Anbefaling w DSBE

Administrerende direktar

Kundeambassadgrens anbefalinger pa grundlag af undersggelse af billetpriser for
pensionister

Kundeambassadgren ivaerksatte den 17. februar 2012 en undersggelse af billetpriser

for pensionister. Baggrunden herfor var henvendelser fra kunder, massiv omtale i 12. juli 2012
medierne samt henvendelse fra A£ldresagen til Transportministeren vedrgrende den
&ndring der var sket i priserne for pensionister i januar 2012. DSB
Kundeambassadgren
Kundeambassadgren har gennemfgrt en undersaggelse af udviklingen i priser for Solvgade 40
pensionister, de fejl der har varet, samt den information, der er givet til kunderne DK-1349 Kgbenhavn K
bade i forbindelse med introduktion af rejsekort og ved priseendringer. Undersggelsen
har vaeret baseret pa kundehenvendelser, egne analyser samt dialog med kundeambassadoeren@dsb.dk
produktansvarlige i DSB. www.dsb.dk

Kundeambassadgren kan pa grundlag af sin undersagelse konstatere, at der er
grundlag for at rejse kritik. Kritikken er isar rettet mod den information, kunderne har
faet.

Kundeambassaderens undersggelse har vist, at kunder, som er berettigede til at fa
pensionistfordele, ud fra den umiddelbart tilgeengelige information har vanskeligt ved
at:
# vurdere, hvilken produkttype der giver dem flest rabatfordele
# gennemskue, hvordan de bedst kan tilretteleegge deres rejser for at opna den
for dem mest fordelagtige pris

Kundeambassadgren finder, at Rejsekortet pa nogle vasentlige punkter gar det
enklere og mere fleksibelt for kunden at anvende den kollektive trafik. Introduktionen
af Rejsekortet betyder i overgangsperioden frem til de kendte papirprodukter er
udfaset, at produktudvalget iseer for pensionister vil vaere ekstra stort og vanskeligt at
overskue. Billetprisen beregnes i de to billetsystemer pa hver sin made efter hver sit
sat af principper, hvilket kan give forskellige priser for den samme rejse. Dette har
skabt @get behov for information, for at pensionister kan treeffe deres beslutning om
valg af billet.

Antallet af elementer, der pavirker prisen for pensionister, der benytter rejsekort, er
foruden korttype og kundetype, antallet af rejser og rejsetidspunkt. Nar der er blevet
ydet introduktionsrabatter og aftenrabatter, som ogsa har betydning for den pris, en
pensionist kan opna, er det indlysende, at nar der ogsa foretages almindelige
prisjusteringer og introduceres nyt zonesystem bliver det svaert for den enkelte kunde
at skabe sig et overblik.
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Rettidig og fyldestgarende information Side 2/2
Pensionisterne har i overgangsperioden til rejsekortet er fuldt implementeret og andre
produkter udgar et szrligt stort behov for information og vejledning om priser, sa de 12.juli 2012

pa et let tilgengeligt grundlag kan vaelge den billet, der for dem er det bedste
prisalternativ til den planlagte rejse.

Den information og vejledning, der er givet til kunderne ved introduktion af
rejsekortet samt ved pris@ndringer, har vaeret vanskelig tilgeengelig med storre vaegt
pa markedsfaring af Rejsekortets fordele frem for faktuelle oplysninger om priser og
muligheder. Kunderne kan derved have haft uforholdsmaessigt store vanskeligheder
ved at treeffe en bevidst beslutning om valg af billettype.

Kundeambassadaren anbefaler at DSB ved @&ndringer sikrer:
# Rettidige og fyldestgarende information til kunderne, sa faktuelle budskaber
kommer tydeligt frem til kunden
#® At medarbejdere, der szlger og vejleder om DSB’s produkter, ved udrulning
af nye produkter og priser, har et dekkende og solidt grundlag for at yde
kunderne kvalificeret radgivning om keb af billetter.

Gennemskuelig og forudsigelig pris
Kunder har et berettiget krav om at kunne overskue og vurdere de priser som knytter
sig til de forskellige rejse- og produkt muligheder.

Kundeambassadgren anbefaler at DSB sikrer at

# kunderne far mulighed for enkelt at finde oplysninger om priser og rabatter
samt mulighed for at kunne foretage sammenligninger af priser mellem
produkter og mellem alternative rejsetidspunkter, sa kunden herved kan
foretage sine valg pa et oplyst grundlag.

# pris@ndringer og andre &ndringer, der har indflydelse pa prisen, altid
gennemfares i en samlet, planlagt og styret proces, hvor informationer til
kunderne og DSB’s medarbejdere er tilrettelagt og afstemt efter kundernes
vilkar.

Som kunde er man i en kabssituation ansvarlig for det valg man foretager, selvom det
efterfaglgende viser sig, at der findes et bedre prisalternativ. Dog har DSB et ansvar for
at sikre tilgaengelig information, sa kunderne kan foretage et bevidst valg.

| forbindelse med @&ndringer i rabatter til pensionister har informationerne til kunderne
ikke varet tilstraekkelig, og Kundeambassadaren opfordrer derfor DSB til at
imgdekomme kunder, der dokumenterer, at de i kraft af utilstraekkelig information har
foretaget uhensigtsmaessige billetkab med hgjere rejseomkostninger til folge, nar
kunderne henvender sig herom.

Rabat til pensionister

| henhold til DSB's kontrakt med Transportministeriet tilbydes pensionister rabat pa
kab af rejser hos DSB. Pendlere kan fortsat i kraft af deres store forbrug opna lavere
priser for deres rejser end pensionister, der benytter de forskellige former for
pensionistrabatter. Nogle pensionister kan have valgt at benytte et Rejsekort
pensionist, selv om det ville have varet mere fordelagtigt at anvende et Rejsekort
voksen, personlig eller traditionelt pendlerkort.

Denne anbefaling afslutter Kundeambassadarens undersagelse af billetpriser for
pensionister. Vi har samtidig afleveret vores detaljerede analyse til den ansvarlige
koncerndirektar.



