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1. Forord

For Forbrugerridet Tenk er forbrugernes rettigheder en maerkesag. Som
forbruger har du ret til at fi den vare, du er blevet stillet i udsigt. Det galder
ogsd inden for kollektiv transport.

Bliver du undervejs pa din rejse med tog ramt af langvarige forsinkelser, har
du som passager i EU ret til at fi kompensation i form af rejsetidsgaranti.
Den passagerrettighed er stadfaestet i Europaparlamentets og Radets
Forordning Nr. 1371/2007 af 23. oktober 2007 om jernbanepassagerers
rettigheder. Det er Forbrugerradet Taenk Passagerpulsens opfattelse, at
togselskaberne, ifolge EU-forordningen, er forpligtet til at informere
passagererne om rejsetidsgarantien i forbindelse med billetkgb.

Passagerpulsen konstaterede imidlertid i efterdret 2015, at kun lidt over
halvdelen af passagererne (54%) i Danmark er bekendt med, at de er
omfattet af rejsetidsgaranti, nar de rejser med tog.

En del af forklaringen kunne vare, at togselskaberne ikke gav tilstraekkelig
information om garantien. Mystery-shopping og besgg pa 73 stationer udfert
af Passagerpulsen i efteraret 2015 afdackkede i hvert fald, at informationen
langt fra altid blev givet.

P& 62% af de besggte stationer blev der ikke givet information om
rejsetidsgaranti i forbindelse med billetsalget. P4 89% af stationerne blev der
ikke informeret om rejsetidsgaranti pa perroner eller i ventesale.

I forbindelse med rapporten *Togselskabernes rejsetidsgarantier” fra efter-
aret 2015, lavede Passagerpulsen en rackke anbefalinger til togselskaberne,
som kunne forbedre passagerernes kendskab til og brug af
rejsetidsgarantien.

Passagerpulsen har ogsa efterfolgende vaeret i dialog med togselskaberne om,
hvordan de kan opfylde EU-loven til information om forsinkelser i
forbindelse med billetkgbet.

P4 den baggrund har Passagerpulsen hos Forbrugerradet Teenk gennemfort
en ny undersggelse i starten af 2016 af togselskabernes information om
rejsetidsgarantien.




2, Baggrund

Rejsetidsgarantien er formelt beskrevet i Europaparlamentets og Ridets
Forordning Nr. 1371/2007 af 23. oktober 2007 (i det efterfolgende benaevnt
“EU-forordningen”). Her fremgar hvilke rettigheder og forpligtelser,
jernbanepassagerer har i EU-landene, herunder i Danmark. I juli 2015
udsendte EU-kommissionen en fortolkning af EU-forordningen, da det viste
sig, at de enkelte medlemslande ikke fortolkede ordlyden i EU-forordningen
ensartet.

Af EU-forordningen fremgér:
“Artikel 29 — Information til passagererne om deres rettigheder

Nar jernbanevirksomheder, stationsledere og rejsearrangorer salger
billetter til befordring med jernbane, skal de oplyse de rejsende om deres
rettigheder og forpligtelser i henhold til denne forordning. Med henblik pa
at opfylde dette informationskrav kan jernbanevirksomheder,
stationsledere og rejsearrangerer anvende et sammendrag af
bestemmelserne i denne forordning, som Kommissionen udarbejder paG Den
Europeziske Unions institutioners officielle sprog og stiller til radighed for
dem.”

Af EU-kommissionens fortolkning fremgar:
"Artikel 7. OPLYSNING AF PASSAGERERNE OM DERES RETTIGHEDER

Forordningens artikel 29 giver passagererne ret til oplysning om deres
rettigheder og forpligtelser. Oplysningerne skal vaere fyldestgorende, og de
skal gives sd betids, at passagererne har modtaget oplysningerne om deres
rettigheder og forpligtelser i henhold til befordringskontrakten pa det
tidspunkt, hvor denne kontrakt indgds. Oplysningerne kan forelaegges i
forskellige former, men de skal vaere tilgaengelige for personer med
handicap, og de skal rettes direkte til passageren (for eksempel bor man
ikke henvise passagerer til internettet, hvis de kan bestille eller betale
billetter pa stationen). ”

Passagerpulsen vurderer, jf. Kommissionens retningslinjer for
fortolkning fra 2015, at passagererne skal informeres om deres rettigheder
og forpligtelser, herunder rejsetidsgarantiordningerne, pa alle stationer,
ved billetsalgssteder, ved billetautomater og hvis man f.eks. keber billet
via internettet og mobil app, og at en eventuelt manglende information
ikke kan retfaerdiggeres ved, at man kan leese om rettighederne pa
internettet.




2.1. Formal med undersogelsen

Formaélet med Passagerpulsens nye undersggelse er, at vurdere om
togselskaberne har &ndret adferd i forhold til vores undersggelse i efteraret
2015, og er begyndt at informere passagererne om deres rettigheder, serligt
rejsetidsgarantiordningerne, i storre omfang.

Vi har haft serligt fokus pa den information, togselskaberne giver
passagererne i forbindelse med billetkabet og pa deres rejse. Vi har derfor
gentaget vores besgg pa stationer landet over for at undersgge, om der er
information om rejseregler og rejsetidsgarantien pa de steder, hvor der bliver
solgt billetter og andre steder péa stationerne.

Vi har ogsa undersagt togselskabernes hjemmesider og apps, for at se om
passagererne bliver oplyst om rejsetidsgarantireglerne, der hvor der er
mulighed for at kebe billetter.

Endelig har vi lavet en rundsperge blandt togselskaberne, for at here hvad de
har lavet af tiltag pd omréadet, og hvad de planlaegger fremover.

Det er intentionen med undersggelsen, at den fremadrettet skal anvendes til
at forbedre passagerernes kompensationsordninger og deres kendskab

hertil. Undersagelsen skal ses som et konstruktivt bidrag til togselskabernes
arbejde med at tilpasse ordningen til passagerernes behov og forventninger.

Undersggelsen omfatter jernbaneselskaberne DSB, Metroselskabet, Arriva
Tog, Nordjyske Jernbaner, Lokaltog, Vestbanen og Midtjyske Jernbaner.




3. Resumé og anbefalinger

Ved Passagerpulsens undersoggelse i september 2015, fandt vi kun
information om togselskabernes rejsetidsgaranti pd 24 ud af 73 stationer.
Ved genbesggene i februar 2016 fandt vi information pé 65 ud af 88
stationer. Altsa oplevede vi en klar forbedring.

Vores undersagelse af stationerne viser dog, at selv om der de facto er
information om rejsetidsgarantierne, f.eks. i form af opslag, sa er det ikke
altid, at informationen er placeret sddan, at passagererne vil blive eksponeret
for den under deres normale feerden pé stationen. F.eks. har vi oplevet, at
informationen var placeret i afsparrede omrader i forbindelse med
ombygning.

Vi noterer med tilfredshed, at nogle af togselskaberne ogsa arbejder med
andre informationskilder og placeringer. Movia/Lokaltog har foldere med
information i alle deres tog, og Arriva Tog er i faerd med at f4 produceret
labels med information om rejsetidsgarantierne. Disse labels vil blive opsat
pa billetautomaterne pa Arrivas stationer.

Det er Passagerpulsens vurdering, at EU-forordningen tilsiger, at
information om rejseregler, herunder rejsetidsgarantien, skal gives der hvor
passagererne keber billet. Billetsalget sker i stigende grad elektronisk, f.eks.
pa selskabernes hjemmesider og via apps. Derfor er det argerligt, at der
fortsat ikke gives direkte information pa det sted pd hjemmesiden/appen,
hvor man keber billet eller pendlerkort, men i stedet bliver henvist til en
hjemmeside med generelle forretningsbetingelser.

Et seerligt problem er desuden, at man kun kan finde information om DSB’s
og DOT’s rejsetidsgaranti, hvis man keber billet pa dsb.dk, ogsé selv om man
starter sin rejse med et andet selskab.

Vi noterer dog med tilfredshed, at DSB, DOT og Rejsekort A/S har flyttet link
til sider med information om rejsetidsgarantierne leengere frem pa deres
hjemmesider. Pa de fleste af selskabernes hjemmesider, er der derfor i dag
link pé forsiden til den side, hvor man kan finde informationen.

Konklusion:

Der er pa undersggelsestidspunktet information om
rejsetidsgarantierne pa 3 ud af 4 stationer, hvilket er en klar
forbedring i forhold til september 2015. Informationen er oftest
placeret pa perronen pa de eksisterende informationstavler, og i
mindre omfang i billetsalget og ved billetautomater.

Togselskaberne er blevet bedre til at laegge links til information om
rejsetidsgarantierne pa forsiden af deres hjemmesider, men
informationen er fortsat ikke givet direkte i forbindelse med
billetkgbet pa hjemmesiden eller pa apps.

De svar vi har modtaget fra togselskaberne i forbindelse med vores
rundsparge tyder p4, at der er kommet mere fokus pa at give
passagererne den information, der tilsiges i EU-forordningen. Vi ser
ogsa, at nogle af selskaberne arbejder pa at informere flere forskellige
steder og f.eks. direkte i forbindelse med billetkab i billetautomater.




Passagerpulsens anbefalinger:

Der bar fortsat vaere fokus pa at gge passagerernes kendskab til
deres rettigheder, sé alle passagerer ved, at de har en rettighed.
Det er togselskaberne, der skal informere om dette.

Information om rejsetidsgarantien bear vere synlig ved billetsalg,
billetautomater og i forbindelse med elektronisk billetkab pa
hjemmesider, via apps mv. Der bgr ogsa vere information fra alle
de selskaber, passageren rejser med, hvis rejsen er sammensat.

Ved basis-rejsetidsgarantien bar togselskaberne informere om
muligheden for kompensation ved aktuelle forsinkelser. Det kan
ske i hgjtalere, infoskeerme pa stationen, i toget, gennem opslag
pa f.eks. Rejseplanen.dk, Rejsekort.dk, trafikselskabernes
hjemmesider samt relevante massemedier.

For pendlerrejsetidsgarantien kan informationen ske ved, at
passagererne automatisk tilmelder sig, nar de betaler for nyt
periodekort. Denne anbefaling om automatisk tilmelding pa
pendlergaranti er i trdd med passagerernes egne tilkendegivelser i
Passagerpulsens tidligere undersggelse. Her anskede et
overvejende flertal en automatik i tilmeldingen.

Togselskaberne bar serge for, at der altid er let tilgaengelig og
forstaelig information pé alle stationer samt ved billetsalg, bade
fysisk og digitalt. Her vil det veere oplagt, at togselskaberne lader
sig inspirere af hinandens gode informationslgsninger.

Passagerpulsen peger i den forbindelse p3, at informationen kan
ske ved:

Foldere og opslag i billetsalgene og ved billetautomater (eller
plakater samme sted), brug af infoskaerme pa stationer og i tog
samt placering af foldere i togene.

Materialet kan med fordel sende et klart signal om
“Passagerrettigheder” og adskille sig visuelt fra togselskabernes
almindelige trafikinformation.

Ved billetsalg via hjemmesider og apps kan informationen f.eks.
vaere direkte pa billetten, eller som et link eller en pop-up, der
henviser til rettighederne.




Resultater



4. Information til passagererne -
stationer og i billetsalg

Resultater:

e Passagerpulsens undersggelse viser, at der nu i de fleste tilfzelde er
information til passagererne om rejsetidsgarantierne pa stationerne.

Perroner og venteomrader

Passagerpulsens opfolgende undersggelse viser, at der, i de fleste tilfzlde, er
information til passagererne om rejsetidsgarantierne. Pa 88 undersogte
stationers perroner (inkl. venteomréder) fandt vi information pa 77 ud af 10
stationer. Det er en markant forbedring fra undersogelsen i september 2015,
hvor der kun var information pé 1 ud af 10 stationer.

Figur 1 - Findes information om rejsetidsgaranti pa perron/i
ventesal?

100%
0,
90% 89%
80%
70%
60%
60%
50%
40%
0%
30% 307
20%
13%
10% o
5% 5%
3% 3% 3%
0% - . 1 o% il -
Folder Opslag Infoskeerm Andet ingen information
mSEP'15 = FEB'16

Base: 73 (2015) / 88 (2016) stationer

Af de 88 stationer er de 42 ubetjente, dvs. at eneste mulighed for billetkeb pa
stationen er i en billetautomat. Ved besggene pa disse 42 stationer fandt vi
information pé de 27 (64%).




Selvom der er information om rejsetidsgaranti pd langt flere stationer i
denne undersggelse end ved undersagelsen i efterdret, er tilgengeligheden af
informationen forsat ikke lige god alle steder. Som det fremgar af billedet,
der er taget pa Allergd Station, er informationen teknisk set til stede, men
vanskelig at fa adgang til for passagererne.

Billetsalg

P& 39 af de 46 stationer med billetsalg besggte vi billetsalget, for at se om der
var information til stede. Det var der i 22 af de 39 billetsalg (56%). I alle
tilfaelde var der tale om foldere med information.

Figur 2 - Findes information om rejsetidsgaranti i billetsalg?
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Samlet

Ser man pa det samlede resultat af vores stationsbesag viser det sig, at vi pa
23 af de 88 besggte stationer (26%) ikke fandt information om
togselskabernes rejsetidsgaranti ordninger.

Det er en klar forbedring i forhold til september 2015, hvor der pa 49 ud af

73 besggte stationer (67%) ikke var information.

Figur 3 - Findes information om rejsetidsgaranti
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Blandt de stationer, hvor vi i februar 2016 ikke fandt information, er:

Albertslund

Birkerod

Fredericia

Glostrup

Kebenhavns Hovedbanegard
Lufthavnen (metro)

Orestad
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5. Information om rejsetidsgarantien —
fordelt pa selskaber og geografisk

Hovedparten af de undersggte stationer bliver betjent af DSB Fjern- og
regionaltog og evt. ogsa af andre togselskaber. Dem betegner vi ’'DSB/Felles’,
da det i hovedreglen er DSB, der har ansvaret for passagerinformationen pa
disse stationer, evt. i samarbejde med Banedanmark. Det er dog stadig hvert
enkelt togselskab, der er ansvarlig for, at der er information om selskabets
rejsetidsgaranti. Andre stationer betjenes kun af et togselskab, f.eks. DSB S-
tog, Metroselskabet og Arriva Tog.

Vores undersagelse af de besggte stationer viser, at intet selskab formar at
sikre fuld information om rejsetidsgaranti pé alle selskabets stationer.

Det fremgér af tabel 1, at det saerligt var blandt de stationer, der kun betjenes
af S-tog og Metro, som ikke havde information om rejsetidsgarantierne.

Tabel 1 - Resultat af stationsbesgg fordelt pa selskaber februar 2016

Arriva Tog 6 4 1
DSB/Felles 51 33 10
DSB S-tog *) 24 13 2
Lokaltog 1 0 0]
Metro 6 2 0

*) Stationer, der kun betjenes af S-tog. Der indgér andre S-tog stationer under
"DSB/Felles”

I september 2015 var der ikke information pé en eneste af de 18 S-tog
stationer, der blev besagt. Selvom der stadig er S-tog stationer, der ikke har
information om rejsetidsgarantierne, er der en klar forbedring af
informationsniveauet pa disse stationer.

Det fremgar af figur 4 pa side 12, at stationer med manglende eller kun delvis
information om rejsetidsgarantierne findes overalt i landet.

Anden information om rejsetidsgarantier

I forbindelse med vores undersegelse af informationsniveauet pa stationerne
konstaterede flere af vores passageragenter, at Movia havde opsat foldere
med information om rejsetidsgarantien i deres busser og lokalbanetog.
Folderne er placeret ved derene i busser og tog, og det gor, at mange
passagerer eksponeres for budskabet, nér de stiger ind og ud.

Det er en klar forbedring af informationsniveauet, ogsé selvom

informationen ikke er givet i forbindelse med billetkgbet. Fordelen ved
folderen er, at passageren kan tage den med og have den til senere reference.

12




DSB har indsat et punkt i kebsflowet p& deres billetautomater, s
passagererne i forbindelse med betalingen bliver gjort opmerksom p4, at de
kan finde information om rejsereglerne pa DSB’s hjemmeside.

Det kraever dog en raekke klik pa underliggende sider, for man som passager
néar frem til den relevante information. Derudover er det svert at finde frem
til informationen om rejsetidsgaranti, fordi rejsereglerne indeholder s&
mange forskellige informationer, og der er ingen indholdsfortegnelse.

13




Figur 4 — Information om rejsetidsgaranti pa stationer

Information om rejsetidsgarantien

Hvis der er et billetsalg p& stationen, skal der bdde vaere information i billetsalget
og pé selve stationen, fer der er fuld information. Der er sdledes kun delvis information,
hvis kun billetsalget har information om rejsetidsgarantien eller omvendt.

Hvis der ikke er billetsalg pa stationen, s er der fuld information, hvis der er information pad
stationen.

Stationernes informationsniveau
@ Ingen information
© Delvis information
@® Fuld information

OBS: Kebenhavns lufthavn har to prikker, henholdsvis en for metrostationen og €n for regionaltogsstationen.
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6. Information til passagererne —
billetkab online og pa app

Resultater:

e Der eriapril 2016 stadig ikke direkte information om
rejsetidsgarantien pa togselskabernes apps og heller ikke i forbindelse
med billetkagb pa dsb.dk og dinoffentligetransport.dk. De giver dog
besked om, at passagererne kan finde information om rejseregler pé
DSB’s hjemmeside.

Passagererne kan kabe billetter online til hele landet pa dsb.dk eller
rejseplanen.dk. Rejseplanen.dk sender dog kunderne videre til dsb.dk, hvis
de skal foretage et billetkgb. Kunden far kun oplyst DSB’s
forretningsbetingelser i forbindelse med billetkabet — ogsa selvom rejsen evt.
foretages med et andet togselskab, hvilket er problematisk.

I september 2015 var den generelle oplevelse, at passagererne ikke fik
information om rejsetidsgaranti pa togselskabernes hjemmesider og app’s,
nar de kabte en billet. Pa flere af hjemmesiderne var der information om
rejsetidsgarantien, men informationen 14 ofte dybt pd hjemmesiden og i visse
tilfeelde som en del af et storre dokument om forretningsbetingelser.

Ny undersggelse

I januar og i april 2016 har Passagerpulsen igen undersegt de hjemmesider
og app’s, som blev undersggt i september 2015. Vi undersggte, om der var
information om rejsetidsgarantier for togrejser inden for 4 kategorier:

1) 2 hjemmesider, hvor man direkte kan kebe billetter: dsb.dk og
dinoffentligetransport.dk.

2) 7 andre hjemmesider, inklusiv rejseplanen.dk, der tilbyder billetkab ved
at henvise/linke til dsb.dk eller dinoffentligetransport.dk.

3) 4 andre hjemmesider for selskaber, der har togdrift, men hvor der ikke
tilbydes mulighed for billetkgb pa hjemmesiden.

4) 4 app’s hvorfra man direkte kan kabe billet til togrejser.

Ingen af de hjemmesider, hvor det er muligt at kebe billet, gav information
om rejsetidsgarantierne, som en del af de handelsbetingelser, passageren
skulle acceptere i forbindelse med kab af PrintSelv billet eller mobilbillet.

Passageren blev heller ikke pa anden synlig made prasenteret for
rejsetidsgarantien i forbindelse med selve billetkgbet. P4 alle 9 hjemmesider
i gruppe 1) og 2) var det dog muligt at finde information om
rejsetidsgarantien, hvis passageren aktivt sggte efter det.

Samlet set var der ingen af de undersggte hjemmesider og app’s, hvor det var
muligt at kabe billet, der levede op til Passagerpulsens tolkning af EU-
forordningens krav om, at passagererne skal oplyses om deres rettigheder
om rejsetidsgaranti direkte i forbindelse med keb af billet.

Det skal dog bemeerkes, at der, efter vores undersagelse, er sket yderligere
forbedringer i forhold til at give passagererne mere information.
Togselskabernes planer fremgér af side 16-18.

15




Billetkeob pa hjemmesiderne

Vores nye undersggelse i april 2016 viser, at der stadig ikke er specifik
information om rejsetidsgarantien direkte i forbindelse med billetkabet pa
dsb.dk og dinoffentligetransport.dk.

En serlig udfordring er, at en stor del af online billetsalget sker pa dsb.dk,
der kun henviser til egne eller DOT’s rejsetidsgarantier. Hvis en passager vil
kabe en billet fra Skagen til Randers, far han ingen information om
rejsetidsgarantien for Nordjyske Jernbaner, som er det selskab, passageren
begynder rejsen med.

DSB Inge'n direkte information.i Ingen aendring pa hjemmesiden.
forbindelse med keb eller i de Ved ’print-selv’ er der nu noteret
betingelser man bedes acceptere. pa billetten, at rejseregler med
information om rejsetidsgaranti. findes p& hjemmesiden.

DOT Ingen direkte information i Ingen sndring
forbindelse med keb i de betingelser
man bedes acceptere.

Billetkeb pa app’s

Vores nye undersggelse i april 2016 viser, at der stadig ikke er specifik
information om rejsetidsgarantien pa togselskabernes app’s.

Ingen af de 4 app’s informerer passageren om rejsetidsgarantien, hverken i
forbindelse med kabet, under handelsbetingelser eller andre steder pa
app’en. DSB har dog tilfgjet et punkt med 'Rejseregler’, som passageren skal
acceptere inden keb, med et link til DSB’s forretningsbetingelser pa

hjemmesiden.

DSB Ingen information hverken i I forbindelse med keb af billet
forbindelse med billetkab, i skal man nu acceptere
handelsbetingelser eller andre steder.  Rejseregler’. Der er link til

DSB’s hjemmeside, hvor man
kan finde information om
forretningsbetingelserne.

DOT Ingen information hverken i Ingen @ndring
forbindelse med billetkab, i
handelsbetingelser eller andre steder.

NT Ingen information hverken i Ingen sndring
forbindelse med billetkab, i
handelsbetingelser eller andre steder.

Sydtrafik Ingen information hverken i Ingen @ndring
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forbindelse med billetkgb, i

handelsbetingelser eller andre steder.



Hjemmesiderne generelt

P4 hjemmesiderne generelt er der sket forbedringer pa dsb.dk, rejsekort.dk
og dinoffentligetransport.dk, hvor information om rejsetidsgaranti har faet
selvstaendigt menupunkt enten pa forsiden eller pa siden med kundeservice.

DSB.dk

Rejsekort.dk

Dinofffentligtransport.dk

Mitarriva.dk

m.dk (Metroselskabet)

Lokaltog.dk

Midttrafik.dk

Mjba.dk *)

Nordjyllandstrafikselskab.dk *)

Njba.dk *)

Sydtrafik.dk

Vestbanen.dk *)

*) Der er ingen mulighed for at kebe billet pd hjemmesiden.

17

Ingen henvisning til
rejsetidsgarantierne pa
fordiden. Informationen
findes i underpunkterne
’kundeservice og kontakt’
eller ’billetter og services’.
Ikke muligt at finde
information om nogen af
ordningerne.

Ingen information, men
henvisning til dokumentet
"Faelles rejseregler for DSB,
Metro og Movia’.

Henvisning pa forsiden

Ikke henvisning pé forsiden,
men info i undermenupunkt
pa fane.

Henvisning pa forsiden

Henvisning pa forsiden

Ingen information om
rejsegaranti.

Henvisning pé forsiden

Information star under
"Kundeinformation’ (link pa
forsiden)

Henvisning pa forsiden

Ingen information om
rejsegaranti.

Pendlerrejsetidsgaranti
fremhaevet pa forsiden og
rejsetidsgarantien fremgér af
undermenupunkt pa
forsiden.

Der er kommet en side med
links til trafikselskabernes
rejsetidsgarantier. Siden kan
findes nederst pa forsiden
under overskriften ’Det med
smat’

Indsat et nyt menupunkt om
rejsetidsgarantien under
fanen ’kundeservice’, med
forholdsvis overskuelig
information om de
forskellige rejsetidsgaranti-
ordninger for de
medvirkende trafikselskaber
og direkte links, hvor man
kan ansege om garantien.

Ingen sndring

Ingen sndring

Ingen sndring
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7. Information til passagererne —
togselskabernes aktiviteter

Vores rundsparge til togselskaberne, om deres aktiviteter for at give
passagererne mere og bedre information om rejsetidsgarantien, viser i
mange tilfaelde, at der er en gget opmeerksomhed pa at give passagererne
mere og bedre information.

Besvarelserne er modtaget fra selskaberne i februar 2016. Passagerpulsen
har op til offentliggarelsen af denne rapport kontrolleret, om planlagte
initiativer er blevet iveerksat.

Togselskab

DSB

Arriva Tog
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Togselskab

Nordjyske
Jernbaner/NT

Midtjyske
Jernbaner
(Midttrafik)

Vestbanen

(Sydtrafik)

Lokaltog
(Movia)




Togselskab

Metroselskabet

20




8. Om undersggelsen

Dataindsamlingen til denne undersggelse er gennemfort dels ved anonyme
besgg pa en rekke tog- og metrostationer landet over (Mystery Shopping),
og dels ved en gennemgang af togselskabernes elektroniske salgssteder
(hjemmesider og app’s). Endelig er der blevet sendt en rundsperge til
togselskaberne om deres aktiviteter for at oplyse passagererne om deres

rejsetidsgaranti.

Stationsbesggene

Ved stationsbesggene har Mystery Shopperen pa en struktureret made
undersegt og svaret pa spergsmal om tilstedeveerelsen af information om
togselskabernes rejsetidsgaranti pd perroner/gangarealer, i ventevearelser og
billetsalg. Der hvor der var information, bad vi Mystery Shopperen om at
beskrive, hvordan informationen blev givet. En del Mystery Shoppere har
desuden leveret fotografisk dokumentation af informationen og hvor den har

veaeret placeret.

Stationsbesggene er gennemfort af Passagerpulsens Passageragenter i
forhold til, hvor de normalt faerdes i togtrafikken, i februar 2016.

I alt er 88 stationer besggt. Pa alle 88 stationer er perroner/ventesale blevet
undersggt for information om rejsetidsgaranti. 47 af stationerne har
billetsalg, og af disse er 39 blevet undersagt. Af de 88 stationer var de 75 DSB
stationer, 6 metrostationer, 6 Arriva stationer og 1 station pa Lokalbanen.

Besggte stationer

Stationer m/billetsalg (billetsalg besggt) | Stationer Stationer u/billetsalg

m/billetsalg

(billetsalg ikke

besogt)
Albertslund Nyborg Farum Borup Lundby
Allerad Norrebro Neastved Brgndby Strand st. | Logten
Ballerup st Norreport st Ragdovre Dybbglsbro Morke
Birkerad Odder Sjeelar Engesvang Nr. Alslev St.
CPH Lufthavn Odense Snekkersten Frederiksberg Oksbgl
Flintholm Ringsted Svanemgllen Frederikssund Ringe
Fredericia Roskilde Taastrup Glumsg Ryparken
Glostrup Silkeborg Olby Havdrup Skalborg
Hellerup Skovlunde Hvalsg Skolebakken
Herlev Slagelse Hvidovre Solrgd Strand
Herning Struer St. Horning Stenstrup Syd
Hillerad Svendborg Tkast Svendborg Vest
Holstebro st. Thisted Islandsbrygge st Sydhavn
Holte st Valby Jersie Senderborg
Hgjslev St. Vanlgse (metro) Jaegersborg Torsgvej
Ishgj st Vejle Kgs. Nytorv Trekroner
Kolding Viby Kolind Orestad
Kebenhavn H @sterport Kongsvang @resund
Koge Aarhus H Lejre @rholm
Nordhavn Lergravsparken Amarken

Lufthavnen
(metro)

21




I Danmark er der i alt 503 stationer med i alt ca. 720.000 passagerer dagligt.
De 88 undersggte stationer har i alt ca. 403.000 passagerer dagligt, svarende
til ca. 56% af det totale passagertal.

Elektroniske salgskanaler

Ved testen af togselskabernes elektroniske salgssteder er det blevet
undersggt, om der i forbindelse med billetkabet pa hjemmesider og via apps
bliver givet information om rejsetidsgarantiordningerne og/eller om
informationen er at finde andre steder pd hjemmesiden.

Testen af togselskabernes elektroniske salgssteder er blevet gennemfort af
Passagerpulsens eget personale ultimo januar 2016 og gentaget primo april
2016.

Der er undersegt 13 hjemmesider og 4 app’s.

De undersogte enheder er:

App’s, hvor det er muligt at kebe billetter til togrejser:

e DSBapp
e DOTapp
e NT’sapp

e Sydtrafiks app (Vestbanen)

De 9 undersggte hjemmesider, hvor det er muligt at kebe billet, enten
direkte eller ved viderestilling til en anden salgsside:
¢ Rejseplanen.dk (viderestiller til dsb.dk eller
dinoffentligetransport.dk)
e Dsb.dk
e Rejsekortet.dk
¢ dinoffentligetransport.dk (viderestilling til dsb.dk)
e Mitarriva.dk (viderestiller til rejseplanen.dk og derefter dsb.dk)
o  M.dk (metroselskabet — viderestiller til dinoffentligetransport.dk)
e Lokaltog.dk (viderestiller til enten rejseplanen og dsb.dk eller
dinoffentligetransport.dk)
e Lokalbanen.dk (viderestiller til enten rejseplanen og dsb.dk, eller
dinoffentligetransport.dk)
e  Midttrafik.dk (viderestilling til rejseplanen.dk og dsb.dk)

De 4 undersggte sider, hvor det ikke er muligt at kebe billetter online:
e Mjba.dk (midtjyske jernbaner)
e Nordjyllandstrafikselskab.dk
e Sydtrafik.dk
e Vestbanen.dk
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Rundspgrge (e-mail) til togselskaberne

Den 9. februar 2016 blev folgende e-mail sendt til den kundeansvarlige hos
togselskaberne i Danmark. Vedheftet e-mailen var Passagerpulsens rapport
fra 7. december 2015:

"Kaere [navn],

Passagerpulsen hos Forbrugerrddet Taenk offentliggjorde d. 7. december
2015 en undersogelse om togselskabernes rejsetidsgarantier.

Rapporten bygger pa folgende:

Del 1. — Kendskab: Kvantitativ undersegelse af passagerernes
kendskab til og brug af togselskabernes rejsetidsgarantier

Del 2. — Information: Mystery Shopping af togselskabers information
om rejsetidsgaranti til passagererne pd 73 stationer samt billetsalg pd
mobil og web.

Undersogelsen viser bl.a. at passagerernes kendskab til rejsetidsgaranti-
ordningerne er for lavt og desvaerre ogsa stet faldende over de sidste 8 ar.

Derfor vedheefter vi hermed “information om rejsetidsgaranti” samt
‘rapporten’, og ser frem til at hoere om hvilke initiativer og aktiviteter
[selskabet] har ivaerksat samt planlagt for, at fremme kendskabet til
rejsetidsgarantien blandt jeres passagerer?

Vi vil meget gerne hore fra jer inden d. 23. februar 2016.

Med venlig hilsen”
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9. Om Passagerpulsen

Kort om Passagerpulsen

Passagerpulsen varetager passagerernes interesser og arbejder for at gore det
nemmere for trafikselskaber og politikere at f& viden om passagererne og
deres syn pa, hvad der er god kollektiv transport.

Udgangspunktet er brugerne af den kollektive transport, og med "passageren
i centrum" gennemfores nationale undersggelser om passagerens rejse fra
dor til der samt en reekke temaundersggelser.

Passagerpulsen blev etableret 1. oktober 2014.

Tidligere undersggelser

Danskernes holdning til kollektiv transport (December 2014)
Kundernes tilfredshed med Rejsekortet 2012-2014 (April 2015)
Passagerernes gnsker til kundeservice (Maj 2015)
Passagerpulsens Kundeservicepris 2015 (Maj 2015)
Sporarbejder pa rejsen (Juni 2015)
Public Transport: Price levels in Europe (September 2015)
Togselskabernes rejsetidsgarantier (December 2015)
Rejsekortet: Udvikling i kundetilfredshed (April 2016)
Passagerernes gnsker til kundeservice (Maj 2016)
Passagerpulsens Kundeservicepris 2016 (Maj 2016)
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