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Ankenavnets j.nr. 2012-1044 — Klage over wellnessophold.

Klager bestilte den 23. juli 2012 et spa og wellnessophold til den 30. — 31. juli 2012 hos
indklagede. Ved reservationen bestilte klager tid til massage, samt forsggte at bestille en tid til
pedicure.

Reservationen skete pr. telefon. Den 26. juli 2012 bekraeftede indklagede bestillingen.

Ved reservationen blev prisen for opholdet ikke aftalt, men ifglge indklagedes hjemmeside,
kostede opholdet kr. 799,- pr. person, i alt kr. 1.598,- for to personer. Klager havde ikke betalt for
opholdet.

Klager klagede til indklagede efter at have opholdt sig pa hotellet ca. én time, og forlod straks
hotellet efter klagen. Ved afgangen fra hotellet blev hotellets ejer tilkaldt.

Under klagers ophold hos indklagede brugte klager det meste af tiden pa at fa spabadene til at
virke, jf. nedenfor. Klager benyttede kun veerelset til at stille sine tasker og hente to handklaeder.

Klager var utilfreds med fglgende:

1. Ingen af de tre spabade virkede. To af spabadene forsggte klager at fa til at fungere uden
held. Det sidste spabad stod i et mgrkt hjgrne af bruserummet, og klager forsggte ikke at
bruge dette bad, da et andet par fortalte dem, at der ikke var varmt vand i badet. Ligeledes var
der ingen instruktion til benyttelsen af spabadene. Klager forsggte ligeledes at spgrge en af
hotellets medarbejdere om hjeelp. Denne person kendte dog ikke til spabadene, men tilbgd at
ga op i receptionen for klager, da klager havde badetgj pa. Denne medarbejder kom tilbage
med beskeden om, at spabadene var defekte.

2. At der var selvbetjening i spa og wellness-afdelingen, hvilket ikke var oplyst pa hjemmesiden.

3. At hotellets direktar benaegtede, at spabadene ikke virkede. Da klager overfor indklagedes
direktgr fremsatte gnske om, at de sammen gik ned til spabadene for sammen at se, om de
var defekte, blev dette afvist af direktaren.

4. At spa og wellnessopholdet — som fglge af defekterne i spa-afdelingen - blev aendret til en
overnatning med buffet, hvilket ikke var det, klager havde bestilt.

5. At klager farst fik svar pa, om de kunne fa pedicure, da de var mgdt frem, selvom indklagede
havde lovet at vende tilbage med et svar inden ankomst.

6. At indklagede kraevede, at klager betalte for opholdet, selvom klager forlod hotellet efter én
time — ved 15-tiden samme dag, som man var ankommet. Klager benyttede sig dermed ikke af
aftenbuffeten og morgenmaden, samt massagen. Klager oplyste samtidig, at der ikke var fuld
belaegning pa hotellet.

Klager afviste at have benyttet sig af massagen, som pastaet af indklagede. Samtidig havde
klager farst reserveret tid til massage den 31. juli 2012.
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Som naevnt ovenfor havde klager ikke betalt for opholdet. Klager modtog derfor den 12. september
2012 en rykker fra Gothia Finans om betaling af det fulde krav. Klager kontaktede Gothia Finans,
der ville kontakte indklagede og lovede at saette rykkerstop pa sagen.

Ugen efter modtog klager anden rykker fra Gothia Finans. Klager kontaktede igen Gothia Finans,
der oplyste, at indklagede havde oplyst, at klager havde benyttet sig af hele opholdet. Gothia
Finans oplyste, at klager ville blive kontaktet af indklagede. Klager blev dog ikke kontaktet af
indklagede.

Klager klagede til indklagede 2. august og fik svar den 4. august 3.

Klager fremsatte krav om ikke at skulle betale for opholdet. Klager ville dog gerne betale for brug af
to handklzeder.

Indklagede afviste klagers pastande, da veerelset var taget i brug og der blev gjort brug af
massage.

Indklagede oplyste, at opholdet indeholdt 30 minutters massage, middag, overnatning og
morgenmad. Adgangen til wellnessfaciliteter indeholdt 3 spabade, 2 saunaer, dampbad,
swimmingpool, fitnessomrade, koldtvandskar, varmtvandskar samt diverse afslapningsomrader.

Indklagede oplyste, at klager var flyttet ind pa veerelserne. Yderligere fremgik det af indklagedes
systemer, at der var booket tid til massage, hvorfor det forudsaetningsvis matte antages, at klager
havde gjort brug heraf. Dog havde dette ikke kunnet siges med sikkerhed.

Indklagede oplyste, at klager ikke havde kunnet annullere et ophold uden betaling, fordi
spabadene ikke virkede pa det pageeldende tidspunkt, da der ogsa var inkluderet overnatning, mad
og diverse faciliteter i wellnes-opholdet. Indklagede oplyste videre, at spabadene virkede senere
pa dagen. Problemet skyldtes, at alt varmt vand var lukket i én time pa hotellet pga. en defekt.

| forhold til pedicure havde indklagede fundet en aflgser til den 31. juli 2012. Samtidig var klager
orienteret om dette inden ankomsten.

Indklagede oplyste, at det ikke havde betydning for sagen, om hotellet var fuldt belagt. Indklagede
afviste derfor, at klager havde kunnet annullere opholdet efter én time af opholdet.

Indklagede oplyste videre, at klager var orienteret om, at hun skulle betale for opholdet, da klager
havde taget vaerelset i brug og faet massage.

Indklagede oplyste, at spa og wellness-omradet var baseret pa en hgj grad af selvbetjening, hvilket
ogsa fremgik af indklagedes hjemmeside og informationsmapper pa veerelserne.

Indklagede afviste, at der ikke var instruktioner pa hver facilitet.

Vedr. klagers kommentar om Gothia Finans, oplyste indklagede, at Gothia Finans er bedt om at
indlede inkasso mod klager.

Indklagede kreever betaling for opholdet.
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Neevnet lagde til grund, at en veesentlig forudsaetning for klagers bestiling af opholdet hos
indklagede, netop var adgangen til at benytte indklagedes spa- og wellnessfaciliteter. Neevnet ansa
det for ubestridt, at de pageeldende spa- og wellnessfaciliteter ikke fungerede pa det tidspunkt,
hvor klager gnskede at benytte dem.

Da anvendelsen af indklagedes spa- og wellnessfaciliteter var af afggrende betydning for klager,
da disse faciliteter ikke var til radighed for klager, og da klager, som rettede henvendelse til
indklagede, ikke fik oplyst, at det skyldtes en kortvarig aflukning af det varme vand, fandt Neevnet,
at klager var berettiget til at afbryde sit ophold uden at betale for dette.

Afggrelse af 10. december 2012



