Nggletal

Hvor mange klager

Lille fald i klager
I forste halvar af 2025 har Kundeambassadgren modtaget
lidt faerre klager end i samme periode sidste ar. Andelen af
klager, der gar videre til Kundeambassadgren efter behand-
ling i DSB Kundeservice, er ogsa faldet, da der i samme peri-
ode er sket en stigning i klager til DSB Kundeservice. Fzerre
klager til Kundeambassadgren skal sammenholdes med, at
der i perioden er foretaget flere rejser med DSB.
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m Kontrolafgifter mUndervejs pa rejsen Produkter

o Det er fortsat kategorien “Undervejs pa rejsen”, der udger den sterste andel af klagerne til Kundeambassa-
dgren, hvoraf langt hovedparten er klager i forbindelse med en forsinkelse. Det bemeerkes dog, at der i dette
halvar er kommet feerre klager over en udlandsrejse, end i perioden sidste ar.

. Klager over en kontrolafgift udggr fortsat en betydelig andel. Antalsmaessigt er der dog sket et lille fald sam-
menlignet med sidste halvar. Hovedparten af disse klager vedrgrer brug af mobilbilletter, som ogsa er den
hyppigst anvendte salgsplatform. DSB har i perioden udstedt lidt flere kontrolafgifter end for perioden sidste
ar.

o Klager over billetprodukter ligger nogenlunde stabilt i forhold til tidligere. I forste halvar 2025 er det klager
over Pendlerkort og DSB Check ind, der hyppigst gav anledning til en klage.



Undervejs pa rejsen

Nar rejsen ikke gar som planlagt

66 % af klagerne i denne

1. Halvar 2025 Kundepunktlighed kategori skyldes, at kun-
Fjern & Regionaltog 75,5 (mal:75) den blev forsinket.
S-tog 91,8 (mal:92,3)
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Erstatning pga. forsinkelse (49%) Rejsetidsgaranti (32%) Rejsetidsgaranti (30%) Rejsetidsgaranti (35%)
Rejsetidsgaranti (22%) Erstatning pga. forsinkelse (20%) Udlandsrejse (17%) Erstatning pga. forsinkelse (25%)
Kundeservice (5%) Udlandsrejse (15%) Erstatning pga. forsinkelse (15%) Haendelse i toget (25%)

Rejsetidsgaranti
I denne klagekategori er kunderne typisk ikke til-
fredse med:

e At en forsinkelse pd mindre end 30 minutter
ikke berettiger til kompensation

e N3ar det er et andet trafikselskab end DSB, der
skal hdndtere anmodningen om kompensation

& Sterrelsen af den gkonomiske kompensation)

Erstatning
I forbindelse med en forsinkelse har kunder gn-
sket erstatning for:

o Taxakgrsel
e Kgrsel i egen bil
e Hotelovernatning

\ e Nye flybilletter J

( Haendelse i toget
I disse sager klagede kunderne primeert over:

e Mangler i servicen pd DSB 1~
¢ Manglende siddeplads

. J




Kontrolafgifter

Arsag til en kontrolafgift

Selvbetjeningsprincippet - et delt ansvar
I Danmark er der fri adgang til offentlig transport, hvilket betyder, at kunderne baerer ansvaret for at sikre
sig gyldig billet til rejsen, inden de stiger pa bus, tog eller Metro. Trafikselskaberne er pa den anden side
ansvarlige for at tilbyde kunderne let, enkel og uhindret adgang til at kgbe billet. Laes mere om selvbetje-
ningsprincippet her: Selvbetjeningsprincippet | Dit ansvar for at have en billet (dsb.dk)
Om en kontrolafgift kan annulleres, ndr kunden klager, skal derfor bl.a. vurderes ud fra, om kunden har
faet tilstraekkelig tydelig information ved billetkgbet og har haft uhindret adgang til at kebe billetten.
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Rejsekort (28%) Mobilbillet/Apps (33%) Mobilbillet/Apps (42%) RK Appen (14%)
Mobilbillet/Apps (22%) Rejsekort (26%) Rejsekort (25%) DSB Appen (12%)
Orange (10%) Orange/Ungdomskort (9%) ID-tyveri (11%) Rejsekort, plast (10%)

( Rejsekort Appen \

Arsagen til, at kunder i denne type af sager blev palagt
en kontrolafgift, skyldes bl.a., at:

e Kunden kgbte billet pd vej ind i toget eller &
sekunder efter pastigning
e Kunden havde problemer med at checke ind

4 DSB Appen )

Arsagen til, at kunder i denne type af sager blev palagt
en kontrolafgift er meget varieret og skyldes forskellige
forhold, bl.a., at:

e Billetten var overfgrt til en anden telefon
e Kunden havde problemer med betalingen

( Rejsekort, plastik \
Arsagen til, at kunder i denne type af sager blev pdlagt
en kontrolafgift, skyldes bl.a., at:

e Kunden glemte at foretage check ind
o Indstillingerne pa kortet var forkerte )

-



https://www.dsb.dk/om-dsb/virksomheden/organisationen/kundeambassadoeren/kontrolafgifter/

Produkter

DSB'’s produkter og produktregler kan for nogle kunder vare sveere at forsta

Top 3 salgskanaler
1. Mobilbilletter - DSB, DOT, SMS, Rejsekort mv. (60%)

2. Rejsekort, plastik (23%)
3. DSB Netbutik (9%)
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Rejsekort (24%) Rejsekort (26%) Rejsekort (20%) Pendlerkort (25%)
Ungdomskort (19%) Ungdomskort (22%) Orange (18%) DSB Appen (20%)
Orange (10%) Orange (14%) Pendlerkort (10%) Rejsekort, plast (10%)

a )

Pendlerkort
I denne sagskategori har kunderne primaert henvendt sig
angdende kompensation efter Tak Pendler servicen i for-
bindelse med sporarbejde p& Hillergdbanen og ombygning
af Aarhus H Banegard.

\_ _/

é DSB Appen )

I disse sager har kunderne klaget over at veaerre blevet
udelukket fra at bruge appen pga. ukorrekt brug, har haft
spergsmal til billetprisen eller har haft tekniske udfordrin-
ger.

\_ _J

Rejsekort, plastik
Nar der klages over et Rejsekort, er 8rsagen oftest, at
kunden har haft problemer med betaling for optankninger
til kortet, eller kunden mener, der er opkreevet for hgj en
billetbetaling.

Der er kommet feerre klager end tidligere vedrgrende be-
taling. Det kan skyldes, at det nu er blevet gjort tydeli-
gere for kunden, at der er opstdet en gaeld i forbindelse

@j kundens tank-op aftale. /




Afggrelser

Det fik kunderne ud af at klage til Kundeambassadgren

45% fik helt eller delvist medhold
Hovedparten af disse kunder klagede over at
vaere blevet forsinkede pa togrejsen. Forsin-
kelsessager kan vaere vanskelige at afggre,
da der er flere forhold, som skal undersgges.

40%, 40%
35% 36%

309, 32% 200/

DSB skal som andre myndigheder treeffe afga-
relser inden for rammerne af “God forvaltning-
skik”. Det betyder, at klagen skal vurderes indi-
viduelt og ud fra sagens konkrete omstaendig-
heder. DSB er ogsa forpligtiget til at undersgge
alle relevante forhold, fgr der traeffes en afgg-
relse.

N&r DSB ikke kan imgdekomme kundens klage-

07

26% £% 26%, 20,
1

5%

7%

0SB's afgarelse 0SB freeffer ny KA treeffer ny
fastholdes afgarelse afgarelse
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K& uddyber DSE's

punkter, har DSB en forpligtigelse til at ud-
forme afslaget, s& kunden ikke er i tvivl om,
hvad der er baggrunden for DSB’s afslag.

Alle kunder, der ikke er tilfredse med DSB's af-
gorelse, kan fa deres sag genbehandlet af Kun-
deambassadgren.

Rejsetidsgaranti
— nér vi kan hjzelpe kunden
Ved forsinkelser pa mere end 30 minutter er kun-
den berettiget til Rejsetidsgaranti, og er forsinkel-
sen pa mere end 90 minutter, f&r DSB’s kunder bil-
letten fuldt tilbagebetalt.

Den billet kunden har kgbt til en specifik afgang,
vil ved forsinkelser og aflysninger veaere gyldig billet
til en senere eller tidligere forbindelse.

Det er ikke altid, at kunden selv kender til sine ret-
tigheder ved forsinkelser. Kunder, der rejser pa en
Orangebillet, som kun er gyldig til én konkret af-
gang, kan derfor tro, at de ved forsinkelser, skal
kebe en ny billet. N&r disse kunder henvender sig
til DSB om Rejsetidsgaranti, er de berettiget til at
f& bade den oprindelige og den nyindkgbte billet
tilbagebetalt.

Har kunden ikke faet denne Igsning ved sin fgrste
henvendelse til DSB Kundeservice, vil Kundeam-
bassadgren anbefale, at kunden bliver kompense-
ret, og opndr samme vilkar som forsinkede kunder,
der rejser pa en standardbillet.

10

Rejsetidsgaranti
— nar vi ikke kan hjzelpe kunden
Efter EU-forordningen for togpassagerer er kunden
berettiget til gkonomisk kompensation ved forsin-
kelser pd 60 minutter eller mere, og kan opna op til
50% af billettens pris tilbagebetalt.

DSB tilbyder dog Rejsetidsgaranti allerede efter en
forsinkelse pa 30 minutter, og kunden kan opnd
kompensation pa helt op til 100%, hvis forsinkelsen
er pa mere end 90 minutter.

Kunder, der bliver mindre end 30 minutter forsin-
ket, er ikke berettiget til gkonomisk kompensation.

Kundeambassadgren modtager indimellem klager
fra kunder, der har veeret mindre end 30 minutter
forsinket, som er utilfredse med, at de ikke bliver
kompenseret eller kan f& erstatning fa eventuelle

udgifter, som skyldes forsinkelsen.

I disse sager er det ikke muligt at imgdekomme
kundens krav, da der ikke er relevant lovgivning el-
ler regler, der tilgodeser kunder, der er mindre end
30 minutter forsinket.





