem/fa svar pa dine spgrgsmal?
Var der pé kontaktsiden/i kontaktformularen en klar forventningsafstemning af 14%
omfang og tid for det videre forlgb?
Fik du svar pa din henvendelse?
Afslutning af sagen Fik du lgst dit problem/svar pa dit spergsmal i lobet af dit besog pa hjemmesiden?
Fik du lgst dit problem/svar pa dit spergsmal efter dit besgg pa hjemmesiden, eller =%
efter du modtog et e-mail svar? 5%
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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4.3 Evalueringsresultater - leesevejledning

For at lette laesningen af evalueringsresultaterne har vi lavet en leesevejledning. Her fremgar det for eksempel, at selskabet har opnéet
73 point i forbindelse med oplevelsen af selskabets ventetid, og at bedemmelsen af ventetid udger 10 procent af den samlede score.

Figuren viser ogsd benchmarks. Du kan aflaese den hgjeste og laveste score blandt de evaluerede selskaber for hver af de 7 dimensioner.

For en narmere beskrivelse af dimensionerne henvises til kapitel 4, hvor vi beskriver metoden.

sii00E

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

Vgt pr. omrade 100% 10% 10% 5% 10% 30% 30% 5%
97 100 a9 100 97 100 100

Figur 1 - Laesevejledning

Darli e
e 86 77 55 84 92 79 92 87
—
Gfomr deemssmsekkaﬂ‘gﬁm 92 91 75 92 98 91 96 94

e Samlet score: Betegnelsen angiver pa en skala fra 0-100 gennemsnittet af alle 30 opkald/20 hjemmesidebesgg 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
Veegt'. Eksempelvis betyder 'Ventetid’ 10 % 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 var.

e Gennemsnit: Den gennemsnitlige score for de deltagende selskaber er samlet i kolonnen ’Gennemsnit’.
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5. Vinderne af Passagerpulsens Kundeservicepris 2019

5.1 Vinder af telefonisk kundeservice — BAT

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

Figur 2 — Resultater for telefonisk kundeservice

Samlet score IVR sluse Ventetid Velkomst Viderestilling Behovsafdekning Afslutning af sagen Generel oplevelse af
og service kundeservice
Vagt pr. omrade 100% 10% 10% 5% 10% 30% 30% 5%
i SN : 100 100 100 100
8 selskaber 97 g0 9 97 .
Darligste score blandt - .
86 77 55 84 92 79 92 87

de 8 selskaber

Gennemsnitlig score 5
for de 8 selskaber 2= 9



BAT vinder kategorien telefonisk kundeservice, fordi de opnar en hgj score pa alle parametre. BAT sKkiller sig iseer ud ved at ligge hajt pé
héndteringen af opkald, service og afslutning af sagen.

Selskabet scorer séledes mange points pé at have kort ventetid, og BAT’s medarbejdere ligger helt i top, nér det gelder afdaekning af
passagerernes behov og evnen til at f afsluttet sagen i ét opkald.

Generelt opfattes BAT’s medarbejdere som venlige, imgdekommende og vidende i forhold til at hjelpe passagerer, der henvender sig
omkring alt fra prisforesporgsler, planlegning af rejse og efterlysning af hittegods.

Meget imgdekommende person,
som hjalp med mit spergsmal.
Jeg fik to mader at lgse mit

elei 5 - lem 551 e 05 e Hgojt informationsniveau uden at

jeg behgvede sporge ind:

model. .

Derudover fik jeg ogsa af vide Medarbeg deren gav spontant
hvordan jee kunne kabe ’ information om mangden af
billetter rfeg zoner, priser, mulighed for brug af

Meget fin service. app-
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100 100 100
71

6.2 Vinder af online kundeservice — Flixbus
Figuren viser, hvordan Flixbus har klaret sig i forhold til de andre trafikselskaber.

Figur 3 — Resultater for online kundeservice

Samlet score Sprog og tone Overskuelighed Funktionalitet Brugervenlighed Behovsafdaekning Afslutning af sagen Generel oplevelse af
i samme session kundeservice
Vagt pr. omrade 100% 15% 20% 16% 15% 14% 15% 5%
Bedste score blandt
de 14 selskaber 9 7 i *
= 3
Darligste score blandt
de 14 selskaber 65 88 3t 50 83 66 49 i

fomdeuselths%dber 76 95 53 58 93 82 77 89



Flixbus vinder kategorien ’Online kundeservice’, fordi de er bedst pé alle evalueringsomréder, herunder iseer ’sprog og tone’,

‘brugervenlighed’, ‘behovsafdeekning’ og ’afslutning af sagen i én og samme session’.

Det, der serligt gar Flixbus’ hjemmeside til en positiv oplevelse, er, at brugeren tydeligt fornemmer, at den er lavet med udgangspunkt i
passagerernes vaesentligste informationsbehov, at den er intuitiv for de fleste, og at den er nem at overskue. Forsiden er logisk opbygget
med placeringen af vaesentlige elementer s som menu og rejseplanlegning i toppen og mindre vaesentlige elementer s som reklamer

leengere nede pé siden.

En anden styrke ved hjemmesiden er, at den er godt optimeret for mobile enheder, hvilket er en klar fordel, da en stor andel af

hjemmesidens besgg foregér via mobiletelefoner og tablets.

FLi)BUS Netverk  Plankegdinrejse v Service

Billige fjernbusrejser fra 39 kr.

Kebenhavn > Nykebing Falster tor 19 sep Tilfe) dato + Voksne: 1

% 18 iy

Spar op til 70% Stort busnetvark Komfort i bussen
Vores dynamiske prissystem gor det Vaelg mellem 2.000 rejsedestinationer i Vores busser er udstyret med
muligt at spare stort ved at booke 28 lande og oplev Europa med FlixBus. rummelige og komfortable saeder, et
tidligt — helt op til 70% tveerk > toilet, wi-fi og stikkontakter.

erd € nest 1 >

S) Fra © Til 5] Afgang Retur &~ Passagerer/

Ankomst til tiden

Vi serger for, at du rejser komfortabelt og
ankommer til tiden: 9 ud af 10 busser
ankommer til tiden.
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Det er nemt at finde rejse
informationer; enkelte rejser og
tidlige tilbuds rejser. Dejlig
overskueligt med overmenuerne,
og informationer er fint indsat i
bokse.

Hjemmesidens mobilversion er
meget brugervenlig og har et
enkelt design, der gor
hjemmesiden meget overskuelig.
Forrest pa hjemmesiden havde
jeg mulighed for at indtaste min
onskede rejse med dato,
tidspunkt og antal passagerer,
hvorefter der kom en liste med
forskellige tidspunkter og priser
pa rejsen bade fra og til
Kobenhavn.



6. Gode og darlige oplevelser med telefonisk kundeservice

Gode oplevelser

Det var en positiv oplevelse, da jeg fik svar pé det jeg
skulle, og det gik ret hurtigt fra jeg ringede til at jeg
lagde pa igen. Medarbejderen var morgenfrisk, og
venlig. Medarbejderen fik mig ikke til at fole, at det
var et dumt spergsmal, og henviste mig til en
korrekt og god lgsning.

Hgjt informationsniveau uden at jeg behovede
sporge ind: medarbejderen gav spontant information
om méengden af zoner, priser, mulighed for brug af

app.

Jeg synes, at medarbejderen virkede meget
imgdekommende. Desuden kom medarbejderen
med hele tre lgsninger pa mit spgrgsmal. Jeg kunne
kobe en standardbillet for i alt 150 kroner for to
voksne og et barn. Det 10-drige barn rejser gratis.
Ellers kunne jeg finde en orangebillet pa dsb.dk.
Med rejsekort ville rejsen dog kun koste 64 kroner.
Det var fedt at fa flere muligheder.

Darlige oplevelser

Jeg oplevede ikke, at jeg blev sat i centrum som
kunde. Jeg oplevede en medarbejder som virkede
traet og ikke saerlig engageret i sit arbejde. Jeg
oplevede lidt at mine spgrgsmél blev set pa af
medarbejderen som selvindlysende. Altsa nogle
spergsmal som jeg ikke havde behgvet at ringe til
deres kundeservice for at have faet besvaret. Det var
ikke ubehageligt, men der var en smule
ligegyldighed i medarbejderens méde at henvende
sig til mig pa.

I det forste niveau af menusystemet blev
mulighederne opremset ret hurtigt. Jeg var derfor
nadt til at laegge pa, og ringe op igen for at veere
sikker pa hvilken jeg skulle valge.

Det tog nasten 10 minutter i omstilling og
selvbetjenings-informationer at komme igennem til
medarbejderen.
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7. Gode og darlige oplevelser med online kundeservice

Gode oplevelser

Da jeg scrollede ned ad forsiden, fandt jeg hurtigt en
knap, hvor der stod "prisberegner," og jeg kom med det
samme ind pé en side, hvor jeg kunne se priserne pa
rejserne med bade periodekort og rejsekort. Det tog ikke
saerlig lang tid, at finde frem til informationerne.

Den er utrolig flot og behagelig at komme ind pa og gode
billeder, og det er let at finde rundt til de informationer den
skal bruge og sa henviser den dig til de hjemmesider det
kraver for at finde frem til dine spgrgsmal du kunne have.

Der var guidede sporgsmal som sporede en ind pa, hvilken
type af billet / kort, som passede til en. Det var nemt at
sammenligne de forskellige prismuligheder.

Det er en nem oversigt pa forsiden, hvor man nemt kan
vealge sin rejse og tidspunkt. Derefter bliver man sendt
videre og kan vealge hvilken slags billet man vil have, eller
om det skal veere rejsekort billet.

Darlige oplevelser

Den bliver straks veerre, hvis man vil se
priser for forskellige typer af billetter. Heller
ingen kundeservice til at hjaelpe mig pa vej.

Den er sver at kigge rundt i med tablet. Man
skal trykke mange gange for at den registrerer
det. Der star intet om priser og den er darlig
til at guide en igennem med kareplanerne.

Billederne fylder for meget i forhold til
menupunkterne s man skal scrolle meget op og
ned pa hjemmesiden for at finde det relevante
menupunkt, derudover er de ogsa nemme at
overse fordi der sker s meget pa forsiden.

Uklare menutitler. Meget tekst, men ikke
meget af den type information, som er brugbar
for de fleste passagerer. Det virker til at denne
side regner med at kunderne benytter fx
Rejseplanen eller XXX til at finde konkrete
rejseinformationer.
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8. Passagerpulsens Initiativpris 2019

Til dette &rs initiativpris modtog vi otte indstillinger fra selskaberne. Vi gav ogsa passagererne mulighed for at indstille via vores
Facebook-side, men der kom ingen brugbare indstillinger ind denne vej fra. Kravene til indstillingerne var, at initiativet skulle veere
startet i 2018 og have til formal

1) atyde en bedre kundeservice for alle kunder eller en narmere defineret del af jeres kunder, eller

2) at tiltraekke flere kunder til kollektiv transport, eller

3) at gore rejseoplevelsen med kollektiv transport bedre, som et resultat af jeres indsats.

En jury pa fem passagerer havde derefter til opgave at nominere de tre bedste initiativer og rangere dem.

Juryen sendte tre initiativer videre til afstemning blandt Passagerpulsens passagerpanel og pa Passagerpulsens Facebook-side, og en
sammentelling af resultaterne fra juryen og de to afsstemninger afgjorde konkurrencen.

Vinderen af Passagerpulsens Initiativpris 2019 blev:

Sydtrafiks 117 realtidstavler
Sydtrafik har opsat 117 nye realtidstavler i deres omride, s passagererne kan se, om bussen er forsinket, nr de star ved stoppestedet.
De nye tavler supplerer de trykte koreplaner, som stadig er at finde pa stoppestederne.

De 117 tavler er fordelt pa 3 forskellige typer; De sma “count-down” tavler er de fleste steder monteret med solcelleteknologi.
Mellemtavlerne er typisk placeret indbygget i selve venteomradet/busskuret. De store tavler er typisk placeret ved trafikknudepunkter.

De gvrige nominerede kundeserviceinitiativer var:

Midttrafiks straksgodkendelse af rejsegaranti

Midttrafik oplevede det som en forhindring for passagerernes brug af rejsegarantien, at passageren selv skal laegge ud for en taxa, hvis
bussen er forsinket. Passagererne kunne finde pa at lade vaere med at bruge rejsegarantien, fordi de var usikre pa, om de kunne fa
godkendt og refunderet deres udlag.

Losningen er, at passagererne kan ringe til Midttrafiks kundecenter og fa straksgodkendt deres gnske om rejsegaranti. Medarbejderen i
kundeservice undersgger med det samme, om rejsegarantien dekker i det konkrete tilfeelde. Passageren kan pa den méde vere sikker
pa at fa sit udleg refunderet. Trafikselskabet bestiller en flextur, hvis passageren ikke har mulighed for at leegge ud for en taxa, for
eksempel for bgrn.

Sydtrafiks korrespondancesikring
Initiativet skal serge for, at passagerer, der skal skifte bus, ikke misser bus nummer to, hvis den ferste bus kun er lidt forsinket.

Lgsningen er, at busser, som stopper samme sted, kan kommunikere i tilfeelde af forsinkelser. Realtidssystemet holder gje med, om de
to busser, der skal mades, overholder kgreplanen. Hvis bus 1 bliver forsinket, far bus 2 automatisk besked og har nu mulighed for at
vente pé bus 1. Chauffererne kan med fa tastetryk kommunikere, sa de kan afklare, om de kan sikre korrespondancen.
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9. Om Passagerpulsen

Passagerpulsen er passagererens uafhangige 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 rettigheder og hjalper dem til at treeffe et godt valg.

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

Forbedringer 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 undersogelser

o Utryghed pa stationer (september 2019)

o  Passagerernes oplevelse af tryghed pa stationerne (september 2019)

e  Passagerernes oplevelse af information ved busforsinkelser (juli 2019)
e  Passagerernes tilfredshed med og ensker til Rejseplanen (juli 2019)

e  Responstid — test af selskabernes sms-tjeneste (juli 2019)

e  Fem centrale udfordringer for bedre sammenhang i kollektiv transport (maj 2019)
o  Danskernes holdning til klima- og miljgvenlig transport (marts 2019)
e  Togselskabernes information ved forsinkelser (december 2018)

e Nationale Passagertilfredshedsundersggelse (tog) (december 2018)

e Information om togselskabernes rejsetidsgarantier (november 2018)
e  Passagerpulsens kundeservicepris (oktober 2018)

e  Passagerernes gnsker til kundeservice (oktober 2018)

o Unge og kollektiv transport (september 2018)

o  Driftsforstyrrelser og drsager i Metroen (august 2018)

e Ansvaret for og arsager til togforsinkelser (august 2018)
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