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AFGØRELSE FRA ANKENÆVNET FOR BUS, TOG OG METRO 
 
 
Journalnummer:  24-0427 
  
Klageren:  XX 
  Helsingborg, Sverige 
 
Indklagede: Metroselskabet I/S v/Metro Service A/S 
CVR-nummer: 21 26 38 34 
 
Klagen vedrører: Erstatning på 1.700 kr. til fly-, færge- og togbillet, da Metroen var for-

sinket i ca. 30 minutter, og han derfor ikke nåede sit fly. Herudover an-
moder han om refundering af færgebilletter for at sejle retur til Sverige 
samt forplejning.   

 
   
  Metro Service afviser klagerens krav 
 
Ankenævnets  
sammensætning: Nævnsformand, dommer Lone Bach Nielsen 
  Dorthe Thorup 
  Nikola Kiørboe 
  Helle Berg Johansen 
  Dorte Lundqvist Bang 
 
 

 
Ankenævnet for Bus, Tog og Metro har på sit møde den 18. juni 2025 truffet følgende 

 
 

AFGØRELSE: 
 

 
Klageren kan ikke få medhold i sit krav.  
 
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, der er bosiddende i Helsingborg, skulle mandag den 9. september 2024 rejse med fly fra 
Københavns Lufthavn til Basel med afgang kl. 16:45. For at komme til lufthavnen havde han kl. 
14:43 købt en færgebillet til overgangen Helsingborg-Helsingør.  
 

 
 
Klageren ankom derefter til Helsingør, hvor han kl. 15:29 købte en DOT-billet til strækningen Hel-
singør – Københavns Lufthavn med tog og Metro:  
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Ifølge klageren var færgen 10-20 minutter forsinket, DSB-toget var også forsinket, og under me-
trorejsen opstod der driftsforstyrrelser, så en steward måtte bryde døren op, for at klageren kunne 
komme ud og skifte til en anden Metro, der kørte til lufthavnen.  
 
Efter påstigning på den sidste Metro hørte klageren i højttalerne, at Metroen havde aktiveret rejse-
garantien, men da var det for sent for ham at stå af og tage en taxa.  
 
Da han ankom til lufthavnen, var hans fly afgået, og han måtte tage turen tilbage til Helsingør og 
færge til Helsingborg.  
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Efterfølgende anmodede klageren Metro Service om at udbetale rejsegaranti med 84 kr., svarende 
til prisen for togbilletten fra Helsingør – Københavns Lufthavn:  
 

 
 
Metro Service afviste at være forpligtet til at betale rejsegaranti, fordi der ikke havde været forsin-
kelser på mere end 30 minutter omkring kl. 19:40, som klageren havde skrevet:  
 
” 

 
 
       ” 
 
 
Dette fik klageren til at skrive endnu engang til Metro Service, at der var kaos på stationen og alle 
Metrotog var forsinkede, og den samlede forsinkelse, han havde oplevet, havde været på 30 mi-
nutter:  
 
” 
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       ” 
 
Metro Service afviste fortsat, at klageren var berettiget til rejsegaranti, og henviste til at klageren 
selv havde oplyst at være blevet forsinket omkring kl. 19:40, og på dette tidspunkt havde der ikke 
været noget driftstop. Metro Service bekræftede, at der mellem kl. 16:27 – 17:11 havde været 
forsinkelser på strækningen mellem Vanløse – Frederiksberg på metrolinjerne M1 og M2, som 
havde aktiveret rejsegarantien. Passagererne havde derfor kunnet tage en taxa mellem disse to 
stationer: 
 
” 

” 
 
Klageren svarede, at det ikke havde været muligt at springe af Metroen for at tage en taxa, så han 
krævede fortsat erstatning:  



         
 
 

6 
 

” 

” 
 
Herefter indbragte klageren sagen for ankenænvet. 
 
 
Metrolinjekort:  
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Under ankenævnssagen anmodede Metro Service klageren om nogle uddybende svar:  
 
” 
MS: Fra hvilken station startede klageren sin rejse og på hvilket tidspunkt?  
 
KL: Fra Helsingör til Lufthavnen, 15.30 kan det have vaerret.  
 
MS:* På hvilken station skiftede klageren fra DSB til Metro og på hvilket tidspunkt? 
 
KL: Österport, kl. 16.15 tror jag.  
 
MS: * Klageren beskriver i sine henvendelser til Kundeservice at han var ombord på et metrotog som 
måtte have hjælp fra en steward til at åbne dørene på en station, så klageren kunne skifte tog. 
 
MS: På hvilken station foregik den hændelse?  
 
KL: Kongens nytorv eller 1-2 stationer fra lufthavnen. Linje M3.  
 
MS: Og var det på den station klageren skiftede til Lufthavnstoget?  
 
KL: Ja! Stewarden udrymde metro toget fordi det fungerade ikke, så vi alle fick ta ett nyt metro tog.  
 
MS: På hvilket tidspunkt?  
 
KL: kl. 16.25 kan jag huske? Jag kom ikke i tid til min flight med ulykken om metro toget.  
 
Jag skulle kommit i tid till lufthavnen om ikke ulykken skede og check-in have åben lidt längre än afrejse, 
men det nåde jag ikke heller p.g.a Metron!  

 
færge fra Sverige var for sinked med 10-20 min. når jag rejste fra Helsingborg og sen uheldet med Metron! 

       
 
Kan du gi ersattning for dem her færge biljetter også?  
 
Jag var tvungen og köbe en biljett i Helsingör tilbage ved kl. (23-24.00) samme dag. ” 

 
 
Klageren har derpå indsendt flybilletten, og bon’er fra køb af forplejning samt færgebillet retur til 
Sverige:  
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Fra www.rejseplanen.dk:  
 

 
 
 
ANKENÆVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGØRELSEN: 
 
 
Klagerens fly afgik kl. 16:45, og check ind lukkede 40 minutter inden afgang, kl. 16:05.  
 
Ankenævnet lægger til grund, at klageren rejste fra Helsingør med tog kort tid efter kl. 15:29, 
hvor han købte billetten i automaten.  
Ifølge Rejseplanen afgår der tog fra Helsingør kl. 15:43 med planmæssig ankomst i lufthavnen kl. 
16:54, idet turen tager ca. 1 time og 11 minutter.  
 

http://www.rejseplanen.dk/
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Selv med en planmæssig afvikling af klagerens rejse, ville han være ankommet 9 minutter efter 
flyafgang, og 49 minutter efter check ind lukkede.   
 
Som følge af det anførte finder ankenævnet, at klageren ikke havde planlagt sin rejse på en sådan 
måde, at han selv uden driftsforstyrrelser ville have kunnet nå sit fly.  
 
Allerede fordi der ikke foreligger noget ansvarsgrundlag hos Metro Service, fordi klageren ikke 
kunne have nået sit fly under nogen omstændigheder, finder ankenævnet, at Metro Service ikke er 
forpligtet til at godtgøre klagerens udgifter til fly-, tog- og færgebillet samt forplejning.  
 
Der er heller ikke noget grundlag, hvorpå klageren kan få udbetalt rejsegaranti, fordi den opståede 
driftsforstyrrelse, der var på mere end 30 minutter, efter det oplyste skete på en anden strækning 
end den, klageren rejste.  
 
 
RETSGRUNDLAG:   
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PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENÆVNET: 
 
Klageren anfører følgende: 
 
” Metron var forsinkede med 30 min. totalt. Vakt fick bryde op dørrerne på et metro tog og sen fick jag 
skifte metro. Fra Nørrebro till Lufthavnen var allt førsinket og en situation var farlig!  
 
Metron kom ikke i tid till Lufthavnen, så jag nåde ikke mit flyg!  
Ønsker at opnå: Jag vill ha ersattning på 1700 kr, for flyg og tog biljetter. ” 

 
 
Metro Services svar på klagen: 
 
Sagen drejer sig om at klageren ønsker erstatning for en flybillet m.m., fordi han, på grund af forsinkelser i 
metroen, ikke nåede sit fly fra København (CPH) til Basel (BSL) med planmæssig afgang mandag den 9. sep-
tember 2024 kl. 16:45. 
 
Vi har afvist klagerens anmodning i første instans og vi fastholder stadig vores afvisning af klagerens krav 
ud fra følgende: 
 
Den 10. september 2024 henvender klageren sig første gang til Metro med et krav om kr. 84 i kompensa-
tion og oplyser dato, tid og sted for rejsen som værende 09.09.24 kl. 19.40 mellem Nørrebro (Cityringen 
M3) og Lufthavnen (M2) og vedhæfter kopi af en papirbillet 
købt i Helsingør samme dag kl. 15:29. 
Kravet afvises idet der hverken var driftsforstyrrelse på M3 eller M2 på det tidspunkt klageren oplyser at 
være blevet forsinket. 
Klagerens første henvendelse og Metros svar er vedhæftet som pdf-fil. 
- 
Den 20. oktober skriver klageren igen og forklarer sig således: 
 

Fra start när jag kom till Nørrebro så var det kaos og for meget mennsker p.g.a storm och 
alle metro tog var forsinkede med 5-10 min og det tog jag rejste med stoppede ved en stopp 
signal i måske 10 min og ved en station fick vagten bryte op dørrerne, så fick jag skifte tog. Så 
det var 10 min + 5 min...så ja det är 30 min. fordi når jag var på vej mod lufthavnen så sa de i 
højtalerne: rejste garantin er aktiverad!  

Jag nåde ikke mit flyg fordi Metron fucked op min tidsplan, den dag!        
Jag kräver stadigvaerrende en utbetalning!  

 
Metro afviser på ny, fordi den driftsforstyrrelse der fandt sted tidligere på dagen var på strækningen mel-
lem Vanløse og Frederiksberg og ikke på Cityringen hvor Nørrebro er lokaliseret. Klagerens anden henven-
delse og Metros svar er vedhæftet som pdf-fil. 
- 
Den 27. oktober skriver klageren atter til Metro og oplyser, at han har oprettet en sag i ankenævnet. Klage-
rens tredje henvendelse er vedhæftet som pdf-fil. 
- 
 
Den 29. oktober modtager Metro sagen fra ankenævnet og klagerens krav er ændret fra kr. 84 til kr. 1.700: 
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Beløb: 1700  
Journalnummer: RG-2024-0000948940  
Dato for skriftlige svar: 2024-09-16  
Dato for hændelser: 2024-09-09  
Klagebeskrivelse: Metron var forsinkede med 30 min. totalt. Vakt fick bryde op dørrerne på 
et metro tog og sen fick jag skifte metro. Fra Nørrebro till Lufthavnen var allt førsinket og en 
situation var farlig!  
 
Metron kom ikke i tid till Lufthavnen, så jag nåde ikke mit flyg!  
Ønsker at opnå: Jag vill ha ersattning på 1700 kr, for flyg og tog biljetter. 

 
Den 7. november beder Metro ankenævnet om supplerende oplysninger fra Klageren samt kopi af flybillet, 
flight-schedule m.m. og primo januar ’25 svarer klageren som således: 
 

• Fra hvilken station startede klageren sin rejse og på hvilket tidspunkt?  
Fra Helsingör til Lufthavnen, 15.30 kan det have vaerret.  
 

• På hvilken station skiftede klageren fra DSB til Metro og på hvilket tidspunkt? 
Österport, kl. 16.15 tror jag.  
  

• Klageren beskriver i sine henvendelser til Kundeservice at han var ombord på et metrotog 
som måtte have hjælp fra en steward til at åbne dørene på en station, så klageren kunne 
skifte tog. 
 På hvilken station foregik den hændelse?  
Kongens nytorv eller 1-2 stationer fra lufthavnen. Linje M3. 
 

• Og var det på den station klageren skiftede til Lufthavnstoget?  
Ja! Stewarden udrymde metro toget fordi det fungerade ikke, så vi alle fick ta ett nyt metro tog.  
 

• På hvilket tidspunkt?  
kl. 16.25 kan jag huske? Jag kom ikke i tid til min flight med ulykken om metro toget.  
Jag skulle kommit i tid till lufthavnen om ikke ulykken skede og check-in have åben lidt längre 
än afrejse, men det nåde jag ikke heller p.g.a Metron!  

I samme svar mail tilføjer kunden: 
færge fra Sverige var for sinked med 10-20 min. når jag rejste fra Helsingborg og sen uheldet 

med Metron!        
 
Klageren inkluderede kopi af 2 færgebilletter fra Helsingør-Helsingborg overfarten, men ikke flybillet og 
flight-schedule o.l. 
Hele klagerens første svar til ankenævnet er vedhæftet som pdf-fil. 
- 
Den generelle anbefaling fra Københavns Lufthavn er, at rejsende til destinationer indenfor Schengen-om-
rådet møder i lufthavnen senest 2 timer før planlagt afgang https://www.cph.dk/praktisk/goderaadtilrejsen 
 

https://www.cph.dk/praktisk/goderaadtilrejsen
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Den 16. januar 2025 skriver Metro atter til ankenævnet og beder om fremskaffelse af flight-schedule, flybil-
let m.m. 
 
- 
Den 7. marts 2025 modtager Metro de supplerende dokumenter, se vedhæftede pdf-fil samt indsatte klip 
herunder: [gengivet ovenfor under sagsfremstillingen] 
 

    
 
-- 
 
Easyjet flyver fra København til Basel hver mandag kl. 16:45 (og andre ugedage på omtrent samme tids-
punkt) – Flight no. EZS1264. Se evt. mere på dette link: https://www.easyjet.com/en samt på Københavns 
Lufthavns hjemmeside https://www.cph.dk/flyinformation/af-
gange?date=31%20%2F%2003%20%2F%202025&q=EZS1264&time=00 
 
Det fremgår af det materiale klageren har fremsendt at flyet til Basel den 9. september 2024 afgik kl. 
16.45. 
 
Klageren er bosiddende i Helsingborg og første del af hans rejse var med færge fra Helsingborg til Helsingør. 
I sin supplerende mail til ankenævnet den 7. november forklarer klageren, at færgen til Danmark var forsin-
ket 10-20 minutter! 
Af den fremsendte færgebillet fremgår det, at klageren købte færgebilletten i Sverige kl. 14:43, se herun-
der, hvilket betyder, at han tidligst kan have været med en færge til Danmark kl. 15:00, se udklip af en man-
dags-fartplan herunder samt Sejlplan Helsingør-Helsingborg - Se afgange og priser her | ØRESUNDSLINJEN: 
 

https://www.easyjet.com/en
https://www.cph.dk/flyinformation/afgange?date=31%20%2F%2003%20%2F%202025&q=EZS1264&time=00
https://www.cph.dk/flyinformation/afgange?date=31%20%2F%2003%20%2F%202025&q=EZS1264&time=00
https://www.oresundslinjen.dk/fartplan?utm_source=google&utm_medium=cpc&utm_content=brand&gad_source=1&gclid=EAIaIQobChMI9tfplM6BjAMV5KhoCR3vAzOvEAAYASACEgI3wfD_BwE
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Af den togbillet klageren har fremsendt kopi af fremgår det, at han købte den i Helsingør den 9. september 
kl. 15:29: 
 
                              
                              
En rejse fra Helsingør til Københavns Lufthavn tager, ifølge Rejseplanen minimum 1 time og 11 minutter. 
 
Da klageren købte sin billet kl. 15:29 kan han tidligst have været med toget kl. 15:43 hvilket vil sige, at plan-
lagt ankomst til Lufthavnen metrostation var kl. 16:54 – hvilket var 9 minutter efter flyets planmæssige af-
gang kl. 16:45. 
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Vi forstår simpelthen ikke den rejserute som klageren har beskrevet i sine henvendelser; i sine første hen-
vendelser skriver klageren, at da han kom til Nørrebro var der kaos. 
Men Nørrebro er en station på Cityringen og det giver ingen som helst mening at køre via Nørrebro hvis 
man skal til Lufthavnen. Men måske mener klageren Nørreport, det giver i hvert fald bedre mening. 
 
Men igen, klageren oplyser at han skifter fra DSB-toget til metroen på Østerport station – men man kan 
ikke komme direkte fra Østerport til Nørreport med metroen – man vil være nødt til at skifte fra Cityringen 
M3 til enten M1 eller M2 på Kongens Nytorv og så køre i modsat retning af Lufthavnen for at komme til 
Nørreport station. 
Medmindre man har ærinder at gøre undervejs så vil det allernemmeste være at blive i DSB-toget frem til 
Nørreport og dér skifte til metroen mod Lufthavnen. 
Hvis man forlader DSB-toget på Østerport for at skifte til metroen, så vil det bedste være at skifte på Kon-
gens Nytorv til metroen mod Lufthavnen. 
Se et kort over den samlede Metro herunder [udeladt]. 
 
Men, uanset hvilken rejsevej klageren har benyttet så er han på ingen måde taget hjemmefra i så god tid, at 
han vil kunne nå rettidigt frem til Lufthavnen, begive sig fra stationen til evt. check-in/bagagehåndtering, 
komme igennem security og gå ud til gaten – ikke engang selvom hverken færge eller metro havde haft 
driftsforstyrrelser – med udgangspunkt i tidspunktet for klagerens køb af billet i Helsingør så ville han først 
ankomme til Lufthavnen station 9 minutter efter hans fly havde planmæssig afgang. 
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Vi beklager, at klageren ikke nåede sit fly, men vi mener dog ikke at det er Metros ansvar og kan derfor ikke 
imødekomme klagerens krav.” 
 

 
 
Hertil har klageren gjort gældende:  
 
”Her er nogle fler ting på den her rejse jag vil pege på:  
 
Hvad jag husker så var færge för jag rejste forsinket med 20 min. fra Helsingör og jag 
köpte færge biljetten lidt senare og rejste med en anden færge.  
 
Jag kan også huske at toget jag skulle ha rejst med fra Helsingör station blev også forsinket under 
rejsen med 20 min der også. Jag tror det var toget mod Nivå, Roskilde eller ikke det almindlige tog 
mod Köpenhavn fordi det var forsinket i forvejen, DSB.  
 
Stt jag har skrivit til Metro kontoret var ju fordi at det var ju den siste förbindelse på min rejse til 
Lufthavnen og det var ju surt at jag nående Köpenhamn og så var det bare den der Metro tilbage.  
 
Men her har du også DSB og en færge med forsinkelser!  
 
Om DSB har jag ikke pejet på tidligare, noget jag husker nu. Om DSB har enhver opgifter på for-
sinket tog den dagen, så er det godt?  
 
Så i alt er det 40 min i forsinkelser og ulykken med Metron. Så ja, måske op til 1 tim.,  
færge, DSB og Metro. På Metro fik jag stanste måske også 15 min för neaste Metro tog eller fak-
tiskt det samme Metro. Stewarden udrymte ju.  
 
(Foto: på den station jag ende op på, Metro!)* Husk også DSB og faergen!”  
 
Metro Service har svaret:  
 
”Vi skal atter beklage, at klageren ikke nåede sit fly, men vi fastholder vores afvisning af klagerens refusi-
onskrav og henviser til tidligere fremsendte svar.” 
  

 
 
 

På ankenævnets vegne 
 

 
Lone Bach Nielsen 

Nævnsformand 
 


