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AFGORELSE FRA ANKENZAVNET FOR BUS, TOG OG METRO
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250500 53

200 kr. i kompensation og tilbagebetaling af rejsens pris samt godtgg-
relse for at skulle klage

Grundet de kaotiske afgangsinformationer pd Kgbenhavn Lufthavn st.
kom han med et forkert tog, der ikke standsede fgr Hgje Taastrup,
hvorefter hans rejse endte med at tage 1 time og 45 minutter, i stedet
for 45 minutter. Herudover gnsker han en godtggrelse fra DSB for den
tid, han har brugt pa at klage

Indklagede afviser kravet, men har tilbudt en erstatningsbillet mellem
Lufthavnen og Kildebakke st., eller en godtgarelse pa 25% af klagerens
faktuelle Rejsekortudgifter samt en nedregulering af rejsens pris pa Rej-
sekort med 5,60 kr., da klageren ikke skal betale for omvejen via Hgje
Taastrup

Nzevnsformand, dommer Lone Bach Nielsen
Gry Midttun

Torben Steenberg

Helle Berg Johansen (2 stemmer)

Ankenzevnet for Bus, Tog og Metro har pa sit mgde den 11. oktober 2023 truffet falgende

AFGORELSE:

Klageren kan ikke f& medhold i sit krav, og DSB er berettiget til at tilbyde en erstatningsbillet eller
refusion af 25% af den nu nedregulerede billetpris pd 24 kr., efter klagerens valg.

Da prisen for rejsen pa Rejsekortet farst er blevet nedkorrigeret efter klagens indgivelse til anke-
nzaevnet, skal DSB godtggre klagerens udgift til at klage til ankenzevnet.

- 000 -

Hver af parterne kan anlaegge sag ved domstolene om de forhold, som klagen har vedrgrt.
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Klageren henvises til at sgge yderligere oplysning om eventuel bistand i forbindelse med sagsan-
laeg fx pd www.domstol.dk, www.advokatnoeglen.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel
forsikringsretshjzelp.

SAGENS OMSTANDIGHEDER:

Klageren skulle den 16. maj 2023 rejse med DSB fra Kgbenhavns Lufthavn til Kgbenhavn H for
derfra at tage et S-tog hjem til Kildebakke st.

Klagerens planmaessige ankomsttid til Kildebakke st. ville have veeret kl. 19:17.

Imidlertid opstod der pd Kgbenhavn Lufthavn st. aendringer i togtrafikken, der ifglge klageren
medfarte, at der i hgjttalerne blev meddelt ét, pd afgangstavlerne blev meddelt noget andet, mens
toget endte med at kare pad en tredje madde. Dette indebar, at klageren kom med et tog, der ikke
standsede pa Kgbenhavn H, men kgrte uden stop til Hgje Taastrup st. Her steg han af toget og
skulle vente pa et S-tog tilbage mod Kildebakke st., som S-toget ankom til kl. 20:10.

Klagerens Rejsekorthistorik:

Rejsekorthistorik

Rejsenr. Dato Tid Fra Tid Til Beleb kr.  Saldo kr.
Data pager
1
FPage size:
10 select
842 16-05-2023 18:24 Ksbenhavns Lufthavn 20110 Kildebakke St. -29,60 215,44
Aldivitet Type Dato / Tid Sted
3002 Check ind 16-05-2023 18:24:59 Kebenhavns Lufthavn
3002 Kontrolmaerke 16-05-2023 18:56:20 Haje Taastrup St
3003 Check ind 16-05-2023 19:05:34 Hgje Taastrup St
3004 Check ud 16-05-2023 20:10:09 Kildebakke St
Mormalpris
Betal for : KL 1 x Voksen
(01h46m) I 37,00
Rabat
KL 18:24 -7.40

- Alle priser er i kr. 29,60

Klageren anmodede den efterfglgende dag, den 17. maj 2023, DSB om at refundere rejsens pris
pa hans Rejsekort og derudover betale ham en godtggrelse pa 200 kr. som fglge af de gener,
driftsforstyrrelserne havde medfart.

Den 8. juni 2023 beklagede DSB det oplevede og tilbgd som fglge af forsinkelsen i ankomst p& 53
minutter en ny billet til streekningen Lufthavnen — Kildebakke st. eller en kompensation pad 25% af
rejsens pris efter deres Rejsestidsgaranti.

Klageren fastholdt, at DSB ud over Rejsetidsgarantien skulle betale ham en kompensation pad 200
kr. for de ulemper og gener, han havde oplevet ved afviklingen af togtrafikken.
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DSB fastholdt det tilbudte, hvorefter klageren indbragte sagen for ankenavnet.
Sekretariatets undersggelser:

DSB har pd sekretariatets forespgrgsel om rejsens pris uden omvejskgrslen via Hgje Taastrup op-
lyst:

"Det er korrekt, at en rejse fra Kgbenhavns Lufthavn til Kildebakke Station koster 24 kroner, nar billetten
betales med Rejsekort. Klager er derfor berettiget til at f& 5,60 kroner af billetbetalingen refunderet, da
klager ikke skal betale mere for rejsen pga. en forsinkelse. Den Rejsetidsgaranti, klager er berettiget til,
vil blive beregnet ud fra korrigeret billetbetaling p% 24 kroner.”

ANKENAVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGORELSEN:

Efter EU Togpassagerrettighedsforordningen gives der fgrst kompensation ved 60 minutters forsin-
kelse eller mere.

Efter DSB’s Rejsetidsgaranti gives der 25% kompensation af rejsens pris fra 30-60 minutters for-
sinkelse. Klageren blev 53 minutter forsinket i ankomst, og DSB har i overensstemmelse med disse
regler tilbudt kompensation p& 25 % til klageren.

Spgrgsmalet er herefter om DSB pd andet grundlag er forpligtet til at betale en godtggrelse til kla-
geren p& 200 kr.

Efter de almindelige erstatningsretlige regler kraeves det, at den skadelidte (klageren) har lidt et
gkonomisk tab.

Allerede fordi denne betingelse ikke er opfyldt, er DSB ikke forpligtet til at betale mere end det al-
lerede tilbudte. DSB har oplyst, at klagerens pris for rejsen den pdgeeldende dag skal korrigeres
ned til 24 kr., da klageren ikke skal betale ekstra for at have veeret forbi Hgje Taastrup st.

Da prisen for rejsen fgrst er blevet korrigeret ned efter klagens indgivelse til ankenaevnet, skal DSB
godtggre klagerens udgift til at klage til ankenavnet.

RETSGRUNDLAG:

Fra DSB’s Rejsetidsgaranti:

Se kompensation

Din kontante kompensation regnes sadan ud

Forsinkelse Kompensation

30 minutter eller mere 25% af rejsens pris
60 minutter eller mere 50% af rejsens pris
90 minutter eller mere 75% af rejsens pris
120 minutter eller mere 100% af rejsens pris
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DSB Basis Rejsetidsgaranti

Hvis du pa en rejse er blevet forsinket mere end 30 minutter, kan du fa kompensation via DSB Basis
Rejsetidsgaranti, nar du har rejst med DSB fjern-, regional- eller S-tog i Danmark med billet eller rejsekort.

Sadan bliver du gjort opmaerksom pa din ret til DSB Rejsetidsgaranti

Nar der opstar driftsforstyrrelser og dit tog er forsinket, bliver du lebende informeret om situationen af
lokofgreren eller togfereren via hejttalerudkald i toget. Hvis dit tog er mere end 30 minutter forsinket, bliver
du gjort opmaesrksom pa din mulighed for at sege om kompensation via dsb.dk. Er du medlem af DSB Plus
og har du tilmeldt dig opdateringer om din rejse i forbindelse med billetkebet i DSB app, vil du fa en
notifikation, der fortaeller om din ret til DSB Rejsetidsgaranti. Bemaerk at dette kun er muligt for udvalgte
billettyper.

| situationer med sterre haendelser, som medferer forsinkelser pa flere tog, vil der ogsa vaere information
pa stationens skeaerme og heijttalere, pa dsb.dk og pa Rejseplanen via link til dsb.dk, som ger dig
opmeerksom pa, at du kan sege om kompensation via dsb.dk, safremt dit tog er mere end 30 minutter
forsinket.

Udferlig information om DSB Rejsetidsgaranti finder du endelig pa plakater rundt omkring pa stationerne,
f.eks. pa de fleste perroner.

PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENAVNET:
Klageren anfgrer fglgende:

"Jeg skulle med tog fra Kbh. Lufthavn til Kildebakke St. d. 16. maj 2023 om aftenen. Afgangsskil-
tene pa stationen viste ét, hgjtalerudkaldene sagde noget andet, og tilsyneladende kgrte togene
pé en tredje made. Det farte til at jeg steg ombord pa et tog der ikke standsede ved Kbh H, hvor
jeg ellers skulle have skiftet til mit S-tog, men kgrte uden stop helt til Hgje Tastrup St. De andre
togpassagerer var ligesd forvirrede som mig, og togstewarden kunne ikke rade os til andet end at
vente indtil toget endelig ville stoppe. Fra Hgje Tastrup kgrte S-togene kun i halvtimesdrift. S-toget
fra Hgje Tastrup til Kildebakke stod yderligere 10 minutter stille pa Kbh H, hvor der via hgijtalerud-
kald blev meddelt, at man manglede en lokofgrer til at kgre toget videre. Derfor endte min normalt
45 minutters tur med at vare godt to timer.

Jeg bad DSB om, udover at refundere billetprisen, at udbetale 200 kr. for den kaotiske afgangsin-
formation og for min maerkbart forlaengede rejsetid. DSB vil udelukkende tilbyde en erstatningsbil-
let mellem Lufthavnen og Kildebakke, eller en refusion pd 25% af mine Rejsekortudgifter. Jeg op-
fatter ingen af delene til at std i m&l med den mangel pé service som selskabet preesterede, €j hel-
ler med deres slogan "I toget kan du bruge tiden til det, du har lyst til".”

Indklagede anfgrer fglgende:

" DSB kan oplyse, at klager har anmodet om kompensation/erstatning i forbindelse
med en togrejse fra Kgbenhavns Lufthavn til Kildebakken Station foretaget den 16.
maj 2023.

DSB kan ogsa oplyse, at det tog, klager havde planlagt at rejse med, afgik fra Kgben-
havns Lufthavn 11 minutter senere end planlagt. En forsinkelse p& mindre end 30
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minutter berettiger ikke til kompensation med Rejsetidsgaranti eller anden kompensa-
tion.

Ud fra klagers oplysninger om, at uklar information pa perronen i Lufthavnen var ar-
sag til, at klager kom med det forkerte tog og derfor var ngdsaget til at rejse via Hgje
Taastrup Station, har DSB tilbudt klager Rejsetidsgaranti i forhold til det ankomsttids-
punkt pa Kildebakken Station, som klager har oplyst i sin henvendelse til DSB.

Klagers planlagte rejse
Afgang Kgbnehavns Lufthavn: 18:36
Ankomst Kildebakken Station: 19:17

Klagers gennemfgrte rejse
Afgang Kgbnehavns Lufthavn: 18:42
Ankomst Kildebakken Station: 20:10

DSB har tilbudt klager Rejsetidsgaranti pa 25% af billettens pris eller billet til en ny
rejse fra Kgbenhavns Lufthavn til Kildebakken Station. Klager har ikke gnsket at tage
imod dette.

Nar der opstar forsinkelser pa en togrejse med DSB, er kunden i henhold til EU For-

ordningen for togpassagerer (1371/2007) berettiget til en kompensation ved en for-
sinkelse pa 60 minutter eller derover. I henhold hertil er klager ved en forsinkelse pa
mindre end 60 minutter dermed ikke berettiget til kompensation.

DSB tilbyder dog kompensation allerede efter en forsinkelse pa 30 minutter. Ved en
forsinkelse pa 30 minutter eller mere kan der sgges om kontant kompensation, eller
kunden kan veelge at f& en ny billet til samme rejserute, som den hvor kunden blev
forsinket. Med denne ordning tilbyder DSB kompensation ud over det, DSB juridisk er
forpligtiget til i henhold til EU Forordningen.

Af de faelles Landsdaekkende Rejseregler fremgar fglgende om forsinkelser og aflys-
ninger:

14. Driftsforstyrrelser

Ved forsinkelse eller aflysning er kunden omfattet af
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 (jaevnfer 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 storrelse.

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.
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Kunden skal sage yderligere information hos det selskab, der er blevet benyttet, da forsinkelsen
skete:
DSB Rejsetidsgaranti

Arriva Rejsetidsgaranti

Metro rejsegaranti

Movia rejsegaranti

FynBus rejsegaranti

Sydtrafik rejsegaranti

Midttrafik rejsegaranti

Nordjyllands Trafikselskabs rejsegaranti

BAT rejsegaranti

P& DSB’s hjemmeside er bl.a. nedenstdende oplyst om kompensation ved forsinkelser:

Se kompensation

Din kontante kompensation regnes sadan ud

Forsinkelse Kompensation

30 minutter eller mere 25% af rejsens pris
60 minutter eller mere 50% af rejsens pris
90 minutter eller mere 75% af rejsens pris
120 minutter eller mere 100% af rejsens pris

DSB | Basis Rejsetidsgaranti

Da klager er blevet tilbudt kompensation for forsinket ankomst til Kildebakken Station,
kan DSB ikke imgdekomme klagers krav om yderligere kompensation.”

Hertil har klageren anfgrt:
”Jeg holder fast i mit krav i form af en kompensation pa 200 kr., og jeg vil yderligere have kontant godtgg-
relse af DSB for det tidsforbrug som klagesagen hos ABTM pa min side har medfgrt.

DSB hzefter sig ved EU-forordningen og De Landsdzakkende Rejseregler for at retfaerdigggre den tilbudte
erstatnings stgrrelse. | selvsamme brev af d. 12. juli 2023, vedkender DSB uden forskgnnelse, at deres tog
bade var forsinket, at passagerinformationen ved Kgbenhavns Lufthavn St. var ubrugeligt, og de gengiver
de rejsetider og den forsinkelse som jeg selv har oplyst da jeg indgav klagen.

Nar DSB ikke formar at fragte passagererne til tiden fra A til B, og informere dem om andringerne i trafik-
ken, uagtet reglerne pa EU- og Danmarksniveau, er selskabet forpligtet til at sta til ansvar for den service de
ikke leverer. Den nuvaerende ordning svarer til et lotteri, hvor man enten kan veaere heldig til at komme
frem til tiden, eller man, med tilstraekkelig forsinkelse undervejs, vinder en ny billet til samme rejse. Bekla-
geligvis benytter passagerene transportmidlerne, fordi de har behov for at vaere fremme pa deres rejsemal
netop pa det tidspunkt de har forberedt sig pa, og ikke en vilkarlig anden dag, hvor erstatningsbilletten ville
geelde. Dette veelter princippet af Rejsegarantiordninen, som hellere burde hedde Erstatningsroulette.


https://www.dsb.dk/find-produkter-og-services/dsb-rejsetidsgaranti/dsb-basis-rejsetidsgaranti/
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DSB forklarer om deres formal og strategi: "Her saetter vi os det som klart mal, at vi vil vaere lige sa attrak-
tive for vores kunder og lige sa konkurrence- og baeredygtige som de bedste operatgrer i Europa. Vi seetter
kunden i fokus. Vi skal forsta og levere hele kundens rejse." (DSB | Formal og strategi pr. 2023-07-21)

For mig at sige, det kunne begynde med at DSB behandler enkeltsager ud fra de faktiske forlgb i stedet for
at klamre sig til one size fits all regelsaet, der er fremstillet af myndigheder uden navnevardig kontakt til
passagererne.”

P& ankenaevnets vegne

Lone Bach Nielsen
Dommer


https://www.dsb.dk/om-dsb/virksomheden/

