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Indledning og formål 

Køber du en vare, som du ikke får, eller som er væsentligt anderledes end det, du har betalt for, skal du 

kompenseres eller have pengene retur. Det er klart. Det gælder også, hvis varen er en tur med toget, og du bliver 

mere end 30 minutter forsinket, eller hvis dit tog bliver aflyst. I det tilfælde kan du som passager benytte dig af 

togselskabernes rejsetidsgaranti1. Det er dog langt fra alle passagerer, som benytter sig af deres ret til at blive 

kompenseret, når der er knas i togtrafikken.  

 

Skal passagererne kunne bruge de rettigheder, som de som passagerer i EU er sikret, kræver det, at de ved, hvad 

de har ret til. Derfor skal togselskaber gøre en indsats for at informere om rettighederne og gøre informationen let 

tilgængelig. Det kan eksempelvis ske gennem push-beskeder eller mails, som da DSB i slutningen af 2021 sendte 

en mail til 15.000 forsinkede rejsende, der sad fast i juletrafikken2. Et ret simpelt greb som formentlig har sat et 

positivt aftryk hos de berørte passagerer.  

 

Siden vores seneste undersøgelse på området i 2018 er togpassagerernes kendskab til Basis Rejsetidsgaranti 

steget fra 59 % til 61 % Det tyder på, at togselskaberne er blevet bedre til at informere passagererne, hvilket er 

glædeligt. Samtidigt er passagerernes kendskab til Pendler Rejsetidsgaranti dog faldet fra 24 % til 20 %. Det 

betyder alt i alt, at en stor del af togpassagererne stadigt ikke kender deres ret til kompensation eller refusion i 

forbindelse med forsinkelser og aflysninger.  

 

Undersøgelsen her viser desuden, at selvom passagerernes kendskab til rejsetidsgarantien er steget en smule i 

2021, benytter langt fra alle af de berettigede passagerer sig af garantien. Selv hvis passagererne kender til deres 

ret til at få penge tilbage, er det altså ikke sikkert, at de gør brug af den. Under halvdelen af de passagerer, der i 

2021 har været så forsinkede, at de havde krav på kompensation, har søgt om det. Det skyldes, at de enten ikke 

vidste, hvordan de skulle ansøge, at det er besværligt at søge, eller at kompensationen er for lille i forhold til 

indsatsen. 

 

Rettidighed og information er to af de vigtigste parametre for passagererne i den kollektive transport3. Det er 

forudsætninger for passagerernes tillid til operatørerne og for en god oplevelse. Hvis de to forudsætninger 

udfordres, fx hvis toget er meget forsinket eller helt bliver aflyst, og du ikke bliver oplyst om dine rettigheder, 

udfordres tilliden og opbakningen til den kollektive transport. Det kan betyde færre passagerer, og det er et 

problem for både den grønne omstilling, trængslen på vejene og i sidste ende samfundsøkonomien.  

 

Selvom togselskaberne overordnet set har forbedret deres information om rejsetidsgaranti, ser Passagerpulsen 

hos Forbrugerrådet Tænk stadigt behov for ændringer på området. Rettidigheden bør fortsat være hovedfokus; 

men i de tilfælde, hvor forsinkelser eller aflysninger opstår, mener Passagerpulsen fortsat, at der er behov for at 

indføre automatisk udbetaling af rejsetidsgaranti, så passagererne får det, de har ret til. Det vil være med til at 

skabe tillid hos passagererne og kan medvirke til, at flere vælger kollektiv transport til.  

 

 

Formålet med undersøgelsen 
Formålet med denne undersøgelse er dels at måle passagerernes kendskab til togselskabernes rejsetidsgarantier 

og dels at vurdere, om togselskaberne har ændret deres kommunikation til passagererne i forhold til vores 

undersøgelser i 2015, 2016, 2017 og 2018. Informerer de passagererne bedre og i større omfang om deres 

rejsetidsgarantiordninger? 

 

                                                                 
1 Togselskaberne tilbyder to former for rejsetidsgaranti; Basis Rejsetidsgaranti og Pendler Rejsetidsgaranti. Denne undersøgelse 

behandler, ligesom tidligere undersøgelser på området, begge ordninger. 
2 DSB havde mulighed for at identificere de berørte passagerer, fordi de havde pladsbillet jf. de daværende corona-restriktioner. 
3 Se Passagerpulsens befolkningsundersøgelse fra 2018: https://passagerpulsen.taenk.dk/vidensbanken/undersoegelse-

togpassagerers-tilfredshed-med-rejsen  

https://passagerpulsen.taenk.dk/vidensbanken/undersoegelse-togpassagerers-tilfredshed-med-rejsen
https://passagerpulsen.taenk.dk/vidensbanken/undersoegelse-togpassagerers-tilfredshed-med-rejsen
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Undersøgelsen er gennemført i slutningen af 2021 – på den anden side af corona-nedlukningen, men hvor der 

stadigt var færre passagerer end i tidligere år. 

 

Vi har haft fokus på den information, togselskaberne giver passagererne i forbindelse med billetkøbet og på deres 

rejse, hvad enten passagererne køber billetten på stationen, fx i en kiosk eller en automat, eller digitalt via 

togselskabernes hjemmesider eller apps. For det er det, togselskaberne er forpligtet til jf. EU’s 

togpassagerrettighedsforordning. 

 

Vi har derfor ligesom tidligere besøgt stationer landet over for at undersøge, om der er information om rejseregler 

og rejsetidsgarantien der, hvor der bliver solgt billetter, og andre steder på stationerne.  

 

Vi har også undersøgt togselskabernes hjemmesider og apps for at se, om passagererne får information om 

rejsetidsgarantireglerne der, hvor de køber billetten.  

 

Det er intentionen, at resultaterne i denne undersøgelse kan anvendes til at forbedre passagerernes 

kompensationsordninger og deres kendskab til dem. Undersøgelsen skal ses som et konstruktivt bidrag til 

togselskabernes fortsatte arbejde på området. Undersøgelsen omfatter jernbaneselskaberne DSB, 

Metroselskabet, Arriva Tog, Nordjyske Jernbaner, Lokaltog, Vestbanen, Midtjyske Jernbaner og Letbanen i 

Aarhus. 

 

 

Læsevejledning og vigtige begreber 
Undersøgelsen kommer ind på flere begreber i forbindelse med togpassagerernes muligheder for kompensation.  

 

Nogle steder i rapporten vil du støde på ordet 

’Rejsetidsgaranti’, mens du andre steder vil møde 

ordet ’Rejsegaranti’. Det skyldes, at selskaberne 

bruger forskellige terminologier. Generelt gælder 

dog, at ’Rejsetidsgaranti’ handler om refusion eller 

kompensation i form af kontanter eller en ny billet. 

Mens ’Rejsegaranti’ er en ret til at tage en taxa eller 

køre i privatbil til destinationen, hvis toget er 

forsinket. 

 

Derudover vil du støde på begreberne Basis 

Rejsetidsgaranti og Pendler Rejsetidsgaranti. Basis 

Rejsetidsgaranti er for passagerer, som:  

• Rejser med billet, Pendler20 eller rejsekort 

• Rejser med fjern-, regional eller S-tog i Danmark 

• Og er blevet mere end 30 minutter forsinket til sin 

bestemmelsesstation. 

 

 

Pendler Rejsetidsgaranti er for passagerer, som pendler og rejser på et kort, som gælder i mindst 30 dage. 

  

  

Rejsetidsgaranti 

’Rejsetidsgaranti’ handler om refusion 

eller kompensation i form af kontanter 

eller en ny billet. 

Rejsegaranti 

’Rejsegaranti’ er passagerernes ret til 

at tage en taxa eller køre i privat bil til 

den station, hvor togrejsen slutter, hvis 

toget er forsinket. 
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Konklusion og anbefalinger 

Trafikselskaberne er overordnet set blevet bedre til at informere om rejsetidsgarantien på stationerne, men 

passagerernes generelle kendskab til og ikke mindst brug af togselskabernes rejsetidsgarantier er lavt. Det 

gælder især Pendler Rejsetidsgaranti. Informationsniveauet på stationer og venteområder er højere i 2021, end 

det var i 2018, men på halvdelen af de undersøgte stationer mangler der stadigt komplet information. 

 

Ved billetkøb på hjemmesider og i apps er der ikke sket væsentlige forbedringer. Der mangler nemlig stadigt 

direkte henvisninger til Rejsetidsgaranti i købsforløbet. Brugeren skal godkende togselskabernes salgsbetingelser 

for at afslutte købet, men heller ikke her er informationen om Rejsetidsgaranti direkte tilgængelig. I stedet kan 

brugeren åbne et link til en ny hjemmeside, hvor der i nogle tilfælde er et link til information om Rejsetidsgaranti. I 

andre tilfælde henviser hjemmesiden til de ’Fælles Landsdækkende Rejseregler’ – et dokument på 34 sider. Først 

på side 26 kan brugeren finde information om Rejsetidsgaranti med henvisninger tilbage til de respektive 

selskabers hjemmesider.  

 

Passagererne skal med andre ord ofte gøre sig store anstrengelser for at finde information om Rejsetidsgaranti – 

både når de køber billetten på stationen, men i høj grad også på digitale enheder. Da en stigende andel af 

billetsalget sker online og via apps, kan manglen på information hér være en del af forklaringen på, at så få kender 

til rejsetidsgarantien og dermed ikke ved, hvordan de søger om kompensation. 

 

På den baggrund mener vi fortsat, at togselskaberne ikke lever op til deres informationspligt i henhold til EU-

forordningen om jernbanepassagerers rettigheder. Den foreskriver nemlig klart, at passagererne skal have 

information om deres rettigheder, når ”kontrakten indgås”, altså når de køber billetten. 

 

Vores undersøgelse viser også fortsat et klart behov for at øge kendskabet til ordningerne; men da vi kan se, at 

selskaberne generelt informerer bredt, er der måske i højere grad brug for at informere i tilfælde af de konkrete 

forsinkelser. Samtidigt er tilfredsheden med selskabernes håndtering af ansøgningerne om rejsetidsgaranti 

generelt faldet, hvilket kunne tyde på, at der her er behov for, at selskaberne sætter ind og strammer op.  

En højere grad af automatisering ville desuden gøre det mere enkelt for forsinkede passagerer at benytte 

rejsetidsgarantien. 

 

I forbindelse med den generelle information om rejsetidsgaranti anbefaler Passagerpulsen: 

 

• at togselskaberne informerer om rejsetidsgaranti så tidligt i billetkøbet 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 billetkøb i automater og i betjente billetsalg bør der være fysisk information om 

rejsegarantierne, fx mærkater på automaterne og foldere eller plakater i billetsalget.  

 

• at der på fysiske og digitale billetter er information om rejsetidsgarantien eller henvisning til, hvor informationen 

kan findes. 

 

• at togselskaberne også fremadrettet sørger for, at der altid er synlig og forståelig information, fx foldere, opslag 

og infoskærme på perroner, i ventesale, billetsalg og i tog, så passagererne kan orientere sig om deres 

rettigheder i ventetiden og under selve rejsen. Det er især vigtigt, fordi mange rejser på rejsekort og ikke 

længere køber billet til den enkelte rejse. 

 

• at information om rejsetidsgaranti sender et klart signal om, at det omhandler passagerrettigheder og desuden 

adskiller sig visuelt fra togselskabernes almindelige trafikinformation. 
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• at togselskaberne informerer om hinandens rejsetidsgarantier og EU's passagerrettighedsforordning, hvis man 

som passager køber billet til en rejse med flere selskaber.  

 

• at togselskaberne lader sig inspirere af hinandens gode informationsløsninger. Kompensationsreglerne er 

komplicerede at forstå, og selskaberne kunne med fordel kigge på, om de kan bruge nye, kommunikative greb i 

formidlingen, som vil gøre det lettere for passagererne at orientere sig i deres rettigheder. Fx bør information 

om rejsetidsgarantierne fremgå af selvstændige informationssider og dokumenter i stedet for alene at henvise 

til de fælles landsdækkende rejseregler, der for de fleste er helt uoverskuelige. 

 

Ved aktuelle forsinkelser og udbetaling af kompensation anbefaler Passagerpulsen: 

 

• at togselskaberne aktivt informerer om muligheden for kompensation ved aktuelle forsinkelser. Fx via højtalere 

eller infoskærme på stationen og i toget. Informationen bør suppleres med informationsopslag på 

trafikselskabernes, Rejsekortets og Rejseplanens hjemmeside. Vi anbefaler, at der samtidigt gives klar 

information om, hvad det betyder, og hvad passagererne skal gøre for at få kompensationen.  

 

• at togselskaberne udvikler muligheder for at give digital information direkte til passagerer, der er ramt af 

forsinkelser, som giver ret til kompensation. Det kunne ske via sms, personlige mails og push-beskeder på 

billetapps eller Rejseplanens app. DSB sendte fx mails til forsinkede passagerer med pladsbillet i juletrafikken 

og har indført push-beskeder til DSB Plus-kunder gennem deres app. Sådanne tiltag ser vi gerne yderligere 

udbredt. 

 

• at togselskaberne udvikler løsninger, der gør det lettere at søge om rejsetidsgaranti fx ved at indsætte direkte 

links til ansøgningsskemaet i de digitale billetter. 

 

• at togselskaberne automatisk yder kompensation efter Basis Rejsetidsgaranti i alle tilfælde, hvor det kan lade 

sig gøre. Det kan fx være ved forsinkede afgange, hvor der er købt og kontrolleret pladsbilletter, som kun kan 

benyttes på specifikke tog. Valg af automatisk udbetaling, økonomisk kompensation eller erstatningsbillet kan 

evt. ske i købsprocessen. Det vil spare passagererne for arbejdet med ansøgning, og togselskaberne for 

administration. 

 

• at togselskaberne arbejder på at udvikle automatisk udbetaling af kompensationer til passagererne med 

rejsekort ved større nedbrud i den kollektive transport, hvor passagerernes rejsemønster og check ind/ud 

historik indikerer, at de er blevet påvirket i en sådan grad, at de er berettiget til kompensation. Det vil spare 

passagererne for arbejdet med ansøgning, og selskaberne en masse administration.  

 

• at togselskaberne, der tilbyder rejsegaranti, gør det muligt for forsinkede passagerer at få bekræftet retten til 

rejsegaranti og refusion af udgifter til en taxa eller kørsel i privat bil, inden de bestiller en taxa. Det kunne fx ske 

ved at give passagererne mulighed for at ringe til togselskabet. Det er oplagt at hente inspiration hos Midttrafik: 

www.midttrafik.dk/kundeservice/rejsegaranti/ 

 

I forbindelse med Pendler Rejsetidsgaranti anbefaler Passagerpulsen desuden: 

 

• at passagerer med pendlerkort automatisk bliver tilmeldt Pendler Rejsetidsgaranti på deres pendlerstrækning, 

eller at de som minimum får tilbuddet som led i købsprocessen.  

 

• at brugere af pendlerrejsetidsgarantierne løbende får klar og overskuelig information om, hvad de får i 

kompensation og hvorfor. Det kan for eksempel ske med en service-sms med beregningen af kompensationen 

for den enkelte periode. 

 

 

  

https://www.midttrafik.dk/kundeservice/rejsegaranti/
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Resumé 

Her får du et resumé af de væsentligste resultater i undersøgelsen. Du finder hele undersøgelsen fra side 11 og 

frem. 

 

Moderat kendskab til togselskabernes Rejsetidsgarantier 

Moderat kendskab til togselskabernes rejsetidsgarantier: 61 % af de adspurgte havde hørt om 

Basisrejsetidsgarantien, hvilket er lidt højere end i 2018. 20 % havde hørt om Pendlerrejsetidsgarantien, hvilket er 

noget lavere end i 2018. 

 

Moderat brug af Basisrejsetidsgarantien  

Under halvdelen (45 %) af dem, der nogensinde har oplevet en forsinkelse på mere end 30 minutter, havde brugt 

Basisrejsetidsgarantien, hvilket er lavere end i 2018 (56 %). De primære årsager er manglende viden om, hvordan 

man ansøger (61 %), samt at det er besværligt at ansøge (29 %). 

 

Tilfredsheden med selskabernes håndtering af ansøgning om Basisrejsetidsgarantien er faldet 

Tilfredsheden med selskabernes håndtering af ansøgninger om Basisrejsetidsgarantien faldt fra 3,95 i 2018 til 

3,74 i 2021, målt på en skala fra 1 til 5, hvor 1 er 'meget utilfreds' og 5 er 'meget tilfreds'. 

 

Faldende brug af Pendlerrejsetidsgarantien 

Blot 3 % af de adspurgte var i 2021 tilmeldt Pendlerrejsetidsgarantien mod 7 % i 2018. De vigtigste årsager er, at 

man ikke er pendler (51 %), samt lavt kendskab til, hvordan man tilmelder sig ordningen. Blot 6 % vidste, hvordan 

man tilmelder sig ordningen mod 13 % i 2018. 

 

Passagererne foretrækker automatisk tilmelding til Pendler Rejsetidsgaranti 

76 % af de adspurgte mener, at automatisk tilmelding til Pendlerejsetidsgarantien i forbindelse med køb af 

periodekort er den mest optimale løsning. Det samme var tilfældet i 2018 og tidligere år. 

 

Tilfredsheden med selskabernes information om Rejsetidsgaranti er stigende 

59 % af de adspurgte svarede, at selskaberne 'i nogen grad' eller 'i høj grad' har løst opgaven med at informere om 

Basisrejsetidsgarantien på tilfredsstillende vis. Det er en stigning på 16 procentpoint sammenlignet med 2018. 

Det tilsvarende resultat for Pendlerrejsetidsgarantien er 53 %, hvilket er en stigning på 9 procentpoint 

sammenlignet med 2018. 

 

Informationsniveauet om rejsetidskompensation på stationer og i billetsalg er forbedret 

Der fandtes komplet information på 50 % af de besøgte stationer sammenlignet med 47 % i 2018. Særligt positivt 

er det dog, at kun 7 % af de besøgte stationer slet ikke havde information om Rejsetidsgaranti sammenlignet med 

24 % i 2018. Det forbedrede informationsniveau gælder både billetsalg og perroner/venteområder. 

 

Informationsniveauet ved billetkøb på hjemmesider er stadigt mangelfuldt 

Undersøgelsen af selskabernes hjemmesider viser, at der stadigt ikke gives information om Rejsetidsgaranti 

direkte i forbindelse med køb af billet. Den kan dog findes ved aktivt at søge andre steder på hjemmesiderne 

og/eller ved at gennemlæse de Fælles Landsdækkende Rejseregler på Rejsekortets hjemmeside. 

 

Informationsniveauet ved billetkøb i apps er stadigt mangelfuldt 

Der gives heller ikke information om Rejsetidsgaranti direkte ved billetkøb i selskabernes apps. Også her kan 

informationen kun fremfindes ved aktivt at følge links til de Fælles Landsdækkende Rejseregler eller links til 

specifikke steder på selskabernes respektive hjemmesider. 
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Det generelle informationsniveau på hjemmesiderne kan forbedres 

På flere af selskabernes hjemmesider mangler der direkte henvisning til Rejsetidsgaranti på forsiden. DSB, 

Midttrafik og NT skal dog fremhæves som de positive undtagelser. Generelt savnes på alle hjemmesider en mere 

tydelig fremhævelse af, hvilke regler der gælder på hhv. rejser med ét og samme selskab, og de regler, der gælder, 

når man køber en billet hos et togselskab, der omfatter en togrejse med mere end ét togselskab. 
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Baggrund: Togpassagerers 
rettigheder i EU-lovgivningen 

Retten til kompensation ved forsinkelser og aflysninger er foreløbigt beskrevet i Europa-Parlamentets og Rådets 

Forordning (EF) nr. 1371/2007 af 23. oktober 2007 (i det efterfølgende benævnt ’EU-forordningen’)4. Her står der, 

hvilke rettigheder og forpligtelser jernbanepassagerer har i EU-landene og dermed også i Danmark. Det omfatter 

både internationale togrejser og rejser med regional- og lokaltog samt metro i Danmark. I juli 2015 udsendte EU-

kommissionen desuden en fortolkning af EU-forordningen, da det viste sig, at de enkelte medlemslande 

fortolkede ordlyden forskelligt. 

 

 
  

       

 

 

I forbindelse med Passagerpulsens undersøgelse af togselskabernes information om rejsetidsgaranti i 2015 

sendte Passagerpulsen en klage til Jernbanenævnet over, at de danske jernbaneselskaber ikke overholdt 

forordningens krav om information til passagererne om deres ret til kompensation5. Jernbanenævnet, der er 

tilsynsmyndighed for jernbaneselskaberne, påbegyndte i forlængelse heraf et tilsyn med togselskabernes 

                                                                 
4 Forordningen erstattes pr. 7. juni 2023 EUROPA-PARLAMENTETS OG RÅDETS FORORDNING (EU) 2021/782 af 29. april 2021 

om jernbanepassagerers rettigheder og forpligtelser. 
5 Se klagen her: https://passagerpulsen.taenk.dk/hjaelp-til-din-rejse/rejsetidsgaranti-passagerpulsen-klager-over-

jernbaneselskaberne 

I EU-forordningen står 

der 

”Artikel 29: Information til 

passagererne om deres rettigheder. 

Når jernbanevirksomheder, 

stationsledere og rejsearrangører 

sælger billetter til befordring med 

jernbane, skal de oplyse de rejsende 

om deres rettigheder og forpligtelser i 

henhold til denne forordning. Med 

henblik på at opfylde dette 

informationskrav kan 

jernbanevirksomheder, stationsledere 

og rejsearrangører anvende et 

sammendrag af bestemmelserne i 

denne forordning, som Kommissionen 

udarbejder på Den Europæiske Unions 

institutioners officielle sprog og stiller 

til rådighed for dem.” 

Sådan fortolker EU-

kommissionen rettigheden  

”Artikel 7: Oplysning af passagererne 

om deres rettigheder. 

Forordningens artikel 29 giver 

passagererne ret til oplysning om deres 

rettigheder og forpligtelser. 

Oplysningerne skal være 

fyldestgørende, og de skal gives så 

betids, at passagererne har modtaget 

oplysningerne om deres rettigheder og 

forpligtelser i henhold til 

befordringskontrakten på det tidspunkt, 

hvor denne kontrakt indgås. 

Oplysningerne kan forelægges i 

forskellige former, men de skal være 

tilgængelige for personer med 

handicap, og de skal rettes direkte til 

passageren (for eksempel bør man ikke 

henvise passagerer til internettet, hvis 

de kan bestille eller betale billetter på 

stationen). ” 
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overholdelse af passagerrettighedsforordningens bestemmelser på området og gik blandt andet i dialog med 

Transportministeriet, DSB og Arriva.  

 

I forbindelse med tilsynet med DSB bad Jernbanenævnet om en række justeringer i passagerinformationernes 

indhold, omfang og form. Resultatet af tilsynet med DSB blev offentliggjort i 20176 og resulterede i, at DSB 

præciserede og tydeliggjorde sine oplysninger om rejsetidsgaranti på hjemmesiden. Det drejede sig blandt andet 

om tydelig information om passagerernes ret til forplejning ved forsinkelser på over 60 minutter samt muligheden 

for at få kompensation ved rejser, der omfatter lokaltog og metro. DSB indførte desuden servicestandarder for 

højtalerudkald, hvorefter der gives information om rejsetidsgarantien ved forsinkelser på over 30 minutter. Der 

blev også lavet henvisninger til rejsetidsgarantien på bagsiden af billetterne. 

 

Resultatet af tilsynet med Arriva blev offentliggjort i 20187. Det fremgår her, at Arriva i forbindelse med tilsynet 

præciserede sine informationer på hjemmesiden, blandt andet når det gælder muligheden for at søge om 

kompensation på rejser, der inkluderer rejser med andre togselskaber, forplejning ved forsinkelser på minimum 60 

minutter og ansøgningsfristen for rejsetidsgaranti. Arriva ændrede desuden i vilkårene for at søge om 

rejsetidsgaranti, så vilkårene er i overensstemmelse med forordningen. Sidstnævnte betyder blandt andet, at 

Arriva fjernede muligheden for at sætte garantien ud af kraft ved force majeure og gjorde det muligt at søge om 

kontant kompensation i flere tilfælde end tidligere. Endeligt fremgår det, at Arriva forbedrede informationen i 

forbindelse med billetkøb ved at opsætte labels på billetautomater og gik i gang med at revidere de interne 

retningslinjer for lokomotivførere med henblik på at give information via højtalerudkald ved forsinkelser på 30 

minutter eller mere.  

 

I begge tilfælde er forbedringerne et tydeligt bevis på, at togselskaberne ønsker at leve op til deres forpligtelser 

ifølge forordningen, og det er Passagerpulsen selvfølgeligt glade for.  

 

Der har dog tidligere hersket tvivl om fortolkningen af forordningen i forhold til, hvordan og ikke mindst hvor der 

skal informeres i forbindelse med billetkøbet. På baggrund af kommissionens retningslinjer for fortolkning fra 

2015, er det Passagerpulsens vurdering, at passagererne skal have information om deres rettigheder og 

forpligtelser, herunder rejsetidsgarantiordningerne, på alle stationer, ved billetsalgssteder og ved billetautomater. 

Det gælder også, hvis passagererne for eksempel køber billet via internettet og mobil-apps, som det i højere og 

højere grad er tilfældet. Manglende information ved billetkøbet om passagerrettighederne kan dog, jf. 

Kommissionens retningslinjer, ikke undlades med henvisning til, at passagererne kan læse om rettighederne på 

en given hjemmeside.  

 

Af den kommende EU-forordning 2021/782 af 29. april 2021 fremgår det derfor også af betragtning 6, at:  

”Eftersom det på visse moderne formater af billetter ikke er fysisk muligt at trykke oplysninger, bør de oplysninger, 

der er påkrævet ved denne forordning, kunne gives på andre måder”. 

 

På samme måde fremgår det af artikel 30, at:  

”Jernbanevirksomheder og stationsledere oplyser på passende vis passagererne, også i tilgængelige formater i 

overensstemmelse med bestemmelserne i direktiv (EU) 2019/8828 og forordning (EU) nr. 1300/20149 på 

stationen, i toget og på deres websted om deres rettigheder og forpligtelser i henhold til denne forordning og om 

kontaktoplysninger for det eller de organer, der er udpeget af medlemsstaterne, i henhold til artikel 31.” 

Forhåbentligt kan de reviderede regler gøre det klarere for både trafikselskaber og passagerer, når det træder i 

kraft den 23. juni 2023.  

                                                                 
6 Jernbanenævnets behandling af Passagerpulsens klage og opfølgning på Passagerpulsens rapporter overfor DSB samt 

Transportministeriets spørgsmål til samme er beskrevet i to dokumenter: ”Vejledende udtalelse vedrørende 

Jernbanepassagerrettighedsforordningens bestemmelser om rejsetidsgaranti samt information til passagererne herom” fra 
15. februar 2017 og ”Opfølgning på vejledende udtalelse om DSB’s overholdelse af Jernbanepassagerrettighedsforordningens 
bestemmelser om rejsetidsgaranti samt information til passagererne om deres rettigheder” fra 27. september 2017. 

7 Jernbanenævnets vejledende udtalelse om Arrivas rejsegaranti af 21. september 2018. 
8 Direktiv (EU) 2019/882 om tilgængelighedskrav for produkter og tjenester. 
9 Forordning (EU) nr. 1300/20146 (om interoperabilitet gældende for tilgængelighed for handicappede og bevægelseshæmmede 

personer i EU's jernbanesystem). 
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Rejsetidsgarantierne: 
Kendskab, brug og tilfredshed 

I dette afsnit finder du resultaterne af kendskabsundersøgelsen, som vi gennemførte i Forbrugerrådet Tænks 

onlinepanel i efteråret 2021. For nærmere information om spørgeskemaundersøgelsen, herunder 

indsamlingsperiode, spørgsmål, sampling m.v., finder du i afsnittet ”Om undersøgelsen”. 

 

 

Basis Rejsetidsgarantien 
Alle deltagere i undersøgelsen, der kører med tog (uanset hvor hyppigt de kører med tog), er blevet spurgt om 

deres kendskab til togselskabernes Basis Rejsetidsgaranti. 

 

Kendskab til Basis Rejsetidsgarantien 
EU’s Passagerrettighedsforordning blev vedtaget og offentliggjort i 2007, og der var megen omtale i radio og på 

TV. Kendskabet til togselskabernes Basis Rejsetidsgaranti var dengang meget højt, men det er faldet kraftigt 

siden. I 2015 var det således kun 54 %, der mente, at de havde hørt om Basis Rejsetidsgarantien mod 88 % i 2007 

og 72 % i 2010.  

 

I 2018 og igen i 2021 er resultat dog noget forbedret. I 2021 svarer 61 %, at de har hørt om togselskabernes Basis 

Rejsetidsgaranti. Der er dog stadig tale om et signifikant fald i kendskabet siden 2010. Se Figur 1. 

 
Figur 1: Har du hørt om togselskabernes Basis Rejsetidsgaranti, hvor togpassagerer kan få en del af billetprisen 
refunderet, hvis togene er mere end 30 minutter forsinket? Udvikling i andel der har svaret ”Ja” 2007-2021. 

Filter: Alle der kører med tog. 

 
 

I Figur 2 fremgår det, at andelen, der i 2021 har hørt om Basis Rejsetidsgarantien, er ret ens for dem, der rejser 

med toget 1-2 dage i kvartalet eller oftere. Der er en lille tendens til et fald, jo sjældnere man rejser; men det lille 

antal besvarelser gør, at tendensen er usikker. Kendskabet er dog markant lavere blandt dem, der rejser sjældnere 

end 1-2 dage i kvartalet. 
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Figur 2: Har du hørt om togselskabernes Basis Rejsetidsgaranti, hvor togpassagerer kan få en del af billetprisen 
refunderet, hvis togene er mere end 30 minutter forsinket? Andel der har svaret ”Ja” i 2021 krydset med ”Hvor 
ofte rejser du med tog?” 

Filter: Alle der kører med tog. 

 
*) Små basestørrelser 

 

Information om Basis Rejsetidsgarantien 
Som det fremgår af Figur 3, er de primære informationskilder ”kolleger, venner og familie” (23%), ”omtale i tv” 

(21%) samt ”togselskabernes hjemmesider (17%) i 2021. 

 
Figur 3: Hvor har du hørt om Basis Rejsetidsgarantien? Udvikling 2018-2021 

Filter: Alle der har hørt om Basis Rejsetidsgarantien. 

 
Sammenlignet med undersøgelsen i 2018 er der i 2021 sket en stigning i ”togselskabernes hjemmesider” som 

kilde (10 % til 17 %), ”gennem information opsat i toget” (5 % i 2018 til 13 % i 2021) og ”gennem information opsat 

på stationen” (8 % i 2018 til 13 % i 2021) som kilder til information om togselskabernes rejsetidsgarantier. 
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Omvendt er der sket et markant fald i ”artikler i aviser eller dagblade” (31 % i 2018 til 13 % i 2021), ”artikler i aviser 

og dagblade” (31 % i 2018 til 13 % i 2021) og ”omtale i radio” (19 % i 2018 til 7 % i 2021). 

 

Resultaterne indikerer, at togselskaberne siden 2018 har haft en vis succes med at øge kendskabet til 

rejsetidsgarantien ved at give direkte information der, hvor togpassagererne færdes. 

 

Oplevelser med togforsinkelser og brug af Basis Rejsetidsgarantien 
Der er sket en markant stigning i andelen af togpassagerer, der har oplevet forsinkelser på mere end 30 minutter 

fra 2018 til 2021, som det fremgår af Figur 4 nedenfor. I 2021 havde 46 % haft en oplevelse med et tog, der var 

mere end 30 minutter forsinket, mod 32 % i 2018. 

 

Figur 4: Har du nogensinde oplevet, at dit tog var mere end 30 minutter forsinket, og du derfor kunne søge om 

Rejsetidsgaranti? Udvikling 2015-2021 i andelen, der har svaret ”Ja”. 

Filter: Alle der har hørt om Basis Rejsetidsgarantien. 

 
 

DSB er den største togoperatør i Danmark med flest passagerer. Ser man på DSB’s samlede kundepunktlighed10 

på Fjernbanen og S-banen i perioden 2018-2021, er der ikke sket et generelt fald i togenes rettidighed. Der har dog 

i hele perioden jævnligt været større sporarbejder og sporspærringer på både Fjernbanen og S-banen. Det kan 

være en medvirkende årsag til stigningen i andelen, der har oplevet forsinkelser på mere end 30 minutter. 

 

Ser man på andelen, der har søgt om at få penge tilbage pga. et forsinket eller aflyst tog, er der sket et fald fra 56 

% i 2018 til 45 % i 2021, som det ses i Figur 5. 

 

  

                                                                 
10 DSB definerer deres kundepunktlighed således: ”For at være punktlig skal et Fjern- & Regionaltog være fremme med kunderne 

inden for tre minutter efter planlagt ankomst i forhold til køreplanen. I opgørelsen af punktligheden indgår, hvor mange kunder 
der bliver berørt af en forsinkelse.” Kilde: https://www.dsb.dk/om-dsb/virksomheden/rettidighed/fjern--og-regionaltogs-

rettidighed/ 

https://www.dsb.dk/om-dsb/virksomheden/rettidighed/fjern--og-regionaltogs-rettidighed/
https://www.dsb.dk/om-dsb/virksomheden/rettidighed/fjern--og-regionaltogs-rettidighed/
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Figur 5: Har du nogensinde søgt om at få penge tilbage fra en rejse pga. et forsinket / aflyst tog? Udvikling 
2015-2021 i andelen, der har svaret ”Ja”. 

Filter: Har hørt om Basis Rejsetidsgarantien og oplevet en forsinkelse på mere end 30 minutter. 

 
 

En af forklaringerne på, at der fra 2018 til 2021 er sket et fald i andelen, der ansøger, kan ligge i, at der i samme 

periode også er sket en stigning i andelen, der mangler kendskab til ansøgningsproceduren. 

 

Som det ses i Figur 6, er andelen, der har forklaret den manglende ansøgning om Rejsetidsgaranti med, at de ”ikke 

vidste, hvordan man skulle ansøge”, således steget fra 47 % i 2018 til 65 % i 2021. 

 
Figur 6: Du har svaret, at du ikke har søgt om Rejsetidsgaranti, selvom du har oplevet forsinkelser af mere end 
30 minutters varighed. Kan du uddybe hvorfor? Udvikling 2018-2021. 

Filter: Har ikke søgt om Rejsetidsgaranti, selvom der er oplevet en forsinkelse på mere end 30 minutter. 
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Derimod er der sket et fald fra 39 % til 29 % i andelen, der har angivet, at det er ”besværligt at ansøge”, ligesom der 

også er sket et fald fra 31 % til 21 % i andelen, der har svaret, at ”kompensationen er for lille i forhold til 

indsatsen”. Vi kan dog ikke entydigt konkludere, om passagererne har en oplevelse af, at togselskaberne har gjort 

det nemmere at ansøge, da udviklingen kan hænge sammen med, at en mindre andel i 2021 havde kendskab til 

ansøgningsproceduren. 

Under ”andre årsager” har en lille håndfuld i 2021 angivet som årsag, at de har fået en ny billet i stedet for at 

ansøge om kontant kompensation. 

Sammenstiller vi informationen fra de foregående spørgsmål, viser det sig, at 28 % af de danskere, der rejser med 

toget, uanset hvor ofte de rejser med tog, på et eller andet tidspunkt har oplevet en forsinkelse på 30 minutter 

eller mere, og at 12 % har søgt om rejsetidskompensation en eller flere gange. Det er, som det fremgår af Figur 7, 

2 procentpoint flere end i 2018. 
 

Figur 7: Andel der har søgt om Basis Rejsetidsgaranti, udvikling 2018-2021. 

 

Forsigtigt skønnet svarer det til, at ca. 565.000 danskere over 18 år en eller flere gange har søgt om Basis 

Rejsetidsgaranti hos et af togselskaberne. Men det viser også, at endnu flere har oplevet en forsinkelse, der har 

berettiget dem til at søge kompensation, uden at de har søgt om den. 

 

Tilfredshed med Basis Rejsetidsgarantien 
Figur 8 viser, at 70 % af dem, der har søgt om at få penge tilbage via Basis Rejsetidsgarantien, er tilfredse eller 

meget tilfredse med togselskabets håndtering af deres ansøgning. Det er lidt færre end i både 2015 og 2018, men 

der er blevet markant færre af de ’meget tilfredse’. 8 % er utilfredse eller meget utilfredse, hvilket er færre end i 

både 2015 og 2018. 

 

Omregnes skalaen til et gennemsnit11, er der dog samlet set sket et fald i tilfredsheden fra 3,95 i 2018 til 3,74 i 

2021 på en skala fra 1 til 5. 

 

  

                                                                 
11 Skalaen er omregnet til et gennemsnit på en skala fra 1 til 5 ved at tildele værdien 1 til ”meget utilfreds”, 2 til ”utilfreds”, 3 til 

”hverken eller”, 4 til ”tilfreds” og 5 til ”meget tilfreds”. ”Ved ikke” er udeladt af beregningen. En højere værdi er bedre. 
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Figur 8: Hvor tilfreds var du med togselskabets håndtering af din ansøgning om Rejsetidsgaranti? Udvikling 
2015-2021. 

Filter: Har søgt om Basis Rejsetidsgaranti. 

  
 

Der er desværre for få besvarelser til at sige noget sikkert om årsagerne til utilfredshed med togselskabets 

håndtering af ansøgninger om Rejsetidsgaranti. 

 

Omvendt er de primære årsager til, at passagererne er ”tilfreds” eller ”meget tilfreds” med togselskabets 

håndtering af ansøgningen, at de ”fik refunderet billetten/rejsen” (68 %), at det er ”nemt at søge erstatning” (33 %) 

og ”hurtig udbetaling” (22 %). 

 

 

Pendler Rejsetidsgarantien 
Alle deltagere i undersøgelsen, der kører med tog, uanset hvor hyppigt de kører med tog, er blevet spurgt om 

deres kendskab til togselskabernes Pendler Rejsetidsgaranti. 

 

Kendskab til Pendler Rejsetidsgarantien 
Kendskabet til Pendler Rejsetidsgarantien er ikke højt målt blandt togpassagerer. 20 % angiver, at de kender til 

garantien, hvilket er lidt lavere end i 2018. 
 

  

3,85 

Gennemsnit 

3,95 

3,74 



 

Togselskabernes rejsetidsgarantier  Side 17 / 79 

Figur 9: Har du hørt om pendler-rejsetidsgarantien, hvor en del af pendlerkortets pris refunderes, hvis togene 
over en periode ikke kører rettidigt? Udvikling i andel, der har svaret ”Ja” 2015-2021. 

Filter: Alle der kører med tog. 

 

I modsætning til kendskabet til Basis Rejsetidsgarantien er der i 2021 ingen tydelig sammenhæng mellem 

kendskab og rejsefrekvens med tog. De, der rejser ofte med toget, har ikke et større kendskab end dem, der rejser 

sjældnere. Denne udvikling er overraskende, idet der var en klar sammenhæng i 2018, hvor de, der rejste 3-4 dage 

om ugen med toget, havde et større kendskab end de øvrige togpassagerer. 

 

Af Figur 10 fremgår det, at de fleste har deres kendskab til Pendler Rejsetidsgarantien fra ”omtale i tv-

udsendelser” (23 %), ”artikler i aviser eller dagblade” (18 %), ”omtale i radio-udsendelser” (13 %), ”togselskabernes 

hjemmesider” (12 %) og ”fra kolleger, venner og familie” (12 %). 

 

Sammenlignet med 2018 er der sket et markant fald i de tre første, mediebaserede informationskilders betydning, 

mens der omvendt er sket en stigning i betydningen af ”togselskabernes hjemmesider” som informationskilde.  

 

Tilsvarende er der også sket en lille stigning i betydningen af information opsat i toget og på stationen, hvilket 

også var tilfældet for Basis Rejsetidsgarantien. 

 

Med til historien hører, at hele 30 % i 2021 ikke havde nogen klar erindring om, hvorfra deres kendskab til Pendler 

Rejsetidsgarantien stammer, hvilket er en markant højere andel end i 2018. 
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Figur 10: Hvor har du hørt om Pendler Rejsetidsgarantien? Udvikling 2018-2021 

Filter: Har hørt om Pendlerrejsetidsgarantien. 

 
 

Blandt dem, der er bekendt med Pendler Rejsetidsgarantien, er det kun 3 %, der har svaret, at de var tilmeldt i 

2021. Det er lavere end i 2018, men det er uklart, om der er tale om et signifikant fald pga. den statistiske 

usikkerhed. 

 
Figur 11: Er du tilmeldt Pendler Rejsetidsgarantien? Udvikling i andel der har svaret ”Ja” 2015-2021. 

Filter: Har hørt om Pendlerrejsetidsgarantien. 

 
 

Den faldende tilmelding til Pendler Rejsetidsgarantien i 2021 sammenlignet med 2015 og 2018 kan hænge 

sammen med en signifikant stigning på 9 procentpoint til 51 % i andelen, der har svaret ”ikke er relevant / jeg er 

ikke er pendler” som årsag til, at de ikke er tilmeldt. Se Figur 12. 
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Figur 12: Er du tilmeldt Pendler Rejsetidsgarantien? Udvikling i andel, der har svaret ”Ikke relevant / Jeg er ikke 
pendler” 2015-2021. 

Filter: Har hørt om Pendlerrejsetidsgarantien. 

 
 

Vi har spurgt alle dem, der har svaret, at de er pendlere og har hørt om Pendler Rejsetidsgarantien, men ikke er 

tilmeldt, om de ved, hvordan man tilmelder sig Pendler Rejsetidsgarantien. 

 
Som det ses i  
Figur 13 er andelen, der ved, hvordan man bliver tilmeldt Pendler Rejsetidsgarantien, meget lav. Udviklingen viser 
desuden et fald fra 2018 til 2021, omend tendensen ikke er helt entydig pga. statistisk usikkerhed. 

 
Figur 13: Ved du, hvordan man bliver tilmeldt Pendler Rejsetidsgarantien? Udvikling i andel, der har svaret ”Ja” 
2015-2021. 

Filter: Har hørt om Pendler Rejsetidsgarantien, og er pendler, men er ikke tilmeldt. 
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Manglende kendskab til eller manglende relevans er de primære årsager til, at passagererne ikke har tilmeldt sig 

ordningen. 

 

Manglende relevans kan dels hænge sammen med, at den enkelte passager rejser for lidt til, at det kan betale sig 

at købe et pendlerkort, og dels et rejsemønster, hvor den enkelte passager ikke rejser fast på de strækninger, som 

Arriva og DSB har defineret, og som man skal angive, når man tilmelder sig Pendler Rejsetidsgarantien. 

 

Ovenstående tyder på, at passagererne mangler viden om Pendler Rejsetidsgarantien, både generelt og mere 

konkret i forhold til, hvordan man tilmelder sig ordningen. 

 

Som opfølgning har vi derfor spurgt alle, der rejser med tog mindst 1 gang om ugen, hvordan de helst ser, at 

tilmeldingen skete til Pendler Rejsetidsgarantien, hvis de var pendlere. Vi opstillede tre måder, som vi bad dem 

bedømme. 

 

Som det fremgår af  

Figur 14, er der en klar præference for automatisk tilmelding til Pendler Rejsetidsgarantien, når passagererne 

køber et pendlerkort, uanset om der er tale om et abonnement eller et enkelt køb. 76 % mener, at det er den 

optimale løsning. 

 

Det er mindst attraktivt for passagererne, hvis de aktivt skal bede om at blive tilmeldt i stationens billetsalg eller 

telefonisk. 

 

Resultatet viser samme tendens som i 2015 og 2018. 

 
Figur 14: Vi vil bede dig om at vurdere disse fire måder i forhold til, hvordan du helst ville tilmeldes ordningen, 
hvis du var togpendler. 

Resulter for 2021, filter: Rejser med tog mindst 1 dag om ugen 

 

 

 

Tilfredshed med togselskabernes information om Basis og Pendler 
Rejsetidsgaranti 
De personer, der har hørt om hhv. Basis og Pendler Rejsetidsgarantien, er blevet spurgt, om de synes, at 

togselskaberne har løst opgaven med at informere om de to rejsetidsgarantier på tilfredsstillende vis. 

 

n=155 
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Vi har valgt først at vise 2021-resultaterne for de to spørgsmål sammen for at sammenligne tilfredsheden med de 

to rejsetidsgarantiordninger. Dernæst vises udviklingen i perioden 2015-2021 for hhv. Basis- og Pendler 

Rejsetidsgarantien. 

 

Det fremgår af Figur 15, at tilfredsheden med togselskabernes information om hhv. Basis- og Pendler 

Rejsetidsgarantien er ret ens. 59 % synes i 2021, at togselskaberne ”i høj” eller ”i nogen grad” har løst opgaven 

med at informere om Basis Rejsetidsgarantien på tilfredsstillende vis mod 53 % for Pendler Rejsetidsgarantien. 

 

For begge ordninger er det dog ret få (13 % hhv. 17 %), der synes at togselskaberne ’i høj grad’ har løst opgaven 

tilfredsstillende, men at en forholdsvist stor gruppe (46 % hhv. 36 %) synes, at togselskaberne ’i nogen grad’ har 

løst opgaven tilfredsstillende. Det betyder, at 41-47 % af dem, der har hørt om rejsetidsgarantiordningerne, enten 

ikke synes, at togselskaberne har løftet deres informationsopgave ’godt’, eller at de har svaret ’ved ikke’. 

 
Figur 15: Mener du, at togselskaberne har løst opgaven med at informere om hhv. Basis- og Pendler 
Rejsetidsgarantien på tilfredsstillende vis? Resultater for 2021. 

Filter: Har hørt om hhv. Basis- og Pendler Rejsetidsgarantien. 

 

Tilfredsheden med information om hhv. Basis- og Pendler Rejsetidsgarantien er dog steget i perioden 2018 til 

2021. 
 

I Figur 16 fremgår det, at markant flere (59 %) synes, at togselskaberne ”i høj” eller ”i nogen” grad har løst opgaven 

med at informere om Basis Rejsetidsgarantien på tilfredsstillende vis sammenlignet med 2015 og 2018 (43 %). 

Det er især glædeligt, at andelen, der har svaret ”i høj grad” er steget markant fra 7 % i 2018 til 13 % i 2021. 
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Figur 16: Mener du, at togselskaberne har løst opgaven med at informere om Basis Rejsetidsgarantien på 
tilfredsstillende vis? Udvikling 2015-2021. 

Filter: Har hørt om Basis Rejsetidsgarantien.  

 
 

Den samme udvikling ses for Pendler Rejsetidsgarantien, som det ses i Figur 17. Her ser vi, at der også i 2021 er 

flere (53 %), der synes, at togselskaberne ”i høj” eller ”i nogen” grad har løst opgaven med at informere om 

Pendler Rejsetidsgarantien på tilfredsstillende vis sammenlignet med 2015 (49 %) og 2018 (43 %). Også her er det 

glædeligt, at andelen, der har svaret ”i høj grad” er steget markant fra 7 % i 2018 til 17 % i 2021. 
 

Figur 17: Mener du, at togselskaberne har løst opgaven med at informere om Pendler Rejsetidsgarantien på 
tilfredsstillende vis? Udvikling 2015-2021. 

Filter: Har hørt om Pendler Rejsetidsgarantien.  

 

Som nævnt tidligere har de fleste, der har hørt om de to ordninger, hørt om ordningerne fra andre kilder end 

togselskaberne selv, hvilket peger i retning af, at togselskabernes egen information, på trods af en stigning i 

tilfredsheden med selskabernes informationsindsats, stadig ikke når bredt nok ud.  
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Information til passagererne: 
Stationer og billetsalg 

Som i 2015, 2016, 2017 og 2018 har vi også i 2021 undersøgt, i hvilket omfang togselskaberne informerer om 

Rejsetidsgarantiordningerne på perroner og i billetsalg (hvis det findes på stationen). Undersøgelsen er 

gennemført i perioden oktober-december 2021 med hjælp fra Passagerpulsens frivillige korps af passageragenter 

samt medlemmer af passagerrådene i de enkelte regioner. 

 

Generelt 
I 2021 er der besøgt i alt 108 stationer, hvoraf der 

fandtes fuld information på 54 stationer (50 %), 

delvis information på 46 stationer (43 %) og ingen 

information på 8 stationer (7 %). Se Figur 18. 

 

Sammenlignet med både 2017 og 2018 er der tale 

om et bedre resultat. 

 

Der er sket en mindre stigning i andelen af stationer 

med fuld information sammenlignet med 2018 (fra 

47 % til 50 %). Mest glædeligt er det, at andelen af 

stationer uden information er faldet markant fra 24 

% i 2018 til blot 7 % i 2021. 

 

 

 
 

 

  

Fuld information 

Fuld information dækker over, at der er 

information på både perroner og i 

venteområder/-sale og billetsalg, hvis 

det findes. 

Delvis information  

Delvis information betyder, at der 

findes information, men at den enten 

mangler på perroner eller i 

venteområder/-sale og billetsalg, eller 

at der mangler information fra et eller 

flere af de togselskaber, der betjener 

stationen. 
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Figur 18: Findes der information om Rejsetidsgaranti på stationen? 

 
 

Vores passageragenter fandt ingen information om Rejsetidsgaranti på følgende stationer: 

• Bispebjerg 

• Brøndbyøster 

• DR Byen 

• Esbjerg 

• Høje Taastrup 

• Skødstrup 

• Taastrup 

 

Information i billetsalg 
Ud af de 108 besøgte stationer i 2021 fandtes der billetsalg (7-Eleven) på de 45. 

 

Sammenlignet med 2017 og 2018 er der sket en markant forbedring i andelen af salgssteder med information om 

Rejsetidsgaranti. I 2021 fandtes der således informationsfoldere på 53 % af de besøgte salgssteder, hvilket er en 

stigning på 21 procentpoints i forhold til 2018. Tilsvarende faldt andelen af stationer uden information i billetsalg 

markant fra 65 % i 2018 til 40 % i 2021. Se Figur 19. 
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Figur 19: Findes der information om Rejsetidsgaranti i billetsalg? 

 
 

Desværre fandtes der i 2021 kun fuld information, dvs. fuld information om alle Rejsetidsgarantier for alle 

togselskaber både i billetsalg og på perroner, på en enkelt af de 45 besøgte stationer med et salgssted, nemlig 

Nyborg Station. På de øvrige 44 stationer manglede der information om en eller flere Rejsetidsgarantier, og på to 

stationer fandtes der slet ingen information i billetsalget. 

 

DSB er det eneste selskab, der informerer om Rejsetidsgaranti på salgsstederne. Men på de salgssteder, hvor der 

findes information om DSB’s Rejsetidsgarantier, er det kun i form af en folder om Basis Rejsetidsgarantien. Der 

findes, i modsætning til i 2018, da vi senest gennemførte undersøgelsen, ingen folder om Pendler 

Rejsetidsgarantien. Den manglende information om Pendler Rejsetidsgarantien er den væsentligste årsag til, at 

der ikke findes fuld information på 44 af de 45 stationer med et salgssted. 
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Nyborg Station var som nævnt den eneste station med information om DSB’s Pendler Rejsetidsgaranti. Her var 

informationen i form af et lille ”visitkort” med henvisning til DSB’s hjemmeside: 

 

 
 

Udvalgte stationer, hvor vi ikke fandt information i billetsalget: 

• Høje Taastrup 

• Hellerup 

• Hillerød 

• Kolding 

• København H 

• Københavns Lufthavn 

• Thisted 

• Vanløse 

 

På enkelte stationer spurgte vi personalet i 7-Eleven om årsagen til de manglende informationsfoldere om DSB’s 

Pendler Rejsetidsgaranti. Svaret var, at de enten ikke kan få flere leveret, eller at de ikke har hørt om dem. 

 

 

Information på perroner og i venteområder 
Ud af de 108 besøgte stationer i 2021 fandt vi information på 86 %. Det er en stigning på 17 procentpoint 

sammenlignet med 2018. På godt otte ud af 10 besøgte stationer fandt vi ét eller flere opslag om 

Rejsetidsgaranti, hvilket er markant flere end i 2018, hvor vi kun fandt opslag på fem ud af 10 besøgte stationer. 

Det fremgår af Figur 20.  

 
Figur 20: Findes der information på perroner og i venteområder? 
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På 63 af de 108 besøgte stationer i 2021 var der ikke billetsalg. Her er den eneste mulighed for information om 

Rejsetidsgaranti via opslag, foldere og infoskærme. Vi fandt information på 59 af de 63 stationer (94 %), hvoraf 

der fandtes fuld information på de 55 (85 %). 

 

DSB 

Nedenfor er et eksempel på et opslag om Rejsetidsgaranti på en DSB-station. 

 
 

Arriva 

Eksempel på opslag om Rejsetidsgaranti på Thisted Station. 
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Metro 

Eksempel på foldere om Metroens Rejsegaranti på Amagerbro Station: 

 

 
 

Eksempel på opslag om Metroens Rejsegaranti på Amager Station: 
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Lokaltog 

Eksempel på opslag på Hellebæk Station. 

 

 
 

 

Information om Rejsetidsgarantien på stationerne opgjort pr. togselskab 
Enkelte af de 108 undersøgte stationer betjenes kun af ét togselskab, mens andre betjenes af flere. For eksempel 

bliver Københavns Hovedbanegård betjent både af DSB (Fjerntog og S-tog) og Metroen. I de tilfælde, hvor en 

station betjenes af flere togselskaber, har vi lavet en separat registrering af hvert togselskab, både hvad angår 

information på perroner, i billetsalg og venteområder. Det har vi gjort ud fra den antagelse, at man som passager, 

der skal med metroen fra fx København H, ikke orienterer sig om Rejsetidsgaranti på perronerne i stationens 

hovedbygning, men snarere søger informationen enten i billetsalget eller på de særskilte metroperroner. 

 

Ligesom undersøgelserne i 2015, 2016, 2017 og 2018 viser denne, at der heller ikke i 2021 er noget togselskab, 

som formår at sikre fuld information om Rejsetidsgaranti på alle selskabets stationer. 

 

Det fremgår af Tabel 1, at der for alle togselskaber med undtagelse af Nordjyske Jernbaner er stationer, hvor vi 

ikke fandt information om Rejsetidsgaranti. I mange tilfælde gælder desuden, at vi oftest kun fandt information på 

perroner og i venteområder, men ikke i billetsalget. Det betegnes altså som delvis information. For DSB’s 

vedkommende tæller det som delvis information, hvis vi kun fandt information om Basis Rejsetidsgarantien i 

billetsalget. 

 
Tabel 1: Resultat af stationsbesøg fordelt på selskaber december 2021 

Selskab 
Stationer  

undersøgt i alt 
Stationer  

m/ billetsalg 
Fuld  

information 
Delvis  

information 
Ingen  

information 

Arriva Tog 13 8 3 6 4 

DSB Fjerntog 50 31 20 28 2 

DSB S-tog 36 22 12 20 4 

Lokaltog 14 6 8 6 - 

Metro 16 8 6 7 2 

Midttrafik 17 2 15 - 2 

Nordjyske 
Jernbaner 

4 1 3 1 - 

Note: Hvis stationen ikke har billetsalg, og der findes information på perronen, defineres det som fuld information. 
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Information til passagererne: 
Billetkøb online og i app 

Passagerer kan købe billetter online til hele landet på dsb.dk eller via rejseplanen.dk. Rejseplanen.dk sender dog 

kunderne videre til dsb.dk, hvis de skal foretage et billetkøb. Hvis man som passager købte billet via DSB, fik man 

tidligere kun oplyst DSB’s forretningsbetingelser i forbindelse med billetkøbet, også selvom hele eller dele af 

rejsen var med et andet togselskab. Fra 15. januar 2017 lavede trafikselskaberne imidlertid fælles, 

landsdækkende rejseregler med henvisninger til alle togselskabernes Rejsetidsgarantier. Det er nu disse regler, 

som passagererne bliver henvist til, når de køber billetter online og i app.  

 

I september 2015 var den generelle oplevelse, at passagererne ikke fik information om Rejsetidsgaranti, når de 

købte billet på togselskabernes hjemmesider eller i deres apps. På flere af hjemmesiderne var der information om 

Rejsetidsgarantien, men informationen lå ofte dybt på hjemmesiden og i nogle tilfælde som en del af et større 

dokument om forretningsbetingelser. 

 

I 2016, 2017 og 2018 undersøgte vi igen togselskabernes hjemmesider og apps. Det generelle billede var stadig, 

at der var væsentlige mangler i informationen særligt i forbindelse med billetkøb i apps. Dog var der bedre og 

mere synlig information på flere af hjemmesiderne. 

 

I december 2021 undersøgte vi igen de hjemmesider og apps, som vi undersøgte i september 2015, april 2016, 

maj 2017 og september 2018. Vi undersøgte, om der var information om Rejsetidsgarantier for togrejser inden for 

fire kategorier: 

 

1) Fire hjemmesider, hvor man kan købe billetter: Dsb.dk, arriva.dk. midttrafik.dk og 

nordjyllandstrafikselskab.dk. 

2) Seks hjemmesider, der tilbyder billetkøb ved at henvise/linke til rejseplanen.dk, dsb.dk, arriva.dk eller 

midttrafik.dk.  

3) En anden hjemmeside for et selskab, der har togdrift, men hvor der ikke tilbydes mulighed for billetkøb 

på hjemmesiden, som fx lokaltog.dk.  

4) Seks apps, hvorfra man kan købe billet til togrejser: DSB, Arriva, DOT, Midttrafik, NT og Sydtrafik. 

 

 

Billetkøb på hjemmesider 
Denne undersøgelse i 2021 viser, at der stadigt ikke er specifik information om Rejsetidsgarantien direkte i 

forbindelse med billetkøbet. 
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Selskab Status april 2016 Status maj 2017 Status september 2018 Status december 2021 

DSB 

Ingen direkte 
information i for- 
bindelse med køb eller i 
de betingelser, man 
bedes acceptere. Der er 
dog links til 
forretningsbetingelser, 
hvor der er information 
om rejsetidsgarantien. 
Ved print selv-billetter 
er der nu noteret på 
billetten, at rejseregler 
med information om 
blandt andet rejse- 
tidsgaranti kan findes 
på hjemmesiden. 

Ved godkendelse af 
bestillingen henvises der nu 
til fælles, landsdækkende 
rejseregler, hvor alle 
togselskabernes 
rejsetidsgarantier er nævnt, 
hvilket er en forbedring, 
men der henvises stadigt 
ikke direkte til 
rejsetidsgaranti eller 
passagerrettigheder. Den 
fysiske print-selv-billet er 
ikke tjekket for ændringer. 

Ingen ændring 

Ingen direkte henvisning i 
forbindelse med køb eller 
betingelser. Ved godkendelse 
af bestillingen henvises der 
stadigt til de fælles, 
landsdækkende rejseregler på 
www.rejsekort.dk. På siden står 
der "Når du bruger rejsekort, er 
du omfattet af 
rejsetidsgarantien for det 
trafikselskab, du rejser med. 
Læs mere om rejsetidsgaranti 
hos de forskellige 
trafikselskaber:". Denne 
information er dog 
ufuldstændig, da der ikke er 
henvisning til 
Rejsetidsgarantien for andre 
billetprodukter end rejsekortet. 
Det er uklart, om man er 
omfattet af Rejsetidsgarantien, 
når man køber en billet på 
www.dsb.dk. medmindre man 
klikker sig videre ind på DSBs 
hjemmeside og læser nærmere 
om reglerne. 

DOT 

Ingen direkte 
information i 
forbindelse med køb i 
de betingelser, man 
bedes acceptere. 

Ingen ændring Ingen ændring 
Ikke længere muligt at købe 
billet på siden. 

Arriva Ikke undersøgt Ikke undersøgt 

Ingen direkte information 
om rejsetidsgarantien. 
Under punktet 
”anvendelsesområde” 
henvises der til de fælles, 
landsdækkende rejseregler 
ved link. Klikker man på 
linket, downloades pdf-filen 
med rejsereglerne, hvor 
rejsetids- garantien nævnes 
på side 22. 

Ingen direkte information ved 
køb eller i betingelser. Ved 
godkendelse af købet henvises 
til "betingelser for Arrivas 
webshop". Ved klik på 
"betingelser" åbnes et pop-up-
vindue, hvor der bl.a. henvises 
til de fælles, landsdækkende 
rejseregler på 
www.rejsekort.dk. Linket er 
desværre ugyldigt (fejl 404). 

NT Ikke undersøgt Ikke undersøgt 

Ingen direkte information. 
Nederst i 
handelsbetingelserne, der 
skal accepteres i 
forbindelse med køb af 
billet, nævnes det, at 
”information om 
rejsegaranti mv. fremgår af 
Nordjyllandstrafikselskab.d
k”  

Ingen ændring. 

Midttrafik Ikke undersøgt Ikke undersøgt Ikke undersøgt 

Ingen direkte information i 
forbindelse med køb i de 
betingelser, man bedes 
acceptere. 

 

Undersøgelsen i 2021 viser følgende:  

 

DSB henviser fortsat ikke direkte til Rejsetidsgarantien i forbindelse med billetkøbet. I stedet henvises til de 

fælles, landsdækkende rejseregler, hvor brugerne i afsnit 14.1 og 14.2 bliver henvist til at søge information ”hos 

det selskab, der er blevet benyttet, da forsinkelsen skete”. De fælles, landsdækkende rejseregler definerer ikke 

nærmere, hvad der forstås ved en ’forsinkelse’. Bagerst i de fælles, landsdækkende rejseregler kan brugerne dog 

finde et referat af dele af EU’s forordning Nr. 1371/2007 om ’Jernbanepassagerers rettigheder og forpligtelser’. 

Her fremgår det bl.a., at kunden kan have ret til erstatning, hvis ankomsten bliver mere end 60 minutter forsinket. 
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De regler gælder ved billetkøb hos DSB, hvor rejsen omfatter andre togselskaber. Det er forvirrende for brugerne, 

at de fælles, landsdækkende rejseregler ikke giver eksplicit information om, at der gælder ét regelsæt for rejser 

med det samme selskab og andre regler for rejser med to eller flere selskaber på den samme rejse. 

 

DOT tilbyder ikke længere billetkøb direkte på hjemmesiden. 

 

Arriva henviser heller ikke direkte til Rejsetidsgarantien i forbindelse med billetkøb på hjemmesiden. I stedet 

henvises til de fælles, landsdækkende rejseregler med de samme begrænsninger som beskrevet under afsnittet 

om DSB. 

 

Midttrafik har ingen direkte henvisning til Rejsetidsgarantien ved billetkøb på hjemmesiden. 

 

Nordjyllands Trafikselskab henviser fortsat heller ikke direkte til NT’s Rejsegaranti. Der er dog information om 

Rejsegarantien, hvis man klikker på ’læs’ ud for ’Jeg accepterer og overholder gældende handelsvilkår’. 

 

 

Billetkøb på dsb.dk 
Ved billetkøb på dsb.dk skal du acceptere ’de særlige betingelser for Print Selv billetter’. 
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I salgsbetingelserne er der ingen information om Rejsetidsgaranti. 
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Under afkrydsningsfeltet er der et link til ’Fælles landsdækkende rejseregler’. Klikker man på linket, kommer man 

til en ny side på DSB’s website med et nyt link til ’Fælles landsdækkende rejseregler’. Nederst på siden er der også 

et link til ’Rejsetidsgaranti’. 

 

 
 

Klikker man på linket til ’Fælles landsdækkende rejseregler’ sender DSB én videre til en ny side på Rejsekortets 

website. 
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Klikker man på linket på Rejsekortets website, kommer nedenstående information frem på en side. Her får man i 

afsnit 14 information om reglerne ved ’Driftsforstyrrelser’, og man får mulighed for at søge kompensation. 

Reglerne er ikke nærmere beskrevet. I stedet bliver man henvist til selskabernes respektive hjemmesider. 

 

 
(Fortsættes på følgende side) 
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I afsnit 22 på side 31-34 er der desuden et resume af afsnit 15, 16, 17, 18 og 32 af Europa-Parlamentets og 

Rådets forordning (EF) Nr. 1371/2007 af 23. oktober 2007 om jernbanepassagerers rettigheder og forpligtelser. 

 

Hvis en passager køber en rejse hos DSB, som omfatter en togrejse med mere end ét togselskab, er det altså 

disse regler, der gælder – og ikke DSB’s egen Rejsetidsgaranti. 

 

 
 

(Fortsættes på følgende sider) 
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Billetkøb på arriva.dk 
Når man køber billet på arriva.dk, skal man godkende betingelserne for Arrivas webshop. 
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Klikker man på linket, åbner en ny hjemmeside, hvor der er et link til De Fælles Landsdækkende Rejseregler. 

 

 
 

Linket, der fører til Rejsekortets hjemmeside, virker dog ikke. 
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Billetkøb på midttrafik.dk 
Køber man billet på midttrafik.dk, skal man acceptere betingelserne for Midttrafiks webshop. 

 

 
 

 

  

https://www.midttrafik.dk/
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Der er dog ingen information om Midttrafiks Rejsegaranti i de betingelser, man skal acceptere.
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Billetkøb på nordjyllandstrafikselskab.dk 
Når man køber billet på NTs hjemmeside, skal man acceptere handelsvilkårene for NT’s webshop. 

 

 
  

https://www.nordjyllandstrafikselskab.dk/
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I handelsbetingelserne henviser NT til deres egen hjemmeside for yderligere information om Rejsegarantien. 

 

 
 

 

Billetkøb i apps 
I 2021 har vi gennemført en opfølgende undersøgelse af selskabernes apps for at undersøge 

informationsniveauet om Rejsetidsgaranti. Det generelle billede svarer nogenlunde til 2018: nemlig, at der 

generelt mangler direkte information om Rejsetidsgaranti ved billetkøb i apps. 
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Apps med 
billetkøb 

Status april 2016 Status maj 2017 Status september 2018 Status december 2021 

DSB 

I forbindelse med køb af 
billet accepteres 
‘Rejseregler’ som et 
selvstændigt punkt i 
handelsbetingelserne. 
Der er link til DSB’s 
hjemmeside, hvor man 
kan finde information om 
forretningsbetingelserne.  

Ingen ændring siden april 
2016 bortset fra, at der nu 
linkes til de fælles, 
landsdækkende 
rejsebetingelser, hvor alle 
togselskabernes 
rejsetidsgarantier 
omtales.  

Ingen ændring. 

I forbindelse med køb 
accepteres "betingelser". I 
betingelserne er der under 
"services" en henvisning til 
både Basis 
Rejsetidsgarantien og 
Pendler Rejsetidsgarantien. 

Arriva Tog Ikke undersøgt tidligere Ikke undersøgt tidligere 

Ingen information - hverken 
i forbindelse med billetkøb 
eller i handelsbetingelser. 
Under menuen i 
”information”-fanen findes 
en fane dedikeret til 
rejsetidsgarantien, der både 
oplyser kort om, hvad 
garantien består i og linker 
til mere information om 
rejsetidsgarantien. Klikker 
man på linket, får man en 
besked om, at siden ikke 
længere findes. 

I forbindelse med køb 
accepteres betingelser. På 
infosiden om betingelser er 
der link til de fælles, 
landsdækkende rejseregler, 
hvor man kan finde 
information om 
rejsetidsgaranti. 

DOT 

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

Ingen ændring.  Ingen ændring. 

I forbindelse med køb 
accepteres 
"handelsbetingelser og 
rejseregler". På infosiden er 
der link til de fælles, 
landsdækkende rejseregler, 
hvor man kan finde 
information om 
rejsetidsgaranti. 

NT 

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

NT har lukket deres billet-
app 1. februar 2017, fordi 
den var forældet. En ny 
app forventes at være 
klar senere på året.  

I forbindelse med køb i 
appen bedes man 
acceptere 
handelsbetingelserne. I 
bunden af betingelserne 
nævnes rejsetidsgarantien i 
forbindelse med 
rejsereglerne, og der 
nævnes, at de kan findes på 
Nordjyllands Trafikselskabs 
hjemmeside. Garantien 
beskrives ikke nærmere end 
ved navn, og der fremgår 
intet direkte link til reglerne. 

Ingen ændring. 

Sydtrafik  

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

Sydtrafik har lanceret en 
ny app i februar 2017. I 
handelsbetingelserne, 
som man skal acceptere, 
når man køber billet, er 
Sydtrafiks rejsegaranti 
beskrevet i et 
selvstændigt punkt. Det 
fremgår dog kun, at 
garantien gælder alle 
Sydtrafiks busser – ikke 
lokalbanen. 
Rejsetidsgarantien har et 
selvstændigt punkt i 
menuen ’information’ og 
er også beskrevet under 
punktet ’spørgsmål og 
svar’. Alle steder er der 
link til hjemmesiden, hvor 
man kan søge om 
rejsegaranti.  

Der findes nu også et link til 
Arriva Togs 
Rejsetidsgaranti i 
forbindelse med kørsel på 
Vestbanen. 

Der findes ikke længere et 
link til Arriva Togs 
Rejsetidsgaranti i 
forbindelse med kørsel på 
Vestbanen. 
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Midttrafik Ikke undersøgt tidligere Ikke undersøgt tidligere 

Ved køb af billetter på 
Midttrafiks mobilapp bliver 
man bedt om at acceptere 
et sæt betingelser. I 
betingelserne er hverken 
rejsegarantien eller de 
fælles rejseregler nævnt. 
Under ”kundeservice”-fanen 
i menuen er der en 
selvstændig rejsegaranti-
fane. Herunder findes både 
beskrivelse af, hvad 
rejsegarantien dækker 
indenfor Midttrafik, links til 
DSB og Arrivas 
rejsetidsgarantier samt de 
fælles passagerrettigheder. 
Midttrafiks rejsegaranti, 
dækker også Flexbus, 
Lemvigbanen og letbanen 
under samme vilkår som 
busserne i Midttrafik. 

Ingen ændring. 

 

Undersøgelsen i 2021 viser følgende:  

 

DSB 

Appen er opdateret siden 2018. I forbindelse med køb skal man acceptere betingelser. I betingelserne er der 

under ’Services’ en henvisning til både Basis Rejsetidsgarantien og Pendler Rejetidsgarantien.  

 

Når man køber billet i DSB’s app, ser det sådan ud: 
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Arriva 

Appen er opdateret, så man i forbindelse med billetkøbet finder information om Rejsetidsgarantien via link til de 

fælles, landsdækkende rejseregler. 
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DOT 

Appen er opdateret, så man i forbindelse med billetkøbet finder information om Rejsetidsgarantien via link til 

rejseregler. 
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NT 

I forbindelse med køb i appen skal man acceptere handelsbetingelserne. I bunden af betingelserne nævner NT 

Rejsetidsgarantien i forbindelse med rejsereglerne, og NT henviser til, at den information ligger på deres egen 

hjemmeside. 
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Sydtrafik 

Der findes ikke længere et link til Arriva togs Rejsetidsgaranti for rejser på Vestbanen. 

Der er ingen henvisning til Arriva Togs Rejsetidsgaranti ved søgning på rejser på Vestbanen. 
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Midttrafik 

Når man køber billetter i Midttrafiks app, skal man acceptere et sæt betingelser. I betingelserne er hverken 

rejsegarantien eller de fælles rejseregler nævnt. Under fanen ’Kundeservice’ i menuen er der en selvstændig fane 

om rejsegaranti. Når man køber billet på Midttrafiks hjemmeside, ser det sådan ud: 
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I fanebladet ’Kundeservice’ i appen er der information om Midttrafiks rejsegaranti. 
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Information til passagererne: 
Hjemmesiderne generelt 

I 2021 har vi også undersøgt selskabernes hjemmesider for information om Rejsetidsgaranti. Som det var 

tilfældet i 2018, mangler der generelt direkte henvisning til Rejsetidsgaranti.  

 

Information på 
hjemmesider 

Status april 2016 Status maj 2017 Status september 2018 Status december 2021 

DSB.dk 

Pendler-
rejsetidsgarantien er 
fremhævet på 
forsiden, og 
rejsetidsgarantien 
fremgår af 
undermenupunkt på 
forsiden. 

Pendler-
rejsetidsgarantien er 
ikke længere 
fremhævet på forsiden, 
men fremgår stadig af 
undermenuen ’billetter 
og services’ nederst på 
siden. 

Ingen ændring. 

Rejsetidsgaranti er 
fremhævet i et separat 
punkt under "Trafik" nederst 
på siden. Detaljeret 
information om hhv. Basis- 
og 
Pendlerrejsetidsgarantierne 
findes ved at klikke på 
linket. 

Rejsekort.dk 

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

Ingen ændring.  Ingen ændring. 

Ingen direkte henvisning på 
forsiden. Information om 
selskabernes 
rejsetidsgarantier findes 
ved at klikke på "Det med 
småt". 

Dinofffentlige 
transport.dk  

Der er et menupunkt 
om rejsetidsgarantien 
under fanen 
’kundeservice’ med 
information om 
rejsetidsgaranti-
ordninger for de 
medvirkende 
trafikselskaber og 
direkte links, hvor 
man kan søge om 
garantien. 

Der er indsat et punkt 
om rejsetidsgarantierne 
på forsiden af 
hjemmesiden. Hvis 
man klikker på denne, 
bliver man guidet videre 
til information om 
rejsetidsgaranti for hhv. 
bus og lokaltog, tog og 
metro.  

Ingen ændring. 

Ingen direkte henvisning på 
forsiden. Men når man 
udfolder 
menupunktet"Kundeservice
" er der et menupunkt om 
"Rejsegaranti", der henviser 
til en ny side med 
henvisning til 
rejsetidsgarantier for hhv. 
busser og lokaltog, metro, 
samt øvrige tog. På denne 
side er der desuden en 
henvisning til europæisk 
lovgivning vedr. 
passagerrettigheder. Dette 
link leder videre til en ny 
side med "Råd og Regler", 
men der er ingen direkte 
henvisning til EUs 
forordning om 
togpassagerers rettigheder. 

Arriva.dk 
Henvisning på 
forsiden. 

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

Ingen ændring. Ingen ændring 

m.dk 
(Metroselskabet) 

Ikke henvisning på 
forsiden, men info i 
undermenupunkt på 
fane. 

Ingen ændring. Ingen ændring. 

Ny hjemmeside. Ingen 
direkte henvisning på 
forsiden. Åbnes burger-
menuen til venstre og 
klikkes på "kundeservice og 
rejseregler", åbnes en ny 
side med henvisning til 
rejsegarantien. 
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Information på 
hjemmesider 

Status april 2016 Status maj 2017 Status september 2018 Status december 2021 

Lokaltog.dk 
Henvisning på 
forsiden. 

Ingen ændring. 

Rejsegarantien er ikke 
længere fremhævet som et 
selvstændigt punkt på 
forsiden, men findes stadigt 
nederst på forsiden under 
overskriften ’kontakt’. 

Ny hjemmeside. Ingen 
direkte henvisning på 
forsiden. Henvisning til 
Movias rejsegaranti under 
menupunktet "Kunde" 
øverst til venstre på 
forsiden. Henvisning til 
generelle regler om 
kompensation ved 
togforsinkelser under 
"kompensation/refusion"  
nederst på forsiden. 

Midttrafik.dk  
Henvisning på 
forsiden. 

Ingen ændring. 
Information står under 
’Kundeservice’ (link på 
forsiden). 

Henvisning på forsiden. 

Mjba.dk (Midtjyske 
Jernbaner) 

Ingen information om 
rejsegaranti.  

Ingen ændring. Ingen ændring. 

Ny hjemmeside. Direkte 
henvisning til information 
om rejsetidsgaranti på 
forsiden. Dog lidt 
forvirrende, at MJBA kalder 
det "rejsetidsgaranti", når 
der i praksis er tale om 
Midttrafiks "rejsegaranti". 

Nordjyllandstrafiks
elskab.dk 

Henvisning på 
forsiden. 

Ingen ændring. 
Information står under 
’Kundeservice’ (link på 
forsiden). 

Henvisning på forsiden. 

Njba.dk (Nordjyske 
Jernbaner) 

Information står 
under 
’Kundeinformation’ 
(link på forsiden). 

Der er nu kommet en 
henvisning som et af 
hovedpunkterne på 
forsiden. 

Ingen ændring. 

Ny hjemmeside. Direkte 
henvisning på forsiden, 
hvor man kan klikke sig 
videre til NT's side om 
rejsegaranti. 

Sydtrafik.dk 
Henvisning på 
forsiden. 

Ingen ændring. 
Information står under 
’Kundeservice’ (link på 
forsiden). 

Ny hjemmeside. Ingen 
direkte information på 
forsiden. Henvisning til 
Sydtrafik’s regler om 
rejsegaranti, hvis man 
klikker på "Kundeservice". 

Vestbanen.dk 
Ingen information om 
rejsegaranti. 

Ingen ændring. Ingen ændring. Ingen ændring. 
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DSB 

Der er en henvisning til DSB’s Rejsetidsgaranti nederst på forsiden. 

 

 
 

Arriva Tog 

Ingen henvisning direkte på forsiden. Men går man ind under ”Kundeservice” menuen i toppen af siden, er der en 

henvisning til Rejsetidsgarantien. 
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Rejsekort 

Rejsekortet.dk har ingen henvisning fra forsiden. 

 

 
 

Men går man ind i ’Det med småt’, finder man følgende information: 
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DOT 

DOT har ingen henvisning på forsiden. 

 

 
 

Men går man ind i menuen ’Kundeservice’, henviser DOT til Rejsegaranti, som leder brugeren videre til en ny 

hjemmeside med henvisning til rejsegaranti for hhv. Bus/Lokaltog, Tog og Metro. Der er også et link til 

information om ’europæisk lovgivning og passagerrettigheder’. 
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Metro 

m.dk har ingen henvisning direkte på forsiden. Men klikker man på menuen ude til højre, er der mulighed for at 

vælge ’Kundeservice og rejseregler’ under ’Rejser’ til venstre. 

 

 
 

På den side er en henvisning til rejsegaranti. 
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Lokaltog 

Lokaltog.dk har ingen henvisning direkte på forsiden. Til gengæld kan man finde en henvisning til Movias 

rejsegaranti under menupunktet ’Kunde’ øverst til venstre på forsiden. 

 

 
 

Hvis man følger linket ’Kompensation/refusion’ nederst på forsiden, finder man en henvisning til generelle regler 

for refusion/kompensation ved forsinkelser. 
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Midttrafik 

Midttrafik.dk har en henvisning til rejsegaranti nederst på forsiden. 
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Midtjyske Jernbaner 

Mjba.dk henviser til Rejsetidsgaranti direkte på forsiden. 

 

 
 

Det er dog lidt forvirrende, at Midtjyske Jernbaner kalder det ”Rejsetidsgaranti”, når der i praksis henvises til 

Midttrafiks Rejsegaranti. 
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Nordjylland Trafikselskab 

NT.dk henviser til togselskabets Rejsegaranti direkte på forsiden nederst til højre. 

 

 
 

Nordjyske Jernbaner 

Nordjyske Jernbaner har fået ny hjemmeside, hvor man på forsiden kan klikke sig direkte videre til NT’s side om 

Rejsegaranti. 
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Sydtrafik 

Sydtrafik har fået ny hjemmeside. Der er ingen henvisning direkte på forsiden, men man finder en henvisning til en 

side om Rejsegaranti i menuen øverst til højre under ’Kundeservice’. 

 

 
 

På siden står der, at ansøgninger om Rejsegaranti, skal sendes til Arriva Tog for alle rejser på Vestbanen. 
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Vestbanen 

Der er ikke information om Rejsetidsgaranti direkte på Vestbanens hjemmeside. I stedet henviser Vestbanen til et 

telefonnummer eller Arrivas hjemmeside. 
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Om undersøgelsen 

Kendskabsundersøgelse 
Spørgeskemaundersøgelsen, der udgør datagrundlaget i kapitlet ’Rejsetidsgarantierne: Kendskab, brug og 

tilfredshed’, blev gennemført i Forbrugerrådet Tænks webpanel. 

 

Dataindsamling: 

• Indsamlingsperiode: 29. oktober til 21. november 2021. 

• Bruttosample: 1.991 

• Nettosample: 1.000 

 

Den maksimale statistiske usikkerhed på totaler (1.000 besvarelser) er +/- 3,1 %. 

 

Databehandling og vejning: 

Alle Passagerpulsens undersøgelser følger en række faste procedurer for at sikre høj datakvalitet. Data er vægtet 

på køn, alder og region med udgangspunkt i de seneste tal fra Danmarks Statistik 4. kvartal 2021. 

 

 

Test af hjemmesider og apps 
Datagrundlaget for kapitlerne ’Information til passagererne: Billetkøb online og i app’ og ’Information til 

passagererne: Hjemmesiderne generelt’ udgøres af test af selskabernes hjemmesider og apps gennemført af 

Passagerpulsen i perioden 8. til 10. december 2021. 

 

Følgende selskabers apps og hjemmesider er testet: 

• Arriva Tog 

• DOT 

• DSB 

• Lokaltog 

• Metroselskabet 

• Midtjyske Jernbaner 

• Midttrafik 

• Nordjyllands Trafikselskab 

• Nordjyske Jernbaner 

• Rejsekort A/S 

• Sydtrafik (Vestbanen) 

 

 

Besøg på stationer 
Datagrundlaget i kapitlet ’Information til passagererne: Billetkøb på stationer’ udgøres af 108 besøg på 

togstationer i Danmark gennemført af Passagerpulsens korps af frivillige Passageragenter i perioden 14. oktober 

til 15. december 2021. For de togstationer, der bliver betjent af mere end ét togselskab, er alle perronafsnit for alle 

togselskaber besøgt. 

 

Følgende stationer er besøgt: 

 

Allerød 

Amagerbro 

Ballerup 

Bernstorffsvej 

Birkerød 

Bispebjerg 

Brøndbyøster 

Brønderslev 

Christianshavn 

DR Byen 

Dybbølsbro 

Esbjerg 

Espergærde 

Flintholm 

Forum 
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Fredensborg 

Fredericia 

Frederiksberg 

Friheden 

Gl. Skejby 

Grønholt 

Havdrup 

Hellebæk 

Hellerup 

Helsingør 

Herlev 

Hillerød 

Hjortshøj 

Holstebro 

Holte 

Horsens 

Hovmarken 

Humlebæk 

Humlehuse 

Høje Taastrup 

Ikast 

Kgs. Nytorv 

Klampenborg 

Kliplev 

Klokhøjen 

Kokkedal 

Kolding 

Korsør 

Kvistgaard 

København H 

Københavns Lufthavn 

Køge 

Køge Nord 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Langå 

Lejre 

Lergravsparken 

Lisbjerg - Terp 

Lisbjerg Bygade 

Lundby 

Lyngby 

Lystrup 

Løgten 

Malmparken 

Middelfart 

Mørdrup 

Nivå 

Nordhavn 

Ny Ellebjerg 

Nyborg 

Nye 

Nørrebro (København) 

Nørreport (København) 

Nørrevænget, Tranbjerg 

Odense 

Padborg 

Ringe 

Ringgaden/Aarhus Universitet 

Ringsted 

Roskilde 

Rungsted Kyst 

Ryparken 

Rødekro 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Silkeborg 

Skanderborg 

Skive 

Skodsborg 

Skovlunde 

Skødstrup 

Skørping 

Slagelse 

Snekkersten 

Solrød Strand 

Sorgenfri 

Struer 

Svanemøllen 

Taulov 

Thisted 

Tinglev 

Tårnby 

Taastrup 

Valby 

Vanløse 

Vejle 

Vesterport 

Vigerslev Allé 

Virum 

Ørestad 

Østerport 

Aalborg 

Aalborg Vestby 

Aarhus H 

Aarhus Universitet/Ringgaden 

Aarhus Universitets Hospital
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Om Passagerpulsen 

Passagerpulsen er passagerernes uvildige, uafhængige og troværdige stemme i den kollektive transport. Vi er en 

del af Forbrugerrådet Tænk, og vi arbejder for en bedre kollektiv transport og for mere klima- og miljøvenlig 

mobilitet. 

 

Passagerpulsen har en unik viden, fordi vi lytter til passagererne. Vi indsamler viden og laver undersøgelser på 

tværs af transportformer, selskaber og geografi. Alt sammen med udgangspunkt i passagerernes samlede rejse, 

deres ønsker, behov og rettigheder. 

 

Vi bruger vores viden til at give passagererne en stærk stemme i den offentlige debat om bedre bus og tog. 

Vi laver løbende undersøgelser om relevante temaer og tendenser, og besvarelserne fra vores Passagerpanel 

giver brugbare data om passagerernes oplevelser, ønsker og behov. Passageragenterne giver med deres 

indmeldinger et unikt indblik i, hvad de ser og hører på perronen eller i bussen. 

 

Passagererne skal være i centrum for udviklingen af den kollektive transport. Derfor har Passagerpulsens 

sekretariat i samarbejde med regionerne og selskaberne oprettet fem regionale passagerråd, hvor repræsentanter 

fra forskellige passagergrupper kan komme til orde. 

 

Via Forbrugerrådet Tænk er Passagerpulsen repræsentant i Ankenævnet for bus, tog og metro, og vi laver 

høringssvar med udgangspunkt i vores viden om passagererne. 

 

Passagerpulsen startede den 1. oktober 2014 under den politiske aftale om Bedre og Billigere Kollektiv Trafik, 

som SR-regeringen, Dansk Folkeparti, SF og Enhedslisten stod bag. 
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Bilag A: Spørgeskema, 
kendskabsundersøgelse 

Baggrund og screening 

 

Scr1. Hvor ofte rejser du med kollektiv transport (bus, tog, metro, lokalbane mv.) i Danmark?   (Hvis 

brugen varierer meget, så angiv et gennemsnit) 

5 dage om ugen eller mere 

3-4 dage om ugen 

1-2 dage om ugen 

1-3 dage om måneden 

1-2 dage i kvartalet 

Sjældnere 

Aldrig 

 

[Scr1.<7] 

Scr1A. Hvor ofte rejser du med tog i Danmark?   (Hvis brugen varierer meget, så angiv et gennemsnit) 

5 dage om ugen eller mere 

3-4 dage om ugen 

1-2 dage om ugen 

1-3 dage om måneden 

1-2 dage i kvartalet 

Sjældnere 

Aldrig 

 

 

[Scr1<7] 

Single: 

Scr2A. Hvilken type kort eller billet bruger du normalt, når du rejser med kollektiv transport (bus, tog, 

metro, lokalbane, letbane mv.)? 

Pendlerkort / periodekort, papkort eller via app (herunder ungdomskort, erhvervskort og pensionistkort) 

Rejsekort pendlerkort 

Rejsekort med pendler kombi 

Rejsekort (personligt uden pendlerkort / periodekortaftale) 

Rejsekort, flex 

Rejsekort, anonym 

Klippekort, fysisk eller via app 

Kontantbillet, fysisk eller via app 

Pendler20 

Arriva Flex 

Andet, skriv selv:___ 
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(IT: Skjul svar fra Scr2A.) 

[Scr1<7] 

Multiple: 

Scr2B. Hvilke andre typer kort eller billet bruger du, når du rejser med kollektiv transport? 

Pendlerkort / periodekort, papkort eller via app (herunder ungdomskort, erhvervskort og Bus & Tog årskort) 

Rejsekort pendler 

Rejsekort med pendler kombi 

Rejsekort (personligt uden pendlerkort / periodekortaftale) 

Rejsekort, flex 

Rejsekort, anonym 

Klippekort, fysisk eller via app 

Kontantbillet, fysisk eller via app 

Pendler20 

Arriva Flex 

Andet, skriv selv:___ 

Ingen andre 

 

 

Kendskab til og brug af Basis Rejsetidsgarantien  

 

Spm1. Har du hørt om togselskabernes basis-rejsetidsgaranti, hvor togpassagerer kan få en del af 

billetprisen refunderet, hvis togene er mere end 30 minutter forsinket? 

Ja 

Nej 

Ved ikke 

 

[Spm1=1] 

Multiple: 

Spm2. Hvor har du hørt om basis-rejsetidsgarantien? 

Togselskabernes hjemmesider 

Rejsekortets hjemmeside 

Andre hjemmesider 

Gennem information opsat i toget 

Gennem information opsat på stationen 

Fra personale i toget 

Fra personale på stationen 

Togselskabernes telefoniske kundeservice 

DSBs blad "Ud at se" 

Fra kolleger, venner og familie 

Fra pendlertalsmand 

Omtale i Tv-udsendelser 

Omtale i radio-udsendelser 

Artikler i aviser eller dagblade 

Annoncer / reklamespots 

Andet sted, skriv selv: 

Husker ikke 
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[Spm1=1] 

Spm3. Mener du, at togselskaberne har løst opgaven med at informere om basis-rejsetidsgarantien på 

tilfredsstillende vis? 

Ja, i høj grad 

Ja, i nogen grad 

Nej, slet ikke 

Ved ikke 

 

 

Kendskab til og brug af Pendler Rejsetidsgarantien  

 

Spm4. Har du hørt om pendler-rejsegarantien, hvor en del af pendlerkortets pris refunderes, hvis togene 

over en periode ikke kører rettidigt? 

Ja 

Nej 

Ved ikke 

 

[Spm4=1] 

Spm5. Hvor har du hørt om pendler-rejsetidsgarantien? 

Togselskabernes hjemmesider 

Rejsekortets hjemmeside 

Andre hjemmesider 

Gennem information opsat i toget 

Gennem information opsat på stationen 

Fra personale i toget 

Fra personale på stationen 

Togselskabernes telefoniske kundeservice 

DSBs blad "Ud at se" 

Fra kolleger, venner og familie 

Fra pendlertalsmand 

Omtale i Tv-udsendelser 

Omtale i radio-udsendelser 

Artikler i aviser eller dagblade 

Annoncer / reklamespots 

Andet sted, skriv selv: 

Husker ikke 

 

[Spm4=1] 

Spm6. Mener du, at togselskaberne har løst opgaven med at informere om pendler-rejsetidsgarantien på 

tilfredsstillende vis? 

Ja, i høj grad 

Ja, i nogen grad 

Nej, slet ikke 

Ved ikke 
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[Spm4=1] 

Spm7. Er du tilmeldt pendler-rejsetidsgarantien? 

Ja 

Nej 

Ikke relevant / jeg er ikke pendler 

Ved ikke 

 

[Spm7=1] 

Spm8. Hvor tilfreds er du med pendler-rejsetidsgarantien? 

Meget utilfreds 

Utilfreds 

Hverken tilfreds eller utilfreds 

Tilfreds 

Meget tilfreds 

 

[Spm7=2] 

Spm9. Ved du, hvordan man bliver tilmeldt pendler-rejsetidsgarantien? 

Ja 

Nej 

 

[Spm9=1] 

Spm10. Hvorfor er du ikke tilmeldt pendler-rejsetidsgarantien? 

Har ikke periodekort hele året 

Rejser ofte på rejsekort 

Rejser ofte på klippekort eller kontantbillet 

Pendler ikke på samme, men forskellige strækninger 

For besværligt at melde sig til 

For besværligt at indsende rejsedokumentation 

Andet, skriv selv: 

Pendler ikke / rejser ikke ofte nok 

Ved ikke 

 

 

Matrice 

Spm11. Nedenfor er listet tre forskellige måder, at blive tilmeldt pendler-rejsetidsgarantien. 

 

[Vis kun til dem, der har svaret Spm.4=2,3] 

Pendler-rejsegarantien er en valgfri ordning, man kan tilmelde sig, hvis man har et pendlerkort. Er man 

tilmeldt ordningen refunderes en del af pendlerkortets pris, hvis togene over en periode ikke kører 

rettidigt på den togstrækning, man er tilmeldt. 

 

Vi vil bede dig om at vurdere disse fire måder i forhold til hvordan du helst ville tilmeldes ordningen, hvis 

du var togpendler. 

Man tilmeldes automatisk, når man køber pendlerkort i stationens billetsalg, på internettet, på rejsekortet eller i 

app 

Man skal selv tilmelde sig ordningen på togselskabernes hjemmeside 

Man skal selv bede om at blive tilmeldt i stationens billetsalg eller telefonisk til togselskabets kundeservice 

Svarmuligheder: 

En optimal løsning / den bedste løsning 

En god, men ikke perfekt løsning 

En løsning, der til nød kan accepteres 

En dårlig løsning 

Ved ikke / ikke relevant for mig 
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Oplevelsen af forsinkelser og togselskabernes informationsniveau 

 

[Scr.1<7] 

Spm12A. Har du nogensinde oplevet, at dit tog var mere end 30 minutter forsinket, og du derfor kunne 

søge om rejsetidsgaranti? 

Ja 

Nej 

Husker ikke 

 

[Spm12A=1] 

Spm12B. Har du nogensinde søgt om at få penge tilbage fra en rejse pga. et forsinket / aflyst tog? 

Ja 

Nej 

Husker ikke 

 

[Spm12B=1] 

Spm13. Hvor tilfreds var du med togselskabets håndtering af din ansøgning om rejsetidsgaranti?   Hvis 

du har ansøgt om rejsetidsgaranti flere gange, skal du svare i forhold til den seneste ansøgning. 

Meget utilfreds 

Utilfreds 

Hverken tilfreds eller utilfreds 

Tilfreds 

Meget tilfreds 

Ved ikke 

 

[Spm13=1,2] 

Multiple: 

Spm14A. Du har svaret, at du var <svar fra Spm.13> med togselskabets håndtering af din ansøgning om 

rejsetidsgaranti. Kan du uddybe hvorfor? 

Lang sagsbehandlingstid  

Besværligt at indsende dokumentation 

Fik ikke refunderet billetten/rejsen 

Andet, skriv selv: 

Ved ikke / har ingen kommentarer 

 

[Spm13=4,5] 

Multiple: 

Spm14B. Du har svaret, at du var <svar fra Spm.13> med togselskabets håndtering af din ansøgning om 

rejsetidsgaranti. Kan du uddybe hvorfor? 

Fik refunderet billetten/rejsen 

Hurtig udbetaling 

Fik god hjælp af personale 

Nemt af søge erstatning 

Andet, skriv selv: 

Ved ikke / har ingen kommentarer 
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[Spm12B=2] 

Multiple: 

Spm15. Du har svaret, at du ikke har søgt om rejsetidsgaranti, selvom du har oplevet forsinkelser af mere 

end 30 minutters varighed. Kan du uddybe hvorfor? 

Kendte ikke til muligheden 

Lang sagsbehandlingstid  

Besværligt at ansøge 

Jeg vidste ikke, hvordan man skulle ansøge 

Kompensationen er for lille i forhold til indsatsen 

Jeg bryder mig ikke om at klage 

Andet, skriv selv: 

Ved ikke / har ingen kommentarer 

 

 [Scr.1<7] 

Spm16. Hvordan vil du som togpassager generelt vurdere informationsniveauet, når der er 

forsinkelser/aflysninger? 

Meget utilfredsstillende 

Utilfredsstillende 

Hverken tilfredsstillende eller utilfredsstillende 

Tilfredsstillende 

Meget tilfredsstillende 

Ved ikke / har ikke oplevet 

 

[Scr.1<7] 

Spm.17: Har du nogensinde oplevet at miste en videre forbindelse med kollektiv transport (bus, tog, 

metro, letbane, fly, færge), fordi et tog var forsinket? 

Ja 

Nej 

Ved ikke / husker ikke 

 

 

Kendskab til og anvendelse af Ankenævn for Bus, Tog og Metro 

 

Spm18. Har du hørt om Ankenævnet for Bus, Tog eller Metro? Ankenævnet blev oprettet den 1. februar 

2009 og behandler klager over bus-, tog- og metroselskaberne? 

Ja 

Nej 

Ved ikke 

 

[Spm18=1] 

Spm19. Har du prøvet at klage til Ankenævnet for Bus, Tog eller Metro? 

Ja 

Nej 

 

[Scr.1<7] 

Spm20. Har du idéer til forbedring af togselskabernes service eller informationsindsats, der kan gøre det 

mere attraktivt at være togpassager? 

Skriv selv:____ 

Ved ikke, har ingen idéer 
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En samlet/sammenhængende rejsetidsgarantis indflydelse på rejsefrekvensen blandt brugere af den 

kollektive transport 

 

[Scr.1<7] 
Spm.21: I dag kan man i de fleste tilfælde ikke få erstatning, hvis man mister en bus- eller togforbindelse, 
fordi man er blevet forsinket med et andet kollektivt transportmiddel (bus, tog, metro, letbane m.v.). 
Hvor stor betydning vil det have for dig, hvis der fandtes en rejsegaranti, der sikrer, at du enten kan få 
dækket udgifterne til alternativ transport eller kontant kompensation, hvis du mister en forbindelse? 

Afgørende betydning 
Stor betydning  
Nogen betydning 
Lille betydning 
Slet ingen betydning 
Ved ikke 
 

[Scr.1<7] 
Spm.22: Vil en (samlet el. tværgående) rejsegaranti, der sikrer, at du enten kan få dækket udgifterne til 
alternativ transport eller kontant kompensation, hvis du mister en forbindelse, kunne få dig til at rejse 
mere med kollektiv transport? 

Ja 
Nej 
Ved ikke 
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