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KUNDEBETJENING er ikke noget nyt begreb ved Statsbanerne.
Den har varet ydet, si lenge togene har kert, men dens former
har naturligvis under skiftende tiders forskellige mentalitet og
vilkdr i nogen grad varet pdvirket af mentaliteten hos og vilka-

rene for begge parter: Kunderne og os.
Det ligger utvivlsomt til de allerfleste jernbanemand at vare

hjzlpsomme, redebonne, velvillige. Det falder utvivlsomt de aller-
fleste naturligt at yde god kundebetjening. Derfor vil det ikke
kunne undgds, at en bog om kundebetjening, beregnet pa perso-
nalet som helhed, ma indeholde adskilligt forud kendt og meget,
som mange vil finde inderlig selvfolgeligt. Vi beder vore lasere
om ikke at blive utdlmodige derover eller af den grund lzgge bo-
gen til side som overfladig.

Forholdet er jo det, at den gode kundebetjening over alle fron-
ter — ogsd de nu og da mindre pdagtede — som alle dage har
varet onskelig, nu simpelthen er nedvendig. Trafikken falder
ikke l&ngere som en appelsin i vor turban uden arbejde. Vi er
flere — hyppigt endda mange — om budet. Vi har gode »varer«
at szlge i form af transporter pd forskellig made af bide rej-
sende og gods, men det har andre transportvirksomheder ogsi, og
ingen varer szlger nu om dage sig selv. De skal sd at sige pak-
kes ind i kundebetjening, og kundebetjening skal forstis i udvidet
betydning som betjening bade af dem, der allerede er vore kunder,
og dem, der kan tankes og helst skal fristes til at blive det. God
kundebetjening er endvidere nu i hej grad ogsi nar forbundet med
TRAFIKERHVERVELSE, pi at bjerge til Statsbanerne den part
af samfundets samlede transporter, som vi kan afvikle pd god
made. Ogsa her kan alle vare med.

Jeg beder personalet tage mod bogen med Aabent sind. Den
er tznkt som en hdndsrakning i vor fzlles kamp for at opretholde
Statsbanerne som en barende transportfaktor ogsd i de kom-
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den rejsende vare forberedt pi en ofte farefuld sejlads i ukom-
fortable skibe, stzrkt afhangige af vejr- og vindforhold.

Nu er Danmark jo fra naturens side udstyret med de bedste
betingelser for sovarts transport, og godstrafikken foregik da
ogsd, hvor det overhovedet var muligt, pr. skib, ja selv vor sterste
»flod¢, Gudend, var en sterkt trafikeret transportvej, medens
godstransport til lands som en naturlig folge af vejenes gennem-
giende slette tilstand og hestekeretojernes lille kapacitet indskran-
kede sig til det nedvendigste. Storre byer fandtes stort set ogsa
kun, hvor der var mulighed for skibstransport. Af landets ca. 70
kebstzder var siledes de 60 forsynet med havn.

Dampmaskinen

Med dampmaskinens opfindelse og dens ibrugtagen som driv-
kraft i skibe kom det forste lille skred i transportapparatets ud-
vikling. At det fremskridt, der 13 heri, dog ikke blev forstiet af
alle samtidige, fremgir af folgende béretning, der ogsid stammer
fra H. C. Andersen:

»Landet (Jylland) var dengang ikke saaledes besogt som nu; forst i de
Dage var en Dampskibsfart (til Aarhus) bragt i stand; et daarligt, langsomt
seilende Skib »Dania« gjorde Reisen i henved eet Dogn, men dog for
den Tids fordringer en utrolig hurtig Fart. Dampskibene stode endnu
ikke ret i Tiltro; Aaret forud havde jeg gjort Reisen paa et saadant Far-
toj, »Caledoniae, det forste Dampskib, vi saae i vore Farvande; det blev
svarlig haanet af alle Pazreskuders Besatning og benzvnedes »Pjaske-
Malenee, H. C. @rsted var naturligviis glad og heilig opfyldt af denne
verdensherlige opfindelse, og det var ganske morsomt at hore, at just hos
ham en Middag, hvor jeg var tilstede, en gammel Semand af Orsteds slegt
ivrede mod »disse forbandede Ragskibel« »Nu havde man fra Verdens
Skabelse«, sagde han, »kunnet nojes med fornuftige Fartoier, der gik ved
Vind, men saa skulle man makke om; der gaar aldrig een af disse Roghat-
ter forbi, uden at jeg tager min Raaber og skjelder dem saa langt de kan
hore mig.«

Jernbanen

Det virkelig epokegorende skred i udviklingen skete imidler-
tid forst nogle ar efter det forste dampskibs tilsynekomst, nemlig
da man fandt pa at saette dampmaskinen p3 hjul og anvende den
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som trakkraft for skin-
nekoretejer og dermed
havde konstrueret loko-
motivet. Man havde gan-
ske vist forsegt at kon-
struere et dampautomo-
bil til landevejsbefor-
dring, men vanskelighe-
derne var for store; det
blev aldrig rigtig til no-
get. Det var jernbanen,
der var den rigtige idé,
og efter det beromte lokomotivslag ved Rainhill i 1829, hvor
Stephensons lokomotiv, »Rocket«, sejrede, begyndte man at bygge
jernbaner i mange lande.

I det egentlige Danmark startede vi pd jernbanebyggeriet i 1847
(Kebenhavn—Roskilde), og i lebet af de folgende artier skabtes
et jernbanenet, der, da jernbanebyggeriet omkring midten af ty-
verne i det vasentligste var endt, bestod af 2500 km statsbane
og 2300 km privatbane. Yderligere drev Statsbanerne pd dette
tidspunkt 80 km fargeruter og 90 km skibsrute.

At jernbanernes betydning for samfardselen var enorm forstis,
nir det oplyses, at jernbanerne i sammenligning med den dava-
rende landevejstransport formindskede befordringstiden til ca. %
og nedsatte befordrings-
omkostningerne for gods
til ca. %. Storstedelen af
landevejstransporten, si-
vel person- som godsbe-
fordring, gled da ogsa
efterhinden helt over til
jernbanerne, nir lige
bortses fra ‘den rent lo-
kale oplandstrafik. De
siledes starkt forbedre-
de transportmuligheder

- @jeellandife Jernbaner.

Tra ben 16D Mai v, A vil ver indtil
pidere brer Svgnebags Dorarn K1 Goo Form.,
afgaae e Serfouvogn, “Prfffon af Hefee, fra
Lamaby il Helleriy, beor ben indlommes |
bet fra Stlampenborg 817, Form. ofgacends
m _;;‘ Mm for b [fehanbi®t Jovubuhan, boi A Glat 1570

Der er dog sket fremskridt siden da —!
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medforte store ®ndringer i samfundet. Vi skal her eksempelvis
pege pd de hundreder af stationsbyer, hvis opblomstring mulig-
gjordes af jernbanerne, og pd opdyrkningen af Jyllands magre
hedeegne, der fremskyndedes bl. a. ved de forbedrede muligheder
for tilforsel af mergel, som anlag af nye baner gav. Det er vel
ogsd et spergsmil, om ikke jernbanerne har sin store andel i,
at industrien tager fart i 70'erne, netop efter at jernbanernes ho-
vedstrakninger var blevet udbygget i 60’erne.

Jernbanen contra sefarten

Helt suveraznt herskede jernbanerne dog ikke. Den sovarts
transport havde, som nazvnt, gode naturlige betingelser, og jern-
banerne kunne ikke, selv efter dbningen af fargeoverfarterne,
hvorved forsendelse af jernbanevogne mellem landsdelene mu-
liggjordes, overflediggere den indenlandske skibsfart. I de sj=l-
landske jernbaners irsberetning fra 1871 kan man siledes lase,
at den nyanlagte Sydbane har skuffet, og at det skyldtes den lette
adgang til setransport.

Den betydeligste konkurrent var D.F.D.S., som i 1894 trafikerede
59 havne. Antallet af trafikerede havne faldt dog efter dette tids-
punkt betydeligt, idet bl. a. flere faste ruter til byer pi Sjalland
faldt bort, men til gengzld har der fundet en rivende udvikling
sted, sivel af persontrafikken som godstrafikken, pa hovedruterne
mellem Kebenhavn og Jylland.

Den sovarts transport kunne imidlertid ikke pi afgerende made
true jernbanernes eksistens; det ma vel tvartimod siges, at skibs-
befordringen og jernbanebefordringen oftest pA udmarket made
supplerede hinanden. Faren for brydning af det monopol, som
jernbanerne nu faktisk havde pi mange omrider, skulle komme
fra en hel anden kant, fra automobilet.

Automobilet

Omkring 1880 konstrueredes forbrandingsmotoren, og dermed
var grundlaget for automobilets og andre selvbevagelige lande-
vejskeretajers udvikling skabt. De forste biler viste sig herhjemme
allerede for arhundredskiftet, men de forblev til og med 1. ver-
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denskrig uden sterre trafikal betydning. De fremkaldte endog
stzrk modstand hos landbefolkningen, fordi de skremte bide
mennesker og dyr, et forhold som forevrigt segtes udnyttet til at
foresld kerehastigheden sat til hejst 11%2 km/t i byerne og 15 km/t
pa landevejen (den blev dog i dagzldende lov sat til 15 henholds-
vis 30 km/t).

I lebet af 1920’rne slog automobilet imidlertid igennem med en
siddan kraft, at enhver yderligere udvidelse af jernbanenettet mitte
opgives, og det er ikke for meget sagt, at der skete en revolution
i landets transportforhold. Resultatet var, at der fra 1930'rnes be-
gyndelse overfor hinanden stod 2 landtransportsystemer, jernba-
ner — biler, i skarp konkurrence. Personer og gods fertes med
bilerne fra der til der, hvorved transport til og fra station i mange
tilfelde sparedes, og bilerne var smidigere tarifmassigt set. De
kunne reducere priserne, hvor konkurrencen med jernbanerne
var stor, og gere sig betalt, hvor de havde en monopolagtig stilling,
medens i hvert fald Statsbanerne matte holde sig inden for takst-
lovens snavre graenser. En anden drsag til deres succes var, at de
for motorafgiftsloven af 1923 fik en indirekte stotte fra samfundet
som falge af, at automobilskatterne ikke daekkede de merudgifter,
som de piferte vejvasenet. Motorafgiftsloven af 1932 og senere
love har dog @ndret dette forhold, men endnu i dag diskuteres,
om motor- og benzinafgifter dakker alle de med motorkersel
forbundne udgifter til vejarbejde, frdselsregulering og fardsels-
politi m. v.

Bilernes konkurrence var sdledes den vasentligste drsag til, at
Statsbanerne og mange privatbaner i mellemkrigstiden blev drevet
med meget store driftsmassige underskud. En samordning af de
2 transportsystemer havde vel varet naturlig, men det har, trods
forseg herpd, hidtil ikke varet muligt at skabe politisk stemning
herfor. Jernbanerne mitte derfor sege andre veje for at havde
sig i konkurrencen; jernbanerne matte forege deres effektivitet.

Den 2. verdenskrig og ogsi i nogen grad de forste ir derefter
skabte en midlertidig @ndring i problemet jernbaner — biler. P3
grund af sin stzrke afhangighed af udenlandske tilforsler matte
hovedparten af automobiltrafikken indstilles, og jernbanerne mitte
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overtage, hvad bilerne ikke kunne klare.
Jernbanerne beviste i denne situation sin
evne til at klare landets transportbehov
trods nok si vanskelige forhold, og selv
om problemet bane — bil nu 10 ir efter
krigens afslutning pany er tilspidset, har
det givet os jernbanefolk en vis tro pa jern-
banernes fortsatte berettigelse.

Flyvemaskinen

Inden vi afslutter dette tilbageblik, ma vi ikke glemme ogsd at
tage luftfarten med i billedet.

Siden brodrene Wright i 1903 for forste gang i historien fik en
flyvemaskine, der var tungere end luften, til at hzve sig fra jor-
dens overflade, og dermed — selv om flugten kun varede i 12 sek.
— gjorde en Artusind gammel drom til virkelighed, er dette trans-
portmiddel undergiet en fantastisk udvikling, ikke mindst pa
grund af den rolle flyvningen spillede i de 2 verdenskriges tjene-
ste. Rutemaskinernes marchhastighed er sat i vejret, for nogle
typers vedkommende til op mod 800 km/t, kapaciteten er foreget,
sikkerheden er forbedret, og, miske det for os mest betydnings-
fulde, transportpriserne er samtidig get ned.

Flyvepassagerernes antal har da ogsa varet
i voldsom stigning siden krigen, ligesom de
luftbirne godstransporter er stigende, og end-
da mi vi regne med, at flyvningen ikke er
kommet over sin sp@de barndom. Endnu har
vi ikke market nogen konkurrence fra denne
kant pi den indenlandske godstransports om-
rade, og hvad indenlandsk passagertransport
angir kun i minimal grad. Pa sidstnavnte om-
ridde m3 vi imidlertid regne med en stigende
konkurrence, nir helikopteren, formentlig in-
den lznge, er tilstrekkelig udviklet. Vi ved
jo, at der allerede foregir regelmassig pas-

sagerflyvning med helikopter mellem byer i Belgien, Frankrig
og Tyskland. Hvad den almindelige intereuropiske ruteflyvning
angar, kan vi derimod ikke komme uden om, at den ved siden af
turistbusserne har pafert vore internationale tog en markbar kon-
kurrence, men rejsetrangen er heldigvis samtidig tiltaget i et
sadant omfang, at ogsa banerne har og fremdeles vil have et stort
klientel at betjene, blot vi kender vor besagelsestid.

STILLINGEN | DAG

Der stir altsd nu 4 transportsystemer ved siden af hinanden,
skib, bil, fly og bane, og det for os brendende spergsmil er, om
vor virksomhed, Statsbanerne, vil kunne havde sig i konkurrencen.
— Vi vil forsege at danne os et overblik over disse transportmid-
lers egenskaber og opgaver i dag, og derefter se pa, hvilke midler
vi skal anvende for ikke blot at bevare status quo, men forbedre
vor stilling.

Skibstransport

Det mest typiske trek ved skibsbefordringen er den store kapa-
citet med deraf folgende mulighed for meget lave transportomkost-
ninger. Skibene egner sig saledes mere end noget andet transport-
middel til befordring af massegods, hvilket i forening med det for-
hold, at landet besidder en lang rakke havne med gode besejlings-
forhold, betyder, at £. eks. tilforslerne af raprodukter til den danske
storindustri hovedsagelig sker pr. skib. Dette udelukker dog ikke
jernbanerne helt fra at fi andel i sidanne befordringer, idet der
ofte ma ske en viderebefordring fra nazrmeste havn til fabrika-
tionssted, og da der normalt findes havnebane, vil vi, nar det ikke
drejer sig om ganske sma afstande, have gode muligheder for at
erhverve denne videretransport.

Andre varer end de nzvnte, f. eks. sydfrugter fra Sydeuropa, vil
dog trods billigere fragt pr. skib med fordel kunne forsendes med
jernbane. Ofte onsker aftagerne her i landet nemlig ikke at mod-
tage sidanne varer i hele skibsladninger, men er mere interesseret
i en hurtig og kontinuerlig tilforsel i mindre partier, og her kan
jernbanen opfylde aftagernes enske.
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For de mindre fartsjers vedkommende gor godsbefordringens
prisbillighed sig sarlig sterkt gzldende. Nér det alligevel kniber
for den indenlandske smiskibsfart at havde sig i konkurrence
med jernbanerne og is@r med lastbiltrafikken om de indenland-
ske transporter, hvad aviserne jzvnlig har bragt mere eller min-
dre polemisk pragede artikler om, ma dette forhold uden tvivl
soges i nutidens krav om hurtig befordring, ensket om tilfersel
af mindre partier end smaskibenes last pd 50—200 tons, mindre
emballageomkostninger ved bane- og bilbefordring m. v.

I visse forbindelser har skibsfarten dog oparbejdet en betydelig
fast rutetrafik omfattende sivel personer som gods. Vi tanker
her pA D.F.D.S." rutenet mellem Kebenhavn og en lang rzkke
provinshavne, sarlig Aarhus og Aalborg samt i udenlandsk for-
bindelse Oslo, og det mi indremmes, at selskabet her har gode
kort pd hinden og yder jernbanerne en stark konkurrence. Tak-
sterne for personbefordring er billige, billigere end tilsvarende
jernbanetakster, og den komfort der ydes er god, ligesom afgangs-
og ankomsttiderne (natsejlads) i de vigtigste forbindelser er pas-
sende for mange befordringssegende. At denne personbefordring
er sd billig skyldes vel nok, at der ogsd af selskabet drives uden-
landske ruter, men endvidere, at selskabet har kombineret den med
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en stykgodsbefordring, vi dog befordringsmassigt star fuldt ud pa
hejde med gennem vor fremskyndede fragtstykgodsbefordring
mellem Kebenhavn og jydske og fynske byer.

Vejtransport

Skal vi ganske kort ridse automobilets egenskaber op, kan vi
sige, at det er en mindre trafikenhed, der kan transportere til og
fra ei hvilket som helst sted, ndr blot der findes en nogenlunde
brugelig vejbane. Det er altid rede til kersel, og det enkelte kore-
tej kan i modsatning til jernbanen fuldt ud udnytte sin kapacitet
selv med en ret ringe trafikmaengde. Yderligere kan det indrettes
til befordring af personer, fi sivel som mange, og til godstrans-
porter af nasten alle arter. — Det er siledes et overordentlig
smidigt transportmiddel, fortrinlig egnet til befordring fra dor til
der og i hej grad begunstiget af tilstedevarelsen af et omfattende
vejnet. Det anvendes da ogs3 til alle mulige transportopgaver pi
landjorden.

I personbefordringens tjeneste anvendes det til omnibuskersel,
hyrebilkersel (taxa, lillebil) og privatkersel (i eget automobil).
Omnibuskersel kan yderligere opdeles i 4 grupper: Rutekersel,
lejlighedskersel, turistkersel og selskabskersel.

Til udevelse af rutekersel, d.v.s. ad en bestemt rute, efter en forud
fastlagt plan og efter forud fastlagte takster, kreves koncession, hvorved
der bestir en vis mulighed for tilpasning af nye ruter efter allerede eksi-
sterende bilruter og jernbaner. (Desvarre for os har dette dog ikke af-
skiret de bevilgende myndigheder fra at give koncession til ruter lobende
langs med bestiende baner og piferende disse en stzrk konkurrence).

Ved lejlighedskersel forstds omnibuskersel inden for mindre faste ram-
mer (i almindelighed uden for rute) med flere af hinanden uafhzn-
gige personer til en enhedspris, medens man ved turistkersel forstir be-
fordring af passagerer i samme omnibil fra og til udgangspunktet og kun
af passagerer, der deltager i hele det pigzldende rejsearrangement. Ogsa
til disse 2 former for omnibuskersel kraves tilladelse fra myndighederne.
Derimod kraves der ingen s=rlig tilladelse til udevelse af selskabskersel,
hvorved forstis korsel for en sluttet kreds af personer (fra foreninger,
firmaer, skoler o. lign.), nir samherigheden mellem deltagerne bestir,
for kerslen pabegyndes, og ikke alene bestir i det forhold, at de skal
foretage en rejse sammen.
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En hel del af omnibuskers-
len paferer jernbanerne en
ikke ringe konkurrence, og
vi ma yderligere regne med
nogen konkurrence fra hyre-
bilerne, specielt efter ibrug-
tagningen af store folkevog-
ne (»rugbred«) o. lign. biler,
der er velegnede til befor-
dring af sterre familier og
selskaber pd 6—7 personer.

Storst bliver maske den
konkurrence, der paferes os
ved privatkersel i egne auto-
mobiler. Disses antal vokser
stadig, men muligvis vil denne udvikling i nogen grad hemmes af
de tilsyneladende samtidig voksende vanskeligheder med hensyn
til parkeringsforhold og trafikforhold navnlig i de sterre byer.

Vi ma forresten ikke undlade at nzvne motorcyklen og dens
lillebror, knallerten. Navnlig det sidste keretoj er til at kabe til
en for de fleste mennesker overkommelig pris, og da det er et pa
vore veje serdeles anvendeligt keretoj og frit kan kebes af enhver,
vokser knallertkerernes tal med stor hast. At dette ligeledes har
en vis nedaddragende virkning pd antallet af rejsende, i hvert
fald om sommeren, er havet over enhver tvivl.

Af de former for lastbilkersel (varevognskersel), som har betyd-
ning for Statsbanerne, ma vi navne fragtmandskerslen, den al-
mindelige vognmandskersel og firmakerslen.

Til fragtmandskerslen, d.v.s. den faste rutekersel, kraves kon-
cession, medmindre det drejer sig om den sdkaldte kontraktkersel,
hvor en vognmand har truffet aftale med en eller flere virksomhe-
der om korsel i en eller flere forbindelser. Forinden koncession
gives, indhenter de bevilgende myndigheder en udtalelse fra de
i det pdgeldende omridde i forvejen eksisterende trafikmidler, alt-
sd ogsd fra Statsbanerne. Vi kan i denne udtalelse gore rede for
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vor betjening af det pigzldende omrade og udtale vor mening
om sagen, men derimod ikke nedlagge forbud mod en sidan ny
rutes oprettelse, selv om det er abenbart, at den vil pifere os kon-
kurrence, og selv om det kan pavises, at den pdgaldende egns tra-
fikbehov pa tilfredsstillende made er dakket ved Statsbanernes
foranstaltning. Efterhanden har der da ogsa over hele landet — og
i mangfoldige tilfalde sidelobende med jernbanerne — udviklet sig
et system af fragtmandsruter, som i forening med den almindelige
vognmandskersel og firmakerslen, hvortil der ikke krazves tilla-
delse af nogen art, har pafert Statsbanerne en alvorlig konkur-
rence i godsbefordringen, navnlig inden for de enkelte landsdele.

For evrigt er det ikke alene lastbilernes specielle egnethed for
befordring direkte fra der til der, der har varet medvirkende til
konkurrencens udvikling; mange andre forhold spiller ind. Lad os
nzvne et begreb som lokalpatriotisme, der naturligt giver den
lokale, den hjemmeherende vognmand en fortrinsstilling. Han
kender byens og egnens beboere, og de kender ham. De feler en
naturlig trang til at stotte »en af deres egne«, og der skabes lettere
sympati mellem beboerne og den lokale mand end mellem dem og
den store, lidt fjerne, i deres sjne maske endda lidt stive og kan-
tede statsinstitution.

Rutebil og lastbil i Statsbanernes tjeneste

Det kan ikke bortforklares, at bilbefordring pid visse omrader
har fortrin frem for jernbanebefordring. Vi har naturligvis for-
lengst indset dette og allerede pa et tidligt tidspunkt taget bilen
i vor tjeneste i den hensigt at styrke vort transportsystem, Stats-
banerne.

Allerede i 1905 havde Statsbanerne anskaffet sig et elektrisk
drevet automobil. Det anvendtes til befordring af rejsende og rej-
segods mellem Kebenhavns Hovedbanegaard og malmefargen
for at opné en hurtigere forbindelse end den, der var tilvejebragt
med hesteomnibus.

I 1932 tog vi for alvor automobilet i brug i personbefordringens
tieneste, idet vi da, efter at forsog pid en samordning pa anden
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STAISAANERNES GOISTRASTONT

MEDEANE - MLD BIL

Fra der til der.

mdade af bil- og jernbanetransport var sliet fejl, selv tog fat pa
dels at oprette nye, dels ad forhandlingens vej at overtage bestien-
de ruter. Forst og fremmest overtog Statsbanerne sidanne pri-
vate ruter, som leb parallelt med eksisterende statsbanestraknin-
ger, og det er derefter gdet slag i slag med udvidelsen af rutenet-
tet, siledes at vi i dag betjener et rutebilnet pd mere end 5.600 km.
Hertil kommer, at vi, ndr ledige busser haves til ridighed, patager
os at arrangere turistkersel for kunder, som maétte foretrekke dette
frem for jernbanebefordring.

Ogsa pa godsbefordringens omrade har vi tidligt gjort brug af
automobilet. Vi har siledes i mange ar haft kontrakter med lokale
vognmand om afhentning og udbringning af gods i stationernes
opland, en kersel, som i stor udstrzkning er og bliver foretaget pr.
automobil.

I 1949 startede vi de forste egentlige lastbilruter med egne last-
biler fra forskellige bystationer til de nzrmeste landstationer med
betjening ikke alene af stationerne, men ogsi af disses opland,
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og siden er antallet af ruter stadig oget. Herved har vi opnéet en
rationalisering af jernbanedriften, idet vi bl. a. har kunnet ind-
skraenke antallet af undervejs arbejdende godstog med store di-
rekte besparelser til folge. Mange steder opnar vi ogsi en tid-
ligere udbringning af godset. Hertil kommer, at det er en meget
vasentlig fordel, at godset, i Statsbanernes egne biler, betjent af
Statsbanernes eget personale, keres direkte til og fra kunden.
Umiddelbar kontakt med denne giver bedre muligheder for at
bevare transporten og eventuelt erhverve nye transporter i mod-
sztning til, hvad der var tilfzldet med den tidligere anvendte
udbringningsform ved en privat vognmand, der maiske ikke altid
kunne pdregnes udelukkende at tjene Statsbanernes interesser.

Lufttransport

Flyvemaskinens fornemste egenskab er den store hastighed,
hvormed den kan bringe passagerer og gods til bestemmelsesste-
det. P4 dette omride er den alle andre transportmidler overlegen,
nir det da ikke dreje: sig om transport over korte afstande, hvor
den tid, der md anvendes til landtransport mellem de ofte langt
fra byerne liggende flyvepladser og det egentlige afrejsested hen-
holdsvis bestemmelsessted, kan forlenge den samlede transport-
tid betydeligt og gere den ved selve flyvningen indvundne tid
illusorisk, Men ikke alene selve hastigheden fremskynder befor-
dringen ad luftvejen. Den omstandighed, at luftfartejerne er uaf-
hzngige af topografiske hindringer sisom kuperet terrzn, og der-
for kan vazlge den direkte vej til malet, fugleflugtslinien, og at
landegrenser undervejs ikke rummer forsinkende hindringer,
har naturligvis ogsd indflydelse pd befordringstiden i sammenlig-
ning med andre befordringsmidler.

Flyvemaskinen egner sig altsd fortrinsvis til transport over lan-
gere afstande; her nedszttes befordringstiden fra degn til timer,
men den forholdsvis lille transportkapacitet gor transportomkost-
ningerne relativt store. Det er som regel kun de dyrere godsarter,
der kan bare omkostningerne ved luftfragt, og i den almindelige




ruteflyvning ligger priserne for persontransport selv pd luftens
turistklasse i hvert fald endnu vasentlig over jernbanens billigste
takster for personbefordring. (Vi mi dog her tilfoje, at der ud-
fores en del charter-flyvning med passagerer til priser, som ligger
betydeligt lavere end priserne i den almindelige ruteflyvning).
Hvad pracision angir, kan ruteflyvningen heller ikke mile sig
med jernbanetrafikken, idet darlige vejrforhold i hej grad kan
hemme lufttrafikkens afvikling.

Jernbanetransport

Vi har nu set, at skibstransporten szrlig udmarker sig ved sin
store kapacitet og prisbillighed, landevejstransporten ved sin store
smidighed og lufttransporten ved sin store hastighed. Hvilke szr-
lige egenskaber kan jernbanen nu byde pad? — Ja, vi kan vel
sige, at jernbanen til dels besidder alle nzvnte egenskaber og der-
udover kan byde kunderne visse andre fordele.

Den kan i modsatning til skibene transportere ogsa til de indre
dele af landet, og med et tilstrekkelig udviklet supplerende bilnet
endda til ethvert sted i landet bortset fra de mindre oer. Den kan
prastere en massetransport, tenk bare pd Kobenhavns nartrafik,
som intet andet transportmiddel ville kunne prastere. Den kan
prastere en komfort og bekvemmelighed, som kun kan sammen-
lignes med, hvad der bydes pi sterre skibe og pd flyvemaski-
nernes luksusklasse, og den kan fremvise en befordringshastig-
hed, som kun overgis af befordringshastigheden med flyvema-
skine. Den befordrer sine passagerer med en yderst ringe risiko
for uheld, og hvad mulighederne for pracision angir, ligger den
heller ikke i bageste rekke. Endelig kan jernbanebefordringerne
tilbydes til priser, som i mange henseender er fuldt ud konkur-
rencedygtige med andre transportmidlers takster.

Vi ma derfor alt i alt mene, at jernbanerne, selv den ringe ud-
strekning af landet, det fint udbyggede vejnet og de gode geogra-
fiske betingelser for setransport taget i befragtning, fortsat vil
kunne vare rygraden i landets transportvasen.
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Kundernes valg af transportmiddel

[

Et er imidlertid, hvad vi faler, et
andet er, hvad kunderne mener. Det
er jo til syvende og sidst dem, der
skal valge, hvilket transportmiddel de
vil anvende, og dermed dem, der be-
stemmer, om jernbanerne fortsat skal
besta eller ikke, og vi ma ikke vente,
at kunden valger jernbanen som be-
fordringsmiddel, blot fordi den ud
fra en mere eller mindre teoretisk be-
tragtning ber opretholdes som grund-
stammen i landets trafiksystem.

Hvor der er flere transportmidler
at valge imellem, vil kunden alt efter sit behov valge det trafik-
middel, der i videst muligt omfang er i stand til at opfylde hans
specielle ensker, hvad enten det nu drejer sig om personbefordring
eller godsbefordring. Den travle forretningsmand vil valge det
hurtigste og mest pracise befordringsmiddel, turisten maske det,
der giver ham storst mulighed for at nyde den landskabelige skon-
hed, den @ngstelige vil valge det sikreste befordringsmiddel, den
mindre velsituerede det billigste, den velhavende det befordrings-
middel, der yder den bedste komfort, forsenderen af skrobeligt
gods det skdnsomste, fabrikanten med den lille lagerplads det, der
kan garantere ham en kontinuerlig tilforsel af fabrikationsmateria-
ler, medens atter andre maske vil foretrakke det befordringsmid-
del, hvor der af personalet ydes den bedste betjening.

Det er siledes et vald af forskellige fordringer og ensker, som
stilles til trafikmidlerne, og jernbanen kan da heller ikke, selv nir
automobilet tages i dens tjeneste, opfylde dem alle. Der er selv-
folgelig trafik, som naturligt herer hjemme hos andre befordrings-
midler; — det kan vi ligesd godt indremme forst som sidst. Men
kan vi nu stole pd, at den del af de befordringssegende, som ville
vare bedst tjent med at benytte jernbanernes trafiksystem, af sig
selv finder frem til os?
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Selvfolgelig kan vi ikke det. Vore konkurrenter, private trans-
portudevere, der forstieligt nok skal have deres virksomheder til
at afkaste et si stort udbytte som muligt, stir pd spring for at
kapre den ubeslutsomme kunde eller den kunde, som foler sig
darligt behandlet af Statsbanerne, eller maske den, som ikke er
tilstraekkelig informeret om, hvad Statsbanerne kan tilbyde ham.

HVAD SKAL VI G@RE FOR AT HAVDE OS |
KONKURRENCEN?

Det gar altsa ikke at anlzgge den betragtning, at blot sporene
er lagt, blot togene er parat, og blot stationer og godsekspeditioner
med personale er rede til at tage mod passagerer og gods i det
omfang, som vi ifelge statsbaneloven har pligt til, s md publi-
kum om resten. Det ville miske vare fristende for mange, om
det kunne vare siledes; men den tid er forlengst forbi.

Vi m3 have begravet den sidste rest af den gamle »embeds-
mandsind«, have afskaffet »institutionspraget«, som sikkert har
sin andel i den i visse befolkningskredse eksisterende aversion
mod statsdrift. Vi ma tilstrebe en endnu bedre kundebetjening.
Vi mi udvide vort oplysningsarbejde. Vi md ud til kunderne og
»szlge vore varer« og md med det for oje effektivisere arbejdet
med sivel person- som godstrafikerhvervelse. Vi ma, sagf i kort-
hed, anlagge et forretningsmaessigt syn pd kunden og behandle
ham derefter — vi ma vare hans tjener og ikke hans herre.

FORHOLDET TIL KONKURRENTERNE

Forinden vi nu uddyber spergsmilene kundebetjening og trafik-
erhvervelse, lad os da lige vare enige om, at vi ikke vil mistenke-
liggore eller bagtale vore konkurrenter. Det er aldeles unedven-
digt at anvende sidanne metoder, og det betaler sig i ovrigt heller
ikke. Vi ma ikke glemme, at ikke alene jernbanen, men ogsd de
andre transportmidler er vardifulde for samfundet, og at vi i
storre eller mindre grad samarbejder med disse.
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Siledes samarbejder vi i visse henseender med D.F.D.S. Tank
f. eks. pad lyntoget »Engleenderen« i forbindelse med Esbjerg—
Harwich ruten og pa aftalen om direkte billetudstedelse mellem
Kebenhavn og forskellige jydske stationer via D.F.D.S." ruter. Det
kan ogsd nzvnes, at vi med S.A.S. har et vist samarbejde; f. eks.
udstedes der mellem Kebenhavn og Aalborg, Aarhus samt Malme
dobbeltbilletter, der den ene vej er gyldig til fly og den modsatte
vej til tog henholdsvis skib.

Naturligvis vil vi ogsd fremover i ferste rakke soge at sam-
arbejde, hvis det kan tjene til gensidig nytte, men vil andre tra-
fikforetagender konkurrence, ja, da glemmer vi ikke, hvilken
virksomhed vi tilherer, og hvis interesser vi skal tjene.




Kundebetjening
Formal

Formalet med en god kundebetjening skal vare at fi kun-
den til at fole sig virkelig velkommen pa vort omrade, fole sig vel
behandlet, vi kan godt bruge udtrykket fole sig hjemme, silange
han befinder sig pa vore ekspeditionssteder, i vore tog og busser
eller ombord i vore skibe og ferger. Nir kunden efter en over-
stiet rejse eller efter en overstiet ekspedition forlader os, skal han
fole sig tilfreds med, at han har henvendt sig til os eller har be-
troet sig eller miske sit gods til os. Kan vi derved fi kunden til
piny at henvende sig til Statsbanerne, nir han har brug for en
transportydelse, som vi med vore transportmidler har mulighed
for at prastere, kan vi fi ham til at blive vor faste kunde, eller
kan vi fa ham til over for familie, venner og bekendte eller forret-
ningsforbindelser at omtale Statsbanerne p3 en fordelagtig made,
har vi niet formalet med vore bestrabelser. Vi har derved tjent
ikke blot kundens, men ogsi vor egen sag, og det er jo i virkelig-
heden hensigten med al forretningsvirksomhed.

Inddeling

Med ordet kundebetjening tanker vi i evrigt ikke alene pd vor
personlige optraden over for kunden. Vi tanker i lige si hej
grad pi de materielle bekvemmeligheder og de transportmulig-
heder, vi kan yde publikum, samt pd de priser, vi kan tilbyde disse
prastationer til. Vi kan herefter passende opdele kundebetjenin-
gen i 3 omrider: Den materielle, den prismassige og den person-
lige kundebetjening.

DEN MATERIELLE KUNDEBETJENING

Hertil henforer vi forst og fremmest de foranstaltninger, som
tager sigte pa at yde den efter forholdene hurtigste, sikreste og
mest bekvemme transport, men selvfolgelig ogsd den side af eks-
peditionsstedernes indretning, udstyrelse m. v., som tager sigte pa
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at i kunderne til at fole sig si vel tilpas som muligt, ndr de ind-
finder sig der for at sege oplysning, begive sig pd rejse eller af-
sende (modtage) gods.

Det rullende materiel

Allerhelst sa vi, at alt vort materiel var fuldstaendig tidssvaren-
de. Jernbanemateriel er det imidlertid — desvarre mé vi paradok-
salt nok i denne forbindelse tilfoje — noedvendigt bl. a. af sikker-
hedsmassige grunde at bygge overordentlig solidt. Dets levetid
er derfor lang, ofte si lang, at det bliver umoderne, inden det er
opslidt, og inden budgettet tillader kassation. Nar der sa yderligere
kommer verdenskrige med deraf folgende besvarligheder med at
fa foretaget de endog mest pdkravede nyanskaffelser, si er det
forstieligt, at hele vognparken endnu ikke er sidan, som vi kunne
onske den af hensyn til vore kunder.

Men vi gor dog skridt i den rigtige retning. Vor personvogns-
park foroges stadig med nye moderne stilvogne, og vi har efter-
hinden kunnet indskraznke anvendelsen af det upopulazre zldre
2-akslede personvognsmateriel til at vare yderste reserve pa
enkelte sarlig trafikstzrke dage. Mange af de nye personvogne
forsynes ogsd pa fallesklasse med arm- og hovedlen, i nogle
indrettes kupéer med sarligt udstyr til lettelse for medre med
smaborn, og belysningen i vognene, som der med rette har kunnet
klages over, er ogsi gjort bedre. Vi har fict buffetvogne til brug i
de langvejskerende tog, samt kino- og dansev( gne til indkobling
i udflugtstog.

Godsvognsparken er blevet forsynet med et stort antal rumme-
lige vogne med hej lasteevne, og mere tidssv.rende kelevogne
samt nye lastbiler og transportbeholdere er leveret.

Sarlig er dog vor rutebilpark blevet fornyet og udvidet med
et meget stort antal busser, hvoraf nogle, som bl. a. anvendes i
»Europabuse-trafikken, er overordentlig komfortabelt indrettet.

Et uundvarligt led i afviklingen af trafikken, vor flade af far-
ger og skibe, som vel ogsd med nogen ret kan henfores til det
srullende« materiel, er blevet sterkt forbedret, dels ved tilkomst
af nye tidssvarende fartejer, dels ved modernisering af zldre, og
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flere nye fartejer er under bygning, siledes at overfartsforholdene,
der specielt pd Storebalts- og Gedser—Grossenbrode-overfarten
er blevet steerkt forbedrede i den senere tid, kan blive endnu bedre
bide pid disse og andre overfarter.

Sidst, men ikke mindst, m& vi navne, at trzkkraften for vort
jernbanemateriel stadig moderniseres. Vi har faet storre og star-
kere godstogslokomotiver, vor motorvognspark er udvidet med
et stort antal forbedrede Mo-vogne med bl. a. reduktion af kers-
len med zldre motorvognsmateriel til falge, og det vi stiller storst
forhibninger til, de forste motorlokomotiver af typen My, er
taget i brug, og flere vil folge.

Kereplan

Koreplanen er et betydningsfuldt led i kundebetjeningen. Den
er et udtryk for, hvilke transportmuligheder vi ved hjzlp af vort
rullende materiel kan yde publikum, sivel i form af hyppige som
i form af hurtige forbindelser.

Vel har det ikke varet muligt at forege den med lyntogenes
indferelse fastsatte maksimalhastighed pd 120 km/t, men vi har
dog kunnet forege rejsehastigheden for adskillige hurtigtog, ogsa
i udenlandsk forbindelse, og for en mangde persontog, is@r pa
vore sidebaner. Vi kan f. eks. nzvne de nye hurtiggdende il-
togsforbindelser pa strzkningerne Randers—Esbjerg, Aarhus—
Herning—Thisted samt Aarhus H—Grenaa og omvendt. Der er
desuden skabt flere nye hurtige week-end forbindelser (uden
hurtigtogstilleg), og der fortszttes ad denne vej.

Ogsa godstogskereplanerne er forbedrede. Vi kan bl. a. navne
indlzggelsen af togene 2067 og 2069, som har skabt den tidligere
omtalte hurtige befordring af fragtstykgods fra Kebenhavn til en
rekke kebsteder navnlig i Jylland, og i samme dndedrat ma vi
medtage fremskyndelsen af stykgodsbefordringen fra visse byer,
som f. eks. Odense.

Endvidere kan vi pipege den forbedring i godstogskereplanerne,
som er en folge af lastbilbefordringen pa visse strakninger. Gods-
togene pd siddanne strazkninger skal nu ikke l&ngere anvende tid
pd ind- og udlasning af stykgods pi landstationerne, idet godset,
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hvad vi tidligere har omtalt, befordres derfra eller dertil i lastbi-
ler til og fra en af nabobystationerne, Hertil kommer, at mange
godstogs hastighed er sat i vejret, alt med fremskyndelse af god-
sets befordring og dermed en bedre betjening af kunderne for
aje.

Der foretages sdledes stadig forbedringer i kereplanen, mange
flere end de her navnte eksempler, men vi er dog ikke tilfredse
hermed. Forst ndr vi har fiet udvidet vor lokomotivpark med
endnu flere af de bestilte My, vil vi kunne ni det kereplanmas-
sige stade, som vi har sat os som forelobigt mal: Befordring af
alle passagerer i langvejsforbindelserne med en hastighed, der
sterkt nermer sig lyntogenes hastighed, og yderligere fremskyn-
delse af godsets befordringshastighed.

Sikkerhed

Samtidig med, at vi siledes sger befordringshastigheden, hvor
det er muligt, seger vi stadig at gore sikkerheden ved jernbane-
befordring af sivel personer som det os betroede gods sterre.
Store summer ofres arligt pd udbygning af vore sikringsanlag, p3
at gore sporet mere sikkert og pa at gere vognmateriellet (anskaf-
felse af stilvogne) mere modstandsdygtigt, hvis uheldet skulle
vare ude efter os, og vi seger at give det personale, der er beskaf-
tiget i sikkerhedstjenesten, en god og grundig sikkerhedsmassig
uddannelse.

Selvfelgelig udfolder vi i takt med udviklingen de samme be-
strebelser med hensyn til vore andre transportmidler. F. eks. ud-
styres vore farger og skibe med radar, decca og hvad der ellers
skal til for at sikre sejladsen.

At sikkerheden virkelig er hej, viser det forhold, at der ved
Statsbanerne i de sidste 5 driftsdr (1949/50—1953/54) kun er
drebt 1 rejsende uden egen skyld, et i forhold til de over 100
millioner rejser, der hvert ir foretages med Statsbanernes befor-
dringsmidler, forsvindende lille tal. Vi kan i denne forbindelse
ikke lade vare med at citere en passus i et foredrag, der engang
blev holdt af vor generaldirekter:
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»Hvis det ikke opfattes som en makaber spog, kunne man med avisernes
ugeoversigter (over ulykker pd gader og veje) in mente fristes til at til-
rade publikum at flygte fra en efterhinden usikker tilvarelse pi lande-
vejene ind i togenes tilflugtsrum, der statistisk set byder gode vilkir.c

Ekspeditionsstederne

Det forste indtryk, man danner sig af noget, man ikke for har
set, det vare sig f. eks. en person, et landskab eller en forretning,
har ofte svart ved at fortrznge sig senere. Det gzlder derfor for
os om, at det ferste indtryk kunden, d.v.s. den oplysningssegende,
den rejsende eller godsafsenderen (modtageren), fir af vor virk-
somhed, bliver si godt som muligt. Med det for eje m& vi sorge
for, at vore ekspeditionssteder har et si tiltalende udseende bide
ud- og indvendig, som omstendighederne nu tillader det. Her
gor imidlertid det samme forhold sig geldende som for det rul-
lende jernbanemateriel: Bygninger og inventar kommer ofte til at
virke utidssvarende, inden levetiden er udlebet.
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Interior fra en af vore ombyggede stationer.

Inden for de skonomiske muligheders rammer er og bliver der
dog gjort meget for at give vore ekspeditionssteder et »make up«.
Stationsbygninger og godsekspeditioner er blevet ombygget og
flere stir for tur. Vi tilstreber, at de lokaler, hvor vore kunder
skal fardes: Forhaller, ventesale, ekspeditionslokaler o.s.v., fir et
venligt og hyggeligt preg og indrettes si bekvemt og hensigts-
massigt som muligt. Vi vil gerne have, at det skal vare en glade
og en hvile for kunden at komme fra gaden, landevejen eller rute-
bilen ind pa vort omride. Der fikses derfor op med lyse og rene
farver, der anbringes bekvemt inventar i ventesalene, og billet-
salgene seges indrettet siledes, at der opnds bedst mulig kontakt
med kunden. Det lille billethul, vi kender fra utallige vittigheds-
tegninger, er forhibentlig inden l&nge en saga blot.

Ftablering af hojttaleranlzg, elektriske ure og rullende trapper
er ogsé et led i moderniseringen og dermed i vor straben mod en
bedre kundebetjening. Det samme galder tilvejebringelse af avis-,
chocolade-, tobaks-, frugt- og andre salgskiosker, af garderober,
af restaurationer, af automater af alle slags, alt pd stationer, hvor
der er behov derfor.

At udenlandske banegirde kan vare endnu mere brogede for-
retninger, vidner felgende notits fra Berlingske Aftenavis om:
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Ventetiden vil feles kort i en sidan ,ventesal”.

»Nye mennesker. Rejsende, sym gor ophold pi banegirden i Hannover,
vil kunne nyde godt af en ny service, hvis slogan er: »Et nyt menneske
i lobet af 20 minutter.e

I lobet af denne korte tid kan den rejsende fi presset sit toj, blive
barberet og klippet, tage et bad og fi sine sko pudset. Desuden kan man
tage sig en lur, medens habitten renses, men det tager to timer.«

Maiske ogsad noget for vore storre banegirde — —?

Pi de ekspeditionssteder, der endnu ikke er blandt de moder-
niserede, md man dog ikke tabe modet i forvisningen om, at her
kan det ikke nytte noget. Der kan geres meget for trods den zr-
vardige alder at fi ekspeditionsstedet til at gere et sympatisk
indtryk pd kunderne. Der ma sorges for, at publikumslokalerne
virker vel rengjorte, at messingbeslag, ruder o. lign. er velpudsede.
Der ma lives op med nogle af vore farvestrilende plakater, og
aldre ikke absolut fejlfri plakater, opslag, meddelelser til publi-
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kum o.s.v. ma fjernes, eventuelt fornys. Der kunne maske endda
lives op med nogle plantearrangementer hist og her bide inden-
og udenders,

P4 adskillige af vore stationer findes der allerede blomsterbede,
kenne beplantninger o. lign. Men har De varet en tur i vort
naboland Sverige, har De sikkert bemarket de ualmindelig kenne
smd havearrangementer, som findes pa ledige arealer omkring sta-
tionerne. De liver op i det ellers ofte triste sammensurium af rustne
skinner og stovet jernbanemateriel. Er der et ledigt areal pa Deres
station, hvor De kunne tanke Dem, at der var mulighed for at
lave en hyggelig krog med banke, fliser, gras og et blomsterbed
til vederkvagelse for ventende passagerer, si tal med distriktet
om det.

DEN PRISMASSIGE KUNDEBETJENING

Det brede udsnit af vort publikum ma i hej grad radfere sig
med pengepungen, nar der skal rejses eller sendes gods. Priserne
for vore ydelser er derfor et vigtigt led i kundebetjeningen, og
med den tendens, der i sjeblikket synes at vare til stramning af
pengemarkedet, og med den stadig stigende konkurrence fra an-
dre transportforetagender i erindring mi vi regne med, at dette
led i kundebetjeningen fir endnu sterre betydning.

Nu kan vi jo ikke s=tte vore takster op eller ned, som det rent
ajeblikkeligt passer os. F. eks. kan vi ikke tage en meget hej pris
for befordringen, hvor vi faktisk har monopol pé transporten, eller
satte taksterne meget lavt, hvor vi miske kunne tanke os at ville
sld en konkurrent ud. Grundlaget for vore takster for jernbane-
befordring er nemlig fastsat ad politisk vej i statsbaneloven, og
de nzrmere regler er udformet af Statsbanerne i personbefor-
drings- og godsbefordringsreglementet.

Inden for de sdledes afstukne rammer er der dog gode mulig-
heder for at yde vore kunder en god betjening i prismassig hen-
seende, men yde befordring til dumpingpriser, d.v.s. til priser
der ikke er lennende for os, hvad vore konkurrenter ofte har
skudt os i skoene, hverken kan eller gor vi. At vi pA den anden
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side, hvor det kan ske pa et for-
svarligt okonomisk grundlag for
Statsbanerne, tager konkurren-
cen op, er kun i overensstem
melse med almindelige forret-
ningsprincipper og takstlovens
krav.,

Pi personbefordringens om-
rdde kan vi foruden forholdsvis
lavere takster for billetter over
storre afstande, for dobbeltbil-
letter, for manedskort, for 15- og 8-dages kort, for ugekort, for be-
fordring af bern og unge mennesker, for billetter lost i forbindelse
med arsrabatkort og for selskabsrejser yde nedsat betaling for
skoler og ungdomsorganisationer pa udflugter. Vi kan tilbyde bil-
lige danske og nordiske rundture, sportsbilletter, studenterbilletter,
familiebilletter, week-endbilletter og militzrbilletter. Yderligere er
der i takstloven hjemmel for storre nedsattelser (indtil 50 pect.),
hvor dette skennes formalstjenligt. F. eks. bruger vi denne hjem-
mel for at erhverve storre samlede befordringer, som ellers ville gi
til andre befordringsmidler eller maske slet ikke ville komme i
stand, ligesom vi benytter os deraf til ivarksattelse af billigker-
sel for enkeltvis rejsende inden for begransede omrider, pi be-
stemte dage, eventuelt med bestemte tog, nir der ved storre ud-
stillinger, sportsstzvner, dyrskuer, meder o. lign. er anledning
dertil.

Ogsd for vore godsforsendere stir forskellige takstmuligheder
ibne. Fragterne varierer sdledes efter indleveringsmade (styk-
eller vognladningsgods), efter befordringshastighed (fragt-, il-
eller ekspresgods), efter kvantum (for sterre vagtmangder bil-
ligere takster), efter vareart (letfordarvelige varer, brugt embal-
lage og klassifikationen af vognladningsgods) og efter afstand
(forholdsvis lavere takster for storre afstande). Herudover kan der
fastszttes undtagelsestariffer; vi har for tiden 2 i lokal forbin-
delse og flere i forbindelse med indenlandske privatbaner samt
udlandet. Er de sdledes nzvnte muligheder — eventuelt kombi-
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neret med fastleggelse af s@rlige befordringsplaner e. lign. — ikke
nok for at fastholde en sterre kunde, ja, s har vi endelig den ud-
vej mellem den enkelte kunde og os at trzffe en szrlig fragtaftale,
men dette spergsmal vil vi nermere behandle i afsnittet om gods-
trafikerhvervelse,

Heller ikke pi vore omnibusruter kan vi jonglere med taksterne
efter vort eget forgodtbefindende. Amtstrafikudvalgenes tilla-
delse ma indhentes, forinden takstforhejelser kan finde sted. At
det ikke altid er lige nemt at opnd sidan tilladelse, kan give sig
udtryk i det paradoksale forhold, at vi, hvor vore rutebillinier lo-
ber parallelt med vore jernbanelinier, af og til efter jernbanetakst-
forhejelser skal yde billigere befordring pr. rutebil end pr. jern-
bane. Det sker da ogsa, at vi pa dette grundlag bliver beskyldt for
at drive konkurrence med os selv, og ved en overfladisk betragt-
ning kan det miske nok se ud, som om det er tilfzldet; men selv-
folgelig samarbejder vi pa sidanne strakninger i videst muligt om-
fang de to befordringsmidlers kereplaner. At der sd alligevel i
omhandlede tilfzlde kan ske en afvandring fra vore tog til vore
rutebiler, nevner vi blot for at illustrere den prismassige kunde-
betjenings betydning for publikums valg af transportmiddel.

Der ydes i evrigt vore rutebilrejsende flere former for pris-
reduktioner, omend ikke i fuldt sa stort et omfang som ved jern-
banebefordring. Abonnementskort og 10-turskort er eksempler pa
de billige rejsehjemler, der szlges pa vore rutebillinier.

At der i mange forbindelser er adgang til at benytte en til
jernbanebefordring kebt dobbeltbillet til tilbagerejse med en af
vore rutebiler eller omvendt, at abonnementskort i visse forbindel-
ser kan anvendes valgfrit mellem vore tog og rutebiler, og at der
gives indehavere af kort til samtlige stationer adgang til reduk-
tion i prisen for rutebilbefordring, er ogsi led i kundebetjeningen.

Vi kunne nazvne mange flere eksempler pd denne side af kun-
debetjeningen. Tank blot pd vor gratis udbringning af banepakker
i byerne og i de fleste landdistrikter, pa beholdertransporten, som
kan spare forsenderne for en del emballeringsomkostninger, pad
etableringen af tog, der leber som hurtigtog, men kan benyttes
uden hurtigtogstilleg, pa vore turistrejsearrangementer i bide ind-
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og udland og pa vore udflugtstog. Alt sammen er det variationer
af den prismassige kundebetjening og midler, som rigtig anvendt
kan medvirke til at forege vore kunders tal.

DEN PERSONLIGE KUNDEBETJENING
Betydning

Er det vigtigt, at en for kunderne hensigtsmassig indrettet
forretning har et velassorteret varelager til passende priser, si
er det i hvert fald lige sa vigtigt, eller miske endnu vigtigere, at
forretningens personale yder kunderne en god behandling.

»] en amerikansk anekdote fortxlles, at ledelsen for et stormagasin en-
gang besluttede at omlegge salget i handskeafdelingen. Med det for oje
ombyggede man afdelingen og forsynede den med nye montrer og diske
m. m. Man afskedigede den hidtidige handskeindkober og ansatte en ny,
som fik lov at gore indgiende studier ved forende handskefabrikker i
Europa og USA, inden der blev foretaget nye indkob. Da alt var parat
til iverksattelse af salget, pibegyndtes en omfattende reklamekampagne.

Ledelsen havde saledes iagttaget alle tenkelige foranstaltninger, for at
salget ved den ombyggede afdeling skulle gi frem. — Alligevel kunne
den ikke vare sikker pd resultatet, I det afgorende ojeblik, nemlig da
publikum kom i kontaki med firmaet, representeret af ekspeditricen i
afdelingen, havde den ingen praktisk mulighed for at gribe ind. I det
ojeblik hvilede sporgsmilet om succes ellers pi denne ukvalificerede
og forholdsvis lavt betalte ekspeditrice.

Hvorledes udgangen blev, spiller en mindre rolle. Beretningen har for
os sin interesse derved, at den pd sliende vis belyser en af de faktorer,
som til syvende og sidst var afgorende for dette stormagasins og for de
fleste forretningers fremgang eller tilbagegang. For den forretning, der
her var tale om, betod personalets optreden alt. Kundekredsen var sidan,
at den ikke blot lod sig neje med forsteklasses varer. Den fordrede ogsi
en udsogt betjening. P4 basis af konfronteringen med salgspersonalet
dannede kunderne sig en opfattelse af firmaet. Gjorde personalet et godt
indtryk, ville kunderne fi et godt indtryk af hele forretningen, gjorde
personalet ct dirligt indtryk, kunne ledelsen vare sikker pi, at firmaets
anseelse ville lide skade. Man havde givetvis ogsd sorget for den om-
hyggeligste instruktion af personalet, men man kunne ikke forhindre,
at personalet maske blot lejlighedsvis var mindre venligt og imodekom-
mende mod kundernec, (B. Thornburn — Detaljhandelns Kundtjinst).
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Vi kan sammenligne vor virksomhed med dette stormagasin. Vi
kan til overkommelige priser byde vore kunder nok si fint rullen-
de materiel, nok si fuldendt kereplan, nok si velindrettede sta-
tioner, og det vil dog ikke vere nok. Kunderne kraver noget
mere. Kunderne kraver ogsa en god betjening fra vort personales
side. Efterkommes dette krav ikke, vil alt, hvad der i evrigt gores
for at hejne vor virksomheds anseelse i publikums bevidsthed,
vare spildt, og vi kan vare forvisset om, at Statsbanerne fra at
vare en barende trafikfaktor i publikums omdemme vil svinde
ind til at blive et sekundart transportapparat, en reserve til op-
tagelse af de kraftigste trafikstad.

Ansvaret

Det er altsa i sidste instans en livsbetingelse for vor virksomhed,
at der skabes en god og effektiv personlig kundebetjening, men
medens administrationen ma patage sig ansvaret for tilvejebrin-
gelse af grundlaget for den materielle og prismassige kundebe-
tjening, ligger sagen noget anderledes, for si vidt angar den per-
sonlige kundebetjening. Administrationen kan naturligvis ved
afholdelse af kursus og foredrag og ved udgivelse af instruktions-
materiale soge at give personalet forstielse af, hvad personlig
kundebetjening er og fordrer, og planer herom er eller vil blive
fort ud i livet. Det virkelig afgorende pad dette felt er imidlertid,
om vort personale forstar at leve op til de krav, publikum af i dag
stiller, og har vilje til at give kunderne en sidan behandling, at de
far tillid til virksomheden. Nar De stir overfor kunden, ligemeget
hvor i vor omfattende virksomhed, si reprasenterer De i kundens
sjne Statsbanerne, og det er Dem alene, der har ansvaret for, at
denne reprasentation sker pa den for sivel kunden som Stats-
banerne bedste mide. Varetager De ikke dette hverv pa tilfreds-
stillende made, skader De Statsbanernes og dermed Deres egen
sag.

Forestil Dem konsekvenserne af en dirlig betjening af kunden.
Maiske bliver kunden si irriteret, at den patankte transport over-
gives til et med Statsbanerne konkurrerende transportforetagende,
hvis dette er muligt, og maske forteller han i tilgift andre om
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den dérlige betjening, han har varet ude for. Eller ogsa ser vi et
par dage efter i en eller anden avis’ indsenderrubrik en klage, som
f. eks. denne:

»D.S.B.-antiservice.

En af mine lzsere har givet mig et nyt eksempel pa den tilfzldighed,
der ofte prager D.S.B.'s service over for kunderne os.wv., osv. —

Er der noget at sige til, at man bliver mildest talt irriteret?«

Der er vist ingen, der er i tvivl om, at sidanne notitser er til
ubodelig skade for Statsbanernes anseelse.

Men ikke alene de, der kommer i direkte kontakt med kunden,
har et sidant ansvar. Den personlige kundebetjening omfatter me-
get andet end den personlige kontakt med kunden. Ja, vel nazsten
alle blandt vore medarbejdere er pid en eller anden made med i
den personlige kundebetjening og har dermed et ansvar for, at
kunden finder sig godt tilrette, eventuelt at hans gods kommer
frem i rette tid og i hel og ubeskadiget stand. Det galder f. eks.
medarbejderen pi varehuset, der ma drage omsorg for godsets
ind- og udlesning, og for vore medarbejdere i rangertjenesten,
der mi sorge for en lempelig rangering med vogne sivel med
rejsende som gods. Det gzlder for vore medarbejdere pa bane-
linien, som m& tage sig af, at sporene er vel justerede og giver
vore passagerer fornemmelsen af en behagelig kersel, og siadan
kunne vi blive ved. — Hvad der siges i det efterfolgende afsnit
om den personlige kundebetjening galder dog i forste razkke de
af vore medarbejdere, der kommer i personlig kontakt med vore
kunder. I afsnittet »Alles medvirken« vil vi imidlertid uddybe
betydningen af, at alle i vor virksomhed udnytter de bestiende
muligheder for pd den ene eller anden mide at gavne vor virk-
somhed.

Forudsaetningerne for at yde en god kundebetjening

En meget vasentlig forudsatning for at kunne yde den gode
personlige kundebetjening er, at vi har den helt rigtige indstilling
over for vor virksomhed, over for Statsbanerne. Vi md vare in-
teresseret i virksomhedens trivsel, forsti og fele, at hvad der
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er i Statsbanernes interesse, ogsid er i vor egen interesse. Vi ma
alle fole os som medarbejdere i virksomheden og vare klar over,
at der er brug for hver enkelts fulde indsats, hvis Statsbanerne
skal havde sig i konkurrencen fremover. Har vi forst tilegnet
os denne indstilling, vil arbejdet gd nemmere, vi vil fole sterre
arbejdsglaede, og vi vil fa lettere ved at betragte kunden under
den rigtige synsvinkel, som Statsbanernes sterste aktiv, og be-
handle ham derefter.

Men er end viljen til at yde en god personlig kundebetjening
til stede, sd er det dog ikke nok. Nir en kunde henvender sig til
en af vore ekspeditioner med et eller andet transportproblem, si
venter han naturligvis, at vi kan lese det for ham. Kunden forud-
satter, at vi har den sagkundskab, han har brug for, at han kan fi
korrekte og saglige svar pa sine sporgsmail, at han far den rigtige
togtid, den rigtige fragt, den rigtige billet, eller hvad det nu kan
vare, han ensker. Vi md altsd have et godt kendskab til vort
arbejdsomrade.

Vi ma ikke sl3 os til ro med den jernbanemassige uddannelse,
vi har faet f. eks. pd Jernbaneskolen, eller gore som eleven, der
— pé rejsen hjem til Jylland — lykkelig over en vel overstiet
eksamen og fast besluttet pd aldrig mere at ville laese i de for-
hadte lerebeger m. v. smed det hele over bord fra storebaltsfar-
gen. Vi ma tvartimod stadig holde de i uddannelsestiden erhver-
vede boglige kundskaber vedlige og helst udvide dem. Der sker
bestandig @ndringer i instruktionsmaterialet, der kommer cirkula-
rer og meddelelser om dette og hint — Statsbanerne er jo en
levende organisme, som ma tilpasse sig de stadig skiftende
omgivelser — og den enkelte kan ikke betjene publikum til-
fredsstillende uden hele tiden at vare a jour med sidanne
&ndringer.

Efterhinden som det internationale samkvem udvides, vokser
vor udenlandske kundekreds. Det vil derfor vare betydningsfuldt
for kundebetjeningen, om vi (f. eks. ved at folge radioens sprog-
undervisning) udvider vore sprogkundskaber, og det hvad enten vi
gor tjeneste ved billetsalg, ved rejsegodsekspedition, pd perron,
i tog eller i rejsebureau. Udlendingen satter stor pris pa at blive
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betjent pa sit eget sprog og har ret til at vente,
at vi i hvert fald i rejsebureauerne og pa sterre
stationer kan betjene ham pd et af hoved
sprogene.

Lad os ogsd her sige et par ord om vor pa-
kladning. Ganske vist er en korrekt paklaed-
ning ikke en absolut forudsatning for at kun-
ne yde en god personlig kundebetjening, men
alligevel spiller personalets pakladning en
vis rolle for kundernes opfattelse af viksomheden som helhed.

Vi mi, i hvert fald nir vi kommer i bersring med vore kunder,
sorge for at vare si rene og pne i tojet, som vort arbejde nu til-
lader. Det er ikke si meget et spprgsmil om penge som om ordens-
sans. Sorg for at tojet er berstet, at der ikke mangler knapper, og
at eventuelle andre skader er udbedret. Lad forresten heller ikke
skagstubbene blive for lange.

Kort sagt: Serg for at se velsoigneret ud.

Stationsbestyrere, der ger perrontjeneste, og togpersonale ma
fremfor nogen andre vare korrekt uniformerede. Navnlig anven-
der vi ikke f. eks. grd benklader til uniformen, men de tilherende
sorte. Vi husker ogsa at tage slips pa, og vi anvender helst ikke
sidan fodbekledning som brune sandaler eller lign. P4 en af vore
bystationer sis engang pa perronen en stationsbestyrer, der var
pakledt siledes: Uniformsjakke og -kasket; disse beklzdnings-
genstande var, som de skulle vaere, men resten, uha! Abentstiende
manchetskjorte uden flip, grd (skidengri) benklader, hvidgra
gummisko uden snerebind og med afklippede naser (for at tzerne
kunne vare der) og desuden uden stremper — —. At en sidan
mundering ikke just indgyder vore kunder tillid til virksomheden,
er vist indlysende for de fleste!

Til orientering for togpersonalet citerer vi et lille stykke af
ordreserie M:

»Det er ikke tilladt togbetjente at vare ifort arbejdstroje eller kittel
under togtjenesten, nir de er i dirckte beroring med rejsende, herfra
dog undtaget tjeneste i personforende godstoge (og de sidste har vi som
bekendt ikke mange af efterhinden).
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Hvorledes udever vi en god personlig kundebetjening?

Det er ikke meget, vi kan finde herom i vor i evrigt omfat-
tende ordresamling. I ordreserie A stir:

»Over for publikum skal personalet under alle forhold vise ro, besin-
dighed, upartiskhed, en heflig og semmelig optreden og al den imede-
kommenhed, som kan forenes med tjenestens fordringer.«

Lidt mere detailleret er det tilsvarende i ordreserie M:

»Togpersonalets optraeden overfor publikum skal, i forbindelse med
den fornodne bestemthed, vare hoflig og hensynsfuld, og der skal vises
al den imodekommenhed, velvilje og hjzlpsomhed, som kan forenes med
opfyldelsen af tjenestepligten. Det er forbudt togpersonalet at begunstige
enkelte rejsende pi andres bekostning, at lade sig traktere af publikum
eller pd anden mide modtage nogen godtgorelse eller gaver for udferelsen
af tjenesteforretninger eller for den bistand, det er forpligtet at yde
rejsende.«

Der er saledes hovedsagelig navnt en del egenskaber, som
ma legges for dagen af det publikumsbetjenende personale, men
en vasentlig side af sagen, hvordan man skal anvende disse egen-
skaber i de mange forskellige situationer, der kan opstd i forbin-
delse med kundebetjeningen, har hidtil i det store og hele varet
overladt til den enkeltes sken. Nu kan man givetvis heller ikke
opstille et skema for, hvordan kunderne skal behandles, dertil er
den menneskelige natur for rigt varieret. — Der er ikke to men-
nesker, der selv under de samme ydre betingelser reagerer pi
samme made, og der er ikke to kunder, der kan behandles helt
efter samme recept, men der kan dog alligevel gives visse finger-
peg:

HAV STEDSE KUNDENS BETYDNING FOR QJE. Husk pa,
at kunden, hvad enten det drejer sig om godsafsenderen, godsmod-
tageren, den rejsende eller den oplysningssegende, er midtpunktet
i vor virksomhed. Det er kunden, der giver os de penge, som vi
sd hardt har brug for i vore bestrabelser for at tilvejebringe et
passende forhold mellem vore udgifter og indtagter. Det er derfor
kun naturligt, at kunden stiller visse krav om personlig hensyn-
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tagen og ikke onsker sig behandlet pid samlebind eller som et
numimer.

Selv ndr vi har allermest travlt ved f. eks. billetsalget, ma vi
tage hensyn hertil og gennem vor optraden lade kunderne forsta,
at vi betragter dem som velkomne gaster. En sidan optraden
behover ikke at sinke billetsalget. Kunderne onsker jo ogsi at
blive hurtigt ekspederede. — Den rigtige indstilling over for
kunden kan i denne situation tilkendegives blot ved den made
vi siger »vars'go« eller »tak« pa. Det er ofte de sma ord, der har
storst betydning.

LAG MARKE TIL KUNDENS TEMPERAMENT OG HU-
MO@R. Er kunden flegmatisk, energisk, nerves eller miske flin-
trende arrig? Forarget eller taknemlig? I godt eller darligt humer?
Vi vil ofte rent instinktivt fornemme det med det samme, vi far
kontakt med kunden. Det afspejler sig i hans ansigtstrek, og ma-
ske giver ogsd hans gang og holdning et fingerpeg derom.

Men under alle omstendigheder ma vi, uden at kunden foler,
at han er genstand for vor bedemmelse, snarest soge at danne os
et indtryk af ham. Det er noedvendigt for at kunne behandle kun-
den, netop som hans bestemte type kraver det. En nerves kunde
vil f. eks. fole sig irriteret ved at blive ekspederet pid en langsom
og drevende made, medens omvendt kunden med det flegmatiske
gemyt vil fele sig ubehagelig berert ved at blive ekspederet pi en
forjaget made. Vi ma vise kunden det hensyn i videst muligt om-
fang at nuancere vor betjening af ham efter hans ojeblikkelige
sindsstemning. Vi ma yde en individuel kundebetjening.

VI BEHANDLER DERIMOD IKKE KUNDEN EFTER PA-
KLADNINGEN. Det er moralsk urigtigt og kan ikke forenes
med princippet om den gode kundebetjening. Sivel kunden i den
forslidte pikladning eller i arbejdstajet som den elegant kladte
kunde ma behandles pa samme hoflige og forekommende made.
Om kunden gor et stort eller lille keb hos os, mi ogsi vare uden
betydning for os i denne forbindelse. Statsbanerne har lige s
god brug for de mange smi som for de enkelte store kunder.
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Der var engang (historien er sand) i et af vore rejsebureauer en trafik-
assistent, der stod overfor en kunde, som bide af pikledning og udseende
virkede uanselig. Kunden bad om en dobbeltbillet til Paris, og uden at
sporge nermere skrev vor medarbejder 3. klasse pa billetten, fordi han
ikke i sin vildeste fantasi kunne forestille sig, at kunden havde rad til at

benytte en dyrere klasse.
Da kunden bemarkede, at der pa billetten blev skrevet 3. klasse, sagde

han: »Jeg har da ikke sagt, at det skal vare 3. klasse. Jeg onsker at rejse
pa 1. klassec,

Trafikasisstenten erfarede senere, at den pagaldende kunde var mange-
millionar ......... | Tovrigt blev samme rejsende efterhinden en af rejse-

bureauets bedste kunder.

VAR HOFLIG mod vore kunder, ikke pd en overdreven servil
maide, men sidan, at kunden straks fra det ojeblik, han kommer
i kontakt med os, fir en sikker folelse af, at det er os en for-
nojelse at se ham, og at vi er parat til at hjzlpe ham til rette. Om
vi s4 hilser kunden med et hindtryk, en honner, et buk, et nik eller
blot et smil eller et venligt blik, ja, det kommer naturligvis an p3,
under hvilke omstendigheder vi kommer i kontakt med kunden,
— om vi opseger ham i hans virksomhed, eller om han opseger os
pa kontoret, ved billetsalget, ved rejsegodsekspeditionen, ved pak-
huslugen eller pd perronen.

Lad os ogsé lige sige et par ord om tiltaleformer. Vore kvin-
delige kunder tiltaler vi frue eller froken, i tvivistilfzlde frue (i
flertal: Damerne). Udtryk som »den dame«, »damenc, »fru-
erne«, »herren« er uheldige udtryk, og »lille froken« er taktlost.
Vi kan udmarket bruge tiltaleformen »De, sarlig i forbindelse
med »frue« eller »froken« efter s@tningen. Herrer tiltales »De«
og ordet »herr« bruges kun, ndr navnet kan navnes samtidig.
Sproget kommer imidlertid ofte til at virke naturligere, hvis vi
undgar den direkte tiltaleform ved at udtrykke os i setninger, der
ikke er i tiltaleform.

Det er uhofligt ikke straks at ekspedere en kunde, som f. eks.
henvender sig ved en ekspeditionsskranke. Kunden har krav pa
at blive ekspederet hurtigst muligt, og kan det f. eks. pd grund af
ekspedition af en anden kunde eller andet uopsatteligt arbejde
ikke ske straks, ma man, hvor det er muligt, gere kunden opmark-
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som pa, at det vil vare et ojeblik, inden ekspeditionen kan finde
sted. Kunden ma aldrig fi indtrykket af, at vi ikke interesserer
os for ham,

Vi har naturligvis ikke noget imod, at tonen pa vor arbejdsplads
er hyggelig og fornejelig kolleger imellem, og vi gir ikke af vejen
for en morsom historie i en ledig stund; men henvender en kunde
sig til os, eller gor en kunde mine til at ville have os i tale, af-
bryd da straks og lad ikke kunden passe sig selv, indtil De har
faet slutningen pa historien; den fir De sikkert ved en anden lej-
lighed. Det er nok muligt, at kunden ogsi kan more sig over
historien, hvis han er inden for herevidde, men det kan ogsi
vare, han har travlt, eller maske er han slet ikke i humer til at
here morsomheder, og s vil han under alle omstzndigheder be-
tragte det som en oplagt uheflighed, at han ikke straks bliver
ekspederet.

De kender sikkert ogsid denne situation: En kunde trader ind
pa kontoret. Der er ingen andre kunder til stede, men kontorets
personale er travlt optaget. En laver regnskab, en anden stempler
billetter o0.s.v., og kunden er der tilsyneladende ingen, der bryder
sig om. Hvorfor ikke? Jo, sagen er den, at der i stilhed udkaempes
en slags »kold krige om, hvem der nu skal tage besvaret med at
ekspedere den kunde. Hver iszr simulerer at have meget travlt og
héber s i evrigt pd, at en af kollegerne vil ekspedere kunden. Men
tiden gir, og kunden ndr at blive rigtig godt irriteret, inden
taberen af »den kolde krig« langt om laenge melder sig. En sidan
adferd fra vor side er selvfelgelig forkastelig.

Er kunden uheflig over for os — det kan vi jo af og til komme
ud for — si lad endelig vare med at give igen »af samme skuffec.
Maske bunder kundens uheflighed i, at han er blevet dirligt be-
handlet af en anden af vore medarbejdere, og si ville en sidan
adferd blot gere ondt varre. — Nej, vi anvender princippet: Jo
mere uhoflig kunden er, jo mere heflige er vi. — Over for en
hoflig ekspedient vil kunden sjzldent bevare sin uhoflighed ret
lznge.

Under ekspeditionen af kunden, sivel som ndr kunden forlader
os efter endt ekspedition, bevarer vi naturligvis stedse det hoflige
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preg i vor optreden, lige meget hvad kundens @rinde viser sig
at vare. Lad Dem f. eks. ikke friste til at give udtryk for zrgrelse
og irritation over pa en jernbanestation at skulle give oplysning
om prisen for en flyvebillet til Aalborg, en afgangstid for en kon-
kurrerende rutebil eller oplysning om varigheden af sejltiden med
D.F.D.S. mellem Kobenhavn og Aarhus! Det ville vare et udtryk
for snaversyn fra vor side, og maske kunne en heflig og imede-
kommende behandling af en sidan kunde netop bevirke, at han
naste gang foretrak Statsbanerne.

Her mi ogsid siges et par ord om tobaksrygning. De fleste af
os ligger under for den last, og vi ma have os en pibe tobak, en
cigaret eller en cigar engang imellem, ogsd under vort arbejde.
Mange havder endog, at rygningen stimulerer arbejdsevnen. —
Vi leegger dog altid, det vi ryger pa, fra os, nar vi kommer i kon-
takt med publikum. Mange mennesker betragter det som en ufor-
skammethed at blive ekspederet af en person, der pulser los pa
et eller andet rygeligt. Er De forresten ikke selv af og til blevet
irriteret (uden at give det tilkende naturligvis) over kunder, dér
absolut skal beholde f. eks. piben i munden og derfor fremsiger
deres @rinde, s De har det storste besvar med at opfatte, hvad
der siges?

I ovrigt star der sdledes i ordreserie A om tobaksrygning:

»Tobaksrygning er forbudt
personalet, sa lange det er i
tjenstlig beroring med publi-
kum. Tobaksrygning er end-
videre forbudt ved behand-
ling af gods, under rangering
og i ovrigt i alle tilfaxlde,
hvor tobaksrygning kan varc
til ulempe for arbejdets ud-
forelse eller medfore fare for
beskadigelse af varer e, lign.,
f. eks. i varehuse og rum,

)( hvor der findes letantande-
Q% lige genstande eller brand-

bare sager.«

VIS VENLIGHED i
Deres optreden over-
for kunderne. Hoflig-
hed alene gor det ikke.
Der kan udvises nok s
megen heflighed fra
begge parter, kunden
og os, og atmosfaren
vil dog vare kold og
formel, hvis ikke vor
optraden tillige er pra-
get af venlighed og
imedekommenhed.
Lykkeligvis vil de
fleste af os ikke have
svart ved at efterkom-
me dette krav. Venlig-
hed er et udpraget
trzk i den danske fol-
kekarakter, men vi
nevner det alligevel,
fordi netop vi, der er Gensidig venlighed — gensidig glade.
beskzftiget i statens
tieneste, ofte beskyldes for at vare formelle.

— Et venligt ord, et venligt smil eller miske en venlig gestus
kan gere undervarker, nir det galder om at vinde en kundes til-
lid, og vi behover vel ikke at tilfaje, at vi aldrig mi vare over-
legne eller sarkastiske over for kunden.

TALMODIGHED ER EN UVURDERLIG EGENSKAB for
den, der har med publikumsekspedition at gere, for det nytter
jo ikke noget at tilslere, at vi trods alt kan komme ud for situa-
tioner, hvor det er svart ikke at »koge over«. Men vi mi beherske
os, og er vi ikke fra naturens side udstyret med denne egenskab,
ma vi soge at lere os tilmodighedens og selvdisciplinens kunst.
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— Talmodighed belonnes, om ikke i det enkelte tilfzlde, si dog
altid i det lange leb.

Hvad enten kunden er ophidset, uheflig, uforskammet, nedla-
dende eller sirende, ma vi bevare roen og ikke lade os rive med
af kundens sindstilstand, »ikke tabe ansigt«, for at bruge kineser-
nes udtryk derfor. Vi ma ikke indlade os i diskussion med en
sidan kunde, men roligt lytte til, hvad han har at sige, og neje
overveje vort svar,

Af og til meder vi kunder, som pi en lidt anden made kan stille
visse krav til vor selvdisciplin. Vi tznker bl. a. pd kunder, som
er omstzndelige i deres spergsmail eller ubehjzlpsomme i frem-
stillingen af deres arinde. Netop sidanne kunder trznger imid-
lertid i sarlig grad til vor hjlp, og vi ma give os tid til at lytte
til dem og sege at finde frem til sagens kerne, siledes at vi kan
betjene dem pa bedste made.

Tab heller ikke tilmodigheden, hvis en kunde ikke straks opfat-
ter Deres svar eller henstillinger. Tal gerne hojere, — eller bedre,
udtryk Dem med andre, mere letfattelige ord, men bliv ikke irri-
teret.

Ja, vi kan n@vne mange situationer, der kalder pd vor evne til
selvbeherskelse. Vi kender alle kunden, der midt i travlheden in-
sisterer pd at betale sin billet til 1,50 kr. i 1, 2 og 5 erer. Vi kender
kvarulanten, som er hurtig til at forlange klageprotokollen. Vi
kender den nervese kunde, som utilmodigt hamrer pd ruden
0.s.v. Men netop vor evne til at behandle sidanne, vi kan godt
sige lidt »besvarlige tilfzlde«, pd den rigtige mide, har si meget
at sige for Statsbanernes omdemme. Ejeren af et amerikansk
kampehotel skal engang have sagt: De fleste af vore kunder er
behagelige og nemme at have med at gere, men hotellets frem-
gang afhaznger af den made, hvorpa vi behandler de besvarlige
kunder.

Husk i svrigt p3, at det desvarre ogsd af og til sker, at Stats-
banerne satter sine kunders evne til selvbeherskelse pd prove. Vi
har som bekendt endnu ikke trods vore fzlles anstrengelser helt
kunnet afskaffe sidanne kilder til ®rgrelse for vore kunder som
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forsinkelser, bortkomst
og beskadigelse af
gods, manglende var-
me, darlig belysning
0.s.v., og i sidanne si-
tuationer er vi taknem-
lige om kunderne vil
vise en smule tilmodig-
hed og overbarenhed
med os — — —1

HJALPSOMHED
OG OMHU er egen-
skaber, som anvendt pi
rette tid og sted, far
kunderne til at fole, at
vi interesserer os for
dem, og man ma der-
for sige, at disse egen-
skaber i sarlig grad
kan medvirke til at be-
feste tillidsforholdet
mellem kunderne og virksomheden.

Der opstar i vor daglige berering med et stort publikum mang-
foldige situationer, hvor vi kan vise hjzlpsomhed og omhu. Altid
ma vi vare parat til at rekke vore kunder en hjzlpende hind,
hvor det kan ske pd en naturlig og oprigtig made.

Et eksempel til efterfolgelse.

Ikke mindst i og ved vore tog er der lejlighed til for vort tog-
personale at give disse egenskaber til kende. Nar forberedelses-
tienesten pad udgangsstationen er endt (og der herunder er set
efter, om personvognene i toget er klar til at modtage de rejsende),
var si altid pd perronen rede til at vise de rejsende tilrette. Hjzlp
gamle og svagelige med at stige ind i toget, var ikke bange for
at tilbyde at hjzlpe en overlasset rejsende ind med sin bagage.
Hold eje med medre med smébern. De har ofte hjzlp behov ved
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indstigningen., Tilbyd at tage kassetten med den spade. Hizlp
med at finde en plads i toget, nar det kniber.

Det samme galder selvfolgelig pa mellemstationer og endesta-
tioner. Der vil altid vare brug for en hj=zlpende hédnd, f. eks.
med at bistd mindre rejsevante passagerer med at finde det tog,
de skal videre med. Lad os i denne forbindelse genoplive bestem-
melsen om, at der pd mellemstationer hejt og tydeligt (pr. hejt-
taler, nar sidant anlag findes pa stationen) skal foretages udrab
om opholdets leengde, nir det overstiger 10 min.

Vi citerer af ordreserie M et par andre afsnit, som har noget
med hjzlpsomhed og omhu for vore kunder at gore:

»Alle vedkommende ber ved ekspedition af nattog drage omsorg for, at
de rejsende ikke forstyrres mere, end hensynet til tjenestens udferelse
gor det absolut nodvendigt. Sarlig bor dette iagttages ved placeringen
af de rejsende, ved billetteringen, ved vognes rangering samt ved signa-
lers og ordrers afgivelse, ligesom al hojrostet samtale mellem de ansatte
indbyrdes ubetinget bor undgis.

For at undgd, at rejsende i gennemgiende vogne i nattogene rejser for
langt, og for at undgd unedvendigt at vakke sovende rejsende, bor det
billetterende personale gere notat (eventuelt pd belaegningskortet) om de
rejsende, der skal stige ud pd en mellemstation eller skifte tog undervejs.

Det billetterende togpersonale bor jevnlig passere gennem vognene for
at pase overholdelse af god orden og for af give de rejsende mulighed for
at komme i forbindelse med togpersonalet.”

Den sidste anvisning ber ikke mindst togfereren for de sterre
tog med langvejsrejsende skrive sig bag eret. Det drejer sig be-
standig om, at vore kunder far indtryk af, at vi interesserer os for
deres ve og vel, si lange de er i vor varetzgt.

Standser et tog pa linien, og er der udsigt til, at toget forsinkes
mere end nogle enkelte minutter, serg da sd vidt muligt for at
give de rejsende underretning om grunden til stoppet og selvfolge-
lig ogsd oplysning om dets sandsynlige varighed. Lad vare med
at gemme Dem i tjenestekupéen af frygt for ubehageligheder fra
de rejsende. Ubehageligheder af den art afvarges netop ofte
ved at vare i sd nar kontakt med de rejsende som muligt. Erfa-
ringerne viser, at langt de fleste af vore kunder er yderst for-
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stiende i tilfalde af uregelmassigheder, nar blot de holdes a jour
med situationen.

Det her sagte galder ligeledes, nar et tog forsinkes udover
nogle f& minutter i afgangen fra en station. Har stationen haijt-
taleranleg, er det dog den, der ma sarge herfor.

Vi ma ogsa, evt. ved hejttalernes hjzlp, underrette de venten-
de om togforsinkelser. Er det blot enkelte minutter, det drejer sig
om, kan det gores ved, at der pa tidspunktet for togets ordinzre
ankomst, f. eks. siges: »Toget til — — — er her om et par minut-
ter«, Drejer det sig om sterre forsinkelser, ber det tilfojes, at der i
ventesalen i god tid vil blive kaldt ud til det forsinkede tog, og alt
efter omstendighederne ber man maske ogsd her navne lidt om
forsinkelsens drsag. Det gxlder om, at de rejsende, der méske oven
i kebet opholder sig pa en kold og ede perron, ikke tror sig glemt,
bliver nervese for at have set forkert i kereplanen eller maske bli-
ver unedig ®ngstelige for at komme for sent til deres bestemmel-
sesstation, men tvaertimod feler, at Statsbanerne ger, hvad der er
muligt for at bede pad de ubehageligheder, uregelmassigheder kan
medfere.

Ser vi, at det kniber for kunden at finde ud af at udfylde fragt-
brev eller markeseddel, tilbyder vi at hjalpe. Ser vi en kunde gi
segende rundt et eller andet sted pa stationens omrade, i konto-
rernes korridorer o.s.v., tilbyder vi vor assistance: »Var der noget,
jeg kunne hjzlpe Dem med?« e. lign.

Ja, sddan kunne vi blive ved, men vi nejes med endnu engang
at sige: VAR ALTID PARAT TIL AT RAKKE KUNDERNE
EN HJALPENDE HAND — Det gavner Statsbanernes sag og
giver Dem selv sterre arbejdsglade.

At kunderne virkelig piskenner hjzlpsomhed, fir vi da hel-
digvis ofte beviser for, ikke alene i form af smil og mundtlig tak
— tit ogsd i form af en rosende avisnotits, som f. eks. dette lille
interview fra »Jyllandspostenc:

»Det er en legefrue fra Nordjylland, der gerne vil have lov til at rose
det korende personale pid Statsbanerne:
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— Jeg er fuldstendig overvaldet af den venlighed og tjenstvillighed,
som jeg har varet udsat for. Det har ligefrem gjort rejsen til en opmun-
trende oplevelse. Jeg har ogsd sagt til min mand, at det er sidste gang, jeg
korer med ham til udlandet i bil. For hvorfor skal man sidde med livet i
henderne, nir man kan blive sidan forkzlet i et tog, som jeg er blevet
det?

— Kan De ikke nzrmere pracisere hvordan?

Det var hele vejen igennem. Jeg var f. eks. kommet i en forkert kupé,
og det blev sagt til mig pi en meget elskverdig mide, og togbetjenten
hjalp mig min kuffert og min frakke ind i den rigtige kupé.

Da jeg spurgte, hvornir vi var fremme ved mit bestemmelsessted, kom
han lidt efter med en liste med ankomst- og afgangstider, og da vi kom
i snak om, hvor dyr en rejse til Paris var, undersogte han det og skrev
en seddel til mig med de bedste togforbindelser og priser for en retur-
billet pa 3. klasse.

— Det mi have varet en szrlig flink togbetjent?

Ja, det troede jeg ogsi til at begynde med. Men si flinke var de alle-
sammen — og der var jo andet personale pd hjemvejen. Jeg spurgte mig
selv, om det var nye retningslinier, som var indfert — men det er det
vist ikke. Som sagt: Jeg er helt oplivet over det flinke personale pd
Statsbanerne. Og jeg synes, at det har fortjent, at jeg bringer min erfaring
videre til Dem. Serens fare.

Undertiden ogsd i form af et brev, som f. eks. dette fra en til-
freds rejsende:

»]Jeg onsker gerne at udtale min uforbeholdne taknemlighed og aner-
kendelse for den betznksomhed og elskvzrdige behandling og hjzlp, jeg
fik af den kondukter, som billetterede mig i toget fra Aalborg mandag
den 12. ds. afg. 14,28.

Han billetterede mig elskvardigt og si, at jeg skulle til Kolding. FA mi-
nutter efter kom han imidlertid tilbage og spurgte, hvornir jeg skulle vare
i Kolding. Jeg svarede: »KI, 20,02, hvorpd han spurgte, om jeg var klar
over, at jeg skulle have lyntoget fra Langa.

Det havde jeg imidlertid overset, og jeg takkede for oplysningen. Da
vi ankom til Randers, var kondukteren igen i deren og sagde:

»Jeg stikker lige over i pladsbestillingen og ser, om jeg kan klare en
pladsbillet til Dem.«

Alt gik, som det skulle, og jeg ankom rettidig til Kolding, hvor 400
mennesker ventede pi mig. Jeg skulle nemlig tale kl. 20,15, si det ville
jo have veret meget uheldigt, om jeg ikke havde ndet det. Jeg er meget

taknemlig bide for elskverdighed og betmnksomhed.
Arbodigst

(underskrift)«.

VAR GRUNDIG
OG NO@JAGTIG, ikke
mindst ndr det drejer
sig om at give oplys-
ninger til vore kunder.
En forkert togtid, en
forkert besked om per-
ron eller en fejlagtig
oplysning om, hvornir
godset er fremme m. v.,
kan medfere mange
ubehageligheder  for
kunden og vil givet
rokke kundens tillid til
Statsbanerne,

Lad vare med at spi-
se kunderne af med en
halv og unejagtig be-
sked, blot forbi der er
lidt travlhed. Sperger
en kunde, om et tog er
forsinket, undersoger
vi sagen og svarer si
ngjagtigt som muligt. Ikke mindst de zldre m4 vi vejlede
Ringer en kunde til os omhyggeligt.
for at fa at vide, om en
eller anden forsendelse til ham er ankommet, si siger vi ikke, selv
om det er nok si argerligt at blive forstyrret midt i morgenli;tefe-
ringen af de indgdede fragtbreve: »Det har vi ikke tid til at under-
Zage nu, r.nen.fomvrigt bliver godset jo bragt ud med vognman-
b::}::d-N ej, vi underseger naturligvis sagen og giver ordentlig

Vi mi hellere se en ekstra gang i kereplanen end give en gal
besked. Det minut, der kan spares ved, at vi undlader at sikre os
at den oplysning, vi giver, nu ogsa er helt rigtig, kan maiske koste’
kunden mange spildte timer, — og os kunden.
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Det skulle nodig ga alt for mange, som det gik denne rejsende
pa en af vore sterre banegarde:

Et tog holdt ved perronen og var pa togviserskiltet annonceret som
hurtigtog. Da det ikke fremgik, om det holdt ved mellemliggende bysta-
tioner, henvendte vor kunde sig pa perronen til en »uniformeret stats-
baneembedsmande og forespurgte for en sikkerheds skyld, om toget holdt
ved den station, hvor han skulle af {den nzrmeste bystation). Dette be-
kraftede jernbanemanden, Med en tidligere forkert oplysning i erindring
sagde den rejsende nu: »Er De sikker pa det?« »]a, selvfolgelig er jeg
sikker, hvis ikke jeg skulle vide det, hvem skulle sd« blev der svaret.

Vor rejsende steg beroliget ind i toget. Lidt efter igangstningen oplyste
den billetterende togbetjent, at toget overhovedet ikke standsede under-
vejs. Gram i hu matte vor rejsende fortsztte til endestationen og vente
dér pa forste tilbagegaende tog. Han var hjemme adskillige timer senere,
end han skulle have veret — —, og var godt sur pa Statsbanerne.

SMIDIGHED er en aldeles nedvendig egenskab hos personalet
i en moderne forretningsvirksomhed — og dermed hos os. Vi ma
forstd at beje os for vore kunders rimelige krav og ensker, sivel
i det store som i det sma.

Nir vi af og til, og maske med rette, opfattes som en noget
stiv og kantet statsinstitution, ja, sa hanger det vel bl. a. sammen
med, at vi i publikums ejne viser for lidt smidighed og hanger
os for meget i regulativer og bestemmelser.

Nu skal vi naturligvis ikke smide hele vor samling af ordrer
og reglementer over bord. De er nedvendige i en sd stor virksom-
hed som Statsbanerne, og det er endda, som vi tidligere har sagt
det, serdeles vigtigt, at vi har det fornedne kendskab til indhol-
det. Men vi ma forstd at bruge bestemmelserne pa rigtig méde,
d.v.s. som en hjzlp for os i vore bestrabelser for at betjene vore
kunder pid den for dem mest tilfredsstillende made, og vi ma i
det omfang, det er foreneligt med god ekonomi, sikkerhed og
hensyn til andre kunder, vise smidighed i bestemmelsernes for-
tolkning. Som modstykke hertil md galde, at administrationen
ikke, nar der er vist en fornuftig konduite, kommer med pétale
eller forlanger tilsvar. (Det skal for en ordens skyld tilfejes, at
vore sikkerhedsbestemmelser naturligvis altid md neje overhol-
des).
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Vi gor f. eks. gerne et forseg pa at udfardige et for sent bestilt
abonnementskort til det tidspunkt, hvor kunden meget gerne vil
have det, vi er ikke bange for engang imellem at salge en billet i
forsalg efter kl. 21, vi anstrenger os gerne lidt ekstra for at fi en
for sent indleveret godsforsendelse eller en lidt sent fardiglasset
godsvogn af sted med det af kunden enskede tog, og vi gar heller
ikke af vejen for at udlevere en hardt savnet fragtgodsforsendelse
om sendagen.

Der fordres smidighed af os i andre tilfzlde. F. eks. nir vi ma
afgore tvistigheder mellem kunderne om, hvis tur det er til at
blive ekspederet, om retten til en siddeplads i toget, eller om et
kupévindue skal vare abent eller lukket o.s.v. Nok si besvar-
ligt kan det vare at klare de rejsende, som har fiet lidt for meget
af de vide varer og af den grund er os lidt besvarlige kunder.
Men selvfolgelig md vi forst og fremmest forsege at dempe ge-
mytterne ved udfoldelse af diplomati og smidighed.

Kender De denne situation:

Billetsalget er ved at blive gjort op i et
togfrit interval og er derfor lukket. Dette
star, sidan som det er sadvane, med store
bogstaver pd det nedtrukne rullegardin.
Alligevel er der en kunde, der et par
gange forsigtigt banker pa ruden i hib
om, at nogen vil vise sig, og det gor der
da ogsd. Billetszlgeren linder nemlig lidt
pa gardinet, lukker lugen op og siger i en
alt andet end venlig tone: »Kan De ikke
se, der stir lukket?« — Det kan kunden
selvfolgelig godt, men vedkommende, der
vel har sine s®rlige grunde til alligevel at
banke pa, haber, at vi ikke tager mere hoj-
tideligt pa tingene, end at det nok lykkes
at blive ekspederet.

De vil sikkert give os ret i, at billetsxlgeren burde have vist
lidt smidighed og have hjulpet kunden. Det ville hajst sandsyn-
ligt kun have varet forbundet med ringe ulejlighed, og i stedet
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for en utilfreds kunde ville vi have fiet en tilfreds kunde. — I
hvert fald burde billetszlgeren pd en elskvardig made have op-
lyst grunden til, at det ikke p& det tidspunkt var muligt at foretage
ekspeditionen.

Vi bringer til gengzld her et udmarket eksempel pa smidighed
(selv om vi af hensyn til andre rejsende vel nok i almindelighed
skal vare lidt varsomme med at gribe forstyrrende ind i toggan-
gen):

sDAMEN FIK SIN MEDICIN MED.

DSB-service overfor udenlandsturist.

Nykebing jernbanestation har i formiddag atter haft lejlighed til at vise,
at man intet skyr for at give kunderne den helt rigtige service.

Med toget, der gik til Gedser kl. 10,36, var en dame fra Maribo, der
skulle til det sydlige udland. I Gedser opdagede hun, at hun havde glemt
noget livsvigtig medicin, hun skal have hver dag, og gode rdd var dyre.
Hvordan skulle hun fi fat pd den og have den fremme, inden fzrgen
gik?

Der blev ringet til Nykobing jernbanestation, hvorfra man for det for-
ste skaffede medicinen frem. Derefter satte man sig i forbindelse med
Kobenhavn og fik truffet et arrangement, s& Italiensekspressen, der ellers
farer lige igennem stationen i Nykebing, kerte langsomt igennem, og pa
en speciel bojle holdt man medicinen frem, si lokomotivforeren kunne
gribe den i flugten. P4 den mide fik damen sin medicin med trods alt,
og glad var hun.« (Nykobing Falster Social-Demokrat).

TAG SAMME HENSYN TIL BORN OG UNGE MENNE-
SKER som til voksne kunder. Lad ikke ekspedition af born ud-
skyde til fordel for ekspedition af voksne, men respekter bornenes
tur. De fleste bern og unge mennesker ser med en vis interesse
pa, hvad der har med jernbane at gere, og det er da synd at drabe
denne interesse ved at give dem en nonchalant behandling. —
Tank pi, at de aversioner og sympatier, vi fir som bern, ofte,
bevidst eller ubevidst, bevares op gennem &rene, og at en darlig
behandling nu af en mindredrig miske gor sit til, at vi, nr barnet
engang er blevet voksen og selv skal valge befordringsmiddel,
vrages til fordel for konkurrenter.

54

Skal vi bevare dem som kunder, ndr de bliver voksne?
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Den reklamerende kunde

Lige meget hvor meget vi s end anstrenger os for at betjene
vore kunder tilfredsstillende, vil vi dog ikke kunne undga rekla-
mationer og klager. Vi er ikke fuldkomne nogen af os, vi kan trods
al papasselighed begi fejl, og vort materiel kan, om vi er nok si
omhyggelige, svigte. Og har vi begdet fejl, eller har der varet
mangler af den ene eller anden art, er vi da ogsa bedst tjent med,
at kunden kommer til os og udleser sin eventuelle harme eller
@rgrelse, fremfor at han beklager sig til hojre og venstre og maske
forlader os som kunde. Henvender den utilfredse kunde sig til os,
er der, sdfremt vi griber sagen rigtigt an, gode muligheder for at
genskabe hans tillid til os.

Vi mi tilmodigt og forstiende here pa kundens besvaring, lade
ham fi »lufte for sin eventuelle indestengte harme. En reklama-
tionsekspert i et stort forretningsforetagende gav felgende svar
pa spergsmilet om, hvad der kunne anses for det bedste svar til
en ophidset kundes ordflom: Ordene »det forstir jege sagt med al
den medfelelse og sympati, man kan mobilisere i stemning, hold-
ning og ansigtsudtryk. — Lidt overdrevent maske, men meget
vaerdifuldt at erindre!

Ofte bunder en reklamation blot i
trang til at f4 afleb for opdemmet dar-
ligt humer, for nedtrykthed eller nerve-
sitet og har kun meget lidt med den pa-
berdbte anledning at gere. Kan vi da
ved en varsom optraden bringe kunden
i psykisk balance, ja, sd opleser situatio-
nen sig maske i ingenting.

Er vi kommet pa talefod med rekla-
manten, ma vi selvfelgelig beklage, at
der er grund til reklamation, og alt efter
omstendighederne tilfeje, at man er
glad for, at der ved henvendelsen gives
os lejlighed til at berigtige fejl og mangler.

Fr kunden for ophidset til et sagligt resonnement, eller marker
vi, at situationen trods alle forsog pa selvbeherskelse er ved at
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rive os med, sig da, at vi vil foretage en undersogelse og vende
tilbage til sagen snarest. De fleste ophidsede kunder falder noget
til ro, ndr de har fiet sovet pd sagen. — Men vi md dog huske
pa, at der er situationer, hvor det vigtigste er sd hurtigt som
muligt at oprette den skete fejl, inden man giver sig til at under-
sege arsag og ansvar narmere. Det ma vente, til kunden er hjulpet
ud af sin miske ubehagelige situation.

Heinz Goldmann har i sin bog »Kunsten at salge« sammen-
fattet de vigtigste regler for behandling af klager og reklamationer
i nogle fi punkter, hvoraf vi citerer enkelte, som vi alle kan have
gavn af:

Kunden har ikke altid ret, men det betaler sig ofte at give ham ret.

Reklamationer i rimeligt omfang er en naturlig foreteelse, og vi behover
ikke af den grund at fele os som forbrydere, der skal forsvare sig.

Kunder er sjzldent helt ligevagtige, nir de reklamerer; i reglen er de
overfolsomme overfor en mistroisk og afvisende holdning.

Kunden kan tage fejl, men alligevel handle i god tro.

At imedekomme en tvivlsom reklamation behover ikke at betyde, at
man dermed patager sig ansvaret eller skaber przcedens.

Somme tider kan man tilfredsstille kunden ved at imodekomme en del
af hans krav.

Det er umuligt at resonnere med en ophidset kunde.

Kunden skal altid fole, at hans reklamation tages alvorligt og bliver
genstand for saglig undersogelse.

Undga brevvekslinger — man kommer lengere med en mundtlig kon-
takt.

Gor det let for kunderne at komme med reklamationer, og var pi udkig
efter uudtalt misfornoejelse.

Indlysende berettigede reklamationer kraver ingen srlige regler. De
rettes hurtigst muligt med en folelse af ansvar for den begiede fejl.

Skriftlige klager modtages der jo ogsd en del af mellem ar og
dag. Af og til kan sidanne klager vare af en noget ejendomme-
lig karakter, men vi mindes dog ikke herhjemme at have set nogen,
der i besynderlighed overgir denne, som en forstadstrafikant skal
have indgivet til S. J.:
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»Jeg rejser hver dag med toget 9,35. Jeg kan aldrig fi nogen sidde-
plads i den forreste del af toget og ma derfor sti op hele vejen. Flere
vogne i bagenden af toget er derimod nasten helt tomme. Kan De for-
klare mig, hvorfor De ikke sztter disse vogne forrest i toget for siledes
at kunne aflaste trzngslen der?« (Statens Jirnvigars handbok i kund-
tjdnst).

Kundebetjening pr. telefon

Vi kan ikke afslutte vor gennemgang af emnet kundebetjening
uden at komme ind pi spergsmilet kundekontakt pr. telefon.

Desvarre er mange af os tilbaje-
lige til at betragte telefonen som
en ubehagelig fredsforstyrrer, i
hvert fald nar det er os, der bliver
ringet op. Og det kan jo ogsd vare
lidt rgerligt med en kimende tele-
fon, ndr vi er midt i et andet arbej-
de (eller maske vor frokost); —
men vi méa ikke overse, at telefonen
til andre tider ofte letter os i vort arbejde og er et naturligt og
virkningsfuldt bindeled mellem os og vor kundekreds.

Ringer telefonen, tager vi den straks og siger — ikke bare
»hallo« eller »ja« — men f. eks. »godsekspeditionen Koge«, »Hor-
sens station«, »rejsebureau Astoria«, »Statsbanernes oplysninge,
eller, hvis samtalen er stillet ind fra omstillingsbordet, kontorets
navn, lokalnummer, evt. tillige eget navn. Er vi, nir bytelefonen
ringer, i feerd med at ekspedere en kunde eller i gang med an-
det uopsatteligt arbejde, ber vi dog ikke lade telefonen passe
sig selv. Det ville vere en uheflighed mod den kunde, der rin-
ger. Vi bor snarest tage telefonen, melde os som foran og tilfoje
f. eks.: »Undskyld, jeg ma bede Dem vente et ojeblik, jeg skal
lige szlge en billet til toget, e. lign. Vendingen »et gjeblik« ma
dog kun benyttes, hvis ventetiden bliver ganske kort. Er det ikke
tilfldet, mad vi bede om kundens telefonnummer og tilbyde at
ringe op snarest.

Ringer vi op, ber vi indlede med at prasentere os, f. eks. ved at
sige: »Goddag, De taler med — — — «. Melder den, vi ringer op,
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sig ikke ved at navne sit navn, prasenterer vi os alligevel og
sporger eventuelt: »Er det — — —P« — Vi mi derimod ikke ind-
lede samtalen med at sperge: »Hvem taler jeg med?«

Tal langsomt og tydeligt i telefonen, lad vare med at mumle,
men gi heller ikke til den modsatte yderlighed, siledes at den
anden part skal holde telefonen en halv meter fra oret for ikke
at fi sprangt trommehinden. Vi husker ogsd det tidligere sagte
om elskvardighed og imedekommenhed over for kunden, nir vi
taler i telefonen med denne. Vor stemme ma under hele samtalen
tydeligt give vor venlige indstilling til kende. »Spar ikke pa tele-
fonsmilet«, der, selv om det ikke ses, si dog tydeligt fornemmes af
kunden.

Har vi ringet op, ber det ogsd i almindelighed vare os, der slut-
ter samtalen, men ger det ikke s3 brat, at kunden ikke nir at f3
sagt alt, hvad han méiske havde pd hjerte, eller fir den tanke,
at vi ikke har tid til at tale med ham. P4 den anden side mi vi
ogsd vogte os for ikke at »strzkke« samtalen ud over det rime-
lige. Skulle der vare tendens til det, kan vi antyde, at vi er ved
at slutte, ved at pracisere et vigtigt punkt i samtalen, f. eks. sile-
des: »S3 er det altsd en aftale, at vognen er aflesset i morgen
kl. 1le.

Vi slutter af med »de 10 telefonbud« (C. G. Hansen og Egil Toke: Tele-
fonér rigtigtl):

2
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Tag straks telefonen ved opringning.

. Tal tydeligt lige ind i tragten.

Husk at prazsentere Dem.

Vear altid heflig og elskvardig.

Afbryd aldrig den De taler med.

Undskyld fejltagelser.

Hav skrivematerialer parat.

Notér hvad der skal huskes.

Gentag ordrer.

Misbrug aldrig telefonen til private samtaler.«
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Person- og godstrafikerhvervelse

Som vi tidligere har antydet, tilstraber en god kundebetjening
ikke alene at bevare en gammel kundekreds, men tager ogsa sigte
pa erhvervelse af nye kunder. Erfaringen viser nemlig, at tilfredse
kunder ofte bliver faste kunder og yderligere anbefaler virksomhe-
den videre til andre.

Den gode kundebetjenings trafikerhvervende betydning kan
saledes ikke overvurderes, men skal vi opnad det helt gode resul-
tat, ma vi kombinere god kundebetjening med en vel tilrettelagt,
effektiv akkvisitionsvirksomhed omfattende ogsi reklame- og an-
den oplysningsvirksomhed.

Reklame

Reklame er et vigtigt led i enhver moderne virksomheds salgs-
arbejde, og det galder ogsd en virksomhed som vor. Gennem for-
nuftig reklame er vi i stand til at fa et stort publikum i tale. Vi
kan komme ud til folk selv i fjerne afkroge af landet, ja ind i alle
hjem.

Vor reklame tager normalt sigte pd at henlede publikums op-
marksomhed pi »de varer«, vi har til salg, d.v.s. bestemte for-
sendelsesmader, visse rejseformer, nye rejseforbindelser, specielle
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Sadan ma vi ikke hange plakater op.

udflugtsarrangementer o.s.v., og ma tilrettelzgges under hensyn
hertil. De lovbefalede bekendtgorelser i Statstidende virker sik-
kert ikke trafikerhvervende i sarlig grad, hvorimod slogans (»ud
og se med D.S.B.«, »vil mindre skat De se, gor storre brug af
D.S.B.«, »send som banepakkec, eller »med D.S.B. og sa til fods«),
avisannoncer og vore farvestrilende plakater (hvoraf flere har
vundet bereommelse vidt omkring) samt specialbrochurer uden
tvivl har skabt en betydelig good-will for os og derigennem vir-
ket trafikerhvervende.

Fremgangsmiden og udtryksmidlet ma varieres, alt efter hvad
vi ensker at fortzlle, og hvem vi ensker at fi i tale. F. eks. ville
det vaere af ringe vardi at reklamere for vor eresundstrafik i et
vestjydsk blad eller for beholdertransport i »Idratsbladet«. Hvert
enkelt tilfzlde ma behandles for sig under anvendelse af reklame-
teknik, kendskab til menneskets vaner og psykologi m. m., for at
vi kan f3 noget for pengene; men denne side af sagen overlader vi
til reklameeksperterne. Der sker bestandig forandringer i rekla-
mens udtryksform og teknik, og felger man ikke med, mister re-
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Der kan reklameres pd mange mader.

klamen sin aktualitet, virker antik og taber sin slagkraft, og kan
miske f4 den stik modsatte virkning af den tilsigtede.

Ude omkring pa ekspeditionsstederne kan vi gere meget til,
at det udsendte reklamemateriale fir den sterst mulige virkning.
Vore plakater ma anbringes sd virkningsfuldt som muligt, maku-
lerede plakater ma udskiftes og uaktuelle fjernes. Ligeledes ma vi
sorge for en s hensigtsmassig og effektiv anvendelse og fordeling
af brochurer og foldere som gerligt. Siledes md brochureholdere
altid vare forsynet med aktuelt reklamemateriale, og har eks-
peditionen ikke brochureholdere, m& reklamerne fremlagges pa
steder, hvor de fanger publikums gjne. En brochure eller folder,
der ikke bliver udleveret, er spildt, og ekspeditionen ber derfor,
hvis den ikke mener at kunne finde effektiv anvendelse for det
materiale, der tilgdr den, sige til, siledes at der kan blive lejlighed
til eventuelt at fi materialet dirigeret til andre ekspeditionssteder,
hvor der maske kan vare storre brug for det.

Ekspeditionen ma ogsd have for sje, om der findes ledig plads,
hvor der med nytte kan anbringes reklamer, eventuelt smi ud-
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stillinger, til agitation for vor virksomhed. F. eks. findes der ma-
ske et godt beliggende vindue, som passende kunne udnyttes til
dette formal. Vi har set flere udmarkede eksempler herpa.

Der findes ogsa stationer, for hvilke det er lykkedes at fi pri-
vate forretningsdrivende til at anvende vort reklamemateriale ved
arrangering af vinduesudstillinger. Hav oje for, om der skulle vare
uudnyttede muligheder i den retning i Deres by. — Det er klart, at
sadanne »jernbanepragede« private forretningsvinduer pa be-
fzerdede strog kan give os en glimrende reklame, Mangler De ma-
teriale til et sidant vindue, kan De blot s@tte Dem i forbindelse
med Generaldirektoratet (reklametjenesten).

Oplysningsvirksomhed

Vi tenker her bl. a. pd Statsbanernes foredrags- og filmvirk-
somhed, som ganske vist ogsa er reklamemidler, endda meget vig-
tige, men som adskiller sig fra den ovenfor omtalte reklame ved
deres mere aktive form. Ved forevisning af egnede film sivel som
ved afholdelse af foredrag kan vi pd en langt mere indtrzngende
méde gore rede for vort virke, vore hensigter, og hvad vi kan byde
vore kunder, og maske derigennem skabe good-will og tiltrekke
nye kunder — hejne tilliden til vor virksomhed, Ved forevisning
af gode rejse- og turistfilm, som det f. eks. sker i vor egen biograf
»Den vide Verden« pd Kebenhavns Hovedbanegaard, kan vi di-
rekte vakke publikums lyst til at rejse.

Det er siledes indlysende, at vi i film og foredrag har gode
midler i hande i akkvisitionens tjeneste, og vi m3 sege disse
midler udnyttet i endnu hejere grad end hidtil. Stationerne ber
derfor, sdsnart lejlighed gives, tilbyde Statsbanernes medvirken
ved foredrags- og filmaftener, og i mange tilfzlde vil sidanne ar-
rangementer netop vare et udmarket grundlag for senere akkvi-
sition blandt deltagerne.

Statsbanerne rader til dette formal over et stort antal 16 mm
smalfilm, sivel stum-, som tone- og talefilm (jfr. filmfortegnelsen
af 1950). Disse film udlines ogsid pi visse betingelser gratis til
foreninger, skoler, forsamlinger o. lign., der kan samle et rime-
ligt antal deltagere.




Tillige rader distrikterne over apparater til fremvisning af band-
film, d.v.s. filmstrimler, der indeholder ca. 35 billeder og altsa
tjener som en slags lysbilleder. Forelobig er der fremstillet een
bandfilm, som bl. a. er fordelt til over 1000 skoler. Den viser jern-
banens udvikling og er ledsaget af et teksthefte, der kan bruges
som grundlag for det ledsagende foredrag og alt efter behovet
kan suppleres i den ene eller anden retning. Det er hensigten at
lade fremstille yderligere bandfilm, bl. a. med henblik pa propa-
ganda for og oplysning om vore forskellige selskabsrejser.

Hvervet som foredragsholder ber i almindelighed udferes af
den stedlige stationschef (godsekspeditor), eventuelt dennes sted-
fortreeder. Skulle der ikke vare nogen blandt det stedlige per-
sonale, der ensker at pitage sig hvervet, eller er foredraget af
speciel art, vil distriktet stille foredragsholder til radighed. Vi vil
dog gerne pointere, at alle aftaler om de her omtalte arrangemen-
ter af den simple grund, at apparater og film skal sikres, ma fore-
legges distriktet i hvert enkelt tilfzlde, forinden endeligt tilsagn
gives.

Der skal tillige peges pa en anden form for oplysningsvirksom-
hed, som gir ud pa under kyndig vejledning at forevise vore sta-
tioner, og hvad dertil horer af interesse for udenforstiende, for
skoler, foreninger o. lign. Noget sidant praktiseres bl. a. pa Ke-
benhavns Hovedbanegaard, hvor klasser fra kobenhavnske skoler
aflegger besog og far stillet en skriftlig arbejdsopgave, der gar
ud pi besvarelse — pi grundlag af det sete — af elementare
sporgsmal om billetter, materiel, kereplan o.s.v. En oplysnings-
virksomhed som denne har vel ikke nogen ejeblikkelig trafiker-
hvervende virkning, men i det lange leb har det givet sin betyd-
ning for os at vaekke og stimulere ungdommens interesse for og
gore den fortrolig med jernbanens virksomhed og forretnings-
gang. I udlandet har man endog eksempler pd, at skoler til brug
for eleverne har indrettet et s®rligt jernbanevarelse forsynet med
kereplaner, jernbanekort, alle mulige billettyper, signalbilleder
m. m., der gratis er stillet til radighed af jernbanerne.

Ogsa Statsbanernes deltagelse i udstillinger af forskellig art har
til hensigt at oplyse om — selvfalgelig ogsd at reklamere for —
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vor virksomhed. Vi griber med glede enhver sddan lejlighed til
at vise vore »farver«, nar der da er et rimeligt forhold mellem de
som regel sikre udgifter og den sandsynlige »gevinste«.

PERSONTRAFIKAKKYVISITION

Langt de fleste mennesker her i landet har et storre eller mindre
behov for at rejse, og meget tyder pd, at dette behov, der stort set
hidtil er steget nogenlunde i takt med trafikmidlernes udvikling
(eller maske omvendt), absolut ikke har ndet kulminationspunktet.
Forbedret levestandard, sterre og storre udbredelse af week-end
princippet, forlenget ferie og de store byers spredning over sta-
dig sterre arealer med lengere afstande mellem hjem og arbejds-
sted m. m. til folge vil vare sterkt medvirkende hertil, men alle-
rede befolkningstallets stigning vil yderligere foroge det samlede
rejsebehov.

De med Statsbanerne konkurrerende befordringsmidler tager
som bekendt deres part af dette stigende behov, og deri er der intet
foruroligende, eftersom disse befordringsmidler med deres for-
ogelse af rejsemuligheder og -former selv har varet med til at
stimulere rejsebehovet. En anden part betjener sig uden videre
af Statsbanerne, simpelthen fordi ingen andre befordringsvirk-
somheder kan byde disse si gode fordele, som vi kan. Vi tenker
her bl. a. pd en del af nartrafikken, sarlig i hovedstaden, og pa
en del af den indenlandske fjerntrafik. Tilbage bliver imidlertid
et meget betydningsfuldt klientel, som i og for sig lige si godt
kan betjene sig af vore konkurrenter som af os, og det er her, vi
skal satte ind, det er her, vi skal gere et virkeligt stykke arbejde
for at erhverve vor rimelige del deraf for ogsa til daglig at fa ud-
nyttet de tomme pladser i det beredskab, som skal holdes i gang
i samfundets tjeneste.

Hvad kan vi tilbyde de rejsende?

1 afsnittet »Kundebetjening« har vi i store trzk antydet, hvad
vi bide materielt og prismassigt kan tilbyde det rejsende publi-
kum, men det vil dog vare pd sin plads her at uddybe enkelte
punkter nazrmere.
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BEFORDRINGER TIL AFTALT PRIS. Selvfolgelig skal vi ude
omkring pa stationerne, og hvor vi ellers kommer i kontakt med
kunderne, forst og fremmest sege at sazlge befordringerne til
takstmassig betaling, for vi skal jo have flest mulig penge i kas-
sen. Dermed vare dog ikke sagt, at vi ikke skal gere kunderne
opmarksom pa de fordelagtige rejsemuligheder, der kan komme
i betragtning; vi ma siledes ikke benytte os af kundens ukend-
skab til forholdene til at szlge ham en dyrere billet, end han be-
hever (f. eks. en almindelig dobbeltbillet i stedet for en week-end
billet, familiebillet etc.). Men der kan forekomme tilfzlde, hvor
der i den store buket af billige rejsemuligheder trods alt ikke fin-
des noget, der tilfredsstiller kunderne, selv ikke kombineret med
fordelagtige befordringsmuligheder, tilbud om dansevogn e. lign.

Med henblik pa sadanne tilfzlde har distrikterne bemyndigelse
til at give nedszttelse i de ordinzre takster ved befordring af
sluttede selskaber, og det hvad enten befordringen finder sted i
ordinzre tog eller s®rtog. Anser vi det ude pa stationerne for
absolut nedvendigt, at der ydes nedszttelse i den ordinzre beta-
ling for at erhverve en samlet befordring, ma vi derfor straks stille
forslag herom til distriktet, og vi md navnlig huske at oplyse, hvor
stor nedsattelse det efter stationens sken vil vare nedvendigt at
yde, ligesom der ma gives motivering for stationens standpunkt,
f. eks. oplysning om pristilbud fra andet befordringsmiddel.

For at kunne give disse oplysninger mi vi ude pa stationerne
til enhver tid have neje foling med, i hvilket omfang der vil kunne
fas rutebilbefordring, samt med priserne, som vil vare hajst for-
skellige under de foreliggende omstandigheder, d.v.s. hverdag,
sendag, fler-dages tur, tomkersel 0.s.v. Det er vel ikke nadvendigt
at tilfeje, at disse oplysninger ikke alene ber fremskaffes hos
pageldende kunde, men ma soges bekraftet pd anden made, f. eks.
gennem nzrmeste driftsleder ved vore omnibusruter (jfr. ordre K,
side 86a—88a).

Efter modtagelse af stationernes indstilling vil distriktet snarest
give underretning om den sterste nedsazttelse, der i det forelig-
gende tilfzlde ma gives, hvorved der er taget hensyn til befor-
dringstidspunkt, deltagerantal, togbenyttelse m. v. Det fremhaves,
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at grundlaget for vort pristilbud altid vil vare en forretningsmas-
sig indstilling, og at vi giver afkald pa befordringen i de tilfzlde,
hvor vi fra vore konkurrenters side stilles over for dumpingtilbud,
som ikke vil give os mulighed for at opnd en befordringspris, der
giver os dekning for vore udgifter ved befordringen.

BILLIGK@RSEL INDEN FOR ET BEGRANSET OMRADE.
Nar forholdene taler derfor, kan der i anledning af sterre ud-
stillinger, sportsstevner, dyrskuer, meder m. v. ivaerksettes billig-
korsel for enkeltvis rejsende, inden for et begrznset omrade, pa
bestemte dage og eventuelt med bestemte tog. Vi ma derfor ude
pa stationerne gennem presse, foreninger m. v. altid holde os
a jour med den slags begivenheder og sende meddelelse til di-
striktet om siadanne arrangementer, til hvilke der — fra et storre
omride — ventes si mange deltagere, at det ma anses for hen-
sigtsmaessigt at ivarksatte billigkersel.

Meddelelsen ma indeholde oplysning om arrangerens navn og
adresse, saledes at distriktet er i stand til at sege nazrmere kon-
takt med denne for om muligt i fellesskab at reklamere bade for
arrangementet og billigkerslen.

UDEN- OG INDENLANDSKE SELSKABSREJSER. For ogsa
at kunne betjene de af vore kunder, som er interesseret i sidanne
rejser, arrangerer vi selskabsrejser sivel i ind- som udland. Disse
rejser er fortrinsvis baseret pa det bredere publikum, som vil rejse
godt, men uden luksus, og billigt. Vi har da ogsd adskillige vid-
nesbyrd om, at hidtidige deltagere i disse ture har varet szrdeles
tilfredse med hele arrangementet.

Stationerne bliver gjort bekendt med etableringen af sidanne
rejser gennem udsendelse af brochurer o. lign., og det forudsat-
tes, at forst og fremmest det personale, som har med publikum-
ekspedition at gere, studerer og fordeler dette materiale med
henblik pd bedst mulig vejledning af eventuelle interesserede. Men
ogsa alt andet personale bor vare bekendt med disse rejsetilbud,
idet enhver inden for sin familie- eller omgangskreds har mu-
lighed for at interessere rejselystne i sddanne rejser.
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SARTOGSBEFOR-
DRING. Ved sterre
samlede befordringer
stiller Statsbanerne
gerne sartog til dispo-
sition, ndr det ikke er
muligt at finde passen-
de befordringsmulighe-
der med ordinzre tog.
Vi gor dog opmark-
som pd, at det under
afviklingen af den
egentlige ferietrafik og
navnlig lerdage og
sondage i denne perio-
de er begrenset, hvad
der kan stilles til radig-
hed af materiel til sa-
danne udflugtssaertog,
men stationerne ma
selvfolgelig  kontakte
distriktet for at fi naer-
mere oplysninger, nir
der kan vare tale om sartogsbefordring.

I bestilte sertog patager Statsbanerne sig forevrigt — i det om-
fang materiel haves til ridighed — at installere hejttaleranlzg for
mikrofon og grammofonmusik. Distrikterne radder over kinovogne,
der er forsynet med forsterkerudstyr og grammofonanleg og er
i stand til at levere musik i togets evrige del. Der haves ogsa
transportable forstzrkeranlaeg til ridighed. I kinovognene vil der
kunne etableres forevisning af tone- og talefilm. Statsbanerne sor-
ger for sivel grammofonplader og film som betjening af anlzggene.

Skulle vore udflugtsrejsende have lyst til en svingom, har vi
ogsid mulighed for at imedekomme dette enske ved at indsatte
dansevogne (evt. med bar) i toget. — Naturligvis ma der savel for
kinovogn som for hejttalervogn betales en rimelig afgift.

Interier fra en udflugtsvogn.
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STATSBANERNES RUTEBILER. Af og til vil vi ude pa sta-
tionerne blive stillet overfor befordringsspergsmal, som kun kan
klares eller i hvert fald m3 antages at kunne loses mest hen-
sigtsmassigt ved busbefordring, evt. ved en kombination af bus-
og jernbanebefordring, og mulighederne for at imedekomme vore
kunders ensker i si henseende er gode. Vort rutebilvaesen rader
over komfortable og moderne rutebiler, herunder specielle lang-
tursbusser med indstillelige stole, radio o.s.v., og vi stir pa
dette omrdde fuldt ud pd hejde med de private turistbiler, ogsa
prismassigt, uanset om befordringen skal finde sted i ind- eller
udland.

Henvendelse om sidanne befordringer mi af stationerne rettes
direkte til nermeste driftsleder under vort rutebilvasen.

Akkvisitionsarbejdet pa stationerne

LEDELSE. Arbejdet med erhvervelse af persontrrafik méi ifelge
sagens natur ferst og fremmest foregd gennem stationerne. Det
ber her ledes af stationschefen. P3 storre stationer kan arbejdet
dog overdrages til en anden blandt stationschefens medarbejdere,
men det forudsattes naturligvis, at chefen selv neje folger arbejdet.

Nodvendig medhjzlp for lederen ber udpeges blandt de med-
arbejdere, som er s@rlig egnet og viser interesse for dette specielle
og krazvende arbejde. Ved udva!gelse af akkvisitor i de enkelte
tilfxlde bor der endvidere lzgges en vis vagt pi sidanne forhold
som personligt bekendtskab med kunden, idet en medarbejder,
der personlig kender pdgazldende kunde, givetvis har de storste
chancer for at afslutte en gunstig forretning.

KONTAKT MED PUBLIKUM. Nar vi har valgt at legge hoved-
vagten i arbejdet med persontrafikerhvervelsen pd stationerne
fremfor at koncentrere den hos en speciel akkvisitionsorganisa-
tion, hanger det sammen med, at arbejdet, om det skal give et
godt resultat, i forste rekke kraver neje kontakt med publikum,
og hvem skulle vaere bedre i stand til at etablere sddan kontakt end
»de, der er p3 stedet«, d.v.s. DSB's medarbejdere ude om-
kring pd stationerne. De har de bedste forudsatninger for at
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skabe kontakt til
alle sider, sidvel med
enkeltpersoner som
med foreninger, or-
ganisationer, sports-
klubber, sterre og
mindre  erhvervs-
s i . virksomheder o.s.v.
—7 ps) ‘ ' ' Denne kontakt ma
2 ' . 3 - 3 ud pa at udbrede
kendskab til Stats-
banernes virksom-
hed, at orientere om
de muligheder, der
foreligger for at
kunne give oplys-
ninger og rad med
henblik pi patenkte
rejser,eller at tilveje-
bringe forbindelse mellem de pigaldende kundeemner og sta-
tioner eller DSB-rejsebureauer.

Vi md ud til
kunderne.

Men den kontakt, der, nidr kunderne henvender sig pa stationen
for at forhere om befordringsmuligheder, opnis ved den gode
personlige kundebetjening, eller den kontakt, der etableres gen-
nem medarbejdernes personlige bekendtskabskredse o. lign., er
ikke tilstrekkelig. Der ma skabes forbindelse med alle de af byens
og omegnens foreninger, organisationer, sportsklubber, personale-
klubber m. fl., som overhovedet kan tznkes at have et eller andet
behov for personbefordring. Sidan forbindelse ma skabes og hol-
des vedlige forst og fremmest ved personlige besog af stations-
chefen eller en af ham udpeget medarbejder.

Maske vil besogene, selvom de ikke resulterer i en ojeblikke-
lig trafikerhvervelse, si dog kunne medvirke til nedbrydelse af
de hos nogle mennesker eksisterende fordomme om DSB som
den fjerne, bureaukratiske institution og dermed javne vejen
for fremtidige mere resultatrige besog. Mdaske vil et resultatlost
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beseg ogsd kunne give akkvisiteren anledning til at skaffe sig
siddanne oplysninger, at han naste gang, det pigzldende kunde-
emne har brug for befordring, kan komme i rette tid med det
rigtige tilbud.

Akkvisitaren mi ved besagene uopfordret fremkomme med for-
slag og planer for rejser, som kan taznkes at ville have interesse
for kunden, og der ma tilbydes assistance med alt, hvad der
i evrigt har med befordring at gere. Hvis stationerne for straks
at kunne trzffe bindende aftaler om store befordringer eller be-
fordringer i forbindelse med udlandet anser det for formélstjen-
ligt, at en reprasentant for distriktet henholdsvis en mand fra et
DSB-rejsebureau deltager i besoget sammen med den lokale med-
arbejder, vil et sidant enske sd vidt muligt blive imodekommet.
Det ma forudses, at et sidant arrangement i visse tilfazlde kan
have sin betydning pad den mide, at en pabegyndt forhandling, der
synes vanskelig, kan afsluttes med et gunstigt resultat ved en »hur-
tig handel« pd stedet.

Lad os ogsid her sige, at det, nir publikum henvender sig pa
stationerne om personbefordringsspergsmal, herer med til god
personlig kundebetjening uopfordret at tilbyde at ordne alle for-
hold vedrerende rejser, herunder ogsid forhold, der ikke direkte
vedrerer trafikale spergsmadl, f. eks. pas- og valutaspergsmal, hotel-
reservering og pladsreservering i udlandet o. lign. Er stationen
ikke i stand til med det forhdndenvarende materiale at besvare
en forespergsel, ma der rettes henvendelse til distriktet henholds-
vis til et af vore rejsebureauer, alt efter sporgsmalets art. Skulle
den snskede oplysning ikke straks kunne skaffes til veje pr. tele-
fon, ber det tilbydes at give kunden underretning senere, skrift-
ligt eller pr. telefon, eller ogsd kan vi, hvis han foretrekker det,
henvise ham til selv at aflagge besog i et af vore rejsebureauer.
En kunde ma saledes aldrig, hverken direkte eller indirekte, hen-
vises til at sege oplysning andre steder end hos vore egne in-
stanser.

KONTAKT MED PRESSEN. Det vil vaere af stor vardi at fa
den stedlige dagspresse interesseret i at give laserne underret-
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ninger om forskellige rejscforhold, sazrlige foranstaltninger af
mere almen interesse o.s.v. Ofte henvender bladene sig pa eget
initiativ til stationerne for at hore, om der er noget »jernbanestof«
af betydning for leserkredsen, men vi ma ikke lade os neje her-
med. Stationerne bor sege at opretholde det bedst mulige forhold
til den lokale presse og selv kontakte redaktionerne, nir der haves
stof, som sivel vi som bladene kan have interesse i at fd publice-
ret. Tenk pa, hvor stor reklamemassig betydning det vil have for
Statsbanerne f. eks at fi deres mere almene rejseforanstaltninger,
der har interesse for den lokale la:serkreds, omtalt i bladene. Rent
bortset herfra er det af betydning, at bladene jazvnlig bringer stof
om jernbanerne, selv om dette er neutralt i relation til trafikhverv-
ningen, idet enhver god eller blot upartisk omtale af jernbane-
forhold bidrager til at skabe os good-will hos laserne.

Det er mange steder lykkedes at fi bladene interesseret i arran-
gering af udflugtsrejser for leserne. Det kan sikkert lade sig gore
mange flere steder. Prev eventuelt ved personligt besag hos bla-
dene at vekke interessen herfor. Disse »pressetog« hjzlper bla-
dene med den service, de ofte ensker at give deres abonnenter ud
over den egentlige nyhedstjeneste, og er til stotte for os ved den
autoritet, hvormed de prasenteres for publikum.

Vi henleder samtidig opmarksomheden pa, at der sandsynligvis
er adskillige foreningsblade, som gerne vil bringe deres lasere
faktiske oplysninger om rejsemuligheder m. v., og man har oven
i kebet ofte indtryk af, at disse blade mangler stof. Hav dette
i erindring, nir der aflegges beseg hos foreninger, organisationer
og klubber, og bring spergsmilet pd bane. Vi har miske netop
noget (f. eks. ungdomsrejser, sportsbilletter 0.s.v.), som den pé-
gzldende forening m. m. kan have sarlig interesse af.

KONTAKT MED TURISTFORENINGER. Ogsi de lokale
turistforeninger ber stationerne opretholde neje kontakt med,
siledes at der dels kan drages nytte af disse foreninger ved plan-
leggelse af program for udflugter til den pigzldende by og om-
egn, dels gennem samarbejdet kan skaffes oplysninger om for-
hold, der har betydning i arbejdet med erhvervelse af persontra-
fik i det hele taget.
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ET EKSEMPEL. At en rationel og systematisk tilrettelegning af
arbejdet med persontrafikakkvisition virkelig kan give gode re-
sultater, har vi heldigvis set adskillige eksempler pd ude omkring

pa stationerne.
Lad os se, hvorledes en stationsforstander pi en mindre by-

station iflg. sin egen beretning tog fat pd opgaven med at orga-
nisere arbejdet med persontrafikerhvervelse:

»En aften i vinter samledes overtrafikassistenterne — — — og trafik-
assistent — — —, der alle er rejsebureauuddannede, samt stationsforstan-
deren for at drofte,

1) hvilke muligheder der foreld,
2) hvorledes arbejdet skulle tilrettelegges, og
3) hvorledes det skulle fordeles.

Der udvistes fra alle sider stor interesse for sagen, og man enedes hur-
tigt om arbejdets tilrettelzggelse m. v.

Der blev udarbejdet kundekartotek, og efter dette udsendtes i fordret
breve og brochurer til sivel enkeltpersoner som sterre forretninger, fir-
maer, skoler, hospitaler m. v. .........

(Der blev udfzrdiget breve beregnet til enkeltpersoner og andre
til firmaer og lignende; breve til de sidstnavnte afleveredes per-
sonligt). Og beretningen fortsatter

......... PA skolerne afleveredes brevene f. eks. i lerervarelset i det store
frikvarter, og der blev samtidig givet forskellige oplysninger, Ligeledes
blev der skrevet til leger, tandlzger, barberer og damefrisorer med an-
modning om fremleggelse af brochurerne for patienter, kunder m. v. lalt
blev der udsendt 75 breve til enkeltpersoner og 100 breve til ovrige.

Hvert brev er skrevet for sig, for at henvendelsen kunne fa et si per-
sonligt udseende som muligt, og brev og brochurer er lagt i kuvert med
adresse og forsynet med et markat.

Pi samme mdide er i maj mined udsendt:

Billige danske rundture,

Billige nordiske rundture,

Udflugtsrejser i Danmark — selskabsrejser til udlandet og
Billige rejser med DSB (ialt 105 breve).

Der er ligeledes rettet henvendelse til pressen, som selvsagt var de
forste, der fik tilsendt brochurer m. v. med anmodning om velvillig om-
tale. Anmodningerne er efterkommet til stationens fulde tilfredshed, lige-

73




som pressen — ligeledes efter anmodning herfra — sazrdeles velvilligt har
omtalt, at stationen har haft 3 mand pi rejsebureaukursus, og at sta-
tionen kan ordne alt vedrorende rejser bide i ind- og udland.

I alle henvendelser bide skriftlige og mundtlige anvendes betegnelsen
»DSB altid til tjeneste«, et slogan som publikum har lagt marke til.

Ved de utallige mundtlige henvendelser og samtaler har det gang pa
gang vist sig, at mangfoldige mennesker, ogsd af de befolkningslag, der
rejser meget, f. eks. lzrere og sygeplejersker, ikke anede, at Statsbanerne
har rejsebureauer, og at billetter til udlandet kan bestilles gennem sta-
tionerne. Den propaganda, der er udevet i ar, har vist gode resultater,
hvilket fremgér af, at belebet for billetter m. v. modtaget gennem rejse-
bureauerne i Aarhus og Kebenhavn for mianederne januar—juni i ar
androg 18.599,23 kr. mod 7.901,95 kr. sidste ar.

Forogelsen andrager altsi 10.697,28 kr. for disse forste 6 maneder af
indevarende ar, og for juli mined foreligger allerede nu mange bestillin-
ger. At der foruden billetter i adskillige tilfzlde er ordnet hotelophold,
pasvisering m. v. anferes kun for fuldstzndighedens skyld.

Ved bedemmelsen af det opndede resultat ma tages i betragtning, at
jernbanen er ude for en meget hird konkurrence bl. a. fra bilfolkenes
side, en vognmand her i byen har i ir fiet 2 nye turistbusser og kerer
med disse til meget billige priser; endvidere skal navnes, at et privat
rejsebureau fornylig i byens blade averterede med en oplysningsaften pa
hotel ———, hvor man havde lejet sal.

Ved samtale med folk i forskellige kredse har vi fiet det indtryk, at
der har varet stor tilfredshed med det tilsendte materiale, ligesom hen-
vendelserne i det hele er »faldet i god jorde.

Ja, kommentarer er vel overfledige — beretningen taler sit eget
tydelige sprog. Det er den vej, vi skal frem.

Vore rejsebureauer

Der er i de senere ir oprettet ikke si fi af disse sarlige DSB-
forretninger som en konsekvens af udviklingen i det moderne rej-
seliv. Bureauernes opgave er i forste instans at aflaste stationerne
for en del af det merarbejde, som den stadige udvidelse af kunde-
betjeningen medferer.

At tilrettelegge en langere rejse er jo i dag ikke sa ligetil. Gar
den til udlandet, skal der (ndr det da ikke er inden for Skan-
dinaviens granser) ordnes pas, mdiske viseringer, kebes valuta,
bestilles hotelplads, reserveres sovevogn, eventuelt plads i gennem-
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giende vogne, flyvemaskine eller skib, tegnes forsikringer o.s.v.,
0.s.v., og vi skal kunne ordne alt dette og meget mere for vore kun-
der, men selvfolgelig lader denne ofte tidskravende kundeservice
sig ikke altid forene med almindelig billet- og kortekspedition i
storre omfang. I rejsebureauerne har vi derimod bedre mulighed
for at yde kunderne en individuel betjening, og vi har yderligere
gennem vore rejsebureauer mulighed for at betjene stationerne
med alle de oplysninger, billetter, reservationer m. m., som sta-
tionerne har behov for i deres bestrabelser for at yde de kunder,
der henvender sig dér, den bedst mulige betjening.

Jo flere folk vi far ind i vor forretning, jo sterre mulighed har
vi naturligvis ogsd for at udvide vor kundekreds pa lengere sigt.
Men ikke alene pa denne made virker bureauerne i persontrafik-
erhvervelsens tjeneste. De tager ogsd del i den direkte akkvisi-
tion efter de principper, som vi har omtalt ovenfor. Hertil kom-
mer, at vi i byer, hvor banegirden ligger i udkanten af bebyggel-
sen, ved at indrette rejsebureau inde i byen kan komme til at
ligge »ved hovedvejen«, ligesom vi ved at placere nogle af vore
rejsebureauer i bydele, som ikke i forvejen er betjent af jernbanen
eller af andre rejsebureauer, soger at fa et endnu sterre publikum

i tale og dermed at fi storre muligheder for at hverve nye kunder.

GODSTRAFIKAKKVISITION

Vi har i de senere dr mattet konstatere en ikke uvasentlig ned-
gang i vor godsbefordring og det til trods for, at befolkningens
stigende levefod og befolkningstallets vakst givetvis ma have med-
fort en stigning i samfundets totale godstransportbehov. Ned-
gangen, der naturligvis har influeret pa driftsresultaterne, har ikke
mindst varet folelig for den indenlandske vognladningstrafiks ved-
kommende, men ogsa vognladningsvise forsendelser til eller fra
udlandet og hele stykgodsbefordringen viser en stagnerende eller
nedadgdende tendens.

En del af tilbagegangen kan naturligvis feres tilbage til sarlige
irsager, sisom produktionsnedgang (f. eks. for terv og brunkul)
og svingninger i im- og eksportmangden, men det er havet over
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enhver tvivl, at den i betydelig grad
ma tilskrives den tiltagende konkur-
rence fra andre befordringsvirksom-
heder. Selvfolgelig har de gentagne
forhejelser af vore godstakster i de
senere ar heller ikke stillet vor virk-
somhed lettere i konkurrencen.

Statsbanernes ledelse har selvsagt
stadig fulgt udviklingen meget neje
og har gennem forbedringer pa gods-
befordringsomradet tillige med en
intensivering af det transportbevaren-
de og transporterhvervende arbejde sogt at imedegd konkurrencen
bedst muligt.

Akkvisitionsarbejdet er som bekendt hidtil i forste rekke blevet
varetaget af transportagenturet, der trods den omstandighed, at
takstniveauet, periodisk knaphed pi lukkede vogne, vognophob-
ning ved overfarterne m. m. har vanskeliggjort dets arbejde i efter-
krigsirene, har kunnet fremvise gode resultater.

I foriret 1954 havde vort transportberedskab imidlertid néet et
sidant omfang, at det fandtes hensigtsmassigt pany at effektivi-
sere godstrafikerhvervelsen. Denne kunne ivarksattes enten gen-
nem en udbygning af det da bestiende transportagentur (ved en
foregelse af antallet af transportagenter) eller ved ligesom i per-
sontrafikerhvervelsen at bygge alle instanser ind i akkvisitionsar-
bejdet, siledes at ogsa alle vore medarbejdere ude i marken blev
inddraget i arbejdet. Det blev besluttet at gennemfore den sidst-
nazvnte ordning, som si tradte i kraft fra den 1. april 1954.

Organisationen af godstrafikerhvervelsen

Organisationen, hvis opbygning fremgir af omstdende skema-
tiske opstilling, har til hensigt at gennemfere en styrkelse af
transporterhvervelses- og transportbevarelsesarbejdet i alle in-
stanser.

En del af transportagenturets hidtidige funktioner er nu hen-
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Generaldirektor

Sager af stor rakkevidde eller
af sterre principiel karakter,

Tarifafdelingen — Trafikafdelingen

Hovedretningslinier gives af de to afdelinger i forening,
Tarifafdelingen forestir agenturvirksomheden for Koben-
havn samt fragtaftaler af omfattende karakter. 1 ovrigt
behandler Tarifaldelingen den kommercielle side af akkvi-
sitionsvitksomheden, medens Tralikafdelingen varetager
det befoidringsmassige, som forelagges.

by

1. Distrikt — 2. Distrikt

qlcrunder de udstationerede transportagenter)

Distrikterne har bemyndigelse til i visse tilfalde (bl.a, partiaftaler)
selv at indremme fragtrabat og i evrigt at slutte aftaler efter kon-
takt med Tarifafdelingen,

Godsekspediterer — Stationsforstandere — Stationsmestre

Har ansvaret for akkvisitionen inden for by og opland, felﬁer trafikkens omfang (af-
vandring, nye trafikmuligheder), Skal efter nermere regler holde distriktet underrettet
om det arbejde, de agter at foretage, har foretaget og om foreliggende problemer,
Rekvirerer nodvendig assistance hos distriktet., Kan tifde!es bemynﬁigelse til rabat-
givning for algrensede tilfzlde (eksempelvis eksportmarkeder, tilbagevendende havne-
tran:[pon o.1.), Boer hos distriktet indhente direktiv i andre tilfalde, si den lokale
mand selv i videst muligt omfang kan handle.

Szrlige rapportorer i storre byer

Egnede lokale folk med interesse for akkvisitionsarbejde,
fortrinsvis yngre ansatte, som senere kan enske at komme
ind | distrikterne som agenter, Arbejde uden for tjeneste-
tiden godtgeres ved frihed.

Hele personalet

Hele personalet medvirker bide ved at pivirke godsforsendere inden
for egen omgangskreds og ved at afgive tips til godsekspeditor, sta-
tiﬂnsﬁ)rstanfﬁr eller stationsmester, Der vil vare mulighed for at give
honorar i visse sarlige tilfzlde.
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lagt under distrikterne. Trafikerhvervelse er jo ikke alene et
fragtspergsmal, men ogsd mere og mere et befordringsspergsmal,
og det er derfor naturligt at koordinere disse faktorer pa dette
niveau.

Tyngdepunktet i ordningen er, at ansvaret for arbejdet ude i
marken med at erhverve (og bevare) godstransporter pahviler
pagzldende ckspeditions chef. Dette skal forstas saledes, at an-
svaret pa stationer uden godsckspedition pihviler stationsforstan-
deren (stationsmesteren), medens ansvaret pa stationer med gods-
ekspedition normalt pahviler godsekspeditoren. Naturligvis med-
forer dette ikke, at stationsforstandere pa stationer med godseks-
pedition fritages for at deltage i trafikerhvervelsen, men det synes
naturligt, at godsekspeditoren, der gennem sit daglige arbejde har
godsbefordringen pa nzrmeste hold, med sit sarlige kendskab til
de tarifariske forhold ber vare den ledende og derfor ogsa have
ansvaret for trafikerhvervelsen inden for den piagzldende stations
omrade sivel for stykgods som for vognladningsgods. At det sa
er nodvendigt, at der ogsd pa dette felt tilvejebringes et meget
neje samarbejde mellem station og godsekspedition, bl. a. fordi
forretningsgangen pa de fleste stationer er tilrettelagt siledes,
at vognbestilling m. v. foregar pa stationen, ja, det skulle vel vare
en overfladig bemarkning.

[ distrikterne er stationeret et antal transportagenter, som vil
vare til ridighed for ekspeditionsstederne i tilfzlde, hvor disses
chefer, nar der skal forhandles med en kunde, finder det onskeligt,
eller distriktet anser det for pakravet. Transportagenterne virker
i sidanne tilfzlde som radgivere for ekspeditionsstedets chef, der
normalt ferer forhandlingen og over for kunden stir som den an-
svarlige reprasentant for jernbanen.

Der legges imidlertid afgerende vagt pa, at den stedlige chef
selv i sterst muligt omfang varetager akkvisitionsarbejdet. Ingen
andre end han kan have et bedre kendskab til transportbehovet
og transportafviklingen inden for ekspeditionens omrade. Han har
den daglige omgang med vore kunder og har herigennem de bed-
ste muligheder for at skabe den rette kontakt og satte sig ind
i kundernes transportproblemer.
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Mon der ikke skulle vare noget
at gere for os?

Selvielgelig ma den lokale chefs medarbejdere benyttes som as-
sistance i fornedent omfang, og sarlig pa sterre godsekspeditio-
ner vil godsekspediteren ikke alene kunne bestride det med trafik-
erthvervelse forbundne arbejde. Der bor dog forud for udvalgelse
af den pidkravede medhjzlp tales med distriktet herom, fordi di-
striktet ber have indseende med, at dette specielle arbejde kun
overdrages medarbejdere, der ma anses for sarlig egnet til for-
milet uden hensyn til anciennitetsspergsmal e. lign., samt med, at
det bliver de samme medarbejdere, der til stadighed beskaftiges
med dette arbejde.

For de helt store ekspeditioners vedkommende, hvor det kan for-
udses, at en betydelig del af de pigzldende medarbejderes tjeneste
— eventuelt i visse perioder — vil medga til akkvisitionsarbejdet,
kan der vare tale om at betragte de pigzldende som »rapporte-
rere (jfr. organisationsplanen). Til »rapporterer« ber fortrinsvis
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udvazlges yngre folk med sarlig interesse og specielle evner for
akkvisitionstjenesten. De kan f. eks. anvendes til undersogelse af
trafikafviklingen i pigeldende by og opland, siledes at en »rap-
porter« giver ekspeditionschefen oplysning om stedfundne iagt-
tagelser, der kan danne grundlag for aktion fra hans side, og evt.
undtagelsesvis handler pi hans vegne. Der er bl. a. herved tankt
pi betydningen af, at vi felger transportafviklingen ved lossende
og lastende skibe, ved afholdelse af markeder eller dyrskuer, ved
sterre anlags- og bygningsarbejder m. v.

Ved den skitserede ordning er der i evrigt lagt stor vagt pa, at
vi i kraft af vore stationers placering har 500—600 »filialer« med
»filialbestyrere« fordelt ud over landet og dermed et akkvisitions-
apparat, som udnyttet pd rette mdde ma indebare den bedste mu-
lighed for at gennemfore et effektivt akkvisitionsarbejde.

Hvad skal vi basere akkvisitionsarbejdet pa?

Hovedvagten mi lzgges pa bevarelse af nuvarende transporter
og erhvervelse af nye transporter til normal fragt. Nedsattelse i
de normale fragter bor siledes kun komme pa tale, nar konkur-
rence fra andre transportvirksomheder ger en sidan foranstalt-
ning nedvendig.

SARFORANSTALTNINGER AF BEFORDRINGSMASSIG
KARAKTER. Vi skal pege p3 visse sidanne szrlige foranstalt-
ninger, der kan vare tilstrzkkelige til at fastholde stedfindende
transporter eller maske erhverve nye transporter, hvad enten det
nu drejer sig om transporter hidrerende fra nye virksomheder,
eller transporter, der udferes af transportforetagender i konkur-
rence med os.

Gennem instruktionsstoffet, jfr. ordreserie E, side 70 (fordeling
af gods), side 90 b (sammenl®sning af vognladningsgods) samt
GR § 29 (kompleteringsvogne m. v.), er der anvist muligheder,
der skulle tjene dette formadl.

1 sarlige tilfzlde kan der til distrikterne fremsattes forslag om
bestemte vognladningsvise forsendelsers etablering som »rute-
vogne, i hvilken forbindelse der geres opmarksom p4, at distrik-
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terne selvsagt ma have hind i hanke med det omfang, Lvori be-
fordringer fastlegges i en bestemt plan, f. eks. af hensyn til toge-
nes udnyttelse og fargekapaciteten pad overfarterne.

SARFORANSTALTNINGER AF FRAGTMASSIG KARAK-
TER. For visse godsarter i bestemte transportforbindelser kan
der vare tale om at yde forsendere en vis nedsattelse i de normale
fragter, eller vi kan ved etablering af undtagelsestariffer i be-
stemte stationsforbindelser indfere sartakster for storre gods-
mangder, som vi er interesseret i at overtage til befordring.

Det vil normalt vaere Generaldirektoratet, der trzffer afgorelse
i alle spergsmadl, hvor der bliver tale om at yde fragtnedsattelse
for landsomfattende transporter og for transporter af sterre om-
fang og mere permanent karakter, ligesom spergsmal om etable-
ring af undtagelsestariffer og detariferinger eller andre @ndringer
i de generelle fragtberegningsregler altid vil blive behandlet af
Generaldirektoratet.

Distrikterne har bemyndigelse til at yde fragtnedsazttelser i et
narmere fastsat omfang og kan i visse tilfalde for bestemte trans-
porter give en station eller godsekspedition bemyndigelse til pa
egen hind at traffe bindende aftale med forsendere.

Undtagelsestariffer omfatter normalt et bestemt mindstekvan-
tum af en eller enkelte varesorter i bestemte forbindelser, medens
fragtaftaler gir ud pa at yde en bestemt forsender en nzrmere af-
talt rabat i de normale fragter.

Der skelnes her mellem 2 arter af fragtaftaler, nemlig

a) fragtaftaler om et bestemt foreliggende parti i en bestemt
transportforbindelse (»partiaftaler«) og

b) for en bestemt periode eller pd opsigelse sluttede fragtaf-
taler enten i bestemte transportforbindelser eller af lands-
omfattende karakter.

Forudsatningen for afslutning af fragtaftaler er forst og frem-
mest, at vor normale fragt ikke er konkurrencedygtig over for
de transportomkostninger, der opstir ved anden transportmaide,
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og at jernbanebefordring til den fragt, der kan opnas for vedkom-
mende transport — alle forhold taget i betragtning — dog vil vare
lonnende for os.

Det ma ogsa vare en selvfelge, at der ved afslutning af fragt-
aftaler inden for den meddelte bemyndigelse ma soges opnaet
det for os gunstigste resultat. Endvidere ber det primart soges
gennemfort, at en fragtnedsattelse kommer den til gode, som
bestemmer transportmaden, d.v.s. normalt den, der betaler frag-
ten. Dette princip er af handelsmassige grunde ikke altid gen-
nemforligt, navnlig for sd vidt angdr transporter af landsomfat-
tende karakter. I de hidtil sluttede fragtaftaler er der da ogsa
taget det forbehold, at der ikke ved en forud sluttet fragtaftale
allerede ydes en fragtnedsattelse for de omhandlede forsendel-
ser. Da dette forhold i visse tilfzlde kan give anledning til et
uensket modsatningsforhold mellem afsender og modtager, bor
fragtaftaler — i serdeleshed hvor disse omfatter enkelttransporter
— sa vidt muligt betinges af, at fragtnedsattelsen ydes til den,
der betaler os fragten for den pigzldende forsendelse.

For at undgd, at de for trafikerhvervelsen ansvarlige optager
forhandling om transporter, der allerede omfattes af bestiende
fragtaftaler, er der af Generaldirektoratet udsendt en oversigt over
de bestdende fragtaftaler, og der ma selvsagt ikke optages for-
handling om sddanne transporter, hvorved der vil kunne gribes
ind i forhold, som det vil vare ugerligt i enkeltheder at give alle
ekspeditionssteder underretning om. I alle tvivistilfalde indhen-
tes der naturligvis oplysning og forholdsordre i distriktet.

Nu kan vi ikke her give anvisning pd hvorndr og for hvilke
transporter, der i givet fald kan ydes fragtnedsattelse, idet si
mange forskelligartede forhold kan spille ind, men det skal anfe-
res, at det, vi i s@rlig grad ensker ekspeditionsstedernes bistand
til, er de sdkaldte »partiaftaler«. Herved forstis som anfert aftaler
omfattende et bestemt parti gods i en bestemt stationsforbindelse
og uafhzngigt af, om det drejer sig om et sterre eller mindre parti,
altsa eventuelt ogsd for en enkelt vognladning, men kun i ekstra-
ordinzre tilfzlde kan der gives fragtnedsattelse for stykgods.
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Faktorer af trafikmassig karakter kan medfere, at Statsbanernc,
safremt konkurrencen fra andre transportmidler nedvendigger
det, er interesseret i at overtage selv en mindre transport mod en
sarfragt. F. eks. tenker vi pa sidanne faktorer som tilstedevaren-
de tomme vogne, vognudligning mellem distrikterne, nedvendig
tilforsel af tomme vogne til visse lesseomrider inden for distrik-
terne, erfaringsmassig ledig plads i godstog, maskinberedskab og
meget andet. Disse forhold ma distrikterne til enhver tid holde de

lokale chefer underrettet om.
Lad os til belysning af det her sagte navne et praktisk eksempe!

fra en mindre station:

Der kommer pa bestemte dage en stykgodsvogn til stationen, eller der
indgar maiske melding om, at der vil komme en sidan med morgengods-
toget. Nu ved stationens chef gennem sit kendskab til forholdene, at kab-
manden, foderstofforretningen eller en sterre gard stir for at skulle sendc
korn, kartofler e. lign. et eller andet sted hen, en transport, som en privat
vognmand plejer at fi. Vor chef ringer distriktet op, forklarer situationen
og fir under forudsztning af, at den tomte vogn straks kan anvendes,
hvorved vognfordeleren sparer at sende en tom vogn andetsteds fra, be-
myndigelse til om muligt at treffe aftale med forsenderen om en fragt-
rabat af en vis storrelse, og det lykkes ved forhandling at f& transporten
mod 15 pct. rabat i fragten.

Vi skal tilfaje, at der, hvis det er nedvendigt for at fa transpor-
ten, pa tilsvarende made kan vare tale om at give fordelagtigere
tilbud i perioder med almindelig vognrigelighed. Lad os ogsa i
denne forbindelse gore opmarksom pa, at det ikke alene er de
store firmaer, vi skal have fat i, men i lige sd hej grad de mange
enkelttransporter eller transport af begransede partier,

Trafikerhvervelsens udevelse i praksis
Vi starter med et eksempel:

Der er eksportmarked i x-by. Stationen sender efter gammel tradition
6 vogne — rengjorte og grusede, som de skal vare — ned pa pladsen ved
markedet. Der tinges og handles, drikkes miske ogsd lidkeb, og i lebet
af dagen samler opkoberne deres indkeb, — og lastbilerne kaprer efter-
hinden dyrene. Vore vogne siger som bekendt ikke selv noget, de star

der bare.
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Om eftermiddagen kores de op igen.
De 5 er tomme, og i den 6. er der 3 soer
til y-by. Disse dyr kunne ikke rummes i
lastbilerne, for ingen vognmand med re-
spekt for sig selv korer til y-by med kun
3 grisesoer, i hvert fald ikke til en fragt
som kunden vil betale. Men Statsbanerne
skal gore det — — —, formedelst nogle
fa kroner i fragt.

Nu vil vi ikke pasta, at det havde
varet gorligt at generhverve en trans-
port som den omtalte, selv om der
var blcvct gjort en indsats herfor, men det ma slas fast, at vi i hvert
fald ikke kan klare os i konkurrencen pi denne passive made.

Det er sagt for, og vi gentager det atter: Vi ma ud til kunden
og salge vore varer.

Der kunne fremfores mange tilfalde af samme art som det oven-
for omtalte, skibe, der kommer i havn, sasonbetonede forsen-
delser o.s.v. Vi m3 vare pi pladsen, dér hvor der er mulighed
for at kontakte kundeemner, og vi mi udnytte den position, som
den lokale chef forhibentlig har. Han ber vare i neje kontakt
med samtlige industrier, handelsvirksomheder, forretninger og
alle andre, som har et transportbehov, og han mi fra dag til dag
folge trafikudviklingen inden for omridet. Han ma rettidig eta-
blere kontakt med opstdende nye virksomheder, og disses trans-
portbehov ma seges klarlagt og sikret for jernbanebefordring.

EMNEKARTOTEKET. For til stadighed at vare klar over tra-
fikbehovet og trafikafviklingen inden for pigzldende omride m3
emnekartoteket, der jo er en slags kortlegning, eller markeds-
analyse om man vil, af godstrafikken inden for omradet, altid
vare fort & jour. Det md omfatte alle godsforsendere inden for
omradet, altsd ikke alene dem, der benytter jernbanen helt eller
delvis, men ogsd dem, der ikke benytter jernbanen. For de sidstes
vedkommende kan det selvfolgelig vare vanskeligt at skaffe fyl-
destgerende oplysninger, sarlig hvis der er tale om folk, der er
mindre venligt indstillet overfor vor virksomhed. Men i sidanne
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tilfrelde ma der soges fremskaffet s gode oplysninger som muligt,
selvfolgelig uden at forringe vor anseelse hos de pigaldende.
Vi gor opmarksom p3, at det, ndr der er tale om lastbilbefordring,
vil have betydning at notere pd emnekortet, om der er tale om
vognmandskersel eller korsel med kundeemnets egen bil. I evrigt
bor pd de enkelte kort fores alt, som pd den ene eller anden made
kan have betydning for den fremtidige kontakt med kunden.

Af hvert emnekort udarbejdes 2 genparter, som ad tjenstlig vej
fremsendes til distriktet, der desuden ma underrettes om eventuelle
@ndringer, siledes at man ogsd der kan felge op- eller nedgangen
i transporterne til og fra de enkelte forsendere og kundeemner.
Det ene eksemplar gir videre til Generaldirektoratet, der der-
igennem bliver i stand til at bedemme, om mere almene foranstalt-
ninger (sisom godsartens henforelse til en lavere takstklasse eller
®ndringer i bestiende fragtberegningsregler) ma anses for hen-
sigtsmassige eller pikravede.

KONTAKT MED FORSENDERNE. P3 grundlag af de gennem
kartoteket tilvejebragte oplysninger ber den for trafikerhvervelsen
ansvarlige i forste rzkke soge at opnd kontakt med de forsen-
dere, der ikke — eller kun i ringe omfang — benytter jernbanen.

Miske skyldes anvendelsen af andre transportmidler blot mang-
lende kendskab til vore forsendelsesmider, befordringshastighe-
der, takster o.s.v., og de fornaedne oplysninger kan i si fald vare
tilstraekkelige til at hverve den pigaldende som kunde. Men om
ikke andet ma det sividt gorligt soges oplyst, hvorfor anden be-
fordring benyttes, og de tilvejebragte oplysninger meddeles s
snarest til distriktet, der derefter vil undersege, hvilke udveje der
skal proves i eventuelle nye forseg pad at hverve den pigzldende
som kunde.

Si snart nye virksomheder etableres, eller bestiende virksom-
heders transportbehov undergar forandringer, vil det vare af ster-
ste betydning, at den lokale chef snarest optager kontakt med
virksomhedens indehaver og underretter distriktet om forlebet
af forhandlingen.

Ved forhandlingerne med forsenderne soges i storst mulig ud-
strekning fremskaffet kendskab til
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a) trafikbehovet,

b) transportforbindel-
ser,

c) foreliggende fragttil-
bud fra de med
0s  konkurrerende
transportvirksomhe-
der, hvorved bemar-
kes, at der ved skibs-
befordring ud over
selve  skibsfragten
paleber forskellige
andre omkostninger
(vareafgifter, laste-
og losseudgifter
samt assurance).

Det galder om at vare

pa pletten i tide. d) forsenderens even-
tuelle sarlige inter-
esse — bortset fra fragtomkostningerne — i valg af trans-

portmade (f. eks. ved jernbanebefordring kontinuerlig leve-
ring, i mange tilfzlde mindre emballageomkostninger, even-
tuel tilstedevarelse af sidespor o. lign.).

Oplysningerne, der i muligt omfang skal seges efterprovet, med-
deles distriktet samtidig med indberetning om den stedfundne
forhandling.

Kontakten med forsendere og kundeemner ma, nar det er mu-
ligt, ske ved, at den lokale chef eller om nadvendigt dennes sted-
fortrader (rapporteren) aflegger personlige besog hos disse. Che-
fen bor dog i alle tilfalde selv aflegge besog i forste omgang hos
storre kunder eller kundeemner eller hos emner, som piregnes
at ville vaere vanskelige at have med at gere, og derudover i si
stort omfang som muligt.

Sddanne beseg bor i ovrigt ikke indskranke sig til de foran
omtalte tilfzlde, hvor vi har en umiddelbar anledning til at soge
kontakt med forsendere. Der mi af og til aflagges besog hos vore
kunder, selv om det vides, at de benytter Statsbanernc i videst
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mulig udstrazkning og ikke patenker at forlade os som kunder.
Om ikke andet kan vi under en sidan »heflighedsvisit« give ud-
tryk for vor paskennelse af at have den pagzldende som kunde,
sporge om kunden er tilfreds med vor betjening af hans virksom-
hed, tilbyde at medvirke til at rette, hvad kunden maske kunne
onske @ndret, eller ogsi give oplysning om en nyoprettet hurti-
gere forbindelse, ny forsendelsesform e. lign., som kan tenkes at
have interesse for kunden.

Trafikanten betragter oftest et sidant besog som en opmark-
somhed og foler sig tiltalt deraf. Maske har han varet af den
opfattelse, »at disse jernbanemand var embedsmand, bureau-
krater og kontoriusser, som man sidan nazrmest kun kunne kom-
me i skriftlig kontakt mede, og er det ved vort besag blot lykke-
des os at bringe ham ud af den vildfarelse, er vi naet et godt
stykke videre frem mod vort mal, at fd kunden til at betragte
os som en forretningsvirksomhed, der er til hans tjeneste med hen-
syn til lesning af hans transportproblemer.

Endvidere ma det anses for at vare af betydning, at den lokale
chef selv aflegger besog hos ledende personer inden for erhvervs-
livet, srlig hvis disse selv er aktive forretningsfolk.

Maske kunne det vare af interesse at fi et par rad med pa
vejen, forinden De begiver Dem ud pd kunde(-emne)besog.

Det vil selvsagt vare af storste betydning for Dem forud at vide
mest muligt om pagaldende foretagendes transportforhold og an-
dre forhold, der stir i forbindelse hermed. De vil derved have
bedre forudsztninger for at forsta trafikantens sarlige problemer
og vanskeligheder pa det trafikale omrdde og vil std bedre rustet i
de saglige droftelser med ham.

Udvalg neje tidspunktet for besoget. Det ma ikke si gerne
finde sted pa en tid, hvor den pagzldende er travlt optaget i sin
forretning eller af mode, af forhandling e. lign. Bade den, De be-
soger, og De selv skal have god tid til at gennemdrefte proble-
merne. Mange travle forretningsfolk, kontorfolk, eller hvem det
nu er, De skal tale med, vil i evrigt afgjort satte pris pa, at De i
forvejen har truffet aftale om tidspunktet for besoget.




De ma ogsd vare klar over, hvem De skal tale med i firmaet.
Har De tidligere aflagt beseg, ber det vare noteret i kundekarto-
teket, men er det ikke ti'faldet, m& De i forvejen pd en diskret
mdde finde ud af, hvem De skal tale med. Drejer det sig om en
storre virksomhed, er det jo ingenlunde sikkert, at De skal tale
med direkteren. Der er maske en transportchef eller en anden af
firmaets medarbejJere, som specielt tager sig af transportforhold,
og som ikke ber forbigas,

Men vigtigst af alt er det, at De er helt pA det rene med Deres
@rinde hos kunden, at De ved, hvad De vil sige, og hvad De
eventuelt vil tilbyde. Gennemtank prob’emerne neje forud, og
mener De f. eks. at have mulighed for ved et besag at hverve
en transport for jernbanen, hvis der kan tilbydes en fremskyndet
befordring eller et fragtafs'ag, s3 ma De i forvejen, eventuelt gen-
nem en telefonopringning, hos distriktet sege at ska‘fe Dem be-
myndigelse til at tilbyde en sidan fremskyndet befordring eller
til at yde en vis fragtrabat. Den moderne forretningsmand bryder
sig ikke om at fi besog af en mand, der vil s@'ge en vare, men
som sd under forhandlingen om prisen (fragten) ma sige, at det
skal han forst sperge om »pi et kontor«. Mange forretningsmand
setter tvartimod pris pd at fi hande'en afsluttet pi stedet,

Det er klart, at De kan komme ud for krav, som ikke kan op-
fyldes, eller som De alligevel ikke straks kan tage stilling til. Sa
md De eventuelt sige, at det md De overveje nzrmere, og/eller at
De forst ma foretage visse beregninger, undersogelser e. lign.,
men fortzl derimod ikke, at De forst skal sperge i Kebenhavn
eller Aarhus.

Der kan ogsi vare tilfzlde, som De allerede pi forhind er
klar over, at De ikke kan klare alene. De vil da kunne anmode om
sagkyndig assistance fra distriktet, som vil stille en af de der
stationerede transportagenter til rddighed ved forhandlingen med
pigeldende firma. Vi vil dog her gerne endnu engang pointere,
at det ogsd i en sddan situation ma vare den lokale chef, der leder
forhandlingen og optrader som Statsbanernes hovedreprazsentant
over for firmaet.

Under Deres forhandlinger med kunden ber spergsméilet om
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eventuel rabatydelse forst komme pa tale, nar alle muligheder for
at fa transporten til de normale takster er udtemt, og da kun sa-
fremt transporten alle forhold taget i betragtning dog ma anses
for lennende for os.

Pas endelig ogsi pa (jfr. side 82) ikke at stille rabatydelse i
udsigt for transporter, for hvilke der allerede er sluttet aftale,
eller hvor en aftale kan kollidere med aftaler af mere landsomfat-
tende karakter. Er der f. eks. med et storre firma sluttet en aftale,
der giver os fragtindtzgter pa flere hundredtusinde kroner om
iret og kunden en vis rabat, md man givetvis vare meget forsig-
tig med at yde en storre rabat for forsendelser af samme art, navn-
lig hvis der er tale om mindre sendinger og eventuelt konkurre-
rende firmaer. Ingen kan vist vare i tvivl om, hvad resultatet vil
blive. Det er altsi nedvendigt, at De konfererer med den udsendte
oversigt over de bestdende fragtaftaler, og er De i tvivl, md De
ubetinget indhente forholdsordre hos distriktet.

Sluttes der en forretning,
skal der skrives en slutseddel
(form. B 55). Den udfardi-
ges i 4 eksemplarer ved gen-
nemskrivning ved hjzlp af
fast karbonpapir. Det hvide
eksemplar udleveres til den
kunde, med hvem aftalen
sluttes (skriv endelig firma-
ets navn korrekt — fejlagtig
eller mangelfuldt firmanavn
irriterer kunderne), ekspedi-
tionen beholder selv det rede
eksemplar, medens det bla
eksemplar sendes til pagal-
dende distrikt og det gule
eksemplar til Generaldirek-
toratet.

Skulle Deres beseg hos

Tab alligevel ikke modet.
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kundeemnet nu ikke resultere i, at der, som det maske var ventet,
afsluttedes en forretning for Statsbanerne, beder vi Dem om ikke
at tabe modet af den grund. Deres besog har trods alt ikke varet
forgaves; i hvert fald har De gennem Deres optraden over for
kundeemnet haft mulighed for at hejne vor virksomheds anseelse
i den pigzldendes ojne, og maske vil De have held med Dem ved
det naste besag — —.

Det indtil nu sagte om kontakt med forsenderne tager hovedsa-
gelig sigte pa det direkte akkvisitionsarbejde, som udferes af eks-
peditionsstedets chef og de eventuelle sazrligt udpegede medar-
bejdere (rapporterer). Men nir forsenderne selv henvender sig til
ekspeditionsstedet, ma de naturligvis ogsd, ligemeget hvem hen-
vendelsen sker til, og uathzngigt af, om det drejer sig om en
personlig eller telefo-
nisk henvendelse, have
en sadan behandling,
at de ikke fir indtryk
af at komme til ulejlig-
hed, men tvartimod fo-
ler, at vi er opsat pa at
betjene dem bedst mu-
ligt. Vi skal ikke her
gentage alt, hvad der
allerede er sagt om den
personlige kundebetje-
ning. Dog vil vi gerne
navne visse ting, som
kan have sarlig betyd-
ning for vort forhold
til godsforsenderne.

Det vil vare absolut
pakravet, at kunderne
. altid vejledes omhyg-
Ogs4 ude pi pakhuset geligt om fragtforhold,
ma kunderne vejledes omhyggeligt. befordringsmuligheder
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og de forskellige befordringsarter. Ved foresporgsler om fragter
skal der gives foresporgeren tydelige og nejagtige oplysninger om
disses storrelse. Er ekspeditionsstedet — f. eks. for sendinger til
udlandet — ikke selv i stand til at fastsla de nejagtige omkostnin-
ger ved transporten, ma der omgiende og om nedvendigt pr. tele-
fon indhentes oplysninger herom i det transportagentur (i Gene-
raldirektoratet eller i distrikterne), hvorunder stationen herer:

I Storkebenhavn (d.v.s. S-bancomradet samt strakningernc
Nol—Fm)

bytelefon Central 400, lokal 241—242,

selectortelefon Kh 540.

I 1. Distrikt (stationer uden for Storkebenhavn)
bytelefon Central 400, lokal 661,
selectortelefon Kh 262.

1 2. Distrikt
bytelefon Aarhus 2.77.77, lokal 172,
selectortelefon Ar 172.

Det er dog i mange tilfzlde ikke tilstrakkeligt blot at besvare
foresporgslerne i overensstemmelse med det ovenfor anferte.

Vi mi erindre, at foresporgerens storste interesse som oftest
ligger i den billigste befordring, og at hans foresporgsel om vore
fragter maske i forste rakke gar ud pa at fd et grundlag for at
trykke andre befordringsmidlers fragt. Det er jo i denne forbin-
delse en ulempe, at vore takster er offentligt tilgengelige i mod-
satning til vore konkurrenters. Dette forhold mé ekspeditionsste-
derne vare opmarksom pa, og nar det drejer sig om transporter
af nogen betydning, folge spergsmalet op for i videst mulig om-
fang at sikre sig, at disse transporter, om nadvendigt gennem en
sarfragt, erhverves for jernbanebefordring.

Ved foresporgsler om befordringstid ma der ikke anlagges et
skon, men oplysning ber gives i overensstemmelse med distrik-
ternes togplaner, evt. ogsa L.I.M.-uddrag. I tvivlstilfzlde ma eks-
peditionerne indhente forneden oplysning gennem distrikterne.

Lad os illustrere det med et cksempel:
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Travhesten »Silver Streak« skal til Milano og deltage i et stort derby,
men forinden ensker dens ejer en nejagtig befordringsplan for dyret, idet
han samtidig lader forstd, at fragtspergsmailet, der dog kun er sekundzrt,
ogsi onskes belyst.

Vognkontrollen slir op i kereplan, i LIM.-uddrag, i takster og meget
andet og finder frem til en fin befordringsplan.

Hyvis hesten sendes med tog 3319 den 16. ds. kl. 18,50, er den i Milano
den 19. om morgenen, og fragten vil andrage sd og sd meget.

Vognkontrollen, der af natur er skeptiker, er imidlertid ikke helt sikker
pa, at det kan vare rigtigt, og sporger for alle tilfzldes skyld distriktet,
om det kan vare rigtigt, hvad det viser sig at vare.

Hestens ejer er tilfreds med oplysningen, og den 16. afgdr »Silver
Streak«. Den 23. modtager vognkontrollen et smukt postkort af Milano-
domen, og bagpi sender den lykkelige derbyvinder en masse venlige hils-
ner og tak for vel gennemfort befordring af »Silver Streake,

Vognkontrollen kigger lidt pd kortet og siger til telegrafvagten: »Jeg
har nu ikke hidtil haft ret megen fidus til alle de rede og gronne streger
ildet L.I.M.-verk, men det ser alligevel ud, som om vi kan regne med

em.«

De ved togplanerne tilrettelagte befordringsplaner skal over-
holdes for derigennem at give kunderne tillid til jernbanens be-
fordring. En overholdelse af disse befordringsplaner er bl. a. af-
hangig af forsvarlig emballering, tydelig og rigtig markning og
forskriftsmaessig beklabning. I denne forbindelse gores opmark-
som pa, at det vil vaere en darlig tjeneste over for kunderne —
og i givet fald til skade for jernbanen — at tolerere en utilstrak-
kelig emballering eller utydelig markning, og det vil normalt
vare muligt, ndr forholdet forklares pa rette maide, at fi kun-
derne til at forstd, at disse primare krav m3 opfyldes for at sikre
godset en tilfredsstillende befordring.

Vi md ogsd her gere opmarksom pd betydningen af at holde
togplaner o. lign. & jour. Vi benytter os atter af et eksempel fra
praksis:

En direktor for en cykelfabrik ringer til godsekspediteren og er rigtig
godt gal i hovedet: »sHor nu her, hr. godsekspeditor, nu gir den ikke
lengere med de mange forsinkelser pA mine cykelstel til Kobenhavn. I
sidste uge sendte vi 20 stel, og de kom drivende hele 2 dage for sent
til Kobenhavn. Jeg har indtil trivialitet hert pd Deres forklaringer om
rigtig maerkning, solid emballering o.s.v., og det er selvfolgelig ubestride-
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lig rigtigt, at de dele mi vare i orden, navnlig nir DSB fortsat anser
det for nodvendigt at omlasse godset til Kobenhavn 3 gange undervejs.
Men jeg vil simpelthen ikke finde mig i det lengere, og De kan godt
hilse distriktet, eller hvad det nu hedder, og sige, at hvis den sending, vi
indleverer idag ikke er fremme til tiden, sd har Statsbanerne set det sidste
frihjul fra min fabrik.«

Godsekspeditoren er alvorlig ked af denne historie og lover at gore,
hvad han kan, hvortil direktoren bemarker: »Forstd mig ret, det er ikke
Dem eller Deres medarbejdere p4 godsekspeditionen, min klage galder,
men der mi vare et andet sted, hvor det svigter.«

Godsekspeditoren ringer derpa til distriktet og gor rede for det ultima-
tum, han har modtaget, og han taler sin sag med den storste alvor. Di-
striktet undersoger tilfzldet, og det viser sig da, at station X, den forste
omlesningsstation pi cykelstellenes vej til Kobenhavn, daglig igennem
forfardelig lang tid har videresendt disse og meget andet gods i en for-
kert vogn o.s.v., og hvorfor .........?7 fordi stationen ikke holdt sine tog-

planer 4 jour.

Ja, der ser De — liden arsag, stor virkning. I dette tilfzlde lyk-
kes det miske for godsekspeditoren at fastholde transporten, men
det er desvarre ikke altid, det gir sidan. Ofte forsvinder for-
senderen lige sa stille fra os, og si er det umadelig svart at til-
bageerobre ham som kunde.

Men ogsd i selve akkvisitionsarbejdet kan ekspeditionsstedets
evrige personale, sivel kontor- som pakhus- og pladspersonale,

vare med.
Hver eneste medarbejder pi ekspeditionsstedet vil, nir der

arbejdes med ibne sjne og eren, have mulighed for at opdage
eller erfare ting og h@ndelser, som meddelt videre til den, der har
det egentlige ansvar for akkvisitionsarbejdet, kan have den sterste

betydning for dette arbejde.
At det ikke blot er smuk teori ses bl. a. af felgende eksempel:

Pi en godsekspedition modtog en ekstraarbejder en dag et storre
parti slagterivarer til forsendelse til Kobenhavn, og da han var bekendt
med, at disse varer gennem lengere tid havde varet forsendt pr. lastbil,
gav han sig i snak med chaufforen for at f oplyst grunden fil, at de nu
piny kom til forsendelse med jernbanen.

Da han derved blev klar over, at det skyldtes en uoverensstemmelse
mellem slagteriet og den vognmand, der hidtil havde haft transporterne,
underrettede han straks kontoret, og ved hurtig handling fra godsekspe-
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ditorens og distriktets side -~ bl. a. ved indsaxttelse af en ny ilgodsvogn

lykkedes det at generobre store regelmassige befordringer af slagteri-
varer, ikke alene fra slagteriet i denne by, men ogsi i to andre narlig-
gende byer, — befordringer, som indbringer Statsbanerne flere hundrede
kroner i fragt hver uge.

Da befordringerne ikke kan antages at ville vare kommet i stand uden
ckstraarbejderens indgriben i det psykologisk rigtige ejeblik, viser tilfaxl-
det tydeligt, bide at hele personalet har muligheder for at deltage i akkvi-
sitionen, og at der, nar alle instanser arbejder sammen, virkelig kan opnds
pane resultater.

Det skal i evrigt bemarkes, at ekstraarbejderen fik honoreret
sin indsats med en ducer.

Er De beskaftiget pd kontoret med f. eks. at besvare forespergs-
ler om fragtoplysninger e. lign., var da opmarksom pa, om der,
nar forespergeren finder vor pris for hej, skulle vare en chance
for os, hvis vi kan tilbyde tarif- eller befordringsmassige ser-
foranstaltninger, og giv Deres chef et praj herom. Maske kan en
hurtig indgriben fra dennes side (indhentelse af telefonisk til-
ladelse fra distriktet til at give tilbud om et vist fragtafslag m. m.)
alligevel redde befordringen for Statsbanerne.

Eller er De besk=ftiget med banepakkeekspedition? Si legger
De maske en dag marke til, at antallet af banepakker fra kaffe-
grossereren begynder at tage starkt af. Der er altsd et eller
andet, der ikke er, som det skal vare, et eller andet, som har faet
kaffegrossereren til at benytte et andet befordringsmiddel til sine
forsendelser, — for det er jo ganske usandsynligt, at grossererens
kunder skulle vare holdt op med at drikke kaffe! Men under alle
omstazndigheder m3 firmaet kontaktes, for at vi kan fi lejlighed til
at rette eventuelle fejl e. lign., og De md derfor meddele Deres
iagttagelse til stationens leder.

Det kan ogsid vare, at De under rangerarbejdet pd et privat
sidespor iagttager, at forsendelser, der ellers plejer at gd med jern-
bane, nu til- eller bortkeres pr. lastbil. Meddel det straks til gods-
ekspeditoren (stationschefen). Ogsi her vil en omgaende forhand-
ling med firmaet eventuelt kunne redde transporterne for os.

Og hvilke muligheder har ikke vore lastbilchaufferer, som har
deres gang blandt mange mennesker i by og pa land. Ofte vil disse
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medarbejdere, nar de har
den rette forstielse af de-
res opgave (og det har
heldigvis de fleste af
dem), kunne udrette me-
get mere pa trafikerhver-
velsens omrdde end man-
ge egentlige transport-
agenter, og de vil sikkert
kunne give ekspeditions-
stedernes ledere mange
tips om muligheder for
yderligere  trafikerhver-

Er det ikke ,vor" transport,
velse. han kerer med?

Men ogsa andet end det indtil nu navnte personale, og ogsd
pa andre arbejdsfelter, og ogsi uden for tjenesten kan vi yde vort
bidrag til konsolidering af Statsbanernes stilling, siledes som vi
vil gore rede for det i naste afsnit.
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Alles medvirken

Vi vil alle gerne have kurverne til at stige, for, det mi vi ind-
romme for os selv, der er noget vist forstemmende i at arbejde
i en virksomhed, hvis synlige okonomiske resultater det ene ir
efter det andet er si dirlige, som de aftegnede kurver viser, Men
kan vi da selv gore noget for at bedre de skonomiske resultater
i tiden fremover?

Jo, kurvernes forleb er til en vis grad afhangig af, om det vil
lykkes os dels at fastholde Statsbanernes gamle kundekreds, dels
at tilfere nye kunder, og midlerne hertil er en tilfredsstillende
kundebetjening og et effektivt trafikhvervningsarbejde.

I de foregdende afsnit om disse to emner har vi hovedsage-
lig givet retningslinier for de af vore medarbejdere, som pi den
ene eller anden mide kommer i direkte kontakt med vore kun-
der, eller for hvem det er en naturlig opgave at virke direkte i det
trafikerhvervende arbejde, men skal det samlede resultat blive
godt, dv.s. f& en virkelig opaddragende virkning pa kurvernes
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forlob, er det ubetinget nodvendigt, at vi far flest mulige af vore
medarbejdere i virksomheden til at medvirke ogsa pd disse to
specielle omrader.

Den indirekte kundebetjening

Nazsten hver eneste af Statsbanernes omtrent 30.000 medarbej-
dere vil pi en eller anden made have mulighed for at yde god
eller darlig kundebetjening, selv om vedkommende »aldrig ser
en kundec. I videste forstand bestir den gode kundebetjening jo
ikke blot i at serge for, at vi er s og si hoflige og tienstvillige
over for vor kunder, at vi har banelinier, materiel og stationer
m. v. af en vis standard, at vi har en perfekt koreplan og gode
befordringsplaner. Vi ma ogsd serge for, at banelinier og materiel
er vel vedligeholdt, at vognene er rengjort, ndr vi overlader dem
til vore kunder, og vi mi drage omsorg for, at trekkraftmateriel
og sikringsanleg m. v. betjenes sd omhyggeligt som muligt. Vi
m4 sorge for, at godset ikke lider skade i vor varetzgt, og vi mi
passe p, at kereplanerne og togplanerne bliver overholdt.

Vore medarbejdere ude pi strzkningerne, banearbejderne, ba-
nebetjentene, banenastformandene os.v., kan yde god kundebe-
tjening ved at serge for, at sporene er sd vel justerede og vedlige-
holdt, som de dertil afsatte midler og timer tillader. Darligt liggen-
de skinner kan gore kerslen ubehagelig for vore kunder og af-
stedkomme skader pa gods, som maske ikke er lasset, som det
burde vare.

Vore medarbejdere i verkstederne ma vogte pa, at det materiel,
der er til eftersyn og reparation, sendes ud omhyggeligt efterset
og repareret siledes, at vi ikke pd grund af mangler i den ret-
ning risikerer uheld og skader til gene for vore kunder. Og med-
arbejderne i maskindepoterne? — De pdser, at lokomotiver og
motorvogne er helt i orden, nir lokopersonalet overtager dem,
for at vi ikke skal risikere forsinkelser pd grund af mangler, som
kunne have varet udbedret pi et tidligere tidspunkt.

At sorge for, at belysning, varme og rengering i personvognene
er i orden fra togudgangsstationerne, er et arbejde af stor betyd-
ning for passagerernes velbefindende i vore tog. Hvad hjzlper

97




Ogsd en form for kundebetjening.

det, at vognen er ny og moderne, hvis lyset er i uorden og ikke
kan braznde, nir der er brug for det, og det hjzlper kun lidet,
at togbetjenten er heflig og elskvardig, hvis der er hundekoldt i
vognen, mdske fordi stationsbetjenten pi togudgangsstationen til-
faldigvis glemte at anbringe varmeslange mellem 1. og 2. vogn,
»Hvorfor gik togfereren forresten ikke igennem toget for at se
efter blandt andet ogsi dette. Der var adskillige rejsende, der
enskede orientering, og folk vil nu engang helst tale med chefen«
(citat af en henvendelse til Generaldirektoratet).

Hvad kan lokomotivpersonalet si gore for kundernes bekvem-
melighed — altsd i henseende til god kundebetjening? — Meget.
Undga sd vidt muligt for hirde opbremsninger. Der er mange
lokomotivferere, der er rene virtuoser i at bruge bremserne, si-
ledes at opbremsningerne, ndr der da ikke er fare pa farde 'sker
blidt og behageligt, men der er ogsi enkelte, som vist ex:.gang
burde preve at vare stiende passager i det tog, de selv forer!
Undgd ogsd »staccatokersel« (dermed mener vi opbremsning i
sidste ojeblik foran det ene stopsignal efter det andet). Sidan
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korsel, der undertiden praktiseres p4 blokstrzkninger med et for-
anliggende langsomtkerende tog, skaber irritation hos vore pas-
sagerer, og si er det forresten ogsd en meget uekonomisk ker-
selsform, som ikke engang fremmer toget et eneste ojeblik.

De af vore medarbejdere, der er beskzftiget med ledelse af tog-
gangen og med betjening af sikringsanlzg m. v, mi ligeledes
undgd at stoppe togene, navnlig de personforende, mere end
hojst nedvendigt. Dels skulle vi for vore kunders skyld gerne
overholde vor kereplan, dels irriteres de fleste passagerer over
ekstraordinzre stop. Lad os i denne forbindelse bemarke, at
medarbejderne under signalformandsstrakningerne rundt omkring
yderligere kan bidrage til nedbringelse af antallet af ekstraordi-
nare stop ved grundige eftersyn af sikringsanlzggene, siledes
at vi undgar flest mulige stopfald i utide, sporskifter, der ikke la-
der sig aflise os.v.

Behandlingen af de os betroede godsforsendelser er et kapitel
for sig. Alle de medarbejdere, der pd den ene eller anden made
kommer i beroring med godset, har et stort ansvar over for
forsenderne og modtagerne. Intet er s irriterende for disse kunder
som gang pi gang at erfare, at deres forsendelser har varet ud-
sat for beskadigelser eller forsinkelser enten pd grund af vold-
som behandling, lesning i darligt rengjort vognmateriel e. lign.,
fejlsortering 0.s.v., og denne irritation vil vare til stede, uanset om
der ydes erstatning eller ikke.

Vi mi behandle det os betroede gods, som om det var vort
eget. Enkelte glemmer det desvarre. Maiske har de den kedelige
vane altid at lade tyngdekraften beserge de sidste 20 cm, ndr god-
set skal anbringes et eller andet sted, og det er jo noget uheldigt,
nir der tilfzldigvis er skrebelige varer i forsendelsen. Enkelte
andre har en vis tilbejelighed til at kere lidt for hirdt med vore
perronkarrer og »taber« derfor engang imellem et stykke gods.
Det beskadiges maske ikke, men det er alligevel forbistret kede-
ligt, hvis der pi perronerne er publikum, der kan iagttage den
ublide behandling af godset. Der skal nok i et sidant ejeblik vare
en eller anden kunde, som for sig selv tznker: »N4, det er sidan,
det gir til; s3 m3 jeg vel alligevel hellere naste gang sende mit
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Der mistede vi mindst 3 kunder (afsenderen, modtageren, den rejsende
pd perronen og evt. dem, det fortalles videre til)!

gods med fragtmandenl« Og dette eksempel pi dirlig kunde-
betjening kan fi alvorlige folger fremover.

Vore medarbejdere i rangertjenesten har mindst lige si stort
ansvar for, at godset ikke lider skade. Mange skader opstir ved
hird rangering. Tenk om det nu var Deres egne mobler, der stod
i den vogn, som De for et ajeblik siden (uden at De havde sorget
for bremsebetjening) gav et ordentligt stod ned i spor 7, hvor den
nok blev stoppet, men kun fordi der stod en anden lasset vogn,
som den med stor kraft ramlede imod — — —1

Og dette med vognenes rengoring. Ja, det m3 vare en selvfolge,
at det vognmateriel, som vi stiller til forsendernes ridighed, er for-
svarlig rengjort, og det galder ikke mindst, nir vognen skal
benyttes til lesning med levnedsmidler. Her er det vognanvise-
ren, som skal yde den gode kundebetjening.

Det tog rangerformand P ikke si tungt pi, da han stillede en kolevogn
til ridighed for byens slagteri. Han markede godt nok en szr dunst i
vognen, da han inspicerede den, men det faldt ham ikke ind at se nojere
efter drsagen til denne dunst. Der blev fyldt is i kasserne, vognen blev
lsset, og den rullede af sted til Como.

Nogle f4 dage senere blev P kaldt ind til stationsforstanderen. Her fik
P at vide, at de italienske veterinermyndigheder efter vognens ankomst
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til Como havde kasseret dens indhold, fordi der, da man lukkede vognen
op, valtede den forfardeligste stank ud af den. Erstatningskravet var

pa 70.000 kr.
sBemazrkede De noget usedvanligt ved vognen«? sporger stationsfor-
standeren, og P svarer frimodigt nej, selv om samvittigheden ikke var

ganske i orden.

(Arsagen til miséren: I bunden af den ene iskasse, ganske vist halvvejs
gemt under et stykke blik, fandtes en fantastisk maddikekultur i, hvad der
kunne skennes for lenge siden at have varet 6 slagtede stykker fjerkrz).

Vi skal ikke opremse flere eksempler af denne art, og de er da
heldigvis ogsa relativt sjzldne, men De vil sikkert allerede nu
have forstiet, at det ikke bare er en tom pastand, at praktisk
taget alle vore medarbejdere er med til at salge »vore varers,
dv.s. pa en eller anden made gennem deres arbejdsprastationer
har indflydelse p3, om vore kunder, det vare sig de rejsende eller
godsforsenderne, er tilfredse med at »handle« i vor forretning.

Uniformskultur

Men vi kan hojne Statsbanernes anseelse pi andre mader end
lige netop gennem vore arbejdsprastationer.

Nir vi ferdes i uniform, ma vi tenke pd, at vi pd en vis made
reklamerer for vor virksomhed, og det skulle jo helst vare en
god reklame. Hold derfor uniformen i bedst mulig stand, og op-
tred pi en sidan mdde, at tilliden til uniformen, et af symbo-
lerne pa Statsbanernes virksomhed, bestyrkes.

Nar vi ikke har tjeneste, bor vi ikke opholde os ifert uniform
i unedvendigt @rinde pi ekspeditionsstedets omrade. Publikum
fir let den opfattelse, at arbejdstiden ikke udnyttes ordentligt,
eller at der er for meget personale. Af samme grund stir vi hel-
ler ikke, nar vi har uniform pi, med handerne i lommen eller en
cigaret i mundvigen og hanger pa perronen eller andre steder,
hvor publikum fzrdes. Den sidste nye turlistes mere eller mindre
gode tjenester ber dreftes andre steder.

Solidaritet med virksomheden

Vi ma vare solidariske med, vare loyale over for vor virksom-
hed bade i og uden for tjenesten. Det skal naturligvis ikke forstas
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pd den maide, at vi ikke kolleger (og andre medansatte) imellem
ma ove kritik af virksomheden, men det skal da vare en sund kri-
tik baseret pd virkeligt kendskab til tingene og ikke bare en ne-
gativ kritik udsprunget af utilfredshed med alt og alle. — Udad-
til, over for vore kunder, over for vor familie, vore venner og be-
kendte, m3 vi imidlertid efter bedste evne soge at tale virksom-
hedens sag, ndr der byder sig en lejlighed, og eventuelt forklare,
hvad der kan ligge bag en tilsyneladende urimelig disposition,
en forsinkelse, et uheld, eller hvad det nu kan vare, der er tale
om.

Desvarre sker det, at en og anden blandt vore medarbejdere
stemmer med i udenforstiendes beklagelser over f. eks. dispo-
sitioner eller afgerelser i stedet for at forsege at forklare, hvad
der kan ligge bag. Nu kender den pigzldende medarbejder mu-
ligt ikke denne baggrund, for det lader sig nu en gang ikke gore
at underrette hver eneste medarbejder om baggrunden for alle
dispositioner og afgerelser; men derfor kan man da godt, i hvert
fald udadtil, vare loyal over for sin virksomhed. Lad os sztte os
ind i tidens jernbaneproblemer, siledes at vi er i stand til at ime-
degd de mest gangse indvendinger og angreb. Husk p4, at en

sag ofte ma ses fra flere sider, for vi kan gore os hib om at for-
std den fuldt ud.

Trafikerhvervelsesarbejdet

Kan vi kun bruge udtrykket »de fleste af os«, ndr der er tale
om, hvor mange af os medarbejdere, der kan medvirke til at
skabe en voksende, tilfreds kundeskare, si kan vi i hvert fald
bruge udtrykket »hver eneste en«, nir vi skal gere op, hvem der
kan vare med i arbejdet for at erhverve nye kunder for Stats-
banerne.

Dette skal naturligvis ikke forstis pd den made, at f. eks. vore
hindvarkere, ingeniorer, baneformand eller banevogtere nu som
egentlig tienesteopgave skal til at beskaftige sig med person- eller
godsakkvisitionsarbejde. Nej, meningen er, at ingen jernbane-
mand md forsemme nogen passende lejlighed til at gere lidt re-
klame for Statsbanerne eller til at give den for trafikerhvervelsen
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i det pigzldende omride ansvarlige, d.vs. stationsforstanderen,
stationsmesteren eller godsekspediteren, et tip, nar der ejnes en
mulighed for at tilfere Statsbanerne en kunde.

Vi er alle selv kunder i flere forretninger. Gor ved lejlighed
kebmanden, isenkrzmmeren, eller hvem indehaveren nu er, op-
marksom pa, at De er ansat i korselsforretningen DSB, og at De
gerne ser, at han stetter Deres virksomhed som modstykke til,
at De stotter hans. I Amerika bruger personalet ved mange jern-
baner hos de handlende ligefrem at legge visitkort med patryk
herom, men det er miske lidt for »amerikansk« for os — — —1

De fleste af os har vor gang i en eller anden forening, hvor vi
kommer i kontakt med mange mennesker og i kraft af, at vi er
jernbanemand, ofte bliver stillet overfor sporgsmal af jernbane-
massig karakter. Grib da chancen for at propagandere lidt for
vor virksomhed, svar imedekommende, giv beredvilligt oplysnin-
ger, og er der noget, De ikke ved besked med, henvis da til nar-
meste station, rejsebureau eller godsekspedition, og tilfoj, at per-
sonalet dér er parat til at hjzlpe med at lese ethvert trafikalt
spergsmil, ligemeget om det drejer sig om person- eller gods-
befordring, og ligemeget om det gzlder ind- eller udland.

Lzg pi samme made et godt ord ind for Statsbanerne, hvis
bridgeklubben, fodboldklubben eller tennisklubben, som De maske
er medlem af, skal pa skovtur eller til klubkamp i en anden by.
Husk i denne forbindelse pi, at Statsbanerne ikke alene kan
tilbyde jernbanebefordring, men i reglen ogsd vil kunne stille
omnibusser til disposition.

Enhver har inden for sin omgangskreds mulighed for, nir op-
merksomheden henledes derp, at gere iagttage.ser, som meddelt
videre til stationsforstanderen, stationsmesteren eller godsekspe-
diteren kan vare vardifulde tips i trafikerhvervelsesarbejdet.

Signalformand V har fra sin tidligste ungdom taget ivrig del i det
politiske arbejde, og han sidder nu pd 3. periode i byradet, hvor han
er velanskrevet bide hos partifzller og folk fra andre partier. Han er
medlem af flere udvalg, bl. a. det udvalg, hvorunder gas- og elektricitets-
varket sorterer.

Der er nu mode i dette udvalg, og man skal tage stilling til indkomne
tilbud pa levering af brandsel til varket og transport fra nzrmeste hav-
neby. :
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Vor medarbejder beder om ordet og bemarker, at det efter hans op-
fattelse ser markeligt ud, at Statsbanerne overhovedet ikke har varet op-
fordret til at give tilbud pd transporten.

Hertil gives der ham en ikke helt klar »seforklaringe, men signalfor-
mand V begarer sporgsmilet om braendselstransporterne udsat, satter
sig i forbindelse med godsekspeditoren og forklarer denne sagen. Gods-
ekspeditoren bliver klar over, at der her er tale om en betydelig trans-
port, og lover straks at fi et serligt tilbud frem bide for si vidt angir
fragt og befordringstid m. v.

Da den udsatte behandling af omhandlede punkt pA dagsordenen noget
senere genoptages, er Statsbanernes tilbud indgdet, og signalformanden
taler godt for Statsbanernes sag; bl. a. ger han opmarksom p4, at Stats-
banerne med hensyn til elektricitetsforbrug er en af kommunens storste

kunder.

Tilbage er kun at sige, at Statsbanerne takket vare signalformandens
indsats fik tilsagn om transporten, og at godsekspeditoren ordnede den
formelle side af fragtaftalespergsmilet.

Er der nogen i Deres familie eller blandt Deres venner, som
skal pd udenlandsrejse? Glem da ikke at gere opmarksom pa,
at vore rejsebureauer med glede ordner alt, hvad der har for-
bindelse med en sidan rejse, billetter, pladsreserveringer, hotel-
ophold, pasviseringer, valuta o.s.v., og er der ikke statsbane-
rejsebureau i byen, tager stationen sig gerne af alle disse forma-
liteter.

Virksomhedens og personalets afthangighed af hinanden

Det er Statsbanerne, der giver os jernbanemand vor indkomst,
og vore fremtidige levevilkar er derfor afhzngige af Statsbanernes
fremtid. Om ikke andet ma vi i hvert fald af denne grund alle
nare den dybeste interesse for Statsbanernes trivsel, og hvis hver
enkelt af os efter de nu givne retningslinier vil bestrzbe sig pa
at betjene kunderne bedst muligt og p3 at vare si aktivt med i
trafikerhvervelsesarbejdet, som omstandighederne tillader, er vi
overbevist om, at vor virksomhed nok skal klare sig i tiden frem-
over.

Lad os slutte med et gammelt ord, som trods mekanisering, trods
motorisering, trods al tidens teknik stadig har gyldighed:

— Thi alt i en virksomhed nds gennem mennesker
og deres indsats!






