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AFGØRELSE FRA ANKENÆVNET FOR BUS, TOG OG METRO 
 
 
Journalnummer:  2022-0199 
  
Klageren:  Marijo Tomic  
  8200 Aarhus 
 
Indklagede: Midttrafik Flextrafik 
CVR-nummer: 29 94 31 76 
 
Klagen vedrører: 90 kr., der er opkrævet for en tur med Flextrafik samt 599 kr. for en ef-

terfølgende taxaregning, fordi klageren bad om at blive sat af Flexbilen
  

 
Parternes krav:  Klageren ønsker at få refunderet betalingen for Flextransporten og ud-

giften til taxaregningen, og gør gældende, at chaufføren ikke kørte den 
direkte vej, hvorfor klageren flere gange bad om at blive sat af, hvilket 
chaufføren nægtede, før de havde hentet den næste kunde. Efter at 
være blevet sat af, måtte klageren tage en taxa for at være sikker på at 
nå sin aftale 

 
  Indklagede har under ankenævnssagen tilbudt at tilbagebetale de 90 
  kr., som klageren betalte for Flextransporten og herudover tilbudt at
  betale 46 kr. af taxaregningen, der udgør prisdifferencen mellem en 
  taxa fra Skejby Sygehus til Odder og fra klagerens hjemadresse til Od
  der, der er 2 km kortere   
 
 
Ankenævnets  
sammensætning: Nævnsformand, landsdommer Tine Vuust 
  Jacob Ruben Hansen 

Torben Steenberg 
Dorte Lundqvist Bang (2 stemmer) 

   
   

Ankenævnet for Bus, Tog og Metro har på sit møde den 12. april 2023 truffet følgende 
 

AFGØRELSE: 
 
Midttrafik er berettiget til at afvise at betale klagerens udgift til taxaregningen.  
 
Da klageren ikke har fået medhold i den væsentligste del af klagen, tilbagebetales klagegebyret 
ikke, jf. ankenævnets vedtægter § 24, stk. 2, modsætningsvist.  
 

-oOo- 
 

 
Hver af parterne kan anlægge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrørt. 
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Klageren henvises til at søge yderligere oplysning om eventuel bistand i forbindelse med sagsan-
læg fx på www.domstol.dk, www.advokatnoeglen.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel 
forsikringsretshjælp. 
 
 
 
SAGENS OMSTÆNDIGHEDER: 
 
Klageren er kørestolsbruger og er visiteret til at kunne benytte Handicap Flextransport med Midt-
trafik. Denne transport er en del af den kollektive transport, hvorfor kunden må forvente, at der 
skal andre passagerer med på turen, og kunden må tåle en omvejskørsel på op til 100% af den 
direkte strækning.  
 
Det fremgår af Midttrafiks rejseregler om handicap Flextransport, at kunden kan blive tilbudt et 
tidspunkt på op til – 15/ + 45 minutter i forhold til det ønskede afhentningstidspunkt, som kunden 
har indtastet i online-formularen. Det tidspunkt, der herefter oplyses til kunden som afhentnings-
tidspunkt, kan afvige med mellem -5/+20 minutter. Kunden accepterer vilkårene og tidspunktet, 
inden bestillingen gennemføres.  
 
Den 5. juli 2022 bestilte klageren en Flextransport til den følgende dag, den 6. juli 2022, fra bo-
pælsadressen i Aarhus til Odder med afhentning kl. 11:30. Han blev herefter tilbudt afhentning kl. 
11:55, hvilket han accepterede i onlineformularen. Klageren bestilte turen tre gange og annulle-
rede to af bestillingerne, formentlig fordi han i de første forsøg ikke blev tilbudt afhentning kl. 
11:30, som ønsket:  
 
Loggen fra bestillingen:                    
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Klageren blev afhentet kl. 12, men da han ikke var opmærksom på, at der kunne forekomme om-
vejskørsel, og han kort tid efter starten opdagede, at chaufføren ikke kørte den direkte vej fra kla-
gerens bopæl til Odder, spurgte han chaufføren, om han ville kunne nå sin aftale i Odder, hvilket 
chaufføren ikke mente. Derpå bad klageren om at blive kørt hjem igen, men dette ville chaufføren 
ikke, for han skulle til Skejby Sygehus, hvor en anden kunde ventede, som han ikke ville lade blive 
forsinket. Ifølge klageren bad han derefter om at blive sat af med det samme, men dette ville 
chaufføren heller ikke. Klageren åbnede derfor bildøren og bad igen om at blive sat af, hvilket 
chaufføren stadigvæk nægtede.  
 
Efter ankomst til Skejby Sygehus blev klageren sat af flexbilen, og han ringede efter en taxa for at 
blive kørt til Odder. Turen kostede ham 599 kr., som han efterfølgende bad Midttrafik om at godt-
gøre sammen med de 90 kr., han var blevet trukket for Flextransporten, der ikke var blevet gen-
nemført.  
 
Midttrafik beklagede, at klageren ikke havde kunnet nå sin aftale og de gener, det havde medført, 
men afviste at være forpligtet til at refundere eller godtgøre noget beløb, fordi han havde bestilt 
sin tur til afhentning kl. 11.55, og var blevet hentet kl. 12.00, og i henhold til betingelserne måtte 
tåle helt op til 100% omvejskørsel, og desuden ikke havde meddelt noget seneste ankomsttids-
punkt. 
  
Under den efterfølgende ankenævnssag har Midttrafik tilbudt at refundere de 90 kr. for Flextrans-
porten til klageren, fordi chaufføren burde have sat klageren af ved det første mulige sted efter, at 
klageren havde fremsat ønske om at komme af.  
 
Derudover har de tilbudt at godtgøre ham 46 kr. af taxaregningen, hvilket er den anslåede ekstra-
pris på taxakørsel af de yderligere 2 km fra Skejby Sygehus til Odder i stedet for fra klagerens 
hjemadresse til Odder. Men de har afvist, at klageren kan få yderligere godtgørelse eller Rejsega-
ranti, da han blev afhentet rettidigt inden for servicerammerne.  
 
 
ANKENÆVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGØRELSEN: 
 
Ankenævnet lægger til grund, som det fremgår af onlinebestillingen fremlagt af Midttrafik, at kla-
geren i forbindelse med bestilling af transporten den 6. juli 2022 blev tilbudt et afhentningstids-
punkt kl. 11:55, hvilket han accepterede. Klageren oplyste ikke noget seneste ankomsttidspunkt i 
forbindelse med bestillingen.  
 
Han blev afhentet kl. 12:00, hvilket var inden for tidsrammen. Klageren var muligvis ikke klar over, 
at man som kunde ved Midttrafiks Flextrafik skal tåle op til 100% omvejskørsel, hvilket var bag-
grunden for, at han bad om at blive sat af.  
 
Ankenævnet noterer sig, at Midttrafik har oplyst, at chaufføren burde have sat klageren af tidli-
gere, og at de vil tilbagebetale de 90 kr. til klageren, samt at de vil godtgøre 46 kr. af taxaregnin-
gen.  
 
Der ses ikke i betingelserne for Midttrafiks Flextrafik og Rejsegaranti at være nogen forpligtelse for 
Midttrafik til at godtgøre klageren taxaregningen på 599 kr. Ankenævnet har ved afgørelsen heraf 
lagt vægt på, at der ikke var tale om, at Flexturen var mere end 20 minutter forsinket, idet turen 
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blev påbegyndt inden for den tidsramme, som klageren accepterede ved at gennemføre bestil-
lingsflow’et og godkende handelsbetingelserne.  
 
Det skal derfor afgøres, om Midttrafik på andet grundlag er forpligtet til at godtgøre klagerens ta-
xaudgifter.  
 
Klageren valgte af egen drift at tage en taxa, da det gik op for ham, at Flexturen ikke ville blive 
kørt direkte fra hans bopæl til Odder.  
 
Allerede fordi klageren ifølge betingelserne for Flextrafik måtte tåle en omvejskørsel og derudover 
ikke havde indtastet noget seneste ankomsttidspunkt, har Midttrafik ikke foretaget en ansvarspå-
dragende handling eller undladelse ved at køre til Skejby Sygehus for at hente en yderligere 
kunde.  
 
Herefter kan klageren ikke få medhold i sit krav ud over den tilbudte refusion på i alt 136 kr.  
 
 
RETSGRUNDLAG:  
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Fra Midttrafiks information om onlinebestilling af Flextrafik:  
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Eksempel 
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Ifølge prisberegner fra Taxa123.nu koster en taxa fra Skejby Sygehus til Odder 630 kr., mens den 
koster 584 kr. fra klagers hjemadresse til Odder 
 

  
 

  
 
 
 
 
 
PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENÆVNET: 
 
Klageren anfører følgende:  
 
”Jeg er handicappet og er kørestols bruger. Jeg har bestilt kørsel flere dage før og mere end dobbelt tid in-
den møde jeg skulle til. Chauffør bliver lidt forsinket men alligevel er der til nok så vi kan når min aftale. 300 
meter efter vi begynder og køre optager jeg at han kører forkert vej. Jeg spørger ham hvorfor kører han 
denne vej og han siger at der er flere som skal med og han skal hente dem. Så spørger jeg ham om vi kan 
når min aftale og han siger at det tror han ikke vi kan. Jeg siger med det samme at han skal køre mig hjem 
igen, han siger at det kan han ikke, så siger jeg til ham at han skal stope bilen jeg skal af. Det nægter han 
også. Jeg åbner dåren mens han kører og siger til ham at jeg skal af og jeg skal ikke med, stadig han vil ikke 
stope. Jeg siger til ham flere gange at han skal stope bilen jeg skal ikke med. Det nægter han stadigvæk og 
kører mig til det stad han skal hente en passager mere hvor jeg stiger af og var nød til at tage en taxa for at 
kunne når min aftale. De sender mig regning på 90kr for at have kapret mig som jeg absolut syntes ikke jeg 
skal betale. Jeg vil også have at de betaler min taxa tur på 600kr. Fordi det er deres skyld at jeg var nødt til 
at tage taxa. Jeg har forsøgt at løse problemet med dem, men jeg har på fornemmelse at de har hverken tid 
eller lyst til at bruge på mig. ” 
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Indklagede anfører følgende:   
 

”Midttrafik fastholder afslag på refusion af taxa, men annullerer den opkrævede egenbetaling. 

Midttrafik tilbyder at dække 46 kr. af taxaregningen, som er differencen mellem en taxa fra 

Skejby Sygehus og en taxa fra klagers hjemadresse til destinationen i Odder.  

 

30.8.2022  

Klager skriver til Midttrafik, at han ikke forstår regningen, Midttrafik har sendt.  

5.9.2022  

Midttrafik skriver til klager, at han har bestilt kørsel online fra hjemadresse til Odder, men at 

klager selv vælger at stå af ved Skejby Sygehus. Regningen er for den tur.  

6.9.2022  

Klager skriver, at vi vælger køre ham omkring, så han ikke kan nå sin aftale, og han vil derfor 

ikke betale. Klager skriver endvidere, at han vil have refunderet 600 kr. for en taxa til Odder.  

10.9.2022  

Klager rykker for svar.  

16.9.2022  

Midttrafik giver klager afslag på refusion af taxa, da klager er afhentet rettidigt, og man ved 

flextur kan forvente, at der er samkørsel samt turen kan tage dobbelt så lang tid, som den di-

rekte vej vil tage. Klager har bestilt til afhentning kl. 11.55 og blev hentet ca. kl. 12.00, hvilket 

er inden for -5/+20 minutter.  

 

 
 

Midttrafik fastholder egenbetalingen med henvisning til at klager selv har bestilt turen og valgt 

at afbryde turen ved Skejby Sygehus.  

16.9.2022  

Klager svarer Midttrafik, at han har bestilt turen kl. 11.30, og at Midttrafik har rykket den 2 

gange. Klager oplyser endvidere, at han efter 300 m bad om at blive kørt hjem eller sat af.  

20.9.2022  

Midttrafik modtager klageskema fra Ankenævnet. Midttrafik har på dette tidspunkt ikke besva-

ret klagers svar fra 16.9.2022. Da det nu er en ankesag, behandles klagers svar i forbindelse 

med sagsfremstillingen.  

Det er ny information for Midttrafik, at klager havde bedt om at blive kørt hjem eller sat af ef-

ter 300 m. (afstanden kan ikke be- eller afkræftes). Chaufføren kan ikke køre klager hjem, da 

der står en anden kunde ved Skejby Sygehus og venter, som ellers vil blive for sent afhentet. 

Men chaufføren burde have sat klager ved først mulige sted, efter klager havde fremsat øn-

sket. Klager burde derfor ikke have været opkrævet for kørsel til Skejby Sygehus.  

Midttrafik annullerer derfor den fremsendte regning.  

Taxaregningen  

Klager skriver, at han har bestilt turen kl. 11.30, og at Midttrafik har rykket den 2 gange.  

Det er ikke korrekt. Klager har selv bestilt turen online 3 gange og selv afbestilt de 2 første be-

stillinger. Alle 3 bestillinger har været tilbudt til kl. 11.55, hvilket klager har accepteret i bestil-

lingen. I nedenstående udklip fra klagers bestillingslog, kan man se, at der er 3 bestillinger og 

2 afbestillinger, samt at det er onlinebestilinger.  

Den øverste linie inden for hver (af-)bestilling indeholder bestilte dato og klokkeslæt for af-

hentningen. I står for indlæst og S står for slettet. Den nederste linie inden for hver (af-
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)bestilling indeholder dato og klokkeslæt for (af-)bestillingen. [Gengivet ovenfor under sags-

fremstillingen] 

 

Klager har muligvis forsøgt at bestille en flextur til kl. 11.30, men det fremgår af bestilingsflo-

wet, at det endelige afgangstidspunkt kan være fra 15 minutter før og op til 45 minutter efter 

det ønskede. Man får oplyst det endelige afhentningstidspunkt, inden man godkender endelig. 

Afhentningstidspunktet står endvidere tydeligt på kvitteringen.  

Se uddrag af vejledning:  
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Klager har bestilt til afhentningstidspunkt og er afhentet rettidigt inden for de -5/+20 minutter, 

som reglerne siger. Klager har endvidere ikke været opmærksom på, at der kan forekomme 

samkørsel og omvejskørsel.  

Midttrafik har levet op til det lovede serviceniveau, og afslår derfor at dække klagers taxa.  

Midttrafik vil dog dække differencen på anslået 46 kr. mellem en taxa fra Skejby Sygehus til 

Odder og en taxa fra klagers hjemadresse til Odder, da der er ca. 2 km længere. Ifølge prisbe-

regner fra Taxa123.nu koster en taxa fra Skejby Sygehus til Odder 630 kr., mens den koster 

584 kr. fra klagers hjemadresse til Odder.” 

 

Hertil har klageren anført: 

 
”De skriver som om jeg bliv kørte frivillig til Skejby sygehus, frivillig stoppet turen og frivillig tog 
taxa og som alt var efter aftale. Intet af det var frivillig. Jeg blev simpelthen tvunget til det. Jeg for-
står stadig ikke at de kidnapper mig, og de lader som om alt var efter aftale. Jeg modtog en reg-
ning fra Midt trafik på 90kr som jeg desværre den 7.10.2022 har betalt og som skal have tilbage 
også. Det værste er at jeg tror at det er normalt for dem. De kører som det passer dem. Kunderne 
har ikke noget og sige.” 
 
Til dette har Midttrafik svaret: 
 
”Midttrafik anerkender tydeligt i sagsfremstillingen, at chaufføren burde have sat klager af ved 

først mulige sted, efter klager havde fremsat ønsket. Det er da også på den baggrund, at Midt-

trafik ville annullere fakturaen på 90 kr. samt betale 46 kr. som er den anslåede ekstrapris for 

at have taget en taxa fra Skejby Sygehus i stedet for klagers hjemadresse. Fakturaen har kla-

ger dog betalt, hvorfor Midttrafik vil tilbagebetale de 90 kr. Dvs. samlet tilbyder Midttrafik at 

refundere 136 kr. 

 

Midttrafik fastholder fortsat afslaget på rejsegaranti, da Midttrafik har hentet klager rettidigt.” 

 
Dette har klageren afvist:  
 

”Jeg accepterer ikke deres forslag. Vi kan afslute denne sag kun når jeg har fået 690kr.  Og måske 
endnu vigtigere er at de skal opfører sig ordenlig og lytte lidt til di menesker de kører med. Efter 
sådan en behandling som jeg har fået så syntes jeg at det er skræmmende at de stadig kører med 
syge mennesker. Jeg forstår heller ikke at jeg skal straffes og har ikke gjort noget forkert.”  
 
 

På ankenævnets vegne 
 

   
Tine Vuust 

Nævnsformand 
 


