ankenaasvnet

for hotel, restaurant og turisme

Ankeneevnets journal nr.: 2013-0817 - Klage over betaling af afbestillingsgebyr.

Klager bestilte den 17. februar 2013 to veerelser pa et vandrehjem til 3 overnatninger fra den 1. til
den 4. august 2013. Den samlede pris herfor var kr. 5.370,-.

Bestillingen skete gennem indklagede, som er en udenlandsk baseret internetportal, hvor igennem,
der blandt andet kan bestilles hotelveerelser. Indklagede annoncerer og szelger sine ydelser pa en
dansksproget hjemmeside. Bestillingen via indklagedes hjemmeside foregdr som en sakaldt
"garanteret reservation”, hvorved kunden som sikkerhed for betalingen — herunder ved udeblivelse
- oplyser sine debet/kreditkortoplysninger.

Den 15. juli 2013 kontaktede klager vandrehjemmet og afbestilte overnatningerne. Ifglge klager
spurgte klager direkte i forbindelse med afbestillingen, om klager, som kunde, skulle foretage sig
yderligere. Ifglge klager var svaret herpa et klart nej.

Den 1. august 2013 trak vandrehjemmet imidlertid et belgb svarende til de afbestilte veerelsers pris
fra klagers konto. Klager kontaktede den 2. august 2013 telefonisk vandrehjemmet, som svarede,
at veerelserne efter vandrehjemmets opfattelse, aldrig var blevet afbestilt. Klager havde vedlagt
kopi af en opkaldsliste, hvoraf det fremgar, at klager den 15. juli 2013 og den 2. august 2013
ringede til vandrehjemmet.

Den 7. august 2013 kontaktede klager pr. e-mail vandrehjemmet og gjorde indsigelser mod, at
vandrehjemmet havde trukket det anfarte belgb. Vandrehjemmet har ifglge det af klager oplyste
ikke besvaret denne e-mail.

Herefter indgav klager en klage til Ankenaevnet.

I en e-mail af den 28. august 2013 til Ankenaevnet har vandrehjemmet anfart, at klagen i stedet bar
sendes til indklagedes virksomhed, da klager foretog bestillingen via indklagedes hjemmeside. Det
er videre anfgrt, at alle som ringer til vandrehjemmet far besked om, at de ikke hos vandrehjemmet
kan afbestille reservationer, som er foretaget via indklagedes hjemmeside. Vandrehjemmet
modtager ikke telefoniske afbestillinger, men henviser kunder til den virksomhed — her indklagedes
virksomhed — hvor kunden har foretaget bestillingen.

P& denne baggrund sendte Ankenzevnet den 23. september 2013 klagers klage til indklagede for
bemeerkninger.

Klager har vedlagt en kopi af den reservationsbekraeftelse, som klager modtog fra indklagede i
forbindelse med bestillingen. Heraf fremgik det bl.a:

"Er planerne andrede? Det er hvad der kan ske. G4 til Mit [indklagedes navn] for at a&endre datoer”
Yderligere fremgik det, at:
"Afbestillingsregler: | tilfeelde af afbestilling senest 3 dage far ankomst, vil der ikke blive opkraevet

noget gebyr. | tilfeelde af afbestiling senere, eller ved udeblivelse vil den samlede pris for
reservationen blive opkreevet.
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Afbestillingsgebyr:
Frem til den 28. juli 2013, kl. 23.59 DKk. 0,-.
Fra den 29. juli 3013, kl. 00.00 Dkk. 2685,-.”

For sa vidt angar indklagedes bemaerkning om, at klager den 2. august 2013 telefonisk skulle have
kontaktet indklagede og oplyst, at klager ogsd havde kontaktet indklagede for at foretage
afbestilling, sa er klager af den opfattelse, at det ikke er korrekt, Hvis — som anfert af indklagede —
klager faktisk havde kontaktet indklagede for at afbestille, sa havde der slet ikke veeret nogen sag.
Klager fastholder saledes, at han ikke kontaktede indklagede, da vandrehjemmet havde oplyst, at
dette ikke var ngdvendigt.

Klager fremsatte krav om tilbagebetaling af kr. 5.370,-.

Indklagede anfarte, at indklagede er et selskab med hovedssede i Amsterdam i Holland.
Indklagede driver en webportal, hvor hoteller mv. kan udbyde deres veerelser til reservation til
webportalens brugere. Indklagede driver ikke selv hotel/vaerelsesudlejning, men fungerer alene
som formidler heraf. Det er saledes ogsa hotellet som fastsaetter prisen for veerelset. Gaesten
betaler hotellet direkte, og indklagede modtager kommission fra hotellet for bookingen. Indklagede
opkraever ikke gebyr fra brugerne.

Indklagede har et dansk datterselskab, hvis primaere funktion er, at 1) sgge efter hotelkapacitet, 2)
treene og assistere hotellerne, 3) optimere hotelbeskrivelserne pa web-siden og 4) foretage
"account management services”. Indklagede understreger, at det danske datterselskab ikke har
noget ejerskab eller kontrol over web-bookingportalen og heller ikke har selvstaendig befgjelse til at
indga aftaler hverken med brugere eller hoteller. Alle aftaler indgds med det hollandske
moderselskab. Ogsa den dansksprogede hjemmeside er ejet og drives af det hollandske
moderselskab. P& denne baggrund har indklagede anfart at i det omfang danske retsregler finder
anvendelse pa den service som udbydes, sa er det det hollandske moderselskab, som er rette
retssubjekt.

Ifglge indklagedes reservationssystem foretog klager den 17. febr. 2013, kl. 15.36 en reservation
af to vaerelser pa vandrehjemmet i perioden fra den 1. til den 4. august 2013. Hvert vaerelse
kostede kr. 2.685,-. Veerelserne blev i indklagedes system “cancelled” som "no show” den 2.
august 2013, kl. 07.49. ".

Indklagede anfarte, at indklagedes bookingbetingelser i lgbet af bookingprocessen oplyses overfor
brugerne, far de gennemfgrer bestillingen, herunder regler om afbestiling og no show, samt
oplysning om hvad overnatningsstedet vil treekke via kundens kreditkort ved no show. Brugerne
oplyses séledes om, at indklagedes betingelser er bindende ved bestilling via web-portalen. Nar
reservationen er gennemfart, modtager bade brugeren og overnatningsstedet en kopi af
reservationsbekreeftelsen. Ogsa afbestillingsregler og no show- betingelser er anfart her.
Indklagede har videre anfert, at klager, nar klager foretager en booking via hjemmesiden
accepterer indklagedes generelle "terms and condtions”, herunder, at aftalen er indgaet mellem
hotel og geest, dvs. at indklagede alene agerer som mellemmand

Indklagede oplyste, at klager den 2. aug. 2013, kl. 10.53 kontaktede indklagede og oplyste, at han
havde afbestilt veerelserne direkte hos vandrehjemmet 3 uger tidligere. Klager oplyste her, at han
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ogsa havde kontaktet indklagede for at aflyse. Indklagede har imidlertid ikke registreret noget
opkald eller anden form for kommunikation fra klager forud for den 2. aug. 2013.

Den 2. aug. 2013, kl. 10.53 ringede en ansat hos indklagede til vandrehjemmet. Her oplyste den
ansvarlige, at vandrehjemmet ikke havde registreret noget opkald fra klager, og hvis der havde
veeret det, ville det have veeret registreret.

Samme dag videresendte klager en udskrift med foretagne opkald, der viste et opkald til
vandrehjemmet den 15. juli 2013. Pa den baggrund kontaktede en ansat hos indklagede pa ny
vandrehjemmet, som fastholdt, at indklagede ikke havde modtaget nogen henvendelse fra klager.
Hvis man havde modtaget en sddan henvendelse fra klager, ville klager vaere blevet henvist til at
kontakte indklagede. Indklagede informerede klager om svaret fra vandrehjemmet.

Indklagede anferte, at indklagede ngje registrerer og kan spore enhver gendring, som kunder
foretager af deres reservationer, det veere sig via e-mail eller telefon. Ogsa alle andre
henvendelser registreres.

Indklagede anfarte, at det af indklagedes generelle "Terms and Conditions” bl.a. fremgar, at:

1) Ved at foretage en reservation gennem indklagede indtreeder kunden i et direkte
(juridisk bindende) kontraktmeessigt forhold med hotellet, hvor kunder bestiller et ophold

2) Fra det tidspunkt, hvor kunden foretager sin reservation, handler indklagede
udelukkende som mellemmand mellem kunden og hotellet. Indklagede sender
oplysningerne om kundens reservation til det relevante hotel og sender kunden en
bekreeftelses e-mail pa vegne af hotellet.

3) Vedr. annullering og udeblivelse, Hvis der afbestilles indtil 3 dage far ankomst, vil der
ikke blive opkraevet gebyr. Hvis der afbestilles senere, eller hvis der forekommer "no
Show” vil den totale pris for reservationen blive opkraevet.

Af "Clause 6" i indklagedes generelle "Terms and Conditions fremgar det ogs3, at hvis kunden
gnsker at se, andre eller annullere sin reservation, skal kunden vende tilbage til den
emailbekreeftelse, som kunden har modtaget og fglge anvisningerne om afbestilling heri. Det
fremgar videre, at kunden kan blive faktureret for sin annullering i overensstemmelse med de
regler, som hotellet har om afbestilling og udeblivelse ("no show”). Indklagede anbefaler derfor, at
kunden laeser hotellets afbestillings- og udeblivelsespolitik grundigt, far kunden sin reservation.

Derudover indeholder indklagedes generelle "Terms and Conditions” en ’Disclaimer”
(ansvarsfraskrivelse), hvor indklagede - med de begreensninger som matte fglge af lovgivning -
fraskriver sig ansvar for ethvert tab, som kunden matte lide, uanset grunden hertil.

Afslutningsvis konkluderer indklagede, at indklagede ikke vil refundere klager det trukne belgb pa

kr. 5.370,-, da Danhostel Brande pa& baggrund af Danhostel Brandes afbestillingsregler havde ret til
at opkraeve klager det trukne belgb..

Indklagede fremsatte krav om, at der ikke skulle ske refusion til klager af det trukne belgb for "no
show”.

Neevnets bemaerkninger:
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Ankenaevnet kunne ikke give klager medhold.

Klager havde anfart, at klager den 15. juli 2013 rettede telefonisk henvendelse il
overnatningsstedet og afbestilte de bestilte veerelser. Klager havde vedlagt udskrift fra sit
teleselskab, som bekraefter, at klager kontaktede overnatningsstedet den pageeldende dag.

Overnatningsstedet havde oplyst, at man altid henviser gaester, som har bestilt via indklagedes
hjemmeside, til at rette henvendelse til indklagede, hvis de vil foretage afbestilling.

Der var herefter modstridende oplysninger om, hvorvidt klager blev henvist til at foretage
afbestilling via indklagedes hjemmeside.

Ankenaevnet bemaerkede, at det som udgangspunkt er klager, som har bevisbyrden for, at der er
foretaget korrekt og rettidig afbestilling. Det var ubestridt, at klager foretog sin bestilling via
indklagedes internetbaserede bookingportal, og at han i den forbindelse modtog en e-mail med en
reservationsbekreeftelse. Af denne reservationsbekreeftelse fremgar det om afbestilling, at
vederlagsfri afbestilling kan ske senest 3 dage far ankomst, og at en eventuel aendring af datoerne,
skal ske via indklagedes hjemmeside.

Af punkt 6 i indklagedes generelle "Terms and Conditions”, som klager accepterede i forbindelse
med bestillingen, fremgar, at kunden skal ga tilbage til den e-mail reservation, som kunden har
modtaget og falge anvisningerne om afbestilling her, hvis kunden gnsker at aendre eller annullere
sin reservation.

Da det var omtvistet, hvilke informationer klager fik ved sit opkald til overnatningsstedet, da der i
klagers ordrebekreeftelse for sa vidt angar sendringer, var henvist til indklagedes hjemmeside, og
da det af indklagedes "terms and conditions” fremgar, at klager skulle foretage evt. afbestilling via
indklagedes hjemmeside, fandt Ankenaevnet ikke grundlag for at give klager medhold.

Afggrelse af 20. februar 2014



