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Forord

DSB og DSB’s kunder befinder sig i en tidsalder,
hvor rigtig mange ting er under forandring. Nye
smarte billetprodukter introduceres, og billetsal-
get digitaliseres. Gamle billettyper og salgskana-
ler nedlaegges, og der indfases nye og mere kom-
fortable tog. For kunderne er det rigtig godt nyt
pd mange punkter. Kundeoplevelsen under rejsen
forbedres, og det bliver lettere at fa overblik over
udbuddet af billetter og apps, man skal saette sig
ind i. Men som beskrevet i kapitel 1 vil nye og
gamle billettyper i en periode sameksistere, og
kunderne skal derfor vaere opmaerksom pa, at
der kan veere forskel pd reglerne for deres an-
vendelse. Det geelder bl.a. i skiftesituationen
mellem transportmidler. Ved brugen af nye funk-
tioner, som fx automatisk check ud, skal kun-
derne ogsd veere opmaerksom pa, at aktiveringen
ikke sker utilsigtet, far rejsen er afsluttet.

Den teknologiske udvikling skaber nye mader at
organisere sig pa i de kundevendte funktioner, og
DSB er en frontlgber inden for digital kundeser-
vice. Robotter og Al bruges til at handtere stan-
dardopgaver som Rejsetidsgaranti og pendler-
kompensation, hvilket giver hurtigere svar og
bedre kundeservice. Digitalisering ggr det ogsa
nemmere for medarbejdere at finde korrekte svar
og for kunderne at navigere i selvbetjeningslgs-
ninger. Som papeget i kapitel 5 er det imidlertid
vigtigt at huske pa, at god forvaltningsskik skal
integreres i anvendelsen af digitale Igsninger, ndr
der traeffes afggrelse i en klagesag. Sadanne bgr
ikke kun baseres pa de fastlagte

regler, men bl.a. ogsd pa saerlige forhold i den
konkrete sag, proportionalitet i afggrelsen og at
sagen er oplyst tilstraekkeligt til, at der kan traef-
fes en afggrelse. Der vil derfor fortsat veere be-
hov for, at de automatisk generede svar kvali-
tetssikres af medarbejderne i Kundeservice.

Kundeambassadgren har i 2025 modtaget lidt
flere klager end i 2024, hvilket tilskrives en
vaekst szerligt i andet halvar i klager over en op-
levelse undervejs pa rejsen. Som det fremgar af
kapitel 2, er det fortsat en forsinkelse eller
togaflysning, der genererer flest klager i denne
kategori. Men ogsa andre forhold som manglende
pladser grundet andringer i togsaet har vaeret
stigende inden for denne type klager.

Der har veeret et lille fald i antal sager anlagt
mod DSB i Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro,
og DSB indklages fortsat sjeeldnere end andre
stgrre transportgrer. Som angivet i kapitel 4 har
der her veeret flest klager over DSB fra brugere
af Rejsekort.

Kundeambassadgren har i andet halvar af 2025
haft en raekke konstruktive dialoger med forskel-
lige afdelinger i DSB om specifikke kundeudfor-
dringer, som er omtalt i kapitel 3. Her fremgar
det bl.a. ogsa, at der i andet halvar af 2025 er
afleveret fire formelle anbefalinger til DSB, som
alle er accepteret.

Rigtig god lzeselyst!

Kundeambassadgr
Lone Fruerskov Andersen
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Kronik — Den favre nye kundeverden

Hverdagen i den kollektive transport undergar i
disse &r en rivende udvikling, hvor nye billetter
lanceres, billetsalget digitaliseres yderligere, an-
tallet af salgskanaler reduceres, de bla punkter
gradvist forsvinder fra perronerne, og der indfa-
ses nye togvogne til Hamborg, for blot at naevne
de mest i gjenfaldende og kundevendte tiltag.
Formalet med mange af aendringerne er bl.a.

at give kundeoplevelsen et Igft. Det skal veaere
lettere at kgbe og veelge den rette billet, og mere
komfortabelt at foretage selve rejsen.

Der er rigtig mange gode takter i den favre nye
kundeverden. Lukningen af DOT Appen og en
reekke af de selskabsspecifikke apps har reduce-
ret antallet af salgsplatforme. DSB Appen, Rejse-
kort Appen og Rejsebillet Appen bliver fremadret-
tet de primaere salgskanaler, sa kunderne kun
behgver at saette sig ind i deres funktioner og ud-
bud af billetter. Da de fleste rejsende alligevel al-
tid har en mobiltelefon inden for reekkevidde, gi-
ver det kunderne mulighed for at kgbe billet pa
det tidspunkt, som passer dem bedst - blot det
sker inden rejsen. For kunder, der har udfordrin-
ger med de digitale Igsninger, udvikles et nyt fy-
sisk rejsekort, Basiskortet, som skal checkes ind
pa nye standere pa stationerne. Basiskortet vil
blive tilbudt i flere varianter, herunder et person-
ligt og et anonymt.

En af gevinsterne ved omlzaegningen fra det fysi-
ske Rejsekort til de digitale Igsninger er, at der
ved billetkgb ikke laengere forudgaende skal tan-
kes op med et bestemt minimumsbelgb for at
kunne foretage en rejse. Pengene traekkes nu ef-
ter endt rejse direkte fra det tilknyttede beta-
lingskort. Dermed forsvinder ogsa de automati-
ske tank op-aftaler, som gennem tiderne har
voldt en del kundekvaler, nar der opstod en situ-
ation, hvor kunderne bade kunne have en geeld
til DSB for en fejlet betaling for en optankning og
samtidig havde penge stdende pa Rejsekortet.

Men som altid, nar der sker noget nyt, medfgrer
det ogsa nogle andringer, der kraever, at kun-
derne holder tungen lige i munden. I en over-
gangsfase vil velkendte billetprodukter eksi-
stere side om side med de nye, som har andre
regler for anvendelse. Der er isaer nogle a&ndrin-
ger pa Rejsekortomradet, som er veerd at no-
tere sig. Det digitale Rejsekort skal checkes ind
forud for rejsen i alle transportformer, og ikke
som det fysiske Rejsekort og Basiskortet, der
fortsat skal checkes ind i busserne umiddelbart
efter pastigning. Med det digitale Rejsekort har
det indtil for nyligt heller ikke, som med DSB
Check ind, vaeret muligt at f& en prisreduktion
ved en fortsat rejse, hvis der checkes ind inden
for 30 minutter efter seneste check ud. Der vil
0gsa veere forskel pa, hvad kunderne skal ggre

skiftesituationen mellem transportmidler. Brugere
af det digitale Rejsekort, skal ikke foretage

sig noget, fgr den samlede rejse afsluttes med et
check ud. P3 en rejse med Basiskortet skal kun-
derne bdde checke ud og ind igen i skiftesituatio-
nen, mens brugere af det fysiske Rejsekort og
DSB'’s Check ind skal foretage et skifte-check in.
Kunder, der ikke har helt styr pd disse forskelle,
risikerer at f& en kontrolafgift.

N&r kunderne benytter det digitale Rejsekort og
DSB Check ind, er det ligeledes vigtigt at veere
opmaerksom pa, at ikke alle kundetyper endnu
findes. Ved sggninger i Rejseplanen vises alle
kundetyper, og derfor kan der her forekomme
priser pa en rejse, der er billigere end den, som
kan opnas via Rejsekort Appen og DSB Check
ind. Da prisen fgrst vises efter rejsen, kan kun-
der, der ikke er opmaerksom dette, komme til at
betale en hgjere pris for en rejse end ngdvendigt.

Noget af det smarte ved det digitale Rejsekort og
DSB Check ind er muligheden for at tilmelde sig
den automatiske check ud-funktion. Det er imid-
lertid vigtigt at veere opmaerksom p3, at safremt
kunden i 15 minutter ikke har bevaeget sig med
en hastighed som rejsende, vil denne funktion
blive aktiveret. Det kan fx ske ved forsinkelser el-
ler ophold i kgrslen under rejsen. Kunden modta-
ger forud for det automatiske check ud en notifi-
kation p& mobilen. Det er derfor vigtigt, at kun-
derne under hele rejsen holder appen aben og
holder gje med eventuelle beskeder.

Til brugere af Basiskortet opstilles nye check
ind/ud-punkter p& nogle af de nedlagte bl& punk-
ter pa stationerne. Der vil dog veere feerre af
dem, og placeringen vil med tiden blive flyttet

til de omrader, hvor de nuveerende Rejsekortau-
tomater er placeret. Det er derfor vigtigt at orien-
tere sig i god tid forud for rejsen om, hvor det er
muligt at checke Basiskortet ind. Rejsekortauto-
mater nedlaagges samtidig med udfasningen af
det fysiske Rejsekort. Det betyder ogsa, at kun-
der med et anonymt Basiskort skal henvende sig
i en DSB 7-Eleven-butik pa stationen eller i et be-
tjent salg for at f& hjzelp til at saette penge ind pa
kortet. Skal disse kunder have overblik over fore-
tagne rejser, kan de ogsa fa hjeelp i DSB’s Kun-
deservice. Prisen for en rejse vises nemlig ikke
ved check ud pa de nye check ind/ud-punkter.

DSB og Rejsekort A/S har igangsat en bred op-
lysningskampagne for at overbevise kunderne om
fordelene ved at bruge de digitale billet-

ter, og der er som naevnt rigtig mange. Det er i
den forbindelse ogs3a vigtigt at fa kommunikeret
tydeligt om de forskellige nye regler, sa kunderne
ikke utilsigtet snubler i overgangen til de nye bil-
letprodukter.



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.

40% 40%

365%
309, 32%

5%
7 %%
- 'mll

DSB trasffer ny KA traffer ny
afgeralse afgeralze

31%
I 28% 30,

KA uddyber DSBE's
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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.



Anbefalinger

Kundeambassadgrteamet arbejder pd daglig basis med medarbejdere og ledere i DSB om konkrete kun-
deproblemstillinger. Dette arbejde kan udmgnte sig i principielle anbefalinger til DSB om andringer eller
tilpasninger i DSB’s produkter eller services.

Der er i andet halvar 2025 afleve-
ret 4 anbefalinger til DSB, som

alle er accepterede. Der i 2025
samlet set afleveret 8 anbefalin-
ger, som alle er accepterede.

Information om cykelpladsbilletter til DSB- | Kundeambassadgren anbefaler, at DSB i
tog i Rejsebillet Appen Rejsebillet-regi arbejder for, at kunderne i
kgbssituationen tydeligt informeres om, at der
I Rejsebillet Appen har kunderne mulighed for kraeves en separat cykelpladsbillet til DSB-tog.
at kagbe cykelpladsbillet til Metroen, men ikke til
DSB-tog. Kunderne bgr samtidig oplyses om, hvor cy-
kelbilletten kan kgbes.

For at sikre sig en gyldig cykelpladsbillet til
DSB-tog, skal kunderne derfor kgbe denne via

DSB’s egne salgskanaler. DSB har accepteret anbefalingen.

Forventet implementering Q4 2026.

Kunden bliver imidlertid ikke gjort opmaarksom
pd dette i Rejsebillet Appen, selvom rejsepla-
nen inkluderer DSB-tog. Der gives heller ingen
information om, hvor cykelpladsbilletten til DSB
kan kgbes.

Dette medfgrer en risiko for, at kunder med
cykler ubevidst kan komme til at rejse uden
gyldig cykelpladsbillet, ndr de benytter et DSB-
tog.
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Visning af Skdnetrafikkens aktuelle opera-
tor

N&r kunder kgber billet til rejser, som inkluderer
Skanetrafikken, gzelder der pa visse omrader
andre rejseregler og rettigheder end ved rejser
kun med DSB.

Nogle kunder er i den forbindelse ikke bevidste
om, at deres rejse delvist kgres af Skanetrafik-
ken, ndr de kgber billet til eller fra CPH Luft-
havn. Dette resulterer bl.a. i en lavere udbeta-
ling af Rejsetidsgaranti, hvis forsinkelsen skyl-
des Skanetrafikken.

For at sikre, at kunderne bliver opmarksomme
pa gaeldende regler og rettigheder, er der derfor
behov for en tydelig markering af hvilke opera-
torer, der indgar i kundens foresldede rejsepla-
ner og kgbte billet.

Kvittering ved registrering af DSB bilparke-
ring

DSB tilbyder gratis bilparkering pa aktuelt 15
udvalgte DSB-stationer.

For at aktivere parkeringen skal kunden indtaste
sit registreringsnummer i en formular hos par-
keringsselskabet. Formularen tilgds via et link i
DSB Appen, hvis kunden har en gyldig billet el-
ler pendlerkort fra en af stationerne, eller via et
dbent link pa kundens Plus-profil pd DSB’s
hjemmeside.

Efter registrering modtager kunden en bekraef-
telse direkte pa skeermen. Der udsendes ikke
yderligere kvittering, og bekraeftelsen forsvin-
der, nar hjemmesiden eller appen lukkes.

Hvis kunden modtager en parkeringsafgift, kan
kunden dermed ikke fremvise dokumentation,
der kan be- eller afkraefte registreringen.

Kundeambassadgren anbefaler, at DSB

gar i dialog med Skanetrafikken om muligheden
for at aendre i visningen af Skanetrafikkens tog
pa Rejseplanen og skaerme.

DSB har accepteret anbefalingen.
Forventet implementering Q4 2025.

Kundeambassadgren anbefaler, at DSB ar-
bejder for, at DSB Plus-kunder modtager en
kvittering, nar de registrerer sig hos parkerings-
selskabet for at aktivere DSB'’s bilparkering.

DSB har accepteret anbefalingen.
Forventet implementering Q3 2026



Notifikationer ved overfgrsel af Pendlerkort

I DSB Appen kan Pendlerkort og Ungdoms-

kort ved behov overfgres til en anden tele-

fon end den, hvortil det er leveret af DSB. Dette
er en god mulighed for kunder, der har flere te-
lefoner, eller hvis en telefon er defekt og skal til
reparation.

Desvaerre er der ogsa kunder, der deler deres
Pendlerkort med andre ved at overfgre Pendler-
kortet til en anden telefon end deres egen -
dette er ikke tilladt, og DSB mister herved billet-
indtzegter.

For at begraense, at et Pendlerkort bliver over-
fart til andre telefoner end indehaverens, er det
derfor kun tilladt at overfgre et Pendlerkort fem
gange for hver gyldighedsperiode. Sjette gang
et Pendlerkort overfgres, bliver det annulleret,
og kan ikke laengere benyttes.

Dette bliver kunden fgrst bekendt med, nar
Pendlerkortet er annulleret og ikke lzengere er
tilgaengeligt pd kundens telefon.

Kunder, der oplever, at deres Pendlerkort uden

deres viden er annulleret, risikerer ogsa at fa en
kontrolafgift.

Tidligere anbefalinger

Kundeambassadgren anbefaler, at DSB, i
DSB Appen ved overfgrsel af et Pendler-
kort/Ungdomskort, ggr kunden opmaerksom
pd, at der er en gvre graense for, hvor mange
gange et Pendlerkort kan overfgres, s kunden
ikke utilsigtet far et Pendlerkort annulleret.
Dette kunne fx vaere ved en notifikation, nar
der foretages en overfgrsel.

DSB har accepteret anbefalingen.
Forventet implementering Q3 2026.

DSB har oplyst, at der ikke er gennemfgrt anbefalinger fra Kundeambassadgren i andet halvar 2025.

Desuden har DSB oplyst, at arbejdet endnu ikke er afsluttet med at gennemfgre 14 tidligere accepte-
rede anbefalinger, hvor den angivne frist for implementering er overskredet.

Folgende anbefalinger er delvist gennemfgrt

Overszettelse af dsb.dk til engelsk, sd udenlandske besggende pd hjemmesiden kan orien-

tere sig.
(2019)

Udland - sendringer til rejseplan efter kgb (2025)

Udland - information til kunder, nar der sker andringer efter kgb (2024)

Vejledning om vilkar ved salg af “Ikke-gennemgdende” udlandsbilletter (2024)

Andring i visning af Skdnetrafikkens operatgr pa Rejseplanen og Banedanmarks skaerme
(2025)

12



http://www.dsb.dk/

Fglgende anbefalinger er ikke gennemfart

Vejledning om togbusser til kunder, der har billet til DSB 1 "- ingen service i togbusser
(2019)

Netbutikken - tydeligere vejledning om Orangebillettens gyldighed pa billet/rejseplan
(2021)

Betalingsopkraevning for en kontrolafgift sendes umiddelbart efter udstedelse til kunden i
e-Boks (2022)

Involvering af foraeldre, ndr bgrn har gzeld til DSB (2022)

Netbutikken - tydeligere vejledning i kgbs-flow om Orangebillettens gyldighed (2023)
DSB Appen - tydeligere information, ndr betaling fejler og kgb annulleres (2023)
Cykelbillet i DSB Appen - tydeligere vejledning om gyldighed, kun gyldig i DSB'’s tog
(2023)

Cykelbillet - der bgr ikke saelges cykelbilletter, nar der er sporarbejde og indszaettelse af
togbusser, hvor der ikke kan medtages cykler (2024)

Besked til Pendlere i DSB Appen, ndr der er akutte forsinkelser (2024)

Radgivning
Kundeambassadgrteamet fungerer ogsa som radgiver og sparringspartner for DSB og har i dette ar-
bejde fokus pa at bidrage til konkrete Igsninger, der kan forbedre kundernes oplevelser med DSB.

I andet halv8r 2025 har fglgende problemstillinger vaeret drgftet med DSB:

Leering og eventuelle tilpasninger pa baggrund af principielle afggrelser truffet af Ankenaevnet
Kompetenceudvikling af relevante DSB-kollegaer i hdndteringen af forsinkede kunder

Dialog om handtering af sager vedrgrende deling af Ungdomskort

Sparring vedrgrende 'Pay As You Go'-billetter ved forceret og automatisk check ud
Handtering af eksterne samarbejdsaftaler om Rejsetidsgaranti

Dialog om automatiserede processer ved behandling af Rejsetidsgarantiansggninger

Dialog om dokumentationsbehov ved klagesagsbehandling ifm. det kommende Basiskort

LA B B NN W)
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Ankenaevnet for Bus, Tog og Metro

Nar kunderne ikke er tilfredse med den trufne afggrelse fra DSB

Fald i klager over DSB
I 2. halvar af 2025 har 16 kunder valgt
at klage til Ankenzevnet over en afgg-
relse fra DSB. Dette er flere end i 1.
halvar, og samlet for aret er der kom-
met lidt feerre klager end sidste ar. Det
skal bemaerkes, at klager til Ankenaev-
net generelt er steget markant igen i
ar, og 2025 bliver et rekordar i antal
klager pé’l tveers af transportoperatg-
2022 2023 2024 2025 rerne. Langt de fleste kunder indgiver
en klage over en kontrolafgift.

& Behandlet af bade Kundeambassadgren og Ankenavnet

Klager relateret til DSB - top 3

50% af klagerne indgivet mod DSB er relateret til Rejsekorts produkter
29% af klagerne vedrgrte en kontrolafgift
13% vedrgrte en forsinkelse

Afggrelser
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DSB'’s fik medhold i de 10 sager,

som Ankenaevnet har behandlet i
2025.

DSB Appen - Kritik fra Ankenaevnet
I afggrelser truffet af Ankenaevnet med medhold til trafikselskabet, har der vaeret eksempler pa, at
Ankenaevnet, trods medhold, har rejst kritik af fx den information, kunden fik ved billetkgb. Dette
gaelder ogsa for DSB's billetapp, hvor Ankenzevnet i flere sager har papeget fglgende uhensigts-
maessigheder:

e Nar der kgbes Pendlerkort i DSB Appen, er det muligt at kgbe et kort med en zonesam-
mensaetning, hvor den start- og slut destination, kunden har indtastet i appen, ikke ligger
inden for de zoner, som kunden kan valge til Pendlerkortet. Dette bliver kunden ikke i til-
straekkelig grad gjort opmaerksom pa, og kunden kan i appen ikke finde information, der
viser rejseruter sammen med zoner. Ankenaevnet pf%peger, at der bgr ggres opmaerksom
pa dette i appen - og optimalt, at kunden kan se den indtastede rejserute sammen med de
valgte zoner.

o Af forskellige arsager - typisk netveerks fejl — kan et billetkgb i DSB’s billetapp blive annul-
leret, efter at kunden har godkendt betalingen. Nar det sker, bliver billetten ikke leveret til
kundens telefon, men der ggres ikke pd anden vis opmaerksom pa, at kebet er fejlet. Hvis
kunden tjekker betalingsstatus, vil denne std som “reserveret”, og kunden kan derfor fa
den opfattelse, at kgbet er gdet igennem, og at billetten er pa vej. Ankenaevnet opfordrer
til, at der gives besked til kunden om, at kgbet ikke er géet igennem, sd det er mere tyde-
ligt for kunden, at der skal genkgbes en ny billet.



Dilemma - God forvaltningsskik sker ikke automatisk

Den teknologiske udvikling buldrer afsted. IT-sy-
stemer, der for 5 &r siden var “det sidste nye”, er
i dag foraeldede. Virksomheder og offentlige myn-
digheder opretter Igbende nye Al-agenter til at
effektivisere interne arbejdsgange, og danskerne
bruger ChatGPT pa daglig basis.

DSB er selvfglgelig hoppet med p& bglgen og har
allerede gennem en arraekke benyttet sig af ro-
botlgsninger til handtering af standardiserede
kundehenvendelser som fx ansggninger om Rej-
setidsgaranti og automatisk udbetaling af pend-
lerkompensation ved stgrre sporarbejder. Flere
rutinepraegede opgaver kan givetvis med fordel
laegges over i sddanne IT-lgsninger. Det giver
hurtigere ekspedition, er god kundeservice, og
det er nemt for DSB.

DSB er faktisk lidt af en digital “front runner”, nar
det handler om handteringen af kundehenvendel-
ser, og har endda vundet en pris for arbejdet
med kunstig intelligens. Gennem de sidste tre ar
har DSB’s Kundeservice gennemfgrt de farste fa-
ser af et digitaliseringsprogram, som skal strgm-
line og ensartet informationen til medarbejdere
og kunder om geeldende regler og services. Et af
malene har veeret, at det skal vaere nemt og hur-
tigt for DSB’s kundeservicemedarbejdere at finde
og give det korrekte svar, ndr kunder henvender
sig. Et andet mal har vaeret hurtigt at blive klo-
gere pa hvilke udfordringer, kunderne bgvler
med, s& der kan kommunikeres mere malrettet
pa hjemmesiden. P3 sigt vil det ogsa vaere muligt
at bruge teknologien til at lave hurtige skriftlige
svar. Tilsvarende er der en ambition om, at det
skal det veere lettere for kunderne at finde infor-
mationer i DSB Appen og pa hjemmesiden.

I begejstringen over de mange fordele for bade
kunder og DSB ved digital kundeservice, er det
dog relevant fortsat at huske pa8 DSB’s forplig-
telse til at leve op til god forvaltningsskik, nar der
treeffes afggrelse i en klagesag. En central pointe
her er, at man ikke m3 saette skgn under regel.
Helt lavpraktisk betyder det, at en sag skal vur-
deres med udgangspunkt i geeldende regler, men
samtidig med en vurdering af, om der er forhold,
som betyder, at afggrelsen ikke alene kan basere
sig pa reglen. Far en kunde fx stjalet sit papir-
pensionistkort pa en udlandsrejse, er det relevant
for vurderingen af, om kortet kan refunderes, at
tage sandsynligheden for, at tyven kgrer rundt pa
kortet, i betragtning.

Det er ogsa vigtigt at se pa, om reglen i den kon-
krete sag tjener et formal. En hjgrnesten i selv-
betjeningsprincippet er, at der kan udstedes en
kontrolafgift til kunder, som i kontrolsituationen
ikke har en gyldig billet. Formalet er at undga tab
af billetindtzegter. I vurderingen af, om en kon-
trolafgift skal fastholdes, er det derfor relevant at
se pd, om kunden har betalt den korrekte pris for
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rejsen. Det klassiske eksempel her er, ndr en
kunde kommer til at checke ud i stedet for et
skifte-check ind, men afslutter rejsen inden for
samme zone, og DSB derfor har faet den kor-
rekte betaling.

Et forhold som Ankenaevnet for Bus, Tog og Me-
tro flere gange har gjort opmaerksom pa er, hvis
det indklagede trafikselskab ikke har oplyst sa-
gen tilstraekkeligt, inden der er truffet en afgg-
relse. Det kan fx vaere, hvis der er modsatrettede
beskrivelser af forlgbet af en kontrolsituation. Fo-
religger der ikke en udtalelse fra de involverede
medarbejdere, vil Ankenzevnet veere tilbgjeligt til
at basere sin afggrelse pa kundens version. En
sag er heller ikke tilstraekkelig oplyst, hvis der
ikke foreligger den forngdne dokumentation til at
understgtte en afggrelse. Det kan fx ske, fordi
trafikselskabet har slettet data, og derfor ikke
laengere kan lgfte bevisbyrden for, at kundens
billet var ugyldig i kontroltidspunktet.

Der skal ligeledes vaere proportionalitet i en afgg-
relse, dvs. at en sanktion skal std mal med kun-
dens forseelse. Det kan fx veere i situationer,
hvor en kunde ikke har handlet korrekt i forhold
til reglerne for anvendelsen af et billetprodukt.
Her kan det vaere relevant at se pa, hvorvidt
sanktionen skal veere den samme, uanset om det
er sket gentagne gange eller blot en enkelt gang.

En afggrelse skal ogsa begrundes, sa kunden kan
forstd, hvad der er arsagen til, at en kontrolafgift
fastholdes. Det er ikke nok at konstatere, at der
ikke var en gyldig billet. DSB skal ogsa forklare,
hvorfor den viste billet ikke var gyldig — som fx at
den var kgbt efter afgang, havde for fa zoner el-
ler at Orangebilletten var knyttet til en anden af-

gang.

Endelig skal en afggrelse altid indeholde en kla-
gevejledning. Kunden skal ikke blot vide, at der
er mulighed for at fa sin sag vurderet igen, men
ogsa hvor kunden skal henvende sig. Skriftlige
afggrelser fra DSB skal derfor indeholde oplysnin-
ger om, at kunden kan klage til DSB’s Kundeam-
bassadgr og Ankenaevnet for Bus Tog og Metro.

Nu kunne det maske lyde som om, at god for-
valtningsskik og digitalisering af forretningsgange
naermest er gensidigt udelukkende. Det er be-
stemt ikke tilfeeldet. Robotter og Al-agenter er
nyttige redskaber til at sikre mere effektive ar-
bejdsgange og hurtigere svar til kunderne. Man
skal blot huske at f& indarbejdet elementerne i
god forvaltningsskik i de digitale Igsninger. I den
forbindelse spiller medarbejderne i Kundeservice
en vigtig rolle i kvalitetstjekket af de automatisk
generede svar og i handteringen af de mere
komplekse sager. For desvaerre kan kravene til
god forvaltningsskik ikke umiddelbart automati-
seres.






