ankenaasvnet

for hotel, restaurant og turisme

Ankenavnets Journal nr.: 2022-1045 — Mangler ved ophold

Sagsfremstilling:
Klager havde booket et ophold fra den 16. til den 18. oktober 2022 hos indklagede, som driver et

hotel.

Det fremgar af bekraeftelsen, at der var tale om brug af et deal-bevis til en veerdi af 1.199 kr. og
dertil kom en veerelsesopgradering til 300 kr., saledes at prisen pa bekraeftelsen var pa 1.499 kr.

Klager var ikke tilfreds med en raekke forhold vedrarende opholdet.

Klager havde ikke varmt vand under hele opholdet. Ifglge klager oplyste klager indklagede
herom pa den farste dag, men dette hjalp ikke.

Klagers ophold vedrgrte to personer med halvpension. Ved ankomsten bad klager om at fa
to opredninger pa veerelset, idet klager havde sine bgrn med opholdet. Dette var ikke
meddelt hotellet forud, og ifalge klager blev klagers kone, da hun bad herom, trukket ind i
baglokalet og i en grov tone anmodet om at betale yderligere i alt 2.000 kr. for 2
opredninger i 2 naetter. Opredningerne var den 1. nat blot madrasser pa gulvet og den 2.
nat treek ud-senge. Klager finder ikke, at prisen herfor var rimeligt. Alternativet hertil var, at
betale yderligere 5.000 kr. for et stgrre veerelse.

Klager blev efter det af klager oplyste bedt om at betale for drikkevarer, som allerede var
betalt.

En af klagers bgrn tissede i opredningen og klager blev ved afrejsen afkraevet 750 kr. i
erstatning herfor. Klager oplyste selv, at barnet havde tisset i sengen. Klager finder ikke
dette belgb rimeligt, da der var tale om en — ifglge klager — gammel og gul madras.

Efter opholdet (klager forlod indklagede uden at checke ud) modtog klager en faktura pa i alt 4.779
kr., hvoraf de 1.199 kr. var dealen og de 300 kr. var for den opgradering, som ogsa fremgik af
tilbuddet. Derudover tilkom der 2.000 kr. som opredninger, 750 kr., for @delagt seng pga. urinering,
372 for drikkevarer samt 2 bgrnemenuer a i alt 158 kr.

Efter opholdet klagede klager over de ovennaevnte forhold.
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Indklagede svarede herpa, at det var korrekt, at der pa et tidspunkt under klagers opholde var
begraenset varmt vand, men at dette problem blev |gst.

For sa vidt angar drikkevarerne, sa anferte indklagede, at klager formentlig ikke havde betalt 2
gange for drikkevarer, sa det var et problem, som var Igst.

Erstatningen pga. af urinering i opredningen skyldes gdelagt madras og sengetgj. Indklagede
anfgrte, at der ogsa den neeste nat var et barn som havde urineret i en af opredningerne, sa klager
stod faktisk til at fa en opkraevning mere.

Vedrgrende prisen for opredningerne og den angiveligt grove tone, sa anferte indklagede, at
klager i udgangspunktet kun havde booket et ophold til 2, men at klager kom 4 personer, og at
klager selv bad om at fa 2 madrasser pa gulvet, hvilket klager fik, og at det var klager, som selv
valgte denne billige Iasning, og havde takket nej til at fa et egentligt familieveerelse, da klager ikke
havde rad til dette.

Indklagede afviste saledes de af klager anfgrte klagepunkter og klager indgav herefter en klage til
Ankenaevnet.

Efter det af klager oplyste har klager, jf. den af klager vedlagte kopi af faktura med nr. 71744 betalt
posterne "Deal 2 dage” a kr. 1.199,-, "Veerelsesopgradering” a kr. 300,- og "Overnatning” a kr.
2.000,-, hvilket i alt giver 3.499, mens de resterende poster, i alt kr. 1.280,- angiveligt ikke er betalt.

Efterfalgende sendte indklagede yderligere en regning for gdelagte senge/opredninger pa kr.
1.500,- idet der ogsa efter den 2. overnatning var urineret i opredningerne. Ifglge indklagede er der
tale om en opkraevning, som ligger ud over den allerede fremsendte faktura.

Klager har i gvrigt henvist til darlige anmeldelser pa anmeldelsessitet Trustpilot, som klager finder
underbygger hans klage.

Klagers bemaerkninger:
Klager har over for Ankengevnet gentaget de i sagsfremstillingen anferte klagepunkter og har
videre anfgrt, at hoteloplevelsen som helhed var i orden, men at der var tale om en 2-stjernet
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oplevelse med gamle faciliteter, og oven i kom sa de anfarte klagepunkter, der efter klagers
opfattelse ma berettige til et afslag.

For sa vidt angar indklagedes bemaerkninger til Ankenaevnet har klager anfert falgende:

Klager talte selv med oldfruen og oplyste, at der var tisset i opredningen. Ifglge klager hjalp
klager senere oldfruen med at fierne de gamle madrasser fra gulvet og saette nye senge
op. Klager har i gvrigt anfart, at der var tale om en madras ikke en seng. Efter klagers
opfattelse oven i kgbet en gammel madras, som naeppe kan veaere 750 kr. veerd. Klager
finder det saledes heller ikke rimeligt, at indklagede efterfelgende har sendt en faktura pa
1.500kr for urinering i opredningerne. Klager har videre anfgrt, at det er "ud af det bl&”, nar
indklagede pastar, at der urineret i begge senge. Der var alene tale om at der blev urineret i
én seng

Begge dage om morgenen hvor klager forsggte at ga i bad var vandet koldt. Klager
henviser til anmeldelser pa Trustpilot, hvor geester har haft samme oplevelse. Klager har
anfgrt, at indklagede maske har et generelt problem med varmen.

For sa vidt angar det anfarte om, at klagers kone blev taget ud i baglokalet og talt hardt til
har klager fortalt, at det var sadan, at klager oplevede det.

Med hensyn til at bestille opredningerne pa forhand, sa havde klager misforstaet dette, og klager

erkendte ogsa ved ankomsten, at det var klagers fejl. Klager anerkender, at indklagede naturligvis
kan opkreeve for opredninger. Men at dette skulle koste over det dobbelte af, hvad klager gav for 2
dage med halvpension, giver efter klagers opfattelse ingen mening. Klager anfaegter rimeligheden

heraf.

Med hensyn til indklagedes tilbud om, at klager skulle fijerne den darlige anmeldelse, sa har klager
anfart, at det er kritisabelt, at man kun kan lave en aftale, hvis man fjerner en anmeldelse.

For sa vidt angar drikkevarerne, sa klager anfgrt, at klager har kvittering herpa, og at denne
kvittering er blevet fremvist tidligere.
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- Med hensyn til udcheckning, sa har klager anfert, at indklagede slet ikke var bemandet til
udcheckning i flere timer af dagnet, og som klager husker det, sa skulle man ikke checke
ud - det var "automatisk" stod der pa en SMS.

Klagers krav:
Klager gnsker et ikke naermere fastsat afslag i prisen.

Indklagedes bemarkninger:
Indklagede anerkender, at der var en kort periode — nogle fa timer — uden varmt vand pa veerelset,
men det blev Igst omgaende, da indklagede blev informeret om det.

Indklagede bestrider, at klagers kone blev "trukket ud i noget baglokale”. Samtalen foregik i
receptionen, hvor indklagede forsggte at Igse klagers problem. Klager havde saledes ikke bestilt
opredninger, men kun bestilt en deal til 2 personer.

Klager anferte som forklaring pa den manglende bestilling af opredninger, at indklagede angiveligt
skulle have oplyst i telefonen, at det ikke var ngdvendigt at bestille opredninger pa forhand.

Indklagede har anfgrt, at dette ikke var korrekt. Man kan saledes ikke vente med at bestille
opredninger til ankomsttidspunktet. Det har man aldrig kunnet.

Indklagede havde foreslaet, at klager fik et vaerelse mere til bgrnene, fordi de ikke havde bestilt
opredningerne, og fordi indklagede pa daveerende tidspunkt ikke havde personale til at lave
opredninger. Det havde klager ikke rad til, var svaret.

Klager spurgte herefter om klager sa ikke bare kunne fa 2 madrasser med sengetgij til en lavere
pris. Dette fik klager til 500 kr. pr nat inklusive morgenmad.

Da klager betalte dette, gik indklagede ud fra, at der dermed var enighed.

Neaeste morgen konstaterede housekeeping, at der var urineret voldsomt i begge opredninger.
Disse blev skiftet — til helt normale opredninger (senge) og omkostningerne efter urinering blev
debiteret klager. Indklagede debiterede endda kun et vaesentligt lavere belgb end de faktiske
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omkostninger.
Efter den 2. nat var der igen urineret i sengene.

For at vaere imgdekommende tilbad indklagede at undlade at debitere for anden omgang urinering
i sengene, forudsat at klagers darlige anmeldelse pa nettet blev fjernet.

Indklagede kan ikke se, at de pa fakturaen anfarte drikkevarer skulle veere betalte. Klager forlod
hotellet uden at checke ud, hvorfor indklagede ikke havde mulighed for at konstatere, om der
skulle veere sket en fejl. At der er betalt for nogle drikkevarer betyder jo ikke, at der ikke er kgbt
flere. Der er tale om sa lille et belgb, at indklagede gerne krediterer det, hvis det ger tingene
nemmere.

Indklagede har, for sa vidt angar det af klager anfgrte om negative anmeldelser, anfert, at det for
helhedens skyld skal med, at indklagede har 383 anmeldelser pa Trustpilot, hvoraf ca. 160 er 1/2
stjernede. Det skal ses i lyset af, at der i samme periode har veeret over 500.000 gaester pa
hotellet, hvilket giver en negativ anmeldelsesprocent pa 0,032 — altsa over 99% der ikke har veeret
utilfredse, eller i al fald ikke sa utilfredse, at de har fundet det nadvendigt at anmelde det pa nettet:

Anmeldelser - 3,4

383ialt

(] 5stierner  CENEE— 25 9%
(] 4 stierner  CENEE— 22 %
[ ] 3 stierner Cu—— 10 %
(] 2 stierner = 8%
(] 1stierne  CENE——D 35 %

Indklagede har anfart, at der er tale om en bagatelsag som vedragrer 1.280 kr., som egentlig ikke
fortjener at der bruges tid pa den, men principielt vil indklagede ikke ligge under for afpresning,
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hverken med trusler om darlige anmeldelser eller klage til Ankenaevnet, hvilket har fart til at sagen
nu er endt i Ankenaevnet.

Indklagede har anfert, at indklagede, som indklagede tidligere har meddelt klager, fremsender en
faktura pa erstatning for de 2 andre senge/opredninger, der blev gdelagt af urin, saledes at
indklagedes samlede krav mod klager vil vaere 1.500 kr. hgjere, end det fremgar af sagen.

Indklagedes krav:
Indklagede finder ikke, at klager har krav pa afslag.

Naevnets bemaerkninger:
Ankenzevnet giver klager delvis medhold.

Ankenaevnet lzegger til grund, at klager ud af den samlede faktura pa kr. 4.779,- ikke har betalt kr.
1.280,-.

Klager har anfert, at dette bl.a. skyldes, at der pa den af klager modtagne faktura indgik
drikkevarer, som klager mener, at klager havde betalt for under sit ophold. Klager har som
dokumentation herfor vedhaeftet en kopi af en kvittering dateret den 16.10.2022, hvoraf det fremgar
at der den denne dag er betalt for en kande isvand a kr. 45,- og 2 glas radvin til i alt kr. 158,-, i alt
kr. 203,-.

Ankenaevnet finder, saledes at dette belgb mé anses for allerede betalt.

Ankenaevnet finder imidlertid ikke grundlag for at tilsidesaette de @vrige pa fakturaen opkreevede
belgb, herunder heller ikke det anfgrte erstatningsbelab pa kr. 750,- for en madras. Ankenaevnet
finder dog ikke, at klager er forpligtet til herudover at betale den af indklagede efterfglgende
opkraevede erstatning pa kr.1.500,- vedrgrende gdelagte madrasser.

Klager har anfert, at der under opholdet i perioder ikke var varmt vand og indklagede har
anerkendt, at der i en kortere periode ikke var varmt vand. Ankenaevnet finder pa den baggrund, at
klager som fglge heraf har krav pa et skensmaessigt afslag pa 10 pct. af den betalte pris (kr.
3.499,-) for opholdet, dvs. et afslag pa (afrundet) kr. 350,-.
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| de kr. 1.280,- som klager ikke har betalt af den udstedte faktura skal saledes modregnes kr. 203,-
for drikkevarer samt et afslag for manglende varmt vand pa kr. 350,-, i alt kr. 553,-, saledes at
klager til indklagede skal betale kr. 727,-.

Afgorelse af 2. februar 2023
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