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AFGØRELSE FRA ANKENÆVNET FOR BUS, TOG OG METRO 
 
 
Journalnummer:  23-0208 
  
Klageren:  XX  
  2720 Vanløse 
 
Indklagede: BAT  
CVR-nummer: 25 39 68 20 
 
Klagen vedrører: Refundering af 75 kr. for en busbillet, klageren ikke anvendte, fordi 

bussen ikke kom  
 
  Indklagede afviser kravet 
 
Ankenævnets  
sammensætning: Nævnsformand, dommer Lone Bach Nielsen 
  Gry Midttun 

Torben Steenberg 
Helle Berg Johansen 
Dorte Lundqvist Bang  

   
 

Ankenævnet for Bus, Tog og Metro har på sit møde den 11. oktober 2023 truffet følgende 
 
 

AFGØRELSE: 
 
BAT skal refundere klagerens udgift på 75 kr. til busbilletten, og skal betale 10.000 kr. inkl. moms i 
sagsomkostninger til ankenævnet, jf. vedtægterne § 25, stk. 2.  
 
Da klageren har fået medhold i klagen, tilbagebetaler ankenævnet klagegebyret til ham.  
 
 

-oOo- 
 

 
Hver af parterne kan anlægge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrørt. 
 
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. 
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SAGENS OMSTÆNDIGHEDER: 
 
Klageren skulle den 16. juni 2023 kl. 13:00 med buslinje 7 fra Folkemødet i Allinge til sit hotel i 
Nexø. Forinden havde han købt en 5-zoners billet til 75 kr., som han havde søgt og betalt via Rej-
seplanen App. 
 
Efter at have ventet forgæves på bussen forhørte han sig hos andre chauffører på de andre ruter 
på pladsen, men de vidste ikke noget om linje 7.  
 
Klageren anmodede derfor pr. mail kl. 13:31 BAT om at refundere sine udgifter på 75 kr. til busbil-
letten, der var blevet uanvendelig, fordi bussen ikke kom, og han vedhæftede screenshot af billet-
ten.  
 

   
 
 
BAT svarede klageren den 20. juni 2023 følgende:  

 
”Tak for din mail 
Jeg har tjekket med driften og bus 7 er kørt men med store forsinkelser.  
BAT refunder ikke billetten hvilket vi også gør opmærksom på ved købet.” 

 
Klageren svarede samme dag,  
 

”Man kan jo ikke bare vælge at beholde pengene for en vare man ikke leverer, heller ikke 
selv om det står er eller andet sted.   
Linje 7 kørte ikke, i de to timer jeg endte med at vente forgæves.   
Oven i det fejlede I fuldstændig på information.   
Det er stærkt kritisabelt, at I prøver at snyde jer uden om jeres ansvar.”  

BAT’s trafikchef svarede klageren samme dag, den 20. juni 2023:  
 

”Tak for din henvendelse. 
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Vi tager din kritik til os, og vi forstår godt din frustration over at have mødt fyldte BAT-busser 
og lange ventetider i forbindelse med Folkemødet. Men desværre refunderer vi ikke billetter 
på den baggrund. Vi skal her prøve at forklare hvorfor.   
Ved en så stor begivenhed som Folkemødet, er der altid flere ubekendte forhold såsom vej-
ret og antallet af gæster til øen, som spiller ind på, hvordan BAT kan servicere kunderne, jer 
der er passagerer. I år var der besøgsrekord og øen fordoblede sin befolkning i de dage, hvor 
Folkemødet fandt sted.  
 
Hertil kommer, at BAT har begrænsede chauffører og busser at gøre godt med. Hvert år for-
søger vi derfor at få mest mulig buskørsel ud af de ressourcer, vi har til rådighed. Der er f.eks. 
også kun sat ekstra busser ind på de strækninger, der er beskrevet på BATs hjemmeside un-
der Folkemødet dvs. rute 7 og rute 8. 
  
Netop fordi vi ved, at der er ubekendte forhold, så sørger vi for på forhånd at gøre vores kun-
der opmærksomme på, at der skal forventes forsinkelser og fyldte busser i Folkemødeda-
gene. 
  
Vi beklager de gener, som du har oplevet i forbindelse med BATs kørsel under Folkemødet og 
håber, at du alligevel har mod på at bruge os igen en anden gang. Du er altid velkommen til 
at kontakte os, hvis du har spørgsmål – og/eller har nogle gode råd til, hvordan du mener, at 
vi kan forbedre vores service, så tager vi det med i den evaluering, som vi skal have sammen 
med Folkemødet.” 

 
Svaret fik klageren til at skrive følgende til BAT:  
 

”Jeg ved ikke, om jeg skal grine eller græde. Forestiller I jer seriøst, at man bare kan sige “ja 
ja jeg sælger en vare til overpris, men hvis jeg fejler og alligevel ikke leverer, beholder jeg 
dine penge alligevel”? 
 
Kunne jeg tilsvarende sige “ja ja vi har en aftale om at jeg betaler 75 kr. for en tur, men hvis 
alligevel ikke betaler, fordi jeg mangler pengene, er der ikke noget, I kan gøre ved det”? 
 
Nej vel - en aftale er en aftale, og den går begge veje. 
 
Det generer mig alvorligt, jeg troede egentligt, I ville have format/ansvarsfølelse nok til at 
sige undskyld og refundere pengene. At I ikke sender de busser I reklamerer med, skyldes jo 
ikke det store ryk ind på Folkemødet (der var jo ikke tale om at bussen var overfyldt, men om 
at den aldrig kom). Jeg bliver ærligt talt så sur på jer, at jeg må undersøge, hvor jeg kan klage 
over jer.” 
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Fra BAT’s information om buskørslen under Folkemødet:  

 
BAT’s log fra teksten på Rejseplanen: 
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Informationen i billetkøbsflow i Rejseplanen-app (eksempel):  
 

                            
 
Udsnit af ”Publikumkort over Folkemødet” med busskiltpiktogram på Kirkeplads:  
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GPS fra buslinje 7 fra Rønne Havn kl. 12:30 til Allinge og videre til Svaneke/Nexø.  
(BAT har oplyst til ankenævnet, at de grundet tekniske problemer kun kan vise data fra Tejn): 

 

 

 
 
 
Klageren indbragte derpå sagen for ankenævnet, hvortil han i første omgang oplyste, at han 
havde stået på Lindepladsen og ventet på bussen, men efter at være forelagt BAT’s oplysning om, 
at alle busser afgik fra Kirkepladsen, og at stoppestedet på Lindepladsen var overdækket med et 
gult hylster, oplyste klageren, at det så måtte være på Kirkepladsen, han havde ventet, da det var 
dér, hvor Folkemødeporten var, og han havde set i hvert fald 10 busser afgå derfra i de to timer, 
han havde siddet og ventet på linje 7.  
 
Sekretariatets undersøgelser:  
 
På sekretariatets forespørgsel om, hvordan klageren kom til Nexø, har han svaret, at han endte 
med at blive i Allinge og droppede at tage til sit hotel i Nexø for at hente nogle ting.  
 
BAT er blevet spurgt om følgende:  
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”Til brug for ankenævnets fulde oplysning af sagen, skal vi anmode om forklaring på, at der fra bussens GPS 
står Allinge-Lindepladsen v/Pilegade, når BAT har oplyst, at alle afgange gik via Kirkepladsen under Folke-
mødet?” 
 
Og videre: ”BAT har oplyst til klageren, at I kunne se, at buslinje 7 kørte med forsinkelser den 16.6., hvor 
klageren ventede på bussen med en billet, der var gyldig fra kl. 13. Kan det lægges til grund, at bussen rent 
faktisk kørte via Kirkepladsen, selv om GPS siger noget andet, og kan BAT oplyse, hvorledes passagererne 
kunne gøre sig bekendt med den faktuelle forsinkelse og afgang fra Kirkepladsen under Folkemødet?  Det 
er desuden anført i orienteringen til passagererne på BAT’s hjemmeside, at busserne kørte normalt med 
enkelte ændringer. Hvilken busafgang med buslinje 7, ville være afgået fra Allinge ved en planmæssig afvik-
ling af trafikken?” 
 

Hertil har BAT svaret:  
 
”Under Folkemødet køres der ikke til Linnedplads, da dette stoppested er afspærret og vejen lukket for al 
kørsel. 
I forbindelse med Folkemødet, bliver det kommunikeret ud via diverse medier, såsom BATs hjemmesiden, 
nedlukkede stoppesteder med henvisning til at benytte Kirkepladsen osv.  
 
BAT ændre ikke data på rejseplanen i forbindelse med omkørsler eller ændret ruter. Men kommunikerer 
det som en information på Rejseplanen, at passagerne skal være opmærksom på følgende ændringer, i føl-
gende periode. Dette betyder at man vil kunne se at et stoppested som værende aktivt, selv om det midler-
tidigt ikke kan benyttes. Der blev også kommunikereret tydeligt ud, at der må forventes en del forsinkelser i 
forbindelse med Folkemødet.” 
 
 

ANKENÆVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGØRELSEN: 
 
Som sagen er belyst på tidspunktet for ankenævnets behandling, har BAT har ikke fremlagt data, 
der på tilstrækkelig vis godtgør, at buslinje 7 rent faktisk afgik fra Kirkepladsen den 16. juni 2023, 
inden den ankom til Tejn kl. 13:36, hvorfra de første GPS-data foreligger. 
 
BAT har heller ikke dokumenteret, at der afgik en bus senere inden for det tidsrum på 1,5 timer, 
som busbilletten var gyldig til. Klageren har oplyst, at han ventede to timer på bussen. 
 
Herefter finder ankenævnet, at BAT ikke har løftet bevisbyrden for at have stillet en transport-
ydelse til rådighed for klageren, hvilket han havde betalt for ved køb af billetten på 75 kr., især når 
Rejsegarantien var sat ud af kraft.  
 
Uanset at det fremgik i købsflow’et, at klagerens billet ikke kunne refunderes, er det ankenævnets 
opfattelse, at denne betingelse må gælde for passagerer, der fortryder et køb, og ikke for passa-
gerer, der vil rejse med en forsinket bus, hvor Rejsegarantien under normale omstændigheder 
træder i kraft ved mere end 20 minutters forsinkelse, og som indebærer, at passageren kan 
komme videre på rejsen ved at tage en taxa, der herefter godtgøres af BAT.  
 
I forbindelse med Folkemødet blev der informeret til passagererne om, at Rejsegarantien ikke 
gjaldt, og at man måtte forvente store forsinkelser i køreplanen.  
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I den konkrete situation, hvor BAT ikke har påvist, at bussen rent faktisk afgik fra Kirkepladsen ved 
13:30-tiden – forsinket eller ej - finder ankenævnet, at der foreligger en anden situation, end ved 
en forsinket busafgang.  
 
Efter en samlet bedømmelse af sagens omstændigheder finder ankenævnet derfor, at BAT i denne 
konkrete situation skal refundere klagerens udgift til billetten, der ifølge det af ham oplyste, ikke 
kunne anvendes.  
 
  
 
 
RETSGRUNDLAG:  
 
BAT’s Rejsegaranti:  

 
 

” 
 
PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENÆVNET: 
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Klageren anfører følgende:  
 
” For at komme fra Folkemødet til Nexø fredag den 16. juni ved frokosttid, anvendte jeg rejseplanen til at 
fremsøge rejsen og betale for billetten. 
Ifølge rejseplanen skulle der komme en bus nr. 7 efter ca. en halv time, men der kom aldrig nogen, der var 
ingen information på pladsen, hvor den skulle komme, intet personale og buschaufførerne på de andre ru-
ter, som jeg spurgte, vidste ikke noget om en evt. linje 7.  
Efterfølgende har jeg været i maildialog med BAT, der nægter at refundere billetten, med begrundelsen, at 
de har skrevet på deres hjemmeside, at de refunderer ikke billetter. 
Det kan jo synes lidt omsonst at bruge 80 kr. i klagegebyr, at få refunderet en billet til 75 kr. Men BAT's arro-
gante svar om at man ikke refunderer billetter, fordi man har skrevet det på hjemmesiden, fornærmer min 
retfærdighedssans så meget, at jeg vil håbe en succesfuld klage, og efterfølgende omtale måske kunne få 
dem til at rette ind efter reglerne.” 

 
 
Indklagede anfører følgende: 
 
” Der er kørt flere busser fra Kirkepladsen mod Nexø/Dueodde som er stoppestedet under Folkemødet.  
Der er vedhæftet dokument for at bussen har været på Kirkepladsen, pga. tekniske problemer kan turen 
kun se på skærmen fra Tejnvej v/Genvejen. 
Der er vedhæftet diverse dokumentation for hvordan bustrafikken blev afviklet under Folkemødet. 
Det har også fremgået inde på rejseplanen 
Så ud fra de regler BAT har oplyst under Folkemødet fastholder BAT afgørelsen om at billetten ikke kan re-
funderes.” 

 
 
 

På ankenævnets vegne 
 

 
Lone Bach Nielsen 

Nævnsformand 


