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AFGØRELSE FRA  
ANKENÆVNET FOR BUS, TOG OG METRO 
 
 
Journalnummer:  2013-0039 
 
 
Klageren:  XX 
  2860 Søborg 
 
Indklagede: Movia 
CVR:  29 89 65 69 
 
 
Klagen vedrører: 30 kr. i difference for billettens pris og 50 kr. for manglende  
  check-ud med Rejsekort.  
 
 
Ankenævnets  
sammensætning: Nævnsformand, landsdommer Tine Vuust 
  Bjarne Lindberg Bak 
  Ingrid Dissing 
  Lise Bjørg Pedersen  
  Torben Steenberg 
 
 
SAGSFREMSTILLING:   
 
Klageren reklameret til indklagede: 29. januar 2013 pr. telefon, og henvendelsen er besvaret 
pr. mail. 
 
Klagegebyr modtaget i ankenævnet: 13. februar 2013. 
 
Sagens omstændigheder: Klageren rejste den 29. januar 2013 omkring kl. 8 med buslinje 250S 
og  anvendte rejsekort som betaling for rejsen.  
 
Ved brug af rejsekort bliver der ved check-ind trukket et midlertidigt beløb på rejsekortet; en for-
udbetaling. Ved check-ud bliver prisen for hele rejsen beregnet. Koster rejsen mindre end forudbe-
talingen, sker der en tilbageførelse af det overskydende beløb til rejsekortet. Koster rejsen derimod 
mere end forudbetalingen, vil det manglende beløb blive trukket. 
 
Forudbetalingen sikrer, at der altid betales et beløb, selvom passageren af en eller anden grund 
ikke får checket ud. 
 
Ved manglende check-ud er der afsat en maksimumstid, hvor passageren har mulighed for at nå 
at checke ud. Hvis der ikke bliver checket ud indenfor maksimumstiden, bliver forudbetalingen ikke 
ført tilbage til passagerens rejsekort, og rejsens pris bliver dermed svarende til det forudbetalte 
beløb. I hovedstadsområdet er det forudbetalte beløb 50 kr.  
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Da klageren skulle af bussen ved busstoppestedet på Weidekampsgade, forsøgte han flere gange 
at checke sit rejsekort ud ved standeren ved bussens bagdør. Ifølge klageren stod der på displayet 
på standeren ”Læsefejl – prøv igen”. Passageren før klageren havde det samme problem men 
valgte at gå op og checke-ud ved bussens midterdør.  
 
Klageren steg af bussen uden at checke ud og ringede efterfølgende til Rejsekort Kundecenter for 
at få differencen mellem forudbetalingen på 50 kr. og rejsens pris refunderet, i alt 30 kr. 
 
Rejsekort Kundecenter afviste klagerens anmodning den 11.februar 2013, idet de skrev følgende:” 
 

” 
 
Klageren henvendte sig igen til Rejsekort Kundecenter den 11. februar 2013 og anførte følgende:” 
 

” 
 
Den 12. februar 2013 svarede Rejsekort Kundecenter:” 

” 
Samme dag skrev klageren igen til Rejsekort Kundecenter:” 
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” 
Movia har efterfølgende til ankenævnet oplyst følgende 
 

 
 
Fra Rejsekort.dk: 

 
PARTERNES KRAV OG BEGRUNDELSER: 
 
Klageren: Ønsker tilbageført 30 kr. og har til støtte herfor gjort gældende,  
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at han den 29. januar 2013 rejste med bus 250S på vej til arbejde. Omkring kl. 08:00 ankom bus-
sen til Weidekampsgade, og han gjorde sig klar til at stige ud af bagdøren. Kunden, én af klage-
rens kollegaer, foran ham havde problemer med at checke sit rejsekort ud, og efter gentagne for-
søg stormede han igennem bussen for at bruge terminalen ved midterdøren. Klageren forsøgte 
ligeledes efter Rejsekort A/S forskrifter at checke ud flere gange men forgæves. Terminalen sagde 
"læsefejl", og han måtte forlade bussen uden at have checket ud, da tiden ikke var til at kunne 
henvende sig til chaufføren, uden at han måtte køre med til næste stop, 
 
at han lige efter ringede til Rejsekort Kundecenter, hvor han ventede et par minutter. Han gjorde 
opmærksom på, at han ikke havde været i stand til at checke ud, og fik at vide, at der ville blive 
oprettet en sag på det, 
 
at den 11. februar 2013 modtog han en e-mail fra Rejsekort A/S, hvor han fik at vide, at der ikke 
var konstateret fejl på udstyret, og derfor betragter Rejsekort A/S det som om, han ikke havde 
tjekket ud, og rejsens pris derfor var kr. 50, 
 
at han er uenig i denne betragtning. Han havde ikke til hensigt, at snyde for rejsens varighed eller 
afstand, ej heller glemte han at checke ud, 
 
at han fra sin telefon har en placeringshistorik, som kan vise, hvor han har været, og han har også 
en opkaldslog, som viser, hvornår han telefonisk har henvendt sig til Rejsekort Kundecenter, 
 
at han ofte benytter Rejsekort A/Ss produkt, og har ikke problemer med at forstå deres instruktio-
ner, 
 
at Movia godtgører, at det har været muligt for tre kunder at checke ud i tidsrummet 08:10:16 - 
08:11:45 den 29-01-2013 på Weidekampsgade i bus 250S. Samtidig bemærkes også, at der ikke 
er registreret check-ud på bussens bagerste kortlæser, hvilket kan underbygge hans påstand om, 
at netop denne kortlæser ikke virkede, 
 
at Movia bemærker, at i det halvandet minut, hvor bussen holdt ved stoppestedet, har der været 
tilstrækkeligt med tid til, at han kunne vælge en anden kortlæser. Heri er han uenig. Det kan ikke 
være tiden, som bussen holder ved stoppestedet, der afgør, om der er tilstrækkelig tid til at 
checke ud. Men nærmere den tid der går, fra hans første forsøg på check-ud foretages til bussen 
kører videre, 
 
at det tager tid, når man sidder på det inderste af dobbeltsæder, og der er passagerer i mellem-
gangen på bussen, at nærme sig udgangen. Hertil gik der ekstra tid, da kunden foran ham brugte 
flere forsøg på at checke ud, 
 
at han ikke kan se, hvordan dette skulle give ham ekstra tid til at kunne passere igennem bussen 
og foretage check-ud ved midterdørene, inden chaufføren lukkede dørene og kørte videre. Det, at 
der er gået halvandet minut, gør, at der næppe er meget tid tilbage, inden chaufføren vælger at 
gøre netop dette, 
 
at han er uforstående overfor, at det påhviler kunden at sikre, at udstyret virker korrekt, og at der 
er tilstrækkeligt med tid til at kunne checke-ud. Endvidere gav kortlæseren meddelelsen "Læsefejl 
- prøv igen", hvilket han forsøgte. Kortlæseren gav på intet tidspunkt en meddelelse om, at han 
skulle bruge en anden kortlæser, samt 
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at han kan tilføje, at han ved telefonisk kontakt til Rejsekort Kundecenter for længe siden netop 
har forespurgt, hvad man skulle gøre, hvis en sådan situation opstod: At man ikke kunne checke 
ud, fordi udstyret ikke virkede, og ikke havde tiden til at kunne nå en anden kortlæser uden at 
køre med til næste stop. Han kan forestille sig, at det netop må være et problem i de busser, der 
betjener rigtig mange kunder ad gangen. Svaret var, at man skal kontakte Rejsekort Kundecenter 
snarest muligt, så rejsen kan opdateres korrekt. 
 
Indklagede: Fastholder klagerens forudbetaling og har til støtte herfor gjort gældende,  
 
at klageren oplyste, at han den 29. januar 2013, ikke kunne checke ud i bus 250S, idet den kort-
læser, han forsøgte at checke ud på ved bussens bagdør, viste teksten ”læsefejl – prøv igen” i 
displayet. Kunden umiddelbart foran klageren, havde også problemer med at checke ud på den 
pågældende kortlæser, men checkede ud, ved at anvende check-ud korlæseren ved bussens mid-
terdør,  
 
at Rejsekort Kundecenter har vurderet sagen efter klagerens henvendelse, og da det blev konsta-
teret at andre rejsekort kunder kunne checke ud, samtidig med klageren, har sagsbehandleren hos 
Rejsekort Kundecenter vurderet, at der ikke var fejl på udstyret i bussen. Differencen mellem for-
udbetalingen på 50 kr. og rejsens pris blev derfor ikke refunderet, 
 
at det fremgår både af klagerens egen forklaring og af udskrifter fra check-ud kortlæserne i bus-
sen, at det var muligt for andre passagerer at checke ud i bussen på den pågældende rejse. Her-
under har en anden passager, på samme tidspunkt og sted checket ud på en anden check-ud kort-
læser i den pågældende bus, jf. også klagerens egen oplysning herom, 
 
at der findes 3 check-ud kortlæsere i bussen. Klageren oplyser, at han forsøgte at checke ud kl. 
08:10 ved bagdøren. Udskrifterne viser at der blev registreret check-ud på kortlæserne i linje 250S 
den pågældende dato. Udskrifterne viser de to check-ud kortlæsere ved midterdørene. Der er så-
ledes ikke registreret noget på check-ud kortlæseren ved bagdøren denne dag. Af udskrifterne ses 
bl.a. at andre kunder har checket ud i bussen ved pågældende stoppested (Weidekampsgade) kl. 
08:11:39 og kl. 08:11:45, ligesom der på den anden kortlæser er registreret check-ud kl. 
08:10:16. Af tidspunkterne for andre kunders check-ud kan man se, at bussen har holdt ved stop-
pestedet i ca. 1½ minut, hvilket burde være tilstrækkelig tid til at klageren kunne nå at checke ud 
ved en af de andre kortlæsere, 
 
at klageren skulle have checket ud på en af de øvrige kortlæsere i bussen i overensstemmelse 
med Rejsekort Rejseregler og Kortbestemmelser for Rejsekort. Da dette ikke skete, fastholdes det 
at forudbetalingen på 50 kr. ikke refunderes,  

”5.1.1 Fejl ved check ud 
Hvis du ved check ud konstaterer, at en kortlæser eller rejsekortautomat er ude af drift, skal du 

bruge en anden kortlæser eller rejsekortautomat. Er de andre kortlæsere og rejsekortautomater 
på stedet også ude af drift, skal du henvende dig til personalet (togpersonale, buschauffør, stati-

onspersonale etc.), hvis det er muligt, eller kontakte Rejsekort Kundecenter.” 

 
at dette fremgår ligeledes af Kortbestemmelser for Rejsekort, som accepteres ved køb af et rejse-
kort, pkt. 7.3, hvoraf følgende fremgår;”… 

Hvis kunden ved check ind eller check ud konstaterer, at en kortlæser eller rejsekortautomat er 
ude af drift, skal kunden benytte en anden kortlæser eller rejsekortautomat. Hvis alle kortlæsere 
eller rejsekort-automater på stedet er ude af drift, skal kunden henvende sig til det nærmeste 
personale (bus-, tog-, stationspersonale etc.), i det omfang det er muligt eller kontakte Rejsekort 

Kundecenter. Såfremt dette ikke er muligt, må kunden starte rejsen og snarest meddele persona-
let det skete.” 
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at under henvisning til ankenævnets brev af 8. marts d.å. skal det supplerende oplyses, at Movia 
efter klagerens henvendelse har konstateret, at den pågældende kortlæser ikke fungerede korrekt 
på det tidspunkt, som klagen omhandler. Klagerens påstand herom bestrides således ikke, samt 
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at imidlertid fastholdes det, at klageren i overensstemmelse med rejsereglerne skulle have anvendt 
en af de øvrige kortlæsere i bussen, der beviseligt fungerede. Denne rejseregel er nødvendig, da 
der i modsat fald ville være udbredt mulighed for at omgå reglerne for check ud.  
 
 
ANKENÆVNETS BEMÆRKNINGER: 
 
Retsgrundlaget:  
 
Rejsekorts rejseregler: 
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Rejsekorts kortbestemmelser: 
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Den konkrete sag: 
 
Efter Rejsekortets Rejseregler skal passageren begynde en rejse med check ind og afslutte rejsen 
med check ud. Ifølge rejsereglerne skal passageren selv sikre, at rejsekort er checket ind, før rej-
sen starter, og checket ud, når rejsen slutter.  
 
Passageren har derfor som udgangspunkt ansvaret for, at check ind og check ud sker korrekt.  
 
Ankenævnet lægger til grund som oplyst af klageren, hvilket er bekræftet af Movia i e-mail af 19. 
marts 2013, at den bagerste check-ud stander i bus 250S den 29. januar 2013 gav meddelelse til 
klageren om læsefejl, og at dette skyldtes en fejl på scanneren/kortlæseren. 
 
Ifølge Rejsekortets Rejseregler skal man, såfremt en kortlæser er ude af drift, anvende en af ste-
dets andre kortlæsere, og først hvis alle kortlæsere er ude af drift, skal man kontakte enten bus-
chaufføren eller Rejsekort Kundecenter. Der er oplyst, at bus 250S i alt har 3 kortlæsere.  
 
To af disse kortlæsere er placeret midt i bussen, hvor klageren ikke befandt sig på tidspunktet for 
sit forsøg på check-ud.  
 
Ankenævnet finder, at det ikke kan forlanges, at en passager, som efter det oplyste uden held har 
forsøgt flere gange at scanne sit rejsekort på en defekt kortlæser, i myldretiden skal nå at komme 
ned gennem bussen for at forsøge at checke ud ved en anden stander, inden passageren stiger af 
bussen ved det rette stoppested.  
 
Henset til at rejsekortet er et relativt nyt betalingsmiddel/rejsehjemmel, som stort set er lands-
dækkende, samt til at det kan have alvorlige konsekvenser for kortholderen, hvis der er registeret 
manglende check-ud i tre tilfælde inden for en given periode, finder ankenævnet, at klageren i 
denne konkrete sag, hvor der efterfølgende blev påvist fejl på kortlæseren, ikke kan pålægges 
ansvaret for manglende check-ud.  
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Ankenævnet har ved afgørelsen endvidere lagt vægt på, at klageren straks efter rejsens afslutning 
henvendte sig til Rejsekorts Kundeservice og gjorde opmærksom på den manglende mulighed for 
check-ud, hvilken oplysning kunne bekræftes ved en efterfølgende undersøgelse. 
 
Ankenævnet bemærker i den forbindelse, at det er særdeles kritisabelt, at Rejsekorts Kundecenter 
i sin afgørelse til klageren den 11. januar 2013 afviste, at der forelå fejl ved bussens kortlæsere og 
begrundede dette med,  at der var foretaget check-ud på (de andre) kortlæsere. 
 
Ankenævnet er bevidst om, at dette er et område med stor mulighed for at omgå reglerne om at  
betale for den fulde rejse i de tilfælde, hvor rejsens pris er højere end forudbetalingen.  
 
Imidlertid finder ankenævnet i den konkrete sag, at klageren ikke skal bære ansvaret for mang-
lende check ud, som medførte, at der blev trukket 50 kr. fra klagerens rejsekort for en rejse, der  
ifølge det oplyste kostede 20 kr. 
 
Ankenævnet bemærker, at det ikke herved er statueret, at en passager i alle tilfælde kan undlade 
at forsøge at checke ud på en anden kortlæser som foreskrevet i Rejsekort Kortbestemmelser nr.  
7.3, hvis en kortlæser ikke virker.  
 
 
 

Ankenævnet træffer herefter følgende 
 

AFGØRELSE: 
 

 
Movia skal betale forskelsbeløbet mellem rejsens pris og forudbetalingen på 50 kr. til klageren.  
 
Movia skal endvidere i medfør af lov om forbrugerklager § 17, stk. 3 som tilsluttet selskab i  
sagsomkostninger til Ankenævnet for Bus, Tog og Metro betale 10.000 kr. inkl. moms, jf. vedtæg-
terne § 18, stk. 2, jf. bilag A og § 9 i bekendtgørelse om omkostninger ved godkendte private kla-
genævn.  
 
Beløbet skal betales inden 30 dage efter, at Movia har modtaget ankenævnets opkrævning.  
 
Hvis Movia ikke vil anse sig for bundet af afgørelsen, skal dette meddeles ankenævnets sekretariat 
skriftligt inden 30 dage efter afgørelsens dato. Indklagedes navn vil herefter blive offentliggjort på 
en liste på ankenævnets hjemmeside, med mindre indklagede har anlagt sag ved domstolene om 
de forhold, som klagen har omfattet. 
 
Da klageren har fået medhold i klagen, tilbagebetales klagegebyret, jf. § 26, stk. 4, modsætnings-
vist.  
 
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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På ankenævnets vegne, den 27. juni 2013. 
 

   
Tine Vuust 

Nævnsformand 
 
 

 
 


