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1 Baggrund

Rejsekort Anonymt er et vigtigt alternativ til det personlige rejsekort for mange passagerer. Nogle
gnsker at rejse anonymt af privatlivshensyn, og andre kan eller vil ikke bruge den digitale
selvbetjening. Endnu andre har ikke mulighed for at fa et personligt rejsekort, for eksempel hvis de
er bosat i udlandet og ikke har NemID.

Det anonyme rejsekort kan kun kebes og betjenes i betjente salgssteder og i rejsekortautomater.
Modsat bade almindelige billetter og det personlige rejsekort geelder der en raekke szrlige og mere
strikse regler for brugen af Rejsekort Anonymt.

Det er en basal forbrugerrettighed, at man bliver gjort bekendt med de vilkar, der geelder, nar man
kaber en vare eller en tjenesteydelse. Ligesom man skal have information om vilkar og vejledning
til brug, nar man keber en vaskemaskine, skal man have information, nar man keber et Rejsekort
Anonymt. Det er bade vigtigt, s passageren er kleedt pa til at bruge kortet uden at fa en
kontrolafgift, og sd vedkommende er klar over, at det ikke er et personligt rejsekort, de er ved at
kabe.

Selvom der kan findes information om kortet pa internettet, ber man som forbruger blive
preesenteret for de vigtigste informationer om kortets anvendelse i forbindelse med kabet og den
efterfolgende brug. Dette geelder for eksempel af hensyn til de passagerer, der skal bruge kortet
umiddelbart efter, de har kebt det, og af hensyn til den gruppe af passagerer, herunder aldre
passagerer, der kun sjeldent anvender internettet til at sege information.

Flere henvendelser til Passagerpulsen og sager fra Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro tyder dog pa,
at en del brugere af Rejsekort Anonymt ikke har faet de fornadne informationer om kortets brug,
og derfor efterfolgende begér fejl. Det gaelder blandt andet reglerne om forudbetaling, herunder
reglen om, at kortet skal stilles om fra lokale rejser til landsdelsrejser, nar der foretages rejser
mellem landsdele. Dette har i visse tilfaelde medfert kontrolafgifter, fordi passagererne ikke har
kendt til reglen.

Vi ser ogsa andre forhold, som passagererne ikke er vidende om, herunder at saldoen ikke kan
udbetales i et salgssted, hvis kortet er spaerret pa grund af manglende check ud, eller fordi det har
overskredet udlgbsdatoen.

I de senere ar er der lukket mange betjente salgssteder, hvis primeere formal er at salge kort og
billetter til den kollektive transport. Nogle af de funktioner, som disse salgssteder tidligere stod for,
er rykket over til kiosker eller andre butikker pa eller i nerheden af stationerne.

Det er naturligvis en fordel for passagererne, at det herved sikres, at der fortsat er adgang til
personlig betjening. Samtidigt er det naturligt, at det er mere udfordrende at sikre hgj service i en
butik, hvis primere funktion er at s&lge mad, drikke og andre forngdenheder, end i et salgssted,
hvor der primeert selges kort, billetter og information om den kollektive transport.

Uanset hvad er det dog vigtigt, at passagererne bliver klaedt pa til at bruge deres Rejsekort
Anonymt i forbindelse med kebet, sa risikoen for fejl og darlige oplevelser mindskes.
Passagerpulsen har derfor gennemfort en test af, hvordan der bliver givet information i
kabssituationen. Testen er gennemfort af Passagerpulsens korps af Passageragenter i form af
mystery shopping-besog pa 30 forskellige salgssteder fordelt over hele landet.

Det er vigtigt at understrege, at vores gnske ikke er at udstille enkelte medarbejdere, men derimod
at bidrage med viden om, hvorvidt passagererne sikres tilstraekkelig service i nogle rammer, der er
markant anderledes end tidligere.



I forbindelse med Forbrugerradet Teenks arbejde i Ankenavnet for bus, tog og metro er
Passagerpulsen i september 2019 blevet bekendt med den instruktion, som er givet til
salgspersonalet. Instruktionen er i forbindelse med offentliggerelse af ankenaevnets sager blevet
offentligt tilgeengelig. Vores test bygger i hgj grad pa denne instruktion.

Instruktionen er som folger:

1. Informer kunden om fordelene ved Rejsekort Personligt eller
Flex
2. Kunden gnsker fortsat at kobe et Rejsekort Anonymt:
a. Udsted Rejsekort Anonymt i X*
i. Udstedes med minimum 100 kr. maksimum
2.200 kr.
b. Afslut salg i X og modtag betalingen fra kunde
c. Udlever rejsekort, lille visitkort om brug af
Rejsekort Anonymt [vores fremhavning],
kvittering for kabet, og evt. dankortkvittering til kunden
d. Informer kunden om korrekt brug af rejsekort
[vores fremhaevning], check ind og check ud samt
selvbetjeningsmuligheder pa rejsekortautomaten

Det fremgar séledes, at der i forbindelse med kebet skal udleveres en lille informationsfolder og
gives mundtlig information om brug af kortet, herunder check ud og selvbetjeningsmuligheder.

Dette notat ssmmenfatter resultaterne af mystery shopping-besegene og giver en raekke
anbefalinger til, hvordan informationen til passagererne kan forbedres, sa misforstaelser undgas,
passagererne slipper for kontrolafgifter, og selskaberne far mere tilfredse kunder.

X’ referer til et salgssystem, hvis navn er anonymiseret



2 Resumé og anbefalinger

2.1 Resumé
Generelt

Undersggelsen viser, at der generelt gives mangelfuld information om brug af Rejsekort Anonymt i
kebssituationen. Der gives kun i sjeldne tilfelde information om fordelene ved Rejsekort
Personligt og Flex.

Der udleveres kun i sjeldne tilfzelde en informationsfolder, og salgspersonalet giver generelt kun
lidt eller slet ingen information om brugen af kortet, med mindre der sporges direkte. Manglende
udlevering af informationsfolder begrundes med, at man er lgbet tor, og der ikke bliver leveret nye.

I flere tilfaelde henviser personalet desuden til, at man kan finde informationen online pa
Rejsekortets hjemmeside uden at give yderligere information.

Kun i fa tilfaelde var der lang ko ved kasserne, hvorfor manglen pa information ikke kan tilskrives
travlhed, men at salgspersonalet ikke er klaedt pa med den nedvendige viden.

Check ind/check ud

Der gives kun uopfordret information om check ind og check ud i 10 ud af 30 besgg. Kun i sjeldne
tilfeelde bliver der givet information om, at kortet risikerer at blive sparret efter to glemte check ud.
I enkelte tilfelde gives der endda fejlagtig information for eksempel om konsekvenserne af
manglende check-ud.

Tank op og saldokontrol

I 21 af 30 tilfelde blev der givet information om, at kortet kan tankes op pa rejsekortautomater og
salgssteder dog i de fleste tilfaelde forst efter, at mystery shopperen havde spurgt naermere ind til,
hvordan man satter penge ind pa kortet.

Der gives kun i sjeldne tilfeelde eller slet ikke information om:
e hvordan man kontrollerer saldoen pa kortet
e at man kun kan f& den resterende saldo udbetalt, nr kortet udlgber eller sperres, ved at
sende det til Rejsekort Kundecenter.

Forudbetaling og indstilling af kortet til landsdaekkende rejser

Ved hvert andet besag blev der uopfordret givet information om, at der skal std minimum 70
kroner pé kortet. Der gives kun i sjaeldne tilfeelde uopfordret information om, at kortet skal skiftes
til landsdelsrejser’, nar der rejses mellem landsdele, og at der da skal std mindst 600 kroner pa
kortet. Ved direkte foresporgsel kan flere salgspersonaler give denne information. Samlet set gives
information i knapt 2 ud af 3 tilfaelde.

Andre forhold

Der gives ingen information om, hvordan man kontrollerer kortets udlgbsdato, eller at kortet og
saldoen gar tabt, hvis kortet mistes.



2.2 Anbefalinger

Generelt viser undersggelsen, at der er store mangler i den information, der bliver givet i
kebssituationen om brug af Rejsekort Anonymt. Det kan i vaerste fald betyde, at passagerer begar
utilsigtede fejl i brugen af kortet, der kan fore til kontrolafgifter, speerring eller overbetaling.

Som naevnt tidligere, er det en basal forbrugerrettighed at blive gjort bekendt med de vilkar, der
gaelder, nar man keber en vare eller en tjenesteydelse. Derfor er det vigtigt, at tog- og
trafikselskaberne prioriterer den personlige service, herunder at de sgrger for, at de enkelte
medarbejdere bliver klaedt ordentligt pa til at give god information. Dette skal selskaberne ogsa
tage ansvar for, selv om salget af billetter er udliciteret til kiosker eller andre butikker. Nar det
gaelder mundtlig information, ber der altid uden opfordring fra passageren blive informeret om:

De vigtigste forskelle pa Rejsekort Personligt og Rejsekort Anonymt

Check ind og check ud, herunder konsekvenserne ved manglende check ud to gange
Hvordan man tanker kortet op og kontrollerer saldoen — herunder, at det ikke er muligt at
tanke op og se status pa nettet

Hgjere krav til forudbetaling end Rejsekort Personligt og Flex

At kortet skal stilles om, og forudbetalingen er hgjere ved landsdaekkende rejser.

Derudover er det naturligvis vigtigt, at medarbejderne kleedes pa til at svare pa ovrige spergsmal
om brugen af Rejsekort Anonymt.

Trafik- og togselskaberne skal ogsa serge for, at passagererne altid modtager uddybende og
overskueligt materiale pa skrift med de vigtigste regler for brug af rejsekortet. Der skal i forbindelse
med kebet altid udleveres en informationsfolder.

I forhold til den nuveerende folder kunne der med fordel tilfgjes information om:

Konsekvenserne ved manglende check ud to gange, det vil sige sperring af kortet
Hvordan kortet tankes op, og hvordan man kontrollerer saldoen
At det ikke er muligt at fa pengene igen, hvis kortet mistes.



3 Metode
Der blev gennemfort i alt 30 besag fordelt pa 30 forskellige salgssteder i hele landet.

P& hvert salgssted havde mystery shopperen til opgave at bestille et Rejsekort Anonymt og
registrere, hvilken information der blev givet i kabssituationen.

Foreslog salgeren et kgb af Rejsekort Personligt eller Flex, skulle mystery shopperen fastholde
kabet af Rejsekort Anonymt, sa dette kunne afsluttes.

Mystery shopperen skulle serligt laegge maerke til, om selgeren uopfordret gave information om:
e Check ind/check ud
o Forudbetaling og indstilling af kort til lokale eller landsdaekkende rejser
e Tank-op-muligheder.

Gav salgeren ikke uopfordret information om et eller flere af disse emner, skulle mystery
shopperen stille opfelgende spergsmal og registrere, hvad salgeren gav af information. Hvis
salgeren har givet forkerte oplysninger — hvad enten det er opfordret eller uopfordret - har vi
registreret det, som at der ikke er givet information.

Blev der ikke udleveret en informationsfolder om Rejsekort Anonymt, skulle kgberen desuden
sporge, om der fandtes noget pa skrift og registrere salgerens svar.

Efter eventuelle opfolgende spergsmal blev kobet afsluttet og mystery shopperen udfyldte herefter
et spargeskema om besgget, som blev sendt til os per e-mail eller brev. Spgrgeskemaet kan ses i sin
helhed i bilag 2.



4 Resultater

4.1 Baggrundsinformation

Tabel 1: Fordeling af besoag pa dato og tidspunkt pa dagen
Dato ‘ Antal besog Tidspunkt pa dagen ‘ Antal besog ‘

Torsdag 5. december 2019 For kl. 9 3
Tirsdag 10. december 2019 Kl. 9-12 8
Onsdag 11. december 2019 Kl. 12-15 8
Torsdag 12. december 2019 Kl. 15-18 11
Fredag 13. december 2019 Efter kl. 18 -

Lordag 14. december 2019
Sendag 15. december 2019
Tirsdag 17. december 2019
Onsdag 8. januar 2020

H IR F N DN B

Fredag 10. januar 2020

Tabel 2: Fordeling af antal kunder pa salgsstedet og ko ved kassen

Beskrivelse

Mange kunder og lang ke ved kasserne 3
Flere kunder, men kort eller ingen ke ved kasserne 15
Fa kunder og kort eller ingen kg ved kasserne 6
Jeg var den eneste kunde til stede 6

Tabel 1 og Tabel 2 viser fordelingen af de 30 besog pa dato, tidspunkt og travlhed pa salgsstedet.
Besogene er fordelt ud pa alle ugedage undtagen mandage og i tidsrummet fra cirka klokken 07.00
til 18.00. Kun i tre tilfeelde var der et antal kunder og en kadannelse, som kunne give anledning til
betydelig travlhed for salgspersonalet.



4.2 Generelt om kgbet

Tabel 3 viser omfanget af generel information om kebet, der blev givet uopfordret til mystery
shopperen i forbindelse med kabet.

Tabel 3: Generelt om kobet
Forhold Ja Nej

% Ja Bedemmelse

Fortalte salgeren om fordelene ved et Rejsekort o

Personligt eller Flex? 1 29 3% ®
Spurgte salgeren dig om, hvilket belgb du gerne ville o

have pa kortet? 27 3 oY ©
Udleverede slgeren en folder til dig med information L 5 % ®
om Rejsekort Anonymt — uden at du spurgte om det? 9 37

Udleverede sxlgeren en folder til dig med information 26 19 9% ®
om Rejsekort Anonymt — efter at du spurgte om det? 3 ?

Kun i et enkelt tilfaelde blev der oplyst om fordelene ved Rejsekort Personligt eller Flex, hvilket
sxlgeren ellers er forpligtet til ifolge den instruktion, der er givet til salgsstederne. Ogsa kun i et
enkelt tilfzelde blev der uopfordret udleveret en folder med information om Rejsekort Anonymt. Pa
den positive side blev der i 27 af 30 besgg spurgt ind til, hvilket belgb man gerne ville have sat ind
pa kortet.

I de 29 tilfzelde, hvor szlgerne ikke Figur 1: Informationsfolder om Rejsekort
uopfordret udleverede en folder, spurgte Anonymt

mystery shopperen ind til, om det var
muligt at fa noget pa skrift om brug af
rejsekortet. Kun i 3 tilfeelde blev der For du tager dit nye

udleveret en folder. Samlet set blev der : : -
saledes kun udleveret en folder i 4 ud af 30 Rejsekort anonymt i brug;:

tilfaelde (13 %), hvilket er meget Se Rejsekort reglerne pa

utilfredsstillende givet, at det fremgar B ke Al ortbestemmelser.

direkte af instruktionen til salgspersonalet, * Husk check ind ved rejsens start og ved skift af transport-
at der skal udleveres en folder i forbindelse middel, check ud nar du har afsluttet din rejse - ellers

rejser du uden gyldig billet.
med kabet.

* Ved keb af Rejsekort anonymt accepterer du Rejsekort
kortbestemmelser.

Begrundelsen for ikke at udlevere en folder

var enten, at den ikke fandtes, eller at man
var lgbet tor. *
. . « Med rejsekort t
Vi kan dog konstatere, at den findes, hvorfor effoﬁﬁ’;;e?al;g‘;';ﬂ;’; i
vi undrer os over, at den tilsyneladende kun rejser 70 kr. Skal du rejse
) S A ° mellem landsdele, er forud-
findes pa relativt fa salgssteder. betalingen 600 kr.

Du indstiller dit rejsekort til
en rejse mellem landsdele
pa en rejsekort automat.




4.3 Checkind/check ud

Tabel 4 opsummerer den information, selgeren uopfordret gav til mystery shopperen om forhold
vedrerende check ind og check ud.

Tabel 4: Gav szlgeren uopfordret information om...

Forhold j | % Ja

Bedommelse

Check ind / check ud 10 20 | 33% ®
Skifte check ind 8 22 27 % ®
At kortet kan blive sperret, hvis man glemmer at o

checke ud 2 gange 3 27 Lo ®
At man ikke kan bruge appen Check udvej 0] 30 0% @)
At man kun kan fa refunderet belgbet pé et speerret / o o 0% ®
udlebet kort, hvis det sendes til Rejsekort Kundecenter 3 °

Kun i 10 ud af 30 besgg blev der uopfordret givet information om check ind og check ud, selvom
det fremgar af instruktionen, at der skal gives information om dette i forbindelse med kabet.

Kun i 8 ud af 30 besag blev der givet information om skifte check ind.

Kun i 3 tilfaelde blev der givet information om, at kortet kan blive spaerret, hvis man glemmer at
checke ud to gange. I den forbindelse blev der i ingen tilfzelde oplyst om, at man ikke kan bruge
appen Check udvej, hvis man glemmer at checke ud. I et enkelt tilfzelde blev det fejlagtigt oplyst, at
kortet automatisk bliver genabnet efter to timer, hvis det sparres pa grund af manglende check ud.

Iingen tilfaelde blev det oplyst, at man kun kan fa refunderet belgbet pa et sparret eller udlebet
kort, hvis det sendes til Rejsekort Kundecenter.

I de tilfzelde, hvor der ikke blev givet fyldestgarende information om check ud, har mystery
shopperen bedt om yderligere information ved at stille felgende sporgsmal:

“Hvad gor jeg, hvis jeg glemmer at checke ud - kan jeg registrere dem et sted?
Risikerer mit kort at blive spzrret, og hvad gor jeg sa?”

Mystery shopperen har efterfolgende registreret, om der blev givet information om:
o at kortet kan blive sperret efter to glemte check ud
e at man ikke kan bruge appen ’Check Udvej’ til at indmelde glemt check ud
o at man kun kan fa refunderet belgbet pa et speerret/udlabet kort, hvis du sender det ind til
Rejsekort Kundecenter.
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Resultaterne er opsummeret i Tabel 5 nedenfor, hvor der er beregnet en total-% for den
information, der er blevet givet som summen af uopfordret information’ (fra Tabel 4) og

‘information efter foresporgsel’.

Tabel 5: Information om check ind og check ud fordelt pa 'uopfordret’, ’efter

foresporgsel’ og total.

Forhold

at kortet kan blive spaerret efter
2 glemte check ud

Uopfordret

Efter

foresporgsel

Total

10

% Ja

33%

Bedommelse

at man ikke kan bruge appen
’Check Udvej’ til at indmelde
glemt check ud

13 %

at man kun kan fa refunderet
belgbet pa et spaerret/udlebet
kort, hvis du sender det ind til
Rejsekort Kundecenter

7 %

®

Efter foresporgsel bliver der samlet set givet information om, at kortet kan blive sperret efter 2

glemte check ud i 10 ud af 30 besog.

Kun i 13 procent af besggene blev der totalt set givet information om, at man ikke kan bruge appen
check udve;j.

Kun i 7 procent af besggene blev der totalt set givet information om, at man kun kan fa refunderet
belabet pa et spaerret/udlgbet kort, hvis du sender det ind til Rejsekort Kundecenter.

4.4 Tank op og saldokontrol

Tabel 6 viser den information, som blev givet om tank op og saldokontrol henholdsvis uopfordret
og efter foresporgsel.

I de tilfzelde, hvor der ikke uopfordret blev oplyst om, hvordan man tanker kortet op i forbindelse
med kebet, har mystery shopperen spurgt om yderligere information ved at stille folgende
sporgsmal:

”Hvordan kan jeg szette penge ind pa kortet?”

Tabel 6: Information om Tank op og saldokontrol fordelt pa 'uopfordret’, ’efter
foresporgsel’ og total.

Efter

Forhold Uopfordret Total % Ja Bedemmelse

foresporgsel

Optankningsmuligheder pa

rejsekortautomaten eller pa 8 13 21 70 % ®
salgsstedet

At man ikke kan sette penge ind o

péa kortet via computer eller app 1 9 10 33 % ®

1



I 8 ud af 30 besgg blev der givet uopfordret information om optankningsmuligheder pa
rejsekortautomater eller salgssteder. Efter forespargsel blev der i yderligere 13 besog givet
information, sa der i alt er givet information i 70 procent af besggene.

Kun i 10 af besggene er der givet information om, at man ikke kan saette penge ind pa kortet via
computer eller app, heraf de 9 efter foresporgsel.

4.5 Forudbetaling og indstilling af kort til lokale eller landsdaekkende rejser

I Tabel 7 sammenfattes den information, der blev givet uopfordret om forudbetaling og indstilling
af kort til henholdsvis lokale rejser og landsdelsrejser.

Tabel 7: Gav salgeren uopfordret information om...

Forhold Ja Nej %Ja Bedgmmelse
Krav om forudbetaling pa 70 kr. ved lokale rejser 15 15 50 % ®
Krav om forudbetaling pa 600 kr. ved landsdelsrejser 7 23 23 % ®

Krav om at skifte indstilling til landsdelsrejser' ved
rejser mellem landsdele

4 26 | 13% ®

I halvdelen af besggene blev der uopfordret givet information om, at der skal std minimum 70
kroner pa kortet for lokale rejser.

Kun i henholdsvis 7 og 4 ud af 30 besgg blev der uopfordret givet information om, at kravet til
forudbetaling er 600 kroner for landsdeekkende rejser, og at kortet skal stilles om til
landsdelsrejser, for det kan benyttes til rejser mellem landsdele.

I de tilfzelde, hvor der ikke blev givet fyldestgorende information om forudbetaling og rejser
mellem landsdele, har mystery shopperen stillet folgende opfolgende sporgsmal:

”Kan jeg bruge dette kort til at rejse til Kebenhavn (Aarhus)”2
Mystery shopperen har efterfolgende registreret, om der blev givet information om:

e Krav om at skifte indstilling til Tandsdelsrejser' ved rejser mellem landsdele
e Krav om forudbetaling pa 600 kr. ved landsdelsrejser.

2 Der er spurgt ind til "Aarhus” ved besog foretaget ost for Storebzlt, og "Kebenhavn” for besag foretaget vest for Storebeelt.
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Tabel 8: Information om forudbetaling og indstilling af kortet til landsdelsrejser pa
‘uopfordret’, ’efter foresporgsel’ og total.

Krav om at skifte
indstilling til
'landsdelsrejser' ved rejser
mellem landsdele

14

18

60 % ®

Krav om forudbetaling pa
600 kr. ved 7
landsdelsrejser

11

18

60 % @

Totalt blev der i 18 ud af 30 besgg givet information om krav om skift af kortets indstillinger til
landsdelsrejser og krav om forudbetaling pa 600 kroner for rejser mellem landsdele.

4.6 Andre forhold

Af Tabel 9 fremgar det, at der i 2 ud af 30 besog blev givet uopfordret information om andre
selvbetjeningsmuligheder pa rejsekortautomaten eller pa salgsstedet.

Der blev ikke i nogen tilfaelde givet information om udlgbsdato, og hvordan man tjekker det, eller
at kortet og pengene pa kortet ikke kan erstattes, hvis det tabes.

Tabel 9: Gav szl
Forhold

eren uopfordret information om...

Ja ‘ Nej

% Ja Bedemmelse

Anden selvbetjening pa rejsekortautomaten eller pa 0 08 - % ®
salgsstedet

Udlgbsdato for kortet og hvordan man tjekker det 0 30 0% ®
gcbl;(S)rtet og pengene pa det ikke kan erstattes, hvis det o 30 0% ®
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5 Om undersggelsen

Fakta

Indsamlingsperiode: 5. december 2019 — 10. januar 2020
Antal besgg: 30 fordelt pa:

e 23 pgst for Storebaelt
o 7 vest for Storebalt

Besogte salgssteder

e Forum Shop N Play — Rosengrns Allé 38 - 1970 Frederiksberg C

e Friheden st. - DSB 7-Eleven - Hvidovrevej 333 - 2650 Hvidovre

e Gevinsten Qlstykke - Ornebjergvej 2 - 3650 Olstykke

e Hellerup st. - DSB 7-Eleven - Ryvangs Allé 79 - 2900 Hellerup

e Helsinggr st. - DSB 7-Eleven - Stationspladsen 2 - 3000 Helsingoar

o Hillergd st. - DSB 7-Eleven - Nordre Jernbanevej 37 - 3400 Hillerad

e Holstebro st. - DSB 7-Eleven - Stationsvej 5 - 7500 Holstebro

e Hundested - Meny - Norregade 11 - 3390 Hundested

e Hgje Taastrup st. - DSB 7-Eleven - Banestroget 1 - 2630 Taastrup

o Kokkedal st. - DSB 7-Eleven - Kokkedal Stationsvej 6 - 2970 Hgrsholm

¢ Kolding st. - DSB 7-Eleven - Banegardspladsen 4 - 6000 Kolding

e Koebenhavn H - DSB 7-Eleven - Kgbenhavns hovedbanegard - 1570 Kebenhavn V
¢ Kabenhavn - @sterport st. - DSB 7-Eleven - Oslo Plads 8 - 2100 Kebenhavn @

e Kaoge st. - DSB 7-Eleven - Jernbanegade 12 - 4600 Kage

e Lokalbanen Frederiksveerk station - Stationspladsen 1 - 3300 Frederiksvaerk

¢ Lokalbanen Gilleleje station - Gilleleje stationsvej 10 A - 3250 Gilleleje

e Lokalbanen Helsinge station - Stationspladsen 1 - 3200 Helsinge

e Lokalbanen Nerum station - Langbjerg 1 - 2850 Naerum

e Lyngby st. - DSB 7-Eleven - Jernbanepladsen 47 - 2800 Lyngby

e Middelfart City Kiosken - Stationsvej 36 - 5500 Middelfart

e NTs Kundecenter - Aalborg Busterminal - John F. Kennedy Plads 1 - 9000 Aalborg
e Norreport st. - DSB 7-Eleven - Norre Voldgade 13 - 1358 Kobenhavn K

e Roskilde st. - DSB 7-Eleven - Jernbanegade 1 - 4000 Roskilde

o Skanderborg st. - DSB 7-Eleven - Jernbanevej 3 - 8660 Skanderborg

e SuperBrugsen Hgrsholm Midtpunkt - Hersholm Midtpunkt 37 - 2970 Horsholm
e Valby st. - DSB 7-Eleven - Mellemtoftevej 1A - 2500 Valby

e Vanlgse st. - DSB 7-Eleven - Jernbane Allé 46 - 2720 Vanlgse

e Qlby st. - DSB 7-Eleven - @lbycenter 2 - 4600 Koge

o Aalborg st. - DSB 7-Eleven - Aalborg Station - John F. Kennedy Plads 3 - 9000 Aalborg
o Aarhus H - DSB 7-Eleven - Banegardspladsen 1 D - 8000 Arhus C
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6 Spoargeskema

Spergeskema

Mystery shopping — Rejsekort Anonymt

Stamdata
Dato (dd/mm/aa): / /2019

Tidspunkt (hh:mm): :
By:

Navn pa salgssted:

Om salgsstedet

Hvordan vil du beskrive besgget af kunder pa salgsstedet?
(Szet venligst kun et kryds!)

Mange kunder og lang ke ved kasserne o
Flere kunder men kort eller ingen ke ved kasserne o
Fa kunder og kort eller ingen ke ved kasserne o
Jeg var den eneste kunde til stede O

O
Andet, notér:

1: Generelt om kebet:
Ja Nej

1A: Fortalte szlgeren om fordelene ved et RK Personligt eller RK Flex? o o
1B: Spurgte salgeren dig om hvilket belgb du gerne ville have pa kortet? O o
1C: Udleverede szlgeren en folder til dig, med information om RK Anonym — uden at 5 5

du spurgte om det?
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2: Informerede szlgeren dig om nogle af folgende forhold om brugen af RK Anonym — uden
at du spurgte om det?

Ja Nej
2A: Check ind/Check ud O |
2B: Skifte Check ind O o
2C: Krav om forudbetaling pé 70 kr. ved lokale rejser o o
2D: Krav om forudbetaling pa 600 kr. ved landsdelsrejser O o
2E: Optankningsmuligheder pd RK-automaten eller pé salgsstedet o o
2F: Anden selvbetjening pd RK-automaten eller pé salgsstedet O o
2G: At man ikke kan satte penge ind pa kortet via computer eller app O O
2H: Krav om at skifte indstilling til landsdelsrejser’ ved rejser mellem landsdele O o
2I: Udlgbsdato for kortet og hvordan man tjekker det O O
2J: At kortet og pengene pé det ikke kan erstattes hvis det tabes O o
2K: At kortet kan blive spaerret hvis man glemmer at tjekke ud 2 gange o o
2L: At man ikke kan bruge appen Check udvej O o
2M: At man kun kan f& refunderet belgbet pa et sparret/udlebet kort, hvis man
sender det ind til RK o o
2N: Andet, noter:

O O

3: Efter kobet:
Hyvis szlgeren IKKE uopfordret udleverede folder om RK Anonym (1C="Nej”), sporg:

” Har du noget pa skrift, som jeg kan fa med, der forklarer om brugen af Rejsekortet?”

Og besvar...
Ja Nej
3: Udleverede salgeren en folder til dig, med information om RK Anonym — EFTER 5 5
at du spurgte om det?

Kommentar:

Hvad sagde s&lgeren?

Notér:
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4: Efter kobet - Hvis IKKE szlgeren af sig selv har informerede om det, sa sporg ind til
folgende:

Rejser mellem landsdele
A: ”Kan jeg bruge dette kort til at rejse til Kebenhavn/Aarhus?”

Og besvar:
Ja Nej
4A_1: Fik du at vide, at du skal a&ndre kortets indstilling fra "lokale rejser’ til
’landsdaekkende rejser’? o o
4A_2: Fik du at vide, at de skal std minimum 600 kr. pa kortet, nar du skal rejse
mellem landsdele? o o

Check ind/check ud
B: “Hvad gor jeg, hvis jeg glemmer at checke ud - kan jeg registrere dem et sted? Risikerer
mit kort at blive spaerret, og hvad gor jeg sa?”

Og besvar:
Ja Nej
4B_1: Fik du at vide, at dit kort kan blive spaerret efter 2 glemte check ud? O o
4B_2: Fik du at vide, at du ikke kan bruge appen ‘Check Udvej’ til at indmelde glemt : 5
check ud?
4B_3: Fik du at vide, at du kun kan fé refunderet belgbet pa et sparret/udlgbet kort, 5 5
hvis du sender det ind til Rejsekort Kundecenter?
Tank op
C: "Hvordan kan jeg saette penge ind pa kortet?”
Og besvar:
Ja Nej
4C_1: Fik du at vide, at du kan sztte penge ind pa rejsekortet i rejseautomaterne og o o

visse salgssteder?

4C_2: Fik du at vide, at du ikke kan sztte penge ind pé kortet via computer eller app? O o
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7 Fakta om Rejsekort Anonymt

Rejsekort Anonymt er et kort for passagerer, der gnsker at rejse anonymt.

'»)
 REJSEKORT

Husk check ind og check ud
hver gang du rejser.

Rejser mellem landsdelene
Til rejser mellem omraderne
Sjzelland, Fyn, Sydjylland,
Midtjylland og Nordjylland skal
dette rejsekort veere opgraderet
med “hej forudbetaling”.

Find kortbestemmelser og rejseregler pa www.rejsekort.dk
eller kontakt Rejsekort Kundecenter pa tif: 70 11 33 33 « l

Kortet kan i lighed med Rejsekort Flex deles med andre. Der gives ogsa 25 procent i rabat pa rejser
uden for myldretiden, og man kan rejse flere pa samme kort.

Sammenlignet med de andre typer af rejsekort, har kortet dog en raekke begransninger.
Hgjere forudbetaling

Forudbetalingen er hgjere end pa andre typer af rejsekort. For lokale rejser skal der std mindst 70
kr. pa kortet, og for rejser mellem landsdele, skal der std mindst 600 kr. pa kortet.

Rejser mellem landsdele omfatter rejser:
o Der krydser Lillebzlt eller Storebaelt
e Mellem Nordjyllands Trafikselskabs, Midttrafiks og Sydtrafiks omrader

Begransede muligheder for at kontrollere saldo

Den eneste méade at kontrollere saldoen er i forbindelse med check ud og pa rejsekortautomater og
salgssteder.

Kortet kan ikke automatisk tankes op

Kortet kan ikke tankes op online, og der kan ikke oprettes en tank op aftale. Kortet kan derfor kun
tankes péa rejsekortautomater og salgssteder.

18



Flere restriktioner ved glemt check ud

Kortet kan blive sperret efter 2 glemte check ud, og kortet kan herefter ikke 1dses op. Man kan kun
fa refunderet restbelobet pa kortet ved at sende det til Rejsekort Kundecenter.

Kortet kan ikke spzerres
Tabes kortet er bade kortet og saldoen tabt.
Man kan ikke fa et pendleromréade pa kortet

Vil man gerne rejse frit i bestemte zoner til en fast pris, skal man valge et rejsekort med
pendleromrade, som ikke er anonymt.

Lavere mzengderabat

Man kan fa 30 procent mere i mangderabat ved at valge et Rejsekort Personligt, hvis man rejser
meget vest for Storebelt.
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8 Kontakt

Undersggelsen og notatet er udarbejdet af Passagerpulsen.

Redaktion

Analyseansvarlig: Lars Wiinblad

Kontakt til passageragenter: Johannes Haugen-Hansen
Analysemedarbejder: Anders Albrechtsen

Politisk medarbejder: Rasmus Markussen
Kommunikationsradgiver: Astrid Grunert Rantorp

Foto: Getty Images

Passagerpulsen hos Forbrugerraddet Taenk
Fiolstraede 17B

Postboks 2188

1017 Kebenhavn K

TIf.: +45 77 4177 41

Mail: passagerpulsen@fbr.dk

Web: passagerpulsen.taenk.dk
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