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Ankeneevnets j.nr. 2012-0134 - Klage over ophold.

Klager bestilte i august 2011 to hotellejligheder hos indklagede til et ophold for klager og dennes
foreeldre hen over julen fra den 24. dec. 2011 til den 26. dec. 2011. En lejlighed til 3 personer og
én lejlighed til 2 personer. Den ene lejlighed var til klagers foraeldre, der begge er i firserne og pa
den baggrund havde klager ved bestillingen bedt om, at de to lejligheder kom til at ligge sa teet pa
receptionen som muligt og derudover bedt om, at der ikke var trapper. Dette blev klager lovet.

Der var tale om et samlet julearrangement med et trykt program, som blandt andet omfattede
middag juleaften samt en vadehavstur 1. juledag, mv.

Den samlede pris for opholdet var pa kr. 10.125,-.

Da klager ankom den 24. december 2011 var der efter klagers opfattelse en raekke forhold, dels
vedrgrende veerelserne og dels vedrgrende opholdet generelt, som ikke levede op til det
gnskede/lovede.

For sa vidt angik veerelserne drejede det sig om falgende forhold:

1. Det tog meget lang tid at fa en skriftlig bekreeftelse fra indklagede, som matchede det
klager havde bestilt.

2. Klager blev trods de anfarte gnsker, anvist lejligheder pa farste sal.

3. Der var ikke teendt for varmen ved ankomsten, og lejlighederne virkede klamme og
kolde.

4. | den ene lejlighed (lgjl. nr. 15) manglede der lys i 4 lamper, og der var alene redt op til 2
personer, selvom lejligheden var bestilt til 3 personer.

5. I den anden lejlighed (lejl. nr. 11) kunne dgren til soveveerelset ikke lukkes, da sengene
var for store. Der kunne heller ikke komme varme pa i stuen, da en termostat var defekt.

6. Veerelserne i lejl. nr. 15 var meget uteette, hvilket betgd, at klager padrog sig en
forkglelse.

De fleste af disse mangler blev udbedret. Dog kunne loftslyset i lejl. nr. 15 fortsat ikke teendes.
Indklagedes mand, der havde skiftet de manglende peerer, oplyste, at der formentlig skulle
tilkaldes en elektriker for at udbedre dette. Klager er dog af den opfattelse, at disse mangler burde
veere udbedret inden gaesterne ankom.

For sa vidt angar selve opholdet drejede klagen sig om fglgende forhold:
7. Forretten ved middagen blev farst serveret kl. 19.30, selvom det fremgik af programmet,
at starttidspunktet for middagen var 18.30. Klager har anfart, at det skyldes, at der var fa til

at servere, og at der var problemer med at fa gaesterne anvist et bord.

8. Tilbehgret til anden bar steerkt praeg af, at have staet og ventet pa, at forretten skulle
blive afsluttet.
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9. Indklagede oplyste juleaften, at de 5 mandelgaver var blevet veek, og indklagede havde i
stedet fundet 3 spegepglser og 2 porceleensgrise, som ikke var indpakkede.

10. Der blev fgrst - meget sent - kl. 22.30 danset om juletraeet.

11. Det fremgik af det program klager fik tilsendt, at der var en fribillet med til Remg-Sylt-
faergen. Det var der imidlertid ikke, i stedet fik klager en rabatkupon pa 25 pct. til feergen.

Sammenfattende er det klagers opfattelse, at arrangementet bar preeg af mangel pa organisation,
mangel pa kendskab til kundepleje og generel forretningsdrift.

Klager fremsatte krav om et afslag i prisen pa 50 pct., svarende til kr. 5.062,50,-.

Indklagede har ikke besvaret ankenaevnets henvendelser.

| et svar til klager, som blev afgivet forud for klagen til ankengevnet, havde indklagede anfart
falgende.

Ad. 1: Der blev sendt en bekreeftelse til klager samme dag, den 7. sept. 2011, som bestillingen
indgik. Denne kom beklageligvis ikke frem. Der blev efterfalgende sendt en ny, som klager modtog
den 9. september 2011

Ad. 2: Indklagede lover aldrig praecist, hvilke veerelser geesten far, eller hvor de preecis ligger.
Indklagede tager imod @nsker, og forsgger sa vidt muligt at opfylde disse. Indklagede anfarer, at
klager ogsa fik et veerelse, som |a teet pa receptionen.

Ad. 3-5: Den manglende opredning blev klaret med det samme ved klagers ankomst. Indklagede
har videre anfart, at der var teendt for varmen men, at der ikke var skruet helt op, da det er meget
forskelligt, hvad folk opfatter som varmt hhv. koldt. Termostaten i et af rummene havde sat sig fast,
hvilket blev lgst af teknikeren med det samme. Da der ogsa er andre varmekilder i lejligheden var
der almindelig stuetemperatur ved klagers ankomst.

De 4 manglende peaerer blev udskiftet, dog accepterede klager, at den ene af peererne farst skulle
udskiftes naeste dag, da klager var ved at kleede om. Klager foreslog selv teknikeren at komme
igen neeste dag. Da teknikeren kom naeste dag for at skifte den sidste paere, var der i gvrigt god
varme pa veerelset, og klager havde selv skruet ned.

At der skulle tilkaldes en elektriker i forbindelse med sikringen og det manglende lys i
barnevaerelset, var alene baseret pa en formodning fra teknikeren, hvilket skyldtes, at det var
noget, som teknikeren ikke havde forstand pa. 3 ud af de 4 pzerer i barneveerelset virkede dog, og
klager benyttede ikke dette veerelse. De af klager papegede manglende forsikringer har saledes
ikke pavirket klagers soveveerelseslys.

Receptionen tilbgd ogsa, at klager kunne fa tilbudt andre veerelser, hvis varmen og lyset ikke
kunne repareres. Dette tog klager ikke imod.

Ad. 6: Indklagede har ikke tidligere hgrt, at vinduerne skulle veere uteette. Indklagede har
efterfglgende kigget pa det og har konstateret, at vinduet ikke var lukket ordentligt.
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Ad. 7: | programmet star, at julearrangementet skulle begynde kl. 18.30, men dette er ikke
ensbetydende med at maden ogséa serveres her. Er man sa uheldig at veere blandt de sidste, som
far forretten, er ventetiden af naturlige arsager ogsa leengere. Klager har anfert, at man havde to
tienere samt direktagrens familie pa arbejde den pageeldende aften, hvilket har veeret nok i tidligere
ar. Der er ikke andre gaester som har klaget.

Ad. 8: Ikke seaerskilt kommenteret

Ad. 9: Der var tale om en spgg, hvilket andre geester ogsa grinede af. Vaerdien af de tre
spegepglser og de to sparegrise overstiger saledes vaerdien af den marcipangris, som normalt
udger mandelgaven.

Ad. 10: Indklagede har anfgrt, at det er meget normalt, at der fgrst danses om juletraeet sent om
aftenen og at der farst pakkes gaver op hen mod midnat. Det vil ogsa kunne opleves i de fleste
danske hjem.

Ad. 11: Det program, som blev sendt til klager, var beklageligvis et program for 2010, hvoraf det
fremgik, at der var tale om fribilletter. Da klager bestilte opholdet, kunne klager imidlertid bade pa
hjemmesiden og i brouchurerne se, hvad der var inkluderet i opholdet, og at opholdet i 2011 ikke
inkluderede en fribillet til Ramg-Sylt-feergen. Indklagede prgvede i stedet at imgdekomme klager
ved at tilbyde rabatkuponer.

Afslutningsvis anfgrte indklagede, at de @vrige geester var godt tilfredse med maden, tjenerne,

veerelserne og underholdningen.

Neevnet bemaerkede, at indklagede ikke havde besvaret Naevnets anmodning om indklagedes
eventuelle bemeerkninger til klagen. Klager havde medsendt de af indklagede overfor klager
fremsatte bemeerkninger vedrgrende de enkelte klagepunkter. Disse bemeaerkninger var indgaet i
Neevnets behandling af klagen.

Neevnet gav klager delvis medhold i klagen.
Nzevnet lagde herved vaegt pa falgende:

- De af klager anfarte forhold vedr. manglende varme og lys i lejlighederne ved ankomsten
burde have veeret udbedret inden klagers ankomst.

- Indklagede fremsendte ved en fejl et seldre program fra 2010 til klager, hvoraf det fremgik,
at der indgik fribilletter til faergen til Sylt. Klager matte derfor antage, at dette ogsa var

tilfaeldet.

- Da indklagede ikke har modsagt klagers indsigelser om, at den serverede andesteg var
kold, lsegges klagers forklaring herom til grund.

P& denne baggrund fandt Neevnet, at klagers ophold var preeget af en raeekke mindre mangler.
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Naevnet fandt efter en samlet vurdering af sagen, at klager havde krav pa et mindre afslag i prisen,
som sk@nsmaessigt fastseettes til 15 pct. af den samlede pris pa kr. 10.125, svarende til kr.
1.518,75,-.

Da klager fik medhold i sin klage, skulle indklagede refundere klager gebyret for sagens
behandling ved Ankenaevnet, kr. 150,-, jf. vedteegternes § 6, stk. 1.

Afgarelse af 2. maj 2012



