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AFGØRELSE FRA ANKENÆVNET FOR BUS, TOG OG METRO 
 
 
Journalnummer:  2020-0079 
  
Klageren:  XX 
  4700 Næstved 
 
Indklagede: DSB Fjern- og Regionaltog A/S 
CVR-nummer: 25050053 
 
Klagen vedrører: 2.500 i kompensation for gener ved planlagt sporarbejde  
 
Parternes krav:  Klageren ønsker, at ankenævnet pålægger DSB at betale hende 2.500 

kr., fordi hun er omfattet af DSB’s tilbud til pendlerne, da hun købte tre 
pendlerkort 
 

  Indklagede fastholder afvisningen 
 
 
Ankenævnets  
sammensætning: Nævnsformand, landsdommer Tine Vuust 
  Rasmus Markussen 

Torben Steenberg 
Helle Berg Johansen (2 stemmer) 

   
   
 
 

 
Ankenævnet for Bus, Tog og Metro har på sit møde den 9. september 2020 truffet følgende 

 
AFGØRELSE: 

 
DSB er berettiget til at afvise klagerens krav om at få kompensation.  
 
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. 
 
 

-oOo- 
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SAGENS OMSTÆNDIGHEDER: 
 
DSB foretog henover flere perioder i 2019 sporarbejder på Ringstedbanen, der på nogle rejseruter 
gav en forlænget rejsetid, flere skift undervejs, og på nogle strækninger var der indsat busser som 
erstatning for toget.  
 
DSB besluttede, som følge af at passagererne havde været meget berørte, at kompensere pendle-
re på ruten med at refundere 30 dage på pendlerkortet. De stillede som betingelse, at kunden i 
perioden 1. august – 30. september 2019 havde købt minimum 59 rejsedage i en gyldighedsperio-
de frem til 31. december 2019. Kompensationen kunne tidligst søges den 1. oktober 2019. De in-
formerede således på hjemmesiden: 
  

 
 
Klageren købte et periodekort den 2. august 2019 med gyldighed til august måned, men da hun 
afholdt ferie i august, anmodede hun efterfølgende DSB om at refundere ubenyttede dage fra den 
9. august 2019, hvilket de gjorde. Kortet var således gyldigt i 7 dage i august måned.  
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Herefter købte klageren nedennævnte periodekort:  
 
 

           
 
 
Hun anmodede den 8. januar 2020 DSB om at refundere 30 dage på pendlerkortet, som de havde 
annonceret med.  
 
DSB afslog med den begrundelse, at tilbuddet kun gjaldt pendlerkort, der var købt senest 30. sep-
tember 2019, og som havde en gyldighed på minimum 59 dage indenfor perioden 1. august til 31 
december 2019. Da klagerens kort købt den 2. august var tilbagebetalt den 9. august, havde kor-
tet kun været gyldigt i 7 dage. Det andet kort gyldigt fra den 2. september til og med den 4. okto-
ber havde en gyldighed på 33 dage, hvilket gav 40 pendlerdage i den pågældende periode. 
 
Pendlerkortet fra den 6. oktober og 5. november 2019 kunne ikke indgå i beregningen af dage, da 
de skulle have været købt senest den 30. september 2019.  
 
Klageren skrev derpå:  
 

”Billet er købt 4 sep for hel måned oktober hel måned og nov hel måned. Augutst har jeg 
hold ferie. Skal I straffe mig fordi jeg hold ferie i august i stedet for juli? Seriøst ?” 

 

Men DSB fastholdt afgørelsen, hvorfor klageren skrev til kundeambassadøren:  

”DSB har afvist at refundere mit kort på 30 dage selvom der stå på deres hjemmeside at 
pendlerkort skal være købt i august ELLER september. Jeg købte min 04 sep til om med re-
sten af år. ” 
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Til dette svarede kundeambassadøren: 
 
• Dit første kort er købt 2/8 og gyldigt i perioden 2/8-31/8. Dette kort er refunderet den 9/8, så 

det er kun perioden 2/8 til 9/8, der kan medregnes. 

• Dit andet kort er købt 1/9 og gyldigt i perioden 2/9-4/10. Dette kort kan medregnes med 33 
dage. 

• Det næste kort er købt 6/10 og gyldigt i perioden 6/10-4/11. Dette kort kan IKKE medregnes, 

da det er købt efter den 30/9. 
 

Efter det store sporarbejde i 2019, har DSB valgt at tilbyde pendlere mulighed for 30 dages kompensation. 
For at komme i betragtning til kompensation, skal du, i perioden 1. august til 30. september 2019, have købt 

Pendlerkort til minimum 59 dage, med sidste gyldighedsdag inden udgangen af 2019. Du havde inden den 
30 september mulighed for at købe Pendlerkort til både oktober, november og december. 

 

Efter endnu en henvendelse fra klageren svarede kundeambassadøren:  
” 

 

” 
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ANKENÆVNETS BEGRUNDELSE: 
 
Det er meget forståeligt, at klageren som fast pendler havde den opfattelse, at hun burde have 
være omfattet af den gruppe af passagerer, som kunne få en økonomisk kompensation. Imidlertid 
er der tale om en helt frivillig ordning, som DSB hverken efter EU Togpassagerrettighedsforordnin-
gen eller andre rejseregler har været forpligtet til at etablere i anledning af varslet sporarbejde 
med ændring af køreplanen og forlænget rejsetid til følge, og ankenævnet kan ikke pålægge DSB 
at yde godtgørelse i videre omfang, end DSB selv har tilbudt passagererne allerede. 
 
DSB opstillede fire kriterier for godtgørelsen. Én af disse betingelser var, at kunden inden den 30. 
september 2019 skulle have købt pendlerkort til minimum 59 rejsedage. Klageren opfyldte ikke 
denne betingelse med sit køb på i alt 40 dage inden den 30. september 2019, fordi hun fik refun-
deret dagene fra den 9. august grundet afholdelse af ferie. DSB var derfor berettiget til at afvise 
klagerens krav.  
 
 
RETSGRUNDLAG:  
 

 
 
PARTERNES ARGUMENTER OVER FOR ANKENÆVNET: 
 
Klageren anfører følgende:  
 
”Jeg er berettiget til kompensation hvis jeg købte 3 pendlekort sammen (59 dage) i periode august eller 
september. Jeg købte første pendle kort i september oktober og november. Det var mere end 3 mdr. sam-
mensæt. mere end 59 dage. Jeg opfylder alle krav men DSB kundeservice har behandlet min klage forfær-
deligt og uretfærdigt. Jeg klager ober DSB kundeservice håndering og hvis i vinder min kompensation.  
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Jeg har brugt mange penge at pendle i seneste 10 år og første gang efter alt jeg har oplevet med DSB, for-
sinkelser, ingen varme i togene, stå pladser, kan ikke komme ind i tog, aflysninger, forsinkelser, you name 
it, men kun efter jeg har klaget 1 gang til DSB i mit liv og efter værste kundeservise oplevelse har jeg ønsket 
at flytte til KBH og aldrig mere at bruge en krone på DSB for resten af mit liv. 
 
Jeg stå fast ved at jeg har ret til kompensation. Dette er princip sag og handler Ikke om penge.” 
 

 
 
Indklagede anfører følgende:   
 
” I løbet af 2019 har der flere gange og i længere perioder været sporarbejde på Ringstedbanen. Grundet 
dette sporarbejde har det været nødvendigt at justere i køreplanen for de berørte rejseruter. Disse ændrin-
ger er bl.a. andet fremgået at DSB’s hjemmeside og Rejseplanen. Sporarbejdet har på nogle rejseruter givet 
en forlænget rejsetid, flere skift undervejs og på nogle strækninger har der været indsat busser som erstat-
ning for toget. 
 
Når justeringer til den gældende køreplan er varslet, er DSB ikke forpligtiget til at kompensere kunden for 
den forlængede rejsetid eller andre ændringer. DSB har dog af kommercielle årsager valgt at tilbyde kom-
pensation til pendlere på grund af sporarbejde, når kunden opfylder samtlige af fire klart definerede krite-
rier: 
 

ƒ Kunden skal have et Pendlerkort, som indeholder udvalgte zoner på Sjælland eller er gyldigt til rejser over Storebælt 

ƒ Pendlerkortet skal være gyldigt til minimum 59 dage 

ƒ De 59 dage skal ligge i perioden 1. aug.- 31. dec. 2019 

ƒ Køb af de 59 dage skal være foretaget i perioden 1. aug.- 30. sep. 2019 

 
Da klager i perioden 1. aug.- 30. sep. 2019 kun har købt 40 dage, som er gyldige i perioden 1. aug.- 31. dec. 
2019, og derfor ikke opfylder minimumskravet for at få kompensation, har DSB afvist at give klager denne 
helt ekstraordinære kompensation grundet sporarbejdet.  
 
På næste side er indsat dokumentation for klagers køb af pendlerkort i perioden 2. august til 30. september 
2019: 
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Dette Pendlerkort er dog delvist tilbagebetalt efter ønske fra klager den 9. august: 
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DSB har siden marts 2019 informeret om denne særlige mulighed for at få kompensation. Der har været 
informeret på DSB’s hjemmeside, på relevante stationer, i trykte foldere uddelt i toget, via pressen m.v. Der 
medsendes en oversigt, som viser et overblik over DSB’s samlede kommunikationsindsats for at sikre viden 
hos pendlere om kompensationsordningen. 
 
Da DSB ikke er forpligtiget til at give kompensation grundet ændringer til køreplanen forårsaget af sporar-
bejde, og da klager ikke opfylder kriterierne for at få den særlige kompensation, som DSB ekstraordinært 

har tilbudt pendlere påvirket af sporarbejde, kan DSB ikke imødekomme klagers krav.” 

   
 
 
På ankenævnets vegne  
 

 
Tine Vuust 

Nævnsformand 
 


