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AFGØRELSE FRA ANKENÆVNET FOR BUS, TOG OG METRO 
 
 
Journalnummer:  2018-0213 
  
Klageren:  XX på egne vegne og vegne af ægtefællen YY 
  6000 Kolding  
 
Indklagede: Movia 
CVRnummer: 29 89 65 69 
 
Klagen vedrører: To kontrolafgifter på hver 750 kr. grundet manglende billet. Ægteparret 

troede, at de havde købt et Citypass Online, men købet blev ikke effek-
tueret   

 
Parternes krav:  Klageren ønsker kontrolafgifterne annulleret 
  Indklagede fastholder disse 
 
 
Ankenævnets  
sammensætning: Nævnsformand, landsdommer Tine Vuust 
  Rasmus Markussen 

Torben Steenberg 
Bjarne Lindberg Bak  
Helle Berg Johansen 

   
   
 

Ankenævnet for Bus, Tog og Metro har på sit møde den 12. december 2018 truffet følgende 
 

AFGØRELSE: 
 
Movia er berettiget til at opretholde kravet om betaling af kontrolafgifterne på hver 750 kr.  
 
Beløbet skal betales til Movia, som sender betalingsoplysninger 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 på www.domstol.dk, www.advokatsamfundet.dk og /eller eget forsikringsselskab om eventuel 
forsikringsretshjælp. 
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SAGENS OMSTÆNDIGHEDER: 
 
Klageren og dennes ægtefælle skulle på tur til København og ville anskaffe sig et Citypass til 160 
kr. 
 
Citypass kan købes online via computer eller telefon gennem DOT’s hjemmeside eller DOT’s app. 
Citypass leveres som en sms til det telefonnummer, man oplyser ved bestillingen. 
 
Det fremgår af sagens oplysninger, at klageren via sin computer den 2. juni 2018 på DOTs hjem-
meside med 2 sekunders mellemrum kl. 10:52:01 og 10:52:03 forgæves forsøgte at købe et City-
Pass.  
 
Ifølge klageren rettede hun derfor telefonisk henvendelse til DOT’s kundeservice, hvorefter hun 
blev vejledt i, hvordan hun skulle gøre. Samme aften kl. 19:38:09 forsøgte hun igen og troede, at 
købet denne gang var gennemført, idet hun nåede helt frem til at bekræfte betalingen via Nets’ 
betalingsmodul. 
 
Movia har i forbindelse med den efterfølgende ankenævnssag indsendt skærmbilleder fra købs-
flow’et, og det fremgår, at billedet fra betalingsmodulet ser således ud: 
 

Eksempel 

 
 
Movia har videre oplyst, at de oplever at visse Apple-brugere kan opleve, at deres køb bliver af-
brudt på forskellige punkter i købs-flowet – nogle oplever det før betalingsvinduet, andre oplever 
det efter en betaling bekræftes via betalingsvinduet. Men selve bestillingen fejler, og evt. reserve-
rede beløb annulleres automatisk. Kunden får dog typisk ingen fejlbesked, men modtager heller 
ikke en ordrebekræftelse eller billet.  
 
Kunder kontakter os ofte når de ikke har modtaget nogen billet eller ordrebekræftelse og bliver 
dér instrueret til at bruge anden enhed til at købe produktet på. Da selve billetten udsendes pr. 
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sms, og derfor er tilgængelig uafhængig af telefonmodel/iOS når den først er udsendt, er der 
umiddelbart ikke noget problem [med at forevise billetten på enheden] 
 
Ingen af klagerens købsforsøg blev gennemført, og der blev ikke trukket 160 kr. fra klagerens kon-
to, ligesom der ikke blev leveret noget Citypass til hendes telefon.  
 
Den 3. juni 2018 var klageren og ægtefællen ankommet til København, hvor de kørte med bus 6a. 
Ved kontrol blev de kl. 00:48:50 og kl. 00:50:11 pålagt hver en kontrolafgift på 750 kr., da de ikke 
kunne forevise nogen billet.   
 
Klageren anmodede den 7. juni 2018 Movia om at annullere kontrolafgifterne og anførte til støtte 
herfor, hvorledes bestillingsflow’et havde været, og at de derfor havde været i god tro. 
 
Movia fastholdt den 18. september 2018 kontrolafgifterne med henvisning til selvbetjeningsprin-
cippet, og at det fremgik af systemet bag DOT’s hjemmeside, at klageren havde forsøgt at købe 
Citypass tre gange, men at ingen af disse bestillinger var blevet gennemført, hvorfor klageren hel-
ler ikke havde modtaget nogen billetter. 
 
Købsflow’et ved gennemført køb på DOT’s hjemmeside:  
   

 Besked til     
       Applebrugere 



         
 

4 
 

    
 
 
 
 

     
 
 



         
 

5 
 

     
 
 

         
 
    
 



         
 

6 
 

 
 
 

  
 
 
 
 
ANKENÆVNETS BEGRUNDELSE:  
 
Klageren og dennes ægtefælle kunne ved kontrollen ikke forevise billet, da de ikke havde modta-
get nogen SMS med Citypass’et, inden de i strid med rejsereglerne steg om bord på bussen uden 
nogen form for gyldig rejsehjemmel. Kontrolafgifterne blev dermed pålagt med rette. 
 
Af hjemmesiden www.dinoffentligetransport.dk fremgår det i informationen om Citypass, at der 
kan være problemer med at gennemføre køb af Citypass på visse Apple-enheder, og at brugere af 

http://www.dinoffentligetransport.dk/


         
 

7 
 

disse enheder derfor skal klikke på linket, som leder til et nyt købsvindue, hvorfra man kan købe 
sin billet: 
 

 
 
Det fremgår videre af oplysningerne i købsflow’et, at billetterne modtages som SMS på det tele-
fonnummer, man indtaster. Klageren modtog ikke nogen SMS med billetten, ligesom hun heller 
ikke har påvist, at der er trukket 160 kr. for købet, inden hun og ægtefællen steg på bussen.   
 
Det følger af selvbetjeningsprincippet, at det er passagerens eget ansvar at kunne forevise gyldig 
rejsehjemmel. Pligten til at betale kontrolafgift er ikke betinget af, om passageren bevidst har for-
søgt at unddrage sig betaling for rejsen, og da dette er et område med mulighed for omgåelse af 
reglerne om at kunne forevise gyldig rejsehjemmel, er det ankenævnets opfattelse, at der ikke har 
foreligget sådanne særlig omstændigheder, at klageren og ægtefællen skal fritages for kontrolaf-
giften. 
 
Imidlertid finder ankenævnet det særdeles uhensigtsmæssigt, at der udbydes et produkt, hvorpå 
der forekommer systematiske fejl, og som tilsyneladende ikke virker korrekt for de kunder, som er 
Apple-brugere, og at det i det mindste bør fremhæves tydeligere, at der skal benyttes et andet 
link, samt gives en tilbagemelding, når betalingen er fejlet.   
 
 
RETSGRUNDLAG:  
 
Det følger af lov om trafikselskaber § 29, stk. 1, at trafikselskabet kan fastsætte kontrolafgift og 
ekspeditionsgebyr for passagerer, der ikke foreviser gyldig rejsehjemmel (billet eller kort).  
 
I de fælles landsdækkende rejseregler præciseres det, at passageren skal have gyldig rejsehjem-
mel til hele rejsen, og at denne skal kunne vises frem for kontrolpersonalet under hele rejsen, ved 
udstigning, i metroen indtil metroens område forlades, og i S-tog og lokalbanetog indtil perronen 
forlades. Kontrolafgiften er på 750 kr. for voksne.  
 
 
 
PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENÆVNET: 
 
Klageren anfører følgende:  
 

”På tur til Kbh. Prøver vi først 2 gange at købe citypass bliver opmærksom på at der er noget galt og kontak-
ter kundeservice.Prøver igen senere samme døgn at købe samme billet og er af den opfattelse at alt er som 

det skal være efter vi har bekræftet med nets.vi har aldrig haft intension om ikke at betale og har efterføl-

gende været i amsterdam,Stuttgart,Hamborg og Rom hvor vi alle steder benytter os af offentlig transport 
uden problemer.Hvis det er muligt må der gerne gives indsigt til min oplevelse som jeg har forklaret movia 

Forståelse for at noget er helt galt og naturligvis at jeg kun skal betale for det citypass som jeg troede jeg 
havde købt” 
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Indklagede anfører følgende:   
 
” 
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” 
 
 
Klageren anfører hertil:  
 
”jeg har nu læst brev fra movia.Det er første gang at det bliver oplyst for mig at man ikke kan klage over 
noget der er gjordt i god tro.Hvorfor så kontrolløren opfordrer os til at klage kan jeg ikke forstå. 

Det er ærgeligt at offentlig transport er så besværlig i vores hovedstad.I kraft af mit job som frisør møder 
jeg mange der kan nikke genkende til min situation. 

Det har været mig magtpåliggende at fortsætte min kamp som dog i bakspejlet kan se at den var tabt på 

forhånd” 

 
 
Indklagede anfører hertil:  
 
”Den konkrete sag 
Det fremgår af de vedlagte bilag, at der fra telefon nummer xxxxxxxx, blev forsøgt købt 3 City Pass både 

klokken 10:52:01, 10:52:03 og klokken 19:38:09. Ingen af købsforsøgene blev gennemført. Der er ikke tale 

om systemfejl. Det fremgik tydeligt af de modtagne beskeder, at der ikke var tale om en billet, idet billetten 
bliver ikke gennemført. Der skal være modtaget en gyldig billet, inden man stiger ind i bussen.  

 
NETS  
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Vi kan desværre ikke levere indsigt i kundens kontakt til NETS Denmark A/S. Nets har som sådan ikke andet 

at gøre med os, end at vi bruger deres betalingsløsning DIBS Payment Services. Vi har derfor ingen doku-

mentation på interaktionen mellem kunden og NETS. 
 

Vi har kontaktet kundeservice fra NETS, som meddeler, at de finder desværre ikke nogle transaktion på det-
te køb. NETS laver ikke logs på privat kortholder. NETS kan desværre ikke søge på kundens henvendelse.  

 
Bilag vedlægges 

Vi vedlægger fremgangsmåde til hvorledes købs-flowet er, når man er inde på DOT´s hjemmeside for at 

købe City Pass. 
 

Hvis kunden har forsøgt at købe billetten med et OSX device, altså enten iPhone eller Mac computer, 
kan kunden opleve at bestillingen fejler. 

 

Vi har på DOT siden informeret kunderne om dette. 

 
 

Vi oplever at visse Apple brugere kan opleve at deres køb bliver afbrudt på forskellige punkter i købs-flowet 

– nogle oplever det før betalingsvinduet andre oplever det efter en betaling bekræftes via betalingsvinduet. 
Selve bestillingen fejler, og evt. reserverede beløb annulleres automatisk. 

Kunden får dog typisk ingen fejlbesked, men modtager heller ikke en ordrebekræftelse eller 
billet.  

 
Kunder kontakter os ofte når de ikke har modtaget nogen billet eller ordrebekræftelse og bliver dér instrue-

ret til at bruge anden enhed til at købe produktet på. 

Da selve billetten udsendes pr. sms, og derfor er tilgængelig uafhængig af telefonmodel/iOS når den først er 
udsendt, er der umiddelbart ikke noget problem så længe kunden blot bestiller fra en anden enhed. 

Bemærk at dette problem er gældende for visse Apple enheder – vi har oplevet at fejlen opstår på én iPho-
ne, hvor en anden identisk iPhone med samme iOS version ikke oplever det. 

 

Sagsoplysning i forbindelse med Movias billetkontrol                                     
Det er vores opfattelse, at retsgrundlaget for Movias udstedelse af kontrolafgift er tilstrækkeligt klart og 

entydigt, og at det fremgår heraf, at betingelsen for at udstede kontrolafgift er, at passageren ikke foreviser 
gyldig rejsehjemmel.  

Det er derfor vores vurdering, at når det er konstateret, at der er tale om en passager, som ikke foreviser 

gyldig rejsehjemmel, kræves der grundlag for at kunne træffe afgørelse iht. trafikselskabslovens § 29.  
 

Gyldighed 
I henhold til handelsbetingelser for City Pass:  

https://dinoffentligetransport.dk/media/3072/2018-05-23-city-pass-handelsbetingelser-v12_da.pdf 
 

Mobilbilletten skal være modtaget før påstigning. Stiger du på bus, tog eller Metro, før du har modtaget 

mobilbilletten, rejser du uden gyldig rejsehjemmel.  
Kunden vil modtage billetten som SMS og kvitteringen via e-mail. Hvis kunden ved en fejl ikke 

modtager SMS’en, kan kunden benytte e-mail kvitteringen som gyldig billet, hvis den vises på 
den telefon og telefonnummer, som City Pass er købt til. 

 

Movia henviser til hjælp og vejledning til køb af City Pass:  
https://dinoffentligetransport.dk/hjaelp-til-billetter/billetter-og-kort/periodebilletter/citypass-dansk/ 

 
Manglende kendskab til regler fritager ikke en for ansvar.  

https://dinoffentligetransport.dk/media/3072/2018-05-23-city-pass-handelsbetingelser-v12_da.pdf
https://dinoffentligetransport.dk/hjaelp-til-billetter/billetter-og-kort/periodebilletter/citypass-dansk/
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Movia fastholder kravet på 2 x 750 = 1.500 kr.” 

 
 
På ankenævnets vegne  
 

 
Tine Vuust 

Nævnsformand 
 

 
 


