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1. Forord

Der foretages arligt ca. 200 millioner rejser med tog i Danmark.
Med s& mange togafgange dagligt kan det naermest ikke undgas, at man som
togpassager pé et tidspunkt kommer til at opleve forsinkelser.

For passagerer, der oplever forsinkelser, er det vigtigt, at man har mulighed
for at handle i situationen, sa man bedst muligt kan indhente den tabte tid
eller leegge nye planer, der tager hgjde for forsinkelsen.

For at kunne goare det skal man vide, hvilke muligheder, der findes for kom-
pensation eller erstatningsrejse, nar der opstar stagrre forsinkelser pé rejsen.

Bliver man undervejs pa sin rejse med tog ramt af langvarige forsinkelser,
har man som passager i EU ret til at fi kompensation i form af rejsetidsga-
ranti. Den passagerrettighed er stadfastet i Europaparlamentets og Radets
Forordning Nr. 1371/2007 af 23. oktober 2007 om jernbanepassagerers ret-
tigheder.

Rejsetidsgarantien gir ud p4, at du kan fa erstatning, hvis du oplever at blive
forsinket pa din rejse, og der findes to versioner. Basis-rejsetidsgaranti geel-
der en lang raekke billetter som for eksempel kontantbilletter, mobilbilletter
eller lignende. Derudover har DSB og Arriva ogsa en service, der hedder
pendler-rejsetidsgaranti, hvor man som indehaver af et pendlerkort, kan
tilmelde sig en straekning og automatisk fa penge pa overfort, nar der har
veaeret forsinkelser pa ens straekning.

Det er Passagerpulsen hos Forbrugerradet Teenks opfattelse, at togselska-
berne, ifolge EU-forordningen, er forpligtet til at informere passagererne om
rejsetidsgarantien i forbindelse med deres billetkgb. Men det er ogsa i togsel-
skabernes egen interesse, at passagererne er bevidste om deres rettigheder.

Som forbruger er det nemmere at acceptere en mangel ved en vare, hvis vi
kompenseres for ikke at fa, hvad vi er blevet stillet i udsigt, da vi kebte pro-
duktet. God information om rejsetidsgaranti kan derfor gavne togselskaber-
ne i form af mere loyale kunder, som foler sig retfeerdigt behandlet.

Passagerpulsen konstaterede imidlertid i efteraret 2015, at kun lidt over
halvdelen af passagererne (54%) i Danmark ved, at de er omfattet af en rejse-
tidsgaranti, nar de rejser med tog.

En del af forklaringen kan vare, at togselskaberne ikke giver tilstraekkelig
information om garantien. Mystery-shopping og beseg pa 73 stationer ud-
fort af Passagerpulsen i efterdret 2015 afdaekkede i hvert fald, at informatio-
nen om rejsetidsgaranti langt fra altid blev givet.

P& 62 % af de besagte stationer blev der ikke givet information om rejsetids-
garanti 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 rejsetidsgaranti-
en.

Side 3



Passagerpulsen var efterfalgende i dialog med togselskaberne om, hvordan
de kunne opfylde EU-loven til information om rejsetidsgarantiordningerne i
forbindelse med billetkabet, hvilket i flere tilfaelde forte til forbedret infor-
mation til passagererne.

P4 den baggrund gennemforte Passagerpulsen hos Forbrugerradet Teenk en
opfolgende undersagelse i starten af 2016, hvor i alt 88 togstationer blev
besagt for at se, om der var information om rejsetidsgarantien. Undersogel-
sen viste, at information om rejsetidsgaranti pé stationerne var blevet mar-
kant forbedret.

Undersggelsen i 2016 viste imidlertid ogs4, at der stadig var plads til forbed-
ringer. Der blev kun givet fuldsteendig information! om rejsetidsgaranti pa
knap 60 % af de undersggte stationer.

P4 den baggrund foretog Passagerpulsen i maj 2017 en opfelgende underse-
gelse af togselskabernes information om rejsetidsgaranti. Denne rapport
beskriver, hvordan information om rejsetidsgaranti opleves fra passagerer-
nes side.

1 Med fuldsteendig information mener vi, at der er information bade pé perron og ved billetsal-
get.
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2. Baggrund

Rejsetidsgarantien er formelt beskrevet i Europaparlamentets og Radets
Forordning Nr. 1371/2007 af 23. oktober 2007 (i det efterfalgende benaevnt
“EU-forordningen”). Her stér der hvilke rettigheder og forpligtelser, jernba-
nepassagerer har i EU-landene, og dermed ogsd Danmark.

I juli 2015 udsendte EU-kommissionen desuden en fortolkning af EU-
forordningen, da det viste sig, at de enkelte medlemslande ikke fortolkede
ordlyden i EU-forordningen ens.

I EU-forordningen star der:
“Artikel 29 — Information til passagererne om deres rettigheder

Nar jernbanevirksomheder, stationsledere og rejsearrangorer salger bil-
letter til befordring med jernbane, skal de oplyse de rejsende om deres ret-
tigheder 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 pa Den Europaiske Unions
institutioners officielle sprog og stiller til radighed for dem.”

EU-kommissionen fortolker ovenstiende rettighed séledes:
“Artikel 7. OPLYSNING AF PASSAGERERNE OM DERES RETTIGHEDER

Forordningens artikel 29 giver passagererne ret til oplysning om deres
rettigheder og forpligtelser. Oplysningerne skal vare fyldestgorende, og de
skal gives sa betids, at passagererne har modtaget oplysningerne om deres
rettigheder og forpligtelser i henhold til befordringskontrakten pa det tids-
punkt, hvor denne kontrakt indgds. Oplysningerne kan forelaegges 1 forskel-
lige 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 statio-
nen).”

I forbindelse med undersagelsen i 2015 sendte Passagerpulsen en klage til
Jernbanenavnet om, hvorvidt de danske jernbaneselskaber overholdt for-
ordningens krav om information til passagererne om deres ret til kompensa-
tion. Jernbanenavnet, der er tilsynsmyndighed for jernbaneselskaberne i
Danmark, og Transportministeriet var i dialog med DSB og bad om justerin-
ger i DSB’s information til passagererne. Sével i indhold som i omfang og
form.

Dette har resulteret i, at DSB blandt andet tydeliggjorde link til rejseregler,
passagerrettigheder og rejsetidsgaranti pa deres hjemmeside, at der er
kommet servicestandarder for hgjtalerudkald, hvorefter der gives informati-
on om rejsetidsgarantien ved forsinkelser pa over 30 minutter, og at der er
lavet henvisninger til rejsetidsgarantien pa bagsiden af billetterne. Det er et
tydeligt bevis for, at DSB gnsker at leve op til deres forpligtelser ifalge for-
ordningen, og det er Passagerpulsen selvfolgelig glade for.
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Jernbanenaevnets behandling af Passagerpulsens klage og opfelgning pa
Passagerpulsens rapporter overfor DSB samt Transportministeriets spgrgs-
mal til samme er beskrevet i to dokumenter: "Vejledende udtalelse vedro-
rende Jernbanepassagerrettighedsforordningens bestemmelser om rejse-
tidsgaranti samt information til passagererne herom” fra 15. februar 20172 og
“Opfelgning pa vejledende udtalelse om DSB’s overholdelse af Jernbanepas-
sagerrettighedsforordningens bestemmelser om rejsetidsgaranti samt infor-
mation til passagererne om deres rettigheder” fra 27. september 2017. (Den-
ne er endnu ikke lagt pa Jernbanenaevnets hjemmeside.)

Passagerpulsen og DSB er imidlertid ikke enige om fortolkningen af forord-
ningen i alle tilfeelde, og da Jernbanenzvnet ikke, efter Passagerpulsens for-
tolkning, i deres Vejledende udtalelse af 15. februar 2017 og Opfelgning af 27.
september 2017, specifikt godkendte formen og omfanget af DSB’s informa-
tion til passagererne om deres rettigheder i forbindelse med billetkabet, har
Passagerpulsen hos Forbrugerrddet Teenk derfor i maj/juni 2017 gennemfort
en opfelgende undersegelse for at undersege, hvordan informationen om
rejsetidsgaranti til passagererne har udviklet sig.

DSB og de gvrige jernbaneselskaber har haft denne rapport til kommente-
ring inden offentliggorelsen. DSB papeger blandt andet, at der pa alle DSB-
stationer oplyses om (henvises til, at finde information om) blandt andet
rejsetidsgarantien pa dsb.dk. Denne oplysning findes pa opslag med ordens-
regler som vist nedenfor. Passagerpulsen mener dog ikke, at det er et natur-
ligt sted at informere om rejsetidsgarantien, og vi kan konstatere, at ingen af
vores mystery shoppere har overvejet at soge informationen pa dette opslag;:

Velkommen Welcome

Alle skal have en god rejseoplevelse med DSB. Vores ordensregler hjzlper dig godt pa vej.
Reglerne er til for at give dig og dine medpassagerer en bedre rejseoplevelse. God tur.

ith DSB. Our regulations will help you on your way. These
bu and your fellow passengers a better travel experience.

2 http://jernbanenaevnet.dk/DA/~/media/39D7FDDA7379422095C9C08F5DA919FE.ashx
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Passagerpulsen mener derimod, at det ville veere meget mere naturligt, hvis
togselskaberne direkte pé billetautomater, rejsekortautomater og i billetsal-
gene satte opslag/klistermarker og brochurer, der orienterer om, at der geel-
der passagerrettigheder og rejsetidsgaranti, og hvor uddybende information
om denne kan findes. Der findes allerede eksempler pa denne praksis i
Danmark og udlandet, som vist nedenfor.

P4 denne made vil togselskaberne, efter Passagerpulsens opfattelse, leve op
til forordningen.

Passagerpulsen vurderer, jf. Kommissionens retningslinjer for fortolk-
ning fra 2015, at passagererne skal have information om deres rettigheder
og forpligtelser, herunder rejsetidsgarantiordningerne, pa alle stationer, ved
billetsalgssteder og ved billetautomater. Det geelder ogsa, hvis man for ek-
sempel kgber billet via internettet og mobil app. Manglende information
ved billetkgbet om passagerrettighederne kan, jf. Kommissionens retnings-
linjer, ikke undlades med henvisning til, at man kan leese om rettighederne
pa en hjemmeside.

Jernbanenaevnet har udtalt, at de, for sé vidt angér information pé billetter-
ne, finder det tilstrackkeligt, at der pa bagsiden af billetten ggres opmeerk-
som p4, at der er en rejsetidsgaranti, og at der henvises til mere information
om denne for eksempel pa en hjemmeside. Dette understreger Passagerpul-
sens opfattelse, nemlig, at der skal gives information om rejsetidsgarantiens
eksistens. Passagerpulsen vurderer dog ikke, at denne information kan re-
duceres til kun at finde sted pa billetten og pa hjemmesiden jf. Kommissio-
nens retningslinjer, der tilsiger information pa alle stationer, ved billetsalgs-
steder og ved billetautomater.
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2.1 Formal med undersggelsen

Formaélet med denne undersggelse er at vurdere, om togselskaberne har an-
dret adfaerd i forhold til vores undersagelser i efterdret 2015 og foréret 2016.
Informerer de passagererne bedre og i sterre omfang om deres rettigheder,
saerligt rejsetidsgarantiordningerne?

Vi har haft serligt fokus pa den information, togselskaberne giver passage-
rerne i forbindelse med billetkebet 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 billet-
ter og andre steder pé stationerne.

Vi har ogsa undersggt togselskabernes hjemmesider og apps for at se, om
passagererne far information om rejsetidsgarantireglerne, der hvor de kgber
billetten.

Det er intentionen med undersggelsen, at den fremadrettet skal anvendes til
at forbedre passagerernes kompensationsordninger og deres kendskab til
dem. Undersggelsen skal ses som et konstruktivt bidrag til togselskabernes
arbejde med at tilpasse ordningen til passagerernes behov og @nsker.

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

Ved Passagerpulsens undersggelse i februar 2016 fandt vi information om
rejsetidsgaranti pa 65 ud af 88 undersggte stationer. I maj 2017 var der in-
formation pa 60 ud af 78 undersogte stationer, hvilket betyder, at det er no-
genlunde den samme andel af stationer, hvor der findes information.

Vores undersggelse af stationerne viser dog, at selv om der er information
om rejsetidsgarantierne, f.eks. i form af opslag eller plakater, sé er det ikke
altid, at informationen er placeret sddan, at passagererne bliver eksponeret
for den under deres normale feerden pa stationen.

For eksempel viser vores opfalgende undersogelse i 2017, at der er ferre
salgssteder, hvor informationen om rejsetidsgaranti er tilgeengelig. Antallet
er faldet til samme niveau som i september 2015, idet vi kun fandt informa-
tion i billetsalget pa 16 ud af 47 besggte stationer med billetsalg.

De steder, hvor vi har fundet information om rejsetidsgaranti i billetsalget, er
den heller ikke altid synlig eller placeret logisk for passagererne. Nogle ste-
der bliver foldere om rejsetidsgaranti placeret sammen med tipskuponer
eller aviser og ugeblade frem for pa sin egen plads. Dette kan betyde, at in-
formationen ikke altid nar ud til passagererne, selv om den faktisk er tilgaen-
gelig. Der er ogsa sket en mindre tilbagegang i antallet af stationer, hvor der
findes information pa bade perron og ved billetkab. Det kalder vi “fuldstan-
dig information”. I 2016 var tallet 59 %, mens det i 2017 er 46 % af de un-
dersggte stationer.

Det er Passagerpulsens vurdering, at EU-forordningen tilsiger, at informati-
on om rejseregler, herunder rejsetidsgarantien, skal gives der, hvor passage-
rerne kgber billet. Billetsalget sker i stigende grad elektronisk, for eksempel
pa selskabernes hjemmesider og via apps. Derfor er det @rgerligt, at der fort-
sat ikke gives direkte information pa det sted pd hjemmesiden/appen, hvor
man keber billet eller pendlerkort. I stedet bliver man henvist til en hjemme-
side med generelle forretningsbetingelser.

Kgber man billet pa dsb.dk, fair man kun information om DSB’s og DOT’s
rejsetidsgaranti, ogsa selv om man starter sin rejse med et andet selskab. Det
er et problem, hvis rejsen for eksempel starter hos Fynbus eller Sydtrafik, at
man ikke far information om deres rejsetidsgarantier ogsa, men der henvises
trods alt til at sage information om andre selskabers rejsetidsgaranti ved at
besage deres respektive hjemmesider.

Naér vi ser pé trafikselskabernes hjemmesider, noterer vi os dog med tilfreds-
hed, at der findes information om rejsetidsgarantierne pé de fleste hjemme-
sider. Dog mener vi, det er srgerligt, at DSB og Arriva ikke henviser til rejse-
tidsgarantien direkte pa forsiden af hjemmesiden, som det var tilfaeldet tidli-
gere. Pa dsb.dk fremgér link til information om rejsetidsgaranti nu af un-
dermenuen ’billetter og services’ nederst pa siden. P4 arriva.dk kommer link
til 'rejsetidsgaranti’ nu forst frem ndr menupunktet ’kundeservice’ markeres.
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Konklusion:

Der er pa undersggelsestidspunktet information om rejsetidsgarantierne pé 3
ud af 4 stationer. Det er pa niveau med februar 2016.

Informationen er oftest placeret pa perronen pa de eksisterende informations-
tavler, og i mindre omfang i billetsalget og ved billetautomater.

Dog er der sket en tilbagegang i andelen af stationer med fuldsteendig infor-
mation. Arsagen er primart, at der er faerre af de undersogte stationer, som
informerer om rejsetidsgaranti i billetsalget.

Passagerpulsens anbefalinger:

Det er togselskabernes ansvar at informere passagererne om deres ret-
tigheder, og de ber fortsat arbejde pa at forbedre informationen.

o Togselskaberne bar informere om bade pendler- og basis-
rejsetidsgarantien sa tidligt i billetkebet som muligt. Vi opfordrer alle
selskaber til at informere om eller henvise til rejsetidsgarantien direk-
te pa forsiden af deres hjemmesider frem for i undermenuer eller rej-
sebestemmelser.

o Togselskaberne bar serge for, at der altid er synlig og forstaelig infor-
mation p4 alle stationer samt ved billetsalg, bade fysisk og digitalt.

e Togselskaberne bgr ogsa informere om hinandens basis-
rejsetidsgarantier, hvis man som passager kaber billet til en rejse med
flere selskaber.

e Ved basis-rejsetidsgarantier ber togselskaberne informere om mulig-
heden for kompensation ved aktuelle forsinkelser. Det kan ske i hgjta-
lere, infoskaerme pa stationen, i toget, gennem opslag pa for eksempel
Rejseplanen.dk, Rejsekort.dk, trafikselskabernes hjemmesider
og/eller gennem pressen.

Passagerpulsen peger pd, at informationen kan ske ved:

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

e  Materialet bar sende et klart signal om "Passagerrettigheder” og ad-
skille sig visuelt fra togselskabernes almindelige trafikinformation.

e  Ved billetsalg via hjemmesider og apps kan informationen for eksem-
pel veere direkte pé billetten, eller som et link eller en pop-up, der
henviser til rettighederne

e  Detvil vaere oplagt, at togselskaberne lader sig inspirere af hinandens
gode informationslgsninger. Kompensationsreglerne er komplicerede
at forsta, og selskaberne kunne med fordel kigge pa, om der kunne
anvendes nye kommunikative greb i formidlingen, som vil gare dem
lettere for passagererne at orientere sig om deres rettigheder.
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4. Information til passagererne - stationer og i billetsalg

Resultater:

e Passagerpulsens undersggelse viser, at der i de fleste tilfzelde er infor-
mation til passagererne om rejsetidsgarantierne pa stationerne.

e Dog er der sket en markant tilbagegang i tilgaengeligheden af informati-
on i billetsalg.

Perroner og venteomrader

Passagerpulsens opfelgende undersggelse i maj 2017 viser, at der i de fleste
tilfaelde er information til passagererne om rejsetidsgarantierne.

P& 78 undersggte stationers perroner (inklusiv venteomrader) fandt vi in-
formation pa 7 ud af 10 stationer. Det er pa niveau med undersggelsen i fe-
bruar 2016.

Figur 1 - Findes information om rejsetidsgaranti pa perron/i ventesal?
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Base: 73 (2015) / 88 (2016) / 78 (2017) stationer

Af de 78 stationer er de 28 ubetjente. Det betyder, at den eneste mulighed for
at kabe billet pé stationen er i en billetautomat. Ved besggene pé disse 28
stationer fandt vi information pa de 19 (68 %).
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Selv om der er information om rejsetidsgaranti pé langt de fleste stationer, er
tilgeengeligheden af informationen forsat ikke lige god alle steder.

For eksempel var der pa Valby station pa undersegelsestidspunktet kun in-
formation om DSB’s rejsetidsgaranti for pendler i form af et opslag i den
store ventesal. Der er hverken information péa S-togs- eller fjerntogsperro-
nerne. Information om DSB’s basis-rejsetidsgaranti mangler helt.

Billetsalg

Pa 45 af de 50 stationer med billetsalg besggte vi billetsalget for at se, om der
var information. Det var der i 16 af de 45 billetsalg (36 %). I 14 ud af 16 til-
feelde var der tale om foldere med information.

Figur 2 - Findes information om rejsetidsgaranti i billetsalg?
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Sammenlignet med undersegelsen i februar 2016 er der tale om en sterre
tilbagegang i tilgeengeligheden af information om rejsetidsgaranti i billetsalg.

Pé flere af de stationer, som havde information om rejsetidsgarantien, var
den, efter Passagerpulsens mening, hverken fuldstendig eller let tilgaengelig.

DSB tilbyder for eksempel bade en basis-rejsetidsgaranti og en pendler-
rejsetidsgaranti. Men i flere tilfaelde var det kun muligt at finde information
om den ene type rejsetidsgaranti. Dette gaelder blandt andet for Norrebro og
Vanlgse station.

Placeringen af folderne om rejsetidsgaranti i salgsstederne virker heller ikke
altid seerligt fremtraedende eller logisk. I 7-Eleven salgsstederne er folderne
om rejsetidsgaranti i flere tilfzelde for eksempel placeret ved siden af tipsku-
poner eller ugeblade/magasiner, hvis de overhovedet findes.
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Samlet

Ser man pa det samlede resultat af vores stationsbesgg, viser det sig, at vi pa
18 af de 78 besggte stationer (23 %) ikke fandt information om togselskaber-
nes rejsetidsgarantiordninger. Det er pa niveau med februar 2016, hvor der
pa 23 ud af 88 besggte stationer (26 %) ikke var information.

Figur 3 - Findes information om rejsetidsgaranti
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30%
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Base: 78 stationer

Alt-i-alt er der dog tale om en mindre tilbagegang i antallet af stationer, hvor
der findes fuldsteendig information. I februar 2016 var tallet 59 %, mens det i
maj 2017 var 47 %.

Blandt de stationer, hvor vi i maj 2017 ikke fandt information, er:

Glostrup
Hillered

Hgje Taastrup
Kage

Odense
Ringsted
Svanemgllen
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5. Information om rejsetidsgarantien — fordelt pa selskaber og
geografisk

Hovedparten af de undersgagte stationer bliver betjent af DSB Fjern- og Regi-
onaltog, mens nogle fi ogsa bliver betjent af andre togselskaber. Dem beteg-
ner vi 'DSB/Felles’, da det i hovedreglen er DSB, der har ansvaret for passa-
gerinformationen pé disse stationer, eventuelt i samarbejde med Banedan-
mark. 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, for eksempel DSB S-tog, Metroselskabet og Arriva Tog.

I forhold til undersegelsen i 2016 er praksis endret en smule. Enkelte statio-
ner for Metroen, der ogsé betjenes af DSB, er undersggt separat, idet der i
praksis er tale om 2 adskilte stationer. Det betyder, at disse stationer taeller
med 2 gange i resultatet. Det geelder stationerne Flintholm, Nerreport, Van-
lose og Kgbenhavns Lufthavn.

Vores undersggelse 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, Metro og Lokaltog, hvor vi ikke fandt information om rejsetidsga-
rantierne.

Tabel 1 - Resultat af stationsbesgg fordelt pa selskaber maj 2017

Arriva Tog 1 0 1
DSB/Fzlles 47 24 15
DSB S-tog *) 23 10 6
Lokaltog 1 0] 0
Metro 6 3 1

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

I maj 2017 er der, sammenlignet med februar 2016, flere DSB/Felles og S-
togs stationer, der kun har delvis information om rejsetidsgaranti. Dette kan
iser heenge sammen med, at vi har fundet mindre tilgengelig information i
billetsalg.

Side 14



Som det fremgar af tabel 2, findes der stationer med manglende eller kun
delvis information om rejsetidsgarantierne overalt i landet.

Tabel 2 - Resultat af stationsbesgg fordelt pa regioner maj 2017

Hovedstaden
Sjzelland

Fyn
Sydjylland
Midtjylland

Nordjylland

47

10

21

14

12
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6. Information til passagererne — billetkab online og pa app

Resultater:

e Der erimaj 2017 stadig ikke direkte information om rejsetidsgarantien
pa hverken DSB eller DOT’s apps og heller ikke i forbindelse med billet-
keb pé dsb.dk og dinoffentligetransport.dk.

e P3 DSB’s app og hjemmeside er der dog i forbindelse med billetkgb
henvisning til de felles rejseregler, hvor togselskabernes rejsetidsgaran-
tier navnes.

e P4 DSB og Arrivas hjemmesider henvises der ikke langere til rejsetids-
garantien direkte pa forsiden af hjemmesiden. P& dsb.dk fremgéar link til
information om rejsetidsgaranti nu af undermenuen ’billetter og ser-
vices’ nederst pa siden. P4 arriva.dk kommer link til rejsetidsgaranti’ nu
forst frem nar menupunktet ’kundeservice’ markeres.

Passagererne kan kabe billetter online til hele landet pa dsb.dk eller rejse-
planen.dk. Rejseplanen.dk sender dog kunderne videre til dsb.dk, hvis de
skal foretage et billetkgb. Tidligere fik kunden kun oplyst DSB’s forretnings-
betingelser i forbindelse med billetkabet — ogsa selvom hele eller dele af rej-
sen var med et andet togselskab. Fra 15. januar 2017 har trafikselskaberne
imidlertid lavet feelles landsdakkende rejseregler, hvor der er henvisninger
til alle togselskabernes rejsetidsgarantier. Det er nu disse regler, som kunden
henvises til.

I september 2015 var den generelle oplevelse, at passagererne ikke fik infor-
mation om rejsetidsgaranti pa togselskabernes hjemmesider og apps, nar de
kebte en billet. P4 flere af hjemmesiderne var der information om rejsetids-
garantien, men informationen 14 ofte dybt pa hjemmesiden og i visse tilfeelde
som en del af et storre dokument om forretningsbetingelser.

I april 2016 undersggte vi igen togselskabernes hjemmesider og apps. Det
generelle billede var stadig, at der var veesentlige mangler i informationen
saerligt i forbindelse med billetkab. Dog var der bedre og mere synlig infor-
mation pa flere af hjemmesiderne.

Ny undersggelse viser samme resultat som i 2016

I maj 2017 har Passagerpulsen igen undersggt de hjemmesider og apps, som
blev undersggt i september 2015 og april 2016. Vi undersggte, om der var
information om rejsetidsgarantier for togrejser inden for 4 kategorier:

1) 2 hjemmesider, hvor man direkte kan kgbe billetter: dsb.dk og dinoffent-
ligetransport.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) 3 apps hvorfra man direkte kan kgbe billet til togrejser.

Side 16



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 print-selv-billet eller mobilbillet.

Passageren blev heller ikke pa anden synlig méade preesenteret for rejsetids-
garantien 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 er der stadig ingen af de undersagte hjemmesider og apps, der
lever op til Passagerpulsens tolkning af EU-forordningens krav om, at passa-
gererne skal oplyses om deres rettigheder om rejsetidsgaranti direkte i for-
bindelse med keb af billet. Sydtrafiks app er den eneste, som giver direkte

information.

Det skal bemarkes, at undersggelsen ikke har omfattet eventuelle aandringer
pa de fysiske billetter eller print-selv-billetter. Her har togselskaberne tidli-

gere varslet, at man var i gang med at forbedre informationen.

6.1 Billetkgb online

Vores nye undersggelse i maj 2017 viser, at der stadig ikke er specifik infor-
mation om rejsetidsgarantien direkte i forbindelse med billetkgbet pa dsb.dk

og dinoffentligetransport.dk.

Hvor der tidligere kun blev henvist til DSB’s egne eller DOT’s rejsetidsgaran-
tier, henvises der nu pd DSB’s hjemmeside til trafikselskabernes fzlles
landsdaekkende rejseregler, geldende fra 15. januar 2017. I disse henvises
der igen til alle selskabernes rejsetidsgarantier. Man skal dog ned pa s. 171

reglerne, for rejsetidsgarantierne naevnes.

Billetkab pa
hjemmesider

DSB

DOT

Status april. 2016

Ingen direkte information i forbindelse
med keb eller i de betingelser, man bedes
acceptere. Der er dog links til forretnings-
betingelser, hvor der er information om
rejsetidsgarantien. Ved print-selv-billetter
er der nu noteret pa billetten, at rejsereg-
ler med information om blandt andet
rejsetidsgaranti kan findes pa hjemmesi-
den.

Ingen direkte information i forbindelse
med kab i de betingelser man bedes ac-
ceptere.

Status maj 2017

Ved godkendelse af bestillingen
henvises der nu til faelles landsdeek-
kende rejseregler, hvor alle togsel-
skabernes rejsetidsgarantier er
navnt, hvilket er en forbedring,
men der henvises stadig ikke direkte
til rejsetidsgaranti eller passagerret-
tigheder. Den fysiske print-selv-
billet er ikke tjekket for &ndringer.

Ingen &ndring
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Billetkeb pa dsb.dk

Inden godkendelse af betaling bedes kaberen godkende salgsbetingelser for
print-selv-billet. Der er desuden et link til de feelles landsdekkende rejsereg-

ler.

Betal og godkend bestilling Din bestilling og pris

o Y 5

Tirsdag 23. maj 2017, 10:00 - 13:13

Kebenhavn H

DIT PENGEINSTITUT

KORTNUMMER Aarhus H
1234 5678 9012 3456 .
prop— Standard billet
1 voksen 388 kr.
UDL@BSDATO
Kortnummer
Waned v Ar v
Pris i alt 388 kr.
KONTROLCIFRE
=7
Kontrolcifre
Vigtigt:

Denne Print Selv-billet kan ikke sndres eller tilbagebetales.

Jeg accepterer de sasrlige betingelser for Print Selv billetter
Ezlles landsdaekkende rejseregler

Af salgsbetingelserne for print-selv-billet er der ingen information om rejse-

tidsgaranti:

= MenL Q Sog & Log ind @

Salgsbetingelser Print Selv

Nar du keber Print Selv Billetter i DSB Netbutik, skal du betale online. Du skal bekraefte, at du er indforstaet med felgende betingeliser

Billetten kan refunderes indtil dagen for afgang. Dette gasider dog ikke DSB Orange, DSB 1' Orange, DSB Familie og DSB Ung Klapsasde-billetter, som ikke
kan aandres eller refunderes

DSB Print Selv billetter, som er udskrevel pa papir
DSB Orange, DSB Minigruppe, DSB 1' Orange, DSB
DSB Familie angiver ingen til og fra station, men er

eider med tog mellem de stationer, der star pa billetten
Minig de-billetter er ikke gyldige i tilsluttende tog/bus og Metro
ben billet gasldende 1 alle DSB Fjern- og ionaitog. Derudover gaeider DSB-billetten ve

fletten, efter fra og

n 2

d omstigning

Ui stationerne
et bestemt i

1il tog/bus og Metro | de omrAder, der Star | parentes f
Print Selv Zonebilletten gaelder til ubegraenset rejse med tog, bus og me
DSB Print Selv billetten er kun gyldig sammen med dit valgte Print S
Reader pa din computer for at kunne s udskrive billetten

r du at udskrive DSB Print Selv bil
DSB Print Selv-billetter og Print Selv zoneb
Pa eget ansvar kan DSB Print Selv-billet og det valgte Print Selv ID overdrages til en anden rejsende
Enhver kopienng og misbrug af Print Selv-billetter er strafbart

srum i det antal zoner du har kebt
letten sendes til dig | PDF-format 1 en e-mail. Det betyder, at du skal have Acrobat

ten, skal den udskn a hvidt Ad-papir.

letter, som medbringes og fremvises p:

en smartphone eller tablet/computer, gaelder kun Ul togrejsen med DSB tog

q

s and condi

1s in English

Billetter og services fVv D

Trafikinformation
Kundeservice og kontakt
DSB Plus

Erhverv
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Trykker man pé linket til de faelles rejseregler, preesenteres man for denne
side, hvor man gverst finder et link til selve rejsereglerne.

= Menu Q, soz & Log ind @

Forside » OmDSB » Virksomheden » Forretningsbetingelser »

Rejseregler

Fzlles landsdekkende rejseregler

Den 15. januar 2017 fik alle trafikselskaber | Danmark ét seet Faelles landsdaskkende rejseregler, uanset
om du rejser med bus, tog eller metro. Rejsereglerne udgives af DSB, Arriva Tog og Metroselskabet IS,
samt Trafikselskabet Movia, BAT, FynBus, Sydtrafik, Midttrafik og Nordjyllands Trafikselskab ﬂvrlge emner
> Rejseregler
Rejseregler:

W

Brug af dsb.dk

Eeelles landsdaekkende rejsereqler

v

Brug af DSB Plus

v

Keb af billetter online

w

Brug af cookies pa dsb.dk og dsbplus.dk

» Tog i Danmark - tilbagebetaling

Zonekort for Sigelland, Lolland, Falster og Men » Handelsbetingelser Udland

> Privacy

Tidligere udgaver af vores for ingsbetingelser | falles rej

w

Handelsbetingelser for Ungdomskort
Eeelles rejsereqler for DSB. Metro og Movia september 2014

Eorretningsbetingelser november 2012
Forretni ingelser lsar 2014
Forretningsbetingelser 1 januar - 14. september 2014

Eeelles rejsereqler for DSB. Metro oq Movia 27, oktober 2015 - 16, januar 2016

I rejsereglerne finder man information om alle rejsetidsgarantiordningerne
pé s. 18. Der er desuden information om EU’s jernbanepassagerforordning.

14.1. Rojsetidsgaranti og rejsegaranti
Ved rejsetidsgaranti forstas: - en kompensation, enten i form af en ny billet. eller en ekonomisk
kompensation, der beregnes ud fra forsinkelsens stemelse.
Ved rejsegaranti forstas: - en refusion af udgifier til alternativ befordring (herunder taxa). nar
forsinkelse eller forbikersel forarsager ventetid.
Kunden skal sage information hos det seiskab, der er benyttet pa rejsen:
O DSB rejsetidsgaranti
O Arriva rejsetidsgaranti
Metro rejsegaranti
©  Movia rejsegaranti
O FynBus rejsegaranti
O Sydtrafik rejsegarant
O Midttrafik rejsegaranti
O Nordjyllands Trafikseiskabs rejsegarant|
O  BAT rejsegaranti

O
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Billetkob pa dinoffentligetransport.dk

Ved kab af mobilbilletter via dinoffentligetransport.dk bliver man bedt om at
acceptere et szt handelsbetingelser for DOT Mobilbillet. Her naevnes rejse-
tidsgarantierne ikke. Ved keobet henvises der heller ikke til de faelles lands-

deekkende rejseregler.

Trafikinformation ¥ Hjzelp til billetter ¥ Kundeservice ¥ Keb billet *

Forside > Find og keb billet > Keb billet

Mobilbillet online

Brug denne funktion til at kebe billetter til 2-8 zoner.

Mobilbillet Online virker til bdde danske og udenlandske mobiltelefonnumre.

Sag

Bemeerk: Udfylder du feltet 'Til' sendes du forhi rejseplanan for at vaelge din konkrete rejse. Tryk pa 'Keb billet’ for at

kebe billet til rejsen

Din bestilling

Du er ved at besfille falgende:

Fra: Hillerad St

Billetlype: Voksen

Takstomrade: Sjalland

Pris: kr. 48,00

Til mobilnummer: 40540965
Betaling: Ukendt

Gyldig fra: 31.maj 2017 k. 1050

B Gem kortoplysninger fil senere brug
M 3 jeg accepterer betingelseme

Se kvitteringer for dine mobilbilletter

Uia dette link kan du se kvitteringer for dine mobilbilletter op til ét &r efter kebet

Ui anbefaler, at du benytter de nYeste browserversioner Tor at kunne Lase kuitteringer korrekt

- ~
[M dinoffentligetransport.dk — Google Chrome &Iﬂlﬂ
@ projects15.unwire.com/dmm-mobile/1415-web/conditions.html| @

Handelsbetingelser for DOT Mobilbillet
Billetter og klippekort

DOT Mobilbillet er billetter og klippekort til bus,
tog og metro, som er kebt via SMS (ved at
sende en SMS til nummer 1415), eller pa
www.dinoffentligetransport.dk og leveres pa
mobiltelefonen som SMS.

Mobilbilletter kebt via mobilportalen og

websitet betales med et betalingskort.
Mobilbilletter kabt via SMS betales via
Paii/fSwipp med enten indholdstakseret SMS
eller fra en Paii-konto.

Mobilbilletter er faelles produkt for
trafikselskaberne i Din Offentlige
Transport(DSB, Movia og Metroselskabet)
samt Trafikstyrelsen. Ved keb af Mobilbillet
handler du hos DSB, CVR 25050053.

Priser
Prisen for en Mobilbillet er den samme som for
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6.2

Hjemmesiderne generelt: Status fra 2016 til 2017

Side 21

P4 de fleste hjemmesider er der nu henvisninger til rejsetidsgarantierne en-
ten direkte pa forsiden eller i faner/undermenuer.

Information hjemmesider
generelt

DSB.dk

Rejsekort.dk

Dinofffentligtransport.dk

Arriva.dk **)

m.dk (Metroselskabet)

Lokaltog.dk

Midttrafik.dk

Mjba.dk *)

Nordjyllandstrafikselskab.dk

*)

Njba.dk *)

Sydtrafik.dk

Vestbanen.dk *)

Status april 2016

Pendler-rejsetidsgarantien er frem-
haevet pé forsiden, og rejsetidsgaran-
tien fremgar af undermenupunkt pé
forsiden.

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

Indsat et nyt menupunkt om rejse-
tidsgarantien under fanen ’kundeser-
vice’ med forholdsvis overskuelig
information om de forskellige rejse-
tidsgaranti-ordninger for de medvir-
kende trafikselskaber og direkte links,
hvor man kan sgge om garantien.

Henvisning pa forsiden

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

Henvisning pa forsiden

Ingen information om rejsegaranti.

Henvisning pa forsiden

Information stir under ’Kundeinfor-
mation’ (link pa forsiden)

Henvisning pa forsiden

Ingen information om rejsegaranti.

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

**) De tidligere &r er det mitarriva.dk der har veeret undersogt. Arriva har i mellemtiden andret

hjemmesidens struktur

I forhold til februar 2016 er informationen pa dinoffentligetransport.dk og
njba.dk gjort tydeligere ved, at der er et hovedpunkt pa forsiden om rejse-

tidsgaranti.

Status maj 2017 Vi mener

Pendler-rejsetidsgarantien er ikke
leengere fremhaevet pé forsiden af
hjemmesiden, men fremgér stadig af
undermenuen ’billetter og services’
nederst pa siden.

©

Ingen endring.

Der er indsat et punkt om rejsetids-
garantierne pa forsiden af hjemme-
siden. Hvis man klikker pa denne,
bliver man guidet videre til informa-
tion om rejsetidsgaranti for hhv. bus
og lokaltog, tog og metro.

Der er ingen direkte henvisning pa
forsiden. Rejsetidsgaranti er dog et
punkt under fanen ’kundeservice’

®

Ingen @&ndring

®

Ingen e&ndring

Ingen e&ndring

Ingen @&ndring

Ingen @&ndring

Der er nu kommet en henvisning
som et af hovedpunkterne pé forsi-
den

Ingen @&ndring

Ingen sndring
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DSB’s hjemmeside

Pendler-rejsetidsgarantien er ikke leengere fremhaevet pé forsiden af hjem-
mesiden som tidligere, men link til information om rejsetidsgaranti fremgar
stadig af undermenuen ’billetter og services’ nederst pa siden.

R




DOT’s hjemmeside

Der er indsat et punkt om rejsetidsgarantierne pa forsiden af hjemmesiden.
Hvis man klikker pa den, bliver man guidet videre til information om rejse-
tidsgaranti for hhv. bus og lokaltog, tog og metro.

DO

Trafiinformation @ Hjaiptilbllistter Kunceseruke w  Kebbiliat w

Hjesip tR DOT Mobilbilstter app

Rejestidegarant!

Dette er efter Passagerpulsens mening en forbedring.
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Arriva’s hjemmeside

Der er ingen direkte henvisning pé forsiden. Rejsetidsgaranti er dog et
punkt under fanen 'kundeservice’.

TILMELD DIG NYHEDSBREVET

VI UDLODDER 2X2 BIOBILLETTER HVER MANED

DELTAG | KONKURRENCE

Kort&billetter | Kereplaner | Trafikinfo | Kundeservice

Arriva-billetter
&) »x0neony sco [kab)
@ novs o ssoo KBl
@) 4:iivs Nordtysiiand womsco [RKeBM
@ oo w200 [RKSEM
0 marzom
Ker gratis pa dit Kereplaner Frcrponmioe'y]
karnevalsarmband
. | >
| e >
| S >
T >

Er du vores nye buselev?
Du far lon under hele din
uddannelse

5 N\
REJS SA LANGT-X

UDEN FOR MORGEN-MYLDRETIDE]
95,-

Kort &billetter = Koreplaner = Trafikinfo = Kundeservice

toget Cykel Kontake Bus DinBus  Stationer  Cookiespolitik

agaranti  Kontrolafgift

Arriva-billetter | sietisiender ) |
& s 0ncos kmsco [RKeS
@ 1 e wosco [BKGBES
@) A:iiva Nordyskiand xr.19500 (Keb)
@ s e %2500 |[Ukebe)
Koreplaner

>

Niebu >

>

Er du vores nye buselev?
Du far len under hele din
uddannelse

encelaf

Det kan undre, at Rejsetidsgaranti ikke er et selvstaendigt punkt, men skal
findes under "Kundeservice”. Rejsetidsgaranti er en rettighed, nar det geelder
togrejser, ikke en service.




6.3 Billetkgb pa apps

Vores nye undersggelse i maj 2017 viser, at der stadig ikke er specifik infor-
mation om rejsetidsgarantien hos DSB og DOT. I disse apps bliver der ikke
informeret direkte til passageren om rejsetidsgarantien, hverken i forbindel-
se med kabet, under handelsbetingelser eller andre steder pa appen.

DSB har dog, ligesom i april 2016, et punkt med 'Rejseregler’ i de handelsbe-
tingelser, som passageren skal acceptere inden keb. Her fremgér det, at der
kan findes oplysninger om rejsetidsgaranti pd DSB’s hjemmesider, og der er

et link til de fzlles landsdaekkende rejseregler.

Sydtrafik har derimod tilfgjet information i et selvstaendigt punkt om rejse-
tidsgarantien i handelsbetingelserne, ligesom man nu finder en selvstendig
menu i appen, der direkte indeholder information om rejsetidsgaranti.

NT har siden sidste undersggelse lukket deres app.

Apps med
billetkeb

DSB

DOT

NT

Sydtrafik

Status april 2016

I forbindelse med keb af billet accepteres
‘Rejseregler’ som et selvstendigt punkt i
handelsbetingelserne. Der er link til DSB’s
hjemmeside, hvor man kan finde informati-
on om forretningsbetingelserne.

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

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

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

Status maj 2017

Ingen a&ndring siden april 2016
bortset fra, at der nu linkes til de
feelles landsdeekkende rejsebetin-
gelser, hvor alle togselskabernes
rejsetidsgarantier omtales.

Ingen &ndring.

NT har lukket deres billet-app 1.
februar 2017, fordi den var forzl-
det. En ny app forventes at veere
Klar senere péa aret.

Sydtrafik har lanceret en ny app i
februar 2017. I handelsbetingelser-
ne, som man skal acceptere, nar
man keber billet, er Sydtrafiks rej-
segaranti beskrevet i et selvstaendigt
punkt. Det fremgar dog kun, at
garantien geelder alle Sydtrafiks
busser — ikke lokalbanen.
Rejsetidsgarantien har et selvsteen-
digt punkt i menuen ’information’
og er ogsa beskrevet under punktet
’spergsmal og svar’. Alle steder er
der link til hjemmesiden, hvor man
kan sgge om rejsegaranti.
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Billetkeb pa DSB’s app

Ved billetkgb pa DSB’s app, bliver man inden betalingen bedt om at accepte-
re et set handelsbetingelser.

Rejsetidsgarantien er ikke et selvstaendigt punkt i betingelserne. Men under
punktet ‘rejseregler’ er der en henvisning til de falles landsdeekkende rejse-
regler. Det fremgar, at man blandt andet her kan finde oplysninger om rejse-
tidsgaranti. Ud over dette, er der ingen information om rejsetidsgarantien.

eeecc TDC = 10.45 ~ 96 % ee000 TDC = 10.47 < 95 % . esee: TDC = 10.47
< Bekraft kob Gcem rejse Handelsbetingelser ok < Rejseregler
Tirsdag 23. Maj 2017 Leveringsbetingelser > Billetten gzlder sammen med det
10:49 G1:47 12:36 benyttede selskabs rejseregler som aftale
Norreport st Odense st OIB IE/E:
o~ Billet > . .
"’1' W W Rejseregler med oplysning om
rejsetidsgaranti, erstatning ved
J forsinkelse, erstatningsbefordring,
Standard Pladsbillet > erstatningsansvar mm. kan findes pa DSB's
hjemmeside.
1 voksen, Standard 278,00 kr. .
Rejseregler > www.dsb.dk/rejseregler
Pris i alt 278,00 kr.
Kontrol >
Bornholm >
Betalingsmader/Betalingskort >
Tilbagebetaling >
| | Accepter betingelserne 0
Forbehold >

Billetkeb pa DOT’s billetapp

Ved kab af billetter pa DOT’s billetapp bliver man i forbindelse med kebet
bedt om at acceptere et seet handelsbetingelser. Af handelsbetingelserne
fremgar rejsegarantien ikke. Der er i gvrigt ingen information om garantien
andre steder pa appen.

eseec TDC 7 11.01 7 92 % )

7 90 % )

X Din bestilling
4 ZONER Handelsbetingelser for DOT

Mobilbilletter app
Voksen 1
48 kr Version 2.5

Handelsbetingelser for salg af mobilbilletter i omradet
Barn 0 ’ Sj@lland, Lolland, Falster og Man via DOT Mobilbilletter
24 kr ; app'en til Android- og iOS smartphones (fremover kaldet

"enhed"). App'en udbydes af Din Offentlige Transport
. . (DOT) og er ejet af DSB, Telegade 2. 2630 Taastrup,
Pris: 48 kr. CVR nr. 25050053,
4 klip

Gyldighed
= En mobilbillet er gyldig fra det tidspunkt, hvor den er
modtaget, og kun pa det telefonnummer, hvorpé den er
kabt. Mobilbilletten skal viere modtaget for pastigning.
Stiger du pa bus, tog eller Metro, for du har modraget
mobilbilletten, rejser du uden gyldig rejsehjemmel.

<) Valgt betalingimgtode

VISA-Dankort **

Safremt du mister din enhed, hvis den lober tor for strom

eller du pi anden made ikke er i stand il at vise din

mobilbillet, rejser du ligeledes uden gyldig rejsehjemmel.
D Hande|sbetinge|ser Rejser du uden gyldig rejschjemmel mé du paregne at

skulle betale en kontrolafgift.

Mobilbilletter er gyldige til et ubegranset antal rejser med
bus, tog og Mectro indenfor gyldighedstiden og
gyldighedsomradet.

Sidste ndstionine skal ske inden mobilbilletten ndlaber
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Sydtrafiks mobilapp

Ved kb af billetter pa Sydtrafiks mobilapp, bliver man bedt om at acceptere
et seet handelsbetingelser. I handelsbetingelserne er rejsegarantien et selv-
steendigt punkt.

Der er desuden et link ind til den side, hvor man kan sg@ge om garantien.
Garantien beskrives dog kun som omhandlende busser, selvom man ogsa
kan bruge appen til at kebe billetter til lokalbanen mellem Varde-Ngrre Ne-
bel.

eeeec TDC = 11.02 eeeec TDC = 11.02

< Tilbage Acceptér betingelser

< Tilbage Du er ved at kebe

Handelsbetingelser
1Voksen
Med Sydtrafik Mobilbillet app kan du kebe
5 enkeltbilletter og periodekort til busser i
.':.:Ia c::(;ee r;;eb(glasg) (630) Sydtrafiks omrade samt Vestbanen.

’ ’ Sydtrafik Mobilbillet app kan anvendes pa
Zonerialt: 5 iOS version 8.0 eller hojere, samt Android
Afrejse: & 31. maj 2017 kl. 12.05 version 4.1.2 og hojere. Der kraeves
Gyldig iil' 3," maj 2017 kI- 13'35 internetforbindelse for at kebe billetten.

Kobte billetter og kort kan vises offline.
Sydtrafik Mobilbillet app er ejet af
Sydtrafik, Banegardspladsen 5, 6600
50 DKK Vejen, CVR nr. 24 94 28 97.

Leveringsbetingelser
: Billetter og kort bliver leveret til og gemt i
ﬁ Gem som favorit den enhed, hvor de er kobt.
Hvis Sydtrafik Mobilbillet app slettes,
D Jeg accepterer betingelserne fiernes dine billetter og kort pa enheden.
Du kan hente dem igen ved at installere

Sydtrafik Mobilbillet app og logge pa med
Godkend kob dine kundeoplysninger.

Flytter du din konto til en anden

Gyldig i Sydtrafiks busser og pa Vestbanen. Kan mobiltelefon skal du kontakte Sydtrafik
benyttes hos DSB og Arriva ved rejser inden for ét far at fA hilletterne lAst nn
takstomrade.

P& appen er der desuden information om rejsegarantien flere steder.
Ordningen har sit eget punkt under ’information’.

eseco TDC T 11.32 ¥ 83 % )

1.4 < 81% -
{ Tilbage Acceptér betingelser INfOrmation
meget mere.
Du finder rejsereglerne pa:
www.sydtrafik.dk/rejseregler Sadan ger du
Rejsegaranti
Rejsegarantien gaelder for alle Sydtrafiks Spmrgsmél og svar

busser. Hvis bussen er skyld i, at du vil
komme mindst 20 minutter for sent til det
sted, hvor din planlagte rejse med
Sydtrafik slutter, kan du i stedet tage en
taxa eller kore i egen bil.

Handelsbetingelser

Laes naermere om rejsegarantien:
www.sydtrafik.dk/rejsegaranti Privatlivspolitik

Henvendelse til Sydtrafik

Hvis du oplever problemer, har brug for Rejsegaranti
hjeelp eller vil give feedback pa Sydtrafik

Mobilbillet app skal du kontakte:

Sydtrafik Kontakt
Banegardspladsen 5

6600 Vejen,

TIf. 70 10 44 10

www.sydtrafik.dk
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Og den bliver ogsa navnt under spgrgsmaél og svar’:

eeeec TDC T 1.4 < 81% )

{ Tilbage Information

for betaling via email som du ber gemme.

Rejsegaranti

5 °
Kan jeg fa penge retur
Rejsegarantien gaelder for alle Sydtrafiks = 2

busser. Hvis bussen er skyld i, at du vil foren blllet *
komme mindst 20 minutter for sent til det

itad; hvor din planiagie rejss med Enkelt- og specialbilletter kan ikke

& 5 refunderes.
Sydtrafik slutter, kan du i stedet tage en ' °
taxa eller kere i egen bil. Men underseg Periodekort kan annulleres og
ferst, om du kan bruge en anden tilbagebetales efter henvendelse til
forbindelse. kort@sydtrafik.dk
Efterfolgende kan du sege om at fa dine Bussen ko'm ikke til tiden, kan jeg fa
udgifter til kersel i egen bil eller taxa billetten tilbagebetalt?
refunderet. @vrige omkostninger For alle rejser med Sydtrafiks busser
refunderes ikke. geelder der en rejsegaranti. Hvis bussen

er skyld i, at du vil komme mindst 20
minutter for sent til det sted, hvor din
planlagte rejse med Sydtrafik slutter, kan
du i stedet tage en taxa eller kere i egen
bil.

Laes mere om rejsegaranti

Lees mere pa www.sydtrafik.dk

Glemt kode?

Klik pa Glemt kode pa login-siden sa
candar vi at midlartidinat badanrd Niiclkal




7. Om undersagelsen

Dataindsamlingen til denne undersogelse er gennemfort ved anonyme besag
pa en raekke tog- og metrostationer landet over (mystery shopping), og ved
en gennemgang af togselskabernes elektroniske salgssteder (hjemmesider og
apps). 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 pé en struktureret méde un-
dersogt og svaret pa spargsmal om tilstedevaerelsen af information om tog-
selskabernes rejsetidsgaranti pa perroner/gangarealer, i venteveerelser og
billetsalg. Mystery shopperen blev ikke pa forhand informeret om, hvordan
informationen ville praesentere sig, da vi har gnsket at skabe en situation,
hvor mystery shopperen har sggt efter informationen pa samme méde, som
en interesseret passager ville gore det. Der kan siledes godt have vaeret in-
formation til stede, men den har i sa fald haft en form, et udseende eller en
placering, som en passager ikke normalt ville forvente. Se den efterfolgende
beskrivelse. 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 veeret placeret.

Stationsbesggene er gennemfort af Passagerpulsens Passageragenter i for-
hold til, hvor de normalt feerdes i togtrafikken, perioden 26. april-7. maj
2017.

I alt er 80 stationer besggt. Pa alle 80 stationer er perroner/ventesale blevet
undersggt for information om rejsetidsgaranti. 52 af stationerne har billet-
salg - af disse er 47 blevet undersogt.

Af de 80 stationer var de 70 DSB-stationer, 6 metrostationer, 1 Arriva-
station og 3 stationer pa Lokalbanen. Stationer der betjenes af mere end et
togselskab er undersggt én gang for hvert selskab, og teller derfor ogsa én
gang for hvert selskab. Det gelder f.eks. Norreport og Helsinger station.

Besggte stationer

Stationer m/billetsalg (billetsalg be- Stationer Stationer u/billetsalg
sogt) m/billetsalg (bil-

letsalg ikke be-

sogt)
Albertslund Niva Allerad Dybbglsbro Skalborg
Birkerad Nordhavn Esbjerg Frederiksberg Skodsborg
Borup Nyborg Fredericia Frederikssund Solred Strand
CPH Lufthavn Norrebro Neaestved Fuglebakken Sorg
Flintholm Norreport Olby Glumsg Stengérden
Frederikshavn Odense Havdrup Steeremosen
Glostrup Ringsted Hvalse Tommerup
Hellerup Roskilde Hvidovre Vedbak
Helsingor Rungsted Kyst Islev Vra
Herlev Silkeborg Kauslunde Orestad
Herning Snekkersten Klampenborg Oresund
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Hillered Struer Lejre
Holstebro Svanemgllen Norre Aby
Horsens Thisted Ryparken
Hgje Taastrup Tarnby

Ishgj Valby

Kokkedal Vanlase

Kolding Vejle

Kebenhavn H Vesterport

Koge Aarhus H

Middelfart

I Danmark er der i alt 503 stationer med i alt ca. 720.000 passagerer dagligt.
De 80 undersogte stationer har i alt ca. 320.000 passagerer dagligt, svarende
til ca. 44 % af det totale passagertal.

Instruks til Passageragenterne
Keaere «Navn»

Passagerpulsen igangseetter i dag en undersogelse, som vi haber du vil
hjzelpe os med. Vi vil gerne vide, om der pa togstationerne (Fjern- og regio-
naltog, lokaltog, S-tog og Metro) findes information om rejsetidsgaranti.
Formalet er at undersoge, om togselskaberne er blevet bedre til at give in-
formation siden vi sidst undersegte dette i 2015 0g 2016.

Alt du behover gore er at undersoge, om der findes information om rejse-
tidsgaranti pa den eller de stationer, du normalt feerdes pd. Nar du har
kigget efter informationerne om rejsetidsgaranti pd stationen, skal du ud-
fylde et meget kort spargeskema om, hvor du har set — eller ikke set infor-
mationen.

Vi vil ogsd meget gerne have et billede tilsendt af informationen og place-
ringen af informationen. Du skal sende billedet til agent@fbr.dk med angi-
velse i emnefeltet af navnet pd stationen, hvor billedet er taget, og om det er
pa perronen eller i kiosk/billetsalg.

Link til sporgeskema: «Link»

Vigtigt!

Der skal udfyldes et sporgeskema pr. station, s har du f.eks. besagt to sta-
tioner, skal skemaet udfyldes to gange. Du behover kun at udfylde sporge-
skemaet en gang pr. station.

Passagerpulsen besoger selv alle stationer i Kebenhavn mellem Hellerup og
Valby, sG du behover ikke at udfylde et spergeskema for disse.

Du kan ga i gang med undersogelsen allerede i dag, og du kan svare frem
til og med 7. maj 2017.

Vi glaeder os til at hore fra dig.

Osterport
Alholm
Aarup
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Spoargeskema til Passageragenterne
Velkommen til sporgeskemaet. Klik "naeste" for at gé videre.
Hvilken station har du besogt?

Nofiér:

Dato for besag

1) U 26-04-2017
@ U 27-04-2017
3 U 28-04-2017
@ U 29-04-2017
) U 30-04-2017
6 071-05-2017
7 U 02-05-2017
©® U 03-05-2017
9 U 04-05-2017
(100 U 05-05-2017
(11) [ 06-05-2017

(120 [ 07-05-2017

Fandlfes der billetsalg og/eller 7 Eleven kiosk pa stationen?
1) dJa
@ O Ne

3 U Ved ikke

Fandles der i billetsalget/kiosken information om fogselskabels rejse-
tidsgaranti?

(1) Ja, ien folder

@ U Ja, som opsiag

3 Andet skriv selv:
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@ U lkke s& vidt jeg kunne se

) U Besagte ikke billetsalget/kiosken

For hvilket / hvilke fogselskab -er) fandfes der information om rejse-
tidsgaranti?

(1) [ DSB

3 U Armiva

@ U Metro

) U Lokalfog (tidl. Regionstog og Lokalbanen)

©) U Midtjyske Jernbaner

7). U Nordjyske Jernbaner

© U Ved ikke

Fandlfes der pa stationens perroner/i ventesale information om fog-
selskabefs rejsetidsgaranti?

(1) U Ja, ien folder

@ U Ja, som opsilag

© [ Ja, pé infoskaerm

3 U Andet skriv selv:

@) U lkke s& vidt jeg kunne se

) U Besagte ikke stationens perroner/ventesale

Besogte du alle perroner/ventesale pa stationen?
1) dJa
@ O Ne

For hvilket / hvilke fogselskab -er) fandfes der information om rejse-
tidsgaranti?

(1) [ DSB
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3 U Arriva

@) U Metro

) U Lokaltog (tidl. Regionstog og Lokalbanen)
©) U Midtjyske Jernbaner

7) U Nordjyske Jernbaner

© [ Ved ikke

Hvilke perroner/ventesale besogte du? Skriv selv:

Tak for hjeelpen. Klik "naeste" for at afslutte besvarelsen.

Elektroniske salgskanaler

Ved testen af togselskabernes elektroniske salgssteder er det blevet under-
segt, om der i forbindelse med billetkobet p4 hjemmesider og via apps bliver
givet information om rejsetidsgarantiordningerne, og/eller om informatio-
nen er at finde andre steder p& hjemmesiden.

Testen af togselskabernes elektroniske salgssteder er blevet gennemfort af
Passagerpulsens eget personale maj 2017. Der er undersggt 12 hjemmesider

0g 3 apps.
De undersggte enheder er:
Apps, hvor det er muligt at kebe billetter til togrejser:

e DSBapp
e DOT app
e  Sydtrafiks app (Vestbanen)

De 8 undersggte hjemmesider, hvor det er muligt at kabe billet, enten direk-
te eller ved viderestilling til en anden salgsside:

e dsb.dk

o rejsekort.dk

o dinoffentligetransport.dk (viderestiller til dsb.dk)

e arriva.dk (viderestiller til rejseplanen.dk og derefter dsb.dk)

¢ m.dk (metroselskabet — viderestiller til dinoffentligetransport.dk)

e lokaltog.dk (viderestiller til enten rejseplanen og dsb.dk eller dinof-
fentligetransport.dk)

o midttrafik.dk (viderestiller til rejseplanen.dk og dsb.dk)

o sydtrafik.dk (viderestiller til rejseplanen.dk og dsb.dk)
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De 4 undersggte sider, hvor det ikke er muligt at kabe billetter online:

¢ mjba.dk (midtjyske jernbaner)
¢ nordjyllandstrafikselskab.dk

e sydtrafik.dk

e vestbanen.dk




8. Om Passagerpulsen
Kort om Passagerpulsen

Passagerpulsen er passagerernes uafhangige stemme i bus, tog og metro. Vi
arbejder for forbedringer i den kollektive transport. Og vi informerer passa-
gererne om deres rettigheder og hjelper dem til at treeffe et godt valg.

Vi lytter til passagererne, laver undersggelser og indsamler viden pé tvers af
transportformer, selskaber og geografi. Udgangspunktet er altid passagerer-
nes samlede rejse, deres gnsker, behov og rettigheder.

Vi synligger passagerernes oplevelser og behov, og vi skaber forbedringer
ved at gé i dialog med selskaber, operaterer og politikere.

Passagerpulsen startede 1. oktober 2014.
Eksempler pa tidligere undersogelser

e Punktlighed for tog og metro (oktober 2017)

o Rettidighed for busser (september 2017)

e Notat: S-togpassagerernes oplevelse af arbejdet med nye signaler pa
Nordbanen (september 2017)

e 3. Nationale Passagertilfredshedsundersggelse (tog) (Juni 2017)

o Passagerpulsens Kundeservicepris 2017 (Maj 2017)

o Danskernes holdning til kollektiv transport (April 2017)

e Hvad har betydning for passagerernes tilfredshed med deres togrejse?
(Marts 2017)

e Rejsekortet: Udvikling i kundetilfredshed (Marts 2017)

e Kendskab til Passagerpulsen (Februar 2017)

e Hvordan passagererne kontakter togselskaberne (December 2016)

o 2. Nationale Passagertilfredshedsundersggelse (tog) (December 2016)

o Passagerernes gnsker til stationer (December 2016)

e Tilbringer-transportens indflydelse pa togpassagerernes tilfredshed (Ok-
tober 2016)

e Forsinkelsers indflydelse pa togpassagerers tilfredshed (Oktober 2016)
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