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AFGØRELSE FRA ANKENÆVNET FOR BUS, TOG OG METRO 
 
 
Journalnummer:  23-0300 
  
Klageren:  XX 
  4300 Holbæk 
 
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S 
CVR-nummer: 21 26 38 34 
 
Klagen vedrører: Kontrolafgift på 750 kr. grundet rejse med Metroen på DSB Orangebillet 

samt et rykkergebyr på 100 kr.  
 
Parternes krav: Klageren ønsker, at ankenævnet annullerer kontrolafgiften, og gør gæl-

dende, at det ikke er gjort tilstrækkeligt tydeligt i købsflow’et, at billet-
ten ikke er gyldig i Metroen. Derudover modtog han ikke nogen kontrol-
afgift i selve kontrolsituationen, hvorfor Metro Service ikke kan opkræve 
rykkergebyr 

 
  Indklagede fastholder kontrolafgiften og rykkergebyret 
 
Ankenævnets  
sammensætning: Nævnsformand, dommer Lone Bach Nielsen 
  Torben Steenberg (2 stemmer) 
  Helle Berg Johansen 
  Dorte Lundqvist Bang 
 
 

 
Ankenævnet for Bus, Tog og Metro har på sit møde den 7. februar 2024 truffet følgende 

 
FLERTALSAFGØRELSE: 

 
Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S er berettiget til at opretholde kravet om klagerens betaling 
af kontrolafgiften på 750 kr. og rykkergebyret på 100 kr.  
 
Klageren skal betale beløbene til Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S, der sender betalingsop-
lysninger til klageren.  
 
Da klageren ikke har fået medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret ikke, jf. ankenævnets ved-
tægter § 24, stk. 2, modsætningsvist.  
 

- 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 9. juli 2023 rejse fra Holbæk st. til Københavns Lufthavn og indtastede disse 
destinationer på DSB’s billetbestilling på hjemmesiden den 5. juli 2023, hvorefter han fik mulighed 
for at vælge en Orangebillet.  
 
Orangebilletter er et stærkt rabatteret produkt hvortil der knytter sig visse betingelser, som fx at 
billetten ikke er gyldig i busser og Metroen. Undervejs i købsflow’et vistes det med rød tekst, at bil-
letten ikke var gyldig til den del af rejsen, der foregik med Metroen:  
 
 

 
 
Dette fremgik desuden også på selve billetten, som klageren valgte at få leveret til sin telefon som 
pdf-fil: 
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Ombord på Metroen på vej mod Lufthavnen var der kontrol af klagerens rejsehjemmel, hvor han 
ifølge Metro Service omkring kl. 8 blev pålagt en kontrolafgift på 750 kr., fordi DSB Orangebilletter 
ikke er gyldige til Metroen.  
 
Klageren har gjort gældende, at han ikke blev pålagt nogen kontrolafgift, men blev ”kriminaliseret” 
af stewarden, der tilkaldte to yderligere stewards, og truede med politi, og med at klageren ikke 
ville nå sit fly, samt forsøgte at spærre udgangen for klageren. 
  
Stewarden tog et billede af klagerens billet fra klagerens telefon og indtastede på den elektroniske 
kontrolafgift, at klageren ikke ville samarbejde, fordi klageren mente, at billetten var gyldig. Videre 
noterede stewarden, at der ikke blev vist ID, og at klageren ikke havde nægtet at modtaget giro-
kortet: 
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Da klageren ikke betalte kontrolafgiften inden udløbet af betalingsfristen på 14 dage, der fremgår 
af girokortet, som er vedhæftet kontrolafgiften, sendte Metro Service en betalingspåmindelse til 
klagerens e-Boks den 28. august 2023:  
 
” 

                  
                                                                                                                                        ” 
 
Samme dag, den 28. august 2023, anmodede klageren Metro Service om at frafalde kravene og 
anførte, at han ikke var blevet pålagt nogen kontrolafgift, fordi stewarden ikke havde kunnet på-
vise, at klagerens billet var ugyldig:  
 
” 
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 ” 

 
Og videre den 30. august 2023:  
 
”Rejsen er bestilt via dsb.dk – her angav jeg tydeligt at jeg skulle fra Holbæk til Kbh.lufthavn. Her er den rej-
seplan som medfulgte min bestilling 

 
 
Når jeg efterfølgende går ind og nærlæser alt det med småt – kan jeg jo godt se, hvad der står. Jeg mener 
dog at DSB vildleder mig som forbruger. Jeg har absolut ikke forsøgt at snyde for 20 kr., og havde selvfølge-
lig købt og betalt ekstra, hvis jeg var undervejs ved min bestilling, var blevet gjort opmærksom herpå. 
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Jeres medarbejdere bør også opdrages i hvordan man tiltaler og behandler mennesker. Jeg følte mig i den 
grad kriminaliseret og truet, da der mødte yderligere to (store) kontrollører op. Sidst men ikke mindst blev 
jeg mødt at trusler om at jeg ikke ville komme med mit fly. Jeg blev truet med politi ligesom medarbejderen 
forsøgte at tilbageholde mig hvilket jeg umiddelbart vil mene at vedkommende ikke har lovhjemmel til. Alt i 
alt var det en stærkt ubehagelig oplevelse for min kone og mig.” 
 

Og videre:  
 
” 

           
                                                                                                                                         ” 
 
Den 4. september 2023 fastholdt Metro Service kontrolafgiften, da det oplyses i købsflow’et og på 
selve billetten, at den ikke er gyldig i Metroen. Videre anførte Metro Service:  
 

”Vores steward har desuden noteret, at han oplyser, at du skal modtage en kontrolafgift, 
men at du ikke været samarbejdsvillig, og i stedet har valgt at forlade kontrolsituationen. At 
man er gået fra situationen, fritager dog ikke en passager fra at skulle modtage en kontrolaf-
gift. 
Jeg må derudover oplyse, at vi ikke omdeler vores kontrolafgifter med post eller på e-Boks, 
medmindre der er tale om en helt særlig aftale med kunden. Selve kontrolafgiften udleveres 
til kunden i forbindelse med afgiftens oprettelse, og på denne er det anført, at man skal be-
tale kontrolafgiften senest 14 dage efter kontrolafgiftens udstedelse. Alle nødvendige beta-
lingsinformationer findes på afgiften. 
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Har man valgt at gå fra kontrolsituationen og derved ikke fået afgiften med sig, kan man kon-
takte Metro Service og få vejledning til hvordan man skal forholde sig i forhold til klagefrist, 
betaling mv. Vi kan ikke genkende, at du ikke skal være blevet informeret om, at du skulle 
modtage en kontrolafgift. 
Afslutningsvist må jeg understrege, at det fremgår i de landsdækkende rejseregler for offent-
lig transport, at personalet kan tilkalde politiet under kontrollen såfremt de skønner det nød-
vendigt: 
 

 
Du finder de landsdækkende rejseregler her: Alle rejseregler - DOT (dinoffentligetrans-
port.dk) 
Ud fra ovenstående fastholdes din kontrolafgift og det pålagte rykkergebyr, og jeg vedhæfter 
et nyt indbetalingskort, som du kan benytte.” 

 
 
Derpå indbragte klageren sagen for ankenævnet.  
 
 
Sekretariatets undersøgelser:  
 
Metro Service er blevet spurgt nærmere ind til den nugældende procedure, når der af en eller an-
den årsag ikke udleveres en kontrolafgift til passageren. Metro Service har oplyst, at hvis passage-
ren nægter at tage imod girokortet, markerer stewarden på den elektroniske afgift ”girokort ej ud-
leveret”, men girokortet bliver ikke eftersendt med posten. Hvis passageren ikke betaler eller kla-
ger rettidigt, bliver der sendt en betalingspåmindelse til pågældendes e-Boks. 
 
Det er kun i de meget sjældne tilfælde, hvor stewarden ikke kan udlevere girokortet, fx hvis der 
opstår en jernbanesikkerhedsmæssig situation, som gør, at stewarden må afbryde, hvad han/hun 
er i gang med, at girokortet bliver eftersendt med brevpost. I de tilfælde sender stewarden en in-
tern mail og gør opmærksom på sagen. I den konkrete sag har de været på deres fysiske arkiv, 
hvortil kuverterne med kvitteringerne fra stewards/kunder bliver bragt. Her fremgår det, at kvitte-
ringsslippen fra den konkrete kontrolsituation ikke er blevet udfyldt af klageren, for han ikke ville  
samarbejde, som det fremgik af kontrolafgiften: 
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De har dobbelttjekket, om det girokort, som klageren hævder ikke at have modtaget, skulle ligge i 
kuverten, i tilfælde af at stewarden ikke havde udleveret det og glemt at sætte flueben i ’ej udle-
veret’. Men der ligger ikke noget girokort. Stewarden har ingen som helst grund til ikke at sætte 
førnævnte flueben, hvis girokortet ikke kan udleveres, og det er utænkeligt, at stewarden blot 
skulle smide girokort ud. De oplever jævnligt, at opfarende kunder krøller girokortet sammen og 
kaster det bort. De ved naturligvis ikke, om det også er, hvad der er sket i denne sag, men da kla-
geren selv oplyser, at have ringet til kundeserviceafdelingen, og da telefonnummeret til kundeser-
vice står anført på bagsiden af girokortet, anser de det som særdeles sandsynligt, at klageren vit-
terlig har modtaget girokortet i forbindelse med kontrollen. 
 

                               
 
De har spurgt sagsbehandleren, hvad hun mente med dét, hun skrev til klageren den 4. septem-
ber 2023:  

”Vores steward har desuden noteret, at han oplyser, at du skal modtage en kontrolafgift, 
men at du ikke været samarbejdsvillig, og i stedet har valgt at forlade kontrolsituationen. At 
man er gået fra situationen, fritager dog ikke en passager fra at skulle modtage en kontrolaf-
gift. 
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Jeg må derudover oplyse, at vi ikke omdeler vores kontrolafgifter med post eller på e-Boks, 
medmindre der er tale om en helt særlig aftale med kunden. Selve kontrolafgiften udleveres 
til kunden i forbindelse med afgiftens oprettelse, og på denne er det anført, at man skal be-
tale kontrolafgiften senest 14 dage efter kontrolafgiftens udstedelse. Alle nødvendige beta-
lingsinformationer findes på afgiften. 
Har man valgt at gå fra kontrolsituationen og derved ikke fået afgiften med sig, kan man 
kontakte Metro Service og få vejledning til hvordan man skal forholde sig i forhold til klage-
frist, betaling mv. Vi kan ikke genkende, at du ikke skal være blevet informeret om, at du 
skulle modtage en kontrolafgift.” 

 

Sagsbehandleren har svaret, at det er en generel formulering/forklaring, som anvendes, når pas-
sagererne hævder fx slet ikke at kende til afgiften eller ikke at have fået udleveret girokortet. 
 
 
ANKENÆVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGØRELSEN: 
 
3 medlemmer, Lone Bach Nielsen, Helle Berg Johansen og Dorte Lundqvist Bang udta-
ler:  
 
Vedrørende kontrolafgiften:  
 
Klageren indtastede afgangs- og ankomstdestinationerne Holbæk st. /Københavns Lufthavn (Me-
tro), hvorefter han i købsflow’et ved valg af Orangebillet fik oplyst, at der knyttede sig særlige vil-
kår til billetten. Her fremgik det, at billetten ikke var gyldig til den del af rejsen, der foregik med 
Metro.  
 
Den endelige billet var efter sin ordlyd gyldig fra Holbæk st. til København H. Ankenævnet har tid-
ligere udtalt, at det giver god mening, at kunden tilbydes Orangebilletter, selv om disse ikke er gyl-
dige til hele den rejse, der indtastes, fordi der kan være mange penge at spare på togrejsen ved 
denne billettype, selv om der skal købes en yderligere separat billet.  
 
Således som købsflow’et og den endelige printselvbillet er udformet, hvor det står anført, at billet-
ten ikke gælder til Metroen, er det vores opfattelse, at kunden gøres tilstrækkeligt opmærksom på, 
at Orangebilletten ikke er gyldig til den del af rejsen, der foregår med Metro.  
 
Vi finder derfor, at klageren ikke med rette kunne regne med, at han kunne rejse videre med Me-
troen efter ankomst til København H. Herefter blev kontrolafgiften pålagt med rette.  
 
Det er ikke en betingelse for at pålægge en kontrolafgift, at passageren har handlet bevidst, og vi 
finder, at der ikke har foreligget sådanne særlige omstændigheder, at kontrolafgiften skal frafal-
des.  
 
Ankenævnet har tidligere konstateret, at sager vedrørende Orangebilletter udgjorde en ikke-ubety-
delig andel af sagsmængden på tidspunktet for klagerens sag, hvilket sandsynligvis beroede på et 
stigende udbud af disse billetter. Ankenævnet har derfor understreget nødvendigheden af, at der 
gives tydelige oplysninger til kunden om tungtvejende forhold, der gælder for det udbudte pro-
dukt, særligt når konsekvensen kan være en kontrolafgift på 750 kr. Vi har derfor anbefalet DSB at 
tydeliggøre billettens begrænsede anvendelsesområde.  
 
Vedrørende rykkergebyret:  
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Klageren har gjort gældende, at han ikke blev pålagt nogen kontrolafgift og derfor heller ikke fik 
udleveret nogen kontrolafgift i selve kontrolsituationen. Det første, han hørte derom, var, da han 
modtog en betalingspåmindelse med et rykkergebyr.  
 
Metro Service har gjort gældende, at når stewarden ikke noterede på kontrolafgiften, at klageren 
nægtede at modtage kontrolafgiften, og når kontrolafgiften/girokortet ikke ligger fysisk på sagen, 
blev kontrolafgiften udleveret, selv om klageren ikke kvitterede for modtagelsen. Videre har de 
gjort gældende, at klageren selv har oplyst at have ringet til Metro Service Kundeservice lige efter 
kontrollen, hvilket viser, at han var klar over at have fået en kontrolafgift.  
 
Således som sagen foreligger oplyst, lægger vi til grund, at klageren både fik udleveret en kontrol-
afgift/girokort og var klar over, at der var tale om en kontrolafgift. Der er intet noteret på den 
elektroniske kontrolafgift, som indikerer, at girokortet ikke skulle være blevet udleveret til klage-
ren, og stewarden afleverede ikke noget girokort hos Metro Service Back Office, således som deres 
procedure foreskriver, når et girokort ikke kan udleveres til en passager. Derimod fremstår sagen 
som om, klageren ikke ville oplyse fødselsdag, adresse, mv., da disse felter ikke er udfyldt på den 
elektroniske kontrolafgift, og da stewarden skrev i noten til Back Office, at han håbede, at de 
kunne finde klageren.  
 
Vi finder herefter, at det beroede på klagerens eget forhold, hvis han ikke var bekendt med indsi-
gelses- og betalingsfristen, som fremgik af kontrolafgiften/girokortet. Ankenævnet har desuden 
tidligere udtalt, at det ikke er en betingelse for, at trafikvirksomheden kan fastholde en kontrolaf-
gift, at passageren medtager denne i kontrolsituationen.   
 
Som følge af at klagerens forpligtelse til at betale kontrolafgiften ikke var bortfaldet, og da kontrol-
afgiften ikke blev betalt inden betalingsfristen på 14 dage, som fremgik af kontrolafgiften, var Me-
tro Service berettiget til den 28. august 2023 at sende klageren en betalingspåmindelse med et 
rykkergebyr på 100 kr., jf. lov om renter ved forsinket betaling § 9, b, stk. 2.   
 
2 medlemmer, Torben Steenberg og Anders Albrechtsen udtaler:  
 
Billetten var ikke gyldig til Metrorejser, og kontrolafgiften blev pålagt med rette i selve kontrolsitu-
ationen.  
 
På baggrund af at vi kan konstatere, at sager vedrørende rejse på Orangebilletter på tidspunktet 
for klagerens sag udgjorde en ikke-ubetydelig andel af sagsmængden, tager vi dette som udtryk 
for, at kunderne ikke fik tilstrækkelig tydelig information undervejs i købsflow’et.  
 
Der skal i forbrugerforhold gives tydelige oplysninger til forbrugeren/kunden om tungtvejende for-
hold. Vi finder, at Orangebillettens begrænsede gyldighedsområde er tungtvejende, når konse-
kvensen kan være en kontrolafgift på 750 kr.  
 
Det er problematisk, at kunden efter indtastning af en Metrodestination, hvortil Orangebilletter 
ikke kan benyttes, alligevel får tilbud om at købe en Orangebillet. På dette tidspunkt i bestillings-
processen, hvor kunden skal beslutte sig for billettype, bør det gøres tydeligere for kunden, at 
Orangebillet ikke har et begrænset anvendelsesområde.  
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På baggrund af det anførte kan Metro Service ikke fastholde kontrolafgiften, men skal frafalde 
denne mod klagerens betaling for rejsen med Metroen. Da der er tale om en praksisændring, skal 
Metro Service ikke betale sagsomkostninger til ankenævnet.   
 
Jeg bemærker, at det er uden betydning, at Metro Service ikke selv har mulighed for at ændre in-
formationen i DSB’s app, idet både Metro Service og DSB deltager i DOT-samarbejdet, der for kun-
den fremstår som en enhed.   
 
Jeg finder, at en eventuel omgåelsesrisiko vejere mindre tungt end forbrugeroplysningen. Der er 
desuden ikke risiko for konkret omgåelse, da klageren nu er vidende om billettens begrænsede 
gyldighedsområde og ikke en anden gang kan rejse på Orangebillet med bus, Metro, letbane eller 
Lokaltog. En generel omgåelsesrisiko imødegås ved, at det i situationen var berettiget at pålægge 
en kontrolafgift og ved en tydeligere forbrugerinformation.  
 
 
Der afsiges kendelse efter stemmeflertallet.  
 
RETSGRUNDLAG:   
 
Ifølge § 2, stk. 1, jf. § 3 nr. 3 i lovbekendtgørelse nr. 686 af 27. maj 2015 om lov om jernbaner, 
gælder loven også for metroen. Ifølge § 2 i lov nr. 206 af 5. marts 2019 om ændring af lov om 
trafikselskaber og jernbaneloven fremgår det, at jernbanelovens § 14, stk. 1, affattes således: 
 
»Jernbanevirksomheder, der via kontrakt udfører offentlig servicetrafik, kan opkræve kontrolafgif-
ter, ekspeditionsgebyrer og rejsekortfordringer.« 
 
§ 14, stk. 2 og 4, ophæves, og stk. 3 bliver herefter stk. 2. Stk. 3 har følgende ordlyd:  
 
”Passagerer, der ikke er i besiddelse af gyldig rejsehjemmel, har pligt til på forlangende at forevise 
legitimation for jernbanevirksomhedens personale med henblik på at fastslå passagerens identi-
tet.”  
 
I de Fælles landsdækkende rejseregler (forretningsbetingelser), som trafikvirksomhederne har 
vedtaget, præciseres hjemmelen til udstedelse af en kontrolafgift.  
 
Det anføres således bl.a., at passagerer, der ikke på forlangende viser gyldig rejsehjemmel, herun-
der er korrekt checket ind på Rejsekort til deres rejse, skal betale en kontrolafgift på 750 kr. for 
voksne.  
 
Det er passagerens ansvar, at rejsehjemlen er endeligt modtaget på den mobile enhed før påstig-
ning. Som passager uden gyldig rejsehjemmel betragtes også passager, der benytter kort med be-
grænset tidsgyldighed (f.eks. pensionistkort) uden for kortets gyldighedstid, eller hvis andre rejse-
begrænsninger ikke overholdes (f.eks. for hvornår cykler må medtages, eller om der er betalt me-
trotillæg). Passagerer, der rejser alene på andres Rejsekort Personligt eller med en anden kunde-
type, end passageren er berettiget til, rejser uden gyldig rejsehjemmel. Kortindehaveren skal altid 
selv være checket ind på kortet på de rejser, hvor et Rejsekort Personligt benyttes.  
 
 
PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENÆVNET: 
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Klageren anfører følgende: 
 
” Jeg klager over to ting: 
Uberettiget bøde og uberettiget rykkergebyr. 
Dels mener jeg at bøden er uberettiget og at DSB bryder markedsføringsloven ved at give urigtige oplysnin-
ger i forbindelse med køb af orange billet. Med småt skriver de at turen ikke gælder rejse med metro men 
samtidig angiver metro i rejseplanen (angivet med store bogstaver). Jeg betragter praksis som væsentlig, da 
oplysningerne har betydning for forbrugerens (altså min) beslutning for købet.  
Billetten er købt i god tro og rejsen foretaget i god tro. I toget fra Holbæk til Kbh. foreviser vores billet til 
dsb-kontrollør og spørger om vej til Metro. Denne gør absolut ikke opmærksom på at vi skal købe en billet 
til metroen. Da vi stiger om bord på metroen sker det samtidig med at kontrolløren stiger på. Hvis vi prø-
vede at snyde vil vi nok ikke på samtidig med kontrolløren. Kontrolløren beder os straks efter påstigning at 
vise vores billet. Kontrollør starter umiddelbart med at "kriminalisere" os og antaste os på ubehagelig vis. 
Da vi forklarer at vi mener at have en gyldig billet beder han os kontakte kundeservice. Efter forgæves kald 
til kundeservice, som har lukket - siger vi dette til kontrolløren, som fortsætter med at kriminalisere os. 
Havde kontrølløren været service-orienteret havde han i stedet forsøgt at hjælpe os (som absolut ikke er 
rejsevant med offentlige transportmidler). 
 
I stedet påstår han at vi ikke er samarbejdsvillige - forstår stadig ikke hvad han mente med det og tilkalder 
yderligere to (store) kontrolørrer som stiller sig i en ring om om.  
 
Vi har vist vores billet som også inkluderer mine personlige oplysninger - alligevel modtager vi ingen kon-
trolafgift. Da jeres kontrollør havde mine personlige oplysninger kunne han også have givet mig kontrolaf-
giften (det havde han ca. 15 minutter til at gøre frem mod lufthavnen). 
 
Jeg modtager ingen kontrolafgift og hører først om afgiften, da i via e-boks rykker for betaling. I rykker for 
betaling for en kontrolafgift jeg aldrig har modtaget. I kontrolafgiften har i tilmed tilføjet et rykkergebyr for 
manglende betaling. Men da jeg aldrig har modtaget kontrolafgiften mener jeg også at rykkergebyret (lige-
som kontrolafgiften) er uberettiget. Man kan jf. dansk lovgivning ikke pålægge rykkergebyr for en regning 
man aldrig har modtaget. 
 
Jeg er en almindelig retskaffen og loyal betaler af skat. I kalder det Metro Service - men i stedet for at 
hjælpe os sjældne brugere af offentlige transportmidler, så kriminaliserer i os, virke truende og absolut ikke 
konsensus søgende. Jeg mener ikke at i yder en anstændig service! Jeg er ikke kriminel og har ikke forsøgt 
at besøgt en kriminel handling.” 

 
Indklagede anfører følgende: 
 
” Klageren blev billetteret den 9. juli 2023 ca. kl. 08.00 i metrotoget mellem Amagerbro station og Lufthav-
nen station. Klageren fremviste, på sin telefon, en DSB Orange-billet. Da Orange-billetter ikke er gyldige til 
rejser med Metro og da klageren ikke havde anden form for billet blev der udstedt en kontrolafgift i hen-
hold til gældende regler.  
 
I forhold til selve kontrolafgiften kan det indledningsvis oplyses, at Metroen – i lighed med de øvrige kollek-
tive trafikmidler i Hovedstadsregionen – kører efter et selvbetjeningssystem, hvor det er passagerens eget 
ansvar inden påstigningen, selv at sikre sig gyldig billet eller kort, som kan forevises på forlangende.  
 
I tilfælde hvor der ikke på forlangende kan fremvises gyldig rejsehjemmel, må det accepteres at skulle be-
tale en kontrolafgift, der for en voksen udgør 750 kr. Denne grundregel er en forudsætning for det selvbe-
tjeningssystem, der gælder for rejser med kollektiv transport i Hovedstadsregionen. Dette fremgår dels på 
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de opsatte informationstavler, der findes på alle metrostationer og dels af de fælles rejseregler for DSB, 
Metro og Movia, som er tilgængelig på DOT’s hjemmeside Fælles landsdækkende rejseregler (rejsekort.dk) 
 
Af de fælles landsdækkende rejseregler fremgår det blandt andet, at kunden på forlangende skal fremvise 
sin gyldige billet eller sit gyldige kort, at kunden selv skal sikre sig, at den modtagne billet svarer overens 
med det ønskede:  
 

 
En Orange-billet er et særligt rabatteret DSB-produkt, hvortil der knytter sig særlige vilkår og begrænsnin-
ger. Klageren havde købt sin Orange-billet via DSB’s hjemmeside www.dsb.dk 
 
Vi har genskabt det bestillingsflow (med søndag d. 8/10-23 fordi man ikke kan genskabe bagud) som klage-
ren har skulle gennemføre for at kunne købe billetten. Bemærk at priserne for Orange-billetter ændrer sig i 
takt med udbud og efterspørgsel: 
 
Først skal kunden indtaste fra og til destination, dato og tidspunkt, hvorefter kunden bliver præsenteret for 
forskellige muligheder. Klageren valgte en afgang kl. 06:34: 
 

https://www.rejsekort.dk/-/media/dms/Faelles-landsdaekkende-rejseregler.ashx?_ga=2.232748761.717467635.1696245505-1951436821.1641535442
http://www.dsb.dk/
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Efter at have valgt afgangen fra Holbæk kl. 06:34 bliver man præsenteret for de billetmuligheder der er til-
gængelige på den ønskede afgang. På samme skærmbillede kan man også klikke på ’Læs mere om vores 
billettyper’ hvilket resulterer i en infoboks hvor de forskellige billettyper forklares: 
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I den konkrete sag valgte klageren DSB Orange. Når der sat flueben i DSB Orange viser næste trin i bestil-
lingsflowet at DSB Orange er gyldig fra Holbæk St. til København H. Med rød skrift er det også anført, at DSB 
billetten ikke er gyldig til den del af rejsen som foregår med Metro: 
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Hvis man, på ovenstående skærmbillede under bestillingsprocessen klikker på ’Særlige regler’ får man ne-
denståene information: 
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Hvis man fortsætter med at bestille den orange billet ser næste skærmbillede ud som herunder. Også på 
dette billede gøres opmærksom på, at der er tale om en DSB Orange billet fra Holbæk St. Til København H.  
Man kan ikke komme videre i forløbet førend man har accepteret de særlige betingelser som kan læses hvis 
man klikker på linket og læser den grå infoboks: 
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Også på den billet som klageren modtog på sin telefon efter at have godkendt betingelserne og gennemført 
købet står det anført, at DSB Orange ikke kan er gyldig til rejser med bus, Metro, Let- eller Lokalbane: 
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Med henvisning til ovenstående mener vi, at DSB har gjort meget tydeligt opmærksom på Orangebilletters 
begrænsninger. 
At klageren indtaster at han skal til en Metrostation sker inden han vælger hvilken billet han ønsker at købe. 
Hvis klageren havde valgt at købe en standard-billet ville den have været gældende til rejser med bus, tog 
og Metro, men klageren valgte Orange billetten, men læste – efter eget udsagn – ikke de betingelser der 
knytter sig til det stærkt rabatterede produkt. 
 
Vores stewards har mange opgaver; en af dem er blandt andet at kontrollere rejsehjemmel. Imidlertid kan 
og må en steward ikke varetage nogen form for sagsbehandling, men må ene og alene tage stilling til hvor-
vidt, der kan fremvises gyldig rejsehjemmel i billetteringssituationen, og hvis det ikke er tilfældet, udskrive 
en kontrolafgift. Det er passagerens eget ansvar at sikre sig gyldig billet inden ombordstigning, hvis det ikke 
er tilfældet og man bliver mødt af kontrol kan man ikke på dét tidspunkt anskaffe sig gyldig rejsehjemmel 
for at undgå en afgift. Stewarden har således handlet efter reglerne. Stewarden tog et foto af den fremviste 
billet, som er vedhæftet som en pdf-fil.  
Endvidere kan vi oplyse, at vores billetterende personale er instrueret i at udstede kontrolafgifter til alle 
passagerer, som ikke kan fremvise gyldig rejsehjemmel på forlangende. Stewarden må ikke forholde sig til, 
hvorfor der eventuelt ikke kan fremvises gyldig rejsehjemmel. Al sagsbehandling foregår efterfølgende ved 
skriftlig henvendelse til Metro Kundeservice. 
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Når man modtager en kontrolafgift i Metroen får man udleveret et girokort som udgør selve afgiften og 
som også indeholder informationer som fx telefonnummer til Kundeservice samt klagevejledning foruden 
oplysninger om klage- og betalingsfrist. 
 
Hvis girokortet ikke er udleveret bliver det anført af stewarden på den elektroniske afgift. En sådan afkryds-
ning er ikke tilfældet i den konkrete sag og derfor anser vi girokortet som udleveret hvilket også underbyg-
ges af, at klageren oplyser at have ringet til kundeservice. 
 
Som sagsbehandleren i den indledende sagsbehandling svarede klageren beklager vi hvis mødet med ste-
warden ikke har levet op til forventningerne og klagerens ord beskrivelse af situationen er – i anonymiseret 
form – videreformidlet til lederens af stewardkorpset for intern behandling. 
Retfærdigvis skal det dog også nævnes, at klageren ikke selv bidrog til en gnidningsfri kontrolsituation og 
ikke ville samarbejde i henhold til gældende rejseregler, se herunder: 
 
 

 
 
Da klageren i selve kontrolsituationen oplyser at have ringet til kundeservice kan klageren ikke have været i 
tvivl om, at han havde modtaget en kontrolafgift. Da klageren hverken betalte afgiften eller henvendte sig 
for at gøre indsigelse inden fristen på 14 dage blev der d. 28. august sendt en betalingspåmindelse til hans 
E-boks. 
 
Vi fastholder således at kontrolafgiften er pålagt med rette, at den indledende sagsbehandling er korrekt 
samt at betalingspåmindelsen ligeledes er i overensstemmelse med reglerne og opretholder det samlede 
krav på 850 kroner.” 
 

Hertil har klageren gjort gældende:  
 
” Jeg genkender simpelthen ikke billedet af, at jeg skulle have forsøgt at snyde Metroselskabet. I stedet 
stemples jeg som en svindler. Faktisk er jeg bare en helt almindelig kunde og loyal skattebetaler i dette land 
  
Processen bliver jo nærmest Kafkask når i samtidig mener at jeg ikke har overholdt betalingsfristen, på en 
bøde jeg reelt aldrig modtog. Jeg tog direkte på sommerferie fra den famøse tog-tur, og har ganske enkelt 
ikke været/eller blevet gjort opmærksom på, at jeg skulle tjekke noget som helst. 
  
Jeg tilbragte mere end 20 min. sammen med jeres ”ikke kunde service-medarbejder” uden at dette på no-
get tidspunkt stod klart for mig.  
  
I jeres svar antyder i noget fra en dialog, som jeg overhovedet ikke kan genkende. Det bliver spændende at 
se om jeg eller andre passager tilfældigvis skulle have optaget forløbet på video. Jeg forstår ikke hvorfor 
Metroselskabet ønsker at fremstå truende overfor deres kunder. Enhver anden virksomhed ville i stedet 
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prøve at hjælpe – hvis der var sket en fejl. Næ nej – her er du ubetinget og straks at betragte som en forby-
der. 
  
Flowet med bestillingen fra DSB’s webside kan jeg heller ikke genkende, men det er jo også et flow i har 
skabt efterfølgende. Anyway, da jeg foretog bestillingen, blev jeg ikke opmærksom på ”alle jeres red flags”. 
Mon jeg virkelig er den første der har oplevet dette? 
  
I stedet for at anklage mig – og jeg føler det virkelig som en anklage – og ser hele situtionen indenfra og ud, 
så vil jeg anbefale DSB/Metro til at kigge på processen, set med en kundes øjne. Jeg håber også at I forstår, 
at I trods alt er en serviceydelse for os ”kunder”.  
  
Egentlig har jeg slet ikke tid til at indgå i denne diskussion, men min retfærdighedssans tilsiger alligevel, at 
jeg ikke vil acceptere jeres bøde inkl. tillæg for ikke at betale den til tiden (hvor jeg i øvrigt slet ikke havde 
modtaget denne). Første gang jeg reelt set hører fra jer er den 28/8 hvor i altså også har tilføjet et rykker-
gebyr. Forklar mig lige hvordan jeg skulle kunne betale en regning/faktura som jeg ikke har modtaget? 
  
I truer med at jeg ikke får mit klagegebyr retur – hvilket jeg igen ikke forstår. Det er jo mit ret at klage og jo 
netop det jeg betaler for. Så gå I endelig videre med sagen – jeg vil ikke stemples som en forbryder, når jeg 
ikke er det.” 

 
 
 

På ankenævnets vegne 
 

 
 

Lone Bach Nielsen 
Nævnsformand 

 


