Nggletal

Hvor mange klager

Stigning i klager

I 2. halvar af 2025 har Kundeambassadgren modtaget flere kla-
ger end i 1. halvar, og samlet for aret er der sket en stigning i
klager til Kundeambassadgren (+4%). Andelen af klager, der gar
videre til Kundeambassadgren efter behandling i DSB Kundeser-
vice, er faldet, da der i samme periode er sket en forholdsmaessig
stgrre stigning i klager til DSB Kundeservice. Flere klager til Kun-
deambassadgren skal sammenholdes med, at der i perioden er
foretaget samme antal rejser med DSB som i samme periode i
2024.
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m Kontrolafgifter ~mUndervejs pa rejsen Produkter

o Det er fortsat kategorien "Undervejs pa rejsen”, der udggr den stgrste andel af klagerne til Kun-
deambassadgren, hvoraf langt hovedparten er klager i forbindelse med en forsinkelse.

« Klager over en kontrolafgift udger ogsa en betydelig andel. Antalsmaessigt er der dog sket et lille
fald sammenlignet med sidste ar. Hovedparten af disse klager vedrgrer mobilbilletter, men der
ses i ar en st@rre spredning i arsagen til en kontrolafgift. DSB har i perioden udstedt lidt faerre
kontrolafgifter end for perioden sidste ar.

e Andelsmaessigt ligger klager over billetprodukter ret stabilt. Antalsmaessigt er der dog sket en
lille stigning. I andet halvar af 2025 er det klager over Pendlerkort, herunder klager over Tak
Pendlerordningen, der hyppigst giver anledning til en klage.



Undervejs pa rejsen

Nar rejsen ikke gar som planlagt

i Kundepunktlighed 66 % af klagerne i denne
Fjern & Regionaltog 71,3 (mal:75) kategori skyldes, at kun-
S-tog 89,6 (mal:92,4) den blev forsinket.

Erstatning pga. forsinkelse (49%) Rejsetidsgaranti (32%) Rejsetidsgaranti (30%) Rejsetidsgaranti (33%)
Rejsetidsgaranti (22%) Erstatning pga. forsinkelse (20%) Udlandsrejse (17%) Erstatning pga. forsinkelse (12%)
Kundeservice (5%) Udlandsrejse (15%) Erstatning pga. forsinkelse (15%) Udlandsrejse (9%)

( Rejsetidsgaranti \
I kke

denne klagekategori er kunderne typisk i

tilfredse med, at:

e En forsinkelse p& mindre end 30 minutter
ikke berettiger til kompensation

e Nar det er et andet trafikselskab end DSB,
der skal hdndtere anmodningen om kom-
pensation

e Stgrrelsen af den gkonomiske kompensa-

\ tion

( Udlandsrejse \

I disse sager klagede kunderne primeert over:
e Stgrrelsen af den gkonomiske kompensa-
tion ved forsinkelser
e Vilkar for Rejsetidsgaranti pa ikke gen-
dende billetter
\ nemgaen )

( Erstatning \

I forbindelse med en forsinkelse har kunderne
kraevet erstatning for:

e Taxakgrsel

e Kgrsel i egen bil

\. Hotelovernatning )




Kontrolafgifter

Arsag til en kontrolafgift

Selvbetjeningsprincippet - et delt ansvar

I Danmark er der fri adgang til offentlig transport, hvilket betyder, at kunderne bzerer ansvaret for
at sikre sig en gyldig billet til rejsen, inden de stiger pa bus, tog eller Metro. Trafikselskaberne er pd
den anden side ansvarlige for at tilbyde kunderne let, enkel og uhindret adgang til at kgbe billet.
Las mere om selvbetjeningsprincippet her: Selvbetjeningsprincippet | Dit ansvar for at have en bil-
let (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 ad-
gang til at kgbe billetten.

Rejsekort (28%) Mobilbillet/Apps (33%) Mobilbillet/Apps (42%) Mobilbillet/Apps (28%)
Mobilbillet/Apps (22%) Rejsekort (26%) Rejsekort (25%) RK Appen (16%)
Orange (10%) Orange/Ungdomskort (9%) ID-tyveri (11%) Rejsekort, plast (10%)

( Mobilbillet/Apps \

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 el-
ler f& sekunder efter pastigning
¢ Kunden var Igbet tgr for stream og ikke

\ kunne vise billetten i toget )

( Rejsekort Appen \
Den primaere arsag til, at kunder i denne type
af sager blev palagt en kontrolafgift er, at:
e Kunden kgbte billet p& vej ind i toget el-
ler f& sekunder efter p8stigning

\§ J
( Rejsekort, plastik \

Arsagen til, at kunder i denne type af sager
blev palagt en kontrolafgift, skyldes bl.a., at:
e Kunden glemte at foretage check ind
e Kunden fik checket ud i stedet for at fo-
retage et skifte-check ind

. _/



https://www.dsb.dk/om-dsb/virksomheden/organisationen/kundeambassadoeren/kontrolafgifter/
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 Appen, DOT, SMS, Rejsebillet mv. (49%)

2. Rejsekort, App & plastik (27%)
3. DSB Netbutik (8%)

Rejsekort (24%) Rejsekort (26%) Rejsekort (20%) Pendlerkort (31%)
Ungdomskort (19%) Ungdomskort (22%) Orange (18%) Mobilbillet/Apps (13%)
Orange (10%) Orange (14%) Pendlerkort (10%) Rejsekort, plast (9%)

( Pendlerkort \

I denne sagskategori har kunderne primeaert

henvendt sig angdende:

e Kompensation efter Tak Pendler-servicen i
forbindelse med sporarbejde pa Hillergdba-
nen og ombygning af Aarhus H Banegard
@nsker til zonekombinationer ud over stan-

k dardmuligheder J

4 Mobilbillet/Apps )
I disse sager er der stor variation i arsagen til
kundeklager, men et gennemgdende tema er
gnsket om tilbagebetaling af billetten af forskel-
lige &rsager.

. _J

[ Rejsekort, plastikkortet \
N

ar der klages over et Rejsekort, er 8rsagen of-
test, at kunden har haft problemer med beta-
ling for optankninger, typisk fordi kunden har
faet et nyt betalingskort.

Det er i disse sager ulogisk for kunden, at der
kan vaere en positiv saldo pd kundens Rejse-
kort, samtidig med at der skyldes penge til DSB
for optankninger.




Afggrelser

D5B's afgerelse

Det fik kunderne ud af at klage til Kundeambassadgren

42%% fik helt eller delvist medhold
Hovedparten af disse kunder klagede over at
vaere blevet forsinket pa togrejsen. Forsinkel-
sessager kan veere vanskelige at afggre, da
der er flere forhold, der skal undersgges.
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DSB skal, som andre myndigheder, treeffe af-
ggrelser inden for rammerne af “God forvalt-
ningskik”. Det betyder, at klagen skal vurde-
res individuelt og ud fra sagens konkrete om-
staendigheder. DSB er ogsa forpligtiget til at
undersg@ge alle relevante forhold, fgr der traef-
fes en afggrelse.

Nar DSB ikke kan imgdekomme kundens kla-

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

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

Udland, Rejsetidsgaranti
— nar vi kan hjzlpe kunden

En kunde havde telefonisk kgbt billetter til en
rejse fra Kgbenhavn til Stockholm. Der geel-
der seerlige regler for Rejsetidsgaranti for tog-
rejser til Stockholm, da der ikke udbydes gen-
nemgaende billetter til denne rute. DSB er ef-
ter lovgivningen for togrejser forpligtiget til at
oplyse kunden om denne begraensning i Rej-
setidsgarantien i forbindelse med billetkgbet.
Hvis kunden ikke far vejledning om disse saer-
lige vilkar, er kunden berettiget til at blive
kompenseret efter reglerne for Rejsetidsga-
ranti for gennemgaende billetter, som er
mere fordelagtige.

Da kunden ikke fik oplyst de szerlige vilkar,
der gaelder ved forsinkelser pa en rejse til
Stockholm - hverken under telefonsamtalen

eller skriftligt i forbindelse med fremsendelse
af billetterne, var kunden derfor berettiget til
at blive kompenseret efter de mere fordelag-
tige regler for gennemgaende billetter.

DSB Kundeservice har i 2025 haft gget fokus
pa at oplyse kunderne om de szerlige vilkar,
der gaelder for forsinkelser, nar kunden har
kobt en ikke-gennemgadende billet.

Udland, Rejsetidsgaranti
— nar vi ikke kan hjzelpe kunden

En kunde havde i DSB's netbutik kgbt en in-
ternational togbillet til en rejse fra Kgbenhavn
til Strasbourg. Billetten var en ikke gennem-
gdende billet, omfattet af szerlige regler for
Rejsetidsgaranti, og kunden blev i forbindelse
med kgbet oplyst om denne betingelse for
ikke-gennemgadende billetter, hvor der gives
Rejsetidsgaranti for hver delstreekning, som
er forsinket, og ikke for den samlede rejse.

Kunden blev mere end 60 minutter forsinket
pa den forste del af rejsen, og ndede derfor
ikke sin videre togforbindelse fra Karlsruhe,
hvorfra naeste tog afgik planmaessigt.

Kunden havde f3et udbetalt Rejsetidsgaranti
for forsinkelsen pa den fgrste del af rejsen,
men gnskede kompensation for den samlede
forsinkelse for hele turen.

Da kunden ved billetkgbet var blevet informe-
ret om de saerlige kompensationsregler for
ikke-gennemgadende billetter, var det ikke
muligt at tilbyde kunden yderligere kompen-
sation.



