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Indledning og formal

Kgber du en vare, som du ikke far, eller som er vaesentligt anderledes end det, du har betalt for, skal du
kompenseres eller have pengene retur. Det er klart. Det gaelder ogs4, hvis varen er en tur med toget, og du bliver
mere end 30 minutter forsinket, eller hvis dit tog bliver aflyst. | det tilfeelde kan du som passager benytte dig af
togselskabernes rejsetidsgaranti’. Det er dog langt fra alle passagerer, som benytter sig af deres ret til at blive
kompenseret, nar der er knas i togtrafikken.

Skal passagererne kunne bruge de rettigheder, som de som passagerer i EU er sikret, kraever det, at de ved, hvad
de har ret til. Derfor skal togselskaber ggre en indsats for at informere om rettighederne og ggre informationen let
tilgaengelig. 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 juletrafikkenZ. Et ret simpelt greb som formentlig har sat et
positivt aftryk hos de bergrte passagerer.

Siden vores seneste undersggelse péd omradet i 2018 er togpassagerernes kendskab til Basis Rejsetidsgaranti
steget fra 59 % til 61 % Det tyder p3, at togselskaberne er blevet bedre til at informere passagererne, hvilket er
gleedeligt. 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.

Undersggelsen 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 fa penge tilbage, er det altsa ikke sikkert, at de gor brug af den. Under halvdelen af de passagerer, der i
2021 har veeret sa forsinkede, at de havde krav pad kompensation, har sggt om det. Det skyldes, at de enten ikke
vidste, hvordan de skulle ansgge, at det er besveerligt at s@ge, 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
forudsaetninger for passagerernes tillid til operatgrerne og for en god oplevelse. Hvis de to forudsaetninger
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 faerre passagerer, og det er et
problem for bade den grenne omstilling, treengslen pa vejene og i sidste ende samfundsgkonomien.

Selvom togselskaberne overordnet set har forbedret deres information om rejsetidsgaranti, ser Passagerpulsen
hos Forbrugerradet Teenk stadigt behov for andringer pad omréadet. Rettidigheden bgr fortsat veere hovedfokus;
men i de tilfaelde, hvor forsinkelser eller aflysninger opstar, mener Passagerpulsen fortsat, at der er behov for at
indfgre automatisk udbetaling af rejsetidsgaranti, s& passagererne far det, de har ret til. Det vil veere med til at
skabe tillid hos passagererne og kan medvirke til, at flere vaelger kollektiv transport til.

Formalet med undersogelsen

Formalet med denne undersggelse er dels at male passagerernes kendskab til togselskabernes rejsetidsgarantier
og dels at vurdere, om togselskaberne har eendret deres kommunikation til passagererne i forhold til vores
undersggelser i 2015, 2016, 2017 og 2018. Informerer de passagererne bedre og i stgrre omfang om deres
rejsetidsgarantiordninger?

1 Togselskaberne tilbyder to former for rejsetidsgaranti; Basis Rejsetidsgaranti og Pendler Rejsetidsgaranti. Denne undersggelse
behandler, ligesom tidligere undersggelser pa omradet, begge ordninger.

2 DSB havde mulighed for at identificere de bergrte passagerer, fordi de havde pladsbillet jf. de davaerende corona-restriktioner.

3 Se Passagerpulsens befolkningsundersggelse fra 2018: https://passagerpulsen.taenk.dk/vidensbanken/undersoegelse-
togpassagerers-tilfredshed-med-rejsen
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Undersggelsen er gennemfgrt i slutningen af 2021 — pa den anden side af corona-nedlukningen, men hvor der
stadigt var feerre passagerer end i tidligere ar.

Vi har haft fokus pa den information, togselskaberne giver passagererne i forbindelse med billetkgbet og pa deres
rejse, hvad enten passagererne kgber billetten pa 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 besggt stationer landet over for at undersgge, om der er information om rejseregler
og rejsetidsgarantien der, hvor der bliver solgt billetter, og andre steder pa stationerne.

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

Det er intentionen, at resultaterne i denne undersggelse kan anvendes til at forbedre passagerernes
kompensationsordninger og deres kendskab til dem. Undersggelsen skal ses som et konstruktivt bidrag til
togselskabernes fortsatte arbejde pa omradet. Undersggelsen omfatter jernbaneselskaberne DSB,
Metroselskabet, Arriva Tog, Nordjyske Jernbaner, Lokaltog, Vestbanen, Midtjyske Jernbaner og Letbanen i
Aarhus.

Laesevejledning og vigtige begreber
Undersggelsen kommer ind pa flere begreber i forbindelse med togpassagerernes muligheder for kompensation.

Nogle steder i rapporten vil du stgde pa ordet
'Rejsetidsgaranti’, mens du andre steder vil mgde
ordet 'Rejsegaranti’. Det skyldes, at selskaberne Rejsetidsgaranti
bruger forskellige terminologier. Generelt gaelder
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
kgre i privatbil til destinationen, hvis toget er
forsinket.

'Rejsetidsgaranti’ handler om refusion
eller kompensation i form af kontanter
eller en ny billet.

Rejsegaranti
Derudover vil du stgde pa begreberne Basis 'Rejsegaranti’ er passagerernes ret til
Rejsetidsgaranti og Pendler Rejsetidsgaranti. Basis at tage en taxa eller kgre i privat bil til
Rejsetidsgaranti er for passagerer, som: den station, hvor togrejsen slutter, hvis
 Rejser med billet, Pendler20 eller rejsekort toget er forsinket.

 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 pa et kort, som gaelder i mindst 30 dage.
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Konklusion og anbefalinger

Trafikselskaberne er overordnet set blevet bedre til at informere om rejsetidsgarantien pa stationerne, men
passagerernes generelle kendskab til og ikke mindst brug af togselskabernes rejsetidsgarantier er lavt. Det
geelder isaer Pendler Rejsetidsgaranti. Informationsniveauet pa stationer og venteomrader er hgjere i 2021, end
det var i 2018, men pa halvdelen af de undersggte stationer mangler der stadigt komplet information.

Ved billetkgb pa hjemmesider og i apps er der ikke sket vaesentlige forbedringer. Der mangler nemlig stadigt
direkte henvisninger til Rejsetidsgaranti i kgbsforlgbet. Brugeren skal godkende togselskabernes salgsbetingelser
for at afslutte kgbet, men heller ikke her er informationen om Rejsetidsgaranti direkte tilgaengelig. | stedet kan
brugeren &bne et link til en ny hjemmeside, hvor der i nogle tilfeelde er et link til information om Rejsetidsgaranti. |
andre tilfeelde henviser hjemmesiden til de 'Feelles Landsdaekkende Rejseregler’ — et dokument pa 34 sider. Fgrst
pa side 26 kan brugeren finde information om Rejsetidsgaranti med henvisninger tilbage til de respektive
selskabers hjemmesider.

Passagererne skal med andre ord ofte ggre sig store anstrengelser for at finde information om Rejsetidsgaranti —
bade nar de kgber billetten pa stationen, men i hgj grad ogséa pa digitale enheder. Da en stigende andel af
billetsalget sker online og via apps, kan manglen pa information hér vaere en del af forklaringen p3, at sa fa kender
til rejsetidsgarantien og dermed ikke ved, hvordan de sgger om kompensation.

Pa 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, nar "kontrakten indgas”, altsa nar de kgber billetten.

Vores undersggelse viser ogsa fortsat et klart behov for at gge kendskabet til ordningerne; men da vi kan se, at
selskaberne generelt informerer bredt, er der maske i hgjere grad brug for at informere i tilfaelde af de konkrete
forsinkelser. Samtidigt er tilfredsheden med selskabernes handtering af ansggningerne om rejsetidsgaranti
generelt faldet, hvilket kunne tyde p4, at der her er behov for, at selskaberne saetter ind og strammer op.

En hgjere grad af automatisering ville desuden ggre det mere enkelt for forsinkede passagerer at benytte
rejsetidsgarantien.

| forbindelse med den generelle information om rejsetidsgaranti anbefaler Passagerpulsen:

- at togselskaberne informerer om rejsetidsgaranti sa tidligt i billetkgbet 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 vaere fysisk information om
rejsegarantierne, fx maerkater pa automaterne og foldere eller plakater i billetsalget.

- at der pa fysiske og digitale billetter er information om rejsetidsgarantien eller henvisning til, hvor informationen
kan findes.

- attogselskaberne ogsa fremadrettet sgrger for, at der altid er synlig og forstaelig information, fx foldere, opslag
og infoskeerme pa perroner, i ventesale, billetsalg og i tog, sa passagererne kan orientere sig om deres
rettigheder i ventetiden og under selve rejsen. Det er isger vigtigt, fordi mange rejser pa rejsekort og ikke
laengere kgber 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 kgber billet til en rejse med flere selskaber.

+ at togselskaberne lader sig inspirere af hinandens gode informationslgsninger. Kompensationsreglerne er
komplicerede at forstd, og selskaberne kunne med fordel kigge pa, om de kan bruge nye, kommunikative greb i
formidlingen, som vil ggre det lettere for passagererne at orientere sig i deres rettigheder. Fx bgr information
om rejsetidsgarantierne fremga af selvstaendige informationssider og dokumenter i stedet for alene at henvise
til de feelles landsdaekkende 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 hgjtalere
eller infoskeerme pa stationen og i toget. Informationen bgr suppleres med informationsopslag pa
trafikselskabernes, Rejsekortets og Rejseplanens hjemmeside. Vi anbefaler, at der samtidigt gives klar
information om, hvad det betyder, og hvad passagererne skal ggre for at fa& 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 pa
billetapps eller Rejseplanens app. DSB sendte fx mails til forsinkede passagerer med pladsbillet i juletrafikken
og har indfgrt push-beskeder til DSB Plus-kunder gennem deres app. Sddanne tiltag ser vi gerne yderligere
udbredt.

- at togselskaberne udvikler Igsninger, der ggr det lettere at sgge om rejsetidsgaranti fx ved at indsaette direkte
links til ansggningsskemaet i de digitale billetter.

- at togselskaberne automatisk yder kompensation efter Basis Rejsetidsgaranti i alle tilfeelde, hvor det kan lade
sig gore. Det kan fx vaere ved forsinkede afgange, hvor der er kgbt og kontrolleret pladsbilletter, som kun kan
benyttes pa specifikke tog. Valg af automatisk udbetaling, skonomisk kompensation eller erstatningsbillet kan
evt. ske i kgbsprocessen. Det vil spare passagererne for arbejdet med ansggning, og togselskaberne for
administration.

- at togselskaberne arbejder pa at udvikle automatisk udbetaling af kompensationer til passagererne med
rejsekort ved stgrre nedbrud i den kollektive transport, hvor passagerernes rejsemgnster og check ind/ud
historik indikerer, at de er blevet pavirket i en sadan grad, at de er berettiget til kompensation. Det vil spare
passagererne for arbejdet med ansggning, og selskaberne en masse administration.

+ at togselskaberne, der tilbyder rejsegaranti, ggr det muligt for forsinkede passagerer at fa bekraeftet retten til
rejsegaranti og refusion af udgifter til en taxa eller kgrsel 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/

| forbindelse med Pendler Rejsetidsgaranti anbefaler Passagerpulsen desuden:

- at passagerer med pendlerkort automatisk bliver tilmeldt Pendler Rejsetidsgaranti pa deres pendlerstraekning,
eller at de som minimum far tilbuddet som led i kgbsprocessen.

- at brugere af pendlerrejsetidsgarantierne Igbende far klar og overskuelig information om, hvad de far i

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

Her far du et resumé af de vaesentligste resultater i undersggelsen. Du finder hele undersggelsen fra side 11 og
frem.

Moderat kendskab til togselskabernes Rejsetidsgarantier

Moderat kendskab til togselskabernes rejsetidsgarantier: 61 % af de adspurgte havde hgrt om
Basisrejsetidsgarantien, hvilket er lidt hgjere end i 2018. 20 % havde hgrt om Pendlerrejsetidsgarantien, hvilket er
noget lavere end i 2018.

Moderat brug af Basisrejsetidsgarantien

Under halvdelen (45 %) af dem, der nogensinde har oplevet en forsinkelse pa mere end 30 minutter, havde brugt
Basisrejsetidsgarantien, hvilket er lavere end i 2018 (56 %). De primaere arsager er manglende viden om, hvordan
man ansgger (61 %), samt at det er besveerligt at ansgge (29 %).

Tilfredsheden med selskabernes handtering af ansggning om Basisrejsetidsgarantien er faldet
Tilfredsheden med selskabernes handtering af ansggninger om Basisrejsetidsgarantien faldt fra 3,95 i 2018 til
3,741 2021, malt pa 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 arsager 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 foretraekker automatisk tilmelding til Pendler Rejsetidsgaranti
76 % af de adspurgte mener, at automatisk tilmelding til Pendlerejsetidsgarantien i forbindelse med kgb af
periodekort er den mest optimale lgsning. Det samme var tilfaeldet i 2018 og tidligere ar.

Tilfredsheden med selskabernes information om Rejsetidsgaranti er stigende

59 % af de adspurgte svarede, at selskaberne 'i nogen grad' eller 'i hgj grad' har Igst opgaven med at informere om
Basisrejsetidsgarantien pa tilfredsstillende vis. Det er en stigning pa 16 procentpoint sammenlignet med 2018.
Det tilsvarende resultat for Pendlerrejsetidsgarantien er 53 %, hvilket er en stigning pa 9 procentpoint
sammenlignet med 2018.

Informationsniveauet om rejsetidskompensation pa stationer og i billetsalg er forbedret

Der fandtes komplet information pa 50 % af de besggte stationer sammenlignet med 47 % i 2018. Saerligt positivt
er det dog, at kun 7 % af de besggte stationer slet ikke havde information om Rejsetidsgaranti sammenlignet med
24 % i 2018. Det forbedrede informationsniveau gaelder bade billetsalg og perroner/venteomrader.

Informationsniveauet ved billetkgb pa hjemmesider er stadigt mangelfuldt

Undersggelsen af selskabernes hjemmesider viser, at der stadigt ikke gives information om Rejsetidsgaranti
direkte i forbindelse med kgb af billet. Den kan dog findes ved aktivt at sgge andre steder pd hjemmesiderne
og/eller ved at gennemlaese de Fzelles Landsdaekkende Rejseregler pa Rejsekortets hjemmeside.

Informationsniveauet ved billetkgb i apps er stadigt mangelfuldt

Der gives heller ikke information om Rejsetidsgaranti direkte ved billetkgb i selskabernes apps. Ogsa her kan
informationen kun fremfindes ved aktivt at fglge links til de Fzelles Landsdaekkende Rejseregler eller links til
specifikke steder pa selskabernes respektive hjemmesider.
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Det generelle informationsniveau pa hjemmesiderne kan forbedres

Pa flere af selskabernes hjemmesider mangler der direkte henvisning til Rejsetidsgaranti pa forsiden. DSB,
Midttrafik og NT skal dog fremhaeves som de positive undtagelser. Generelt savnes pa alle hjemmesider en mere
tydelig fremhaevelse af, hvilke regler der geelder pa hhv. rejser med ét og samme selskab, og de regler, der geelder,
nar man kgber 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 forelgbigt beskrevet i Europa-Parlamentets og Radets
Forordning (EF) nr. 1371/2007 af 23. oktober 2007 (i det efterfglgende benaevnt 'EU-forordningen’)4. Her stér der,
hvilke rettigheder og forpligtelser jernbanepassagerer har i EU-landene og dermed ogséa i Danmark. Det omfatter
bade internationale togrejser og rejser med regional- og lokaltog samt metro i Danmark. | juli 2015 udsendte EU-
kommissionen desuden en fortolkning af EU-forordningen, da det viste sig, at de enkelte medlemslande
fortolkede ordlyden forskelligt.

I EU-forordningen star Sadan fortolker EU-

der kommissionen rettigheden
"Artikel 29: Information til "Artikel 7: Oplysning af passagererne
passagererne om deres rettigheder. om deres rettigheder.

Nar jernbanevirksomheder, Forordningens artikel 29 giver
stationsledere og rejsearranggrer passagererne ret til oplysning om deres
seelger billetter til befordring med rettigheder og forpligtelser.

jernbane, skal de oplyse de rejsende Oplysningerne skal veere

om deres rettigheder og forpligtelser i fyldestggrende, og de skal gives sa
henhold til denne forordning. Med betids, at passagererne har modtaget
henblik pa at opfylde dette oplysningerne om deres rettigheder og
informationskrav kan forpligtelser i henhold til
jernbanevirksomheder, stationsledere befordringskontrakten pa det tidspunkt,
og rejsearranggrer anvende et hvor denne kontrakt indgas.
sammendrag af bestemmelserne i Oplysningerne kan forelaegges i

denne forordning, som Kommissionen forskellige former, men de skal vaere
udarbejder pa Den Europaeiske Unions tilgeengelige for personer med
institutioners officielle sprog og stiller handicap, og de skal rettes direkte til

til rddighed for dem.” passageren (for eksempel bgr man ikke

henvise passagerer til internettet, hvis
de kan bestille eller betale billetter pa
stationen). ”

| forbindelse med Passagerpulsens undersggelse af togselskabernes information om rejsetidsgaranti i 2015
sendte Passagerpulsen en klage til Jernbanenaevnet over, at de danske jernbaneselskaber ikke overholdt
forordningens krav om information til passagererne om deres ret til kompensation®. Jernbanenavnet, der er
tilsynsmyndighed for jernbaneselskaberne, pabegyndte i forleengelse heraf et tilsyn med togselskabernes

4 Forordningen erstattes pr. 7. juni 2023 EUROPA-PARLAMENTETS OG RADETS FORORDNING (EVU) 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
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overholdelse af passagerrettighedsforordningens bestemmelser pa omradet og gik blandt andet i dialog med
Transportministeriet, DSB og Arriva.

| forbindelse med tilsynet med DSB bad Jernbanenaevnet om en raekke justeringer i passagerinformationernes
indhold, omfang og form. Resultatet af tilsynet med DSB blev offentliggjort i 2017 og resulterede i, at DSB
preeciserede og tydeliggjorde sine oplysninger om rejsetidsgaranti pa hjemmesiden. Det drejede sig blandt andet
om tydelig information om passagerernes ret til forplejning ved forsinkelser pa over 60 minutter samt muligheden
for at fa kompensation ved rejser, der omfatter lokaltog og metro. DSB indfgrte desuden servicestandarder for
hgjtalerudkald, hvorefter der gives information om rejsetidsgarantien ved forsinkelser pa over 30 minutter. Der
blev ogsa lavet henvisninger til rejsetidsgarantien pa bagsiden af billetterne.

Resultatet af tilsynet med Arriva blev offentliggjort i 20187. Det fremgar her, at Arriva i forbindelse med tilsynet
preeciserede sine informationer pa hjemmesiden, blandt andet nar det geelder muligheden for at sgge om
kompensation pa rejser, der inkluderer rejser med andre togselskaber, forplejning ved forsinkelser pa minimum 60
minutter og ansggningsfristen for rejsetidsgaranti. Arriva zendrede desuden i vilkarene for at sgge om
rejsetidsgaranti, sa vilkarene er i overensstemmelse med forordningen. Sidstnaevnte betyder blandt andet, at
Arriva fjernede muligheden for at saette garantien ud af kraft ved force majeure og gjorde det muligt at sgge om
kontant kompensation i flere tilfzelde end tidligere. Endeligt fremgar det, at Arriva forbedrede informationen i
forbindelse med billetkgb ved at opszette labels pa billetautomater og gik i gang med at revidere de interne
retningslinjer for lokomotivfgrere med henblik pa at give information via hgjtalerudkald ved forsinkelser pa 30
minutter eller mere.

| begge tilfeelde er forbedringerne et tydeligt bevis p3, at togselskaberne gnsker at leve op til deres forpligtelser
ifplge forordningen, og det er Passagerpulsen selvfglgeligt 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 billetkgbet. Pa baggrund af kommissionens retningslinjer for fortolkning fra
2015, er det Passagerpulsens vurdering, at passagererne skal have information om deres rettigheder og
forpligtelser, herunder rejsetidsgarantiordningerne, pa alle stationer, ved billetsalgssteder og ved billetautomater.
Det geelder ogs3, hvis passagererne for eksempel kgber billet via internettet og mobil-apps, som det i hgjere og
hgjere grad er tilfeeldet. Manglende information ved billetkgbet om passagerrettighederne kan dog, jf.
Kommissionens retningslinjer, ikke undlades med henvisning til, at passagererne kan leese om rettighederne pa
en given hjemmeside.

Af den kommende EU-forordning 2021/782 af 29. april 2021 fremgar det derfor ogséa af betragtning 6, at:
"Eftersom det pa visse moderne formater af billetter ikke er fysisk muligt at trykke oplysninger, bar de oplysninger,
der er pakraevet ved denne forordning, kunne gives pa andre mader”.

P& samme made fremgar det af artikel 30, at:

"Jernbanevirksomheder og stationsledere oplyser pa passende vis passagererne, ogsa i tilgeengelige formater i
overensstemmelse med bestemmelserne i direktiv (EU) 2019/8828 og forordning (EU) nr. 1300/2014° pa
stationen, i toget og pa 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.”
Forhabentligt kan de reviderede regler ggre det klarere for bade trafikselskaber og passagerer, nar det traeder i
kraft den 23. juni 2023.

6 Jernbanenaevnets behandling af Passagerpulsens klage og opfglgning pa Passagerpulsens rapporter overfor DSB samt
Transportministeriets spgrgsmal til samme er beskrevet i to dokumenter: "Vejledende udtalelse vedrgrende
Jernbanepassagerrettighedsforordningens bestemmelser om rejsetidsgaranti samt information til passagererne herom” fra
15. februar 2017 og "Opfelgning pé vejledende udtalelse om DSB'’s overholdelse af Jernbanepassagerrettighedsforordningens
bestemmelser om rejsetidsgaranti samt information til passagererne om deres rettigheder” fra 27. september 2017.

7 Jernbanenaevnets vejledende udtalelse om Arrivas rejsegaranti af 21. september 2018.

8 Direktiv (EU) 2019/882 om tilgeengelighedskrav for produkter og tjenester.

° Forordning (EU) nr. 1300/20146 (om interoperabilitet geeldende for tilgeengelighed for handicappede og bevaegelsesheemmede
personer i EU's jernbanesystem).

Togselskabernes rejsetidsgarantier Side 10/ 79



Rejsetidsgarantierne:
Kendskab, brug og tilfredshed

| dette afsnit finder du resultaterne af kendskabsundersggelsen, som vi gennemfgrte i Forbrugerradet Taenks
onlinepanel i efteraret 2021. For neermere information om spgrgeskemaundersggelsen, herunder
indsamlingsperiode, spgrgsmal, sampling m.v., finder du i afsnittet "Om undersggelsen”.

Basis Rejsetidsgarantien
Alle deltagere i undersggelsen, der kgrer med tog (uanset hvor hyppigt de kgrer 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 pa
TV. Kendskabet til togselskabernes Basis Rejsetidsgaranti var dengang meget hgjt, men det er faldet kraftigt
siden. | 2015 var det sdledes kun 54 %, der mente, at de havde hgrt om Basis Rejsetidsgarantien mod 88 % i 2007
0g 72 % i2010.

I 2018 og igen i 2021 er resultat dog noget forbedret. | 2021 svarer 61 %, at de har hgrt om togselskabernes Basis
Rejsetidsgaranti. Der er dog stadig tale om et signifikant fald i kendskabet siden 2010. Se Figur 1.

Figur 1: Har du hgrt om togselskabernes Basis Rejsetidsgaranti, hvor togpassagerer kan fa 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 korer med tog.
88%

72%

61%

59%

2007 (n=817) 2010 (n=874) 2015 (n=785) 2018 (n=767) 2021 (n=854)

| Figur 2 fremgar det, at andelen, der i 2021 har hgrt 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 sjaeldnere man rejser; men det lille
antal besvarelser ggr, at tendensen er usikker. Kendskabet er dog markant lavere blandt dem, der rejser sjaeldnere
end 1-2 dage i kvartalet.
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Figur 2: Har du hgrt om togselskabernes Basis Rejsetidsgaranti, hvor togpassagerer kan fa 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 kgrer med tog.

Alle (n=854) 61%

5 dage om ugen eller mere* (n=24) =8%

3-4 dage om ugen* (n=46) 68%

1-2 dage om ugen (n=85) 74%

1-3 dage om méneden (n=198)

1-2 dage i kvartalet (n=160) 64%

Sjaldnere (n=341) 48%

*) Sma basestgrrelser

Information om Basis Rejsetidsgarantien
Som det fremgar af Figur 3, er de primaere informationskilder "kolleger, venner og familie” (23%), “omtale i tv”
(21%) samt "togselskabernes hjemmesider (17%) i 2021.

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

Filter: Alle der har hgrt om Basis Rejsetidsgarantien.

Fra kolleger, venner og familie

. 19 %
2 23%

: I 1 %6
Omtalei TV 21% 34

Togselskabernes hjemmesider 105

17%
I S 106

Artikler i aviser eller dagblade

Gennem information opsati toget
Gennem information opsat pa stationen
Fra personale i toget

Omtale i radio

DSBs blad Ud at se

Rejsekortets hjemmeside

Fra personale pa stationen

Andre steder

13%

I 5%
13%

I 8%
13%

I 10 %
13%

I 19 %
7% ?

q 11%
7
4%
3%

I 6%
8%

Ved ikke / husker ikke TN 9%

2018 (n=470) 2021 (n=512)

Sammenlignet med undersggelsen 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
pa 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 gge kendskabet til
rejsetidsgarantien ved at give direkte information der, hvor togpassagererne feerdes.

Oplevelser med togforsinkelser og brug af Basis Rejsetidsgarantien

Der er sket en markant stigning i andelen af togpassagerer, der har oplevet forsinkelser pa mere end 30 minutter
fra 2018 til 2021, som det fremgar af Figur 4 nedenfor. | 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 sgge om
Rejsetidsgaranti? Udvikling 2015-2021 i andelen, der har svaret "Ja".

Filter: Alle der har hgrt om Basis Rejsetidsgarantien.

46%

34%

2015 (n=423) 2018 (n=453) 2021 (n=512)

DSB er den stgrste togoperatgr i Danmark med flest passagerer. Ser man pa DSB’s samlede kundepunktlighed©
pa Fjernbanen og S-banen i perioden 2018-2021, er der ikke sket et generelt fald i togenes rettidighed. Der har dog
i hele perioden jeavnligt veeret stgrre sporarbejder og sporspaerringer pa bade Fjernbanen og S-banen. Det kan
veere en medvirkende arsag til stigningen i andelen, der har oplevet forsinkelser pa mere end 30 minutter.

Ser man pa andelen, der har sggt om at fa penge tilbage pga. et forsinket eller aflyst tog, er der sket et fald fra 56
% 12018 til 45 % i 2021, som det ses i Figur 5.

10 DSB definerer deres kundepunktlighed séledes: "For at vaere punktlig skal et Fjern- & Regionaltog vaere fremme med kunderne
inden for tre minutter efter planlagt ankomst i forhold til kgreplanen. | opggrelsen af punktligheden indgar, hvor mange kunder
der bliver bergrt af en forsinkelse.” Kilde: https://www.dsb.dk/om-dsb/virksomheden/rettidighed/fjern--og-regionaltogs-

rettidighed/
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Figur 5: Har du nogensinde sggt om at fa penge tilbage fra en rejse pga. et forsinket / aflyst tog? Udvikling
2015-2021 i andelen, der har svaret "Ja".

Filter: Har hgrt om Basis Rejsetidsgarantien og oplevet en forsinkelse pa mere end 30 minutter.

56%

49%

2015 (n=145) 2018 (n=147) 2021 (n=249)

En af forklaringerne p3, at der fra 2018 til 2021 er sket et fald i andelen, der ansgger, kan ligge i, at der i samme
periode ogsa er sket en stigning i andelen, der mangler kendskab til ansggningsproceduren.

Som det ses i Figur 6, er andelen, der har forklaret den manglende ansggning om Rejsetidsgaranti med, at de "ikke
vidste, hvordan man skulle ansgge”, saledes steget fra 47 % i 2018 til 65 % i 2021.

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

Filter: Har ikke sggt om Rejsetidsgaranti, selvom der er oplevet en forsinkelse pa mere end 30 minutter.

I

Vidste ikke, hvordan man skulle ansoge 65%

Besvzrligt at ansege

Kompensationen er for lille i forhold til _ 31%

indsatsen 219
Lang sagsbehandlingstid - 592%
Jeg bryder mig ikke om at klage 5%
I -

Andre arsager
16%

= - %
Ved ikke /[ har ingen kommentarer _% 7
1

12018 (n=61) 2021 (n=135)

Togselskabernes rejsetidsgarantier Side 14 /79



Derimod er der sket et fald fra 39 % til 29 % i andelen, der har angivet, at det er "besvaerligt at ansgge”, ligesom der
ogsa er sket et fald fra 31 % til 21 % i andelen, der har svaret, at "lkompensationen 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 ansgge, da udviklingen kan haenge sammen med, at en mindre andel i 2021 havde kendskab til
ansggningsproceduren.

Under "andre arsager” har en lille handfuld i 2021 angivet som arsag, at de har faet en ny billet i stedet for at
ansgge om kontant kompensation.

Sammenstiller vi informationen fra de foregaende spgrgsmal, viser det sig, at 28 % 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
eller mere, og at 12 % har sggt om rejsetidskompensation en eller flere gange. Det er, som det fremgar af Figur 7,
2 procentpoint flere end i 2018.

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

Rejser med tog uanset frekvens

100%

59%

Har hert om basis-rejsetidsgarantien
61%

Har haft en forsinkelse pi mere end 30 - 18%
minutter
28%
Har segt rejsetidsgarant
12%
m 2018 2021

Forsigtigt skennet svarer det til, at ca. 565.000 danskere over 18 ar en eller flere gange har sggt om Basis
Rejsetidsgaranti hos et af togselskaberne. Men det viser ogs3, at endnu flere har oplevet en forsinkelse, der har
berettiget dem til at sgge kompensation, uden at de har sggt om den.

Tilfredshed med Basis Rejsetidsgarantien

Figur 8 viser, at 70 % af dem, der har sggt om at f& penge tilbage via Basis Rejsetidsgarantien, er tilfredse eller
meget tilfredse med togselskabets handtering af deres ansggning. Det er lidt feerre end i bade 2015 og 2018, men
der er blevet markant feerre af de ‘meget tilfredse’. 8 % er utilfredse eller meget utilfredse, hvilket er feerre end i
bade 2015 og 2018.

Omregnes skalaen til et gennemsnit', er der dog samlet set sket et fald i tilfredsheden fra 3,951 2018 til 3,74 i
2021 pa en skala fra 1 til 5.

11 Skalaen er omregnet til et gennemsnit pa en skala fra 1 til 5 ved at tildele vaerdien 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 hgjere veerdi er bedre.
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Figur 8: Hvor tilfreds var du med togselskabets handtering af din ansggning om Rejsetidsgaranti? Udvikling
2015-2021.

Filter: Har sggt om Basis Rejsetidsgaranti.

Gennemsnit

2015 (n=71) 3,85

2018 (n=82)

2021 (n=109)

0,4% 3,74

EMegettilfreds ®Tilfreds " Hverken eller ®Utilfreds #®Megetutilfreds ®Ved ikke

Der er desveerre for fa besvarelser til at sige noget sikkert om arsagerne til utilfredshed med togselskabets
héndtering af ansggninger om Rejsetidsgaranti.

Omvendt er de primaere arsager til, at passagererne er "tilfreds” eller "meget tilfreds” med togselskabets
handtering af ansggningen, at de "fik refunderet billetten/rejsen” (68 %), at det er "nemt at sgge erstatning” (33 %)
og "hurtig udbetaling” (22 %).

Pendler Rejsetidsgarantien
Alle deltagere i undersggelsen, der kgrer med tog, uanset hvor hyppigt de kerer med tog, er blevet spurgt om
deres kendskab til togselskabernes Pendler Rejsetidsgaranti.

Kendskab til Pendler Rejsetidsgarantien

Kendskabet til Pendler Rejsetidsgarantien er ikke hgjt malt blandt togpassagerer. 20 % angiver, at de kender il
garantien, hvilket er lidt lavere end i 2018.
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Figur 9: Har du hgrt om pendler-rejsetidsgarantien, hvor en del af pendlerkortets pris refunderes, hvis togene
over en periode ikke kgrer rettidigt? Udvikling i andel, der har svaret "Ja” 2015-2021.

Filter: Alle der kgrer med tog.

18%

2015 (n=785) 2018 (n=767) 2021 (n=854)

I modsaetning til kendskabet til Basis Rejsetidsgarantien er der i 2021 ingen tydelig sammenhang mellem
kendskab og rejsefrekvens med tog. De, der rejser ofte med toget, har ikke et stgrre kendskab end dem, der rejser
sjaeldnere. Denne udvikling er overraskende, idet der var en klar sammenhaeng i 2018, hvor de, der rejste 3-4 dage
om ugen med toget, havde et stgrre kendskab end de @vrige togpassagerer.

Af Figur 10 fremgar 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 fgrste, mediebaserede informationskilders betydning,
mens der omvendt er sket en stigning i betydningen af "togselskabernes hjemmesider” som informationskilde.

Tilsvarende er der ogsa sket en lille stigning i betydningen af information opsat i toget og pa stationen, hvilket
ogsa var tilfeeldet for Basis Rejsetidsgarantien.

Med til historien hgrer, at hele 30 % i 2021 ikke havde nogen klar erindring om, hvorfra deres kendskab til Pendler
Rejsetidsgarantien stammer, hvilket er en markant hgjere andel end i 2018.
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Figur 10: Hvor har du hgrt om Pendler Rejsetidsgarantien? Udvikling 2018-2021

Filter: Har hgrt om Pendlerrejsetidsgarantien.

Omtale i Tv-udsendelser

[k

23%
Artikleri aviser eller dagblade _18% 27%
Omtale i radio-udsendelser _13% 19%

Togselskabernes hjemmesider I S0 12%

Fra kolleger, vemner og familie _12% 19%
Gennem information opsat pi stationen I— 7926;%

Gennem information opsat i toget . 10 =%
DSBs blad "Ud at se” _6?9966
Nyhedsmail fra togselskab (DSE Plus | 5%
eller Arriva) 3%
Annoncer / reklamespots - 336%
Andre steder T 7986%

Ved ikke / husker ikke

12018 (n=183)

I 110
30%

2021 (n=191)

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 hgrt om Pendlerrejsetidsgarantien.

=%
7%
I |

2015 (n=141)

2018 (n=183) 2021 (n=191)

Den faldende tilmelding til Pendler Rejsetidsgarantien i 2021 sammenlignet med 2015 og 2018 kan haenge
sammen med en signifikant stigning pa 9 procentpoint til 51 % i andelen, der har svaret "ikke er relevant / jeg er
ikke er pendler” som arsag 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 "lkke relevant / Jeg er ikke
pendler” 2015-2021.

Filter: Har hgrt om Pendlerrejsetidsgarantien.

51%
42%
| I
2015 (n=141) 2018 (n=183) 2021 (n=191)

Vi har spurgt alle dem, der har svaret, at de er pendlere og har hgrt 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 hgrt om Pendler Rejsetidsgarantien, og er pendler, men er ikke tilmeldt.

19%
13%
I :

2015 (n=76) 2018 (n=94) 2021 (n=82)

Togselskabernes rejsetidsgarantier Side 19/ 79



Manglende kendskab til eller manglende relevans er de primaere arsager til, at passagererne ikke har tilmeldt sig
ordningen.

Manglende relevans kan dels haenge sammen med, at den enkelte passager rejser for lidt til, at det kan betale sig
at kgbe et pendlerkort, og dels et rejsemgnster, hvor den enkelte passager ikke rejser fast pa de straekninger, som
Arriva og DSB har defineret, og som man skal angive, nar man tilmelder sig Pendler Rejsetidsgarantien.

Ovenstdende tyder p3, at passagererne mangler viden om Pendler Rejsetidsgarantien, bade generelt og mere
konkret i forhold til, hvordan man tilmelder sig ordningen.

Som opfglgning 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 mader, som vi bad dem
bedgmme.

Som det fremgar af

Figur 14, er der en klar praeference for automatisk tilmelding til Pendler Rejsetidsgarantien, nar passagererne
kaber et pendlerkort, uanset om der er tale om et abonnement eller et enkelt kgb. 76 % mener, at det er den
optimale Igsning.

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 mader 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

76%
51%

26% 27%

22%

24%
17% 18% 19%

1% =% 7%
ER T K o

En optimal En god, men ikke En lesning, der til En darlig lesning Ved ikke /ikke
lesning / den perfekt lesning ned kan relevant for mig
bedste losning accepteres

m Man tilmeldes automatisk, ndr man keber pendlerkorti stationens billetsalg, pa
internettet, pa rejsekortet eller i app
Man skal selv tilmelde sig ordningen pa togselskabernes hjemmeside

n=155 mMan skal selv bede om atblive tilmeldt i stationens billetsalg eller telefonisk til
togselskabets kundeservice

Tilfredshed med togselskabernes information om Basis og Pendler
Rejsetidsgaranti

De personer, der har hgrt om hhv. Basis og Pendler Rejsetidsgarantien, er blevet spurgt, om de synes, at
togselskaberne har Igst opgaven med at informere om de to rejsetidsgarantier pa tilfredsstillende vis.
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Vi har valgt forst at vise 2021-resultaterne for de to spgrgsmal sammen for at sammenligne tilfredsheden med de
to rejsetidsgarantiordninger. Dernaest vises udviklingen i perioden 2015-2021 for hhv. Basis- og Pendler
Rejsetidsgarantien.

Det fremgar af Figur 15, at tilfredsheden med togselskabernes information om hhv. Basis- og Pendler
Rejsetidsgarantien er ret ens. 59 % synes i 2021, at togselskaberne "i hgj” eller "i nogen grad” har Igst opgaven
med at informere om Basis Rejsetidsgarantien pa tilfredsstillende vis mod 53 % for Pendler Rejsetidsgarantien.

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

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

Igst opgaven tilfredsstillende. Det betyder, at 41-47 % af dem, der har hgrt om rejsetidsgarantiordningerne, enten
ikke synes, at togselskaberne har lgftet deres informationsopgave 'godt’, eller at de har svaret 'ved ikke’.

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

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

Basis-
rejsetidsgarantien 46%
(n=512)
Pendler-
rejsetidsgarantien 36%
(n=191)
mJa, i hej grad u Ja, i nogen grad u Nej, slet ikke mVed ikke

Tilfredsheden med information om hhv. Basis- og Pendler Rejsetidsgarantien er dog steget i perioden 2018 til
2021.

| Figur 16 fremgar det, at markant flere (59 %) synes, at togselskaberne "i hgj” eller "i nogen” grad har lgst opgaven

med at informere om Basis Rejsetidsgarantien pa tilfredsstillende vis sammenlignet med 2015 og 2018 (43 %).
Det er isaer glaedeligt, at andelen, der har svaret "i hgj grad” er steget markant fra 7 % i 2018 til 13 % i 2021.
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Figur 16: Mener du, at togselskaberne har Igst opgaven med at informere om Basis Rejsetidsgarantien pa
tilfredsstillende vis? Udvikling 2015-2021.

Filter: Har hgrt om Basis Rejsetidsgarantien.

2015 (n=424)

2018 (n=470)

2021 (n=512)

mJa,ihgjgrad mJa,inogengrad mNej,sletikke #mVedikke

Den samme udvikling ses for Pendler Rejsetidsgarantien, som det ses i Figur 17. Her ser vi, at der ogsa i 2021 er
flere (53 %), der synes, at togselskaberne "i hgj” eller "i nogen” grad har lgst opgaven med at informere om
Pendler Rejsetidsgarantien pa tilfredsstillende vis sammenlignet med 2015 (49 %) og 2018 (43 %). Ogsa her er det
gleedeligt, at andelen, der har svaret "i hgj grad” er steget markant fra 7 % i 2018 til 17 % i 2021.

Figur 17: Mener du, at togselskaberne har Igst opgaven med at informere om Pendler Rejsetidsgarantien pa

tilfredsstillende vis? Udvikling 2015-2021.

Filter: Har hgrt om Pendler Rejsetidsgarantien.

2015 (n=141)

2018 (n=183)

2021 (n=191)

BJa,ihejgrad ®Ja,inogengrad #®Nej,sletikke BVedikke

Som naevnt tidligere har de fleste, der har hgrt om de to ordninger, hgrt om ordningerne fra andre kilder end
togselskaberne selv, hvilket peger i retning af, at togselskabernes egen information, pa trods af en stigning i
tilfredsheden med selskabernes informationsindsats, stadig ikke nar bredt nok ud.
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Information til passagererne:
Stationer og billetsalg

Som i2015,2016, 2017 og 2018 har vi ogsd i 2021 undersagt, i hvilket omfang togselskaberne informerer om
Rejsetidsgarantiordningerne pa perroner og i billetsalg (hvis det findes pa stationen). Undersggelsen er
gennemfgrt i perioden oktober-december 2021 med hjeelp fra Passagerpulsens frivillige korps af passageragenter

samt medlemmer af passagerradene i de enkelte regioner.

Generelt

1 2021 er der besggt i alt 108 stationer, hvoraf der
fandtes fuld information pa 54 stationer (50 %),
delvis information pa 46 stationer (43 %) og ingen
information pa 8 stationer (7 %). Se Figur 18.

Sammenlignet med bade 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 gleedeligt er det, at andelen af
stationer uden information er faldet markant fra 24
% 12018 til blot 7 % i 2021.

Togselskabernes rejsetidsgarantier

Fuld information

Fuld information daekker over, at der er
information pa bade perroner og i
venteomrader/-sale og billetsalg, hvis
det findes.

Delvis information

Delvis information betyder, at der
findes information, men at den enten
mangler pa perroner eller i
venteomrader/-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 pa stationen?

50%

47%

45%

43%
32%
29%
23% 24%
I B

Ja Delvis Nej

mMAJ'17 (n=78) SEP'i8 (n=103) ®WDEC'21 (n=108)

Vores passageragenter fandt ingen information om Rejsetidsgaranti pa fglgende stationer:

Bispebjerg
Brgndbygster
DR Byen
Esbjerg

Hgje Taastrup
Skgdstrup
Taastrup

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

Sammenlignet med 2017 og 2018 er der sket en markant forbedring i andelen af salgssteder med information om
Rejsetidsgaranti. 1 2021 fandtes der saledes informationsfoldere pa 53 % af de besg@gte salgssteder, hvilket er en
stigning pa 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?

64% 65%

53%

40%

21% 32%

12%
9% 9%
2%
. . 0% —

Folder Opslag Andet Ingen information

mMAJ'17 (n=45) SEP'i8 (n=47) mDEC'21(n=45)

Desveerre fandtes der i 2021 kun fuld information, dvs. fuld information om alle Rejsetidsgarantier for alle
togselskaber bade i billetsalg og pa perroner, pa en enkelt af de 45 besggte stationer med et salgssted, nemlig
Nyborg Station. P& de @vrige 44 stationer manglede der information om en eller flere Rejsetidsgarantier, og pa to
stationer fandtes der slet ingen information i billetsalget.

DSB er det eneste selskab, der informerer om Rejsetidsgaranti pa salgsstederne. Men pa de salgssteder, hvor der
findes information om DSB’s Rejsetidsgarantier, er det kun i form af en folder om Basis Rejsetidsgarantien. Der
findes, i modsaetning til i 2018, da vi senest gennemfgrte undersggelsen, ingen folder om Pendler
Rejsetidsgarantien. Den manglende information om Pendler Rejsetidsgarantien er den veesentligste arsag til, at
der ikke findes fuld information pa 44 af de 45 stationer med et salgssted.

Hos os ka

Hver dag -
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Nyborg Station var som naevnt 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:

DSB Pendler Rejseti

Som pendler hos DSB kan du gratis t
Pendler Rejsetidsgaranti. Sa far du auto
penge tilbage hver méaned ved forsinke

DSB Plus pendler-fordele

Det koster ingenting. Du skal bare tllmelde
Erstatningskort Service
Hvis du taber dit DSB Pendlerkort, kan du

Glemt Kort Service
Glemmer du dit kort, far du ingen ke

Tilmeld dig pa dsb.dk/rejseti

Aktivér servicen pa dsbplus.dk.

Udvalgte stationer, hvor vi ikke fandt information i billetsalget:
* Hgje Taastrup

* Hellerup

« Hillergd

+ Kolding

+ Kgbenhavn H

» Kgbenhavns Lufthavn

* Thisted

+ Vanlgse

Pa enkelte stationer spurgte vi personalet i 7-Eleven om arsagen til de manglende informationsfoldere om DSB’s
Pendler Rejsetidsgaranti. Svaret var, at de enten ikke kan fa flere leveret, eller at de ikke har hgrt om dem.

Information pa perroner og i venteomrader

Ud af de 108 besggte stationer i 2021 fandt vi information pa 86 %. Det er en stigning pa 17 procentpoint
sammenlignet med 2018. Pa godt otte ud af 10 besggte stationer fandt vi ét eller flere opslag om
Rejsetidsgaranti, hvilket er markant flere end i 2018, hvor vi kun fandt opslag pa fem ud af 10 besggte stationer.
Det fremgar af Figur 20.

Figur 20: Findes der information pa perroner og i venteomrader?

11%
6% 5% 6%

29% 31%
14%
10% 10%
3
U L
Folder Opslag Infoskaerm Andet Ingen
information

mEMAJ'17(n=78) ®=SEP'18 (n=103) mDEC'21(n=108)
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Pa 63 af de 108 besggte stationer i 2021 var der ikke billetsalg. Her er den eneste mulighed for information om
Rejsetidsgaranti via opslag, foldere og infoskaerme. Vi fandt information pa 59 af de 63 stationer (94 %), hvoraf
der fandtes fuld information pa de 55 (85 %).

DSB

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

"

ind nge
fra denne station i
billetautomaten

DSB Rejsetidsgaranti

Arriva
Eksempel pa opslag om Rejsetidsgaranti pa Thisted Station.

Togselskabernes rejsetidsgarantier Side 27/ 79



Metro
Eksempel pa foldere om Metroens Rejsegaranti pa Amagerbro Station:
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Lokaltog
Eksempel pa opslag pa Hellebak Station.

1 1 64w ot Toripet
Wile eart. shal du batain o0 ot

Lokt o ot o oo
oge w1 1ann 2 0 Spene o 4 30

Information om Rejsetidsgarantien pa stationerne opgjort pr. togselskab

Enkelte af de 108 undersggte stationer betjenes kun af ét togselskab, mens andre betjenes af flere. For eksempel
bliver Kgbenhavns Hovedbanegard betjent bédde af DSB (Fjerntog og S-tog) og Metroen. | de tilfaelde, hvor en
station betjenes af flere togselskaber, har vi lavet en separat registrering af hvert togselskab, bade hvad angar
information pa perroner, i billetsalg og venteomrader. Det har vi gjort ud fra den antagelse, at man som passager,
der skal med metroen fra fx Kebenhavn H, ikke orienterer sig om Rejsetidsgaranti pa perronerne i stationens
hovedbygning, men snarere sgger informationen enten i billetsalget eller pa de szerskilte metroperroner.

Ligesom undersggelserne i 2015, 2016, 2017 og 2018 viser denne, at der heller ikke i 2021 er noget togselskab,
som formar at sikre fuld information om Rejsetidsgaranti pa alle selskabets stationer.

Det fremgar af Tabel 1, at der for alle togselskaber med undtagelse af Nordjyske Jernbaner er stationer, hvor vi
ikke fandt information om Rejsetidsgaranti. | mange tilfeelde geelder desuden, at vi oftest kun fandt information pa
perroner og i venteomrader, men ikke i billetsalget. Det betegnes altsa som delvis information. For DSB’s
vedkommende teeller det som delvis information, hvis vi kun fandt information om Basis Rejsetidsgarantien i
billetsalget.

Tabel 1: Resultat af stationshesgg fordelt pa selskaber december 2021

Stationer Stationer Fuld Delvis Ingen
undersggt i alt m/ billetsalg information information information

| |
DSBFjerntog | 5 | 3 | 20 | 28 | 2 |
| |

Selskab

lokaltog | 14 | 6 | 8 | 6 | -
| |
 Midttrafik | 17 | 2 | 15 | - | 2

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

Passagerer kan kgbe billetter online til hele landet pa dsb.dk eller via rejseplanen.dk. Rejseplanen.dk sender dog
kunderne videre til dsb.dk, hvis de skal foretage et billetkgb. Hvis man som passager kgbte billet via DSB, fik man
tidligere kun oplyst DSB’s forretningsbetingelser i forbindelse med billetkgbet, ogsa selvom hele eller dele af
rejsen var med et andet togselskab. Fra 15. januar 2017 lavede trafikselskaberne imidlertid feelles,
landsdaekkende rejseregler med henvisninger til alle togselskabernes Rejsetidsgarantier. Det er nu disse regler,
som passagererne bliver henvist til, nar de kgber billetter online og i app.

| september 2015 var den generelle oplevelse, at passagererne ikke fik information om Rejsetidsgaranti, nar de
kobte billet pa togselskabernes hjemmesider eller i deres apps. Pa flere af hjemmesiderne var der information om
Rejsetidsgarantien, men informationen 14 ofte dybt pa hjemmesiden og i nogle tilfaelde som en del af et stgrre
dokument om forretningsbetingelser.

12016, 2017 og 2018 undersggte vi igen togselskabernes hjemmesider og apps. Det generelle billede var stadig,
at der var vaesentlige mangler i informationen szerligt i forbindelse med billetkgb i apps. Dog var der bedre og
mere synlig information pa flere af hjemmesiderne.

| december 2021 undersggte vi igen de hjemmesider og apps, som vi undersggte i september 2015, april 2016,
maj 2017 og september 2018. Vi undersggte, om der var information om Rejsetidsgarantier for togrejser inden for
fire kategorier:

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

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

3) Enanden hjemmeside for et selskab, der har togdrift, men hvor der ikke tilbydes mulighed for billetkgb
pa hjemmesiden, som fx lokaltog.dk.

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

Billetkeb pa hjemmesider
Denne undersggelse i 2021 viser, at der stadigt ikke er specifik information om Rejsetidsgarantien direkte i
forbindelse med billetkgbet.
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Selskab Status april 2016 Status maj 2017 Status september 2018 Status december 2021

Undersggelsen i 2021 viser fglgende:

DSB henviser fortsat ikke direkte til Rejsetidsgarantien i forbindelse med billetkgbet. | stedet henvises til de
feelles, landsdaekkende rejseregler, hvor brugerne i afsnit 14.1 og 14.2 bliver henvist til at sgge information "hos
det selskab, der er blevet benyttet, da forsinkelsen skete”. De falles, landsdaekkende rejseregler definerer ikke
naermere, hvad der forstas ved en 'forsinkelse’. Bagerst i de fzelles, landsdaekkende rejseregler kan brugerne dog
finde et referat af dele af EU's forordning Nr. 1371/2007 om 'Jernbanepassagerers rettigheder og forpligtelser’.
Her fremgar det bl.a., at kunden kan have ret til erstatning, hvis ankomsten bliver mere end 60 minutter forsinket.
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De regler gzelder ved billetkgb hos DSB, hvor rejsen omfatter andre togselskaber. Det er forvirrende for brugerne,
at de feelles, landsdaekkende rejseregler ikke giver eksplicit information om, at der geelder ét regelsaet for rejser
med det samme selskab og andre regler for rejser med to eller flere selskaber pa den samme rejse.

DOT tilbyder ikke lzengere billetkgb direkte pa hjemmesiden.

Arriva henviser heller ikke direkte til Rejsetidsgarantien i forbindelse med billetkgb pa hjemmesiden. | stedet
henvises til de feelles, landsdaekkende rejseregler med de samme begraensninger som beskrevet under afsnittet
om DSB.

Midttrafik har ingen direkte henvisning til Rejsetidsgarantien ved billetkgb pa hjemmesiden.

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

Rejsegarantien, hvis man klikker pa ‘lees’ ud for 'Jeg accepterer og overholder gaeldende handelsvilkar'.

Billetkeob pa dsb.dk
Ved billetkgb pa dsb.dk skal du acceptere 'de seerlige betingelser for Print Selv billetter’.

Betaling
Betal og godkend bestilling Din bestilling og pris
=3 wvisa |VISA
Onsdag 8. dec 2021, 12:26 - 15:05
DIT PENGEINSTITUT Koebenhavn H
KORTNUMMER Aartueh
1234 5678 9012 3456
P DSB Orange Fri billet
1 voksen 405 kr.
UDL@BSDATO
Kortnummer
Maned v Ar v .
Standard stillezone plads
1 stk. 30 kr.
KONTROLCIFRE
1204[567]
Prisialt 435 Kkr.
Kontrolcifre

Vigtigt:
Denne DSB Orange Fri billet kan tilbagebetales til og med kl. 11:55 den 8. december 2021

Jeg accepterer de saerlige betingelser for Print Selv billetter

Eeelles landsdaskkende rejseregler
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| salgsbetingelserne er der ingen information om Rejsetidsgaranti.

= Menu Q Sog A Logind @

Faerre regionaltog flere steder pa Sjeelland Laes mere

X

Salgsbetingelser Print Selv

Salgsbetingelser Print Selv
Disse salgsbetingelser indeholder information om indsamling og brug af personoplysninger i forbindelse med dit
refusion.

hilletkah hetali 4

g. gyldighed, zndringer og

Personoplysninger
Nar du keber en billet, beder DSB om de personoplysninger, der er nedvendige for, at vi kan udstede billetten til dig og efterfelgende kontrollere billetten, nar du
rejser.

De oplysninger, vi behandler, er oplysning om din email-adresse og de 4 sidste cifre pa det kort, du har valgt at benytte som legitimation i forbindelse med rejsen.

DSB er dat rlig efter persondatalovgivningen. Oplysning| indsamles med hj lip dataforordningens art. 6, stk. 1, litra b) og er nedvendige for, at
vi kan opfylde vores aftale med dig.

Oplysninger registreret hos DSB i forbindelse med dit keb vil blive gemt i lebende ar + 5 &r i over Ise med bogferi
blive slettet senest 3 ar, efter din sag er afsluttet.

lovens regler. Andre oplysninger vil

)

DSB benytter i forbindelse med sin it-drift bl.a. databehandlere, som overferer data til tredjelande, dvs. lande uden for EU/E@S. Laes mere om DSB's
databehandling og dine rettigheder i DSBs privatlivspolitik her.

Betaling
Print Selv Billetter i DSB Netbutik skal betales online med betalingskort eller MobilePay.

Gyldighed, @ndringer og refusion
Rejsepas ikke kan zendres eller refunderes. Rejsepas geelder til ubegreenset rejse med tog/togbusser, metro, letbane, lokalbaner og busser i 8 sammenhasngene
dage

Standardbilletten kan refunderes indtil dagen fer afgang. Dette geelder dog ikke DSB Orange, som ikke kan zendres eller refunderes.
DSB Orange Fri kan refunderes frem til 30 min. fer din planiagte afgang.

Pladsbilletter kebt sammen med billetter kan ikke zendres eller tilbagebetales. Hvis du keber dine billetter og pladsbilletter hver for sig, kan du zendre og
tilbagebetale dine Pladsbilletter.

Pladsbillet kebt sammen med DSB Orange Fri-billet tilbagebetales, hvis Orange Fri-billet ogsa tilbagebetales senest 30 min. for afgang.
DSB Orange og DSB Orange Fri er ikke gyldige i tilsluttende tog/bus og metro.
Print Selv Zonebilletten geelder til ubegraenset rejse med tog, bus og metro i et bestemt tidsrum i det antal zoner du har kebt.

DSB Print Selv billetten er kun gyldig sammen med dit valgte Print Selv ID. Billetten sendes til dig i PDF-format i en e-mail. Det betyder, at du skal have Acrobat
Reader pa din computer for at kunne se og udskrive billetten.

Din bestilling er gennemfert, nar felgende information fremgar pa hjemmesiden: “tak for din bestilling, dit ordre nr. er xx000<" og du har modtaget din billet pa mail.
Tjek derfor altid at du har modtaget din billet pa mail inden du rejser.

Du kan enten printe den vedhasftede Print Selv-billet eller vise den pa din mobil, tablet eller pc.

Billetten skal vises i sin helhed, og det skal vaere muligt at scanne koden pa billetten.

Husk altid at medbringe gyldigt Print Selv-ID. Har du benyttet et elektronisk kerekort, betalingskort eller sundhedskort/sygesikringskort som print selv ID, skal denne
kunne fremvises pa din telefon.

Vaelger du at udskrive DSB Print Selv billetten, skal den udskrives pa hvidt Ad-papir.
Pa eget ansvar kan DSB Print Selv-billet og det valgte Print Selv ID overdrages til en anden rejsende.
Enhver kopiering og misbrug af Print Selv-billetter er strafbart.

Terms and conditions in English
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Under afkrydsningsfeltet er der et link til ‘Feelles landsdaekkende rejseregler’. Klikker man pa linket, kommer man
til en ny side pa DSB'’s website med et nyt link til ‘Feelles landsdaekkende rejseregler’. Nederst pa siden er der ogsa
et link til ‘Rejsetidsgaranti’.

¢ h|e s e : Wt & Qe @

= Menu Q sog & Logind @

§'0. Kan passagerer IKKe IfeMVISe €1 COroNapas | 1oroMAeISe Mea NANANEVeISen | Mearor ar § 3 1. Z, SKal Ger UJSIeaes en KoNUrOIaigir: i passageren for
manglende gyidig rejsehjemmel i henhold tl rejseregler, ordensregler elier lignende

Stk 2. En udstedt kontrolagift opfyider kravet om coronapas til en uafbrudt rejse med InterCity elier InterCityLyn toget til den station, som kunden oplyser
Strafbestemmelse

§7 Med bode straffes den, der overtraxder §§ 4 eller 5. Stk 2 Der kan paiagges seiskaber m.v. (juridiske personer) strafansvar efter regleme i straffelovens kapitel
5. Ikrafttraaden

§ 8. Bekendtgorelsen treeder | kraft den 19. december 2021, kl. 8.00

Stk 2. Bekendigorelsen ophasves den 16 januar 2022

Joint National Travel Requlations (Faelles & rejseregler - engelsk version) &

Tidligere udgaver af vores i { | felles rej

Eselles rejseregler for DSB._Melro og Movia september 2014

Eorretningsbetingeiser november 2012

Forretningsbetingelser med reftelser 2014

E: 1 januar - 14, september 2014
Ezmlles rejseregier for DSB, Metro og Movia 27_oklober 2015 - 16_januar 2016

Billetter og services

Find rejse og pris
Lees "Ud & Se”
DSB Plus
Erhverv

Kundeservice og kontakt

Klikker man pa linket til ‘Feelles landsdaekkende rejseregler’ sender DSB én videre til en ny side pa Rejsekortets
website.

Aktuel Aldre versioner

| Aktuelle Rejeekort kortbestemmelser - Skolekort

Feelles landsdaekkende rejseregler
Aktuel Aldre versioner

Famlles londsdmkkende rejseregler

| Tilleg til Feslles landsdmkkende rejseregler

Privatlivs- og cookiepolitik
Aktuel /ldre versioner

fw| Privatiive- og cookiepolitik

Prisblad for rejser
Aktuel Aldre versioner

Prisblad geeldende fra 16. Januar 2022

Detaljeret prisforklaring
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Klikker man pa linket pa Rejsekortets website, kommer nedenstaende information frem pa en side. Her far man i
afsnit 14 information om reglerne ved 'Driftsforstyrrelser’, og man far mulighed for at sege kompensation.
Reglerne er ikke naermere beskrevet. | stedet bliver man henvist til selskabernes respektive hjemmesider.

14. Driftsforstyrrelser
Ved forsinkelse eller aflysning er kunden omfattet af
0 Rejsetidsgaranti for rejser med Arriva, Nordjyske Jernbaner og DSB inkl. S-tog, eller

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

Rejsegaranti for rejser med Metro eller

Forordningen om jernbanepassagerers rettigheder (jsevnfer nedenfor afsnit 14.2)

14.1. Rejsetidsgaranti og rejsegaranti

Ved Rejsetidsgaranti forstas: en kompensation, enten i form af en ny billet, eller en ekonomisk
kompensation, der beregnes ud fra forsinkelsens sterrelse.

Der tilbydes ikke refusion af udgifter til alternativ befordring pa egen foranledning (f.eks. taxa). Rej-
setidsgaranti kan seges af kunder, der har oplevet forsinkelser pa rejser med Arriva Tog, Nordjyske
Jernbaner og DSB.

Ved rejsegaranti forstas: en refusion af udgifter til alternativ befordring (f.eks. taxa), nar forsinkelse
eller forbi kersel forarsager ventetid. Kunden far ikke sin billet refunderet. Rejsegaranti kan seges
af kunder, der har oplevet forsinkelser pa rejser med bus, lokaltog, metro og Aarhus Letbane samt

Odense Letbane.

(Fortsaettes pa fglgende side)
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Kunden skal sege yderligere information hos det selskab, der er blevet benyttet, da forsinkelsen
skete:
©  DSB Rejsetidsgaranti

©  Arriva Rejsetidsgaranti

O Metro rejsegaranti

O

Movia rejsegaranti

©  FynBus rejsegaranti

O Sydtrafik rejsegaranti

O Midttrafik rejsegaranti

©  Nordjyllands Trafikselskabs rejsegaranti
O  BAT rejsegaranti

14.2. Forordning om jernbanepassagerers rettigheder (tog herunder metro og lokalbaner)
Ud over selskabernes rejsetidsgarantier gaelder reglerne i forordningen om jernbanepassagerers
rettigheder (tog herunder metro, lokalbaner og letbaner). Der henvises til uddrag af forordningen
bagerst i rejsereglerne. Forordningen gaelder ogsa ved en samlet rejse med flere togselskaber.
Ved rejse med tog geelder forordningens regler om godtgerelse ogsa i tilfaelde af force majeure (se
afsnit 22 for bilag).

14.3. Begransning af ansvar

Ud over rejse(tids)garantierne, jeevnfer afsnit 14.1 og reglerne i afsnit 14.2, patager selskaberne
sig ikke erstatningsansvar for kundens omkostninger som felge af forsinkelse, aflysning og ikke-
opnaet tilslutningsforbindelse, herunder refusion af tabt arbejdsfortjeneste eller tab som felge af ud-
gifter til f.eks. hotel, fly-, tog- eller teaterbilletter.

Det gaelder dog ikke, hvis selskaberne er erstatningsansvarlige efter dansk rets almindelige regler.

Selskaberne er aldrig erstatningsansvarlige, safremt forsinkelsen skyldes forhold uden for selska-
bernes kontrol, sa som forhold hos tredjemand, ekstraordinzere vejrforhold eller naturbegivenheder,
pakersler, bombetrusler, offentlige myndigheders pabud eller forbud, strejke, lockout eller andre
tilsvarende forhold.

Selskaberne er ikke ansvarlige for manglende plads i bus, tog eller metro.
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| afsnit 22 pa side 31-34 er der desuden et resume af afsnit 15, 16, 17, 18 og 32 af Europa-Parlamentets og
Radets forordning (EF) Nr. 1371/2007 af 23. oktober 2007 om jernbanepassagerers rettigheder og forpligtelser.

Hvis en passager kgber en rejse hos DSB, som omfatter en togrejse med mere end ét togselskab, er det altsa
disse regler, der gaelder — og ikke DSB’s egen Rejsetidsgaranti.

22. Bilag
Seerligt uddrag af Europa-Parlamentets og Radets forordning (EF) Nr. 1371/2007 af 23. oktober
2007 om jembanepassagerers rettigheder og forpligtelser.

KAPITEL IV FORSINKELSE, IKKE-OPNAET TILSLUTNINGSFORBINDELSE OG AFLYSNING

DOT @ © O ACTVO Tudttratk BAT

ol csrpary

Artikel 15

Erstatningsansvar for forsinkelse, ikke-opnaet tilslutningsforbindelse og aflysning Med forbehold af
bestemmelserne i dette kapitel er jernbanevirksomhedens erstatningsansvar med hensyn til forsin-
kelse, ikke-opnaet tilslutningsforbindelse og aflysning omfattet af bestemmelseme i bilag |, kapitel
1V, afsnit 1.

(Fortsaettes pa fglgende sider)
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Artikel 16

Nar det med rimelighed forventes, at ankomsten til det endelige bestemmelsessted i henhold til be-
fordringskontrakten vil blive mere end 60 minutter forsinket, skal passageren omgaende have val-
get mellem:

a) refusion af billettens fulde pris pa de betingelser, som gjaldt ved kabet, for den eller de dele af
rejsen, der ikke er gennemfert, og for den eller de dele, som allerede er foretaget, hvis rejsen ikke
lengere tjener noget formal i forhold til passagerens oprindelige rejseplan, samt i givet fald en re-
turrejse til afgangsstedet ved forste lejlighed. Refusionen betales pa de betingelser, som gaelder for
udbetaling af erstatning, jf. artikel 17, eller

b) videreferelse eller omlaegning af rejsen pa tilsvarende befordringsvilkar til det endelige bestem-
melsessted ved forst givne lejlighed, eller

c) videreforelse eller omlaegning af rejsen pa tilsvarende befordringsvilkar til det endelige bestem-
melsessted pa et senere tidspunkt efter passagerens enske.

Artikel 17

1. En passager, som ma imedese en forsinkelse, kan uden at miste retten til befordring kraeve er-
statning af jernbanevirksomheden for forsinkelse mellem det pa billetten anferte afgangs- og an-
komststed, som ikke har medfert billetrefusion i henhold til artikel 16. De minimale erstatningsbeleb
for forsinkelse er fastsat til:

a) 25 % af billetprisen i tilfaelde af en forsinkelse pa 60-119 minutter.

b) 50 % af billetprisen i tilfelde af en forsinkelse pa 120 minutter eller mere.

Passagerer, der har abonnementskort eller periodekort, og som rammes af gentagne forsinkelser
eller aflysninger i kortets gyldighedsperiode, kan sege om passende erstatning i overensstem-
melse med jernbanevirksomhedernes erstatningsordninger. Disse ordninger angiver kriterierne for

definition af forsinkelse og beregning af erstatning.

Erstatningen for forsinkelse beregnes i forhold til den pris, passageren faktisk har betalt for den for-
sinkede tjeneste.
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Nar befordringskontrakten gaelder en returrejse, beregnes erstatningen for forsinkelse pa enten ud-
eller returrejsen i forhold til halvdelen af billettens pris. Pa samme made beregnes prisen for en for-
sinket tjeneste i en hvilken som helst anden form for befordringskontrakt, der tillader flere efterfol-
gende etaper, i forhold til den fulde pris.

Ved beregningen af forsinkelsen skal der ikke tages hensyn til en forsinkelse, som jernbanevirk-
somheden kan pavise, er opstaet uden for omrader, hvor traktaten om oprettelse af Det Europzsi-
ske Faellesskab finder anvendelse.

2. Erstatningen for billetprisen betales senest én maned efter indgivelse af erstatningsansegnin-
gen. Erstatningen kan udbetales i form af vaerdikuponer og/eller andre tjenesteydelser, hvis betin-
gelserne er fleksible (navnlig med hensyn til gyldighedsperioden og bestemmelsesstedet). Erstat-
ningen udbetales kontant pa passagerens anmodning.

3. Erstatningen for billetprisen kan ikke reduceres ved fradrag af transaktionsudgifter sasom geby-
rer og udgifter til telefon eller frimaerker. Jernbanevirksomhederne kan indfere en minimums-
graense, hvorunder erstatning ikke udbetales. Denne graense ma ikke vaere over fire EUR.

4. Passageren har ikke ret til erstatning, hvis han eller hun blev underrettet om forsinkelsen fer keb

af billetten, eller hvis forsinkelsen pa grund af fortszettelse pa en anden forbindelse eller omlaegning
af rejsen fortsat er pa mindre end 60 minutter.
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Artikel 18

1. Ved forsinkelser ved ankomst eller afgang skal jernbanevirksomheden eller stationslederen un-
derrette passagererne om situationen og det forventede afgangs- og ankomsttidspunkt, sa snart
sadanne oplysninger foreligger.

2. Ved forsinkelser som naevnt i stk. 1 pa mere end 60 minutter skal passagererne gratis tilbydes

a) maltider og forfriskninger i rimeligt forhold til ventetiden, hvis de forefindes eller kan leveres pa
rimelige vilkar i toget eller pa stationen

b) hotel- eller anden indkvartering og befordring mellem jernbanestationen og indkvarteringsstedet,
hvis et ophold af en eller flere naetters varighed bliver nedvendigt, eller hvis yderligere ophold bliver

nedvendigt, hvor og nar det er fysisk muligt, og/eller

c) transport fra toget til jernbanestationen, til et andet afgangssted eller til rejsens endelige bestem-
melsessted, hvor og nar det er fysisk muligt, hvis toget er blokeret pa sporet.

3. Hvis jernbaneforbindelsen ikke kan fortsaette, skal jernbanevirksomheden snarest muligt arran-
gere alternative transporttjenester for passagererne.

DOT @ © Gsormx AOMVA Dstirati BAT:

4. Jernbanevirksomheden skal pa passagerens forlangende bekraefte pa billetten, at toget er for-
sinket, at passageren pa grund af en forsinkelse ikke har kunnet na en tilslutningsforbindelse, eller
at toget er aflyst.

5. Nar stk. 1, 2 og 3 finder anvendelse, skal jernbanevirksomheden isaer vaere opmaerksom pa han-
dicappede og bevaegelsesha@mmede passagerers og deres eventuelle ledsageres behov.
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Uddrag af bilag til jernbanepassagerforordningen
Afsnit Il Ansvar ved manglende overholdelse af kereplaner

Artikel 32

Ansvar i tilfelde af aflysning af tog, forsinkelse eller svigtende forbindelse

1. Operateren er ansvarlig for tab, som paferes passageren pa grund af aflysning, forsinkelse eller
svigtende forbindelse, sa rejsen ikke kan fortsaettes samme dag, eller ikke er fornuftig at gennem-
fore den samme dag pa grund af de givne omstaendigheder. Erstatningen omfatter rimelige udgifter
til logi samt udgifter til underretning af personer, som venter pa passageren.

2. Operateren fritages for dette ansvar, nar aflysningen, forsinkelsen eller svigtende forbindelse
skyldes:

a) uden for jernbanedriften vaerende forhold, som operateren trods anvendelsen af den omhu, som
forholdene kraevede, ikke har kunnet undga, og hvis felger denne ikke har kunnet afvaerge,

b) en fejl fra passagerens side eller
c) tredjeparts handling, som operateren trods anvendelsen af den omhu, som forholdene kraevede,
ikke har kunnet undga og hvis konsekvenser ikke kunne afvaerges; en anden jernbanevirksomhed,

der benytter den samme infrastruktur betragtes ikke som tredjepart; regresretten er ikke berert.

3. National ret afger, om og i hvilket omfang operateren skal betale skadeserstatning for andre tab
end dem, der er omtalt i stk. 1. Denne bestemmelse ger ikke indgreb i artikel 44
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Billetkob pa arriva.dk
Nar man kgber billet pa arriva.dk, skal man godkende betingelserne for Arrivas webshop.

Forside ) Rejseinfo )» Valgrejse > Keb billet > Godkend rejse

Godkend rejse

Fremvisning af ID

En af de rejsende skal fremvise ID pa rejsen, for at billetten er gyldig - laes hvorfor

Vealg ID Sidste 4 cifre i ID

Kundeoplysninger

Vi sender billet og ordrebekraeftelse til den oplyste e-mail

For- og efternavn pd den rejsende

Email Gentag email

O Jeg accepteref betingelserne Yor Arriva webshop

O Jeg accepterer, at Arriva Tog sender mig nyheder, rabatter og gode tilbud p&
togrejser via e-mail. Du kan til enhver tid tilbagekalde dit samtykke via e-mail.
Du kan i evrigt laese naermere om vores behandling af personoplysninger i vores

privatlivspolitik
Godkend >

Togselskabernes rejsetidsgarantier

Du er ved at kebe

Esbjerg St. - Herning St.

8. december 2021
Afgang: 12:03
Ankomst: 13:56

Enkeltbillet, standard
1 Voksen

lalt 137 kr.

Billetten er gyldig til én rejse med tog og
bus fra den station/afrejsezone til den
station/destinationszone, som fremgér af
billetten.
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Klikker man pa linket, dbner en ny hjemmeside, hvor der er et link til De Feelles Landsdaekkende Rejseregler.

arriva %

alicompany

Anvendelsesomrade

Naervaerende handelsbetingelser gaelder for selve kebet of billetter i Arrivas webbutik p&
Arriva.dk.

Udover handelsbetingelserne gaelder de generelle Arriva-billetregler samt evt. specifikke
regler for den enkelte billettype for billetter kebt i Arrivas webbutik.

Under rejsen gzelder d€ Ezelles Landsdaekkende Rejsere

gler.
Betaling

Der kan i webbutikken betales vio Mobilepay eller med et of felgende kort:
Dankort, Visa, American Express, JCB og Mastercard

Levering

Billetter kebt i Arrivas webbutik anses for leveret, nar billetten er korrekt afsendt til en mail
eller til en applikation pé& en digital enhed (eks. tablet/smartphone).

Reklamation

Eventuelle fejl eller mangler ved billetter kebt via Arrivas webbutik skal paberébes i rimelig
tid, efter fejlen er opdaget. Det er pligtigt at angive og pé& forlangende vise, hvor fejlen eller
manglen findes. Der kan i udgangspunktet kun klages over fejl, der skyldes Arriva. Enhver
indsigelse skal rettes til Arrivas kundeservice. Kontaktformular findes her.

Der er desuden mulighed for at klage over Arrivas webbutik til den Europaeiske online
klageportal, via dette link

Klages der via den Europaeiske online klageportal, skal folgende mailadresse oplyses for
Arriva: Kundeservice@arriva.dk

Fortrydelsesret

Arriva-billetter kebt i Arrivas webbutik andres ikke og tilbagebetales ikke. Hvis betalingen af
en billet efter levering standses, og Arriva efterfelgende kan dokumentere, at billetkebet var
forlobet korrekt, palagges et gebyr pa kr. 250,- udover billetten pris for udebleven betaling
for billetten. Enhver form for misbrug kan medfere politianmeldelse.

Fortrydelsesretten i henhold til forbrugeraftaleloven gaelder ikke ved aftaler om
personbefordring jf. forbrugeraftaleloven § 1, stk. 4, nr. 4, og gaelder derfor ikke ved keb of
billetter i Arrivas webbutik.

Generelt

Du kan kebe forskellige Arriva-billetter via vores webbutik, der passer til netop den rejse, du
skal ud pé. Billetterne kan benyttes i alle vores tog. Dem kan du se via vores
straekningsoversigt her. Du kan desuden genkende vores tog pa Rejseplanen.dk ved at kigge
p& tognummeret, der altid begynder med RA eller RX efterfulgt of et fire- eller femcifret
nummer.

Vzer opmaerksom pé, at nogle Arriva-billetter er kampagnerettede og derfor kun kan kebes og
benyttes p& udvalgte datoer. Datoerne kan ses i vores billetkalender her.

Hvis du skal bruge billetter, der ogsé kan benyttes i busser og DSBs tog, kan disse kabes p&
stationen eller via DSB.

Arriva-billetregler

For alle Arriva billetter gaelder folgende, medmindre andet specifikt fremgér of den enkelte
billet:

« De Faelles Landsdaekkende Rejseregler galder for alle rejser med Arriva-billetter

Arriva-billetter kan kun benyttes i Arrivas tog, med mindre andet fremgér of billetten

Arriva-billetter kan ikke kombineres med andre kort eller billetter for opnaelse of rabat

Arriva-billetter kan ikke zendres eller tilbagebetales
En voksen (fra 16 @r) med en gyldig Arriva-billet kan gratis medtage 2 bern under 12 &r
pé& den samme billet

Born (0-15 &r) med en gyldig Arriva-billet, kan gratis medtage 1barn under 12 &r pa den
samme billet.
Hunde kan uden saerskilt billet medbringes, hvis hunden er placeret og medbringes i

handbagagen. Hvis ikke skal der kebes bernebillet til hunden.

Linket, der fgrer til Rejsekortets hjiemmeside, virker dog ikke.

Fejlen kan skyldes

 Fejl i det link, du har Klikket p&
¢ Du har tastet forkert i adressefeltet
® Vihar slettet eller flyttet siden

Togselskabernes rejsetidsgarantier
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Billetkob pa midttrafik.dk
Kgber man billet pa midttrafik.dk, skal man acceptere betingelserne for Midttrafiks webshop.

@ webshop Til Midttrafik
I I "d.ttrqﬁk K@B ENKELTBILLETTER K®B PENSIONISTKORT K®B @VRIGE BILLETTER
udfyld oplysni 5 /Gadkend bestilli

GODKEND BESTILLING

Leveringsform Print-selv billet

Dit navn Anders Albrechtsen
Email aal@fbr.dk

ID til fremvisning Dankort

Sidste & tegn 9999

Vi sender din billet og din ordrebekraeftelse til din e-mail. Husk at medbringe ovenstaende ID pa
rejsen for at billetten er gyldig!

O Jeg accepterr Midttrafik webshop og jeg er informeret om og accepterer,
at Midttrafik beRamdtermine personlige oplysninger i overensstemmelse med Midttrafiks

privatlivspolitik for at gennemfgre mit kgb

Togselskabernes rejsetidsgarantier

Du er ved at kgbe

Holstebro St. - Vemb St.

Gyldig fra 8. december 2021 09:42
Gyldig til 8. december 2021 11:12
Enkeltbillet

1 Voksen

Startzone 4420 (Holstebro)
Slutzone 4444 (Vemb)
Antal zoner 3
lalt 32 kr.

Gyldig til Midttrafiks busser, Letbanen og
Midtjyske Jernbaner. lkke gyldig i DSB og Arriva
tog.

Privatlivspolitik H—1"]
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https://www.midttrafik.dk/

Der er dog ingen information om Midttrafiks Rejsegaranti i de betingelser, man skal acceptere.

B

webshop

&
midttrafik

HANDELSBETINGELSER

| Midttrafiks webshop kan du kgbe print-selv-billetter og bestille pensionistkort til Midttrafiks busser,
Letbanen og Lemvigbanen. Visse typer billetter geelder ogsa som entrébillet til en attraktion, det fremgar
af den enkelte billet.

Midttrafiks webshop er ejet af Midttrafik, Seren Nymarks Vej 3, 8270 Hgjbjerg, CVR nr. 29943176.

LEVERINGSBETINGELSER

Print-selv-billetten, herunder enkeltbilletter og gvrige billetter, kpbes og betales online, og skal udskrives
pa hvidt papir eller fremvises pa din smartphone, tablet eller computer. Det er ikke tilladt at kopiere,
andre eller videresende Midttrafiks print-selv-billetter.

Pensionistkort bestilles og betales online, og produceres af Midttrafik, som sender dit kort med posten.
Det er ikke tilladt at @ndre eller kopiere kortet efter modtagelse. Pensionistkortet er udstyret med en
unik kontrolkode der kan valideres af kontrollgrer og chauffgrer.

Et pensionistkort er personligt, og tilpasses dine personlige oplysninger, hvorfor Midttrafik beder dig
acceptere, at vi treekker pengene fra dit betalingskort fgr varen er afsendt.

Har du mistet dit pensionistkort, kan du ringe til Midttrafik Kundecenter pa tf. 70 210 230 for at bestille et
erstatningskort. Midttrafik producerer og sender herefter dit oprindelige kort med posten. Det koster 50
kr. i administrationsgebyr, og kreever, at du oplyser dine betalingskortoplysninger, nar du ringer til
Midttrafik Kundecenter.

BILLET OG GYLDIGHED

Print-selv-billetten er gyldig til Midttrafiks busser i Midttrafiks omrade, pa Letbanen og Lemvigbhanen, men
ikke til DSB og Arriva tog. Print-selv-billetten er gyldig fra det valgte rejsetidspunkt, og indtil det
tidspunkt, der fremgar af billetten. Der er 2 st regler for tidsgyldighed:

* Lokale rejser i Aarhus Kommune.

Tidsgyldigheden er 2 timer. Der tilleegges dog et kvarter, da billetten skal kgbes inden pastigning, sa
den reelle tidsgyldighed bliver 2 t og 15 min. Den samlede rejse skal afsluttes inden tidsgyldigheden
udlgber, dvs. udlgber din tidsgyldighed kl. 10.00, skal du vare steget af bussen senest kL. 10.00.
Qvrige rejser.

Tidsgyldigheden af haenger af antallet af zoner. Sidste pastigning skal ske inden for tidsgyldigheden,
dvs. udlgber din tidsgyldighed kL. 10.00 skal du veere steget pa senest kl. 10.00.

Pensionistkort er gyldige i Midttrafiks busser (og Letbanen og Lemvigbanen, hvis disse indgar i
kommunen) i hele den pagaldende kommune, som kortet er udstedt til, Pensionistkort er ikke gyldigt i
DSB og Arrivas tog. Pensionistkort er gyldig fra den valgte startdato, og ind til og med den valgte slutdato,
der fremgar af kortet.

KONTROL

Du skal kunne fremvise din billet og det valgte ID pa forlangende eller ved eventuel billetkontrol. Kan du
ikke fremvise billet og ID, risikerer du en kontrolafgift pa 750 kr.

Du skal kunne fremvise dit pensionistkort ssmmen med ID pa forlangende eller ved eventuel
billetkontrol. Er du fgrtidspensionist, skal du medbringe dokumentation, nar du rejser, dvs. gyldig
pensionsmeddelelse eller legitimationskort udstedt af DSB eller din kommune.

Togselskabernes rejsetidsgarantier
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Det er ikke tilladt at &ndre eller kopiere kortet efter modtagelse. Pensionistkortet er udstyret med en
unik kontrolkode der kan valideres af kontrollgrer og chauffgrer.

Et pensionistkort er personligt, og tilpasses dine personlige oplysninger, hvorfor Midttrafik beder dig
acceptere, at vi treekker pengene fra dit betalingskort fgr varen er afsendt.

Har du mistet dit pensionistkort, kan du ringe til Midttrafik Kundecenter pa tlf. 70 210 230 for at bestille et
erstatningskort. Midttrafik producerer og sender herefter dit oprindelige kort med posten. Det koster 50
kr. i administrationsgebyr, og kreever, at du oplyser dine betalingskortoplysninger, nar du ringer til
Midttrafik Kundecenter.

BILLET OG GYLDIGHED

Print-selv-billetten er gyldig til Midttrafiks busser i Midttrafiks omrade, pa Letbanen og Lemvigbanen, men
ikke til DSB og Arriva tog. Print-selv-billetten er gyldig fra det valgte rejsetidspunkt, og indtil det
tidspunkt, der fremgar af billetten. Der er 2 set regler for tidsgyldighed:

* Lokale rejser i Aarhus Kommune.
Tidsgyldigheden er 2 timer. Der tillegges dog et kvarter, da billetten skal kgbes inden pastigning, sa
den reelle tidsgyldighed bliver 2 t og 15 min. Den samlede rejse skal afsluttes inden tidsgyldigheden
udlgber, dvs. udlgber din tidsgyldighed kL. 10.00, skal du veere steget af bussen senest kl. 10.00.

* Qvrige rejser.
Tidsgyldigheden af haenger af antallet af zoner. Sidste pastigning skal ske inden for tidsgyldigheden,
dvs. udlgber din tidsgyldighed kL. 10.00 skal du veere steget pa senest kL. 10.00.

Pensionistkort er gyldige i Midttrafiks busser (og Letbanen og Lemvigbanen, hvis disse indgar i
kommunen) i hele den pageldende kommune, som kortet er udstedt til, Pensionistkort er ikke gyldigt i
DSB og Arrivas tog. Pensionistkort er gyldig fra den valgte startdato, og ind til og med den valgte slutdato,
der fremgar af kortet.

KONTROL

Du skal kunne fremvise din billet og det valgte ID pa forlangende eller ved eventuel billetkontrol. Kan du
ikke fremvise billet og ID, risikerer du en kontrolafgift pa 750 kr.

Du skal kunne fremvise dit pensionistkort sammen med ID pa forlangende eller ved eventuel
billetkontrol. Er du fgrtidspensionist, skal du medbringe dokumentation, nar du rejser, dvs. gyldig
pensionsmeddelelse eller legitimationskort udstedt af DSB eller din kommune.

TILBAGEBETALING

Print-selv-billetter, herunder enkeltbilletter og gvrige billetter refunderes ikke.
Fuldtidspensionistkort gyldigt i kommunerne Horsens, Randers, Struer og Holstebro refunderes ikke.

Deltidspensionistkort i gvrige kommuner refunderes af Midttrafik. @nsker du at fa refunderet et
pensionistkort fgr kortets fgrste gyldighedsdag, kan du fa hele belgbet refunderet. Hvis du vil refundere
et pensionistkort inden endt gyldighed, koster det et gebyr svarende til prisen for 8 dage.

Pensionistkort refunderes ikke, hvis der er udstedt et erstatningskort eller pensionistkortet er sa
beskadiget, at stamkortnummeret og gyldighedsperioden er utydeligt/uleeseligt.

GEBYR

Der er ingen gebyr ved salg af print-selv-billetter.

Der palaegges et administrationsgebyr pa 50 kr. for bestilling af et erstatningskort.
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Billetkeb pa nordjyllandstrafikselskab.dk
Nar man kgber billet pd NTs hjemmeside, skal man acceptere handelsvilkarene for NT's webshop.

NT REJSEGARANTI / KUNDESERVICE / BILLETGUIDE I LES OP <]1) REGISTRER/LOGIN

o S O

SPECIAL-
BILLET UDFLUGT BILLETTER TILVALG

KASSEN
Betalingsform Faktureringsadresse O —
\9 5 = R Fornavn *
MobilePay
Efternavn "
pu—
B (Sad
E-mail *
I v 24945992 =

[ send billet som SMS (gratis)

BEKREFT
Abner i ny side
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https://www.nordjyllandstrafikselskab.dk/

I handelsbetingelserne henviser NT til deres egen hjemmeside for yderligere information om Rejsegarantien.

Handelsbetingelser

Henvendelse til NT:

Ved tekniske fejl, spargsmal, klager etc. kontakt NT Kundecenter, tif
98 11 11 11 eller info@NTmail.dk

For gvrige henvendelser kontakt Nordjyllands Trafikselskab, John F.
Kennedys Plads 1T, 3.sal, 3000 Aalborg, TIf. 99 34 11 11

Nyhedsbrev.

Hvis du tilmelder dig vores nyhedsbrev, serger vi for at holde sig
opdateret om seneste nyt ifht. vores produkter, relevante konkurrencer
eller gode tilbud. Du kan til enhver tid afmelde dig igen, enten i bunden
af vores nyhedsbrev eller ved at kontakte vores kundecenter.

Rejseregler og -betingelser.

Billetten geelder sammen med NT's rejseregler som rejseaftale

Hvis toget/bussen er forsinket, kan du vasre berettiget til Rejsegaranti
Laes mere pa NordjyllandsTrafikselskab.dk

Rejseregleme og information om rejsegaranti mv. fremgar af
NordjyllandsTrafikselskab.dk

Webshoppen og applikationen ejes af Nordjyllands Trafikselskab, John
F. Kennedys Plads 1R, 3.sal, 9000 Aalborg, Tif. 99 34 11 11, CVR-nr.
30015940

Forbehold
Der tages forbehold for andringer og fejl

NT forbeholder sig retten til at ophere med at underststte aeldre
styresystemer og browsere. Ved ophar vil dette blive varslet senest en
maned for, at sendringen treeder i kraft. Cookies hjselper os med at
holde styr pa varekurv og andre services. Ved at benytte vores
hjemmeside, tillader du brug af cookies.

Billetkeb i apps

I 2021 har vi gennemfgrt en opfglgende undersggelse af selskabernes apps for at undersgge
informationsniveauet om Rejsetidsgaranti. Det generelle billede svarer nogenlunde til 2018: nemlig, at der
generelt mangler direkte information om Rejsetidsgaranti ved billetkgb i apps.
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Apps med

billetkob Status april 2016

Status maj 2017

Status september 2018

Status december 2021
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Undersggelsen i 2021 viser fglgende:

DSB

Appen er opdateret siden 2018. | forbindelse med kgb skal man acceptere betingelser. | betingelserne er der
under 'Services’ en henvisning til bade Basis Rejsetidsgarantien og Pendler Rejetidsgarantien.

Nar man kgber billet i DSB’s app, ser det sadan ud:

Telenor D [0 *V.all B Q30685 % 10.51

< Bekraft keb X
Ty 1 DSB Orange Fri
» 1 Voksen 299 kr.
A 1 Stillezone Plads 30 kr.
1 alt: 329 kr.
11:54 Kebenhavn H
r../ rJ v
13:07 Odense St.

Sarlige vilkar for produktet

Geelder til én specifik dag og afgang, med
afrejse fra den station der fremear af din
billet.

Er gyldig mellem DSB og Arriva-stationer,
men ikke til bus, metro, lokal- og privatbane
samt letbane, Billetten kan tilbagebetales
frem til 30 min for afgang. Keber du DSB
Orange Fri med en pladsbillet, kan du
tilbagebetale hele kabet indtil 30 min far
afgang.

Det er ikke muligt at tilkebe DSB 1' til DSB
Orange Fri

‘ Acceptér betingelser

©

Togselskabernes rejsetidsgarantier

Telenor DK [ %y RI62 % 10.46

=Qaa (ose}

gyldighedsperiode pa de 60 dage. Efter endt
gyldighedsperiode pa de 60 dage er der ingen
tilbagebetaling.

Services

» Pendler20 er ikke omfattet af
Pendlerrejsetidsgaranti. Men du kan sege
Basis Rejsetidsgaranti, hvis du bliver
forsinket mere end 30 minutter.

» Pendler20 er omfattet af DSB Plus Glemt
kort servicen, hvis du har en DSB Plus
profil. Servicen geaelder kun DSB tog og
geelder kun for en aktiveret rejsedag.

« Du har mulighed for at kgbe
Pendlerpladsbillet pa dine aktiverede
rejsedage pa dit Pendler20-kort, hvis du
pendler med et tog, hvor der kan
reserveres plads. Laes mere om produktet
under Pendlerplads.

+ Hvis din telefon skal til reparation, kan du
logge ind pa en ny telefon og hente dit
Pendler20 kort. Du kan kun flytte dit
produkt 5 gange inden for de 60 dage.

~* trotillg til Pendler20
<4 O O
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Arriva

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

feelles, landsdaekkende rejseregler.

Telenor DK I *¥'u [)30¢83 % w1 10.59

<  Godkend rejse

Telenor DK 0 *% RN 30¢83 % m=) 10.59

< Acceptér betingelser

1 Voksen
1 Arriva stillezone plads

| alt 157,00 DKK

Billetten er gyldig til én rejse med tog og bus
fra den station/afrejsezone til den station/
destinationszone, som fremgar af billetten.

Har du en rabatkode?

Indtast rabatkode Anvend

() Jeg aocepter gelserng

O Jeg accepterer, at Arriva Tog sender
mig nyheder, rabatter og gode tilbud
pa togrejser via e-mail.

Du kan til enhver tid tilbagekalde dit
samtykke via e-mail. Du kan i gvrigt
laese naermere om vores behandling
af personoplysninger i vores
privatlivspolitik.

Handelsbetingelser

https://arriva.dk/kort-og-billetter/betingelser-og
-rejseregler

Anvendelsesomrade

Neervaerende handelsbetingelser geelder for kab
af billetter via Arrivas webshop pa Arriva.dk samt
kgb via Arriva Tog app.

De specifikke regler og betingelser for de enkelte
billetter findes under hver billettype pa hhv.
Arriva.dk og i Arriva Tog app.

Under rejsen geelder de Fzelles Landsdaekkende
Rejseregler:

http://www.rejsekort.dk/~/media/rejsekort/pdf/fir
[faelles-landsdaekkende-rejseregler.pdf

Betaling

Der kan i webshoppen pa Arriva.dk og i Arriva
Tog app betales med Mobilepay eller med et af
felgende kort:

Dankort, Visa, American Express, JCB og
Mastercard.

Levering

Kgb via Arriva Tog app

Billetter anses for leveret, nar billetten er korrekt
afsendt til Arriva Tog app. Billetter leveres og
gemmes kun pa den tablet/smartphone, de er
kabt til. Det er ikke tilladt at eendre, kopiere eller
videresende billetter kgbt i Arriva Tog app.

Togselskabernes rejsetidsgarantier



DOT

Appen er opdateret, sd man i forbindelse med billetkgbet finder information om Rejsetidsgarantien via link til

rejseregler.

mannswau
»

rhe Héssleholm
1 Helsingborg 7
L]

17512 SIEESR. |aiind
I FRA UALBY/NORREBRO (02) (02)

TIL  NFESTUED ST. (260)

Uoksen

Barn
0 58,00 Kr. +

Cykelbillet
0 26,00 Kr. =

DSB 1' Regionaltog
0 40,00 Kr. +

Acceptér handelsbetingelser og

Keb billet
116,00 Kr.

< O O

Togselskabernes rejsetidsgarantier

Telenor DK 0 %'l R)30¢82 % =) 11.03
rejseg 1/2 ~ v X
Rejseregler

Rejsen er omfattet af det benyttede
trafikselskabs
forretningsbetingelser/rejseregler me
oplysning om rejsetidsgaranti eller
rejsegaranti, erstatning ved forsinkel,
erstatningsbefordring,
erstatningsansvar, tilbagebetaling mi

Laes om rejsegaranti for bus, tog.og
metro.

Lees om rejsetidsgaranti for tog.

Lees om de feelles landsdeekkende
rejseregler og.vejledning til brug af ke
ogbilletter.

Gyldighed

Billetter er forst g
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NT

| forbindelse med kgb i appen skal man acceptere handelsbetingelserne. | bunden af betingelserne navner NT
Rejsetidsgarantien i forbindelse med rejsereglerne, og NT henviser til, at den information ligger pa deres egen
hjemmeside.

Telenor DK 8 “*ll M

Din billet koster

Veelg betalingsform nedenfor.

Ved at foretage accepterer
du vore§ handelsbetingelser dg

privatlivspolitik:

MobilePay
Betalingskort

Togselskabernes rejsetidsgarantier

R)30¢82 % mm) 11.08 Telenor DK B8 .1l M

X Handelsbetingelser

(RS ZETSVICTVTR UL

Hvis du tilmelder dig vores nyhedsbreyv, sgrger
vi for at holde sig opdateret om seneste nyt ifht.
vores produkter, relevante konkurrencer eller
gode tilbud. Du kan til enhver tid afmelde dig
igen, enten i bunden af vores nyhedsbrev eller
ved at kontakte vores kundecenter.

Rejseregler og -betingelser:

Billetten gaelder sammen med NT's rejseregler
som rejseaftale.

Hvis toget/bussen er forsinket, kan du veere
berettiget til Rejsegaranti. Laes mere pa
NordjyllandsTrafikselskab.dk

Rejsereglerne og information om rejsegaranti
mv. fremgar af NordjyllandsTrafikselskab.dk.

Webshoppen og applikationen ejes af
Nordjyllands Trafikselskab, John F. Kennedys
Plads 1R, 3.sal, 9000 Aalborg, TIf. 9934 11 11,
CVR-nr. 30015940

Forbehold:
Der tages forbehold for andringer og fejl.

NT forbeholder sig retten til at ophgre med at
understgtte aeldre styresystemer og browsere.
Ved ophgr vil dette blive varslet senest en
maned far, at andringen treeder i kraft. Cookies
hizelner ns med at holde stvr na varekiirv

J O O

RN 30¢82 % w1 11.09
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Sydtrafik
Der findes ikke leengere et link til Arriva togs Rejsetidsgaranti for rejser pa Vestbanen.
Der er ingen henvisning til Arriva Togs Rejsetidsgaranti ved sggning pa rejser pa Vestbanen.

e EMOO® - 64 % =) 10.28 Telenor DK O *S.all 40 [)30t81 % w1 11.12

< Du er ved at kpbe < Acceptér betingelser

Sydtrafiks rejseregler beskriver de vilkar,

1 voksen - enkeltbillet der gzelder for rejser med Sydtrafiks
busser og tog. Her kan du lazse om de

Fra: Varde St. (3680) fprskellige pilletter og kort', om takster, om

Til: Norre Nebel St. (3630) tilbagebetaling og erstatning og meget mere.
Du finder rejsereglerne pa:

Zonerialt: 5

Afrejse:  17.jan. 2022 kl. 11:03

Gyldig til:  17. jan. 2022 kl. 12:33 Rejsegaranti

Rejsegarantien gzelder for alle Sydtrafiks
52,00 DKK 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 kgre i
egen bil.

Lees naermere om
rejsegarantien:

|:| Jeg acceptere i Henvendelse til Sydtrafik

Hvis du oplever problemer, har brug for hjselp
eller vil give feedback pa Sydtrafik Mobilbillet

: : app skal du kontakte:
Log ind / Opret konto
Sydtrafik

Gyldig til Sydtrafiks busser og Vestbanen.

Acceptér
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Midttrafik

Nar man kgber billetter i Midttrafiks app, skal man acceptere et szet betingelser. | betingelserne er hverken
rejsegarantien eller de feelles rejseregler naevnt. Under fanen ‘'Kundeservice’ i menuen er der en selvstaendig fane
om rejsegaranti. Nar man kgber billet pa Midttrafiks hjemmeside, ser det sadan ud:

Telenor DK (0 *%'.il| B 640 [)30¢80 % == 11.20 Telenor DK 3 “*-.il| B (¥ [R)30t80 % mm) 11.21

< Godkend keb € Acceptér betingelser

SLetning ar Konto
Din konto slettes automatisk, hvis der ikke har vaeret

Enkeltbillet aktive billetter/klippekort/pendlerkort/ungdomskort
pa kontoen i 13 maneder. Hvis man har indestaende
1 Voksen klip, pendlerkort, ungdomskort, billetter eller lignende

gvrige billetter slettes kontoen ikke. Der udsendes ikke
en mail eller notifikation om sletningen.

Fra
Gebyr

Odder Museum (4861) Der zr ingen gebyrer ved k¢b af billetter i Midttrafik
app.

Antal zoner

2 Krav til billede pa pendlerkort og Ungdomskort
Det skal vaere et vellignede billede, der svarer til et
pasfoto.

Afrejse

Se geeldende krav til pasfoto

Torsdag d. 9. dec. 2021 kL. 11:19

K¢rsel med teletaxa i forbindelse med

Gyldig til erstatningskgrsel
Du kan ikke betale med Midttrafik app pa teletaxa, der
Torsdag d. 9. dec. 2021 kl. 12:34 er indsat som erstatning pa straekningerne Odder -
Aarhus og Grenaa - Aarhus frem til Letbanen er i fuld
drift.

| alt 22,00 DKK

Gyldig til Midttrafiks busser, Letbanen og Midtjyske Dq kan leese mere om dine rettigheder samt Midttrafiks
Jernbaner. rejseregler her:

Billet er ikke gyldig i DSB og Arriva tog. @aﬁk.dk!ku ndese@

Privatlivspolitik

O Jeg acceptere ' Laes privatlivspolitikken for Midttrafik app her

Opdateret maj 2021

Rettigheder og rejseregler

Vaelg betalingsform Acceptér

d O O
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| fanebladet 'Kundeservice’ i appen er der information om Midttrafiks rejsegaranti.

Telenor DK [ *7.ul| i (4 R0i80 Telenor DK (8 % I & 4 R1:0i8

< Acceptér betingelser Kundeservice (@

Sletning ar Konto
Din konto slettes automatisk, hvis der ikke har veeret
aktive billetter/klippekort/pendlerkort/ungdomskort
pa kontoen i 13 maneder. Hvis man har indestdende Webtilgngelighed
klip, pendlerkort, ungdomskort, billetter eller lignende
gvrige billetter slettes kontoen ikke. Der udsendes ikke
en mail eller notifikation om sletningen. R

Sadan g¢r du
Gebyr
Der er ingen gebyrer ved kab af billetter i Midttrafik
app- Kgreplaner
Krav til billede pa pendlerkort og Ungdomskort
Det skal veere et vellignede billede, der svarer til et
pasfoto. Glemte sager

Se geeldende krav til pasfoto

Ke¢rsel med teletaxa i forbindelse med Handelsbeti ngelser
erstatningskegrsel

Du kan ikke betale med Midttrafik app pa teletaxa, der

er indsat som erstatning pa straeekningerne Odder - .

Aarhus og Grenaa - Aarhus frem til Letbanen er i fuld Spgrgsmal og svar
drift.

Rettigheder og rejseregler . . -
Du kan la=se mere om dine rettigheder samt Midttrafiks Privatlivspolitik
rejseregler her:

https://www.midttrafik.dk/kundeservice/rejseregler/ Rejsegaranti
Privatlivspolitik
Lees privatlivspolitikken for Midttrafik app her Kontakt os

Opdateret maj 2021

Version 3.18-22

Accepter Android 10 Q (API 29)
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Information til passagererne:
Hjemmesiderne generelt

1 2021 har vi ogsa undersg@gt selskabernes hjemmesider for information om Rejsetidsgaranti. Som det var
tilfeeldet i 2018, mangler der generelt direkte henvisning til Rejsetidsgaranti.

Information pa

hi . Status april 2016 Status maj 2017 Status september 2018 | Status december 2021
jemmesider
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Informathn pa Status april 2016 Status maj 2017 Status september 2018 | Status december 2021
hjemmesider
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DSB
Der er en henvisning til DSB’s Rejsetidsgaranti nederst pa forsiden.

= Menu Q Seog & Logind @

Trafikinformation Kundeservice og kontakt Billetter og services Billetter til udlandet

Baredygtighed _ Pendler20 Covid-19
flle 0 m

Tak fordi du tager toget. Vi har plads til alle, ~ Pendler20 er det nye pendlerkort til dig, DSB felger ngje myndighedemes Rejser du som 'Voksen 65+, far du resten
og sammen kan vi gere Danmark mere som arbejder bade ude og hiemme. Med udmeldinger omkring corona og de af 2022 ekstra rabat pa de i forvejen billige
baeredygtigt og fri for trasngsel pa vejene. | Pendler20 far du 20 valgfrie rejsedage, som  generelle anbefalinger. Der er pt. Orange- og Orange Fri-billetter. Rabatten er
toget kan du bruge tiden til lige det, du har du kan bruge frit, og €n ad gangen, inden mundbindskrav i tog, pa stationer og automatisk fratrukket priseme i
lyst til, mens vi arbejder pa at gere rejsen for 60 sammenhaengende dage pa din perroner. Der er pladsbilletkrav samt krav webshoppen og i DSB App.
endnu mere baeredygtig. pendlerstrakning. om fremvisning af coronapas for rejser med

IC. IC-Lyn samt Lyn+.

Billetter og services

Find rejse og pris
Lzes "Ud & Se”
DSB Plus
Erhverv

Kundeservice og kontakt

Arriva Tog

Ingen henvisning direkte pa forsiden. Men gar man ind under "Kundeservice” menuen i toppen af siden, er der en
henvisning til Rejsetidsgarantien.

arriva

aBicompany

For rejsen Under rejsen Efter rejsen Kontakt os
Coronavirus Cykler og barnevogne Arriva tog
PendlerPlus Hunde og smdadyr Kontrolatgit Arriva bus
Stationer Stillezone Kundepanel SHARE NOW
Handicapservice Bagage Hittegods

Den bedste togoplevelse Wi-Fi Er uheldet ude

Togtur hjemmefra
Tilbagebetaling af billetter

Del
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Rejsekort
Rejsekortet.dk har ingen henvisning fra forsiden.

Bl © Reseton | reeona x [ T
<« C QA O ntos//wwwrejsekortdk s ® 8 = B

—REATYSETTSang

Er det forste gang, du skal rejse med rejsekort?

Kom godt i gang

Fa hjeelp til rejsekort pa farten

Bestil Det med smét Appe

Rejsekort parsonligt Hu roje Kortbestemmelser

Check Udvej

Tigangelighedseriasring
Hijmip til at vamige s #endre cookiesamtykke
Rejsekort Status

L] >

Rejsekort & Rejsaplon A/S  Pre:

X ez o=

Men gar man ind i ‘Det med smat’, finder man fglgende information:

Rejsetidsgaranti

Nar du bruger rejsekort, er du omfattet af rejsetidsgarantien for det trafikselskab, du
rejser med. Lees mere om rejsetidsgaranti hos de forskellige trafikselskaber:

@ DSB

MOVIA

°NT

M METRO
l‘.... SYDTRAFIK

MIDTTRAFIK

u FYNBUS
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DOT
DOT har ingen henvisning pa forsiden.

[ . DOT-DinOffentige Tamsport - X | o=

© C @ O ntes//dinoffentigetransportdk

- a x

°© % ® o o e

Trafikinfq Kundeservice Zpner og priser Find og keb billet

Réd og regler Service Kontakt Kontakt DOT
» Handicap adgangstornold

» Barn og barnevogne
» Cykler, dyr og bagage

> Kontrolafgift

> Kontakt DOT N 70 16 70 00
spergsmal | uc

» Kontakt Rejsekort

> Kontakt os vedr. bus og lokaltog
> Misbrug af kort o biltet > Hittegods > Kontakt 0s vedr. metro

Men gar 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 ogsa et link til
information om 'europaeisk lovgivning og passagerrettigheder’.

[ | 7 Ansogomrmjsegaranti-DOT X | 4=

&« C @A O ntpsydinoffentiigetransportdk/kundeser

== o X
I
Anseg om rejsegaranti

Service Huis bussen, toget eller metroen er forsinket, er du, under visse
Kontrolafgift . omstaendigheder, deekket af rejsegarantierne.
Refusion v
Rejsegaranti ~ Dine i for under afhaenger af din samt huilket selskab
Rejsegaranti for metro du er rejst med.
Rajearicgarand ar t0g Uzlg din transportform for at laese mere om ansegningsmulighederne.
Rejsegarantifor bus og
lokaltog
| disse situationer er du som regel daekket af rejsegaranti
Hittegods

Huis bus eller lokaltog er forsinket mere end 20 minutter.

Huis bussen er kert forbi, seluvom du var synlig ved stoppestedet, og der er mindst
20 min. til neste afgang.

Huis lokaltoget Ikke stoppede, seluom du haude trykket "stop" | god tid.
- Huls toget er forsinket mare end 30 minutter.

- Huis metroen er forsinket mere end 30 minutter

Lees mere om

0g. tigheder.

Har du spergsmal, kan du kontakte DOTs kundecenter pa 70 15 70 00.
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Metro

m.dk har ingen henvisning direkte pa forsiden. Men klikker man pa menuen ude til hgjre, er der mulighed for at
veelge 'Kundeservice og rejseregler’ under ‘Rejser’ til venstre.

Ll

Kunde Teregler Status p4 metrobyggerierne
Billetter og Zoner M til Sydhavn

Hvad er DOT? ) Sidan bygger vi metro

@

(%) Se Metroens kereplan

©

) Hvordan bliver nye tinjer
= besluttet?
(¥) Se Metroens linjer

(«

) Byens Hegn
Status pa
Coronavirus/Covid-19

Metroen derhjemme

Pa den side er en henvisning til rejsegaranti.

OA

Togselskabernes rejsetidsgarantier

) Om Metroen

ob | Metroselskabet
) Organisation

(%) Metroen i tal

() Metroens koncept

Driftsoperateren Metro
Service

Online kundeservice

Kontakt

Kontakt Metroselskabet

(%) Presse og nyheder

(%) Privatiivs- og

persondatapolitik
Nyhedsbrevet Byen Rundt

Tilgmngelighedserkiring

andag - fredag
08:00 - 16.00

Ofte Stillede Spargsmal
Om Metroen

Du kan kontakte kundeservice direkte via en onlineformular og fa hjalp med

f.eks.:

Ssemgs

N——

O— G4 til kundeserviceformularen
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Lokaltog
Lokaltog.dk har ingen henvisning direkte pa forsiden. Til gengeaeld kan man finde en henvisning til Movias

rejsegaranti under menupunktet ‘'Kunde’ gverst til venstre pa forsiden.

<« C ® B nttpsy//www.iokaltog.dk/k

At rejse med toget Billetter
’ - it O
Db s driofeotigetansport ok i o vt
Dutantoe o

53 o vares begerte

Tiyk stop for st standse soget
Pive stogs

# konwme af 09 pd Firesee
e Lokartog, 54 kaver
©

Movies reysegarants Transpert med Lokistog e st f Maes repegract

Cykel o cyketoier?
Lims mere undar Ofie seds sporgamil

Kontakt til Lokaltog

Hvis man fglger linket 'Kompensation/refusion’ nederst pa forsiden, finder man en henvisning til generelle regler
for refusion/kompensation ved forsinkelser.

s & 3 1=

€ > C QA O nips//wwwiokaitogdk

Kunde Nabo til jernbanen Job og Karriere Erhverv Omos Kontakt LOkO”‘Og I

Kareplaner » Nyt forseg: Parkécogrejs | Ledige jobs
- Erd kollega?
2 . . I au vores nye Kollega~
Planlagte videre
driftsaendringer » lokaltoget
Kunde Nabo til jernbanen Job og Karriere Erhverv Om os Kontakt
Auste projece Shkathed Ongansaton Adessr
Baskasring af busks og af lobicykedod Arsrapport
e Mijo
Information om stoj Privativepoliti Optageiser og droner Plasticposer
Plantebekmmpslsesmidier Politikker
Cookie-politik
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<« ¢ @ ttps://wawlokaitog.dk Kompe A s & G ¢ B CS’v:r:Nr(¢7

Kunde  Nabouljembanen  Jobogkamire  Ehven  Omos  Kontak Lokulfoql

Refusion og kompensation Ansggning om kompensation/refusion

Fomavn *

Efternavn *

Adresse *

Refusion kan udbatale:

1.25 pet of bl Postnr. /By

Telefon *

E-mail *

Oplysninger om rejsen

Hvor rojste du fra?
ron Hvor skulle du rejse tl? -

Du har ligel
jermbanasirksom

lage i den

Dato for rejse *
Du kan ke s

Kiokkeslet for planiagt afrejse

Klokkeslet for planlagt ankomst *

Kiokkeslet for faktisk ankomst *

Midttrafik
Midttrafik.dk har en henvisning til rejsegaranti nederst pa forsiden.

( 5
<« Cc @ s/ wowmidittrafikdk B G v B (rioseie §)
Kortere dbningstider pa Midttrafik -
Kundecenter forlaenget til og med

28. februar

S ae oier

2 Deltag i horing om nye kgreplaner

PRISER
se alle priser
2 Ny letbanekgreplan med flere

COVI D'19 pendlerafgange

21 Regler for transport af fyrvaerkeri i

REJSEGARANTI Midttrafik

Hvis du bliver mere end 2

OM MIDTTRAFIK PRESSE JOB UDBUD EXTRANET NYHEDSBREV
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Midtjyske Jernbaner
Mjba.dk henviser til Rejsetidsgaranti direkte pa forsiden.

< C @ O nips/mpadk s G

K@REPLAN KOREPLAN MJBA Billetter
e

Lemvigbaner

Nye kereplaner fra og med 12.
december

Midtjyske Jernbaner A/S Telefontider Driftstatus Quicklinks

B

T: 97823222 Lardag, Sendag & hefligdage:

Det er dog lidt forvirrende, at Midtjyske Jernbaner kalder det "Rejsetidsgaranti”, nar der i praksis henvises til
Midttrafiks Rejsegaranti.

&« C ® | hitps//mibadi ) 3 B Q@ (S @) -
Midtjyske -
Jernbaner a
— R — T

Midtjyske Jernbaner A/S Telefontider Driftstatus Quicklinks

Man - Fredag

T 9782 3222 Sendag & heligdage
M: mibs@miba.dk
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Nordjylland Trafikselskab
NT.dk henviser til togselskabets Rejsegaranti direkte pa forsiden nederst til hgjre.

« c @ wwnordylandstrafiselskabdk s & g v @ ( ® -

Kb billetter til
bus og tog

NT Billet
==
o=

BUS & TOGTRAFIK FLEXTRAFIK TRAFIKINFO KUNDESERVICE

Koreplaner Flextur riser Trahkservice

Koreplanrettets Flexhandicap letguide NT Map

Plustur ejseregler mitnT Kontakt tl NT

Floxaktivitet ojrekor ejseplanen
Flexage Ungdomskort N

Flexskole Skolekort Busterminaler og

Flexsygehus NT Billet app

Farupkort
Enkeltbillet

Cykel, korestol o
bamevogn Cooksepolitik

Soldateskort

Ovrige

Nordjyske Jernbaner
Nordjyske Jernbaner har faet ny hjemmeside, hvor man pa forsiden kan klikke sig direkte videre til NT’s side om
Rejsegaranti.

1 \\x:\\ |
ommen videre

c@ REJSEPLANEN @

Tjek dine rejsetider her

Trafikinfo
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Sydtrafik
Sydtrafik har faet ny hjemmeside. Der er ingen henvisning direkte pa forsiden, men man finder en henvisning til en
side om Rejsegaranti i menuen gverst til hgjre under 'Kundeservice'.

<« C @ ttps/sydtrafikd s & G = @

Forside

Koreplaner & trafikinfo v

Billetter & priser v
Sadan rejser dumed os v
Flextrafik v
Kundeservice M
Kontakt os v
Covid-19 information
Rejsegaranti
Glemte sager
Sydtrafik Servicecentre
Kundeambassaderer
Hvis uheldet er ude
Oftest stillede sporgsmal
Skoletavien
Omos v
Job & karriere v
Presse & nyheder v

(% Udbud i Sydtrafik v

€ C Q@ O npsysydaficdk 5 &

Hvis vi er skyld i, at du bliver forsinket

@ Rejsegaranti ->

A

) Glemte sager

@ Sydtrafik Servicecentre

ydtrafik Rejsegaranti
&1 Kundeambassadorer Hvis vi er skyld i, at du bliver mere end

20 minutter forsinket

u:mm Rejsegaranti pd sydtrafik.dk /rejsegaranti
¢ e e I e

o:vnuulu

€y Hvis uheldet er ude

(@ Oftest stillede spergsmal

I Skoletavien

ed, hvor din planlagte

4 minutter til at skifte bus, ellers

s vi informerer om en @ndret korsel inden din afrejse,

-
<
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Vestbanen
Der er ikke information om Rejsetidsgaranti direkte pa Vestbanens hjemmeside. | stedet henviser Vestbanen til et

telefonnummer eller Arrivas hjemmeside.

s B 3 ¢ @ (omovmeie §)

versey [

Links ti

Togkersien p Vestbanen varetages af
Arriva,

Ved spergsmal eller kommentarer kan
Arrivas Kundeservice kontaktes pa
1, 7027 7482 elier via hjemmesiden

MitArriva.dk
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Om undersggelsen

Kendskabsundersogelse
Spergeskemaundersggelsen, der udggr datagrundlaget i kapitlet 'Rejsetidsgarantierne: Kendskab, brug og
tilfredshed’, blev gennemfgrt i Forbrugerradet Teenks webpanel.

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

 Bruttosample: 1.991
* Nettosample: 1.000

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

Databehandling og vejning:
Alle Passagerpulsens undersggelser falger en raekke faste procedurer for at sikre hgj datakvalitet. Data er vaegtet

pa ken, 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: Billetkgb online og i app’ og 'Information til
passagererne: Hiemmesiderne generelt’ udggres af test af selskabernes hjemmesider og apps gennemfgrt af
Passagerpulsen i perioden 8. til 10. december 2021.

Folgende selskabers apps og hjemmesider er testet:
» Arriva Tog

- DOT

- DSB

* Lokaltog

+ Metroselskabet

+ Midtjyske Jernbaner
 Midttrafik

 Nordjyllands Trafikselskab
* Nordjyske Jernbaner

* Rejsekort A/S

« Sydtrafik (Vestbanen)

Besog pa stationer

Datagrundlaget i kapitlet 'Information til passagererne: Billetkgb pa stationer’ udgeres af 108 besgg pa
togstationer i Danmark gennemfgrt 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 besggt.

Folgende stationer er besggt:

Allergd Bispebjerg Dybbglsbro
Amagerbro Brgndbygster Esbjerg
Ballerup Brgnderslev Espergeerde
Bernstorffsvej Christianshavn Flintholm
Birkergd DR Byen Forum
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Fredensborg
Fredericia
Frederiksberg
Friheden

Gl. Skejby
Grgnholt
Havdrup
Hellebaek
Hellerup
Helsinggr
Herlev
Hillergd
Hjortshgj
Holstebro
Holte
Horsens
Hovmarken
Humlebaek
Humlehuse
Hoje Taastrup
Ikast

Kgs. Nytorv
Klampenborg
Kliplev
Klokhgjen
Kokkedal
Kolding
Korsgr
Kvistgaard
Kgbenhavn H
Kgbenhavns Lufthavn
Koge

Kage Nord

Togselskabernes rejsetidsgarantier

Langa

Lejre

Lergravsparken
Lisbjerg - Terp

Lisbjerg Bygade
Lundby

Lyngby

Lystrup

Legten

Malmparken
Middelfart

Mgrdrup

Niva

Nordhavn

Ny Ellebjerg

Nyborg

Nye

Ngrrebro (Kgbenhavn)
Ngrreport (Kgbenhavn)
Ngrrevaenget, Tranbjerg
Odense

Padborg

Ringe
Ringgaden/Aarhus Universitet
Ringsted

Roskilde

Rungsted Kyst
Ryparken

Redekro

Silkeborg
Skanderborg
Skive
Skodsborg
Skovlunde
Skgdstrup
Skgrping
Slagelse
Snekkersten
Solrgd Strand
Sorgenffri
Struer
Svanemgllen
Taulov
Thisted
Tinglev
Tarnby
Taastrup
Valby
Vanlgse
Vejle
Vesterport
Vigerslev Allé
Virum
@restad
@sterport
Aalborg
Aalborg Vestby
Aarhus H
Aarhus Universitet/Ringgaden
Aarhus Universitets Hospital
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Om Passagerpulsen

Passagerpulsen er passagerernes uvildige, uafhangige og trovaerdige stemme i den kollektive transport. Vi er en
del af Forbrugerradet Taenk, og vi arbejder for en bedre kollektiv transport og for mere klima- og miljgvenlig
mobilitet.

Passagerpulsen har en unik viden, fordi vi lytter til passagererne. Vi indsamler viden og laver undersggelser pa
tveers af transportformer, selskaber og geografi. Alt sammen med udgangspunkt i passagerernes samlede rejse,
deres gnsker, behov og rettigheder.

Vi bruger vores viden til at give passagererne en steerk stemme i den offentlige debat om bedre bus og tog.
Vi laver Igbende undersggelser om relevante temaer og tendenser, og besvarelserne fra vores Passagerpanel
giver brugbare data om passagerernes oplevelser, gnsker og behov. Passageragenterne giver med deres
indmeldinger et unikt indblik i, hvad de ser og hgrer pa perronen eller i bussen.

Passagererne skal vaere i centrum for udviklingen af den kollektive transport. Derfor har Passagerpulsens
sekretariat i samarbejde med regionerne og selskaberne oprettet fem regionale passagerrad, hvor repraesentanter

fra forskellige passagergrupper kan komme til orde.

Via Forbrugerradet Taenk er Passagerpulsen repreesentant i Ankenzevnet for bus, tog og metro, og vi laver
hgringssvar 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: Sporgeskema,
kendskabsundersogelse

Baggrund og screening

Scrl. Hvor ofte rejser du med kollektiv transport (bus, tog, metro, lokalbane mv.) i Danmark? (Hvis
brugen varierer meget, s angiv et gennemsnit)

5 dage om ugen eller mere

3-4 dage om ugen

1-2 dage om ugen

1-3 dage om maneden

1-2 dage i kvartalet

Sjeeldnere

Aldrig

[Scrl1.<7]

ScrilA. Hvor ofte rejser du med tog i Danmark? (Hvis brugen varierer meget, sa angiv et gennemsnit)
5 dage om ugen eller mere

3-4 dage om ugen

1-2 dage om ugen

1-3 dage om maneden

1-2 dage i kvartalet

Sjeeldnere

Aldrig

[Scri<7]

Single:

Scr2A. Hvilken type kort eller billet bruger du normalt, nar 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, skrivselv:____
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(IT: Skjul svar fra Scr2A.)

[Scri<7]

Multiple:

Scr2B. Hvilke andre typer kort eller billet bruger du, nar du rejser med kollektiv transport?
Pendlerkort / periodekort, papkort eller via app (herunder ungdomskort, erhvervskort og Bus & Tog arskort)
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, skrivselv:___

Ingen andre

Kendskab til og brug af Basis Rejsetidsgarantien

Spm1. Har du hart om togselskabernes basis-rejsetidsgaranti, hvor togpassagerer kan fa en del af
billetprisen refunderet, hvis togene er mere end 30 minutter forsinket?

Ja

Nej

Ved ikke

[Spm1=1]

Multiple:

Spm2. Hvor har du hgrt om basis-rejsetidsgarantien?
Togselskabernes hjemmesider
Rejsekortets hjemmeside

Andre hjemmesider

Gennem information opsat i toget
Gennem information opsat pa stationen
Fra personale i toget

Fra personale pa 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 Igst opgaven med at informere om basis-rejsetidsgarantien pa
tilfredsstillende vis?

Ja, i hgj grad

Ja, i nogen grad

Nej, slet ikke

Ved ikke

Kendskab til og brug af Pendler Rejsetidsgarantien

Spm4. Har du hgrt om pendler-rejsegarantien, hvor en del af pendlerkortets pris refunderes, hvis togene
over en periode ikke kgrer rettidigt?

Ja

Nej

Ved ikke

[Spm4=1]

Spmb5. Hvor har du hgrt om pendler-rejsetidsgarantien?
Togselskabernes hjemmesider
Rejsekortets hjemmeside

Andre hjemmesider

Gennem information opsat i toget
Gennem information opsat pa stationen
Fra personale i toget

Fra personale pa 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]

Spme6. Mener du, at togselskaberne har Igst opgaven med at informere om pendler-rejsetidsgarantien pa
tilfredsstillende vis?

Ja, i hgj 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 aret

Rejser ofte pa rejsekort

Rejser ofte pa klippekort eller kontantbillet

Pendler ikke pd samme, men forskellige streekninger
For besveerligt at melde sig til

For besveerligt at indsende rejsedokumentation
Andet, skriv selv:

Pendler ikke / rejser ikke ofte nok

Ved ikke

Matrice
Spm1l. Nedenfor er listet tre forskellige mader, 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 karer
rettidigt pa den togstraekning, man er tilmeldt.

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

Man tilmeldes automatisk, nar man kaber pendlerkort i stationens billetsalg, pa internettet, pa rejsekortet eller i
app

Man skal selv tilmelde sig ordningen pa togselskabernes hjemmeside

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

En optimal Igsning / den bedste lgsning

En god, men ikke perfekt lgsning

En lgsning, der til ngd kan accepteres

En darlig lasning

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
sgge om rejsetidsgaranti?

Ja

Nej

Husker ikke

[Spm12A=1]

Spm12B. Har du nogensinde sggt om at fa penge tilbage fra en rejse pga. et forsinket / aflyst tog?
Ja

Nej

Husker ikke

[Spm12B=1]

Spm13. Hvor tilfreds var du med togselskabets h&ndtering af din ansggning om rejsetidsgaranti? Hvis
du har ansggt om rejsetidsgaranti flere gange, skal du svare i forhold til den seneste ansggning.

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 handtering af din ansggning om
rejsetidsgaranti. Kan du uddybe hvorfor?

Lang sagsbehandlingstid

Besveerligt 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 handtering af din ansggning om
rejsetidsgaranti. Kan du uddybe hvorfor?

Fik refunderet billetten/rejsen

Hurtig udbetaling

Fik god hjeelp af personale

Nemt af sgge erstatning

Andet, skriv selv:

Ved ikke / har ingen kommentarer
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[Spm12B=2]

Multiple:

Spm15. Du har svaret, at du ikke har sggt om rejsetidsgaranti, selvom du har oplevet forsinkelser af mere
end 30 minutters varighed. Kan du uddybe hvorfor?
Kendte ikke til muligheden

Lang sagsbehandlingstid

Besveerligt at ansgge

Jeg vidste ikke, hvordan man skulle ansgge
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, nar 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, faerge), fordi et tog var forsinket?

Ja

Nej

Ved ikke / husker ikke

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

Spm18. Har du hgrt om Ankengevnet for Bus, Tog eller Metro? Ankenavnet blev oprettet den 1. februar
2009 og behandler klager over bus-, tog- og metroselskaberne?

Ja

Nej

Ved ikke

[Spm18=1]

Spm19. Har du prgvet at klage til Ankenaevnet for Bus, Tog eller Metro?
Ja

Nej

[Scr.1<7]

Spm20. Har du idéer til forbedring af togselskabernes service eller informationsindsats, der kan gore det
mere attraktivt at veere togpassager?

Skrivselv:___

Ved ikke, har ingen idéer

Togselskabernes rejsetidsgarantier Side 77/ 79



En samlet/sammenhangende rejsetidsgarantis indflydelse pa rejsefrekvensen blandt brugere af den
kollektive transport

[Scr.1<7]

Spm.21: | dag kan man i de fleste tilfeelde ikke f& 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 fa
deekket udgifterne til alternativ transport eller kontant kompensation, hvis du mister en forbindelse?
Afggrende betydning

Stor betydning

Nogen betydning

Lille betydning

Slet ingen betydning

Ved ikke

[Scr.1<7]

Spm.22: Vil en (samlet el. tvaergaende) rejsegaranti, der sikrer, at du enten kan fa deekket udgifterne til
alternativ transport eller kontant kompensation, hvis du mister en forbindelse, kunne f& dig til at rejse
mere med kollektiv transport?

Ja

Nej

Ved ikke
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