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Ankenavnets Journal nr.: 2023-0863 — Annullering af overnatning
Sagsfremstilling:

Klager bookede i april 2022 to overnatninger hos indklagede fra 17. maj 2023 til 19. maj 2023 i
forbindelse med et neerliggende arrangement, som klager skulle deltage i. Overnatningerne kostede
1.935,90 kr. inklusive moms.

Det var vaesentligt for klager, at hun kunne medbringe sin hund, idet den havde en selvsteendig
funktion i det naerliggende arrangement, som klager skulle deltage i.

Bookingen blev foretaget via booking.com, og af den bookingbekraeftelse, som klager modtog 26.
april 2022, fremgik det blandt andet:

Saerlige onsker

medbringer hund
Den 29. april 2022 overfgrte klager 1.935,90 til indklagede.

Klager anmodede flere gange om en bekraeftelse af, at gnsket om, at klager kunne medbringe sin
hund, kunne imgdekommes, blandt andet ved besked af 17. marts 2023:
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Dato 17. mar. 2023 17.34
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Jeg har via booking.cam reserveret et
vaerelse ,med reservations nr
2461665169

Jeg medbringer en lille hund, og vil
gerne have bekraeftet at dette er i
orden.

Pa dagen hvor klager skulle ankomme, kontaktede indklagede klager og oplyste, at hun ikke kunne
medbringe sin hund. Indklagede afviste samtidigt, at de tidligere skulle have givet en sadan tilladelse.

Indklagede tilbgd at ombooke klager til et andet hotel, hvilket klager imidlertid afslog, da det ikke,
modsat indklagede, var i gaafstand til det arrangement, som klager skulle deltage i.

Klager rettede herpa henvendelse til booking.com, hvis naermere indhold ikke er fremlagt for naevnet.
Henvendelse blev besvaret af booking.com den 17. maj 2023:



ankenaavnet

for hotel, restaurant og turisme

m> 17.maj 2023 k
@booking.com>
Lom E f 2461665159
Du har faet en ny
besked fra Booking
Assistant!
Kundeservice:

Booking 2461665169: Opdatering om din
anmodning
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Tak for din opkaldt. Vi har vaeret i kontakt mad
ovematningstedet vedrerende din klage.

Hotellat har informeret os af de har pravet at
ombooke dig med du har afvist deres klagen. Da
de kan ikke imeddekomme dig idag har de
prevet at omboke dig til et andet sted hvor du
kan viere velkommen med din kzelledyr med
desveerre du har avist dem.

Ifelge hotellets regler skal du anmode cm
keeledyr selv da de accepterer kelledyr efter
anmodning. Det har ret til ai afvise din
anmodning.

Detkan du 0gsa tekke pd hjemmesicen - *
Keeledyr

Kaledyr m3 geme medbringes efter anmodning.
Der kan veere tilaegsgebyrer.”

Dirckto kontakt til overnatningsstedet kan ogsa
age dine chancer for at na frem til en lesning
eller 1 kompensation. Du kan kontakte dem pa

ller sende en besked til dem fra
din kento

Klager sendte efterfglgende, den 18. maj 2023 en klage til booking.com, med fglgende indhold:

Jeg er sa uforstdende over for den behandling jeg har faet af—

Jeg booker for 13 maneder siden 26. Apnl 2022 * bemaerk det er sidste ar.” et vaerelse og skriver jeg medbringer hund.

17. Marts' i ar, tiekker jeg op pa bookingen. Da jeq ikke fir nogle svar pa jeres site skriver jeg en mail direkt til hotellet. Da de ikke svare, ringer jeg neste dag d 18. Marts og sperger til
besvarelse af min mail. Den person jeg far fat 1 pa hotellet finder min mail 1 deres ind bakke og forklare jeg kan medbrninge 1 hund under 8 kg.

P4 selve dagen for mit ophold ringer de fra hotellet og siger det ikke passer de har givet mig lov til at medbringe en hund, alsa beskylder de mig for at lyve. Hvilket jeq blive meget forternet
over.

De tilbyder ganske rigtigt som de skriver, at om booke mig til I -t tilbud afviser jeg. Hvis jeg ville overnatte pa best westem sa havde jeg for 13 maneder siden selv
booket et vasrelse der og ikke pa N J<g ovematter aldrig pa | det er dyrt i forhold til kvaliteten.

Jeg vedhaefter endnu engang min korrespondance med hotellet. Jeg kan fA min assistent til pA mandag at fremskaffe min opkaldsliste for d. 18. Marts 2023 sé jeq kan bevise jeg har ringet
til hotellet denne dag og faet bekrasftet at jeg kunne medbninge en hund.

Hotellet har ganske simpelt ikke fiet noteret vores samtale og i stedet for at indremme dette vil de hellere beskylde mig for at lyve

Jeg syntes som minimum jeg har fortjent en undskyldning samt at de beklager deres beskyldninger og deres fejl.

Booking.com besvarede klagen samme dag, med anmodning om at klager fremsendte kvitteringer
for eventuelle ekstra omkostninger det havde medfgrt, hvorefter de ville hjeelpe efter bedste evne.

Booking.com sendte efterfglgende en udateret opfglgning, hvor blandt andet det fglgende fremgik
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Efter min besked til dig den 17/05/2023, kom
denne sag tilbage til min opmzerksomhed i dag,
og jeg var ked af at se, hvordan den blev
handteret. Vi eskalerede sagen ti vores
seniorafdeling igen, og vi besluttede at st3
sammen med dig om dette.

refundere dig fuldt ud. Vi giver dem 5 dage til at
svare.

Huvis de efter dette tidspunkt stadig naegter at
refundere dig, refunderer vi dig og sender dem
fakturaen. Det vigtigste er, at du pa den ene eller
anden made fir dine penge tilbage.

Vivil 0gsa geme sperge dig. om du havde nogen
ekstra omkostningeri lebet af de 2 dage 17.-19.
maj, hver du selv fandt et alternativt
overnatningssted.

Huvis ja, sa send os venligst en faktura efter ophold
pé det alternative sted, og fakturer for de ekstra
omkostninger, sa vil vi undersege, hvad vi kan
gere for at refundere dig 0gsa for det.

Serg for at fakiuraen indeholder en oversigt med
prisen for vaerelset, gebyrer, tillzeg samt dine ind-
og udtjekningsdatoer. Vi kan fa brug for at dele
fakturaen med overnatningsstedet for at kunne

godkende refunderingen.

Den 23. maj 2023 sendte booking.com en opfglgning pa sagen,

Den 25. maj 2023 fremsendte klager en faktura til booking.com, og modtog efterfglgende et
tilgodebevis pa 254,10 kr.

Ud fra det oplyste ligger naevnet til grund, at den fremsendte faktura var fakturaen for opholdet hos
indklagede, som klager havde betalt, og at klager var indforstaet med at fa denne refunderet, i stedet
for den faktura som klager ligeledes havde betalt for erstatningsopholdet, i det der efter det oplyste
ikke var den store prisforskel.

Klager har fremlagt en udateret skrivelse fra booking.com med fglgende indhold:
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Tak fordi du har sendt os fakturaen fral
||

Vi kan desveerre ikke acceptere det som gyldigt,
da det er et skeermbillede pf e-mail, og den viser
ikke et saldo nul "0".

Vi beder dig derfor venligst sende os en faktura

efter ophold fra | nvor vi kan se

felgende: en oversigt med prisen for veerelset,
gebyrer, tilleeg samt dine ind- og
udtjekningsdatoer, hotelnavn/logo, antal gaester,
vaerelsestype, madplan, samt et saldo nul, som
viser, at fakturaen er betalt, s3 vil vi undersege,
hvad vi kan gere for at refundere dig ogsa for
det.

Vi kan fa brug for at dele fakturaen med
ovematningsstedet for at kunne godkende
refunderingen

Indklagede har heroverfor oplyst, at geesten ikke har ret til at medbringe en hund, hvilket ogsa
fremgar af deres betingelser. Hvis geester gnsker at medbringe dyr, sker det efter individuel aftale,
da indklagede alene har et begraenset antal vaerelser hvor det er muligt.

Der er ikke indgaet sadanne aftaler i dette tilfaelde, tveertimod er klager flere gange blevet telefonisk
oplyst om det modsatte.

Klagers bemaerkninger:

Klager har til stgtte for sit krav gjort gaeldende, at der var indgaet en fast aftale om, at klager kunne
medbringe sin hund. Indklagede har misligholdt denne aftale, og ikke tilbudt tilstraskkelig
afhjeelpning. Klager er derfor berettiget til at haeve handlen, og kreeve sin betaling refunderet.

Klagers krav:

Hel eller delvis refundering af det betalte belgb

Indklagedes bemaerkninger:

Til stgtte for sit frifindelseskrav har indklagede gjort geeldende, at deres almindelige betingelser ikke
giver ret til at medbringe dyr. En eventuel aftale om fravigelse er indgaet med booking.com og ikke
indklagede, hvorfor klager henvises til at rette sit krav mod booking.com.

Indklagedes krav:

Frifindelse



Ankenavnets bemarkninger:

Ankenzevnet giver klager medhold.

Det fremgar af bookingbekreaeftelsen, at klager under "szerlige ensker” anfgrte "medbringer hund”.
Ankenaevnet laegger til grund, at klager flere gange anmodede indklagede om at bekreefte, at ansket
om, at hun kunne medbringe sin hund, kunne imgdekommes, og at indklagede ikke besvarede disse

henvendelser.

Ankeneaevnet finder pa denne baggrund, at klager har kunnet laegge til grund, at det var aftalt, at hun
kunne medbringe sin hund.

Indklagede, der afviste klager ved ankomsten, har herefter ikke leveret den aftalte ydelse, og
indklagede er derfor ikke berettiget til at opkraeve betaling herfor.

Afgorelse af 29. februar 2024





