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AFGØRELSE FRA ANKENÆVNET FOR BUS, TOG OG METRO 
 
 
Journalnummer:  24-0462 
  
Klageren:  XX 
  2640 Hedehusene 
 
Indklagede: Fynbus 
CVR-nummer: 29 97 99 44 
 
Klagen vedrører: Refusion af 1.265 kr. som klageren havde betalt for en å-fart i Odense, 

som de ikke nåede, fordi bussen ikke kørte  
 

Fynbus afviser kravet, da bussen afgik planmæssigt fra sit stoppested 
   
 
Ankenævnets  
sammensætning: Nævnsformand, dommer Lone Bach Nielsen 
  Nikola Kiørboe 
  Dorthe Thorup 

Helle Berg Johansen 
Dorte Lundqvist Bang  

   
 

 
Ankenævnet for Bus, Tog og Metro har på sit møde den 7. maj 2025 truffet følgende 

 
 

AFGØRELSE: 
 

 
Klageren kan ikke få medhold i sit krav.  
 
Fynbus skal godtgøre klagerens udgift på 160 kr. for at klage til ankenævnet.  
 
 
 

-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 havde arrangeret en familietur til Odense for 13 personer lørdag den 10. august 2024, 
hvor de blandt andet skulle med letbanen fra Rosengårdscentret til Odense Banegård for derfra at 
tage den gratis citybuslinje 10C til Odense Å, hvor skulle med en bådfart kl. 13. Klageren havde 
betalt sejltursbilletterne til i alt 1.265 kr. 
 
Ifølge klageren havde han i forbindelse med planlægning af turen ikke kunnet finde nogen køre-
plan for den gratis citybus, så han havde regnet sig frem til, at de skulle være ved Odense Bane-
gård før kl. 12, for at kunne tage en bus ved 12-tiden. Han havde nemlig læst, at der var 20-mi-
nutters drift. Men da de ankom til banegården med letbanen, fandtes der ingen stoppesteder en 
med angivelsen "City Bussen" eller "Gratis Bussen", som omtales i reklamerne, ligesom der ikke 
sås nogen af de "Pink busser", der omtales samme steder. Heller ingen af de andre passagerer, 
der opholdt sig ved de mange stoppesteder, kunne hjælpe med oplysninger om de manglende 
busser. Efter de havde ventet i 25 minutter, endte familien med at måtte gå til å-farten, men de 
kom alligevel for sent til afgangen kl. 13 og kunne ikke få billetterne refunderet. Derfor ringede 
klageren til Fynbus efterfølgende for at forhøre sig om, hvorledes han kunne søge Fynbus om at 
betale ham det mistede beløb, og medarbejderen henviste ham til at skrive via en af de klagefor-
mularer, der er på Fynbus’ hjemmeside. Men der var ingen formularer, der passede på hans situa-
tion, så derfor benyttede han formularen om Rejsegaranti og beskrev i tekstfeltet, at det ikke dre-
jede sig om Rejsegaranti, men om erstatning.  
 
Klagerens indtastning på formularen:  
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Den 4. september 2024 svarede Fynbus, at ikke kunne imødekomme klagerens anmodning om re-
fusion, fordi Fynbus i medfør af de Fælles landsdækkende rejseregler ikke påtager sig erstatnings-
ansvar for kundens omkostninger som følge af forsinkelse. Fynbus linkede til rejsereglerne og 
skrev endvidere:  
 

”Ved forsinkelser med bussen henviser vi til vores rejsegaranti, hvor du kan tage en 
taxa og få regningen dækket af FynBus, hvis bussen er mere end 20 minutter forsin-
ket, se https://fynbus.dk/rejsegaranti.  
 
Vi gør opmærksom på, at rejsegarantien kun gælder rejser, du foretager dig med 
FynBus, og ikke den del af rejsen, du ville have udført med andre trafikselskaber, fly 
eller færger. Hvis du oplever noget lignende, kan du altid rette henvendelse til Fyn-
Bus’ Trafikvagt på 63 11 22 33 for at få hjælp og vejledning. 
 
Hvis du havde henvendt dig til FynBus Trafikvagt, kunne de have vejledt dig i at finde 
stoppestedet for Citybussen. Vi har ikke yderligere til sagen og betragter den som af-
sluttet.” 

 
Den 18. september 2024 udbyggede klageren sine argumenter over for Fynbus:  
 

”Tak for din mail - jeg bliver desværre nødt til at gentage, at jeg ikke har søgt om re-
fusion som følge af forsinkelse. 
 

https://fynbus.dk/rejsegaranti
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Den rubrikrige blanket tillod imidlertid ikke klager om andre tilfælde, som det ople-
vede den 10. august: der fandtes ingen stoppesteder med angivelsen "City-bussen" 
eller "Gratis bussen" som omtales i reklamerne, ligesom der ikke sås nogen af de 
"Pink busser" der omtales samme steder. 
 
Heller ingen af de andre passagerer der opholdt sig ved de mange stoppesteder 
kunne i øvrigt hjælpe med oplysninger om de manglende busser. Inden jeg benytter 
mig af ankemuligheden, foreslår jeg, at Fynbus læser indholdet af min klage, og for-
holder sig til den beskrevne situation.” 

 

 
Da Fynbus ikke svarede ham, rykkede han dem den 26. oktober 2024.  
 
Den 14. november 2024 fastholdt Fynbus afvisningen af klagerens krav og anførte, at hvis han 
havde henvendt sig til FynBus Trafikvagt, kunne de have vejledt ham i at finde stoppestedet for 
Citybussen.  
 
Herefter indbragte klageren sagen for ankenævnet, hvor Fynbus har fremlagt loggen fra Citybus-
linje 10C’s kørsel fra Odense Banegård den 10. august 2024 (bussen kører i loop, og starter og 
slutter på banegården):  
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Derudover har Fynbus indsendt oversigtsbilleder fra Google Maps over Odense Banegårds letbane-
stoppested og holdeplads D, hvor citybuslinje 10C kører fra:  
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Zoom fra forgængerfeltet:  

 
 
Zoom på holdeplads D:  
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Fra holdeplads D i retning hen mod letbanestoppestedet:  
 

 
 
SEKRETARIATETS UNDERSØGELSER:  
 
Google Maps. Banegården set fra oven med visning af buslinje 10C:  
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Udgangen fra banegården:  
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Holdepladsen med realtidsskærmen set fra udgangen fra banegården:  
 

 
 
Zoom:  
 

 
 
For så vidt angår ovennævnte foto har Fynbus forklaret, at den lyserøde markering på 
stoppestedet ikke omhandler linje 10C Citybussen, men illustrerer Odense Letbanes 
logo og en bus, fordi det er erstatningsbus for letbanen mod Hjallelse St., som forkla-
ret på skiltet:  
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På stoppestedsstangen hænger der køreplaner:  
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Zoom:  
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Zoom, hvorefter det fremgår, at buslinje 10C kører med 20-minutters drift: 
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Realtidsskærm ved udgangen fra banegårdscentret, hvor buslinje 10C Citybus oplyses 
til at afgå fra Plads D:  
 

 
 
Zoom:    Plads (D)        Afg.  
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 Realtidsskærm inde i selve afgangshallen:  
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Realtidstavlen ved Plads D set fra begge sider:  
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Zoom på realtidstavlen ved holdeplads D, hvor afgangstider for buslinje 10C Citybus 
vises:   
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Holdeplads C i forgrunden set fra letbanestoppet og holdeplads D i baggrunden:  
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Ved en Google-søgning på” gratis bus Odense”, ledes man til Fynbus’ hjemmeside:  
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Ved samme Google-søgning ledes man også til hjemmesiden, ”Visit Odense”:  
 
 

 
Vælger man ”Transport og parkering” kommer oplysning om Gratis City-busser i 
Odense:  
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Trykker man på ”Gratis city-busser i Odense”, kommer følgende side:  
 

 
 

 
 
 
Hvis man trykker på ”Busplan” ovenfor til højre, sendes man over til den elektroniske 
folder med stoppestedsoversigt og afgangstider for buslinje 10C. Hele folderen kan ses 
i Fynbus’ svar til ankenævnet længere nede i afgørelsen. Her gengives kun forsiden, 
hvorpå der står ”10C Citybus”:  
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Fra Fynbus’ hjemmeside om kontaktinfo, hvoraf det fremgår, at der er lukket i week-
enden. Der ses ikke at være nogen henvisning til at kunne kontakte en ”Trafikvagt”, 
således som Fynbus har gjort gældende:  
 

 
 

 
 
 
 
ANKENÆVNETS BEGRUNDELSE FOR AFGØRELSEN: 
 
Klageren har anmodet om at Fynbus godtgør hans udgifter på 1.265 kr. til bådfarts-billetter, der 
blev uanvendelige som følge af, at klageren og familien ikke kom med Citybuslinje 10C fra Odense 
Banegård.  
 
Klageren har gjort gældende, at de efter ankomsten med letbanen ikke så nogen afgangssteder 
for hverken ”Pink bus”, ”Gratis bus” eller ”Citybus”, således som busserne var benævnt i det rekla-
memateriale for de gratis busser, som han havde læst.  
 
Hertil bemærker ankenævnet, at både ”Visit Odense”s og Fynbus’ hjemmeside linker til den elek- 
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troniske folder, som på forsiden har teksten ”10C Citybus Gratis Citybus”, som vist på side 22 i 
nærværende afgørelse. 
  
Fynbus har oplyst og vist hvordan buslinje 10C’s afgang var annonceret på realtidstavler inde i og 
uden for banegårdens afgangshal. Det fremgår af tavlerne, at buslinje 10C også benævnes City-
bus.  
 
På bussens display står ”10C citybus”, som vist på billedet på side 16.  
 
Som følge af det anførte sammenholdt med de fremlagte fotos, herunder af selve stoppestedstan-
deren ved sektion D, er det ankenævnets opfattelse, at det alt i alt fremgik tilstrækkeligt tydeligt, 
at citybussen er buslinje 10C. 
 
Den omstændighed, at klageren ledte efter stoppesteder med teksten ”Gratis Bus”, ”City bus” eller 
”Pink bus”, kan ikke føre til en anden vurdering.  
 
Både ”Visit Odense”s og Fynbus’ hjemmeside linker til den elektroniske folder om den gratis bus, 
hvori det fremgår, at busafgang sker fra OBC sektion D.  
 
Som det ses på de gengivne fotos taget både ovre fra letbanens stoppested og fra banegårdens 
udgang i begge retninger, ligger sektion C og D i forlængelse af hinanden på den modsatte side af 
gaden over for letbanens stop.  
 
Herefter finder ankenævnet, at det ikke kan lægges Fynbus til last, at klageren ikke kunne finde 
sektion D og den gratis bus.  
 
Fynbus har dokumenteret, at buslinje 10C Citybus afgik fra stoppestedet OBC (Odense Banegårds 
Center) afsnit D både kl. 11:45, 12:06, kl. 12:27 og kl. 12:48. 
 
For at ifalde et erstatningsansvar for skadelidtes (klagerens) tab af beløbet på 1.265 kr., kræves 
det efter dansk rets almindelige erstatningsretlige regler, at der foreligger et ansvarsgrundlag 
(culpa) hos skadevolder (Fynbus).  
 
Ankenævnet finder, at informationen både om, at den gratis Citybus, hedder buslinje 10C, samt at 
den afgår fra sektion D, er tilstrækkelig tydelig, hvorfor der ikke foreligger noget ansvarsgrundlag 
hos Fynbus for klagerens forsinkede ankomst til bådfarten og den deraf manglende anvendelse af 
de ikke-refunderbare billetter.  
 
Ankenævnet har ikke fundet grundlag for at pålægge Fynbus at ophøre med den ”fejlagtige og 
misvisende information”, som klageren har ønsket.  
 
Fynbus afviste klagerens krav i den indledende sagsbehandling med begrundelsen, at der ikke 
havde foreligget forsinkelse, og at klageren kunne have kontaktet Fynbus Trafikvagt telefonisk for 
at få oplyst, hvor Citybussen holdt.  
 
Hertil bemærker ankenævnet, at det ikke har været muligt for ankenævnet at fremsøge denne 
mulighed, idet der umiddelbar alene henvises til Kundecenteret eller kundetelefonen, der ikke er 
åbne i weekenden.  
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Klagerens henvendelse drejede sig imidlertid om, at ingen stoppesteder annoncerede med Citybus, 
Gratis bus eller Pink Bus, hvorfor ankenævnet ikke kan afvise, at Fynbus’ manglende særskilte stil-
lingtagen til dette klagepunkt, var en af hovedårsagerne til, at klageren indbragte sagen for anke-
nævnet, hvilket kostede ham 160 kr. i klagegebyr.  
 
Herefter skal Fynbus godtgøre klagerens udgift hertil.  
 
PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENÆVNET: 
 
Klageren anfører følgende:  
 
” Fejlagtig/misvisende reklame for "City Bus" i Odense: 
 
Fynbus reklamerer i turistmateriale om besøg i Odense for de "pinkfarvede" busser, som gratis kan benyt-
tes i centrum af Odense. 
 
På det grundlag indlagde jeg tid til en sådan tur i forbindelse planlægningen af et daglangt familiebesøg i 
Odense den 10. august 2024. I alt 13 voksne og mit oldebarn i barnevogn skulle deltage, mens jeg som vært 
for besøget skulle planlægge og betale for hele dagen. 
 
Da der ikke fandtes en egentlig køreplan for "City Bussen" planlagde jeg med god tid til turen - først med 
Letbanen fra Rosengårdscentret til banegården i Odense - og derfra med "City Bussen" til et stoppested i 
kort gangafstand fra Odense Åfart, som var vores næste "programpunkt" (med afsejling kl. 13:00). 
 
Imidlertid fandtes ingen stoppesteder ved banegården med angivelsen "City Bussen" eller "Gratis Bussen" 
som omtales i reklamerne, ligesom der ikke sås nogen af de "Pink busser" der omtales samme steder. Hel-
ler ingen af de andre passagerer der opholdt sig ved de mange stoppesteder, kunne i øvrigt hjælpe med op-
lysninger om de manglende busser.  
 
Vi ventede i alt ca. 25 minutter ved banegården (kørselsintervaller for "City Bussen" angivet til 20 minutter i 
reklamen), og herefter måtte vi begynde at gå for at nå den afgang på Odense Åfart kl. 13:00, som jeg 
hjemmefra havde købt billetter til. Forældrene med barnet i barnevogn måtte dog på forhånd opgive at 
følge med. 
 
De resterende 11 begyndte at gå mod Odense Åfart. Da 2 af os er dårligt gående, gik det dog for langsomt, 
og vi nåede ikke bådens afgang kl. 13. Og derfor vi mistede de 1.265,00 kr. som jeg havde betalt for billet-
terne - for Åfarten refunderer ikke ubenyttede billetter. 
 
Det er dette beløb - 1.265,00 kr. jeg ønsker refunderet. 
 
NB 1: 
Da Fynbus i et svar den 4. september ikke forholdt sig til årsagen til min klage skrev jeg en uddybende for-
klaring den 18. september 2024 
 
NB 2: 
Da Fynbus i sit svar af 14. november 2024 fortsat ikke behandlede det emne jeg har klaget over, anmoder 
jeg nu Ankenævnet om at behandle sagen.  
Ønsker at opnå: 1) 
at få min udgift til ubrugte Odense Åfart-billetter, refunderet 
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2) 
at få Fynbus til at ophøre med den omtalte reklame, der endnu i november 2024 findes på Internettet”  

 
 
Indklagede anfører følgende:   
 

”Til brug for Ankenævnet for Bus, Tog og Metro’s videre sagsbehandling af klage over afgørelse fra trafiksel-

skabet FynBus fremsendes:  
a) Klageskema om rejsegaranti – vedlagt som bilag  
b) FynBus’ bemærkninger til klagen  
c) Korrespondance mellem klager og FynBus – vedlagt som bilag  
d) Elektroniske logs/billeddokumentation til sagens fulde oplysning – vedlagt som bilag  
 
Ad b)  
Rejsegaranti  
FynBus fastholder afgørelsen og refunderer ikke billetter til Odense Aafart. FynBus begrunder afgørelsen 
nedenfor.  
 
Klageren oprettede en rejsegarantisag på FynBus’ hjemmeside. I henhold til reglerne om rejsegaranti, skal 
en række betingelser være opfyldt for at opnå rejsegaranti. FynBus har gjort kunden opmærksom på betin-
gelserne for refusion, jf. de fælles landsdækkende rejseregler, ww.fynbus.dk/rejseregler.  
 
Det er alene muligt at opnå refusion for den transport, der er anvendt som erstatning og betingelserne for 
rejsegaranti skal desuden være opfyldt. Derudover kan rejsegarantien maksimalt udgøre 350 kr. Ifølge rejse-
reglerne, gælder rejsegarantien ikke, hvis kunden kommer for sent til eller fra andre transportformer. Rejse-
garantien gælder kun rejser kunden foretager sig med FynBus, og ikke den del af rejsen kunden ville have 
udført med andre trafikselskaber, fly eller færger.  
 
FynBus kan i Bilag D dokumentere, at bussen har kørt efter køreplanen. Klageren skriver, at han ikke har 
anvendt en alternativ transportmiddel. Således lever sagen ikke op til refusionsreglerne.  
 
Erstatning  
Klageren udtrykker i korrespondancen med FynBus, at FynBus skal se bort fra, at han har søgt rejsegaranti, 
da han blot ønsker erstatning.  
 
Køreplanen for den gratis City Bus, 10C, der trådte i kraft den 14. januar 2024, er og har været tilgængelig 
på følgende link 10C CITYBUS. Køreplanen indeholder oplysninger om rutens stoppesteder, et kort og  
afgangstider. Ligeledes kan rutens afgangstid og busstoppested på Odense Banegårds Center findes på 
Rejseplanen og på realtidsskærmene på Odense Banegård Center.  
 
Som det fremgår af Rejseplanen, Køreplanen og informationerne på realtidsskærmene flere steder på 
Odense Banegårds Center, afgår 10C City Bussen fra OBC Syd plads D. Dette var også tilfældet den 10. 
august 2024. Plads D er tydeligt markeret og kan ses fra letbanestoppet, hvor klageren beskriver at være 
stået af letbanen. Se venligst i ’bilag D billeder fra Google Maps’, der uafhængigt er taget af Google i august 
2024. På billederne er Letbanens stoppested og 10C City Bussens stoppested markeret.  
 
Ruten blev ifølge dokumentationen kørt af en pink bus med registreringsnummer AT70636.  
 
Da FynBus kan dokumentere, at bussen har kørt efter planen den 10. august 2024, er der ikke noget an-
svarsgrundlag for erstatning eller årsagssammenhæng mellem det tab, som klageren har lidt og FynBus’ ud-
førsel af kørslen af 10C City Bussen. Erstatningsbetingelserne er derfor ikke opfyldt.  
 
Ifølge medsendt dokumentation, har bussen kørt efter planen og uden forstyrrelser. Således er alle FynBus’ 
rettidighedsprincipper overholdt.  
 
Hverken rejsegarantibetingelser eller de almindelige erstatningsretlige betingelser er opfyldt i den pågæl-

dende sag, jf. dokumentation i vedhæftede bilag. Klageren er ved klagen til Ankenævnet ikke 
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fremkommet med nye oplysninger, der giver grundlag for, at FynBus ændrer afgørelsen. FynBus 

fastholder dermed afgørelsen om nægtelse af refusion for Odense Aafart billetter.” 
 
Hertil har klageren gjort gældende:  
 

” Efter min gennemgang af materialet, kan jeg nu oplyse, at jeg fastholder mit ønske om 
refusion af min udgift på 1265,00 kr. Årsagen er, at Fynbus på intet tidspunkt i den langva-
rige sagsbehandling, har realitetsbehandlet den faktiske årsag til min klage af 12. august 
2025 (at Fynbus i billeder og tekst på internettet giver fejlagtige/misvisende oplysninger 
om "City Bus" i Odense).  
  
Da jeg kort efter hjemkomsten fra Odense kontaktede Kundeservice ved Fynbus, fik jeg 
oplyst, at jeg skulle benytte et klageskema som fandtes på Fynbus' hjemmeside. Imidlertid 
er ingen af de fem skemaer Fynbus stiller til rådighed, beregnet til henvendelser om for-
kerte informationer (eller om f.eks. fejl i køreplaner, driftsafvikling, materiel - jvf. vedhæf-
tede BILAG 1). 
  
Jeg valgte derfor skemaet om Rejsegaranti. På skemaet beskrev jeg grundigt hændelses-
forløbet i Odense lørdag den 10. august 2024*, og gjorde udtrykkeligt opmærksom på, at 
henvendelsen ikke drejede sig om Rejsegaranti. Denne kendsgerning - at henvendelsen 
ikke drejede sig om Rejsegaranti - har jeg gjort opmærksom på flere gange gennem hele 
sagsbehandlingen. 
  
Alligevel er emnet Rejsegaranti det eneste som Fynbus har behandlet! Således henviser 
Fynbus i sit svar af 10. december 2024 til Ankenævnet, hele ni gange til bestemmelserne 
om Rejsegaranti! 
  
Hvis mit valg af forkert klageskema har forhindret realitetsbehandling hos Fynbus, er det 
min bestemte opfattelse, at firmaet fra begyndelsen burde have afvist sagsbehandlingen, 
og i stedet vejledt mig om en korrekt fremgangsmåde. 
  
*): 
min grundige beskrivelse af hændelsesforløbet i Odense lørdag den 10. august 2024 er 
desværre ikke medtaget i Bilag A til svaret af 10. december 2024 til Ankenævnet. Jeg gen-
giver derfor beskrivelsen i vedhæftede Bilag 2.” 
 
Bilag: 
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Til dette har Fynbus svaret:  

”FynBus har ved gennemgang af sagens dokumenter bemærket en udfordring med et 
henvisningslink.   

FynBus bemærker, at linket til køreplanen for 10C i FynBus’ besvarelsen af 10. december 
2024 nederst på side 1 ikke længere kan åbnes. Begrundelsen herfor er udgivelsen af en 
ny køreplan, der trådte i kraft den 31. januar 2025 og derved erstattede den tidligere køre-
plan. Køreplanen, som forud herfor kunne findes på det angivne link, er vedhæftet i Bilag 
E. Den nye køreplan vedhæftes ligeledes (se venligst Bilag E side 8) og findes på føl-
gende link: Odense_Citybus_10C_310125.pdf. 

FynBus har ingen bemærkninger til det fremsendte.” 

Bilag:  
 

https://fynbus.dk/p/K%C3%B8replaner%20og%20trafikinfo/PDF%20k%C3%B8replaner%20Odense/Odense_Citybus_10_140124-a_310125.pdf
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På ankenævnets vegne 

 
 

Lone Bach Nielsen 
Nævnsformand 

 


