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Prajsertyper af
hans slags frabedes

- konflikter mellem de rejsende og jernbanernes personale

Af Lars Bjarke Christensen

Resumé

Modet mellem passagerer og jernbanepersonale gennem
tiden har ofte har fort til konflikter og klager. Artiklen tager
udgangspunkt i en konkret heendelse fra 2018 i et tog,
hvor en konflikt mellem passagerer eskalerer til trusler
og fysisk konfrontation. Episoden bruges som eksempel
pd, hvordan modet mellem mennesker i jernbanen kan
udvikle sig konfliktfyldt. Herefter introduceres Friedrich
Glasls konflikttrappe, som forklarer, hvordan uenigheder
gradvist kan eskalere fra sma uoverensstemmelser til
alvorlige konflikter, hvis de ikke handteres i tide.

Artiklen gennemgar en lang reekke historiske eksempler
pa konflikter og klager fra jernbanens historie gennem de
sakaldte klageprotokoller, som fandtes pa stationer fra
1847 til 1970. Klagerne speender bredt — fra forsinkelser,
manglende service og darlig behandling til direkte over-
greb, konflikter ved billetkontrol og problemer ved jern-

atoen er onsdag den 21. februar 2018. Vinterhalvarets

morke er allerede ved at seenke sig over banegarden

i Nykebing Falster, hvor enkelte rejsende har fundet

sig en plads i IC3-togets store abne falleskupé. Fa
sekunder senere flgjter den kvindelige togferer til afgang
for regionaltoget mod @sterport. De fleste rejsende sidder
ved en vinduesplads og har fordelt sig, sa de sa vidt muligt
sidder for sig selv — vel vidende at dette nok ikke vil vare
ved rejsen igennem. Flere sidder med telefonen, andre med
computeren, for at fortsette det afbrudte arbejde med dagens
goremal. Lidt spredt samtale og lyden fra flere tastaturer
hares, mens toget bevager sig op gennem det nordlige Fal-
ster. Ved Storstrammen meaerkes den karakteristiske rumlen,
da toget kerer ud pa broen. Vordingborg station neermer sig.
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baneoverskeeringer. De viser, at bade passagerer og per-
sonale kunne bidrage til konflikterne, og at situationer
ofte blev forveerret, nar autoritet, stress eller misforstael-
ser spillede ind.

Artiklen fremhcever, at jernbanen altid har veeret et sted
for menneskelige mader — nogle positive, men ogsd mange
konfliktfyldte. Samtidig understreges betydningen af god
kundebetjening: utilfredse kunder kan skade virksomhe-
dens omdomme, mens en god handtering af klager kan
fastholde dem. Gennem tiden er der derfor kommet storre
fokus pa service og kundeorientering i jernbanedriften.

Det konkluderes, at konflikter og klager er et tidlost feeno-
men. Selvom jernbanen og samfundet har cendret sig, op-
star der stadig uenigheder mellem passagerer og perso-
nale — i dag ofte i nye former, blandt andet pa grund af
digitalisering og mindre menneskelig kontakt.

Da togderene abnes, stiger en rackke nye passagerer op 1 toget
og ind i vognen. Den tyste stemning andrer sig pludselig og
markant. Blandt de nye passagerer er en mindre gruppe unge
mennesker, vel knapt fyldt 20 &r, der er i festligt humer. De
har skruet godt op for musikken. Efter at toget atter har sat
sig 1 bevaegelse, kommer togforeren gennem toget for at
kontrollere billetterne. De fleste fremviser deres billet uden
bemarkninger, men for en af de unge mand er spergsmélet
graenseoverskridende. Ikke om han i livet vil vise nogen
billet. Han har heller ingen billet. "Jeg er psykisk syg. Er du
bange for mig? ", neermest skriger han ind i hovedet pa tog-
foreren, antagelig for at skreemme hende vak. Spergsmalet
hjelper ikke. Kort efter ligger en kontrolafgift pa bordet
foran ham. Den bliver dog fejet ned pa gulvet i et arrigt fej



En pdtale om ikke at kore med

med handen. Nogle af hans kammerater forseger at dempe
ham, men festen og musikken fortsatter. Togfereren fortsaet-
ter sin feerd videre gennem toget uden at tage konflikten op.

Efter en rum tid i festligt lag nér toget Roskilde, hvor der fyl-
des godt op i myldretidstoget mod Kebenhavn. Blandt de nye
passagerer er et &ldre agtepar, hvor den mandlige part — uden
viden om rejsens tidligere tildragelser — sporger, om det er
muligt for det festlige selskab at skrue ned for musikken. Det
teender en gnist i den unge mand med den bortfejede kontrol-
afgift. Han flipper helt og aldeles ud. Trusler, eder og forban-
delser veelter ud over agteparret, sa en anden mand — ogsa
netop steget pa — ser sig foranlediget til at komme parret til
undsatning. Han forklarer, at mange er pa vej hjem efter en

el pd perronen kan blive taget unddigt op. I dette tilfcelde fra Hellerup Station i 2005 er der dog tale om
en opstillet situation til cere for fotografen (foto: Peter Thornvig, DJM).

lang arbejdsdag og opfordrer ligeledes til, at musikken skrues
ned. Igen er det braende pa balet, som far ilden til at blusse yder-
ligere op i den unge mand. Toget er nu néet til Hoje Taastrup.

I et splitsekund gar han til angreb pa manden. Fysisk. Med et
godt, fast tag i hans tej, skriger han som et ekko fra tidligere
parejsen: “Jeg er psykisk syg” og "Er du bange for mig”.
En ung kvinde finder sin telefon frem for at filme optrinnet.
Mange andre passagerer bemarker episoden, men de fleste
lader som om, at de intet ser. Den unge mand fra Roskilde
forseger at vriste sig fri, men det er sveert. Forst efter hjeelp
fra nogle medpassagerer, bliver de stridende parter adskilt i
nzrheden af Valby. Togfereren hentes, men kan intet stille
op. Den arrige mand fra Vordingborg er ikke sadan at fa talt
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ned. F4 minutter senere triller toget de sidste meter ind pa
Hovedbanegérden i Kabenhavn. Klokken er 16:25, da man-
den fra Vordingborg stiger af toget. Gennem vinduerne i
IC3-toget, kan flere af de rejsende se, hvordan flere betjente
setter 1 lob efter ham. For under optrinnet havde flere af de
rejsende veeret i kontakt med politiet, der nu star klar til at
mede den unge mand ved ankomsten.!

Konfliktens anatomi

Madet mellem mennesker kan en gang i mellem vere in-
tenst, redgledende og konfliktfyldt. Nogle gange kan det
endog udvikle sig til en spreengfarlig cocktail, hvor konflik-
ten udvikler sig til egentlige klager eller i varste fald fysisk
handgemang. I denne artikel ses nermere pa og beskrives
en raekke historiske konflikter mellem jernbanens ansatte og
de togrejsende, men inden vi satter os for godt til rette pa en
hoppende og bumpende rejse gennem fortidens kundeklager,
sa lad os allerforst kaste et blik pa konfliktens anatomi.

Nar man taler om konflikter og lesningen af dem, kommer
man ikke uden om den gstrigske ekonom Friedrich Glasls
beremte konflikttrappe, som han udviklede i en artikel i
1982.2 Glasl peger pa, at en reekke andre forskere tidligere
har beskeftiget sig med konflikter og konflikternes anatomi,
men hans vasentlige bidrag til forskningen er etableringen
af den beremte konflikttrappe. Mens mange deltagere i kon-
flikthandteringskurser i nyere tid har stiftet bekendtskab med
konflikthandteringstrappen og faet vist, hvordan en konflikt
kan optrappes ved at treede laengere og leengere op ad kon-
flikttrappen, sa illustrerer Glasl i sin oprindelige konflik-
trappe, hvordan man ved at treede ned ad trappen bliver mere
og mere uenige. Man kan maske sige, at jo laengere man trae-
der ned, jo mere ender man i sumpen af konflikter, uenighe-
der og fjendskab. Men hvad enten man bevager sig op eller
ned ad trappen, sa betyder hvert trin man tager fremad, at
man bliver mere og mere uenige.

Glasl inddeler sin trappe i forskellige trin. Ved forste trin er
to parter blevet uenige om noget. Der er opstaet en situation,
hvor parterne vil i hver sin retning. Ved alle trin i konflikt-
trappen, kan man deeskalere situationen. Eksempelvis ved
pé trin 1 at indga konkrete aftaler for at bileegge uenighed-
erne, anerkende hinandens synspunkter eller lignende. Men
det er pa den anden side ogsa meget nemt, for ikke at sige
nemmere, at optrappe konflikten, og det er altid meget sva-
rere at traede tilbage til udgangspunktet. Hurtigt kan kon-
flikten udvikle sig til en personlig konflikt. Hvor man som
udgangspunkt for eksempel var uenige om, hvorvidt man
kunne kebe en bestemt togbillet eller ej, sa vokser problemet
sig sterre og bliver personligt. For hvorfor tager stationsfor-
standeren ikke kasketten af, nar man star ved billetsalget,
og hvorfor viser han ikke den nedvendige erbedighed over-
for sine kunder. Naste trin videre pa konflikttrappen er at
problemet vokser.
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Farst havde vi det konkrete problem (billetkebet), dernast
personificeringen (stationsforstanderen er tilmed uheflig),
mens tredje trin er, at problemet vokser. For det er jo ikke
forste gang, at der er problemer med at rejse med toget.
Togene er jo naermest altid forsinkede. Der er i gvrigt heller
aldrig plads i toget, nar det sa endelig kommer, og togbe-
tjentene kan ikke finde ud af at anvise plads og abne deren
ind til kupéen. Ved de tre forste trin er der en spinkel men
svindende mulighed for at lese konflikten. Ved trin fire op-
gives oftest samtalen mellem de stridende parter. Det nytter
jo alligevel ikke at tale med ham eller hende, s man ma ga
videre. I @ldre tid kunne en rejsende pa en jernbanestation
pé dette tidspunkt i konflikten have bedt om at fa udleveret
klageprotokollen af stationsforstanderen. Dermed var al di-
rekte samtale ophert mellem de to parter. Neaste trin pa trap-
pen — hvor en umiddelbar og mindelig lesning bliver umulig
— er naturligvis selve den skriftlige klage. Den ene part be-
skriver konflikten, peger pa hvor urimeligt han eller hun er
blevet behandlet og tilfejer maske noget om stationsforstan-
derens vaeremade for ligesom at understrege den urimelige
behandling. Hvis den klagende part er i sine folelsers vold og
onsker at optrappe konflikten, sa kan man jo i klagen tilfaje
en syrlig bemarkning om, at man forventer, at stationsfor-
standeren bliver afskediget eller far en reprimande. Maske
ogsa indfeje en nedladende bemaerkning om hans store fysiog-
nomi eller oldnordiske, bureaukratiske facon. Der er abent
fjendtlighed, og han skal "ned med nakken”. Hvis situatio-
nen er kort helt af sporet, og klageren tager et ekstra trin op,
sa kan det tilfajes, at man selvfolgelig forventer en klar und-
skyldning fra ledelsens side og ogsa agter at ga til dagspres-
sen med sagen.

Undervejs i konflikten og jo lengere man bevager sig ad
konflikttrappen, jo mere mister de stridende parter ogsé be-
sindelsen. Fra—som udgangspunktet — at holde pa formerne,
veere heflig, men holde pa sit, bliver parterne mere og mere
uenige. Fra at gd fra en mulig “win-win”-situation, hvor
begge parter kan indga en aftale, som er acceptabel for begge
parter, fa lost konflikten, anerkende hinanden, sé bliver det
mere og mere umuligt, sd man til sidst kan sta i en ”loose-
loose”-situation, hvor begge parter taber ansigt — oftest ogsa
udadtil. Man bliver sa fokuseret pa at fa vundet over den
anden part, at man maske risikerer at selvdestruere. I eksem-
plet ovenfor med den utilfredse rejsende, der gar til dags-
pressen, kunne situationen og offentligheden om konflikten
risikere at ende med, at den folkelige sympati ender hos sta-
tionsforstanderen og ikke den rejsende. Men der gar jo aldrig
rog af en brand, for det at rejse med jernbanen er jo besvar-
ligt, og det er jo rigtigt nok det med de forsinkede tog. Med
andre ord, sa har begge parter tabt pa konflikten.

En fallesnordisk rapport om kundeklager fra 2005 peger pa,
at der ikke er noget automatisk reaktionsmenster, nar en kunde
klager. Som det ogsé ses af de gengivne klager i denne ar-
tikel, har hver enkelt klage sine vidt forskellige arsager og



baggrunde, ligesom klagernes form og indhold i sagens na-
tur varierer fra kunde til kunde og fra situation til situation.
"Kunden kan desuden tenkes at have savel tankemcessige
(kognitive) som folelsesmeessige (affektive/emotionelle) reak-
tioner pa utilfredsheden, ligesom utilfredsheden i sig selv ogsd
kan indeholde bdde tanke- og folelsesmeessige aspekter”,
fremgar det af rapporten. En kunde, som er utilfreds over en
ydelse, papeges det, oplever i et storre eller mindre omfang
en mental ubalance (kognitiv dissonans), som kan fere til mere
eller mindre vidtgdende mentale processer. Hvis kunden
foler at have faet en ringere ydelse, en dérlig service eller
hensynsles behandling, vil dette i sagens natur kunne fore
til egentlig vrede, foragt og utilfredshed, der igen kan fore
til, at den pagaldende klager over handelsen eller tjeneste-
ydelsen til virksomheden. Kundeklager og behandlingen af
dem er vigtig i relationen ikke bare mellem den pagaldende
virksomhed og klageren, men ogsd mellem virksomheden
og andre kunder. Der er nemlig evidens for, at en utilfreds
kunde som oftest seger at videregive sin darlige oplevelse
til yderligere 10-11 potentielle eller eksisterende kunder. En
international undersegelse publiceret i begyndelsen af 1990°-
erne viste desuden, at 80 % af de utilfredse klagende kunder
gerne ville foretage genkeb hos virksomheden, hvis de op-
levede, at deres klage blev taget serigst og behandlet fair og
effektivt.® Eller som DSB formulerede det i sin forste egent-
lige vejledning til personalet om Kundebetjening og Trafik-
erhvervelse fra 1955:

“Formdalet med en god kundebetjening skal veere at fi
kunden til at fole sig virkelig velkommen pad vort om-
rdde, fole sig vel behandlet, vi kan godt bruge udtryk-
ket fole sig hjemme, saleenge han befinder sig pd vore
ekspeditionssteder, i vore tog og busser eller ombord i
vore skibe eller ferger. Nar kunden efter en overstdet
rejse eller efter en overstaet ekspedition forlader os,
skal han fole sig tilfreds med, at han har henvendt sig
til os eller har betroet sig eller mdske sit gods til os. Kan
vi derved fa kunden til pa ny at henvende sig til Stats-
banerne, nar han har brug for en transportydelse, som
vi med vore transportmidler har mulighed for at pree-
stere, kan vi fa ham til at blive vor faste kunde, eller
kan vi fa ham til over for familie, venner og bekendte
eller forretningsforbindelser at omtale Statsbanerne pd
en fordelagtig made, har vi ndet formdlet med vore be-
streebelser. Vi har derved tjent ikke blot kundens, men
ogsd vor egen sag, og det er jo i virkeligheden hensig-
ten med al forretningsvirksomhed. |[...] Det gdr altsd
ikke at anleegge den betragtning, at blot sporene er lagt,
blot togene er parat, og blot stationer og godsekspedi-
tioner med personale er rede til at tage mod passage-
rer og gods i det omfang, som vi ifolge statsbaneloven
har pligt til, sa md publikum om resten. Det ville maske
veere fristende for mange, om det kunne veere sdledes;
men den tid er for leengst forbi. Vi ma have begravet den
sidste rest af den gamle ,,embedsmandsand”, have af-

Kunden og den gode betjening var i fokus, da DSB i 1955 udgav
publikationen ~Kundebetjening og Trafikerhvervelse”, der var
rettet mod etatens ansatte. Deres opgave var at sorge for en god
rejseoplevelse og skaffe nye markedsandele. Det var nodvendigt i
en tid, hvor jernbanerne var presset af bade personbiler og lastbiler.
Jernbanen var ikke leengere en nodvendighed, men en mulighed.

skaffet ,, institutionspreeget ”, som sikkert har sin andel
i den i visse befolkningskredse eksisterende aversion
mod statsdrift. Vi ma tilstreebe en endnu bedre kunde-
betjening. Vi ma udvide vort oplysningsarbejde. Vi ma
ud til kunderne og ,,scelge vore varer” og mad med det
for gje effektivisere arbejdet med savel person- som
godstrafikerhvervelse. Vi ma sagt i korthed, anlegge
et forretningsmeessigt syn pd kunden og behandle ham

derefter —vi md veere hans tjener og ikke hans herre”.*

Madet mellem mennesker

Episoden i IC3-toget den merke vinterdag i 2018 er langt
fra noget enestaende tilfeelde. Hverken konflikten i sig selv,
forseget pa at undga den eller de tilfeelde hvor man uforva-
rende ender i en konflikt. Siden dbningen af den ferste jern-
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bane i Storbritannien i 1825 har jernbanen veeret et meadested
mellem mennesker. Nogle har blot flygtigt anvendt toget til
en kort tur mellem to stationer, mens andre er draget ud pa
laengere rejser. Maske i dagevis. Nogle har kun flygtigt inter-
ageret med andre mennesker ved billetkontrollen og ellers
fordybet sig i sin avis, bog, telefon eller egne tanker, mens
andre har varet mere abne for dialog og nye bekendtskaber.
Lige fra et par korte bemarkninger i kupéen til leengere og
dybere samtaler. I visse tilfaelde er endog nye venskaber skabt
og romantiske forbindelser opstaet.> Men som oftest er sam-
talen ebbet ud, nar en af de rejsende har néet sin endestation.
Mens de rejsende som regel selv har haft mulighed for at be-
stemme hvor meget eller hvor lidt de enskede at deltage i
dialogen med andre medrejsende, sa var og er forholdet an-
derledes for jernbanernes ansatte. Jernbanedriften er et kunde-
orienteret serviceerhverv, hvor mennesker og varer mod
betaling transporteres fra et sted til et andet, og det betyder,
at jernbanernes ansatte kommer i kontakt med — og skal vaere
i kontakt med — mange forskellige mennesker. Selvom jern-
banernes arbejdsfunktioner har skiftet karakter i de arhun-
dreder, som er forlgbet siden abningen af de forste jernbaner
i 1800-tallets begyndelse, sa er kundekontakten stadig en lige
s& vaesentlig del af arbejdsopgaverne nu, som de var dengang.
Lige fra indleveringen af godsforsendelser eller salg af tog-
billetter til togbetjening, aflevering og udlevering af rejse-
gods, kontrol af rejsehjemler, vejledning af de rejsende, an-
visning af plads i toget, opsyn og myndighedshandhavelse
og andre publikumsrettede aktiviteter. Jernbanemanden eller
-kvinden har ofte pa samme tid bade fungeret som embeds-
mand, der skulle handhzave reglerne og sikre at de blev fulgt,
og vearet en servicemedarbejder, der i virksomhedens navn
har skullet levere en serviceydelse til kunden. Som oftest har
disse aktiviteter veeret problemfri. De er naermest overstéet i
lobet af fa sekunder eller minutter, og allerede gaet i glemme-
bogen kort efter, at madet er overstaet. Men i andre og sjeeld-
nere tilfeelde — som i eksemplet fra 2018 — har medet slaet
gnister. Interaktionen mellem mennesker er ikke altid pro-
blemfri, navnlig ikke nar medarbejderen har mulighed for at
gore sin indflydelse geeldende overfor den rejsende, eller fordi
kunden ikke har faet den ydelse, menneskelige anerkendelse
eller respekt, som han eller hun havde ventet. Eller slet og
ret fordi kunden eller medarbejderen opferer sig urimeligt.

De millioner af flygtige meder pa jernbanen, som er forlgbet
gnidningsfrit, har ikke efterladt sig spor. Mange af os har op-
levet kontakten med jernbanens ansatte som uproblematisk.
Noget som hurtigt var overstaet. Men i andre tilfeeldet er mo-
det gaet skaevt. Endog sa skavt at den rejsende har klaget
over episoden til jernbanernes ledelse enten ved at indfere en
klage i stationens klageprotokol eller ved at indsende en klage
til jernbanens overordnede. Allerede i juli 1847 klagede vel
nok den forste rejsende i Danmark over uheflig optraeden fra
personalets side.® I andre tilfeelde er jernbanernes ledelse
blevet opmarksom pa uheldige episoder af egen drift og har
i alvorlige tilfeelde igangsat en auditersag eller personalesag.
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I denne artikel praesenteres en raekke eksempler pa konkrete
handelser, som gik galt, i medet mellem jernbanens ansatte
og kunder. I artiklen fokuseres pa bredden i de mange ind-
givne klager, som blev indfert i stationernes klageprotokol-
ler i perioden 1847-1970, for at vise spektret af de mange
forskellige typer af konfliktsituationer, som kunne og kan
opsta ved en rejse med jernbanen. Dette sker ved en udbredt
gengivelse af klagernes indhold, s& man kan fa en fornem-
melse af de brydninger, som kunne opsté under en jernbane-
rejse i @ldre tid. Da klageprotokollerne dog som oftest ikke
indeholder jernbaneledelsens vurderinger og svar pa kritik-
ken, giver protokollerne saledes ikke som udgangspunkt
nogen vurdering af hvorvidt den rejsende fik medhold i klag-
erne. Derfor er eksemplerne i artiklen suppleret med andre
klagesager og auditersager, hvor episoderne kan folges mere
eller mindre til ders. De enkelte beskrevne episoder er ind-
delt i handelser for rejsen, under opholdet pa stationen og i
toget, men naturligvis over et meget langt tidsspaend for der-
ved at give indtryk af de mange forskellige konfliktsitua-
tioner i relation til jernbanerejsen gennem tiderne. Men al-
lerforst praesenteres klageprotokollerne, hvor den utilfredse
rejsende kunne fé afleb for sine frustrationer.

Klageprotokollen

1 DSB’s medarbejderblad for september 1970 kan man lase,
at DSB netop havde taget afsked med en institution, nemlig
klageprotokollen. Siden abningen af Kebenhavn-Roskilde-
banen i 1847 havde der pa alle landets stationer ligget en
klageprotokol, som utilfredse rejsende kunne kraeve udleve-
ret for at indskrive deres klage i bogen. Klageprotokollen var
attesteret af jernbanens ledelse, det var angivet hvor mange
sider, der var i bogen, og i nogle tilfeelde var der endog fort
en forseglet snor (en sakaldt lidse) gennem bogens sider. Alt
sammen for at sikre at jernbanens personale ikke rev sider ud.
Tilmed blev klageprotokollen med jevne mellemrum gen-
nemset af overordnet, gennemrejsende jernbanepersonale,
for at sikre at klager var blevet videreindberettet til jernbanens
ledelse. En klage i protokollen kunne saledes ikke skjules
—1alt fald ikke i leengere tid — for jernbanernes overordnede.
Derimod findes der flere eksempler i klageprotokollerne
pa, at personalet vaegrede sig mod at udlevere protokollerne
eller var ret treege og meget lidt ivrige for at udlevere dem.
Et eksempel herpa findes i Roskilde stations klageprotokol,
hvor arhusianeren Holger Lehmann i marts 1888 klagede
over, at toget mod Masnedsund var kert for naesen af ham:

"Samtidig maa jeg besveere mig over at jeg paa min
Forespargsel om at faa Klageprotokollen udleveret
forst blev anmodet om at opholde mig lidt og noget
senere fik den Underrettelse, at den Herre, som havde
at udlevere Protokollen, og som ved min Opfordring
derom, var tilstede, gik bort fra Kontoret for som der
sagdes mig at spise til Aften, sdaledes at jeg havde at
vente cirka ¥ Time”.



Klageprotokollen var som sadan ikke et nyt faanomen, der
opstod med jernbanens fremkomst. Den institutionaliserede
klageadgang ses allerede at have veret til stede i 1763, da
en kongelig forordning bestemte, at de rejsende mellem
Kabenhavn og Haderslev skulle have adgang til at klage
over postvasenets karle. De rejsende kunne dengang pafere
deres anke pa postkarlens timesedler i diligencen. Senere —
i begyndelsen af 1800-tallet — kom endnu en forordning ved
postvasenet om, at alle rejsende med postdiligencer i hele
landet skulle have mulighed for at indgive klager, ligesom
der pa gaestgivergardene hvor postvasenet gjorde holdt, skulle
veere en klageprotokol, som de rejsende kunne indfere anker
eller klager i.t

Selvom Sjellandske Jernbaneselskab indferte klageproto-
kollen allerede ved den ferste jernbanes abning i 1847, sa var
det dog ferst med dbningen af den forste jyske jernbane i
1862, at det blev direkte indskrevet i banens politireglement,
at der skulle forefindes klageprotokoller pé stationerne. Af
reglementets § 49 fremgik det saledes, at:

“Paa enhver Station skal der fores en af den kongelige
Commissarius autoriseret Protocol, hvori de Reisende
kunne indfore de Klager eller Fordringer, som de maatte
finde Anledning til at fremfore mod Selskabet, dets
Embedsmeend eller Betjente. Denne Protocol frem-
leegges paa Forlangende for enhver Reisende. Den
eftersees af Regjeringens techniske og oekonimiske
Control, saa ofte disse passere Linien”.

Ved vedtagelsen af Politiloven af 11. maj 1897 blev klage-
protokollen lovfastet som et krav til de forskellige jern-
baneselskaber, om end de fleste — hvis ikke alle — allerede
havde indfort klageprotokoller pa stationerne.

Omend der i 1930’erne opstod avisdebat om nedvendighe-
den af at beholde klageprotokollerne, sé pegede et udvalg,
som i begyndelsen af 1940’erne sé pa revision af statsbane-
lovgivningen, pa, at klageprotokollen ikke var nedvendig,
men péa den anden side kunne protokollen have en afsvalen-
de virkning i en ophidset situation mellem en rejsende og
en af jernbanens ansatte. Med vedtagelsen af statsbaneloven
af 27. marts 1946 faldt det lovfestede krav om, at der skulle
findes en klageprotokol pa stationer, faerger og skibe dog
bort. I realiteten eksisterede klageprotokollen imidlertid i
flere artier endnu, og det var forst i 1970, at man hos DSB
vedtog at inddrage klageprotokollerne med den begrundelse,
at de var "en anakronisme i en moderne transportvirksom-
hed”. Man vurderede, at klagere alligevel ville serge for at
fremsende deres klager skriftligt, og pegede pa, at klage-
protokollerne kun anvendtes i meget ringe omfang.’ Man
kan diskutere om denne péstand er korrekt, idet flere beva-
rede klageprotokoller indeholder adskillige klager indskre-
veti1960’erne og endog sé sent som i 1970. Imidlertid blev
det besluttet, at klageprotokollerne skulle inddrages med ud-

Det var ikke kun klager over personalet, som blev indfort i protokol-
lerne. Den forste klage i Tommerup Stations klageprotokol i 1866,
af sognefoged Niels Jensen og gardejer Lars Jorgensen, omhand-
lede saledes en episode, hvor de to meend, der onskede at rejse pd
3. klasse, var blevet anvist plads i en 2. klasses kupé og derefter
afkreevet supplerende betaling. De mange underskrifter nedenunder
klagen viser; at protokollen er blevet fremvist af stationsforstanderen
til overordnede jernbanemcend i 1872, 1873, 1874 og 1877 for at
sikre, at han ikke tilbageholdt ubekvemme klager (foto: forfatteren).

gangen af august 1970 og de eksisterende protokoller ind-
sendes til Jernbanemuseet i Kebenhavn. Senere er storste-
delen af de bevarede klageprotokoller overleveret fra
Danmarks Jernbanemuseum til Rigsarkivet.'

Allerede mens klageprotokollerne var i brug, var man klar
over, at de med deres mangeartede klager var en rig kilde til
oplysninger og fortaellinger om rejsernes nedture. Saledes
findes en indklaebet seddel i Fredericias forste klageproto-
kol, der var i brug i perioden 1866-1918, hvorpa det papeges,
at "bogen er et jernbane-historisk klenodie og ganske uer-
stattelig”. Leaseren opfordres derfor til at behandle proto-
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kollen med sterste omhu.!' Men det er naturligvis ikke alle
klageprotokoller, som er bevaret i dag, og en seddel i Ko-
benhavns Hovedbanegards forste klageprotokol fra 1847
vidner om, at det er et rent tilfeelde, at den stadig eksisterer.
Séledes har Danmarks Jernbanemuseums tidligere forstan-
der Parbel i 1960 skrevet:

“Denne bog Kobenhavns stations forste klageprotokol
undgik tilintetgorelse ved et tilfeelde. En dag for mange
dr siden passerede jeg igennem rejsegodsekspeditionen
pd Kobenhavns Hovedbanegdrd, da mit gje fangedes
af en perronvogn, hvorpd var leesset en masse tryksager,
papirer m.m., pd vej til indlesning i en godsvogn med
papirmallen i Neestved som mal. Iblandt en del gamle
fragtbrevskuponer og billetformularer bemcerkede jeg
en bog af lidt gammeldags udseende, og da jeg under-
sogte den neermere viste den sig altsd at veere et stykke
fra jernbanens allerforste dage. Jeg var derfor ikke sen
til at fjerne den og har nu opbevaret den indtil i dag,
hvor den videregives til Jernbanemuseet”."?

En gennemgang i forbindelse med denne artikel af mere end
82 eldre klageprotokoller deekkende perioden 1847-1970 fra
savel Statsbanerne som privatbanerne, fra alle dele af landet
og fra savel store kebstads- og krydsningsstationer som sma
landstationer viser en rekke en falles treek. Det er sdledes

tankevackkende, at det var pa landets store stationer og sta-
tioner i Kebenhavnsomradet, at klageprotokollerne oftest var
i brug. Derimod er der adskillige eksempler pa, at de auto-
riserede klageprotokoller aldrig kom i brug pa flere af de
mindre landstationer. Det er saledes tilfeldet med den 190
sider store klageprotokol fra Fiskebak station pd Gedser-
banen, der blev autoriseret i 1893 og inddraget i 1970."
Heller ikke den midtjyske Frederiks stations klageprotokol
kom nogensinde i anvendelse.!* Det samme er tilfeeldet med
Over-Jersdals klageprotokol, som blev attesteret i juni 1920,
da den senderjyske station ved Genforeningen blev indlem-
met i DSB. Da klageprotokollen blev udtaget i august 1970,
var der ingen indfersler i bogen."® T andre tilfeelde kunne der
endog gé adskillige &r mellem de forskellige indfersler. Sa-
ledes blev Onsild stations ankeprotokol attesteret den 5. au-
gust 1869, men forste klage i bogen daterer sig til maj 1877,
hvor en mand fra Randers klager over, at stationsforvalteren
nagtede ham at lade sit vand pa "Bondens Mark”. Naeste anke
i bogen er fra november 1913, da en repraesentant klagede
over ikke at have faet tilladelse af stationens assistent til at
rejse med et godstog, der medtog 2-3 personvogne. Reprae-
sentanten fra Arhus klagede bade over assistentens opforsel
og at han blev nagtet adgang til at rejse med toget. Derefter
gik der knapt tre ar, indtil en rejsende fra Kebenhavn i april
1916 indferte en klage over, at der ikke blev fyret i vente-
salens kakkelovn, sa de rejsende skulle opholde sig i en

Som et af landets store jernbaneknudepunkter matte der flere klageprotokoller i brug pa Fredericia station. Mindst fire protokoller blev det
til mellem 1866 og 1970, hvoraf de tre er bevaret i Rigsarkivets samlinger. ("Fredericia, set fra Banegaardterrcenet”, G. Achen, 1. jun. 1885,
fra: "Danmark i Skildringer og Billeder", bind 1, Jylland, 1887, af danske forfattere og kunstnere, udg.: M. Galschiot).
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kold stationsbygning i halve til hele Timer” péa grund af den
uregelmaessige toggang. Dette var samtidig ogsa sidste ind-
forsel i bogen, inden den blev inddraget i 1970.' T flere til-
fzelde var der sa langt mellem klagerne, at selvsamme klage-
protokol var i anvendelse i adskillige artier. En helt seerlig
protokol i den forbindelse ma siges at vaere klageprotokol-
len fra Glostrup Station, der blev taget i brug i juni 1847, og
som anvendtes indtil sidste indfersel i 1969."

Klagernes art er som en vild blomstereng en varm sommer-
dag. Mangeartede og forskellige. Blandt nogle af de hyppi-
gere forekommende klagetyper er eksempelvis manglende
opvarmning i togene, forsinkelser, glippede skiftemuligheder
pé krydsningsstationerne, manglende betjening eller darligt
udvalg i jernbanerestauranterne, klager over overfyldte tog
eller manglende pladsanvisning, rejsegods som ikke er naet
frem, lukkede eller kolde ventesale og i &ldre tid ikke mindst
manglende udrab til toget. Sidstnaevnte var navnlig en ud-
fordring pa skiftestationerne i en tid, hvor togene ikke karte
hele tiden, og hvor en mistet togforbindelse kunne medfere
adskillige timers ventetid. Maske endog til naste dag.

Men hvem var det s&, der klagede i protokollerne? Det svar
er lige sa forskelligartet som klagernes indhold. Det er uden-
landske grever, gehejmeetatsradinder, folketingsmaend, sag-
forere, embedsmand fra samfundets top sé vel som husmedre,
temrere, handelsrejsende og studerende. Men maske nok med
en overvaegt af den skrivende del af samfundet, altsa personer
som var fortrolige med pen og blak, og som oftest havde
ordene i deres magt. Desuden er der en klar overvagt af
mandlige klagere. Flere af klagerne har slet ikke adresseret
deres klage, andre har noteret modtageren som klagekon-
toret et sted 1 "veasenet”, mens atter andre har stilet deres
klage direkte til generaldirekteren. Nogle har afkraevet et
svar — ofte gerne ledsaget af et krav om en reprimande eller
afskedigelse af den jernbanemand eller -kvinde, de er raget
uklar med. I enkelte tilfeelde har klageren veeret sa ophidset,
at der tilmed trues med at ga til dagspressen.

Af klageprotokollerne fremgér ikke hvilke svar de klagen-
de rejsende fik fra jernbanernes ledelse, men i visse tilfaelde
kan en lang reekke ensartede indfersler i klageprotokollerne
dog afslere, at ikke alle klager blev taget til folge. Saledes
ses det af Fredericia stations klageprotokoller indtil Lille-
baltsoverfartens indstilling i 1935, at et af de hyppigere
forekommende klagepunkter var, at de rejsende blev smidt
ud af ventesalene om aftenen, hvis deres tog forst afgik midt
pé natten eller naeste morgen. DSB havde en klar regel om,
at rejsende ikke matte opholde sig i leengere tid i ventesalen
eller anvende den som sovesal, og derfor blev reglementet
nidkeert overholdt, s& mange rejsende gennem tiden har mat-
tet strejfe rundt i byens gader, indtil de atter kunne fa adgang
til ventesalen kort inden togafgang.'® Ligeledes ses blandt
andet i Ordrup stations klageprotokol, at indferelsen af S-
togene i 1930’erne medferte det forholdsvis hyppige pro-
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”Annotationsprotocol for de paa Jernbanen Reisende — Station
Glostrup”. Klageprotokollen pa Glostrup station blev attesteret af
Det sjcellandske Jernbaneselskabs direktor Skram den 27. juni 1847,
og var i brug indtil 1970, hvor protokollen blev inddraget. Den
forste indforsel fandt sted den 7. september 1851 og var en klage
over netop direktor Skram. En rejsende klagede sdledes over, at
han forst var blevet anvist en plads af konduktoren i ~Togforerens
Kupee”, men blev kort efter bortvist af direktoren. Skram burde,
padpegede klageren, have instrueret sit personale, sa sadanne pinlige
episoder ikke opstod (foto: forfatteren).

blem, at holdetiden pa stationen nu var sa kort, at de rejsende
i en raekke tilfeelde hverken kunne na at komme af eller pa
toget, inden der blev flgjtet afgang. I visse tilfelde blev rej-
sende endog fanget midt mellem togets lukkende dere. Et
af de mere grelle eksempler stammer fra november 1942,
hvor mindst 40 rejsende ikke ndede ud af toget, forend der
blev flojtet afgang og toget fortsatte sin videre faerd."

At det ikke nedvendigvis var uden omkostninger for en rej-
sende at indgive en anke i klageprotokollen, viser en sag fra
1897, hvor en mand klagede over behandlingen af hans
hustru, da hun skulle kebe en billet til toget pa en station i
kebenhavnsomradet. Manden anferte i klagen, at hustruen
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var blevet behandlet uhefligt, hvilket den pagaldende jern-
banemand afviste i sit svar til jernbanernes ledelse. Klageren
betegnede dog disse afvisninger som en usandhed, hvilket
jernbanemanden fandt injurierende, og derfor anlagde han
sag ved domstolene. Da den indsteevnede klager ikke kunne
bevise, at jernbanemanden havde talt usandt i sin tjenstlige
indberetning, tabte klageren sagen og blev palagt at betale
bade erstatning og sagens omkostninger, der beleb sig til
over 80 kr. foruden hans egne sagsomkostninger.?’ Selvom
den pagaldende sag maske nok er enestdende, sa viser andre
klagesager, at de rejsende i visse tilfaelde ogsa fik medhold.
En klage i juli 1918 over at der pa en travl rejsedag kun var
ét billetsalg dbent pa banegarden i Esbjerg, medforte sdledes
at klageren fik en undskyldning fra Statsbanernes ledelse.?!

I visse tilfeelde trak klageren ogsa sin klage tilbage. Det var
f.eks. tilfeeldet med den klage som journalisten, det senere
folketingsmedlem Poul Overgaard Nielsen indferte i Ordrup
stations klageprotokol den 10. december 1939. Det fremgar,
at 4-5 rejsende — herunder Poul Overgaard Nielsens hustru
—ikke naede at stige af S-toget i Ordrup, ferend togfereren
flojtede og lukkede derene “for tidligt”. ”’Min Hustru gjorde
Togforeren opmeerksom herpaa, da Toget naaede Klampen-
borg, hvorpaa Togforeren svarede, at han kendte Reglemen-

Onsild station.

tet bedre, og havde man noget at klage over kunde man jo
gore det”. Den opfordring benyttede Poul Overgaard Nielsen
sig af og papegede samtidig, at togfereren ikke burde have
optradt sa uforskammet, som han havde gjort. Poul Overgaard
Nielsen trak dog siden klagen tilbage, da togfererens opfor-
sel var blevet patalt.??

Nar toget er i vejen

Nogle gange kunne stridighederne opsté endog uden, at kla-
geren skulle rejse med jernbanen, men hvor man vel nzr-
mere kan kalde klageren for et ufrivilligt offer for jernba-
nens verden. De fleste af os kender sikkert situationen. Man
er maske lidt sent pa den, kommer cyklende eller kerende
pé vejen og pludselig begynder et blaligt lys at blinke, en
klokke klemter og en red-hvidmalet bom senker sig. Ens
vej bliver fysisk afspaerret og hindrer den videre faerd. Den
oplevelse har talrige mennesker varet ude for gennem ar-
hundrederne, og det har ikke altid veret til udelt glaede eller
begejstring for den, som ma standse op.

Med jernbanens fremkomst i Danmark fra midten af 1800-
tallet, var det nedvendigt at ndre faerdselsreglerne for dem,
der faerdedes til fods eller i hestevogn. Damplokomotivet

Onszld Statton bellggende pa ]ernbanestraekmngen mellem Randers og Aalborg var en af de talrige stationer, hvor en klageprotokol la klar
til de rejsende. Det var dog sjeeldent, at protokollen mdtte findes frem. Da billedet blev taget omkring 1905, var der siden stationens abning
i 1869 kun blevet indskrevet én klage (foto: ukendt, affotografering: P. Thomassen, DJM).
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Ofiest var der stille ved jernbaneleddet som pa dette maleri fra 1895 af Hans Ludvig Smidth, hvor en maler er i feerd med at portreettere ledvogteren.
Men ved togtid — og foran den lukkede bom — kunne de store folelser komme i beveegelse (foto: Bruun Rasmussen Kunstauktioner, DJM).

rummede veeldige kreefter, der ikke kunne standses i et snup-
tag, hvis nogen kom foran et tog i en jernbaneoverskaring.
Derfor indfertes jernbanebommen — eller leddene, som de
ogsa kaldtes — for at sikre, at tog og mennesker ikke kom pa
kollisionskurs. Det var strengt forbudt at passere jernbanen,
hvis leddet var lukket, for sa ventedes der tog. I dag foregar
senkningen af bommen elektronisk, men i @ldre tid var det
en jernbanemand eller -kvinde, som fysisk seenkede bommen,
hvilket kunne give anledning til stridigheder mellem men-
nesker pa hver sin side af bommen. Antallet af udskrevne
bader til personer, der krydsede sporet, efter at leddet var
lukket, var talrige i sidste halvdel af 1800-tallet. Oftest var
det almindelige mennesker, der blev noteret af stationernes
personale eller ledvogterne, nar de krydsede sporet for at
spare tid eller skyde en genvej. En af de mere omfattende
klagesager i DSB’s arkiv forteller imidlertid historien om,
hvordan en af samfundets spidser, hofjeegermester Tycho
Honnens de Lichtenberg, kom i konflikt med loven i den
lille stationsby Laurbjerg mellem Arhus og Langa.

Sagen tog sit udgangspunkt den 25. marts 1882, da fire ar-
bejdsmaend var pa vej til kroen. Egentlig skulle de hjelpe en
mand med at lasse torv pa nogle jernbanevogne ved Laur-

bjerg Station, men der var opstaet en pause i arbejdet, og de
havde derfor besluttet sig til at ga over pa kroen. Pa vejen der-
hen passerede de forbi det nordre jernbaneled i Laurbjerg,
men i samme gjeblik de ndede leddet, kom en lukket heste-
vogn. De genkendte vognen som hofjeegermester Honnens
de Lichtenbergs, og i det samme stak han hovedet ud af vog-
nen og opfordrede dem til at dbne det lukkede led, s han
kunne passere over banen. En af arbejdsmandene, Laurits
Rytter, fortalte senere, at de normalt arbejdede for hofjeeger-
mesteren, men at han denne dag havde givet dem lov til at
hjeelpe andetsteds. Selvom de egentlig havde fii, var hofjeeger-
mesteren en af lokalsamfundets fremtreedende mand, og da
han samtidig var deres arbejdsgiver, var de vant til at adlyde
ham. De gjorde derfor hvad de fik besked p4, til trods for at
leddet netop var lukket, fordi toget ventedes hvert gjeblik,
det skulle vaere. Selv havde Laurits Rytter abnet det sendre
led, mens Peder Simonsen abnede det nordre. Umiddelbart
efter at hofjeegermesterens vogn var passeret, lukkede de igen
leddene. Hofjeegermesteren, der vist var pa vej mod Ham-
mel, korte straks videre. Nogle uger senere forklarede Lau-
rits Rytter, at de nok kendte forordningen fra maj 1847, der
forbed at man dbnede jernbaneleddene, nar de var lukkede,
men at de havde overtradt bestemmelsen, fordi hofjeegermes-
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teren havde bedt dem om det. Den anden af arbejdsman-
dene, Peder Simonsen, forklarede, at han nok havde pa for-
nemmelsen, at de havde gjort noget forkert, og derfor havde
kikket pa sit ur umiddelbart efter, at hofjeegermesteren havde
passeret overskaringen, og igen da toget var kert forbi. Der
var pa det tidspunkt géet 15 minutter.

Peder Simonsen fik ret i sin formodning om, at sagen ville fa
et efterspil. Inde pa stationen var stationsforvalter Serensen
blevet opmarksom pa, at leddet blev dbnet, og han skyndte
sig derfor derud for at fa arbejdsmandene til at oplyse deres
navne og indkrave den reglementerede bade pa 16 kr. for
overtredelse af bestemmelsen om passage af jernbaneover-
skeeringer. De fire mand, herunder Laurits Rytter og Peder
Simonsen, havde dog ikke villet opgive deres navne, men
ad omveje fik stationsforvalteren alligevel fat i tre af de fire
navne. Episoden blev indberettet til jernbanernes hovedkon-
tor i Aarhus, og som det var reglen, blev sagen videregivet
til den lokale politimyndighed. Da det var Peder Simonsen
og Laurits Rytter, der havde &bnet leddene, blev der rejst
tiltale mod dem. Forherene i Randers viste dog, at det var
hofjeegermesteren, der havde opfordret til ulovlighederne,

Alfred Nerve (1879-1921) var en mand med et begivenhedsrigt liv.
Udover at indskrive sin klage i Statsbanernes klageprotokol, var han
ogsd ivrig motorsportsentusiast og en af dansk flyvnings pionerer.
Som den forste kunne han i 1910 flyve over Kobenhavn. I sit virke
som journalist ved tidsskriftet Verdens-Spejlet og senere dagbladet
Politiken, var det scerligt sporten som havde hans interesse (foto:
Peter Elfelt, Det kgl. Bibliotek).
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og dommer Fauerschou kontaktede derfor Lichtenberg for
at here, om han var indstillet pa at betale arbejdsmandenes
bade, hvilket hofjeegermesteren straks accepterede. Han er-
kendte, at det var ham, der havde bedt arbejdsmandene om
at abne leddene, og han enskede ikke, at de skulle gores an-
svarlige for noget, han havde beordret dem til.

Imidlertid var hofjeegermesteren ikke indstillet pa at opgive
sagen uden svaerdslag, for bag den ret banale, men alligevel
dog alvorlige episode, 1a ogsa en konflikt med stationsfor-
valter Serensen. Lichtenberg, der boede pa det narliggende
gods Bidstrup, havde i laengere tid folt, at stationsforvalte-
ren udnyttede sine magtbefojelser og chikanerede egnens be-
folkning ved at lukke leddene, uden det var nedvendigt. Hof-
jeegermesteren kontaktede derfor jernbanernes leder, etats-
rad Niels Holst, og klagede over, at:

“Stationsforvalteren i Laurbjerg benytter sin Stilling
til at fortreedige Egnens Beboere ved at lukke Leddene
ved Stationen — ikke altid — men efter Lune og Lyst —
langtfor det er nodvendigt”.

Som eksempel fremdrog Lichtenberg episoden fra marts 1882:

“Jeg havde paa Vejen fra mit Hjem overbevist mig om,
at Toget ikke var naaet til Leerbjerg og dog vare Led-
dene lukkede da jeg kom til Laurbjerg. Jeg ved meget
vel at Stationsforvalteren vil paastaae at det kun varede
5 Minutter for Toget indtraf, men Sandheden heraf be-
strider jeg, og jeg er saa heldig i denne Retning at
kunne mode med Vidner — der hengik sandelig fuldtud
Y Time for Toget kom efter at jeg var kommen igjennem
Leddene, og det er altsaa notorisk at Forvalteren har
lukket for tidligt og speerret Passagen utilborligt leenge”.

Hofjaegermesteren forklarede, at han ikke leengere ville finde
sig i denne chikane, og det var derfor, han havde beordret
leddet abnet, sa han kunne passere.

Det var ikke meget, stationsforvalter Serensen og hofjaeger-
mester Lichtenberg var enige om. I sin indberetning til etats-
rad Holst kunne Serensen fortaelle, at han, i de fem ar han
havde bestyret Laurbjerg Station, aldrig selv havde stéet for
abning eller lukningen af leddene, men at dette arbejde ud-
fortes af stationens porter efter den almindelige instruks om
betjening af leddene. Ved planmassige tog blev leddene nor-
malt lukket 10 minutter inden togets seedvanlige ankomst,
mens leddene ved ekstratog forst blev lukket, nar det blev
meldt, at toget var pa vej. Stationsforvalter Serensen afviste
derfor pé det kraftigste, at han eller porteren chikanerede
egnens befolkning med lukning af leddene efter egne luner.
[ gvrigt kunne stationsforvalteren oplyse, at hofjeegermeste-
ren fejlagtigt havde troet, at det var det seedvanlige middags-
tog fra Aarhus, der var pa vej. Det var derimod et gennemke-
rende ekstragodstog fra Aarhus mod Langa.
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Maodet ved billetsalget kunne veere konflikifyldt. Da stationsforstander K. Love Dsterbye modte et par rejsende ved ekspeditionen pd Abybro
station i 1949, gik det dog fredeligt for sig (foto: ukendt, Aalborg Stifisbogtrykkeri, DJM).

"Det var den Dag noget forsinket, over > Time, idet det
efter Planen for Extratog allerede skal veere i Langaa
Kl 12.50, men det meldtes forst fra Hadsten K. 13.05
[...]. Straks efter Meldingen lukkede Portoren derfor
Leddene, og gik til yderste Sporskifie da man maatte
antage at Toget, som Folge af Forsinkelsen, hurtigt vilde
passere. Kl. 13.20 gav jeg mig, som hele Tiden havde
veeret beskjeeftiget i Kontoiret med Expedition af Gods
til Tog 19, i feerd med at afmelde Toget til Langaa, da
det efter Meldingen at domme kunde ventes hvert Qie-
blik, men forinden jeg fik Langaa veekket, er det at jeg
horer Leddene blive aabnede og en Vogn kjorer over
Banen. K. 13.30 passerede Toget i fuld Fart og det var
saaledes ikke ,,fuldtud Y Time efier” som Hofjcegermes-

s

teren siger”,

forklarede stationsforvalter Serensen, og henviste til tog-
journalen for den naevnte dag. Der var kun gaet 5-7 minutter
fra, at vognen havde kert over banen, til toget havde passe-
ret Laurbjerg Station. Selvom leddene maske havde veeret
lukket i laengere tid den neevnte dag og dermed spzerret faerd-
slen pa hovedvejen, sé var der for administrationen i Aarhus
ingen tvivl om, at stationsforvalteren blot havde passet sit
arbejde. [ sagen noterede overdriftsinspekter Frederik Mel-
ler, at man ikke kunne kritisere stationsforvalteren for noget

i den pagaeldende sag. Sagen blev derfor henlagt. Derimod
matte hofjaegermesteren betale de 16 kr. for at have bragt
sikkerheden i fare. Hofjaegermester eller ¢j. Det var jernbane-
sikkerheden, som var det afgerende.?

At en senket jernbanebom netop kunne give anledning til
klager, ses ogsa i Borup stations klageprotokol fra juni 1876,
hvor en lokal mand klagede over, at bommen ved byens
trafikerede overskaring havde vearet senket i mere end 45
minutter og dermed forarsagede trafikprop i byen.?* Flere
steder i klageprotokollerne finder man anker over lukkede
jernbanebomme, som virker mere og ogsa mindre rimelige.
Séledes klagede folketingsmanden Jens Christian Jensen-
Broby flere gange i Sore stations protokol over, at han matte
vente i sit automobil foran den sankede jernbanebom. I det
ene tilfeelde — natten mellem den 8. og 9. februar 1931 —
matte han holde flere minutter foran bommen, forend han
kunne passere over jernbanen:

"Jeg mener det maa veere den vagthavende Assistents

Pligt at sorge for, at Toget korer saa langt frem at Lande-
vejen bliver fri, og jeg kan ikke teenke mig at Regle-
mentet kan tillade, at en saa trafikeret Landevej som
denne speerres i 8 Minutter. Den vagthavende Assistent
var Hr. Jorgensen”.
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Igen i november 1932 sad Jensen-Broby bgjet over station-
ens klageprotokol for at indfere en klage over at have ventet
6 minutter ved bommen, forend han kunne passere over jern-
banen ved Sore for kun i sidste sekund at na med toget mod
Kebenhavn. Netop i tilfzeldet med Jensen-Brobys klager fin-
des i klageprotokollen ogsa de ellers sjaeldent bevarede svar
til klageren. I tilfeldet med den forste klage fra 1931 afviste
Statsbanerne, at stationspersonalet havde handlet uforsvar-
ligt, eller at der var anledning til patale, mens man ved klagen
i 1932 beklagede, at udlesningen af noget gods pa en uhen-
sigtsmaessig made havde forsinket haevningen af bommen.>

En lidt anderledes klage var den som Politikens sportsre-
dakter, motorsportsmanden og flyveren Alfred Nerve, ind-
forte i Nyborg Statsbanegards klageprotokol i 1912. Som
noget nyt var det ikke bare gaende passagerer eller jern-
banevogne, som skulle passere over Storebalt med faergen.
Ogsa de nye automobiler havde meldt deres ankomst, og
det var tilsyneladende ikke uden udfordringer at veere blandt
de forste bilister:

"Tirsdag den 9. April ankom jeg pr. Automobil til Feerge-
stationen mindst 5 Minutter for Feergen, der skulde af-
gaa 1,20, men var forsinket, afgik fra Lejet. Jeg vilde
derfor have veeret istand til at kore mit Automobil om-
bord uden at forsinke Feergens Afgang, hvis ikke at den
for Automobiler anlagte Passage over Skinnerne havde
veeret speerret af en Reekke Godsvogne. Jeg maatte der-
for blive holdende, medens Ombordscetningen af Vog-
nene paa Feergen fandt Sted og forst, da Feergen for-
lod Lejet, blev Passagen gjort fri. Da der i Dagtimerne
kun gaar Feerger med flere Timers Mellemrum, og det
den storste Del af Aaret ikke er tilladt at kore med
Automobil paa Landevejene efter Solnedgang, er det
af stor Betydning for Automobilisterne, at Overfarts-
forholdene er saa gunstige som muligt, og at man ikke
forsinkes, naar der er Mulighed for at naa over. I dette
Tilfeelde foraarsager Forsinkelsen saaledes, at jeg ikke
vil kunne naa Kobenhavn inden Morkets Frembrud,
men maa overnatte undervejs, hvilket baade volder uno-
digt Tidsspild og Omkostninger. Jeg henstiller derfor,
at Passagerne til Feergerne altid holdes aabne, indtil
Ombordseetningen af Vogne er endt, saa det er muligt
at faa Automobiler med, saalcenge dette ikke behover
at forsinke Feergens Afgang”.*

Ankomsten til stationen

En ting er naturligvis de stridigheder, man som trafikant
kunne rende ind i, ndr man medte jernbanen pa sin vej. Noget
andet er de konflikter, som kunne opsta under selve rejsen
med jernbanen. Sa lad os tage ud pé en pinefuld jernbane-
rejse gennem tidernes klagesager med uheflige jernbane-
mand, lumre kondukterer, nidkere billetsaelgersker samt
ikke mindst utdlmodige og urimelige rejsende.
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Som det geelder alle indforte klager i protokollerne, er syns-
punkterne og oplevelserne naturligvis fuldstendigt subjek-
tive og set fra den rejsendes perspektiv. I nogle tilfaelde kan
klagerne virke overdrevne eller ubegrundede, mens man i
andre tilfaelde maske kan have en vis forstaelse for klager-
ens situation. Et sddan tilfelde er den klage, som en mand
indferte i Arden stations klageprotokol i oktober 1944:

“Jeg kom til Stationen i god Tid fra Astrup pr. Cykle.

Da jeg kom til Overkerslen holdt et tysk Tog, som an-
kom til Stationen Kl. 15.05, efier Stationsforstanderens
udtalelse. Jeg skulde syd paa med Toget Kl. 15.26. Saa
snart det danske Tog kom ind korte det tyske og vi som
stod og ventede mente, at Bommene skulde blive slaaet
op, saa at vi kunde komme over og komme med. Nogle
tog selv og loftede Bommene for at komme over, en Del
kom over og kom med Toget, andre blev standset af
Vogteren. Undertegnede som absolut skulde med Toget
kom ikke med og bebrejdede Stationsforstanderen, men
fik til Svar, at han kun havde gjort sin Pligt. Kun disse
der selv loftede Bommene eller benyttede sig der af kom

med Toget, var de ikke blevet loftet var ingen af de ca.

ti som ventede paa den ostlige Side af Banen kommet
med. Har en Mand der benytter de Danske Statsbaner
omtrent hver Dag ikke Lov at vente, at der bliver taget
Hensyn til saa mange rejsende, der er kommet i god Tid?

Bor det ikke undersoges, om der er rejsende paa den ost-

lige Side af Banen, naar der har veeret speerret af et Tog
i over tyve Minutter, for Toget bliver sendt Afsted? "%’

Men nér det lykkedes passagererne at komme ind pa station-
en, var det forste made, den rejsende havde med jernbanens
personale, som oftest ved billetsalget. Netop kebet af en billet
kunne vere anledning til talrige konflikter om personalets
opforsel og konduite savel som billetreglementet. En klage,
som indeholder flere af disse delelementer, blev nedskrevet
i juli 1902, hvor Niels Christian Schmidt pa Roskilde station
klagede over, at personalet havde naegtet at slge en direkte
billet til Knarreborg. Schmidt havde ensket en billet til hur-
tigtoget, men i billetsalget havde han faet at vide, at man ikke
solgte billetter til den pageaeldende afgang til rejser lokalt pa
streekningen Kebenhavn-Strib. Schmidt gjorde billetszlgeren
opmarksom pa, at Knarreborg 14 p4 Assensbanen, og altsa
ikke direkte pa straekningen Kebenhavn-Strib. Denne oplys-
ning havde dog ikke last op for konflikten, og i klageproto-
kollen gjorde han derfor opmaerksom p4, at hvis Statsbanerne
holdt fast i denne definition, ville sdvel Berlin som Konstan-
tinopel ogsa vere:

“Stationer paa Streekningen Kobenhavn-Strib, efiersom
man jo dog kommer til disse to Byer ad et Spor, der ved
Roskilde drejer af fra Streekningen Kobenhavn-Strib”.

Netop denne klage er ogsa et godt eksempel pa, at nar der
forst var opstéet én uoverensstemmelse, sé var det nemt at




finde andre klagepunkter. Séledes fortsatte Schmidt:

“Da denne Klage vel Sagtens tilstilles den den 13de ds.
fungerende Stationsforstander i Roskilde til behagelig
Erklcering, skal jeg endvidere tillade mig at rette folgen-
de Sporgsmaal til samme: ,,Er det ikke lidt ukorrekt,
naar man staar i et Kontor paa Roskilde Banegaard,
og Dorene til neevnte Kontor ere lukkede, saa der ingen
Treek er, overfor en Rejsende, der holder sin Hat i Haan-
den, da at beholde sin Hovedbekledning paa, selv om
man er den lokale Stationsforstander?”.” 2

Netop personalets opfersel i billetsalget var en kilde til utal-
lige former for klager. Det var f.eks. tilfeeldet pA Odense Bane-
gard den 5. maj 1964, hvor en rejsende fra Slagelse noterede:

"Pa banegdrden i Odense blev undertegnede udsat
for uforskammet behandling ved kob af enkeltbillet til
Nyborg. Pdgeeldende dame der ekspederede ved bil-
letsalget onskede ikke at opgive navn, ej heller var der
tale om, pd forespargsel at oplyse hvor klage over ddr-
lig behandling kunne finde sted. Ved gentagne gange
at insistere pd at fa klageprotokol udleveret, lykkedes det
til sidst, efter flere ganges henvendelse til D.S.B. per-

sonale at fa samme protokol udleveret. Pa foresporg-
sel om hvorvidt det kunne lade sig gore at fa tildelt et
,,sted” hvor klage kunne nedskrives, blev blot hanligt
svaret, at det kendte man ikke noget sted til, det mdtte
man selv om, det kunne man ikke tage sig af. Det er
beklageligt, at D.S.B. beskeeftiger personale der ikke
forstar betydningen af kundebetjening, og det ma natur-
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ligvis forventes at dagspressen orienteres om sagen”.

Et tredje eksempel pa et sammensted i salgssituationen
stammer fra Glostrup station og fandt sted i 1900-tallets
midte. Konflikten kredser om den mistenkeliggorelse, som
den rejsende folte sig udsat for, da billetslgeren enskede
at telle pengene inden udlevering af billetten:

"Undertegnede var dags dato paa Glostrup station
for at kobe en billet — Kabenhavn retur — som er i pris
kr. 2,70, jeg betalte med otte femogtyvearer samt syv
tiorer, altsaa kr. 2,70, da den unge dame der betjente
mig saa at det var storste smaamont blev drejeskiven
drejet ind til damen uden at der i den anden halvdel af
drejeskiven var nogen billet til mig; jeg protesterede mod
den maade, nemlig dette — er det almindelig kutyme at
sligt bliver praktiseret paa landets samtlige billetfor-




seelgningssteder? Jeg har kun veeret ude for det engang
for, og da reklamerede jeg som nu, og fik ogsaa et veel-
digt fint formuleret og hofligt undskyldende svar fra dette
departement i D.S.B. under hvilket klager sorterer. Jeg
blev ekspederet (i dag d. 17-5-62) af som omtalt af den
unge dame kl. 14.49, og som tilgift fik jeg til min store
overraskelse en billet der var stemplet for d. 18-5-62,
altsaa for neeste dag. Samtidig var stationsforstanderen
henne og tale med mig da jeg kreevede at faa lov til at
laane klageprotokollen, og da blev det til en lidt leengere
diskussion hvorunder han blandt andet udtalte sig om:
at det kan da ikke betale sig at gore vrovl over saa lidt,
den unge dame var jo i sin fulde ret til at tcelle pengene:
Nu sporger jeg, bliver det 100% praktiseret? Jeg har ofte
betalt med smaameont og har kun den ene gang, som for

omtalt, blevet kontrolleret. Anders Chr. Pedersen”.>

Ofte skulle der kun en enkelt gnist til, forend konflikten udvik-
lede sig fra et konkret emne til at handle om selve ekspeditio-
nens handtering. Et sadant eksempel ses af den klage, som kon-
torassistent Johansen i maj 1949 indferte i klageprotokollen
pa Roskilde Station, hvor forholdene i gvrigt af en anden rej-
sende i 1944 var blevet betegnet som “den mest uforskam-
mede Betjening paa nogen Jernbanestation i Danmark”:

"Ved neerveerende tillader jeg mig at klage over den op-
Jorsel, overassistenten udviste overfor mig d.d. ca. kl. 19,
da jeg henvendte mig ved billethullet for at kobe en
koreplan. Overassistenten stillede sig forst uforstaaende
overfor min anmodning, ,, Neertrafikken”, og sagde, at
det var en underlig uopdragen madde at opfore sig pd og
gav sig til at belcere mig om, hvordan jeg burde udtrykke
mig, hvis jeg skulle gore mig hab om at blive betjent. Da
Jjeg ikke syntes, der tiente noget til vedkommendes und-
skyldning, anmodede jeg herefter om klageprotokollen,
hvortil jeg fik folgende svar: ,, Hvem skal De klage over?”,
hvorpd jeg svarede:,,Dem”. ,, De kan indsende en skrifi-
lig klage”, lod svaret denne gang. Jeg var imidlertid
a jour med klageprotokollens eksistens. I modsat fald
havde jeg ikke faet den udleveret. Begge dele onsker
Jjeg at klage over, idet jeg anser mig for berettiget til at
erholde en undskyldning, hvad jeg imidlertid anser for

at veere hdblost at forvente”.?!

Ogsa ventetiden inden togafgang kunne fore til konflikter
mellem personalet og de rejsende. Séledes ankede urhandler
Christensen fra Kebenhavn i maj 1882 over, at hans barn
var blevet slaet i hovedet af en ansat med en jernstang, og
da han havde pétalt det passerede, havde han som straf blot

1 efteraret 1925 bad en rejsende om at fa udleveret klageprotokollen pa Aalestrup Station i Himmerland. Undervejs i toget fra Logstor havde
han fundet en plads i en rygerkupé, men da der intet toilet var i vognen, var han steget ud i Aars for at benytte stationens toilet. Da han kom
retur, var kupéen imidlertid blevet fyldt, og ingen af de nye rejsende havde taget notits af hans opheengte frakke eller mappen pa scedet.
Hverken togbetjent eller togforer ville skaffe ham pladsen tilbage, og sa mdtte protokollen frem i Aalestrup (foto: forfatteren,).

62



e SR s

Billetterin_g -ca. 1 91 0, Kobenhavns Hovedbanegdrd. En af de sidste klager, som blev indfort i den gamle banegd-rds klageprotokol i sommeren
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1911, var en klage fra en rejsende, der mdtte springe pd toget i Vanlose, efter at det havde sat sig i beveegelse, idet stationsforstanderen
havde ncegtet at scelge ham en billet. Pa trods af uopscettelige forretninger, kreevede han protokollen udleveret ved ankomsten med toget

(foto: Fritz Theodor Benzen, DJM).

faet at vide, at han matte vente til naeste togafgang, forend
de kunne komme tilbage til byen.*? En tilsvarende konflikt
udspillede sig pa Fredericia station i oktober 1908, hvor M.P.
Mortensen fra Kolding i klageprotokollen forespurgte, om
det var almindelig konduite af “Statsbanernes underordnede
Fungtionerer” at beskrive “de Rejsende for en stor Lort”,
da “denne ytring er blevet bragt for mig af Rasmussen N 38
Aarhus” under en diskussion om blandt andet naste syd-
gdende tog.*

Nogle gange kunne konflikten ogsé opsta helt uden, at der
havde veret dialog mellem den rejsende og den ansatte. Et
eksempel herpd er den klage, som den sensible dyrlege
Winther fra Silkeborg indferte i Roskilde stations klagepro-
tokol i november 1894:

"Straks efter at jeg var kommet ind i 2. KI. Ventesal
begyndte en Kone at feie, saa at det stod i et Stov, jeg for-
trak da ind i Restaurationen, men efter 15-20 Minutters
Forlob begyndte samme Kone sin Virksomhed der, saa
at Opholdet ogsaa der blev undholdeligt. Restaurato-
rens Madvarer etc. fyldtes samtidigt godt med stov, Jeg
maatte saa gaa tilbage ind i 2. Kl. Ventesal, der endnu
stod i en Taage af Feiningen. Det forekommer mig at

Feining overhoved er uheldig — Aftorring med vaad

Klud er behageligere og Sundere — men scerligt dog,

naar det sker paa en Tid, hvor der opholder sig Rei-

sende i Ventesalen. Dette Forhold tillader jeg mig at
34

henstille til behagelig Andring”.

Madet i toget

Nar man havde kebt sin billet, afleveret sit rejsegods til for-
sendelse og bevagede sig ud pa perronen, kunne der ogsa
opsta uenigheder. Saledes kom stationsforstanderen i Aale-
strup og en himmerlandsk landbetjent i marts 1894 op at
toppes, da sidstnavnte ventede pa et tog mod Hobro. De to
meand havde tydeligvis talt forbi hinanden pa et spergsmal
om hvilket af togene, som kerte mod Hobro, og i ventetiden
folte betjenten sig forfulgt af forstanderen, som insisterende
hejlydt og flere gange klagede over betjenten i andre rej-
sendes paher. Det er tydeligt i klagen, at betjenten folte, at
stationsforstanderen yppede kiv. Da betjenten folte sig chi-
kaneret, og da stationsforstanderen tilmed truede med at
indberette sagen til politiet, fandt betjenten ogsé anledning
til at indgive en klage. En klage der senere blev trukket til-
bage, da de to mend fik talt ud.*
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En rejse i en kupévogn kunne af og til veere en provelse og give anledning til kritik, Et par rejsende ses i samtale med en jernbanemand inden
de stiger ombord i en 3. kl. kupévogn pa Kebenhavns Hovedbanegard i 1930. Netop det dar blev der indskrevet 18 klager i banegdrdens
protokol. Det drejede sig om alt fra toiletkummernes urenlighed, over en togbetjents opforsel og til langsommelig udlevering af en cykel i
rejsegodsekspeditionen (foto: Ch. Lowenstein, Kurt Jensens samling, DJM).

Men pa et tidspunkt kom toget naturligvis til perron. Ikke
bare i Aalestrup, men ogsa pa landets andre stationer. I &ldre
tid — altsd 1 1800-tallet og nogle artier ind i 1900-tallet —
bestod togene af kupévogne uden mulighed for gennemgang
gennem vognene. Hver vogn havde séledes en raekke dore i
vognsiden, der forte ind til en reekke forskellige kupéer. Det
var ikke usaedvanligt dengang, at kondukteren anviste plads,
eller at man bad kondukteren om at vise vej til en ledig kupé.
Netop spergsmalet om hvor den rejsende kunne fa plads i
toget, er et stridspunkt, man ofte kan folge i klageprotokol-
lerne. Saledes klagede en rejsende i marts 1892 over det, den
rejsende opfattede som en hanlig opfersel fra en kondukters
side. I Bramming var den rejsende ved at stige ind i en kupé,
da kondukteren pa en “meget haanlig maade” havde afvist
den rejsende og henvist til en anden kupé med den begrun-
delse, at der netop i den pagaldende kupé befandt sig en syg
porter. Et argument den rejsende tydeligvis fandt irrelevant.*

I november 1906 klagede en arhusianer ligeledes pa Ger-
ding station over en kondukters hensynslese optraeden, da
han skulle med toget mod Lunderskov. Den rejsende havde
indfundet sig et minut inden afgang og bedt en kondukter
abne kupéderen, da den rejsende havde kufferter i haenderne.
Kondukteren havde dog overhert anmodningen, og da den
rejsende selv forsggte at abne en af derene ind til vognen,
havde kondukteren hindret ham i abningen samtidig med,
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at stationsforstanderen havde givet afgangssignal til toget.
Den rejsende fandt “Behandlingen i hajeste Grad Hensynslos,
da jeg baade var paa Perronen i meget god Tid, og der kunde

veere aabnet Kupedore mange Gange inden Togets Afgang ™'

I juli 1886 var det en jurastuderende, der ikke ndede med
toget pa Kebenhavns Hovedbanegard:

“Jeg ankom paa Perronen 4 a 5 Minutter for Toget til
Frederikssund efier Planen skulde afgaa Kl. 8,25. Der
var mange Folk, som imidlertid for storstedelen havde
faaet Plads, da Toget efter Planen skulde afgaa. Vi havde
henvendt os til en Konduktor, der besorgede Indladnin-
gen ved Vognene nermest Maskinen, og denne under-
sagte da, om der endnu var to Pladser til den Dame der
fulgte mig, og mig. Efier nogen Tid at have set efier i de
forskjellige Vogne, erkleerede han, at der ikke var mere
Plads, men at vi kunde begive os bagud, hvor man var
i Feerd med at heefte en Vogn mere til, hvori der blev
Plads til os og nogle flere Reisende, der imidlertid kom
til. Konduktoren gik da foran, og vi i Heelene paa ham,
men da vi kom omtrent midt paa dettes Lengde, lod
Afgangssignalet og Toget kjorte uden at vi kom med.
Jeg forer Klage over den Mangel paa Omsigt og Vei-
ledning for Passagererne, som udvises fra Konduktorer-
nes Side, at de ikke sorger for, at de Reisende komme



med, naar de forlengst have henvendt sig til dem med
Anmodning om at skaffe Plads, og over den Mangel
paa Orden og Organisation i Personbefordringen, som
det er et Vidnesbyrd om, naar Toget kan afgaa, medens
en af Konduktorerne lober omkring og lukker Dorene
op for at skaffe Reisende Plads” 3

Ombord pa toget var der ogsé alskens muligheder for kon-
flikter. Et af de hyppige stridspunkter var selvfolgelig ved
billetkontrollen. Netop i denne situation havde kondukte-
ren, togbetjenten eller togfereren en myndighedsrolle at ud-
ove, og det var ikke altid, at jernbanemanden havde den takt
og fornemmelse, som fordredes af nogle af de rejsende. Sa-
ledes kunne en rejsende i marts 1914 — ledsaget af fem vid-
ners bekraftende underskrifter — i Brabrand stations klage-
protokol indskrive en klage over:

“Konduktor 230 Hansen, der ved Afgang fra Aarhus
St. Dags Aften med Tog 6.43 overfusede mig og optradte
meget brosigt i Anledning af, at jeg havde glemt mit
Rejsekort Brabrand-Aarhus, og han vilde tvinge mig
til at forlade Toget, skont det var over Afgangstid. Toget
korte umiddelbart efter. Jeg ncegtede ikke men var tvert-

imod villig til at betale taxt” >

Netop sadanne situationer hvor den rejsende af den ene el-
ler anden grund ikke havde en gyldig rejsehjemmel, var en
kilde til stadige konflikter. Embedsmanden matte serge for
at handhave reglementet, mens den rejsende i flere tilfaelde
folte sig forulempet af kondukteren, der i situationen bade
kunne opfattes som nidker, hoven og magtfuldkommen.
Seren Serensen skriver i Daugaard stations klageprotokol i
oktober 1906 séledes om en rejse fra Horsens til Daugaard:

"Efter jeg var kommen inden for Doren bad Konduk-
tor No. 549 2 Gange om Billet, hvortil jeg svarede han
skulde give Tid, der var nemlig 2 Reisende der stod
op, og [jeg] kunde ikke faa min Pengepung op af Lom-
men, hvor min Billet var. Nu lob Konduktor No. 549 op
i Kopeen, tog i mig som en Fange der skulde i Tugthuset,
rev min Frakke i Stykker, og smed mig ud af Toget, fik
ikke Hat og Stok med som jeg havde lagt paa Hylden,
min Medrejsende Kjobmand L. Mathiasen Orum pr.
Daugaard, Gaardejer Lindholm Hauer pr. Vejle, gav
mig Stok og Hat ud paa Perronen. Der var ogsaa en
Reisende Norregaard, N. Juelsgade No. 8 Kjobenhavn.
Efter jeg var kommen paa Perronen i Horsens bad Tog-
foreren om jeg ikke vilde udlevere min Billet, hvortil
Jeg svarede ja. Togforeren gav mig Plads i samme Kope
i Toget. Bedes Erstatning 25 Kr. af Frakken og Maaden
Jjeg blev behandlet paa af Konduktor No. 549”4

I april 1932 klagede en mand ligeledes over en oplevelse,
han havde haft i toget:

“Undertegnede der tog med Toget fra Kobenhavns
Hovedbanegaard KI. 22.57 til Klampenborg, er blevet
udsat for en hojst meerkveerdig Optreeden fra Togfore-
rens Side. Efter at have taget Plads i en af de enkelte
3 K. Vogne de saakaldte smaa Kupe Vogne i et hjorne
neermest Perronen paa Hovedbanegaarden, blev paa
Osterbro Station Kupe Doren revet op af Togforeren,
som forlangte at jeg skulde rejse mig op og vise ham
min Billet. Da det aldrig i Livet kunne falde mig ind at
rejse mig fra min Plads [negtede jeg], men [da jeg] bad
ham komme op i Kupeen, som var mere rimelig, ncegtede
han dette med den Motivering at det var blevet ham for-
budt at gaa op i Kupeen og knaldede Daren i. I Hellerup
kom han igen, da sad jeg nemlig neermest Perronen,
rev Doren op, flaaede Billetten ud af Haanden paa mig,
uden at sige et Ord. Et Saar jeg havde paa Haanden
sprang op at blade. Denne hajst uheldige Optreeden
bedes paatalt, da jeg som Handelsrejsende leegger ikke
saa faa Penge til Kort o.1. ellers maa se mig nodsaget
til helt at undgaa Korsel med D.S.B.”.*!

Selv langt op i 1900-tallet kunne billetteringen i toget vare
anledning til konflikt. I Nastved stations klageprotokol den
8. april 1968 noterede en varnepligtig soldat:

“Undertegnede korte med eksprestoget fra Kobenhavns
Hovedbanegdrd den 3-11-68 kl. 11.50 til Neestved. Da
konduktoren kom og ville se kort eller billetter, havde
min kammerat ikke sit kort eller militeere identitets-
kort, han havde samme formiddag veeret ude at kore med
en ven i dennes bil, og havde mistet det i bilen, hvad
han senere blev klar over. Togmanden overfusede ham
nu, og sagde bl.a. at det var noget forbandet svineri,
at han havde mistet det, og min ven sagde at han jo
ikke havde gjort det med vilje, dertil sagde togmanden
at han vel var klar over at han kun var soldat og bare
havde at opfore sig ordentlig. Da tillod jeg mig at sige
til togmanden at fordi vi var soldater skulle han da
ikke tiltale os pd denne mdde, hertil svarede han: at det
rager ikke dem. Sd blev jeg meget fortornet over dette
og svor og sagde at han kunne jo bare skrive min vens
nr. og navn op, men hertil blev togmanden sa vred, at
han forlangte at se mit togkort igen. Han tog det med
sig, og sagde udtrykkeligt at han kun ville ldne det,
der gik ca. 15 min., og jeg havde stadig ikke fdet det,
sd gik jeg hen til ham og forlangte at fa mit kort til-
bage, men han sagde at han havde inddraget det. Jeg
sagde at ifolge bestemmelserne, kunne et rejsekort for
en veernepligtig kun inddrages, hvis denne opforte sig
provokerende og det havde jeg ikke gjort pd noget tids-

punkt. Han ville heller ikke give mig sit navn”.*

At det kunne veere ubehageligt at fa en kontrolafgift i toget,

vidner en indberetning fra en arhusianer om, da han i okto-
ber 1952 fik en bede mellem Vojens og Fredericia:
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“Som baggrund for indberetningen skal ncevnes at tog-
betjenten havde ualmindelig travit med at idomme en
bade overfor undertegnede pd en meget fornermelig
mdde. Undertegnede bekreefter herved at henvendelsen
[ra togforerens side ikke var uden begrundelse, men sam-
tidig heller ikke syntes det var nodvendigt med at lave
., offentlig stahej” ud af det skete, da undertegnede

provede at undgd en sadan situation”.®

Udover selve billetkontrollen havde en del af klagerne ogsa
udgangspunkt i kondukterens manglende konduite. I novem-
ber 1908 klagede Marius Als fra Haderslev séledes over den

hardhaendede behandling, han var blevet udsat for:

[ det gennemgdende Tog fra Frederikshavn-Vamdrup
kom jeg som Passager ind i Horsens. En Konduktor
billetterede og saa mit Kort. Jeg lagde mig til at sove
i Toget, men ved Kolding blev jeg veekket ved at en Tog-
funktioncer rykkede mig i Kraven og derefier lovede mig
at jeg skulde blive sat ud af Toget. Saafremt, at Tog-
funktionceren ikke personlig vil give mig en Undskyld-
ning, skal jeg forhaabentlig skaffe mig Opreisning gen-

nem Dagspressen”.*

Manglende konduite var ogsé baggrunden for den klage,
som John Mathiassen fra Glostrup den 27. august 1923 ned-

feeldede 1 Kabenhavns Hovedbanegérds klageprotokol:

"Da jeg tog med 7.25-Toget fra Frederikssund i dag
satte jegmigien 1. KI. Rogkupé (hvor jeg sad alene) med
Vinduet aabent og Doren Lukket. Lidt efter Afgangen
kom Konduktaren for at billettere mig, og jeg viste ham
nu mit Kort. Da han gik lukkede han ikke Doren, jeg
gik da hen og sagde til ham, der var kommen midtvejs
hen i Vognen, at han maatte lukke Doren efter sig. Kon-
duktoren kom hen til mig og sagde. ,, De behover ikke at
raabe og skrige efter mig, det gor ingen dannet Mand,
og hvad er det for en uhoflig Maade at tiltale mig paa”.
Jeg svarede ham: Naar jeg har Vinduet aabent og Daren
lukket, er det Deres Pligt at lukke Daren”. I den Anled-
ning vil jeg henstille at Konduktoren irettescettes saavel
for ikke at have lukket Daren, som at have henvendt den

Tiltale til mig, som anfort”. %

Nogle ar tidligere i september 1918 var en rygende rejsende
ogsa endt i en konflikt med kondukteren:

"Da Toget holdt i Hedehusene billetterer Konduktoren

(Porteur) paa hvilket Tidspunkt jeg stod i Gangen af en

Gennemgangsvogn og rog en Cigar, idet jeg samtidig
konverserede nogle Bekendte som sadi en ,, Ikke Rygere”.

Min Stilling var imidlertid saaledes, at jeg uheldigvis
havde det ene Ben indenfor i Kupéen, og da Konduktoren

blev opmeerksom paa dette opstod der straks Tvistig-

heder mellem ham og mig, imidlertid anmodede han

mig ikke om, eller paa hoflig maade henstillede til mig
at tage det andet Ben ud i Gangen, men skubbede mig
til Side, samtidig med, at han trak Doren haardt i. Han
meddelte mig derefter, at overholdt jeg ikke den givne
Orden, kunde jeg blive sat af, hvortil jeg svarede, ,,at vi
allerede korte”. ,,Lad veer med Deres Spydigheder”, fik
man til Svar, og det tilmed nede fra den anden Ende af
Vognen. Min Klage gaar paa den ubesindige Opforsel
af Konduktoren — har jeg endelig hafi det ene Ben inden-
for Kupéen, som han paastod, burde man dog ikke veere

Genstand for ovenstaaende”.*

Savel rygning i toget som modet mellem rejsende og kontrolloren
kunne fore til konflikter. Billetkontrol i et S-tog 1950 (foto: ukendt,
Kobenhavns Foto-Service, DJM).
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I lighed med de rygende passagerer var andre rejsende ogsa
fortreedelige over den uforskammede opfersel, som de folte
sig udsat for. I december 1930 klagede en fabrikant Frandsen
séledes over at blive tiltalt som "Bondekarl” af en togbetjent.*’
Nogle artier tidligere havde en rejsende i september 1903 kla-
get over kondukterens bemarkninger om hans paklaedning:

“Undertegnede Murermester Winther finder anledning
til klage for den behandling jeg og to andre arbejdere,
en anden Murermester samt en Murerlcerling blev til del.
Vi blev paa en efter min mening unadvendig ublid made
anvist plas i en Beenkevogn for som Togforeren paastod
Uordentlig Paaklcedning. Vi var i Arbejdstaj som ikke
var hverken Laset eller mere tilsmudset end mange andre

Arbejderes toj som var med i samme Tog”.*



¥

Besattelsestidens seerlige forhold kunne ogsd fa uoverensstemmelserne til at blusse op, f.eks. nar den tyske veernemagts repreesentanter rejste
med de danske tog. Tyske soldater i Sindal 1942 (foto: ukendt, Kurt Jensens Samling, DJM).

Nogle gange kunne klagen ogsa bunde i togfererens ind-
blanding i forhold, som den rejsende fandt, slet ikke var den
ansattes gebet. Saledes noteredes i Arhus Hovedbanegards
klageprotokol den 28. august 1924:

“Undertegnede L. Langager finder Anledning til Paa-
tale af Konduktor Jorgensens Optreeden i Hurtigtoget
Fredericia-Aarhus. Fire Mand spiller ['hombre i en
Kupe, pludselig aabner Jorgensen doren, og siger haojt,
maa jeg gore den Herre opmeerksom paa at De spiller
med 3 professionelle Kortspillere, Herren det var hen-
vendt til bemcerkede, at han ingen Barnepige behovede,
Jjeg bad derefter Konduktoren om at gaa, han sagde,
at her gjorde han hvad der passede ham, han kunde
smide mig ud i Horsens om han onskede, desuden har
jeg ,,sagde han” specielle Ordrer hvad angaar Dem.
Mange passagerer kom til og skulde se Spillerne — med
andre ord var man Skive for hele Toget. Kunde den Herre
(Jorgensen) ikke faa et Kursus i Hoflighed. Langager,
Kolind. Kebmand”. %

Besattelsestidens sarlige forhold slar ogsé igennem i en-
kelte af klageprotokollernes indfersler. En civilingenier fra
Arhus folte sig siledes forurettet over den forskelsbehan-
dling, som fandt sted:

"Den 27-3-42 fik jeg i Toget KI. 12.12 fra Aarhus Plads
ien . Kl Kupé (no. 27-32) i Vogn No. 270 sammen med
en Del andre rejsende som havde siddet i Kupeen fra
dels Randers og dels Aalborg. Toget var som scedvanlig
fuldstendig overfyldt. Lige for Afgangen kom Konduk-
tor Rohde (No. 208) og ryddede Kupeen for de rejsende
og alt deres Bagage da en tysk Officer og et Par Korpo-
raler skulde have Plads. Der blev protesteret kraftigt fra
alle de rejsende, hvoraf tre var Damer, men ud maatte vi
og personlig maatte jeg staa til Fredericia. Meget Plads
var der ikke paa Gangen og bedre blev det ikke af at
Tyskernes Bagage blev ladt uden for i Gangen trods der
var god Plads i Kupeen. Det bemcerkes udtrykkelig at
Kupeen ikke paa nogen Maade var reserveret Veerne-

magten”.>

En sarlig gruppe af klager er de tilfaelde, hvor kondukteren
eller togfereren vurderede, at den rejsende ikke havde op-
fort sig i overensstemmelse med tidens normer eller veret
decideret uanstaendige. I april 1887 klagede korporal Arnold
Petersen over en togkondukters opfersel i et tog mellem
Kabenhavn og Roskilde. Allerede ved pastigningen i Keben-
havn var Arnold Petersen og hans rejsefalle A. Hansen kom-
met skaevt ind pa kondukteren, da sidstnaevnte nagtede at
vise dem frem til to ledige pladser i en 3. kl. kupé med be-
skeden om, at de blot selv kunne gé frem, og at han var lige-
glad med, om de fandt plads i toget.
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Manglende forstéelse for den rejsendes situation var ogsa
grobund for klager i protokollen. Séledes noterede redakter

"I Toget, saavidt jeg erindrer mellem Frederiksberg og
Glostrup kom han og beskyldte forncevnte A. Hansen
for at have ladet sit Vand ud af Vinduet, skjont ingen af
de andre Passagerer i Koupeen ligesaalidt som under-
tegnede havde opdaget noget i den Retning. [...] Kon-
duktoren opforte sig i det hele taget paa en meget

uhoflig Maade” ™'

Erik Jensen i november 1913:

Et lignende tilfzelde af behov for at treede af pa naturens
vegne ses 1 den klage, som skolelarer Henrik Christiansen

"Jeg undertegnede bad en Togbetjent paa Kabenhavns
Banegaard anvise mig en 2den Klasses Kupé med Toi-
letrum, da jeg nemlig i disse Dage lider af pludselige
Anfald af Diarrhe. Togbetjenten anviste mig da en 2den
Kl Kupé og sagde at jeg skulde stige ud i Valby eller
Glostrup, hvortil jeg svarede at det kunde jeg ikke saa-
dan paa Kommando, da overnaturlige Magter kunde
tvinge mig til muligvis at veere lcengere om det, og vilde
Skcebnen at jeg da han aabnede Doren i Glostrup,
endnu befandt mig paa Toilettet. Herover maa Togbe-
tienten veere blevet meget vred, for da Toget holdt paa
Taastrup Station modtog Togbetjenten mig paa den mest
uforskammet ncesvise Maade om jeg strax vilde folge
med til Stationsforstanderen, akkurat som det kunde
teenkes, at jeg havde begaaet en storre Forbrydelse,
for at jeg skulde betale en 2den KI. Billet. [...] Jeg
fordrer en aldeles uforbeholden Undskyldning af ncer-
veerende Togbetjent. Endvidere bemcerkes at jeg ellers
er vant til at kore paa 2den Klasse, men Forholdene gor
at jeg Resten af dette Aar korer pd 3die, og Henstiller
da til Generaldirektoratet at sorge for at der i Toget
findes for 3die Klasses Vedkommende flere Kupéer med
Toiletrum, da andre end mig vist hyppigt kan komme i
samme Situation, ligeledes at gore Generaldirektoratet
opmeerksom paa at enkelte Togbetjente godt viser en
passende Opforsel overfor 2den Klasses Passagerer,
men overfor 3die Klasses Passagerer viser en brov-
tende og ufin Opforsel til Skade for den hele Stand” >

fra Flejborg i Jylland indberettede:
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"Undertegnede, der ankom med Iltoget fra Jylland
Fredag Morgen den 17de Januar 1896, bad i Strib en af
Dhr. Konduktorer om Tilladelse til at stige ud af Toget
af en Ill. Klasses Koupee for at gaa paa en Pissoir.
Det blev der svaret til, at der var ventet leenge nok og,
at sligt derfor kunde veere gjort. Det fandt jeg mig i og
bad saa i Middelfart en Konduktor om Tilladelse til at
gaa [pa] Pissoiren lige overfor. Jeg fik Lov til det, men
der blev skyndet saadan paa mig, at det var aldeles
umuligt at gore mig feerdig. I Odense steg jeg saa snart

Toget holdt ud, men naaede forst tilbage lige da Toget
var sat i Gang, og hvor meget jeg end bad en Konduk-
tor om at komme med, maatte jeg blive tilbage i Odense.
Sidste Gang jeg steg ud, i Odense, havde jeg ikke gjort
nogen Konduktor opmeerksom paa dette da jeg mente,
der var saa meget Ophold. Min Klage her afgiver jeg
kun, fordi jeg er Leerer, og har maattet soge Rejsetil-
ladelse, og kun har lige nodvendig Tid til, ja endogen
knap Tid til, at udfore min Forretning”.>

Lage Rader noterede i Haslev stations klageprotokol den
17. september 1891 ligeledes manglende hensyntagen fra
personalets side:

"Min lille Pige blev underveis syg og kom til at kaste
op paa Gangbreettet udenfor Coupeen. Da Toget kort
efter kom til Kjoge, gjorde jeg Conducteuren opmeerk-
som derpaa og antydede, at jeg var villig til at lade det
bortfjerne, hvis han vilde skaffe en Person som kunde
gjore det. Conducteuren overfaldt mig derimod med
Ukvemsord, som ,,at det var et nederdragligt Svineri”
ligesom han idet han lukkede Doren til Coupeen yttrede,
at ,,man kunde scette Liv og Lemmer til ved at gaa paa
det slibrige Gangbreet, men det bryde De dem Fanden
om”. Det er omtrent ordret de Ord Conducteuren brugte,
ligesom han lidt efier [kom] og truede mig med en Bode
paa 2 Kroner, hvilken Bemcerkning jeg ncermest har
opfattet som et Forsog paa Pengeafpresning. Her paa
Haslev Station gjorde han ikke det mindste Forsog paa
at klage over det passerede” >

Pa et tidspunkt ndede den rejsende naturligvis sin endesta-
tion, men heller ikke det at komme af toget var nedvendig-
vis uden vanskeligheder. Saledes klagede en rejsende i au-
gust 1908 over, at togbetjenten havde udrabt, at naste station
var Sorg. Da passageren var steget af vognen og toget kert,
opdagede den rejsende, at der pa stationsskiltet stod Borup.>®
En anden variant af samme problematik blev noteret i
Allingabro stations klageprotokol i 1886:

“Fredagen d. 23. Maj havde jeg lost Billet til Floes fra
Strommen. Jeg teenkte, at det var Togpersonalets Pligt,
at aabne Vogndorene eller i det mindste foresporge, om
der var Passagerer, som skulde staa af, og jeg ventede
derfor, som jeg plejer, men da ingen indfandt sig, maatte
Jjeg kjore med til nceste Station (Allingaabro), hvilket jeg
herved tillader mig at klage over”.*

Pa skiftestationen

Nar rejsens strabadser var overstéet, eller ndr man som rej-
sende matte stige af for at skifte tog, kunne der ogsa opsta
vanskeligheder. Skovfoged E.A. Clausen fra Fyn noterede
saledes:



”Ankommen med min Familie til Borcop Station Torsdag
Aften d. 14. November 1870, blev jeg af Togforeren be-
handlet med en stor lilferdighed at det endog blev mig
Jforbudt at faae alt mit Reisetoj ud af den Coupé, hvor
Jjeg med min Kone, Barnepige og 7 Born sad. Uagtet jeg
i det hurtigste Nu sprang ud da Coupéen blev aabnet
og ligesaa hurtig heele min Familie og vort Reisetoj ud
paa Gruset, kom Togets Forer og en anden Betjent, og
slog Daren i, saa vi neerved ikke selv vare komne ud.
Klagende over at jeg havde formeget Toj i Coupéen,
maae jeg bemeerke at jeg foruden det nodvendige Reise-
toj til mig og min Familie, kun havde en Madkurv (Scham-
pagnekurv) samt 4 Stk. Spadserestokke, 1 Geveer og
Skydetaske og jeg fik ikke Geveeret med uagtet jeg stod
for Daren til Coupéen og anmodede min Son om at reekke
mig Bassen i den allerhurtigste Fart, som jeg fra min
Side lod det gaae. Jeg skal bemcerke at min Reise den
Dag gik fra Aalborg til Borcop for d. 15 at gaae fra
Borcop til Nyborg. Jeg kan bemcerke, at Toget var fort
langt forbi Perronen, saa vi kom ud i Gruset og Op-
holdet var kun 2 a 3 Minutter”.>’

"Jeg leverede i Dag, Onsdag den 23. October, en Kuffert
og et Teeppe paa Frederitsia Jernbanestation til Opbe-
varing i Garderoben. Da jeg i Forhallen spurgte om,
hvor jeg kunde blive det kvit, blev jeg henvist til et Side-
veerelse ved 2. KI. Ventesal. Der i dette Veerelse satte
jeg Tojet fra mig og betalte en celdre Dame 15 Ore for
Opbevaringen. Da jeg om Aftenen kom for at modtage
mit Taj, blev jeg tiltalt af en Mandsperson i Uniform med
et,,Hvad vil De her?” og i en Tone, som om det var en
Forbryder, der var inde for at stjeele — noget saa uhaof-
ligt og raadt, som jeg aldrig har teenkt noget Menne-
ske kunde leegge i sin Stemme. Selvfolgelig gjorde jeg
Rede for mit £rinde, og blev straks affordret Nummer
paa Tojet, som jeg var saa heldig at have ved Haanden.
Jeg henvendte mig derfor til den fungerende Stations-
forstander med Besveering over den Tiltale, jeg var ble-
ven Genstand for. Men han var neesten endnu mere grov
og lod mig vide, at jeg slet ikke maatte have gaaet ind
for at soge efter Tojet. Jeg bemcerker udtrykkeligt, at

klagerne var redakter Svend Johansen fra Gentofte, som i
oktober 1902 bemzrkede:

Et af de steder hvor de rejsende ofte klagede over behand-
lingen, var ved den store skiftestation i Fredericia. En af

der var intet Menneske i omtalte Veerelse, da jeg gik
derind for at finde min Kuffert, men han skeeldte mig

Jernbanerestauranten pa Herning Station i 1905 med restaurator P. Gregersen og serveringspersonale bag disken. Netop banegdrdsrestau-
ranterne kunne veere arnested for kritik bade af maden, abningstiderne og personalet (foto: ukendt, affotografering: P. Thomassen, DJM).
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ud, fordi jeg treengte mig ind hvor Damerne vaskede
sig. Jeg finder det temmelig uhovisk at blive tiltalt og
behandlet saaledes, naar man betaler for Opbevaring
af'sit Toj i den gode Tro at man uden at generes kan
faa det udleveret, naar man igjen onsker det. Kunde
ikke Personalet udvise en noget anstendigere Opfor-
sel overfor de rejsende”.*®

I ldre tid fandtes pa flere af de sterre jernbanestationer ogsa
en restaurant, hvor man kunne stille sulten, inden man skulle
med naste tog. Nogle passagerer fandt, at betjeningen i re-
stauranten var for slov eller at maden var for dyr eller darlig,
men i et enkelt tilfelde var det en hummerklo, som var stri-
dens kerne. Séledes klagede ingenior Ernst, Ingerslevsgade
i Kebenhavn, den 7. august 1916 i Fredericias klageprotokol:

"Da jeg i Dag indtog Middagen i ncerveerende Bane-
gaards Restauration i Henhold til hoslagte Spisekort
tillod jeg mig, da der serveredes ¥» Hummer uden ved-
lagt Klo, at foresparge Tjener No. 1 om der ingen Klo
horte med til /2 Hummer, idet jeg endnu aldrig havde
set 1/1 Hummer uden med 2 Klor. Tjeneren svarede
meget hofligt, at han skulde foresporge Veerten, hvad

han ogsaa gjorde, men jeg fik intet Svar. Derimod stil-
lede Veerten sig op paa den anden Side af det Bord hvor
Jjeg sad sammen med en Del andre Rejsende, og stirrede
stift op og ned af mig, og idet jeg forespurgte ham hvor-
for han gjorde det, svarede han mig at jeg jo kunde lade
Maden staa, naar den ikke passede mig, han havde ikke
bedt mig komme, og jeg kunde jo blive borte fra Restau-
rationen. Jeg tillod mig da at svare, at dette ikke var et
Svar paa min Foresporgsel, hvorefter Veerten, Herr. Jens
Nielsen, begyndte at overfuse mig med alskens ubehage-
ligheder i en meget hojrostet Tone, da jeg bad ham tie
stille, for ikke at veere til Skue for hans Udtalelser i
Restaurationen, blev han endnu mere hajrostet og jeg
bad ham da om at ,, holde Mund”, da dette ikke hjalp,
brugte jeg et grovere Udtryk om han da vilde ,, holde
Keeft”, hvorefter han udraabte hajt i Restaurationen,
at jeg var ,,en Lommel”. Han trak sig derefter tilbage
bag Buffetten, og fortsatte med Skeeldsordene, hvor han
endnu 2 Gange brugte Bencevnelsen ,, Lommel . Jeg ved
godlt, at Restauratoren skal veek til Oktober, men fort-
seetter han paa den Maade overfor det rejsende Publi-
kum, da odelegger han jo Restaurationens Renommé
i Fremtiden for sin Efterfolger, og jeg vil tillade mig at

Spiritus kan veere en kilde til fornajelse, fest og gleede, men ogsa strid og uoverensstemmelser. I det satiriske blad Bleeksprutten fra 1909
indfangede tegneren Alfred Schmidt, hvordan opstemte svenskere sogte med jernbanefeergen til Helsingor under et spiritusforbud i Sverige
(tegning: Alfred Schmidt, Bleeksprutten).
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henstille til Statsbanerne at de gor Brug af deres Ret i
Henhold til Kontrakten, at opsige Restauratoren med
1 Dags Varsel saaledes, at han ikke odelegger alt for
meget for sin Efterfolger i den Tid han har tilbage”

Selv langt op i 1900-tallet kunne jernbanerestauranterne veere
grobund for en klage. Saledes pétalte en temrer i januar 1964,
at han var blevet nagtet servering pa jernbanerestauranten i
Roskilde med den begrundelse, at han var i arbejdstej:

"Jeg foresporger nu, om restaurationen er berettiget til
at afvise en rejsende, der er i arbejdstaj og med gyldig
rejsehjemmel .

11967 kunne man pa Arhus Hovedbanegard opleve ungdoms-
oprorets denninger, der var naet ind i banegardsrestauranten
i den jyske hovedstad:

"I aften kl. ca. 19.45 opholdt vi os ca. 10-12 unge men-
nesker af de sakaldte “langhdrede” i D.S.B.s cafeteria
hvor vi alle nad meelk og sodavand, og talte sammen
(ikke hajrostet!), men mens et ret stojende selskab ved
siden af os fik lov at sidde blev alle vi "langhdrede” bedt
om at ga. Vi neegtede under henvisning til at vi inden for
de sidste 10 minutters tid havde nydt noget. Derefter blev
vi ved Politiets hjeelp sat ud af cafeteriet. Det pointeres,
at ingen geester havde grund til at klage og betjentene
der viste os ud, mente heller ikke at vi var stojende! .

Alkoholens tager og lystne jernbanemaend

Et gennemgéende — om end ikke hyppigt forekommende —
problem i klageprotokollerne er hvilken indvirkning, alko-
holen har haft pd mederne pa jernbanen. Nar man leser i de
gamle klageprotokoller, er det tydeligt, at klageren i alt fald
i enkelte tilfelde ikke har vaeret edru ved indferelsen af
klagen i protokollen. Et sadant eksempel ses i Arhus Ost-
banegérds klageprotokol fra september 1898, hvor forseget
pé at skrive en klage er fuldsteendig mislykket og har form
af nogle ulaselige kruseduller uden nogen sammenhzng.®
At en klager har vaeret alkoholpavirket, ses ogsa i Frederi-
cias klageprotokol i oktober 1901 af den af en arhusiansk
fabrikant indferte klage over, at et stationsbud havde over-
ost ham med skaldsord, hvorfor forholdet forlangtes under-
sogt. Efter at klagen var indfert, havde en anden rejsende
—en mand fra Berkop — i selvsamme klageprotokol bevid-
net, at “klagen er uberettiget og Manden var Beruset”.% Et
nyere eksempel stammer fra Roskilde station i juni 1962,
hvor en noget ujevnt skrevet klage over at vaere smidt ud af
ventesalen blev ledsaget af tre jernbanemands underskrev-
ne erklaeringer om, at den rejsende var kendeligt beruset og
havde optradt ubehersket.* I en udateret notits i Odense Stats-
banegards klageprotokol fra perioden 1886-1970, findes da
ogsa folgende formaning til personalet:

En notits i Odense Statsbanegdrds klageprotokol pabed personalet
ikke at udlevere klageprotokollen til berusede personer (foto:
forfatteren).

“Klageprotokollen bor kun stilles til Raadighed for
., det rejsende Publikum” og i hvert Fald ikke til Folk,
der tilsyneladende er eller opforer sig som paavirket
af Spiritus”.%
For andre rejsende kunne det vere selve medet med en
beruset person og personalets manglende handtering, som
kunne veare anledningen til klagen. Det var tilfeeldet med
den klage, som en mand i november 1910 indferte i Allinga-
bro stations protokol:

“Jeg har i Aften efter at have maattet skifte Kupe to
Gange paa Randers Hovedbanegaard for at blive fri
for en fuld Mand der umotiveret fra min Side veeltede
sig ind paa mig, bedt en af Togpersonalet fri mig for
vedkommende Mand. Da ikke desto mindre denne fulde
Mand igen i Strommen blev lukket ind i den Kupe hvor
Jjeg var og veeltede sig ind paa mig saa jeg for tredje
Gang saa mig nodsaget til at flytte finder jeg Anled-
ning til at klage over at dette kunne finde Sted” .

At medet mellem berusede personer og Statsbanernes per-
sonale virkelig kunne gé galt, vidner en episode fra midten
af 1950’erne om. Efter festligt lag skulle nogle rejsende med
Statsbanernes rutebil i Glostrup:

"Da jeg i lordags d. 27/11 54 filgte mine geester til Rute-
bil 122 fort af Chauffor Egon Borup, udviste denne en
sd provokerende optreeden overfor forst min yngste bror,
og siden min far, sd dette fik langt alvorligere folger for
bdde mig og mine geester, idet vi alle endte pd politi-
stationen for gadeoptajer — Hr. Borup dog undtaget.
Vivar alle i en lidt loftet stemning, selv var jeg dog ikke
i mindste mdde beruset, og det er muligt nok at Hr.
Borup var berettiget til at afvise min yngste Bror der
skulle til Hedehusene, idet han var lidt stojende, men
ikke i mindste mdde provokerede de andre i bilen, men
det var ikke berettiget af Hr. Borup at begynde med eder
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og hold keeft, en hoflig afvisning burde have veeret det
rette, projsertyper af hans slags frabedes, og det gavner
neeppe heller dette danske stats underskudsforetagende.
Endvidere afviste han min gamle far efter at han forst
havde ladet ham lose billet (Svindler). I alt fald bor Hr.
Borup henvises til en hofligere tiltaleform, sdledes som
hans opforsel var, vilde den have virket provokerende
ogsd pd absolut cedruelige personer. Hans Norbrink .

I den tjekkoslovakiske filmklassiker “Skarpt bevogtede tog”
fra 1966 af instrukteren Jiri Menzel skildres, hvorledes den
unge trafikelev Milos Hrma i 2. verdenskrigs sidste dage kom-
mer i erotisk ufere og fir en tjenestemandssag pa halsen pa
grund af sine udskejelser. Selvom historien er fiktiv og byg-
ger pa en roman af Bohumil Hrabel, s& var grundfortellingen
langt fra urealistisk. Et gammel ordsprog lyder, at nar men-
nesker medes, sé kan sed musik opstd, men nogle gange har
dette mode ogsa mislyde. Saledes undersogte Statsbanernes
auditer i 1907 en reekke anklager mod en fyrbeder, der i Mas-
nedsund havde begéet overgreb mod en kollegas mindre-
arige son og gjort tilneermelser mod stationens 17-arige kel-
nerleerling.® T et andet tilfeelde fra 1941 undersogte audi-
toren det, der dengang blev betegnet som et utilladeligt
forhold mellem to statsbanemand, en arbejdsmand og en
ekstrahandvarker, pa Centralvarkstedet i Arhus, hvor de to
mand havde fuldbyrdet en sardeles intim stund sammen
inde i en lokomotivkedel.* Begge disse sager involverede
ikke relationen til publikum, men det var der til gengeeld
mange andre sager som gjorde. Blandt klageprotokollernes
indfersler finder man saledes et eksempel fra juli 1893, hvor
assistent Rasmusen, der var ansat ved den sjallandske bonde-
stands sparekasse, klagede pa vegne af sin forlovede:

"Med Toget fra Korsor i Aftes KI.10,35 hertil rejste en
Dame, min Forlovede, og en lille Pige. Ved samme Tog
gjorde en Konduktor Tjeneste som i haj Grad var paa-
treengende overfor neevnte Dame. Han vilde nemlig ab-
solut have, at hun skulde tage Plads i en Kupé forude
i Toget, af hvilken Grund han flere Gange viste andre
Medrejsende bort fra den Kupé, som han havde reser-
veret. Han henvendte sig Gang efter Gang til Damen
om endelig at tage Plads forude, men intet hjalp og
forst efter en lille Irettescettelse fra Togforerens Side
undlod han at vise Folk bort fra den reserverede Kupé.
Da han nu ikke kunde faa sin Vilje paa denne Maade
sogte han paa anden Maade at gjore sig leekker overfor
Damen. Ved hver eneste Station spurgte han til ,, Fruen”,
som han nok saa flot titulerede min Forlovede, og ende-
lig udbad han sig Tilladelse til at opvarte med Forfrisk-
ninger ved Ankomsten til Kjobenhavn KI. 10,35, og til
Ophold foreslog han et saa berygtet Sted som ,, Ryd-
bergs Kjeelder” paa Ostergade, under den udtrykkelige
Motivering ,, at det var tids nok at komme der efter K.
127, Heller ikke dette fik han bevilget, og ved nceste
Station foreslog han at de skulde modes neeste Dag K.
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12 udenfor National. For at blive fri for Mennesket sagde
min Forlovede ,,Ja”. Jeg var ved Stationen og hentede
min Forlovede, og ncevnte Konduktor stod ved Kupé-
vinduet og rakte efter en Buket Blomster, som min For-
lovede bad mig beere. Den Gang vidste jeg selvfolgelig
ikke noget og lagde derfor ikke Mcerke til Manden, hans
Udseende eller No., men paa Hjemvejen fik jeg selv-
Jolgelig det hele at vide. Heller ikke min Forlovede hus-
ker hans No., men efter hendes opgivende er Signale-
mentet: Haj, bleg, daarlige Teender, Ring paa Fingeren.
Hele denne Klage stammer fra min Forlovedes Beret-
ning og forventer jeg mig Svar om Sagens Gang og

Sfordrer Konduktoren paa det streengeste Straffet”.™

Nogle artier tidligere var det kondukter Bjernbak, som vak-
te forargelse blandt kolleger pa graeensestationen i Vamdrup
pé grund af et upassende forhold til et fruentimmer. Episo-
den udspillede sig en dag i slutningen af marts 1870, hvor
nogle af stationens porterer havde set kondukteren gé ind i
2. kl. ventesal med en yngre kvinde, der efter kollegernes
sigende “saa ret godt ud”. Flere bemarkede, at de to perso-
ner fortsatte videre hen til toilettet, hvor de gik ind og trak
deren i efter sig. Ogsa stationsforstanderen havde bemar-
ket episoden og bad en porter aflase deren til toiletterne,
men da deren ikke ville slutte til, greb stationsforstanderen
selv ind og forsegte at afldse deren ind til det toilet, hvor de
to personer befandt sig. Inde i toiletrummet havde Bjernbak
og kvinden abenbart fornemmet, at der var aktivitet uden-
for, og under aflasningsforseget, abnede Bjernbak derfor
deren og kom ud. Kort efter fulgte kvinden efter, og de om-
kringstdende jernbanemaend bemarkede, at hendes tej var i
uorden, idet ryggen og albuerne var farvet af kalkfarven pa
toiletrummets bagvag. De to personer havde veret inde i
toiletrummet i 5-7 minutter, men havdede ganske bestemt,
at der intet uanstendigt var foregéet derinde. Bjornbak frem-
havede blot at have varet hjelpsom overfor kvinden, men
nogle af kollegerne vurderede, at fruentimmeret var en let-
levende kvinde. Selvom ingen af jernbanens rejsende tilsyne-
ladende havde bemaerket noget, sa havde haendelsen dog vakt
opsigt blandt personalet, og en sterre undersegelse blev
igangsat fra ledelsens side. Nu var det ikke forste gang, at
Bjernbak var kommet i jernbaneledelsens segelys, og epi-
soden pa toilettet i Vamdrup var blot draben, der fik baegeret
til at flyde over. I slutningen af juni samme ér blev Bjern-
bak derfor afskediget fra jernbanens tjeneste.”!

Mens der tilsyneladende ikke var nogen klage fra kvindens
side 1 Vamdrup-sagen, sa var sagen ganske anderledes ved
den anklage, som rejstes mod togbetjent Olsen i november
1914. Den pagaldende dag havde han gjort tjeneste i et tog
pé den sjallandske sydbane, da han i Havdrup havde bemaer-
ket, at en ung kvinde steg pa toget. De var undervejs pa turen
kommet i samtale, og pa et tidspunkt spurgte Olsen: "Keder
De Dem ikke, Froken, De sidder saa alene”, hvorefter han kort
efter havde aet hende pé kinden. ”Pas Dem selv!”, lod det kon-
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Rydbergs Kceelder pd Ostergade i Kobenhavn la vitterligt i en keelder placeret under en hvidevare- og gulvteppeforretning. Veertshuskronikoren
Bent Zinglersen fortalte i bogen “Skaal Kobenhavn” fra 1965 om Rydbergs Keelder, der havde abent fra tidlig morgen til sen nat. Nede i
keelderen fandt man alskens geester fra godsejere og skuespillere til alfonser og prostituerede. Sjofle tilrab lod gennem keelderen, ollet flod
i en lind strom og pulsen var haj (foto: Peter Elfelt, Kbhbilleder.dk, Kobenhavns Museum,).

tante svar fra kvinden, der ogsa senere klagede over episo-
den. En auditerundersegelse viste, at det formentlig ikke
var forste gang, Olsen havde opfert sig upassende overfor
kvindelige rejsende, og derfor blev han som straf degraderet
til porter.” En lignende sag — der dog gik noget videre — fandt
sted i toget fra Naestved en morgen i oktober 1937, hvor en
aldre togbetjent kom i samtale med en ung kvinde, der skulle
til Kebenhavn. I lobet af samtalen satte togfereren sig ned pa
seedet overfor kvinden, befolte hendes kna og lar trods flere
afvisninger. Et par dage senere anmeldte kvindens far sagen
til auditeren, som foretog en grundig undersogelse af sagen.
Allerede ved sagens anmeldelse var togfereren blevet suspen-
deret, og ifelge auditerens konklusion burde togfereren veere
afskediget som folge af sagen. Imidlertid havde togfereren
tilbage i 1919 gjort tjeneste pa det tog, der forulykkede ved
Vigerslev med en omfattende maengde sérede og dede til folge.
En retsmedicinsk underseagelse viste, at togfereren dengang
havde padraget sig en mental sindslidelse, der medforte, at
han i visse sammenhange var uligevagtig, og derfor anbefa-
lede auditeren, at togfereren i stedet blev fjernet fra publikums-
betjeningen, sa lignende tilfeelde ikke kunne finde sted igen.”

Alvorlige var ogsé de beskyldninger, som blev rejst mod en
togbetjent, der i juli 1944 blev anklaget af en kvindes agte-
mand for at have forsegt at bega overgreb mod hans hustru
i toget mellem Nestved og Slagelse. Noget kondukteren dog
selv negtede.” Selvom det trods alt var sjaldent, sd handte
det saledes, at jernbanens personale af og til fik mere end et
godt gje til en af de rejsende.

Ved en politisk debat i Folketinget i 1888 udtalte politike-
ren J.K. Lauridsen angiveligt, at nast efter kensdriften er
jernbanedriften den starkeste af alle menneskelige drifter,
og dem som sztter lidenskaberne mest i bevagelse. Selvom
det er omstridt hvorledes ordene preecist faldt, sa er der dog
ingen tvivl om at bade jernbanedriften og kensdriften alle-
rede fra jernbanens tidligste ar satte lidenskaberne i bevag-
else. Saledes blev en jernbanemand allerede i september 1847
— kun fa méaneder efter abningen af Kebenhavn-Roskilde-
banen — afskediget af jernbaneselskabet pa grund af et upas-
sende forhold til en kvindelig rejsende.” Man kan med andre
ord sige, at jernbanedriften i visse tilfaelde ogsa satte liden-
skaberne i bevagelse.
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Sammenfatning

Gennem alle tider har vi mennesker klaget, hvis vi har folt
os darligt eller uretfeerdigt behandlet. De mange gengivne
klager viser, at arsagerne og baggrundene for klagerne har
veeret meget forskellige. Nogle gange er de stridende parter
gaet planken ud, eller rettere: De har taget de sidste skridt ad
konflikttrappen, og har forlangt klageprotokollen udleveret.
De mange klager er selvfolgelig formet af den tid, hvori klagen
er opstaet. I dag vil det veere umuligt at klage over behand-
lingen pa en jernbanerestaurant, for den er for laengst nedlagt.
Ligesom en klage over uheflig ekspedition i rejsegodseks-
peditionen ogsé vil vaere en umulighed. Til gengeeld vil det
endnu i dag veere muligt at klage over forsinkede tog, behand-
lingen ved billetteringen eller sikringen ved jernbaneover-
skeeringerne. Selvom vores samfund har endret sig over de
arhundreder jernbaneteknologien har eksisteret, og pa trods
af at jernbanen og dens kunderettede funktioner ogsa har for-
andret sig, sd kan medet mellem mennesker stadig slé gnis-
ter og affede klager. | sjeldnere tilfzelde kan konflikterne
endog udvikle sig fra ikke bare mundtlige uenigheder, men
til egentlige fysiske konflikter. Saledes blev en 35-arig mand
i Ostre Landsret i sommeren 2021 idemt 30 dages ubetinget
feengsel efter en konflikt med en togkondukter pad Keben-
havns Hovedbanegérd i februar 2020 om, hvorvidt han havde
en gyldig billet eller ej. Konflikten udviklede sig pa perronen
til trusler om vold, ligesom kondukteren blandt andet kom
til skade, da den rejsende forsegte at tage sit rejsekort ud af
hans hand.” Et lignende tilfeelde fandt sted omtrent samti-
dig pa Nerreport station, hvor en 28-arig kvinde endte i kon-
flikt med en togrevisor, som ville se hendes billet. Det endte
med spark, slag og en spytklat mod den pagaldende tjene-
stemand. En handelse som byretten i 2021 takserede til en
betinget dom pa 50 dages feengsel, hvor der i gvrigt var taget
hensyn til kvindens sveare personlige forhold.”” Overfald
pé jernbanernes personale er desveerre langt fra noget nyt
faenomen. Allerede i foraret 1911 kunne dagspressen berette
om, hvorledes en ostjysk proprieter i Aalborg-ekspressen
havde yppet kiv overfor nogle medrejsende, og da togperso-
nalet havde grebet ind, havde proprietaeren taget fat i halsen
pé den ene togbetjent og — som det blev beskrevet — kvar-
ket ham op mod vognens vag. Overfaldet var s& voldsomt,
at nogle andre medrejsende trak i nedbremsen for at tilkalde
hjeelp.” Heldigvis er det sjeldent, at uenighederne udvikler
sig til fysiske episoder. Enten bilegges konflikten umiddel-
bart efter at den har fundet sted, eller ogsa tager klageren fat
pé at skrive en skriftlig klage — ogsa selvom klageprotokol-
lerne for leengst er afskaffet.

Forholdet mellem de rejsende og jernbanernes personale
har altid haft ledelsens opmarksomhed, om end interessen
og betydningen af kundebetjening i relation til andre dele af
jernbanetjenesten har skiftet over tid. I "Befordrings-Regle-
ment for de danske Statsbaner” fra 1872 star i §5 blot, at
“Det ved Jernbanen ansatte Personale er forpligtet til at vise
Publikum Hoflighed og al den Imodekommen og Velvilie,
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som kan forenes med Opfyldelsen af dets Tjenestepligter”.
Jernbanemandens pligter overfor publikum blev beskrevet
lidt mere uddybende i "Almindelig Instruks for samtlige Tje-
nestemeend ved De danske Statsbaner” fra 1909. I en endnu
galdende udgave fra 1931 fremgar det af § 11, at "Over for
Publikum skal Personalet under alle Forhold vise Ro, Be-
sindighed, Upartiskhed, en hoflig og sommelig Optreeden og
al den Imadekommenhed, som kan forenes med Tjenestens
Fordringer”.® Der er imidlertid ingen tvivl om — nar man
leeser de forskellige reglementer og undervisningsmaterialer
fra Jernbaneskolen — at det var den praktiske jernbanevirk-
somhed, sikkerheden pa banen, jernbanegeografien og toge-
nes indretning, som pa det tidspunkt havde sterst betydning,
nar nye jernbaneansatte skulle oplaeres. I 1955 udsendte Stats-
banerne imidlertid en helt ny vejledning om kundebetjening
og trafikerhvervelse, hvor den gode kundeoplevelse var i
centrum. I en omtale af vejledningen i DSB’s medarbejder-
blad Vingehjulet, pegedes der pa, at indholdet for mange an-
satte nok var gammel vin pa nye flasker, men at det allige-
vel kunne vaere verd at opfriske sin viden om god kunde-
betjening, og at vejledningen ogsa skulle anvendes ved op-
leeringen af nye, yngre kolleger pa Jernbaneskolen. ®!

I selve "Kundebetjening og Trafikerhvervelse” erkendtes det
da ogsa, at den hidtidige vejledning af personalet havde lig-
get pa et meget lille sted. De ansatte havde vearet overladt til
sig selv uden megen mulighed for oplaring eller viden om
god kundebetjening. Dette forsegte man nu fra Statsbanernes
side at rade bod pa med en raekke gode rad om optraden,
vaeremade og radgivning om, hvordan man bedst betjente
kunderne. Foruden et propert og velsoigneret udseende var
det vigtigt at opfore sig ordentligt. Man behandlede ikke kun-
den ud fra dennes péaklaedning. Uanset om tejet var slidt, den
rejsende var i arbejdstej eller lignende, sa var forskelsbe-
handling “moralsk urigtigt og kan ikke forenes med princip-
pet om den gode kundebetjening”. Man skulle som ansat
altid have kundens betydning for gje, legge marke til kun-
dens temperament og humer, vere hoflig ogsa selvom kun-
den var uheflig, og sd var det forbudt at bruge nedladende
udtryk som "lille froken” eller “den dame”. Det var natur-
ligvis klart, at man lagde cigaren eller cigaretten fra sig, nar
en kunde blev betjent, ogsé selvom “at rygningen stimulerer
arbejdsevnen”. ”Mange mennesker betragter det som en ufor-
skammethed at blive ekspederet af en person, der pulser los
pd et eller andet rygeligt”, blev det papeget. Som ansat ved
Statsbanerne skulle man udvise venlighed.

“Et venligt ord, et venligt smil eller mdske en venlig gestus
kan gore undervcerker, ndr det geelder om at vinde en
kundes tillid, og vi behover vel ikke at tilfoje, at vi aldrig
ma veere overlegne eller sarkastiske over for kunden”.

Men uanset hvor meget man som ansat anstrengte sig, s ville
der altid veere utilfredse kunder en gang i mellem. I sédanne til-
faelde skulle den ansatte veere talmodig, forstaende og lyttende.



Det var vigtigt, at klageren fik Iuft for sin utilfredshed, og at
man segte at bilegge stridighederne pa den bedst mulige made.

At kundebetjening er en sterrelse under konstant udvikling,
ses ogsa af, at DSB’s nye generaldirekter Povl Hjelt ved sin
tiltreeden 1 1970 havde det erkleerede mal at omdanne DSB fra
et statsligt direktorat til en kundeorienteret servicevirksom-
hed. Dette indbefattede ogsd god kundebetjening.®* I DSB
Skolens mélbeskrivelse for grundkursus for togbetjente fra
1981 indgik som en del af undervisningen ogsa et fag med
titlen ”Service og kundebetjening”, hvor formalet var at:

"bibringe togbetjenten forstdelse for begrebet SER-
VICE og KUNDEBETJENING i bredeste forstand. End-
videre at skabe forstdelse for samarbejdets betydning
for virksomhedens image samt at anskueliggore den
rolle den enkelte medarbejder har inden for sit arbejds-
omrdde, og betydningen af, at der ydes god service. Det
vil sige individuel behandling af kunder, den personlige
kontakts betydning, den rette behandling af reklamatio-
ner, afhjeelpning af fejl samt betydningen af faglig viden”.

Sikkerhed pd jernbanen har i arhundreder veeret et nogleord og en ledetrad for jernbanens ansatte. Personalet har i utallige tilfeelde derfor

I forbindelse med undervisningen blev de kommende tog-
betjente ogsa praesenteret for Maslows behovspyramide fra
1943, der — set med jernbanemassige gjne — grundlaeggen-
de gér ud pa, at de fysiske behov skal vare i orden, altsa at
toget skal veere klar til at kere, og sikkerheden skal vere i
orden, forend de folelsesmassige og sociale behov kan rea-
liseres.®® Selvom kundebetjening har veret en del af jern-
banearbejdet siden 1847, s& kan det havdes, at der gik mere
end 100 ar, ferend der kom en egentlig vejledning i, hvordan
den ansatte skulle forholde sig i relationen til de rejsende.

I de bevarede klageprotokoller finder vi ogsa en bred palet
af alskens klager, som viser et vidt spekter af de jernbane-
rejsendes negative oplevelser under en togrejse. De viser, at
klager opstar, uanset om der findes vejledninger eller e;j.
Meadet mellem mennesker kan en gang i mellem vare kon-
fliktfyldt og kere af sporet. Det er naturligvis umuligt at
komme med nagelfaste konklusioner ud fra de mange ind-
forsler 1 protokollerne. For det ma formodes, at mange
uoverensstemmelser under rejsen aldrig mundede ud i en
skriftlig klage, ligesom de mange positive oplevelser natur-

anvist og tilrettevist de rejsende. Det var ogsa tilfeceldet pa Holstebro Station i december 2025, hvor savel en konge, en transportminister som
byens borgmester pcent matte vente ved perronovergangen, indtil det ordincere tog til Struer havde passeret. Forst derefter kunne to orangekicedte
medarbejdere ophceve speerringen, sd geesterne kunne komme over sporet til et indvielsestog til Lemvig. Episoden fandt sted uden konflikter,
men mdske nok med en vis overraskelse blandt indvielsesgcesterne. Jernbanesikkerhed respekterer ikke rang eller stand (foto: forfatteren).
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ligvis heller ikke indgér blandt de mange klager, som med
spids pen er indfert i protokollerne. Det kan derfor veere van-
skeligt at vurdere kundetilfredsheden blandt de forste gene-
rationer af jernbanerejsende. Men alligevel kan der udledes
forskellige faelles karakteristika efter en gennemgang af en
stor maengde af de bevarede klageprotokoller.

Det var naermest alle typer af mennesker, som skrev i statio-
nernes klageprotokoller — lige fra samfundets spidser til det,
der med et bredt udtryk, kan kaldes den almindelige dansker.
Klageprotokollerne er lobende blevet anvendt. Oftest pa de
store stationer og mindre pa de sma landstationer. Decideret
darlig eller mangelfuld kundeservice har til alle tider kun-
net affede en klage. Det gelder uanset om det var vanske-
ligheder ved anvisningen af plads i et tog, en oplevet ube-
hevlet betjening i billetsalget eller uforskammet personale i
jernbanerestauranten. Dertil kom, at det ogsé slog gnister,
nar kunderne medte autoriteterne i form af jernbanernes per-
sonale, hvad enten medet fandt sted ved billetkontrollen,
jernbanebommen eller i stationsbygningen. Flere klagende
rejsende har haft vanskeligheder med at acceptere den magt
og autoritet, der 13 bag jernbaneuniformen, hvilket altsé ogsa
har givet sig udslag i egentlige klager over magtudevelsen.
Man kan sige, at uniformen — eller maske bare jernbaneper-
sonalets autoritet — i visse tilfaelde har fungeret som en slags
red klud overfor utilfredse rejsende. For hvorfor tog stations-
forstanderen ikke sin kasket af, nar han var i samtale med
en rejsende pa Roskilde station. Eller hvorfor blev den rej-
sende sd vred over den manglende lukning af en der i en
togkupé. Var det begivenheden eller uniformens pavirk-
ning? P& den anden side kan det ogsa havdes, at enkelte af
jernbanepersonalet muligvis har misbrugt deres autoritet
som 1 tilfeeldet pa Klampenborg station, hvor en rejsendes
barn blev slaet oveni hovedet, og da dette blev patalt af
faren, fik familien at vide, at de ikke kunne komme med
forstkommende tog til Kebenhavn. Eller ved inddragelsen
af soldatens rejsehjemmel i et tog pa Sydsjelland. En klas-
sisk konflikt mellem embedsmanden og den rejsende ses
ogsé af den klage, som cand. phil Hans Dahlerup, assistent
i Kebenhavns Telefon A/S, indferte i Kabenhavns Hoved-
banegards klageprotokol i februar 1910:

"Ved Ankomsten af Tog 11.07 Efterm. fra Korsor ventede
Jjeg paa Ankomststationen. Da Passagererne gik ud,
stod jeg i Doren og saa efter vedkommende, som jeg
ventede. Jeg speerrede absolut ingen Passage, men vilde
selvfolgelig paa en hoflig Anmodning derom fra Por-
torens Side ajeblikkelig have stillet mig lcengere ind i
Lokalet. Nu blev jeg imidlertid grebet bagfra i Kraven
og med brutale Puf og Stod af Manden drevet tilbage,
alt medens han saaledes hojrostet skceldte ud efter Noder:
Da jeg i en hoflig Tone anmodede ham om at bruge en
mere afdeempet Optreeden, svarede han: ,,Nej, De har
bare at skruppe ind!” En saadan Behandling hverken
vil eller kan jeg selvfolgelig finde mig i, og jeg maa
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derfor anmode om en neermere Forklaring i denne Sag.
Saavidt jeg saa, var Portorens Nummer 171 .8

Et andet lignende eksempel pa en vred jernbanerejsende, der
folte sig forulempet af jernbanernes personale og var i sine
folelsers vold, finder man ligeledes i Kebenhavns Hovedbane-
gards protokol, hvor ingenier F. Lerche fra Fredensborg skrev
en malende og hidsig beskrivelse af sine oplevelser i juni 1929:

“Undertegnede er idag ankommen fra Nyborg KI.
16,32 og agter mig videre til Fredensborg. Kore-
planen er imidlertid lagt saa ovenud genialt, at Nord-
banetoget afgaar to minutter for Korsortoget kommer
ind. Mon ikke den Mand der laver Koreplanen kunde
have godt af lidt Ferie, han er synlig overanstrengt.
Ved min Ankomst til Kebenhavn bad jeg om Klage-
protokollen og blev henvist til Inspektionslokalet hvor
en meget sveer Herre, der neegtede at opgive sit navn
meddelte mig, at den Tone hvori jeg fremsatte mit For-
langende ikke passede ham og at han derfor ikke vilde
udlevere mig Protokollen. En anden Herre, som imid-
lertid var kommen til Stede og som i modscetning til den
forste optraadte hofligt og ogsaa opgav sit navn (som
jeg desveerre har glemt) meddelte mig, at han ikke havde
Ret til at udlevere Protokollen, naar jeg ikke havde Bil-
let. Da jeg derefier viste ham min Billet til Fredensborg,
sagde han, at jeg kunde faa Protokollen ved Henven-
delse til den forstncevnte arrogante Herre. Jeg onskede
imidlertid ikke igen at udscette mig for hans ubehage-
lige og brasige eller rettere rigtig gammeldags bureau-
kratiske Optreeden og hentede derfor forst et Vidne. Da
Jjeg i dettes Overveerelse forlangte Protokollen var Tonen
en lidt anden, ja udpreeget servil og Protokollen blev ud-
leveret. Vi ,, Publikummere” har jo veeret overordentlig
glade ved den Forandring der i de senere Aar er fore-
gaaet med Banernes Funktioncerer i Retning af ubureau-
kratisk Optreeden og Handlemaade; de enkelte sorte
Faar der endnu er i Flokken bliver sikkert efterhaan-
den pillet ud. Her er et af dem”.%

Ogsa personalets iver for at fa togene afsted til tiden kunne
undertiden kollidere med de rejsendes naturlige enske om at
komme af'toget, inden det fortsatte pa sin videre feerd. Tidligere
er beskrevet forskellige eksempler fra S-togenes indfersel i den
kebenhavnske neertrafik, men disse eksempler var langt fra ene-
staende. [ august 1909 kunne en maskinmester saledes indfore
folgende klage i Kabenhavns Hovedbanegérds klageprotokol:

"Herved tillader jeg mig at henlede Opmeerksomheden
paa et uheldigt Forhold, som let kan faa farlige Folger
for det rejsende Publikum. Ved Skovlunde Holdeplads
(Frederikssund) lader det meget magtpaaliggende for

Togpersonalet, at faa Toget ,, feerdigt” paa kortest mu-
lige Tid, men Resultatet er ofte, at Toget er igang, for de
Rejsende er inde i Kupeerne. Dags Dato var saaledes
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m Kontrolafgifter

kontrolafgifter end for perioden sidste ar.

mUndervejs pa rejsen

» Det er fortsat kategorien "Undervejs pa rejsen”, der udger 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 | ar en stgrre spredning i arsagen til en kontrolafgift. DSB har i perioden udstedt lidt feerre

+« Andelsmeessigt 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.

2024

2025

Produkter

Selvom de fysiske klageprotokoller for leengst er afSkaffet, er klagelysten ikke aftaget. Alene i 2. halvar af 2025 modtog DSB 46.000 klager:
1 den forste halvdel af 2020 erne var den hyppigste klagedrsag relateret til det DSB betegnede som oplevelser “undervejs pd rejsen”.
Typisk i relation til togforsinkelser. Ligeledes var udstedelsen af kontrolafgifter ogsa en veesentlig klagefaktor (illustration: DSB,
www.dsb.dk/om-dsb/virksomheden/organisationen/kundeambassadoeren/hvad-klager-kunderne-over/).

Toget Kl. 9.23 Fm. fra Skovlunde gaaet igang, endnu
medens min Moder, en Dame paa 67 Aar, befandt sig
paa Trinbreedtet. Togpersonalet vil maaske nok indvende,
at eldre Damer er langsomme af sig, men dertil skal jeg
tillade mig at bemcerke, at /> Minut mere eller mindre
umuligt kan spille en saa stor Rolle, iscer da Toget altid
holder 1-4 Minutter ved Herlov, efter at Dorene er luk-
kede. Dette tilfeelde er ikke enestaaende, det heender som
sagt ofte. Ligeledes har jeg to Gange veeret Vidne til, at
Toget har maattet holde igen efter Afgang, fordi enkelte

Passagerer ikke var kommet helt ud af Kupeerne” 3

Klager og utilfredshed har eksisteret til alle tider. I alt fald
indfertes klageprotokollerne allerede ved abningen af den
forste jernbane i kongeriget Danmark i 1847 — og de forste
indfersler i protokollerne skete kun fa dage efter &bningen
af banen. Selv den dag i dag modtager transportselskaberne,
herunder blandt andet DSB, talrige kundeklager, og selvom
klageprotokollen blev afskaffet i 1970, sa nar klagerne sta-
dig frem til modtageren. Saledes oprettede DSB i 2011 et
uvildigt embede som kundeambassader, der skulle se pa de
rejsendes klager, hvis klageren fortsat var utilfreds efter at
have féet et svar fra DSB’s kundecenter.

"Det er helt afgorende for mig, at vi har et meget skarpt
fokus pd kunderne i alt, hvad vi gor i DSB. Som service-
virksomhed er det kunderne, vi lever af. Jo flere tilfredse
kunder vi har, desto flere kunder kan vi ogsa tiltreekke
til toget i arene, der kommer, og det er netop her, vores
hovedopgave ligger”,

udtalte DSB’s davarende administrerende direkter Christian
Roslev ved oprettelsen af posten som kundeambassader.®” At
klagerne langt fra er forsvundet, ses blandt andet af DSB’s op-
garelse for 2. halvér af 2024, hvor DSB modtog 67.000 klager.
Heraf endte 443 klager hos kundeambassaderen. 25 klagere
valgte at ga videre med deres klage til Ankenaevnet for bus, tog
og metro, der blev nedsat i 2009. Langt hovedparten af klagerne
omhandlede forsinkede tog, klager over kontrolafgifter samt
klager over DSB’s produkter. Selvom den personlige kontakt
mellem personalet og de rejsende er blevet mindre i takt med
digitaliseringen af samfundet, sa ses det dog stadig, at den
menneskelige kontakt kan fore til klager, om end i et mindre
omfang. En af de klager som DSB’s kundeambassader be-
handlede i 2024. var séledes en kraenkelsessag, hvor en kunde
onskede en undskyldning af en DSB-medarbejder.®

77



Som de mange forskellige gengivne eksempler pa kunde-
klager i denne artikel viser, s var der alskens baggrunde
for, at en rejsende klagede over jernbanernes personale. Det
kunne vere alt fra uheflig, hensynsles eller uforskammet
optreden, manglende konduite, usemmelig optreeden over
decideret kraenkelse eller mulige overgreb mod kvindelige
rejsende. Hvor nogle af klagerne eller beskyldningerne var
berettigede, sa er det lige sa klart, at flere af klagerne var
uberettigede. Men siden 1847 og helt frem til i dag er kunde-
klagerne blevet taget imod, taget serigst og behandlet af sy-
stemet. Bade dengang og nu er klageadgangen systematise-
ret og institutionaliseret. Det er langt fra alle af de historiske
klager vi i dag kan felge til ders, men i de tilfeelde hvor det
er muligt at se sagens afgerelse, sd er det tydeligt, at klage-
ren som oftest er taget serigst. | flere tilfeelde er klagen ble-
vet afvist, men i andre har de disciplinare sager ogsa haft
konsekvenser for personalet enten i form af patale, degra-
dering eller afskedigelse. Som ansat i jernbanens tjeneste
forventedes det, at man opferte sig semmeligt og respekt-
fuld, og hvis man tradte ved siden af, s& kunne hammeren
falde hardt. Gennem arhundrederne har jernbaneselskaberne
modtaget tusindvis af klager af alle mulige slags. Selvom det
maske kan vere vanskeligt at sammenligne og konkludere
péa de mange forskelligartede klager, sa er en ting dog sikker.
Den sidste klage er langt fra modtaget.

Men hvor der tidligere var talrige muligheder for at ende i
konflikt med jernbanens ansatte, sa har digitaliseringen af
samfundet medfert, at den manglende menneskelige kon-
takt i vore dage giver anledning til nye typer af utilfredshed.
Nemlig den manglende menneskelige kontakt. Mange jern-
banemand- og kvinder er i dag aflest af det teknologiske
samfund, et selvbetjenings- og servicelast samfund, hvor det
kan veere sveert at opdrive en venlig sjel, som kan hjelpe en
videre pa rejsen. Netop det kritiserede forfatteren og debat-
toren Knud Romer i en kritisk og kras kronik i januar 2020,
hvor han indledte med en episode fra en ubetjent og menne-
sketom sydsjellandsk landstation, hvor regionaltoget til
Kebenhavn netop var blevet aflyst over hgjtaleren:

"Dér star du sd pa Lundby Station og er ... fucked. I et
Jjakkescet pa vej ind til Den tyske Ambassade for at sige
farvel til den afgdende kulturattaché — Sibylle — og hilse
pd den nye. Men nej. For min del blev det tysk-danske
kultursamarbejde aflyst af DSB. Uden videre kommen-
tar — og ingen at henvende sig til pa en ubemandet
station. Hvor jeg ikke kunne optanke mit Rejsekort, fordi
automaten ikke virkede. Og det gjorde den forkolede
rest af en billetautomat heller ikke. Prov at forklare
det til togforeren, som billetterer dig”.

Videre i kronikken harcelerer Romer over manglende toi-
letter pa stationerne, lukkede billetsalg med undtagelse i
landets tre storste byer. Og hvis man sé endelig nar frem til
et af disse betjente steder, sa skal man st i en alenlang ke.
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Dertil kommer besverligheder med at finde frem til det
rette tog. Tilmed er stationerne er nedslidte og ulekre. Og
sa ikke mindst forsinkelser, forsinkelser, forsinkelser. Knud
Romer er langt fra den eneste eller sidste passager, som har
teenkt tanken: “Hold nu keeft, hvor er jeg treet af DSB!”.%
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