ankenaasvnet

for hotel, restaurant og turisme

Ankeneevnets sagsnr.: 2013-1092 - Klage over hotelophold

Klager bestilte telefonisk lgrdag den 20. september 2013 hos indklagede et budget-dobbeltveerelse
til overnatning mellem den 20. september 2013 og den 21. september 2013. Prisen for
overnatningen var kr. 895,-.

Da klager den 20. september 2013 ankom til indklagede og kom op pa det anviste veerelse var
sengen ikke redt, og der |& handkleeder pa gulvet. Veaerelset stod, efter det af klager oplyste, som
om det netop var forladt af den forrige gaest.

Klager patalte dette overfor indklagedes reception og bad ifglge klager om et andet veerelse. Dette
var ifglge klager ikke muligt, og i stedet blev klager bedt om at vente en halv time pa at veerelset
blev rengjort. Klager benaegter saledes, som anfart af indklagede, at klager ikke ved ankomsten
gjorde indsigelser vedrgrende veerelsets standard.

Klager anfarte, at det veerelse, som klager fik anvist ikke levede op til den 3-stjernede standard,
som indklagedes virksomhed markedsfarer sig med. Derudover levede det til klager anviste
veerelse ikke op til de forventninger, som man som gaest seettes i udsigt, nar man gennemlaeser
indklagedes markedsfgringsmateriale.

Klager havde saledes anfart, at det anviste veerelse lugtede fugtigt og indestaengt, at veerelset var
lille og darligt udstyret og uden den forngdne plads til den indsatte dobbeltseng. Der var ikke noget
natbord eller tv. P& vaeggen sad blot et efterladt tv-opheeng.

Renggaringen af veerelset var elendig. Pa badeveaerelset var vasken knaekket og i det hele taget var
badeveerelset beskidt og slidt.

Veerelsets altan var fyldt med mos pa gulvet og i kanterne, og der 1& gammelt nedfaldent lgv.
Derudover var det bord som var opsat pa altanen slidt og beskidt. Geleenderet pa altanen
manglede fastgarelse, saledes at hvis en tung havde leenet sig op af dette ville der efter klagers
opfattelse veere fare for, at gelsenderet ville rive sig lgs.

Klager havde vedlagt en raekke billeder, som illustration de af klager anfarte forhold.

Da klager checkede ud, viste klager disse fotos til indklagedes receptionist, som ifglge klager var
chokeret og tilbgd klager en mindre rabat, som klager ikke fandt modsvarede veerelsets mangler.
Klager anmodede derfor receptionisten om at tage kontakt til direktgren hos indklagede, hvilket
receptionisten gjorde. Ifglge klager fik receptionisten dog besked pa at opkreeve klager den fulde
betaling for overnatningen.

Klager skrev efterfglgende den 1. oktober 2013 til indklagede og patalte de ovennaevnte mangler
ved veerelset. Klager modtog ikke noget svar fra indklagede, og skrev herefter pa ny den 21.
oktober 2013 til indklagede vedlagt en kopi af det tidligere fremsendte brev. Heller ikke den
henvendelse modtog klager noget svar pa.

Herefter indgav klager en klage til Ankenaevnet for Hotel, Restaurant og Turisme.

Klager fandt det maerkveerdigt, at indklagede havde anfgrt, at indklagede ikke havde modtaget
klagers breve af hhv. 1. og 21. oktober 2013, som var sendt til indklagedes korrekte adresse.
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Klager havde samtidig sendt sin klage over indklagede til det lokale turistkontor, og modtaget svar
herfra.

Klager var yderligere uforstaende overfor indklagedes oplysninger om, at indklagede samme dag
havde andre veerelser/hytter til radighed. Klager undrede sig saledes over, hvorfor klager ikke blev
tilbudt et af disse veerelser, da klager henvendte sig i receptionen om den manglende renggring af
det til klager anviste veerelse.

Klager fremsatte krav om at modtage minimum kr. 500,- i tilbagebetaling.

Indklagede beklagede generelt modtagelsen af klagen, og havde vedr. de papegede klagepunkter
anfart fglgende:

Klager bestilte hotelveerelset ca. 3 timer inden klager ankom. | telefonen insisterede
klager pa et dobbeltvaerelse budget, hvilket blev booket til ham.

Det fremgar af indklagedes hjemmeside, at vaerelset er et mindre veerelse, deraf navnet
budget. Bestiller man dette, er det ifelge indklagede ensbetydende med, at man gnsker
et mere beskedent veerelse end et standard vaerelse, og man kan derfor heller ikke
forvente samme standard som i indklagedes almindelige dobbeltvzerelser.

Ifelge indklagedes Vedligeholdelsesafdeling var TV “et desveerre ude af drift, hvorfor
det var blevet afmonteret. Det er beklageligt, at der ikke var noget TV pa veerelset
under klagers ophold. Havde klager meddelt dette til receptionen med det samme,
havde en pedel med det samme bragt en andet TV op pa veerelset. Indklagede har
yderligere anfort, at der ogsa er en TV stue pa hotellet.

Safremt rengeringen ikke var til klagers tilfredshed, burde klager have meddelt det til
receptionen, sa snart det var blevet konstateret. Sa havde indklagede med det samme
sendt en rengaringsdame over i veerelset for at gore ekstra rent. Men ifelge indklagede
kom klager ikke ned i receptionen og patalte renggringsstandarden.

At der er en revne i vasken er ikke ensbetydende med, at denne ikke kan bruges.
Handvasken kan bruges uden problemer og er ikke utset. Dette er alene et kosmetisk
problem og vasken vil ifelge indklagede blive skiftet pa et tidspunkt.

Indklagede har anfert, at der ikke findes lovgivning om, at ledninger skal vaere
monteret fast til gulvet.

Indklagede har anfaert, at det naturligvis er beklageligt, at mosset ikke var blevet fjernet
ved klagers ankomst, men havde klager meddelt dette til receptionen, var det blevet
fijernet af en pedel med det samme. Det samme gor sig geeldende for bladene.

For sa vidt angar det ikke fastspeendte gelaender har indklagede anfert, at indklagede
havde haft et andet firma til at montere geleenderet, og at det pa den baggrund kom
som et chok for indklagede, at geleenderet ikke er fastspzendt med en bolt foroven,
men kun forneden. Dette har indklagede ikke vaeret opmaerksom pa.
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Indklagede har dog anfert, at geleenderet er i speend, saledes at der ikke ber kunne ske
noget. Indklagede vil straks szette en bolt i.

Terrassebordet er lavet af hardt tree, hvilket med tiden far en gralig patina, hvilket
indklagede finder smukt.

Rustpletterne bag deren er alene et kosmetisk problem.

Indklagede har generelt om indklagedes markedsferingsmateriale anfert, at billederne
pa indklagedes hjemmeside viser eksempler pa, hvordan veerelserne kan se ud. Det
pageeldende billede, som klager har henvist til, vedrerer et standard dobbeltveerelse,
hvilket indklagede havde ledigt pa daveerende tidspunkt. Ligeledes havde indklagede
ledige vadehavshytter med udsigt over Vadehavet, badeveerelse med badekar og
breendeovn. Havde klager henvendt sig til receptionen, sa snart manglerne var blevet
konstateret, havde indklagede haft en chance for enten at afhjeelpe manglerne eller
tilbyde klager en anden vaerelseskategori. Da indklagede farst reklamerede ved afrejse,
har klager ikke givet indklagede mulighed for at afhjeelpe manglerne. Af indklagedes
prisliste fremgar det saledes ogsa, at man skal meddele evt. mangler med det samme
(kopi vedlagt af prisliste), hvilket ifelge indklagede ogsa er almindelig sund fornuft at
gore.

Pa denne baggrund afviste indklagede at imgdekomme gaestens klagers gnske om et afslag pa kr.
500,- ud af et belgb pa kr. 895,-. Indklagede ville dog tilbagebetale DKK 200,- pga. geleenderet.

Indklagede anfgrte, at indklagede ikke p& noget tidspunkt i forlabet havde modtaget en skriftlig
klage fra klager. Farst da indklagede modtog kopi af klagers henvendelse til Ankenaevnet blev
indklagede opmeaerksom pa sagen.

Indklagede ville yde klager et afslag pa kr. 200,-.

Neevnet gav klager medhold.

Ankenaevnet fandt, at klager havde dokumenteret, at der var en raekke mangler ved klagers ophold
hos indklagede, herunder en ringe veerelses- og rengaringsstandard. Neevnet lagde vaegt pa de
fotos, som klager havde medsendt. Naevnet fandtr det saerligt kritisk, at gelaenderet pa altanen,
som la i farste sals hgjde, ikke var forsvarligt fastgjort, saledes at der var en risiko for, at en gaest,
som leenede sig mod gelaenderet, kunne falde ned fra altanen.

Efter en samlet vurdering af de anfarte mangler giver Ankenaevnet klager fuldt medhold i klagen.
Indklagede skulle betale kr. 650,- til klager, heraf kr. 150,-, som udger klagegebyr.

Afggrelse af 23. april 2014



