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1. Forord

Nér vi som passagerer benytter den kollektive transport, er det med en for-
ventning om, at vi kommer frem til vores destination til den tid, vi er blevet
stillet i udsigt. Sddan skal det ogsé vaere. En attraktiv kollektiv transport kree-
ver, at vi kan stole pa den.

Niér vi alligevel oplever at blive forsinkede, og rejsen ikke lever op til det, vi
er blevet lovet, er det derfor rimeligt, at vi bliver kompenseret. Som forbru-
ger er det nemmere at acceptere en mangel ved en vare, hvis vi kompenseres
for ikke at 4, hvad vi er blevet stillet i udsigt, da vi kebte produktet. At passa-
gerne fir kompensation gennem en rejsetidsgaranti kan derfor ogsé gavne
togselskaberne i form af mere loyale kunder, som faler sig retfaerdigt be-
handlet.

Passagerer i EU har ret til at fa kompensation, hvis de pa deres togrejse bli-
ver ramt af langvarige forsinkelser. I Danmark har togselskaberne indfert
rejsetidsgarantier, der giver passagerne bedre muligheder for kompensation
ved forsinkelser end de minimumsstandarder, EU’s forordning fastsatter.

Der findes flere versioner af rejsetidsgarantien: Basis-rejsetidsgaranti geelder
for en lang raekke billetter som for eksempel kontantbilletter, mobilbilletter
eller lignende. Derudover har DSB og Arriva pendler-rejsetidsgarantier, hvor
indehavere af et pendlerkort kan tilmelde sig en straekning og automatisk fa
penge overfort, nar der har veret forsinkelser pa deres straeekning. Endelig
har lokalbanerne, der er ejet af de lokale trafikselskaber, indfert en rejsega-
ranti, der betyder, at passagererne har mulighed for at fa betalt en taxa, hvis
toget er mere end 20 minutter forsinket. Den samme ordning har metroen i
Kgbenhavn ogsa.

Hvis passagererne skal have gavn af ordningerne, kraever det dog, at de ken-
der til deres rettigheder, samt at det er nemt og tilgeengeligt at fa adgang til
kompensationen. Passagerpulsen konstaterede imidlertid i efteraret 2015 i
rapporten "Togselskabernes rejsetidsgarantier”, at kun lidt over halvdelen af
passagererne (54 %) i Danmark vidste, at de er omfattet af en rejsetidsga-
ranti, nar de rejser med tog.

En del af forklaringen kan veere, at togselskaberne ikke giver tilstraekkelig in-
formation om garantien. Mystery shopping og besgg pa 73 stationer udfert
af Passagerpulsen i efterdret 2015 afdeekkede i hvert fald, at informationen
om rejsetidsgaranti langt fra altid blev givet.

Pa 62 % af de besagte stationer blev der ikke givet information om rejsetids-
garanti i forbindelse med billetsalget. P4 89 % af stationerne blev der ikke in-
formeret om rejsetidsgaranti p perroner eller i ventesale.

Det er Passagerpulsens opfattelse, at togselskaberne ifslge EU-forordningen
er forpligtet til at informere passagererne om rejsetidsgarantien i forbindelse
med deres billetkab. Det er ogsa i togselskabernes egen interesse, at passage-
rerne er bevidste om deres rettigheder.

I forbindelse med rapporten gav vi derfor en reekke anbefalinger til togsel-
skaberne, som kunne forbedre passagerernes kendskab til og brug af rejse-
tidsgarantien. Passagerpulsen var efterfolgende i dialog med togselskaberne
om anbefalingerne, hvilket i flere tilfeelde forte til forbedringer.

P4 den baggrund gennemfoarte Passagerpulsen hos Forbrugerrddet Teenk op-
folgende undersagelser i 2016 og 2017, hvor togstationer, hjemmesider og
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apps blev genbesggt for at se, om der var forbedringer i informationen om
rejsetidsgarantien. Undersogelserne viste, at information om rejsetidsgaranti
pa stationerne var blevet bedre, men at der stadig var plads til forbedringer.
Der blev kun givet fuldsteendig information! om rejsetidsgaranti pa knap
halvdelen af de undersogte stationer i 2017, og der var stadig en rakke
mangler pa hjemmesider og apps.

Denne rapport afdekker igen selskabernes information pa henholdsvis stati-
oner, hjemmesider og apps i efteraret 2018. Derudover afdeekker rapporten
for farste gang siden 2015 passagerernes kendskab til rejsetidsgarantierne.

Vi hédber at rapporten kan vaere et konstruktivt bidrag til togselskabernes lg-
bende indsats for at informere passagerne om deres rettigheder.

God leselyst.

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

Retten til kompensation ved forsinkelser er beskrevet i Europa-Parlamentets
og Rédets Forordning Nr. 1371/2007 af 23. oktober 2007 (i det efterfolgende
benaevnt "EU-forordningen”). Her stér der, hvilke rettigheder og forpligtelser
jernbanepassagerer har i EU-landene og dermed ogsa i Danmark.

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

”Artikel 29 — Information til passagererne om deres rettigheder

Nér jernbanevirksomheder, stationsledere og rejsearranggrer 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 rejsear-
ranggrer anvende et sammendrag af bestemmelserne i denne forordning,
som Kommissionen udarbejder pa Den Europaiske Unions institutioners of-
ficielle sprog og stiller til radighed for dem.”

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

Forordningens artikel 29 giver passagererne ret til oplysning om deres ret-
tigheder og forpligtelser. Oplysningerne skal veere fyldestgearende, og de skal
gives sa betids, at passagererne har modtaget oplysningerne om deres ret-
tigheder og forpligtelser i henhold til befordringskontrakten pé det tids-
punkt, hvor denne kontrakt indgas. Oplysningerne kan forelegges i forskel-
lige former, men de skal veere tilgeengelige for personer med handicap, og de
skal rettes direkte til passageren (for eksempel bar man ikke henvise passa-
gerer til internettet, hvis de kan bestille eller betale billetter pa stationen). ”

I forbindelse med Passagerpulsens undersegelse af togselskabernes informa-
tion om rejsetidsgaranti i 2015 sendte Passagerpulsen en klage til Jernbane-
neevnet over, at de danske jernbaneselskaber ikke overholdt forordningens
krav om information til passagererne om deres ret til kompensation.2

Jernbanenavnet, der er tilsynsmyndighed for jernbaneselskaberne, pabe-
gyndte i forlengelse heraf et tilsyn med togselskabernes overholdelse af pas-
sagerrettighedsforordningens bestemmelser pa omréadet og gik blandt andet
i dialog med Transportministeriet og DSB. I forbindelse med tilsynet bad
jernbanengvnet om en raekke justeringer i DSB’s information til passage-
rerne bade i forhold til indhold, omfang og form.

Resultatet af tilsynet med DSB blev offentliggjort i 20173, og det har blandt
andet resulteret i, at DSB har preciseret og tydeliggjort sine oplysninger om

2 Se klagen her: https:
pulsen-klager-over-jernbaneselskaberne

3 Jernbanenavnets behandling af Passagerpulsens klage og opfelgning pa Passagerpulsens rap-
porter overfor DSB samt Transportministeriets sporgsmaél til samme er beskrevet i to dokumen-
ter: "Vejledende udtalelse vedrerende Jernbanepassagerrettighedsforordningens bestemmelser
om rejsetidsgaranti samt information til passagererne herom” fra 15. februar 2017 og ”Opfelg-
ning pa vejledende udtalelse om DSB’s overholdelse af Jernbanepassagerrettighedsforordnin-
gens bestemmelser om rejsetidsgaranti samt information til passagererne om deres rettigheder”
fra 27. september 2017.
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rejsetidsgaranti pad hjemmesiden. Det drejer sig blandt andet om tydelig in-
formation om passagerernes ret til forplejning ved forsinkelser p& over 60
minutter, samt muligheden for at fi kompensation ved rejser, der omfatter
lokaltog og metro. DSB har desuden indfert servicestandarder for hgjtaler-
udkald, hvorefter der gives information om rejsetidsgarantien ved forsinkel-
ser pa over 30 minutter. Der ogsa er lavet henvisninger til rejsetidsgarantien
pa bagsiden af billetterne.

Jernbanenavnet har desuden fort tilsyn med Arriva. Dette blev forelgbigt of-
fentliggjort i 2018.4 Det fremgér her, at Arriva i forbindelse med tilsynet har
preciseret sine informationer pd hjemmesiden, blandt andet nér det gaelder
muligheden for at sege om kompensation pa rejser, der inkluderer rejser
med andre togselskaber, forplejning ved forsinkelser pd minimum 60 minut-
ter og ansggningsfristen for rejsetidsgaranti. Arriva har desuden aendret i vil-
karene for at soge om rejsetidsgaranti, sa vilkarene er i overensstemmelse
med forordningen. Sidstnavnte betyder blandt andet, at Arriva har fjernet
muligheden for at satte garantien ud af kraft ved force majeure og gjort det
muligt at sege om kontant kompensation i flere tilfzelde end tidligere. Ende-
ligt fremgar det, at Arriva har forbedret informationen i forbindelse med bil-
letkab ved at opsatte labels pa billetautomater og er i gang med at revidere
de interne retningslinjer for lokomotivfarer med henblik pa at give informa-
tion via hgjtalerudkald ved forsinkelser pa 30 minutter eller mere.

I begge tilfaelde er forbedringerne et tydeligt bevis p4, at togselskaberne gn-
sker at leve op til deres forpligtelser ifglge forordningen, og det er Passager-
pulsen selvfolgelig glade for.

Passagerpulsen og DSB er imidlertid ikke enige om fortolkningen af forord-
ningen i forhold til, hvordan der skal informeres i forbindelse med billetkg-
bet. DSB skriver i et horingssvar fra 2016, som Jernbanenavnet citerer i én
af sine vejledende udtalelser at: DSB er enig i forordningens forpligtigelse til
at informere om rejseregler og vilkar, men ikke, at den eksplicit er knyttet
til selve billetkabet. Oplysningerne skal blot vaere tilgaengelige. Ved billet-
kob skal der informeres om, hvilke regler der gzlder, men ikke gives fuld-
staendig information om indholdet af de regler, der gaelder — det vil sige rej-
seregler og forordning.”

Passagerpulsen vurderer, jf. Kommissionens retningslinjer for fortolkning
fra 2015, at passagererne skal have information om deres rettigheder og for-
pligtelser, herunder rejsetidsgarantiordningerne, pa alle stationer, ved billet-
salgssteder og ved billetautomater. Det geelder ogsa, hvis passagererne for
eksempel kaber billet via internettet og mobil-apps. Manglende information
ved billetkgbet om passagerrettighederne kan, jf. Kommissionens retnings-
linjer, ikke undlades med henvisning til, at passagererne kan leese om ret-
tighederne pa en hjemmeside.

Jernbanenaevnet har udtalt, at de, for sd vidt angér information p4 billet-
terne, finder det tilstrakkeligt, at der pa bagsiden af billetten gores opmaerk-
som pa, at der er en rejsetidsgaranti, og at der henvises til mere information
om denne for eksempel pa en hjemmeside.

4 Det forelgbige resultat af tilsynet blev udgivet d. 21. september 2018 i "Vejledende udtalelse om
rejsetigdsgarantiregelger samt information til passagererne om deres rettigheder herom”. Ud-
talelsen er endnu ikke offentliggjort pa Jernbanenvaenets hjemmeside.

Side 6



Udtalelsen bakker op om Passagerpulsens tolkning af forordningen, som
netop er, at selskaberne som minimum skal give information om, at der fin-
des en rejsetidsgaranti. Passagerpulsen vurderer dog ikke, at denne informa-
tion kan reduceres til kun at finde sted p4 billetten og pa hjemmesiden jf.
Kommissionens retningslinjer, der tilsiger information p4 alle stationer, ved
billetsalgssteder og ved billetautomater.

Konkret mener Passagerpulsen, at det vil veere naturligt, at togselskaberne
opsetter opslag/klistermaerker og brochurer direkte pa billetautomater, rej-
sekortautomater og i billetsalgene, der orienterer om passagerrettigheder og
rejsetidsgaranti, og hvor uddybende information om denne kan findes. Der
findes allerede eksempler pa dette i Danmark og udlandet, som vist neden-
for. P4 samme méde bor der i forbindelse med billetkab pd hjemmesider og
apps vare et link eller en pop-up, der tydeligt viser passageren, at der findes
passagerrettigheder og rejsetidsgaranti, og giver mulighed for at laese mere.

P4 denne made vil togselskaberne, efter Passagerpulsens opfattelse, leve op
til forordningen.
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2.1 Formal med undersggelsen

Formalet med denne undersggelse er dels at méle passagerernes kendskab til
togselskabernes rejsetidsgarantier og dels at vurdere, om togselskaberne har
endret adfaerd i forhold til vores undersogelser i efteraret 2015, foraret 2016
og efterret 2017. Informerer de passagererne bedre og i sterre omfang om
deres rejsetidsgarantiordninger?

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 péa stationerne.

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

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

Kendskab til rejsetidsgarantierne
e 59 % har hgrt om basis-rejsetidsgarantien. I 2015 var det 54 %.
e 24 % har hert om pendler-rejsetidsgarantien. I 2015 var det 18 %.

e Den primare kilde til kendskabet til rejsetidsgarantierne er massemedi-
erne (TV, aviser, radio) samt venner og bekendte - ikke togselskaberne.

e Kun godt halvdelen af dem, der har oplevet en forsinkelse, der berettiger
dem til basis-rejsetidskompensation, har sagt om den. De resterende
mener blandt andet, at det er for besvaerligt at sgge, og at belgbet ikke er
umagen veerd.

e Dem, som har sggt om basis-rejsetidsgaranti, er i de fleste tilfeelde til-
fredse med behandlingen af deres ansggning.

e Det er ikke alle pendlere, der kender til pendler-rejsetidsgarantien, som
er tilmeldt ordningen.

¢ 9 ud af 10 hgjfrekvente rejsende mener, at de burde blive automatisk til-
meldt pendler-rejsetidsgarantien, nar de kaber et periodekort.

e Blandt dem, der har hert om rejsetidsgaranti-ordningerne, er det under
halvdelen, der synes, at selskaberne har lgst deres informationsforplig-
telse tilfredsstillende.

Information om rejsetidsgarantierne

Ved Passagerpulsens undersggelse i maj 2017 fandt vi information om rejse-
tidsgaranti pa 60 ud af 78 undersggte stationer. I september 2018 var der in-
formation pa 78 ud af 103 undersggte 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, for eksempel i form af opslag eller plakater, sé er
det ikke altid, at informationen er placeret sidan, at passagererne bliver ek-
sponeret for den under deres normale feerden pé stationen.

For eksempel viser vores opfalgende undersogelse i 2018, at der er feerre
salgssteder, hvor informationen om rejsetidsgaranti er tilgeengelig. Antallet
er faldet til et lavere niveau end i september 2015, idet vi kun fandt informa-
tion i billetsalget pa 14 ud af 47 besogte 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 el-
ler aviser og ugeblade frem for pd deres egen plads. Det kan betyde, at infor-
mationen ikke altid nar ud til passagererne, selv om den er tilgengelig.

Det er Passagerpulsens vurdering, at EU-forordningen tilsiger, at informa-
tion om rejseregler, herunder rejsetidsgarantien, skal gives der, hvor passa-
gererne kaber billet. Billetsalget sker i stigende grad elektronisk, for eksem-
pel pa selskabernes hjemmesider og via apps. Derfor er det argerligt, at der
fortsat ikke gives direkte information pa det sted pd hjemmesiden/appen,
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hvor passagererne kaber billet eller pendlerkort. I stedet bliver de i de fleste
tilfaelde henvist til en pdf med selskabernes falles rejseregler, hvor rejsetids-
garantierne navnes pa side 21. Ved billetkgb pd DOT’s hjemmeside henvises
der slet ikke til rejsereglerne.

Naér vi ser pa trafikselskabernes hjemmesider, noterer vi os dog med tilfreds-
hed, at der findes information om rejsetidsgarantierne pé de fleste hjemme-
sider. Men vi mener, det er argerligt, at DSB og Arriva ikke henviser til rejse-
tidsgarantien direkte pa forsiden af hjemmesiden, som de gjorde tidligere. Pa
dsb.dk fremgar link til information om rejsetidsgaranti af undermenuen ’bil-
letter og services’ nederst pé siden. P4 arriva.dk kommer link til ‘rejsetidsga-
ranti’ forst frem nér menupunktet ’kundeservice’ markeres. Det samme geel-
der en raekke af de andre hjemmesider.

Konklusion

Det er positivt, at det fald, der skete i kendskabet til rejsetidsgaranti fra 2007
til 2015, er stoppet, og at kendskabet nu er stigende. Det kan formentlig
blandt andet tilskrives selskabernes forbedrede informationsindsats pé stati-
onerne siden 2015. Kendskabet er dog stadig for lavt og langt fra niveauet i
2007 pa 88 %, kort efter at ordningerne blev indfert. Det tyder p4, at der er
brug for, at togselskaberne styrker deres indsats for at informere om rejse-
tidsgarantien yderligere.

Nar det geelder information pa perroner og i venteomrader, er niveauet stort
set status quo i forhold til 2017 pé tre ud af fire stationer, hvorimod der er
sket en tilbagegang i informationen i billetsalg/kiosker.

P& hjemmesider og i apps er informationen i forbindelse med billetsalg sta-
dig mangelfuld, og der er kun sket fa forbedringer siden 2017. I de fleste til-
feelde skal passageren stadig mange sider ned i rejsereglerne for at fa infor-
mation om rejsetidsgaranti. Vi har dog fundet information om rejsetidsga-
rantien i flere apps end tidligere.

Kendskabsmalingen viser, at cirka halvdelen af dem, der har oplevet forsin-
kelser, som giver ret til kompensation, ikke har sggt om det. Det gzlder bade
basis-rejsetidsgaranti og pendler-rejsetidsgarantien. Nar det gaelder basis-
rejsetidsgarantien viser undersogelsen, at mange af dem, der ikke har sggt,
angiver, at det er for besverligt, eller at kompensationen er for lille. Nar det
gaelder pendler-rejsetidsgarantien gnsker langt de fleste, at de automatisk til-
meldes ordningen, nar de keber et pendlerkort.

Passagerpulsen anbefaler

Det er togselskabernes ansvar at informere passagererne om deres rettighe-
der, og de bar fortsat arbejde pa at forbedre informationen.

Mere og bedre information

e Togselskaberne bgr informere om béde pendler- og basis-rejsetidsgaran-
tien s tidligt i billetkabet som muligt. Ved billetsalg via hjemmesider og
apps kan informationen for eksempel gives som et tydeligt link eller en
pop-up, der henviser direkte til rettighederne. Ved billetkgb i automater
og i betjente billetsalg, bgr der veere information via for eksempel maer-
kater pa automaterne og foldere eller plakater i billetsalget.

e Der bor vere information om rejsetidsgarantien eller henvisning til, hvor
den kan findes, direkte pa billetten, uanset om den er fysisk eller digital.

e  Togselskaberne bar sgrge for, at der altid er synlig og forstaelig informa-
tion pa alle stationer. Det kan for eksempel ske via foldere og opslag i
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billetsalgene og ved billetautomater, plakater pa perroner og i venteom-
rider, brug af infoskaerme péa stationer og i tog samt foldere i togene.

e Information om rejsetidsgaranti, uanset om den er digital eller fysisk,
bar sende et klart signal om ”Passagerrettigheder” og adskille sig visuelt
fra togselskabernes almindelige trafikinformation.

e Togselskaberne bgr informere om hinandens basisrejsetidsgarantier,
hvis man som passager keber billet til en rejse med flere selskaber.

e Ved basisrejsetidsgarantier bar togselskaberne informere om mulighe-
den for kompensation ved aktuelle forsinkelser. Det kan ske via hgjta-
lere, infoskaerme pé stationen, i toget, opslag pa for eksempel Rejsepla-
nen.dk, Rejsekort.dk, trafikselskabernes hjemmesider og/eller gennem
pressen. Vi ved, at flere selskaber — sd som Metroselskabet og DSB — la-
ver hgjtalerudkald, hvis der er s store forsinkelser, at rejsetidsgarantien
traeder i kraft. Det er positivt, men vi anbefaler, at der samtidig skal vare
klar information om, hvad det betyder, og hvad passagererne skal gare
for at f4 kompensationen.

o Selskaberne bar afsage mulighederne for at give digital information di-
rekte til passagerer, der er ramt af forsinkelser, som giver ret til kompen-
sation, for eksempel via push-beskeder pa billetapps eller Rejseplanens

app.

e Brugere af pendlerrejsetidsgarantierne bar lebende have klar og over-
skuelig information om, hvad de far i kompensation og hvorfor. Det kan
for eksempel ske med en service-sms med beregningen for en enkelt pe-
riode

e Det vil veere oplagt, at togselskaberne lader sig inspirere af hinandens
gode informationslasninger. Kompensationsreglerne er komplicerede at
forsta, og selskaberne kunne med fordel kigge pa, om der kunne anven-
des nye kommunikative greb i formidlingen, som vil gare dem lettere for
passagererne at orientere sig om deres rettigheder.

Gor det lettere at sage og fa kompensation

e Selskaberne bgr udvikle lgsninger, der gor det lettere at sage om rejse-
tidsgaranti, for eksempel ved at gore det muligt at soge via billetapps el-
ler rejseplanen.dk

e Togselskaberne bgr udvikle automatisk udbetaling af kompensationer
ved forsinkelser til passagererne i selskabernes basisrejsetidsgarantier
via rejsekortet og/eller betalingskort, nar der er stgrre nedbrud i den kol-
lektive transport.

e Passagerer, der rejser pa et pendlerprodukt, bar vaere automatisk til-
meldt pendlerrejsetidsgarantien pa den straekning, de kerer pa.

e Hos de togselskaber, der giver mulighed for at sgge om refusion af udgif-
ter til en taxa, ber passagererne kunne ringe til selskabet for at fa be-
kreeftet, at garantien traeder i kraft, inden man bestiller en taxa. Det er
oplagt at hente inspiration hos Midttrafik, der lige nu kerer en forsegs-
ordning.
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4. Kendskab til rejsetidsgarantierne

Basisrejsetidsgarantien

Alle deltagere i undersggelsen, der kgrer med tog, uanset hvor hyppigt de ka-
rer med tog, er blevet spurgt om deres kendskab til togselskabernes basis rej-
setidsgaranti.

EU’s passagerrettighedsforordning blev vedtaget og offentliggjort i 2007, og
der var meget omtale i radio og pa TV. Kendskabet til togselskabernes basis-
rejsetidsgaranti var dengang meget hgjt, men det er faldet kraftigt siden. I
2015 var det siledes kun 54 %, der mente, at de havde hgrt om basis-rejse-
tidsgarantien mod 88 % i 2007 og 72 % i 2010. I 2018 er dette resultat blevet
noget forbedret, idet det nu er 59 % der svarer, at de har hert om togselska-
bernes basis-rejsetidsgaranti. Se figur 1.

Figur 1 - Har du hert om togselskabernes basis-rejsetidsgaranti,
hvor togpassagerer kan fa en del af billetprisen refunderet, hvis
togene er mere end 30 minutter forsinket?
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Base: 803 (2018) — Alle der korer med tog — uanset frekvens (Afrunding forekommer)

Det fremgar af tabel 1, at andelen, der har hert om basis-rejsetidsgarantien,
er stort set ens, uanset hvor ofte svarpersonerne rejser med toget. Der er dog
en tendens til, at der blandt de svarpersoner, der rejser med toget 1-2 dage i
kvartalet eller sjeldnere, er feerre, der har et kendskab til basis-rejsetidsga-
rantien.

Tabel 1 - Har du hert om togselskabernes basis-rejsetidsgaranti,
hvor togpassagerer kan fa en del af billetprisen refunderet, hvis
togene er mere end 30 minutter forsinket? (opdelt pa rejsefre-
kvens med tog)

Side 12

5 dage om
ugen eller 3-4 dage 1-2dageom 1-3 dageom 1-2dagei
mere om ugen ugen méaneden kvartalet Sjaeldnere
Ja 59% 77% 68% 77% 67% 58% 50%
Nej 37% 16% 27% 21% 30% 40% 43%
Ved ikke 5% 6% 5% 2% 3% 1% 7%

Base: 803 — Alle der korer med tog — uanset frekvens (Afrunding forekommer)




Af figur 2 fremgér det, at den primaere kilde til kendskab til og viden om ba-
sis-rejsetidsgarantien ikke er togselskaberne.

De vigtigste informationskilder er TV (34 %), aviser/blade (31 %), venner og
bekendte (19 %) og omtale i radioen (19 %). Femtestorste kilde til kendska-
bet er DSB’s blad "Ud og Se’.

Forst pa 6. pladsen kommer togselskabernes hjemmesider, hvor 11 % har
fundet informationen. Det er dog en stigning fra 2010, hvor 7 % havde kend-
skab til basis-rejsetidsgarantien fra hjemmesiderne.

12010 havde 8 % faet deres kendskab til basis-rejsetidsgarantien ’pa statio-
nen’. I 2018 er ’Personale pa stationen’ (2 %), ‘information opsat pé statio-
ner’ (8 %) og ’information opsat i toget’ (5 %) stadig kun i mindre grad kilder
til kendskabet.

Figur 2 - Hvor har du hert om basis-rejsetidsgarantien?
(Flere svar muligt)
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34%
31%

Base 470 der kender basis rejsetidsgarantien

32 % af de, der har hgrt om basis-rejsetidsgarantien, har oplevet at blive
mere end 30 minutter forsinket pa en togrejse og derfor at veere berettiget til
at sgge om rejsetidskompensation. Der er lidt feerre end i 2015, hvor det var
34 %, der havde oplevet at vaere mere end 30 minutter forsinket.




Figur 3 - Har du nogensinde oplevet, at dit tog var mere end 30
minutter forsinket, og du derfor kunne sgge om rejsetidsgaranti?
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Base: 453 der kender basis rejsetidsgarantien

Det er godt halvdelen af dem, der er berettigede til at sage om en kompensa-
tion, der faktisk ogsa har sggt om basis-rejsetidskompensation. Det er en
mindre stigning i forhold til 2015. Se figur 4.

Figur 4 - Har du nogensinde sggt om at fa penge tilbage fra en
rejse pga. et forsinket/aflyst tog?
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Base: 147 der har oplevet en forsinkelse pa 30 minutter eller mere

Arsagerne til, at knap halvdelen ikke sgger om basis-rejsetidskompensation,
er mange. Seerligt naevner passagererne, at det er besveerligt at ansgge, og at
kompensationen er for lav. I gruppen ’andet’ har passagererne blandt andet
skrevet: "havde glemt det’, 'vidste det ikke dengang’, 'vidste ikke hvordan
man skulle gore’ og ’onsker ikke at traekke penge ud af kollektiv transport’. Se
figur 5.
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Figur 5 - Du har svaret, at du ikke har sggt om rejsetidsgaranti,
selvom du har oplevet forsinkelser af mere end 30 minutters va-
righed. Kan du uddybe hvorfor? (Flere svar muligt)
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m 2018

Base: 61 passager der ikke har sggt om rejsetidsgaranti

Sammenstiller vi informationen fra de foranstdende spergsmal viser det sig,
at 18 % af de danskere, der rejser med toget, uanset hvor ofte de rejser med

tog, pa et eller andet tidspunkt har oplevet en forsinkelse pa 30 minutter el-
ler mere, og at 10 % har sggt om rejsetidskompensation en eller flere gange.
Det er, som det fremgér af figur 6, lidt flere end i 2015.

Figur 6 — Andel der har sggt om rejsetidsgaranti (af alle der rejser
med tog — uanset frekvens)
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Base: 803 (2018)

Forsigtigt skennet svarer det til, at cirka 350.000 danskere over 18 ar en eller
flere gange har sggt om basis-rejsetidsgaranti hos et af togselskaberne. Men
det viser ogsd, at naesten lige s mange har oplevet en forsinkelse, der har be-
rettiget dem til at sege kompensation, uden at de har sggt om den.




Figur 7 viser, at 74 % af de, der har sggt om at fa penge tilbage via basis-rej-
setidsgarantien, er tilfredse eller meget tilfredse med togselskabets héndte-
ring af deres ansggning. Det er lidt fzerre end i 2015, men der er blevet flere
af de ‘'meget tilfredse’. 13 % er utilfredse eller meget utilfredse, hvilket er
feerre end i 2015.

Figur 7 - Hvor tilfreds var du med togselskabets hiandtering af din
ansggning om rejsetidsgaranti?
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Base: 82 passagerer, der har sggt om basis rejsetidsgaranti

De, der er tilfredse med togselskabets behandling af deres ansggning, lagde
seerligt vaegt pa, at ‘det var nemt at sgge erstatning’ (34 af 61 = 56 %), og at de
fik en hurtig udbetaling’ (34 af 61 = 56 %). De utilfredse angav primaert, at
‘det var sveert at dokumentere’ (8 af 11 = 73 %) og at ’der var en lang sagsbe-
handlingstid’ (3 af 11 = 27 %).
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Pendlerrejsetidsgarantien

Kendskabet til pendler-rejsetidsgarantien er ikke hgjt mélt blandt alle passa-
gerer. 24 % angiver, at de kender til garantien, hvilket er lidt hgjere end i
2015.

Figur 8 - Har du hert om pendler-rejsegarantien, hvor en del af
pendlerkortets pris refunderes, hvis togene over en periode ikke
korer rettidigt?
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Base: 767

Ser vi pa svarpersonernes rejsefrekvens med tog (tabel 2), viser det sig dog,
at der blandt de, der rejser 5 eller flere dage om ugen, og de, der rejser 3-4
dage om ugen, er et markant hgjere kendskab. 39 % henholdsvis 41 % svarer,
at de har hgrt om pendler-rejsetidsgarantien, hvilket giver mening, da det er
i denne gruppe, vi finder flest pendlere.

Tabel 2 - Har du hert om pendler-rejsegarantien, hvor en del af
pendlerkortets pris refunderes, hvis togene over en periode ikke
korer rettidigt? (opdelt pa rejsefrekvens med tog)
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5 dage om
ugeneller 3-4dageom 1-2dageom 1-3 dageom 1-2 dage i
mere ugen ugen méneden kvartalet Sjzldnere
Ja 24% 39% 41% 30% 22% 22% 22%
Nej 67% 55% 55% 62% 69% 70% 67%
Ved ikke 9% 6% 5% 8% 9% 8% 11%
Base: 767

Af figur 9 fremgar det, at den primaere kilde til kendskab til og viden om
pendler-rejsetidsgarantien ikke er togselskaberne, men derimod massemedi-
erne: TV (37 % har heort om pendler-rejsetidsgarantien herfra), aviser/blade
(27 %) og omtale i radioen (19 %). Venner og familie er en anden vaesentlig
informationskilde (19 %). Andelen, der har hgrt om basis-rejsetidsgarantien i
TV, er i ovrigt steget kraftigt fra 2010, hvor kun 20 % havde sit kendskab
herfra. Der er sket en tilsvarende stor stigning i kendskab fra radioen (fra 5
% til 19 %).




Forst pa 5. pladsen kommer togselskabernes hjemmesider, hvor 8 % har fun-
det informationen, hvilket er et fald i forhold til 2010.

Information ’pa stationen’ var i 2010 en vigtig informationskilde (20 %
havde hgrt om ordningen herfra), men i 2018 er det kun 7 %, der har faet de-
res kendskab fra 'information opsat pa stationen’ og 1 % fra ‘personale pa
stationen’.

Figur 9 - Hvor har du hert om pendler-rejsetidsgarantien?
(Flere svar muligt)
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Base: 183

Af alle, der har hgrt om pendler-rejsetidsgarantien, er det kun 7 %, der er til-
meldt ordningen, hvilket er pa niveau med resultaterne fra 2015. Se figur 10
og 11. Forklaringen er, at mange af de togbrugere, der har hgrt om garanti-
ordningen, ikke er pendlere. Blandt de, der rejser 5 eller flere dage om ugen,
er det dog kun halvdelen, der har tilmeldt sig ordningen. Blandt de, der rej-
ser med toget 3-4 dage om ugen, er det kun en tredjedel.




Figur 10 - Er du tilmeldt pendler-rejsetidsgarantien?
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Antallet af besvarelser giver os desveerre ikke mulighed for at afdeekke til-
fredsheden med pendler-rejsetidsgarantien. Ligeledes har vi heller ikke mu-
lighed for at afdeekke, om de hgjfrekvente passagerer er klar over, hvordan
de tilmelder sig til pendler-rejsetidsgarantien. Disse baser er ogsa for sma.




Det fremgér af figur 12, at 69 % af de, der ikke er tilmeldt pendler-rejsetids-
garantiordningen, er det, fordi de ikke rejser ofte nok. Andre rejser ofte pé
rejsekort (16 %), og er méaske ikke klar over, at de godt kan veere tilmeldt ord-
ningen selv om de benytter et rejsekort. Atter andre pendler pé forskellige
streekninger (10 %) eller ikke hele &ret (9 %). Basen er relativt lille, men der
er indikationer p4, at flere kunne benytte sig af ordningen, hvis de havde et
bedre kendskab til den.

Figur 12 - Hvorfor er du ikke tilmeldt pendler-rejsetidsgarantien?

Side 20

. i 2%
Ved ikke 38/0

o selv. T 6%
Andet, skriv selv: 13%

For besverligt at indsende rejsedokumentation . 3%%

For besverligt at melde sig til . ‘g{%

Pendler ikke pd samme, men forskellige streekninger -70/30%

Rejser ofte pa klippekort eller kontantbillet M 3% 0%

A 16%
8%

Rejser ofte pa rejsekort

. . o F 9%
Har ikke periodekort hele aret 15%

Pendler ikke / rejser ikke ofte nok EEEE— 6%

0% 20%

m2018 2015

80%

Base: 94 (2018)

Ovenstaende tyder pa, at der i hgj grad mangler information til pendlerne
om, hvordan pendlerrejsetidsgarantien virker, hvem den er til for, og hvor let
det er at tilmelde sig.

Som opfelgning pa ovenstdende har vi spurgt alle, der rejser med tog mindst
1 gang om ugen om, hvordan de helst ser, at tilmeldingen sker til pendler-rej-
setidsgarantien, hvis de var pendlere.

Vi opstillede tre alternative méader, som vi bad dem om at bedgmme. Se figur
13.

Det fremgér klart, at passagererne vil foretraekke, at de blive automatisk til-
meldt nar de keber et periodekort — uanset om der er tale om et abonnement
eller bare et enkeltstdende kab. 88 % mener, at det er den optimale lgsning.

Mindst attraktivt er det, hvis man skal henvende sig personligt i et billetsalg
eller skal ringe til kundeservice for at blive tilmeldt en ordning. 58 % mener,
at det er en dérlig lgsning.
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Figur 13 - Nedenfor er listet tre forskellige mader, at blive tilmeldt
pendler-rejsetidsgarantien. Vi vil bede dig om at vurdere disse
fire mader i forhold til hvordan du helst ville tilmeldes ordningen,
hvis du var togpendler
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Tilfredshed med togselskabernes information om basis- og pend-
ler-rejsetidsgaranti

De personer, der har hgrt om basis-rejsetidsgarantien henholdsvis pendler-
rejsetidsgarantien, er blevet spurgt, om de synes togselskaberne har last op-
gaven med at informere om basis-rejsetidsgarantien henholdsvis pendler-
rejsetidsgarantien pa tilfredsstillende vis. Vi har valgt at vise resultaterne for
de to spgrgsmal sammen, da der er en stor lighed mellem besvarelserne.

Det fremgér af figur 14, at det er ret fa (7 %), der synes at togselskaberne ’i
hgj grad’ har lgst opgaven tilfredsstillende, men at en forholdsvis stor gruppe
(36 % henholdsvis 37 %) synes, at togselskaberne ’i nogen grad’ har lgst op-
gaven tilfredsstillende. Det betyder, at cirka halvdelen af de, der har hagrt om
rejsetidsgarantiordningerne, enten ikke synes, at togselskaberne har lgftet
deres informationsopgave 'godt’, eller at de har svaret *ved ikke’.

Som naevnt tidligere har de fleste, der har hert om de to ordninger, hort om
ordningerne fra andre kilder end togselskaberne selv.

De personer, der har svaret, at de ikke har hert om togselskabets basis-rejse-
tidsgaranti (37 % "har ikke hert om’) henholdsvis pendler-rejsetidsgaranti
(67 % "har ikke hert om’), kan selvfolgelig ikke udtale sig om, hvordan togsel-
skaberne har informeret. Da de ikke har hart om ordningerne, tyder det pa,
at informationen ikke nar bredt nok ud.




Figur 14 - Mener du, at togselskaberne har lgst opgaven med at in-
formere om basis-rejsetidsgarantien/pendler-rejsetidsgarantien
pa tilfredsstillende vis?
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5. Information til passagererne - stationer og i billetsalg

Samlet

Passagerpulsens opfelgende undersggelse i september 2018 viser, at der i de
fleste tilfaelde er information til passagererne om rejsetidsgarantierne, men
at denne ikke findes alle de steder pé stationerne, hvor det bgr kunne forven-
tes.

Ser vi pa det samlede resultat af vores stationsbesgg, viser det sig, at vi pa 26
af de 103 besggte stationers (24 %) ikke fandt information om togselskaber-
nes rejsetidsgarantiordninger. Det er stort set pd niveau med maj 2017, hvor
der pa 18 ud af 78 besagte stationer (23 %) ikke var information.

Figur 15 - Findes information om rejsetidsgaranti
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Pa 48 ud af de 103 stationer (47 %) var der information de steder, hvor der
var mulighed for det, det vil sige bade pa stationen og i billetsalget, hvis der
var sddan et. Resultatet svarer til situationen i 2017, men er darligere end i
februar 2016, hvor der var ’fuld’ information pa 59 % af de undersgagte statio-
ner. I 2018 dakker det over, at der er 17 stationer, hvor der er information i
sével billetsalg som pa perronen. Pa 31 stationer uden billetsalg er der infor-
mation pé perronen, og vi lader dette teelle med som ’fuld’ information. I ni
tilfaelde har mystery shopperne ikke besggt billetsalget, selv om det har vae-
ret der. I disse tilfeelde har vi antaget, at der var information i billetsalget.

Blandt de stationer, hvor vores mystery shoppere i september 2018 ikke
fandt information, er:

Holbaek

Hgje Tastrup (Fjern- og Regionaltog)
Roskilde

Silkeborg

Struer

Senderborg

@restad (Fjern- og Regionaltog)

5 Vi har besegt hver station en gang for hvert togselskab der betjener stationen. Aarhus H teller
fx saledes 3 gange med i statistikken, da den betjenes af DSB, Arriva og Aarhus Letbane. Vi har
i alt besagt 80 forskellige stationer og opgjort det som sammenlagt 103 besog
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Information pa perroner og i venteomrader

Ud af de 103 undersggte stationers perroner (inklusiv venteomrader) fandt
vi information pé cirka 7 ud af 10 stationer. Det er pd niveau med undersg-
gelsen fra maj 2017.

Figur 16 - Findes information om rejsetidsgaranti pa perron/i
ventesal?
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Af de 103 besggte stationer var de 47 uden billetsalg/kiosk. Det betyder, at
den eneste mulighed for at kebe billet pa stationen er i en billetautomat, eller
at det ikke er muligt at kabe billet pé stationen. Ved besggene pa disse 47 sta-
tioner fandt vi information om rejsetidsgaranti pd de 31 (66 %), hvilket er pa
niveau med undersggelsen i maj 2017.

Information i billetsalg/kiosk

P& 47 af de 56 stationer med billetsalg/kiosk besagte vi billetsalget for at se,
om der var information om rejsetidsgarantierne. Det var der i 14 af de 47 bil-
letsalg (30 %). I 12 ud af de 14 tilfzelde var informationen tilgeengelig i form
af foldere med information.




Figur 17 - Findes information om rejsetidsgaranti i billetsalg/ki-
osk?
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Sammenlignet med undersggelsen i maj 2017 er der tale om en svag tilbage-
gang i tilgengeligheden af information om rejsetidsgaranti i billetsalgene. I
forhold til 2016 er det en ret kraftig tilbagegang.

Selv om der er information om rejsetidsgaranti pa langt de fleste stationer, er
tilgeengeligheden og omfanget af informationen forsat ikke lige god alle ste-
der.

P& Ngrreport Station var der for eksempel et opslag pa vej ned til S-togsper-
ronen, men ingen information ved fjerntogsperronerne.

P& Vesterport var der pa undersggelsestidspunktet kun information om rej-
setidsgaranti i form af et opslag ved ’bagtrappen’ (mod Kampmannsgade),
der benyttes af feerrest passagerer. Der var ingen information i billetsal-
get/kiosken eller i naerheden af "hovedtrappen’ (mod Gl. Kongevej).
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‘Bagtrappe’
Opslag hér
ercurHo’lteI“‘ noeoox VR
brofilHotels NordiskiFilmn™g
rofiltiolel Sy * Biograter Palads 8
‘Hovedtrappe’

XbBur’ger@;anEg Gaks

Ingen information
hér

Foto: Google
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Information om rejsetidsgarantien pa stationerne — opgjort pr.
togselskab

Nogle af de undersggte stationer bliver kun betjent af ét togselskab, andre
bliver betjent af flere. For eksempel bliver Norreport Station betjent af DSB
Fjern- og Regionaltog, DSB S-tog og Metroen. I de tilfelde, hvor en station
betjenes af flere togselskaber, er der lavet en separat registrering af stationen
for hvert togselskab. Det er sket ud fra den antagelse, at en passager, der skal
med Metroen fra Norreport, ikke kan forventes at orientere sig om rejsetids-
garanti i de omréder af stationen, der betjenes af DSB Fjern- og Regionaltog
og DSB S-tog. Samme tilgang er for eksempel benyttet pa Aarhus H, der be-
tjenes af DSB Fjern- og Regionaltog, Arriva og Letbanen.

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

Det fremgar af tabel 3, at der for de fleste togselskaber er stationer, hvor vi
ikke fandt information om rejsetidsgarantierne. I mange tilfeelde geelder des-
uden, at der oftest kun var information pé perronen og ikke i billetsalget/kio-
sken, selv om det fandtes pa stationen. Det betegner vi som ’delvis’ informa-
tion.

Tabel 3 - Resultat af stationsbesgg fordelt pa selskaber maj 2017
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Stationer Stationer
undersogt m/billetsalg  Fuld information Delvis information Ingen information
Arriva Tog 7 4 2 1
DSB Fjerntog 39 22 18 12
DSB S-tog 28 21 11 13
Lokaltog 11 5 6 1
Metro 10 2 6 1
Midttrafik 5 1 4 1
Nordjyske Jernbaner 3 1 1 1

Note: Hvis stationen ikke har billetsalg, og der findes information pa perronen, indgér statio-
nen i ’fuld information’. Hvis der er billetsalg pa stationen, men dette ikke er besggt, antages
det, at der er information i billetsalget. Tabellen viser séledes ‘best case’.




6. Information til passagererne — billetkab online og pa app

Passagererne kan kabe billetter online til hele landet pa dsb.dk eller rejsepla-
nen.dk. Rejseplanen.dk sender dog kunderne videre til dsb.dk, hvis de skal
foretage et billetkeb. Tidligere fik kunden kun oplyst DSB’s forretningsbetin-
gelser i forbindelse med billetkabet, ogsa selvom hele eller dele af rejsen var
med et andet togselskab. Fra 15. januar 2017 har trafikselskaberne imidlertid
lavet feelles landsdeekkende rejseregler, hvor der er henvisninger til alle tog-
selskabernes 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 pé togselskabernes hjemmesider og apps, nr de
kabte en billet. P4 flere af hjemmesiderne var der information om rejsetids-
garantien, men informationen 14 ofte dybt inde pd hjemmesiden og i visse til-
feelde som en del af et starre dokument om forretningsbetingelser.

I 2016 og 2017 undersggte vi igen togselskabernes hjemmesider og apps. Det
generelle billede var stadig, at der var veesentlige mangler i informationen
serligt i forbindelse med billetkgb. Dog var der bedre og mere synlig infor-
mation pa flere af hjemmesiderne.

I september 2018 har Passagerpulsen igen undersggt de hjemmesider og
apps, som blev undersogt i september 2015, april 2016 og maj 2017. Vi un-
dersggte, om der var information om rejsetidsgarantier for togrejser inden
for 4 kategorier:

1) 4 hjemmesider, hvor man direkte kan kgbe billetter: dsb.dk, arriva.dk,
dinoffentligetransport.dk og nordjyllandstrafikselskab.dk.

2) 8 hjemmesider, inklusiv rejseplanen.dk, der tilbyder billetkeb 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 billetkeb pa hjemmesiden.

4) 6 apps hvorfra man direkte kan kebe 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 print-selv-billet eller mobilbillet.

Passageren blev heller ikke pa anden synlig méde preaesenteret for rejsetids-
garantien i forbindelse med selve billetkagbet. P4 alle 8 hjemmesider i gruppe
1 og 2 var det dog muligt at finde information om rejsetidsgarantien, hvis
passageren aktivt spgte efter det.

Samlet set er der stadig ingen af de undersggte hjemmesider og apps, der le-
ver op til Passagerpulsens tolkning af EU-forordningens krav om, at passage-
rerne skal oplyses om deres rettigheder i form af rejsetidsgaranti direkte i
forbindelse med keb af billet. Sydtrafiks app er den eneste, som giver direkte
information i handelsbetingelserne.

Det skal bemzrkes, at undersggelsen ikke har omfattet eventuelle &andringer
pa de fysiske billetter eller print-selv-billetter. Her har togselskaberne tidli-
gere varslet, at de var i gang med at forbedre informationen.
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6.1 Billetkgb online

Vores nye undersggelse i september 2018 viser, at der stadig ikke er specifik
information om rejsetidsgarantien direkte i forbindelse med billetkebet 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 felles lands-
deekkende rejseregler, som er gaeldende fra 15. januar 2017. I disse henvises
der igen til alle selskabernes rejsetidsgarantier. Man skal dog ned pa s. 211
reglerne, for rejsetidsgarantierne naevnes.

DOT henviser slet ikke til rejsereglerne i forbindelse med kabet.

Undersggelsen i ar indbefatter ogsé arriva.dk og nordjyllandstrafiksel-
skab.dk, hvor du ogsa kan kebe billet til henholdsvis Arrivas og Nordjyske
Jernbaners togstreekninger.

I forbindelse med keb af billet pé arriva.dk henvises der ligesom hos DSB
ikke til rejsetidsgarantien, men til de faelles rejseregler. I bunden af handels-
betingelserne i forbindelse med keb af billet hos Nordjyllands Trafikselskab
neavnes det, at du kan finde informationer om rejsetidsgaranti pa nordjyl-
landstrafikselskab.dk. Rejsetidsgarantien beskrives ikke naermere, og der er
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intet link.

Billetkeb pa Status april 2016 Status maj 2017 Status september 2018
hjemmesider

DSB Ingen direkte information i for- Ved godkendelse af bestillingen Ingen &ndring

bindelse med keb eller i de betin- | henvises der nu til feelles lands-
gelser, man bedes acceptere. Der dakkende rejseregler, hvor alle
er dog links til forretningsbetin- togselskabernes rejsetidsgaran-
gelser, hvor der er information tier er navnt, hvilket er en for-
om rejsetidsgarantien. Ved print- | bedring, men der henvises stadig
selv-billetter er der nu noteret pa ikke direkte til rejsetidsgaranti
billetten, at rejseregler med infor- | eller passagerrettigheder. Den fy-
mation om blandt andet rejse- siske print-selv-billet er ikke
tidsgaranti kan findes p& hjem- tjekket for eendringer.

mesiden.

DOT Ingen direkte information i for- Ingen &ndring Ingen &ndring

bindelse med keb i de betingelser
man bedes acceptere.

Arriva Ikke undersggt tidligere Ikke undersggt tidligere Ingen direkte information om
rejsetidsgarantien. Under
punktet "anvendelsesomrade”
henvises der til de faelles
landsdzkkende rejseregler
ved link. Klikker man pé lin-
ket downloades pdf-filen med
rejsereglerne, hvor rejsetids-
garantien navnes pa side 22.

NT Ikke undersegt tidligere Ikke undersegt tidligere Ingen direkte information.
Nederst i handelsbetingel-
serne, der skal accepteret i
forbindelse med keb af billet
naevnes det at "information
om rejsegaranti mv. fremgar
af Nordjyllandstrafiksel-
skab.dk”




Billetkeb pa dsb.dk

Inden du godkender betalingen, skal du godkende salgsbetingelser for print-
selv-billet. Der er desuden et link til de faelles landsdeekkende rejseregler.

Betaling

Betal og godkend bestilling

KORTNUMMER

|

UDL@BSDATO

Maned

KONTROLCIFRE

Vigtigt:

Denne Print Selv-billet kan ikke aendres eller tilbagebetales.

Ar

e LY

DIT PENGEINSTITUT

1234 5678 9012 3456

2N JENsEN

Kortnummer

Kontrolcifre

Jeg accepterer de szerlige betingelser for Print Selv billetter

Fzelles landsdaekkende rejseregler

Din bestilling og pris

UDREJSE
Fredsg 14. sep 2012, 13:00 - 14:38

= Kebenhavn H

Odense St.

Standard billet
1 voksen 278 k.

Pris i alt 278 kr.
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Af salgsbetingelserne for print-selv-billet er der ingen information om rejse-
tidsgaranti

E Menu Q sog & Loginc @

Salgsbetingelser Print Selv

Ss!g sbstingsiser Print $alv

stngelzar noeho

er Information om Indsamiing og brug af parsonopiysningar | forbin gyldighed, 2ndringer 0g

Parsonoplysningsr
r du keber 2n bikst,

OS5 er dataanevantig ond
vi K3n opfylde vores sns»e med gig

DS5 banytter | forbindelse me:
databahanding og dine rateg!

1.3, databehandiare,
rvasivepolitic her

oniin2 mad batalingekort

Gyldighed, @ndringer og refusion
Shetten kan refundares o dagen far

¢ bilistter, som &r udekn

OS5 Orange, OS5 Minigruppe, DSE 1' Orange, DSE 1 Minigruppe, DSB

Ung Klapszde

i
g
‘

3

Print S2iv Zonzblietien goeider til ubegraenset r2jee med 105, bus 0g metro | &t be get antal zoner cu har kobt

-format | en e-mall. Cet batyder, 3t du skal have Acrobat

5 Print Seiv billstten ar kun gyieg
a
d

N computer for 3t kunne

Veeiger du at udekrive 0SB Print Seiv bilietten, skal dan udskrives CS nvict AL-papir.

cg Print Saiv zonsbilistiar, som medbringss 0 remyvises pd en smartphone 2lier adlstcomputar, osider kun Bl togrefeen med DSS 109

23 2gat anevar kan DSE Prnt S2i-Diiet og o2t vaigle Frint Seiv 12 overdrages 1l 2n anden refgends

Terme and conaiions in En
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Trykker du pé linket til de feelles rejseregler, praesenteres du for denne side,
hvor du gverst finder et link til de feelles landsdaekkende rejseregler.

E Menu Q Seg & Log ind @

Faerre tog mellem Aarhus — Fredericia — Esbjerg fra 17. september til og med 30. september Lees mere X

Forside > Om DSB > Virksomheden > Forretningsbefingeiser >

Rejseregler

Felles landsdazkkende rejseregler

Alle trafikselskaber i Danmark har ét saet Feelles landsdackkende rejseregler, uanset om du rejser med bus,
tog eller metro. Rejsereglerne udgives af DSB, Arriva Tog og Metroselskabet I/S, samt Trafikselskabet .
Movia, BAT. FynBus, Sydirafik, Midttrafik og Nordjyllands Trafikselskab. Qvrige emner

> Rejseregler
Rejseregler:

v

Ordensregler
Feelles landsdackkende rejseregler @

v

i Brug af dsb.dk
Vejledning i brug_af kort og billetter pa Sjzelland, Lolland, Falster og Men @

> Brug af DSB Plus

Se kort over DSB omstigningsomrader i Hovedstadsomradet Kb 'aF billeHer Grline

v

Landsdeekkende zonekort > Brug af cookies pa dsb.dk og dsbplus.dk
Zonekort for Sjeelland, Lolland, Falster og Men > Tog i Danmark - tilbagebetaling
Joint National Travel Regulations (Faelles landsdaskkende rejseregler - engelsk version) 2 > Handelsbetingelser Udland

> Handelsbetingelser for Ungdomskort

Tidligere udgaver af vores forretningsbetingelser / fzlles rejseregler: s Persondata

Faelles rejseregler for DSB, Metro og Movia september 2014

v

DSB Rejsetidsgaranti

Forretningsbetingelser november 2012

Forretningsbetingelser med rettelser 2014

Forretningsbetingelser 1. januar - 14. september 2014

Ezelles rejseregler for DSB, Metro og Movia 27 oktober 2015 - 16. januar 2016

Tidligere vejledninger:

Irejsereglerne finder du information om alle rejsetidsgarantiordningerne pa
s. 21. Der er desuden information om EU’s jernbanepassagerforordning.
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14. Driftsforstyrrelser
Ved forsinkelse eller aflysning er kunden omfattet af
O Rejsetidsgaranti for rejser med Arriva, Nordjyske Jernbaner og DSB inkl. S-tog, eller

Rejsegaranti for rejser med trafikselskaberne (bus, lokalbanetog og Letbanen ved Aarhus)
eller

Rejsegaranti for rejser med Metro eller

O Forordningen om jernbanepassagerers rettigheder (jaevnfer nedenfor afsnit 14.2)

14.1. Rejsetidsgaranti og rejsegaranti
Ved rejsetidsgaranti forstas: en kompensation, enten i form af en ny billet, eller en gkonomisk kom-
pensation, der beregnes ud fra forsinkelsens starrelse.
Ved rejsegaranti forstas: en refusion af udgifter til alternativ befordring (herunder taxa), nar forsin-
kelse eller forbikersel forarsager ventetid.
Kunden skal sgge information hos det selskab, der er benyttet pa rejsen:

©  DSB rejsetidsgaranti

Arriva rejsetidsgaranti
O Metro rejsegaranti

Movia rejsegaranti

FynBus rejsegaranti

Sydtrafik rejsegaranti

DOT @ @ O“"“”"‘ AOFFIVO midttrafik

o[l company

Midttrafik rejsegaranti
Nordjyllands Trafikselskabs rejse- og rejsetidsgaranti

BAT rejsegaranti

14.2. Forordning om jernbanepassagerers rettigheder (tog herunder metro og lokalbaner)
Ud over selskabernes rejsetidsgarantier gaelder regleme i forordningen om jernbanepassagerers
rettigheder artikel 17 ved transport i tog (herunder lokalbanetog) og metro. Der henvises til uddrag
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Billetkob pa dinoffentligetransport.dk

Ved kb af mobilbilletter via dinoffentligetransport.dk bliver du bedt om at
acceptere et st handelsbetingelser for DOT Mobilbillet. Her naevnes rejse-
tidsgarantierne ikke. Ved kebet henvises der heller ikke til de faelles lands-
deekkende rejseregler.

® Din Erhverv  For Tourists
Oftentige
T ort

Trafikinformation Hyelp til billetter = Kundeservice = Keob billet ©

‘orside > Find ogkob billet > Kob billet

Mobilbillet online

Brug denne funktion til at kobe billetter til 2-8 zoner.
Mobilbillet Online virker il bide danske og udenlandske mobiltelefonnumre.

Bematk: Udfylder du feltet Til' sendes du forbi rejseplanen for at varlge din konkrete rejse. Tryk pa Kob billet’ for at kobe billet til

rejsen

Syelland v

Din bestilling
Du er ved at bestille folgende

Fra: Fasanvej St (Metro)
Afrejsezone: 2
Antal zoner: 8
illettype: Voksen
Takstomrade: Sjeelland
Pris: kr. 84,00
Til mobilnummer: 40608795
Betaling: Ukendt
Gyldig fra: 14 sep 2018 kI 14:57

B Gem kortoplysninger fil senere brug
W Ja, jeg acceplerer betingelseme

oin Emvery  For Tourksts
Torsoon

Trafikinformation ¥ Hjeelp til billetter ¥ Kundeservice ¥ Kob billet ¥ Q

Forside > Handelsbetingelser > DOT Mobilbillet via SMS

Handelsbetingelser for DOT Mobilbillet via SMS

Uersion 12, 18. msj 2018

DOT Mobilbillet er billetter til bus, tog og Metro, som kebes uia SMS (ved st sende en SMS til nummer 1415) eller p&
www dinoffentli 1 (D0Ts ) og leveres pé som SMS. Der kan kabes
billet til omrédet Sjeslland, Lolland, Falster og Men.

DOT Mobilbillet udbydes af Din Offentlige Trensport (DOT) og er ejet af DSS, Telegade 2, 2630 Tasstrup, CUR nr.
25050053 DOT er et samarbejde mellem trafikselskaberne DSB, Movia og Metroselskabet. Ssmarbejdet mellem DOT og
DSB betyder, at dit kob af mobilbilletter foretages hos DSB og ikke DOT, og DSB er derfor datsansuarlig.

ing af dine per
Nér du kaber en DOT mobilbillet uia SMS il 1415 eller pé www.dinoffentligetransport dkibilletkob, indsamler DSB8
oplysninger om dig og din rejse med det formél at kunne foretage salget af billetten. Ui indsamler og opbevarer kun de
dats, der er naduendige for, 6t ui kan behandle dit keb og levere de produkter, du her bestilt, herunder opkresve betaling,
fore kontrol af billetten under din rejse og servicere dig ved henvendelse til kundeservice.

Disse data indsamler vi

Felgende personoplysninger behandles af DSB ved udstedelse af en DOT Mobilbillet: Telefonnummer, dit teleselskab
betalingskortsoplysninger (kun for kb p4 hjemmesiden). Derudover gemmer vi din kebshistorik i form af billet- og
ordrenummer, startzone, antal zoner pé billetten, guldigheden pé den kebte billet samt transaktionsnummer.

Nér du betaler med res oplysninger om dit betalingskort kun hos DIBS Payment Services A/S, som
&r DSB's leverandor af betali Alle overforsler sf betalingsk sker krypteret ogi
se med de regler, der fastsettes af tudbyderne.

Dine oplysninger gemmes af DSB og DSB's databenandlere i lobende & plus 5 &, fra dit kob er foretaget, da DSB er
omfsttet af bogforingsloven, herunder reglerne om opbevaring af bogforingsmateriale.

Oplysningerne indsamles med hjemmel i persondataforordningens art. 6, stk. 1, litra b), da oplysningerne er naduendige
for, at vi ken opfylde vores aftale med dig.

Databehandlere og videregivelse

Oplysninger, som indsamles og behandles af DSB, opbevares dels hos DSB, dels hos DSB's leverandorer af
databenandling (herefter kaldet "databehandlere”). DSB benytter ikke databenandlere, som overforer data til
tredjelande, dus. lande uden for EL/EOS

Dine oplysninger videregives til Metroselskabet, Metroservice, Movia og DOT med det formal, at de kan behande dit kab,
herunder fare kontrol af billet under din rejse og servicere dig ved i ice. Herudover vid s
dine 1s- og bankoplysninger til Nets, eller dit da disse formidler din betaling af
den kobte billet.

Uedrorende keb p& DOTs hjemmeside benyttes Rejseplanen i forbindelse med fremsogning af rejser og startzoner. Der
sker en snonymiseret udueksling af den forbindelse.

Huis du ensker at vide mere

Hurie it anekar at £ driihar huardan dine anlisninaer hliiar hehandlat sllar A anckar at nare hriin &f dine rattinharer




6.2 Hjemmesiderne generelt

De fleste hjemmesider er har henvisninger til rejsetidsgarantierne enten di-
rekte pé forsiden eller i faner/undermenuer. Kun hos DOT og Nordjyske
Jernbaner har rejsetidsgarantien et tydeligt, selvstaendigt hovedpunkt pa for-
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siden.
Information Status april 2016 Status maj 2017 Status september 2018
hjemmesider

DSB.dk Pendler-rejsetidsgarantien er Pendler-rejsetidsgarantien er ikke Ingen andring.

fremhaevet pa forsiden, og rej- leengere fremhzevet pa forsiden,

setidsgarantien fremgar af un- men fremgar stadig af underme-

dermenupunkt pa forsiden. nuen ’billetter og services’ nederst
pa siden.

Rejsekort.dk Der er kommet en side med Ingen &ndring. Ingen &ndring.

links til trafikselskabernes rej-
setidsgarantier. Siden kan fin-
des nederst pa forsiden under
overskriften ‘Det med smat’
Dinofffentlig- Der er et menupunkt om rejse- Der er indsat et punkt om rejsetids- | Ingen @ndring.
transport.dk tidsgarantien under fanen ’kun- | garantierne pa forsiden af hjemme-
deservice’ med information om siden. Hvis man klikker p& denne,
rejsetidsgaranti-ordninger for bliver man guidet videre til infor-
de medvirkende trafikselskaber | mation om rejsetidsgaranti for hhv.
og direkte links, hvor man kan bus og lokaltog, tog og metro.
sgge om garantien.

Arriva.dk **) Henvisning pé forsiden Der er ingen direkte henvisning pa Ingen @ndring.

forsiden. Rejsetidsgaranti er dog et
punkt under fanen ’kundeservice’

m.dk (Metro- Ikke henvisning pa forsiden, Ingen @&ndring Ingen @&ndring

selskabet) men info i undermenupunkt pa
fane.

Lokaltog.dk *) Henvisning pé forsiden Ingen &ndring Rejsegarantien er ikke laen-
gere fremhzvet som et selv-
steendigt punkt pa forsiden,
men findes stadig nederst pa
forsiden under overskriften
’kontakt’

Midttrafik.dk Henvisning pa forsiden Ingen &ndring Information star under 'Kun-
deservice’ (link pa forsiden)

Mjba.dk *) Ingen information om rejsega- Ingen &ndring Ingen @&ndring

ranti.

Nordjyllands- Henvisning pa forsiden Ingen &ndring Information star under 'Kun-

trafikselskab.dk deservice’ (link pa forsiden)

Njba.dk *) Information star under 'Kunde- | Der er nu kommet en henvisning Ingen &ndring

information’ (link pa forsiden) som et af hovedpunkterne pé forsi-
den

Sydtrafik.dk Henvisning pé forsiden Ingen @&ndring Information stir under 'Kun-
deservice’ (link pa forsiden)

Vestbanen.dk Ingen information om rejsega- Ingen &ndring Ingen &ndring.

*) ranti.

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

**) De tidligere ar er det mitarriva.dk, der har vaeret undersogt. Arriva har i mellemtiden andret

hjemmesidens struktur




DSB’s hjemmeside

Pendlerrejsetidsgarantien er stadig ikke leengere fremhaevet pa forsiden af
hjemmesiden som tidligere, men rejsetidsgaranti fremgér stadig af underme-
nuen ’billetter og services’ nederst pé siden og menuen i siden, som du kan
trykke frem.

Find rejse og pris

Trafikinformation

Kundeservice og kontakt

DSB Puus.

Erhvery

Billetter og services

Rejsende
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Find rejse og pris i Danmark

Trafikinformation Kundeservice og kontakt Billetter og services DSB8 Plus

DSB Erhverv
Ring til 05

I
2
s
Afsted om &
v 5 minutter? &
558 Ungdomsb
Afsted om =l R
2 méneder? - K
DSB Orange = /A

Erdut6:25 52 Togtrafikken lige nu og p3 sigt
s




DOT’s hjemmeside

Der er indsat et punkt om rejsetidsgarantierne pa forsiden af hjemmesiden.
Nér du klikker pé den, bliver du guidet videre til information om rejsetidsga-
ranti for henholdsvis bus og lokaltog, tog og metro.

Trafikinformation fra

= Bus A Metro © SsTog 2 ) Tog
L mezers reaed U g Te Veramazer mnm @
Maouia B"' Irwhlomormuton | Denmure
L L Karer 848330 o5 14.42-17.30
14, wep. 2078 - 01, ckt. 2018
[ rescen Fwere o melen AR - recenc -
| £ B0 Eutrers fru 17 wecteimie 5 of med 32.
e wepterrier
v

[

el B

Det 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’.

& billetter

Rejsetidsgaranti

Arriva-billetter

Arriva YourWay

Reje eketra billig: pé udvalgte billetter
L=s mere

Arriva OneDay
Reje hele dagen i Arrivas tog
Ls=a mere

Enkeltbillet
Enkeltbillet til Arrivas straskninger
L=z mere

Via alle billetter |

Kereplaner Trafikinfo Mit Arriva & Seg Q

Kundepanel Kontrolafgift Hittegods Cykel Staticner Skader  Kontakt

Find rejse og kgb billet

Kob billetter og pendlerkort i Arrivas app

Koreplaner

Aarhus - Skjern >
Aarhus - Struer 2>
Struer - Skjern =

Vis alie koreplaner |

Spergsmal til Kundeservice?

Konkurrence

Pendlerkort i Arriva App
Vind 3 maneders pendierkort ved
kob eller fornyelse.

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

togrejser, ikke en service.

Nyhed Nyhed Billetter

Buslinje 2A skal kore pa el DriveNow fylder 3 ar Rabat til unge rejsende
Arriva har vundet en stor del af Fodzelzdagen fejrea med historisk Du kan rejae billigt med toget med
Moviaz A17 udbud. heriblandt 2A. flotte tal. forekelfige ungdomatilbud.
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6.3 Billetkgb pa apps

Vores nye undersggelse i september 2018 viser, at der stadig ikke er specifik
information om rejsetidsgarantien hos DSB og DOT. I disse apps bliver der
ikke informeret direkte om rejsetidsgarantien, hverken i forbindelse med ka-
bet, under handelsbetingelser eller andre steder pé appen.

DSB har dog, ligesom i april 2016, et punkt med 'Rejseregler’ i de handelsbe-
tingelser, som passageren skal acceptere inden kab. Her fremgér det, at der
kan findes oplysninger om rejsetidsgaranti pa DSB’s hjemmeside, 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 vi nu finder en selvstendig
menu i appen, der direkte indeholder information om rejsetidsgaranti.

NT har fiet en ny app, hvor rejsetidsgarantien navnes i bunden af de betin-
gelser, der skal accepteres i forbindelse med keb af billet. Garantien naevnes
under punktet “rejseregler”, og der naevnes, at de kan findes pa Nordjyllands
Trafikselskabs hjemmeside. Garantien beskrives ikke narmere end ved navn,
og der fremgar intet direkte link til reglerne.

I &r har vi ogsd undersegt Midttrafiks app, da passagerer her kan kgbe billet
til Lemvigbanen og Letbanen. I betingelserne, der skal accepteres i forbin-
delse med keb af billet, er hverken rejsegarantien eller de falles rejseregler
naevnt.

Apps med Status april 2016 Status maj 2017 Status september 2018

billetkeb

DSB I forbindelse med keb af billet ac- | Ingen e&ndring siden april 2016 bort- | Ingen s&ndring.
cepteres ‘Rejseregler’ som et selv- | set fra, at der nu linkes til de falles
steendigt punkt i handelsbetingel- | landsdaekkende rejsebetingelser,
serne. Der er link til DSB’s hjem- | hvor alle togselskabernes rejsetids-
meside, hvor man kan finde infor- | garantier omtales.
mation om forretningsbetingel-
serne.

Arriva Tog Ikke undersegt tidligere Ikke undersegt tidligere Ingen information - hverken i for-
bindelse med billetkgb eller i han-
delsbetingelser. Under menuen i ”in-
formation”-fanen findes en fane de-
dikeret til rejsetidsgarantien, der
béde oplyser kort om hvad garantien
bestar i og linker til mere informa-
tion om rejsetidsgarantien. Klikker
man pa linket fir man en besked om
at siden ikke laengere findes.

DOT Ingen information - hverken i for- | Ingen sndring. Ingen @&ndring.
bindelse med billetkgb, i handels-
betingelser eller andre steder.

NT Ingen information - hverken i for- | NT har lukket deres billet-app 1. fe- | I forbindelse med kab i appen bedes
bindelse med billetkgb, i handels- | bruar 2017, fordi den var forzldet. man accepterer handelsbetingel-
betingelser eller andre steder. En ny app forventes at vere klar se- | serne. I bunden af betingelserne

nere pa aret. naevnes rejsetidsgarantien i forbin-

delse med rejsereglerne og der naev-
nes, at de kan findes pa Nordjyllands
Trafikselskabs hjemmeside. Garan-
tien beskrives ikke narmere end ved
navn og der fremgar intet direkte
link til reglerne.
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Sydtrafik Ingen information - hverken i for- | Sydtrafik har lanceret en ny app ife- | Der findes nu ogsa et link til Arriva
bindelse med billetkeb, i handels- | bruar 2017. I handelsbetingelserne, | Togs Rejsetidsgaranti i forbindelse
betingelser eller andre steder. som man skal acceptere, nir man med korsel pa Vestbanen.

keber billet, er Sydtrafiks rejsega-
ranti beskrevet i et selvsteendigt
punkt. Det fremgar dog kun, at ga-
rantien geelder alle Sydtrafiks busser
— ikke lokalbanen.
Rejsetidsgarantien har et selvsten-
digt punkt i menuen ’information’ og
er ogsé beskrevet under punktet
’sporgsmal og svar’. Alle steder er
der link til hjemmesiden, hvor man
kan sgge om rejsegaranti.

Midttrafik Ikke undersegt tidligere Ikke undersegt tidligere Ved keb af billetter pa Midttrafiks
mobilapp, bliver man bedt om at ac-
ceptere et st betingelser. I betingel-
serne er hverken rejsegarantien eller
de fzlles rejseregler nevnt.

Under "kundeservice”-fanen i me-
nuen, er der en selvsteendig rejsega-
rantisfane. Herunder findes bade be-
skrivelse af hvad rejsegarantien deek-
ker indenfor midttrafik, links til DSB
og Arrivas rejsetidsgarantier, samt
de feelles passagerrettigheder. Midt-
trafiks rejsegaranti, daekker ogsa
flexbus, lemvigbanen og letbanen
under samme vilkér som busserne i
midttrafik.

Billetkeb pa DSB’s app

Ved billetkgb pd DSB’s app, bliver passageren inden betalingen bedt om at
acceptere et sat handelsbetingelser.

Rejsetidsgarantien er ikke et selvsteendigt punkt i betingelserne. Men under
punktet ‘rejseregler’ er der en henvisning til de feelles landsdaekkende rejse-
regler. Det fremgér, at du blandt andet her kan finde oplysninger om rejse-

tidsgaranti. Ud over dette er der ingen information om rejsetidsgarantien.

29

= Bekraft keb — Handelsbetingelser = Rejseregler

Onsdag 12. september 2018 . Billetten gaelder sammen med det benyttede

Leveringsbetingelser A
X e selskabs rejseregler som aftale om rejse.

12:41 33:02 15:43
Norreport st Aarhus H Billet/kort > Re]sere_gler med oplysmng om rejsetidsgaranti,
. erstatning ved forsinkelse,
1 08 388,00 kr. erstatningsbefordring, erstatningsansvar m.m.

Pladsbillet »  kan findes pa DSB's hjemmeside.

www.dsb.dk/rejseregler

388,00 k. | Rejseregler N

388,00 kr.

1 voksen, Standard

Pris i alt
Kontrol
Kab pladsbillet
Bornholm >
Kob pladsbillet, hvis du vil vaere sikker pa at sidde ned

Betalingsmader/Betalingskort
Tilbagebetaling >

Forbehold

Accepter betingelserne
o Gebyr >

CA 11l betaling

Henvendelse til DSB
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Billetkob pa Arriva Tog’s billetapp

Ved billetkeb bedes passageren accepterer betingelserne. Rejsetidsgarantien
navnes ikke i betingelserne, men der henvises til informationer om betingel-
ser og rejseregler pa Arrivas hjemmeside. Folger du det forste link, kan du i
oversigten finde et link til siden med de feellesrejseregler.

P4 denne side er det beskrevet, hvad de falles rejseregler er, men rejsetidsga-
rantien navnes ikke. Der findes et link til at downloade pdfen med de felles-
rejseregler, hvori rejsetidsgarantien star beskrevet pé side 21.

BN =..137%214.08

37%@14.09

< Godkend rejse < Betingelser

Du er ved at kebe Handelsbetingelser

Aorivo =

https://arriva.dk/kort-og-billett -0Q-

Ringkebing St. - Struer St. [elzerealer Forside = Kort&billetter | Betingelser og re
Anvendelsesomrade »

12. September 2018 Neerveerende handelsbetingelser geelder for keb af Bet i nge Iser 09

Afgang: 15.05 T e —— rejseregler

Ankomst: 15.58

De specifikke regler og betingelser for de enkelte
billetter findes under hver billettype pa hhv.

Enkeltbillet Arriva'd'ﬁogiArnva b Feelles landsdaekkende L

o _— Loyl P ot rejseregler
http://www.rejsekort.dk/~/media/rejsekort/pdf/fir/

lalt 82,00 kr. landsdackkende-rejsereglerpdf Handelsbetingelser N

Billetten er gyldig i tog og i bus fra den Betaling

‘f’,'g,ng%, a,,,',-,;gﬁe,,'f' SIS foryjsom Der kan i webshoppen pa Arriva.dk og i Arriva Tog EU's

¥
app betales med Mobilepay eller med et af Passagerrenighedsforordninc

folgende kort:
Dankort, Visa, American Express, JCB og

(_) Jeg accepterer betingelserne Mastercard.

Privatlivspolitik ¥

Levering

Keb via Arriva Tog app

Billetter anses for leveret, nar billetten er korrekt
afsendt til Arriva Tog app. Bllletter leveres og
gemmes kun pa den tablet/smartphone, de er

kabt til. Det er ikke tilladt at endre, kopiere eller

Godkend betingelser

I menuen under “information” findes en fane dedikeret til rejsetidsgarantien,
der bade oplyser kort om, hvad garantien bestéar i, og linker til mere informa-
tion om rejsetidsgarantien. Klikker du pé linket, far du dog en besked om, at
siden ikke leengere findes.

BN = 037%814.10

Kundeservice-

koncept

g A .037% 81411 o0 - BA{@ =.089% M 16.36

i https://arriva. H
Information X @ hitps://arriva.dk

Information =

Sadan ger du Rejsetidsgaranti

Aarriva =

Arriva Rejsetidsgaranti

Forside Error404

Ofte stillede spargsmal Hvis du rejser pa kontantbillet, klippekort eller
rejsekort, kan du fa kompensation, hvis toget
ankommer mere end 30 minutter forsinket til din
bestemmelsesstation

Du kan vaelge mellem en rejsetidsgarantibillet eller
okonomisk kompensation.

Handelsbetingelser
Vi beklager, men
siden du sggte
findes ikke
leengere...

Feelles landsdaekkende rejseregler
Arriva Pendlerrejsetidsgaranti

Hvis du rejser pa pendlerkort/periodekort eller
ungdomskort, kan du tilmelde dig Arriva
Pendlerrejsetidsgaranti og fa udbetalt
kompensation, hvis vi ikke kerer som lovet.
Privatlivspolitik Lees mere her

Rejsetidsgaranti

Kontakt kundeservice

version 1.5.2-1 build 2906

Arriva Danmark A/S

Skojtevej 26
2770 Kastrup
(+45) 7230 2500




Billetkeb pa DOT’s billetapp

Ved kab af billetter pa DOT’s billetapp bliver passageren i forbindelse med
kobet bedt om at acceptere et st handelsbetingelser. Af handelsbetingel-
serne fremgar rejsetidsgarantien ikke. Der er i gvrigt ingen information om

garantien andre steder pa appen.

Din bestilling

© Duerizone1

4 zoner

BONZ.M44%R13.43

il ©:0
Barn .0
Pris: 48,00 kr.
{ @ XXXXXXXXXXXX4761 >

[ Jeq accepterer handelsbetingelseme ®

Handelsbetingelser
@ Duerizone 1

= Menu

Handelsbetingelser for DOT
Mobilbilletter app

Uersion 2.8, 17. maj 2018

Har ingelser for salg af ilbilletter i
omrédet Sjeelland, Lolland, Falster og Men via DOT
Mobilbilletter app'en til Android og i0S smartphones
(herefter kaldet "enhed"). App'en udbydes af Din
Offentlige Transport (DOT) og er ejet af DSB,
Telegade 2, 2630 Taastrup, CUR nr. 25050053. DOT
er et samarbejde mellem trafikselskaberne DSB,
Movia og Metroselskabet. Samarbejdet mellem DOT
og DSB betyder, at dit keb af mobilbilletter
foretages hos DSB og ikke DOT, og DSB er derfor
dataansvarlig.

Behandling af dine
personoplysninger

Nar du keber en mobilbillet i DOT Mobilbilletter app,
indsamler DSB oplysninger om dig og din rejse med
det formAl at kunne foretage salget af billetten. Ui
indsamler og opbevarer kun de data, der er
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Midttrafiks mobilapp

Ved kab af billetter pa Midttrafiks mobilapp, bliver passageren bedt om at
acceptere et szt betingelser. I betingelserne er hverken rejsegarantien eller
de felles rejseregler navnt.

BN =0 41%813.53 BN =0 41% 0 13.53

GODKEND KoB < ACCEPTER BETINGELSER

DU ER VED AT K@BE Handelsbetingelser

BILLETTYPE: VOKSEN- ENKELTBILLET
Med Midttrafik app kan du kebe

enkeltbilletter, klippekort, pendlerkort og
FRA: AARHUS H ovrige billetter til Midttrafiks busser,
START ZONE: AARHUS CENTRUM (4301) Letbanen, Flexbus og Lemvigbanen.
ZONERIALT: 5
AFREJSE: 12.SEP. 18 KL. 13.53 Enkeltbilletter, klippekort og @vrige billetter
GYLDIGTIL: 12.SEP.18KL.16.08 kgbt i app’en kan ikke bruges i Arriva og
PRISIALT: 50,00 DKK DSB tog.

BEDMLING:  MORIERAY Pendlerkort med startgyldighed fra 18.

P— : marts 2018 kan benyttes i Midttrafiks
Gyldig til Midttrafiks busser, Letbanen busser, Letbanen, Lemvigbanen og i Arriva
og Lemvigbanen. og DSB tog.

Pendlerkort med startgyldighed for 18.
marts 2018 kan, udover Midttrafiks busser,
Letbanen og Lemvigbanen, bruges i Arriva
og DSB tog, hvis togrejsen ikke krydser en
graense mellem Midttrafiks tidligere

Det drejer sig om fglgende graenser:

* Fra Skanderborg til Horsens
¢ Fra Ulstrup til Bjerringbro

¢ Fra Silkeborg til Engesvang
¢ Fra Skive til Vinderup

GEM | MINE FAVORITKGB

ACCEPTER BETINGELSER

Du kan bruge Midttrafik app pa iPhone, iPad
og iPod touch med iOS version 9.0 eller

...... 7SO R RO ST SR B SR | RSO

I menuen under "Kundeservice” findes en selvstaendig fane, der omhandler
rejsegarantien. Herunder findes bade beskrivelser af, hvad rejsegarantien
deekker indenfor Midttrafik, links til DSB og Arrivas rejsetidsgarantier, samt
de fzlles passagerrettigheder. Midttrafiks rejsegaranti daekker ogsa flexbus,
Lemvigbanen og Letbanen under samme vilkdr som busserne i Midttrafik.

BN .4 40%@13.58 BN 5.1 40%@13.58

KUNDESERVICE KUNDESERVICE ‘www.midttrafik.dk

15
HAR DU BRUG FOR HJ£LP? Rejsegarantien geelder midttrafik &
Vi har samlet de vigtigste ogsa, nar du bruger U
|nfDrmat|uner her. Midttl'aﬁk app . -
Rejsegaranti

SADAN GBR DU

MIDTTRAFIK LIVE

HANDELSBETINGELSER

SPBRGSMAL 0G SVAR

PRIVATLIVSPOLITIK

PRIVATLIVSPOLITIK ENGELSK

REJSEGARANTI

KONTAKT 0S

ENGLISH

Midttrafiks rejsegaranti omfatter alle busser
i Midttrafiks omrade, Letbanen, Flexbus og
Lemvigbanen.

Midttrafiks rejsegaranti daekker udgifter til
bil eller taxa, hvis vi er skyld |, at du er mere
end 20 minutter forsinket til dit rejsemal.

Lees mere om rejsegarantien

Har du spergsmal eller brug for hjeelp, kan
du kontakte Midttrafik Kundecenter pa 70
210 230.

Laes om Arrivas rejsetidsgaranti

Lzes om DSB'’s rejsetidsgaranti

ttigheder - Forordning

(EU)_nr. 181/2011

Rejsegaranti er din sikkerhed for, at du nar
frem i tide

Midttrafiks rejsegaranti dakker udgifter til
bil eller taxa, hvis vi er skyld i, at du er mere
end 20 minutter forsinket til dit

rejsemal. Der er dog visse undtagelser, s
mere under "Hvorndr gelder rejsegarantien
ikke?.

Du bestemmer selv, om du vil tage en taxa
eller kore i bil for at indhente forsinkelsen.

Du kan bruge rejsegarantien, nar du rejser

med Midttrafiks busser, Letbanen eller
Lemvigbanen,

Sadan bruger du rejsegarantien [+]

Side 43



Sydtrafiks mobilapp

Ved kab af billetter pa Sydtrafiks mobilapp, bliver passageren bedt om at ac-
ceptere et st handelsbetingelser. I handelsbetingelserne er rejsegarantien et
selvsteendigt punkt.

Der er desuden et link til den side, hvor du kan sgge om rejsetidsgaranti. Ga-
rantien beskrives dog kun som omhandlende busser, selvom du ogsa kan
bruge appen til at kabe billetter til Vestbanen.

BN = .039% 014

Du er ved at kgbe < Acceptér betingelser www.sydtrafik.dk

1 voksen - enkeltbillet

Fra: Vejen St. (3660)
Til: Kolding St. (3540)
Zonerialt: 5

Afrejse: 12. sep. 2018 kl. 14.35
Gyldig til: 12. sep. 2018 kl. 16.05

52,00 DKK

ﬁ Gem som favorit

D Jeg accepterer betingelserne

Rejseregler

Sydtrafiks rejseregler beskriver de vilkar, der
geelder for rejser med Sydtrafiks busser og
tog. Her kan du laese om de forskellige
billetter og kort, om takster, om
tilbagebetaling og erstatning og meget
mere.

Du finder rejsereglerne pa:
www.sydtrafik.dk/rejseregler

Rejsegaranti

) ien gaelder for alle
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.

Laes naermere om rejsegarantien:
www.sydtrafik dk/rejsegaranti

Henvendelse til Sydtrafik

Hvis du oplever problemer, har brug for
hjeelp eller vil give feedback pa Sydtrafik
Mobilbillet app skal du kontakte:

Sydtrafik
Banegardspladsen 5
6600 Vejen,

TIf. 701044 10
www.sydtrafik.dk

Rejsegaranti - nar bussen er sent
paden

Rejsegarantien geelder for alle Sydtrafiks, Midttrafiks og NTs
busser

Huis rejsegarantien vedrorer en rejse pa Vestbanen skal

du sende ansogningen 1l Atriva Tog

Hvis bussen er skyld |, at du vil komme mindst 20 minutter for
sent 1l det sted, hvor din planlagte busrejse slutter, kan cu
stedet tage en taxa eller kore | egen bil

Men undersog ferst, om du kan bruge en anden forbindelse.
Bemaerk at du skal planlegge din rejse, sa du altid har mindst 4
minutter til at skifte bus.

Efterfolgende kan du soge om at fa dine udgifter til kersel i
egen bil eller taxa refunderet. @vrige omkostninger refunderes
ikke.

Her geelder rejsegarantien

« Bussen korer forbi stoppestedet, og der er mere end 20
min. til neeste afgang

« Etbusskifte mislykkes, grundet forsinkelse pé mere
end 20 min.

« Bussen er kort for den ud, der stir p koreplanen

« Bussen er skyld |, at du vil komme mindst 20 minutter
for sent til det sted, hvor din planlagte busrejse siutter.

Her geelder rejsegarantien ikke

- Rejsegarantien gaelder Ikke, hvis forsinkelsen skyldes
forhold, som Sydtrafik ikke har indflydelse pa, som for
eksempel
- Darligt vejr med kraftig sne, isslag, orkan og lignende
- Trafikuheld, pludseligt opstaede forhold, hvor en
tilsvarende transport i personbil vurderes at veere
generet i samme udstrakning,

Arbejdsnedizggelse og blokader

« Hvis Sydirafik pa hjemmesiden har Informeret om
@ndret korsel senest inden afrejse

« Rejsegarantien gaelder ikie grupper over 8 personer
med mindre gruppen er anmeldt senest fem dage

Gyldig til Sydtrafiks busser, Vestbanen og Arrivas tog forvejen hos Sydtrafik

mellem Esbjerg og Varde. Rejsegarantien gaelder heller ikke il rejser videre med
Acceptér tog, fy,feerge eller flembus (fx FiixBus). DSB og Artiva
Tog har deres egne rejsegarantier

P& appen er der desuden information om rejsegarantien flere steder. Ordnin-
gen har sit eget punkt under 'information’. Her findes der ogsa informationer
om Arrivas rejsetidsgaranti pa Vestbanen.

B & =..131%014.56 BN =0 30%

Information Information

Rejsegaranti
Nyheder
Busser
Rejsegarantien geelder for alle Sydtrafiks
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
Spergsmal og svar kere i egen bil. Men underseg farst, om du

kan bruge en anden forbindelse.

Sadan ger du

Efterfglgende kan du sgge om at fa dine

Handelsbetingelser udgifter til korsel i egen bil eller taxa
refunderet. @vrige omkostninger refunderes
ikke.

Privatlivspolitik Lees mere pa sydtrafik.dk/rejsegaranti

Vestbanen
Rejsegaranti For rejser pa Vestbanen geelder Arrivas
rejsegaranti. Her kan du fa kompensation,
hvis toget ankommer mere end 30 minutter
forsinket til din bestemmelsesstation. Laes
mere pa
arriva.dk/kundeservice/rejsetidsgaranti

Kontakt
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7. Om undersggelsen

I forbindelse med denne rapport er der blevet lavet en undersogelse af kend-
skabet til togselskabernes rejsetidsgaranti. Denne delundersogelse er blevet
lavet pa et web-baseret befolkningspanel.

Desuden er der blevet gennemfort en undersggelse af togselskabernes infor-
mation til passagererne om rejsetidsgarantierne pa stationer, hjemmesider
og billetsalgs-apps. Dataindsamlingen til denne del-undersggelse er gennem-
fort ved anonyme besgg pa en raekke tog-, metro- og letbanestationer landet
over (mystery shopping), og ved en gennemgang af togselskabernes elektro-
niske salgssteder (hjemmesider og apps).

Kendskabsundersggelsen

Dataindsamlingen er gennemfort ved hjeelp af onlineinterviews i Forbruger-
radet Teenks Webbaserede forbrugerpanel, der er telefonrekrutteret med den
malseetning, at skulle udgere et repraesentativt udsnit af befolkningen.

Webpaneler udger kun en mindre udsnit af dem samlede befolkning (popu-
lationen), og har typisk en lavere andel af svage aldre, af personer med lav-
frekvent brug af internettet og af danskere med en anden etnisk baggrund
end dansk.

Den indsamlede stikprgve er derfor ikke er fuldsteendig repraesentativ for
hele den danske befolkning.

Faktaboks:

Feltperiode: 3. september — 10. oktober 2018

Bruttosample: 3.541

Opnaede besvarelser: 917

Svarprocent: 26 %

Frasorteret efter kvalitetskontrol og fordi de aldrig rejser med tog: 114
Nettostikprove: 803

Nettostikproven pa 803 besvarelser betyder, at den maksimale statistiske
usikkerhed pa Totaler er +/- 3,5 % points.

Der er anvendt filter, s& de respondenter der hverken bruger tog eller anden
kollektiv transport er sorteret fra. Netto giver det 803 brugbare respondenter
ud af de 917 besvarelser.

Kvalitetssikring af dataindsamling

Alle Passagerpulsens undersogelser folger en rakke faste procedurer for at
sikre en hoj datakuvalitet.

Sampling

Denne undersggelse er gennemfort med det formal at méale kendskabet til
jernbaneselskabernes rejsetidsgaranti ordninger blandt alle voksne dan-
skere. Sampleuniverset udgeres af danskere pa 18 ar og derover.

Opsatning af spgrgeskema og test
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Inden sporgeskemaerne til undersggelse blev sendt ud til de udtrukne stik-
prover, kontrollerede vi alle hop- og visningsbetingelser, for at sikre, at alle
sporgsmal blev vist.

Da spgrgeskemaet var godkendt, gennemfgrte vi en pilottest, hvor der blev
sendt en invitation ud til de forste 100 tilfeeldigt udvalgte respondenter. For-
malet var at rette op pa eventuelle uklarheder i begreber og formuleringer
som kunne fore til darlig svarkvalitet. Der blev samtidig foretaget en opteel-
ling af antal besvarelser pa hvert spargsmal og sammenlignet med hop- og
visningsbetingelser for at sikre, at de fungerede korrekt.

Pilottesten forlgb planmeessigt og uden konstatering af fejl.

Udsendelse og rykkerprocedure

Efter pilottesten udsendte vi undersggelsen de folgende dage undersggelsen
til den resterende del af det udtrukne sample.

Der er blevet udsendt 1 rykker.

Datarens- og kontrol

Efter afslutningen af dataindsamlingen undergik de indsamlede 947 besva-
relser fra Forbrugerpanelet en kvalitetskontrol med henblik pé at identificere
og frasortere darlige besvarelser.

Vi foretog kvalitetskontrollen med udgangspunkt i folgende kriterier:

1. Dubletter
2. Svartider
3. Svarmgnstre
4. Logiske tjek

Vejning af stikprgven

Svarprocenten har ikke veeret ens i alle grupper (kombination af ken, alder
og geografi).

Nettostikprgven pa 917 besvarelser fra Forbrugerpanelet er derfor blevet ve-
jet iforhold til befolkningen fordeling pa ken, alder og region ud fra de sene-
ste tilgeengelige befolkningsdata fra Danmarks Statistik, sa de samlede resul-
tater giver et retvisende billede af mélgruppens kendskab til, og brug af, jern-
baneselskabernes rejsetidsgaranti ordninger.

Der er ikke forsggt at korrigere for skeevheder i den indsamlede stikprgve i
forhold til svage aldre m.v., da vi ikke har en sikker viden om, hvordan for-
delingen falder ud i forhold til hele populationen.
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Stationsbesggene (inystery shopping)

Ved stationsbesggene har mystery shopperen pé en struktureret méde un-
dersggt og svaret pa spergsmél om tilstedevarelsen 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 segt efter informationen pa samme méde, som
en interesseret passager ville ggre det. Der kan séledes godt have veret infor
mation til stede, men den har i sa fald haft en form, et udseende eller en pla-
cering, som en passager ikke normalt ville forvente. Se den efterfelgende be-
skrivelse. Der hvor der var information, bad vi mystery shopperen om at be-
skrive, hvordan informationen blev givet. Nogle mystery shoppere har leve-
ret fotografisk dokumentation af informationen, og hvor den har vaeret pla-
ceret.

Stationsbesggene er gennemfort af Passagerpulsens Passageragenter i for-
hold til, hvor de normalt faerdes i togtrafikken, perioden 12. september til 10.
oktober 2018.

I alt er 80 stationer besagt. Flere af disse stationer betjenes af mere end et
togselskab. I alt har vi sdledes undersggt 103 stationer/togselskaber. Pa alle
103 stationer er perroner/ventesale blevet undersggt for information om rej-
setidsgaranti. 56 af stationerne har billetsalg - af disse er 47 blevet under-
sogt.

Af de 103 stationer var de 39 DSB Fjern- og Regionalstationer, 28 S-tog-sta-
tioner, 10 metrostationer, 7 Arriva-station, 11 stationer pa Lokalbanen, 3 pa
Nordjyske Jernbaner og 5 pa Midttrafiks baner.

Besggte stationer

Station Selskab
Albertslund DSB S-tog
Alken Arriva Tog
Allergd DSB S-tog
Aulum DSB FR
Birkerad DSB S-tog
Borup DSB FR
Bragnderslev DSB FR
Brenderslev NJBA
Carlsberg DSB S-tog
Christianshavn Metro
CPH Lufthavn DSB FR
Dokk1 Midttrafik
Dybbaglsbro DSB S-tog
Espergeerde DSB FR
Fasanvej Metro
Flintholm Metro
Flintholm DSB S-tog
Fredericia DSB FR
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Frederiksberg Metro
Gilleleje Lokaltog
Glostrup DSB S-tog
Greve DSB S-tog
Grgnnehave Lokaltog
Hellebaek Lokaltog
Hellerup DSB FR
Hellerup DSB S-tog
Helsingar Lokaltog
Helsingor DSB FR
Herning Arriva Tog
Herning DSB FR
Hillerad DSB S-tog
Hillerad Lokaltog
Holbaek DSB FR
Holbaek Lokaltog
Holstebro DSB FR
Horsens DSB FR
Humlebaek DSB FR
Hvalsg DSB FR
Hvidovre DSB S-tog
Hgje Taastrup DSB FR
Hgje Taastrup DSB S-tog
Hgjstrup Lokaltog
Tkast Arriva Tog
Ishgj DSB S-tog
Islands Brygge Metro
Kokkedal DSB FR
Kolding DSB FR
Kongens Nytorv Metro
Korsgr DSB FR
Kgbenhavn H DSB FR
Kebenhavn H DSB S-tog
Koge DSB FR
Koge Lokaltog
Koge DSB S-tog
Lisbjergskolen Midttrafik
Lufthavnen Metro
Lyngby DSB S-tog
Malmparken DSB S-tog
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Marienlyst Lokaltog
Nivé DSB FR
Nordhavn DSB S-tog
Norre Alslev DSB FR
Narreport Metro
Norreport DSB FR
Narreport DSB S-tog
Odense DSB FR
Oluf Palmes Alle Midttrafik
Randers DSB FR
Roskilde DSB FR
Rungsted Kyst DSB FR
Silkeborg Arriva Tog
Sjeelor DSB S-tog
Skovbrynet DSB S-tog
Skovlunde DSB S-tog
Snekkersten DSB FR
Snekkersten Lokaltog
Stenhus Lokaltog
Struer Arriva Tog
Struer DSB FR
Svanemgllen DSB S-tog
Sydhavn DSB S-tog
Senderborg DSB FR
Thisted Arriva Tog
Thisted DSB FR
Tommerup DSB FR
Valby DSB FR
Valby DSB S-tog
Vejle DSB FR
Vesterport DSB S-tog
Vra DSB FR
Vra NJBA
Olby DSB S-tog
Qrestad Metro
Qrestad DSB FR
@resund Metro
@sterport DSB FR
Osterport DSB S-tog
Aalborg DSB FR
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Aalborg NJBA
Aarhus H Arriva Tog
Aarhus H DSB FR
Aarhus H Midttrafik
Aarhus Universitet (Ringgade) Midttrafik

Instruks til Passageragenterne
Keere «Navn»

Passagerpulsen igangsaetter i dag en undersegelse, som vi héber du vil
hjaelpe os med. Vi vil gerne vide, om der pa togstationerne (Fjern- og regio-
naltog, lokaltog, S-tog, Metro og Letbanen) findes information om rejsetids-
garanti. Formalet er at undersgge, om togselskaberne er blevet bedre til at
give information siden vi sidst undersegte dette i 2017.

Alt du behgver gare er at undersgge, om der findes information om rejsetids-
garanti pa den eller de stationer, du normalt faerdes pa. Nar du har kigget ef-
ter informationerne om rejsetidsgaranti pa stationen, skal du udfylde et me-

get kort spargeskema om, hvor du har set — eller ikke set informationen.

Vi vil ogsé meget gerne have et billede tilsendt af informationen og placerin-
gen af informationen. Du skal sende billedet til agent@fbr.dk med angivelse i
emnefeltet af navnet pa stationen, hvor billedet er taget, og om det er pa per-
ronen eller i kiosk/billetsalg.

Link til spergeskema: «Link»

Vigtigt!

Der skal udfyldes et spgrgeskema pr. station, sa har du f.eks. besggt to statio-
ner, skal skemaet udfyldes to gange. Du behgver kun at udfylde spargeske-
maet en gang pr. station og togselskab.

Passagerpulsen besgger selv alle stationer i Kebenhavn mellem Hellerup og
Valby, sa du behgver ikke at udfylde et sporgeskema for disse.

Du kan gé i gang med undersggelsen allerede i dag, og du kan svare frem til
og med 10. oktober 2018.

Vi gleeder os til at here fra dig.

Spoargeskema til Passageragenterne

Velkommen til spargeskemaet. Klik "naeste" for at g videre.
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Hvilken station har du besagt?

Notér:

Dato for besag

1 12-09-2018
@ W 13-09-2018
@) 14-09-2018
@ 1 15-09-2018
) U 16-09-2018
6 W 17-09-2018
@ 1 18-09-2018
@ [ 19-09-2018
@ [ 20-09-2018
(10) 1 21-09-2018
(11) W 22-09-2018
(12) [ 23-09-2018
(13) [ 24-09-2018
(14) [ 25-09-2018
(150 1 26-09-2018
(16) 1 27-09-2018
@17y 1 28-09-2018
(18) 1 29-09-2018
(19) [ 30-09-2018
o) [ 03-10-2018
21 [ 08-10-2018
22) [ 09-10-2018

23 W 10-10-2018
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Fandtes der billetsalg og/eller 7 Eleven kiosk pa stationen?
1 WJa
@ [ Nej

3) W Ved ikke

Fandtes der i billetsalget/kiosken information om togselskabets rejse-
tidsgaranti?

1y @ Ja,ien folder

@ [ Ja, som opslag

3) W Andet, skrivselv: __

@ [ Ikke sa vidt jeg kunne se

) [ Besagte ikke billetsalget/kiosken

For hvilket / hvilke togselskab -er) fandtes der information om rejse-
tidsgaranti?

1) W DSB

@) [ Arriva Tog

@ [ Metro

) [ Lokaltog (Lokalbanerne péa Sjeelland og Lolland-Falster)

6) [ Midtjyske Jernbaner (Lemvigbanen)

@ [ Midttrafik (Aarhus Letbane)

@) [ Nordjyske Jernbaner

98) [ Ved ikke

Fandtes der pa stationens perroner/i ventesale information om togsel-
skabets rejsetidsgaranti?

¢y @ Ja,ien folder
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@)

(6)

@)

(4)

®)

U Ja, som opslag

U Ja, pa infoskeerm

O Andet, skrivselv: _____
U Ikke sa vidt jeg kunne se

U Besagte ikke stationens perroner/ventesale

Besggte du alle perroner/ventesale pa stationen?

(™)

)

O Ja

U Nej

For hvilket / hvilke togselskab -er) fandtes der information om rejse-

tidsgaranti?

(1)

@)

(4)

®)

(6)

@)

)

(98)

U DSB

U Arriva

U Metro

U Lokaltog (Lokalbanerne pa Sjeelland og Lolland-Falster)
U Midtjyske Jernbaner (Lemvigbanen)

U Midttrafik (Aarhus Letbane)

U Nordjyske Jernbaner

U Ved ikke

Hvilke perroner/ventesale besagte du? Skriv selv:

Tak for hjelpen. Klik "nzste" for at afslutte besvarelsen.

Elektroniske salgskanaler

Ved testen af togselskabernes elektroniske salgssteder er det blevet under-
segt, om der i forbindelse med billetkgbet p4 hjemmesider og via apps bliver
givet information om rejsetidsgarantiordningerne, og/eller om informatio-
nen er at finde andre steder p& hjemmesiden.
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Testen af togselskabernes elektroniske salgssteder er blevet gennemfort af
Passagerpulsens eget personale september 2018. Der er undersggt 13 hjem-
mesider og 6 apps.

De undersogte enheder er:

Apps, hvor det er muligt at kebe billetter til togrejser:

Arriva Tog app

DSB app

DOT app

Sydtrafik app (Vestbanen)

Midttrafik app (Letbanen & Lemvigbanen)
Nordjyllands trafikselskab app (Nordjyske Jernbaner)

De 10 undersggte hjemmesider, hvor det er muligt at kebe billet, enten di-
rekte eller ved viderestilling til en anden salgsside:

dsb.dk

arriva.dk
nordjyllandstrafikselskab.dk
dinoffentligetransport.dk

rejseplanen.dk (viderestiller til dsb.dk, dinoffentligetransport.dk og
nordjyllandstrafikselskab.dk)

m.dk (metroselskabet — viderestiller til dinoffentligetransport.dk)
lokaltog.dk (viderestiller til dinoffentligetransport.dk)
midttrafik.dk (viderestiller til rejseplanen.dk og dsb.dk)
sydtrafik.dk (viderestiller til rejseplanen.dk og dsb.dk)

rejsekort.dk

De 3 undersggte sider, hvor det ikke er muligt at kebe billetter online:

mjba.dk (Midtjyske Jernbaner)
nj.dk (Nordjyske Jernbaner)
vestbanen.dk
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8. Om Passagerpulsen

Passagerpulsen er passagerernes uafhengige 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 traffe et godt valg.

Vi lytter til passagererne, laver undersggelser og indsamler viden pé tveers 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, operatorer og politikere.

Passagerpulsen startede 1. oktober 2014.

Eksempler pa tidligere undersogelser

Passagerernes gnsker til kundeservice (oktober 2018)

Unge og kollektiv transport (september 2018)

Driftsforstyrrelser og arsager i Metroen (august 2018)

Ansvaret for og arsager til togforsinkelser (august 2018)

ZEldre passagerers gnsker og behov for faciliteter ved stationer og i
tog/metro, juli 2018

Aldre passagerers gnsker og behov for faciliteter ved busstoppesteder og
ibusser, juli 2018

Passagerernes oplevelser med sporarbejder pa rejsen (juni 2018)
Udviklingen i togpassagerers tilfredshed i Danmark og UK (juni 2018)
5. Nationale Passagertilfredshedsundersagelse (tog) (juni 2018)
Passagerernes brug af og tilfredshed med rejsekortet (maj 2018)
Passagerernes brug af andre billettyper end rejsekort (april 2018)
Passagerernes oplevelse af ssmmenhzng i kereplaner (februar 2018)

Du kan se endnu flere af de undersggelser, vi har lavet pa vores hjemmeside
passagerpulsen.taenk.dk/undersogelser
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Web: passagerpulsen.taenk.dk

Side 55


passagerpulsen.taenk.dk/undersøgelser

mpensation for di

fako
Du kan hed. Det kan du

kundepunkt

pSB Pendler Rejsetidsgamnti

Til die, der pendler 0g ¢
Du tilmelder dig en males
bedst til din daglige pend
Du far automatisk komp
overholder kundepunktli
Udbetalingen sker ca. m

DSB Basis Rejsetidsgaranti

Til dig, der rejser pa alm
Rejsetidsgarantien gzelde
bestemmelsesstation

Du kan valge, om du v
strkning eller have pey

Las mere o tilmeld dig DSB




