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Ankenzvnets Journal nr.: 2019-0029 - Klage over ophold

Sagsfremstilling:

Klager havde booket et jule-ophold hos indklagede for 2 personer i perioden fra den 24. dec. 2018
til den 26. dec. 2018 (kr. 4.996,-) samt et ophold for 2 personer fra den 24.dec. 2018 til den 25. dec.
2018 (kr. 3.296,-) samt en ekstra nat fra den 23. dec. til den 24. dec. 2018 (kr. 895,-).

Det ene ophold (24.-26. dec. + tilkgbt nat mellem den 23. og den 24. dec.) var kabt til klager og
dennes mand, mens det andet ophold (fra den 24. dec. til den 25. dec.) var kabt til et vennepar, som
klager kendte. | alt var der saledes tale om et selskab pa 4 personer.

Opholdet var med middag om aftenen den 24. og 25. dec. og brunch den 25.0g den 26. dec. om
morgenen.

Forud for opholdet havde klager faet tilsendt en brochure vedr. juleophold hos indklagede samt en
vinliste. | en mail af den 13. december 2018 gjorde klager opmaerksom p4a, at klager ikke kunne tale
and og bad om i stedet til julemiddagen at fa serveret fleeskesteg. | svar af den 14. dec. lovede
indklagede, at der ville blive serveret noget andet kad til klager, men kunne ikke love, hvilken slags
kad dette ville veere.

Efter opholdet var der en raekke forhold, som klager var tilfreds med, det drejede sig om fglgende:

- Der var en gammel og indelukket lugt pa klagers veerelse, og klager besluttede sig derfor til
ikke at pakke tgjet ud. Dagen efter indcheckning sa klager angiveligt et mal pa veerelset. Det
veerelse, som klager havde booket til natten den 24. — 25. dec., til et vennepar, lugtede ifglge
klager af opkast og iseer lugten fra toilettet var slemt. Klager patalte dette overfor receptionen,
men fik, ifglge klager, ikke en tilfredsstillende forklaring eller hjeelp til en lgsning. Begge
veerelser var ifglge klager ogsa meget stavede.

- Toiletpapiret var af ringe kvalitet.

- | det lokale, hvor morgenmaden den 24. dec. blev indtaget, var der, ifelge klager, meget
koldt, og klager matte sidde med cardigan og sweater pa for ikke at fryse. Efter maden
papegede klager dette overfor receptionen, men modtog ifglge klager ikke en tilfredsstillende
forklaring herpa.

- Den 24. dec. blev der serveret ebleskiver, smakager, tagrret frugt, kaffe, te, chokolade og
frugt, men ifglge klager var der ingen smakager, nadder eller tarret frugt og peberngdderne
var af ringe kvalitet.

- TVet pa klagers venners veerelse kunne kun tage fa kanaler, mens TVet pa klagers veerelse
kunne tage mange flere kanaler.

- Internettet var enten ikke fungerende eller langsomt og der var stort set ikke mobildaekning.
Klager fandt, at klager brude have vaeret informeret om disse forhold inden ankomsten.
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- Da klager skulle indtage middagen den 24. dec. om aftenen manglede der en kuvert ved
bordet, som klager skulle vente 5 min. pa.

- Den hvidvin, som klager havde bestilt, stod ikke pa bordet.

- Klager fik serveret and, selvom klager havde gjort opmaerksom pa, at klager ikke kunne tale
and. Klager fik oplyst, at indklagede (tjeneren) var klar over, at der var en gaest, som ikke
skulle have and, men de (personalet) vidste ikke, hvilken geest, men de (personalet) regnede
med at gaesten selv ville sige til. Klager matte herefter vente 5 min. pa sin hovedret, som
bestod af 2 meget tykke skiver kamsteg. Kartoflerne var pa det tidspunkt kolde, og sovsen
fik klager farst serveret 5 minutter efter serveringen af kamstegen.

- I forbindelse med, at der skulle danses om juletraeet den 24. dec., blev der udleveret et heefte
med 4 julesange, men der blev kun sunget 2 af disse julesange, hvilket klager fandt
utilfredsstillende.

- Om morgenen den 26. dec. 2019 blev der ikke serveret brunch som lovet.

For sa vidt angik det sidste klagepunkt, fik klager den 27. dec. 2019 en e-mail fra indklagede, hvori
indklagede beklagede, at der om morgenen den 26. dec. ikke var nogen pa hotellet til at servere
morgenmad for gaesterne, hvilket angiveligt skyldtes en misforstaelse blandt personalet. Som
kompensation herfor havde indklagede fratrukket prisen for morgenmaden 2 x 100 kr. Derudover fik
klager tilbudt 2 gavekort til brunch pa en af indklagedes 6 hoteller.

Klager var ikke tilfreds hermed og havde tilbageholdt betalingen for opholdet og indgivet klage il
Ankenzevnet.
Klagers bemarkninger:

Se sagsfremstilling ovenfor.

For sa vidt angik indklagedes bemaerkninger til klager, havde klager anfart, at man selvfglgelig altid
kunne diskutere, om smakagerne var, som vor mor bagte dem og antal sange som gnsket.

Det kunne der, efter klagers opfattelse, selvfglgelig veere forskellige forventninger og holdninger til.

En ting var dog, ifglge klager, sikkert, nemlig at klager pa ingen méade fik leveret et fejlfrit juleophold
hos indklagede, sadan som indklagede skriver.

Klager henviste til de mange af klager anfgrte klagepunkter, og klager fandt pa baggrund heraf, at
det var helt tydeligt, at der var mange mangler og langt fra acceptable forhold, som understregede,
at juleopholdet ikke var fejlfrit.

Klager henviste saledes til, at der anden juledag, den 26. dec., slet intet personale var pa hotellet,
og dermed ingen brunch fra kl. 08.00, som beskrevet i den til klager udleverede julefolder.
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Dette var, ifglge klager, blot ét forhold, som dokumenterede, at opholdet ikke var fejlfrit. Derudover
var der, ifglge klager, masser af stav og mal pa veerelset, hvilket bestemt heller ikke var en fejlfri
levering.

Klager fandt ikke, at dette kunne bortforklares med, at man kunne have forskellige forventninger og
folelser omkring julen. Det var klagers opfattelse, at det var klart forventeligt, at der var rent og fri for
mgl pa et vaerelse, ligesom der matte forventes at vaere varme i morgenmadsrestauranten den 24.
dec.

Det matte, efter klagers opfattelse klart, vaere en selvfglge, at man ikke skulle sidde med tykke trgjer
og jakker pa indenfor. Alt for meget skulle, efter klagers opfattelse, papeges, inden der blev rettet op
herpa, f.eks. at varmen blev skruet op.

Klager anfarte, at det ikke var korrekt, nar indklagede sagde, at der ikke var andre, som frgs under
morgenmaden den 24. dec. Klager talte med to andre par herom. Det ene par, som havde overnattet
der fra den 23. dec.-24.dec., var rigtig glade for, at de ikke skulle have et juleophold pa slottet, da
de syntes, at det dagn, som de havde haft var mangelfuldt, herunder manglende varme.

Klager anferte, at klager ogsa kontaktede personalet om den manglende varme, hvortil personalet
ifelge klager kun kom med helt ungdvendige forklaringer pa det sasom, at indklagede manglede
personale, og at den ansatte, der var ansvarlig, havde vaeret pd et andet af indklagedes hoteller
nogle dage, og derfor ikke havde styr pa alle forberedelser til indklagedes juleophold, da den
ansvarlige ferst var tilbage den 24.12. om morgenen. Klager fandt ikke, at en forklaring om
manglende personale/manglende planlaegning/struktur kunne forklare den manglende varme.

For sa vidt angik indklagedes bemaerkninger om, at klager ferst klagede den 7. januar 2019, sa
anfgrte klager, at det ikke nyttede, at klage til den dame, som kom for at anrette morgenmad den
26. dec., da hun ikke havde ansvaret herfor. Derfor besluttede klager sig for at ville indgive klage til
det personale, som havde ansvaret for dette.

Yderligere aftalte klager med tre andre par, som ogsa var pa hotellet, at man ville tale sammen
mellem jul og nytar, for at koordinere, hvorledes klagen skulle indgives.

Klager modtog indklagelses mail fra den 27. dec., som klager svarede tilbage pa den 29. dec.

Her forklarede klager, at klager var i gang med at aftale narmere med de tre andre par, samt ved at
radfgre sig med advokat og Ankenaevnet om det videre forlgb vedrgrende indgivelse af klage.

Derfor klagede klager fgrst ved e-mail af den 7. jan. 2019.

For sa vidt angik det af indklagede tilbudte afslag pa 2 X 100,00 kr., sa fandt klager det meerkeligt,
at en brunch p3 et slot (indklagedes hotel var beliggende pa et slot) ikke var mere veerd. Efter klagers
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opfattelse 1a prisen for brunch for tilsvarende steder pa mellem kr. 295,- og kr. 405,-. P& den
baggrund fandt klager, at det tilbudte afslag var meget lavt og ikke tilfredsstillende.

Klagers krav:
Klager gnskede et ikke neermere specificeret afslag for opholdet.

Indklagedes bemarkninger:
Ifglge indklagede var der ingen mangler ved opholdet - eller fremsat klager fra klager fgr efter dennes
afrejse.

Ifglge indklagede serverede en af indklagedes ansatte den 26.12 2018 brunch for geesterne hos
indklagede. Ifglge indklagede gik den ansatte, da denne sa, at klager var ved at rejse, ud til
parkeringspladsen og spurte klagers aegtefeelle, om ikke klager kom ind til morgenmad. Ifelge
indklagede havde klagers aegtefaelle herpa svaret, at det ville han gerne, men blev irettesat af sin
hustru (klager), der ifelge indklagede havde sa travlit med at komme af sted, at hun undlod at betale
for opholdet:

| den af indklagede fremsendte brochure blev beskrevet, hvad der leveredes under opholdet,
herunder fremgik det, at der var brunch indtil kl. 11 pa afrejsedagen. Ifglge indklagede sov geesterne
normalt lzenge i juledagene, og det var normalt, at morgenmaden serveredes kl. 10 — 11.

Klager havde ikke oplyst, at denne ville afrejse tidligt. Maden blev ifglge indklagede serveret fra K.
09.45, hvilket ifalge indklagede kunne bevidnes af personalet hos indklagede, og ifglge indklagede
var der saledes ikke tale om en mangel. Indklagede matte kassere den uspiste brunch og havde
ikke reduceret serveringen.

Indklagede havde pa trods heraf — pr. kulance — overfor klager i den til klager fremsendte faktura for
opholdet fratrukket veerdien af den ikke spiste brunch med 200 kr. Hvis ikke klager snskede denne
kontante kompensation, kunne klager vaelge, at fa en voucher til 2 stk. brunch hos indklagede.

Indklagede anfarte, at klager havde bekreeftet, at personalet tilbgd klager brunch, og at dette skete
indenfor den aftalte tidsramme. Det var ifglge indklagede ikke aftalt, at brunchen skulle veere klar K.
8, som anfgrt af klager. Dette ville veere useedvanligt.

Der var 42 geester pa juleophold hos indklagede og de @vrige 40 geester var ifglge indklagede
tilfredse med opholdet. Klager var ifglge klager den eneste, der havde klaget, og dette skete fagrst
den 7. januar 2019, naesten to uger efter afrejsen.

Indklagede henviste til, at aftalegrundlaget var den fremsendte ordrebekraeftelse med nr. 33173 af
17.12.18, hvor der henvistes til Handelsbetingelser, heraf fremgar bl.a.:
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"Geesten skal straks og inden hotellet forlades meddele personalet om mangler og give dette
mulighed for afhjeelpning. Kan det ikke ske, udfeerdiges kvittering for heendelsen. Mangler, der er
uveesentlige eller meddelt efter afrejsen, kan kun undtagelsesvis behandles.”

Klager havde, efter indklagedes opfattelse, ikke fremfart sin utilfredshed rettidigt eller givet hotellet
mulighed for at afhjeelpe, hvorfor klagen, efter indklagedes opfattelse, ikke burde tages til fglge.

For s& vidt angik klagers bemaerkninger om, at klager ikke kunne tale and, anferte indklagede, at
det ikke var aftalt eller sat i regning, at hotellet skulle servere en alternativ menu for klager. Klager
kunne, efter indklagedes, opfattelse rigeligt spise sig maet uden and.

For sa vidt angik den pastaede lugt pa veerelserne, sa anfarte indklagede, at det ikke var korrekt, at
der var lugt pa de to reserverede veerelser. Hotellet 1& pa landet, og der var ifglge indklagede givet
dyreliv i form af insekter.

Ingen andre end klager havde ifglge indklagede set mgl, og det fremgik ikke, hvilken art eller hvor
dette mal blev set. Indklagede bestred saledes, at der var mangler ved veerelserne eller, at klager
udtrykte utilfredshed hermed under opholdet.

De udlejede veerelser var uden fejl ved ankomst og blev rengjort den 25.12. og 26.12 uden at
personalet kunne konstatere lugt. Der var ingen opkast.

Hotellet anvendte standard toiletpapir fra virksomheden Antalis, der leverede til talrige andre hoteller.
Det var ingen mangel, og der var ingen aftale om specielt toiletpapir.

Lokalerne var ifglge indklagede opvarmet, som det kunne forventes. Hvis klager havde fundet
anledning til at ifare sig en trgje, havde klager sikkert fglt komfort derved, men det var ingen mangel
ved opholdet. Der havde ikke veeret indsigelser mod varmen fra de @vrige geester, ligesom
opvarmningen af hotellet foregik uden fejl.

Der var ifglge indklagede ingen mangler ved eftermiddagskaffen den 24.12. Det var uklart for
indklagede, hvorvidt klager udtrykte utilfredshed med eller roste serveringen, men klager havde ikke
haft indsigelser mod serveringen af eftermiddagskaffen fgr 2 uger efter opholdet.

Indklagede havde 25 MB internet i stuerne, men ikke pa veerelserne, hvilket heller ikke blev tilbudt.
Det var saledes, ifglge indklagede, ikke aftalt, at vaerelserne skulle have TV eller et vist antal kanaler.

Klagers problem med fa TV-kanaler blev ikke kommunikeret til personalet, der derfor ikke havde
mulighed for at hjeelpe.
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Klagers indsigelse om mobildaekning var, ifglge indklagede, en sag for transportministeren. Hotellet
havde ingen indflydelse pa mobilnettets hastighed, men hotellets personale kunne registrere 4G
daekning.

Det var uforstaeligt for indklagede, hvis klagers klage ogsa vedrerte personalet. Hvis det var tilfeeldet,
havde klager ikke gjort det gaeldende under opholdet, men fagrst 2 uger efter opholdet, hvorfor klagen
burde afvises.

Det var, ifglge indklagede, ingen mangel, at det tog 5 minutter at fare 42 gaester pa plads. Det kunne
ej heller fgre til kompensation, at den ene kuvert farst blev anrettet efter 5 minutter. Gaesterne fik
serveret middagen i det tempo og indenfor den tid, som det var optimalt, og der var, ifglge
indklagede, ingen mangler ved serveringen.

Indklagede forstod ikke, hvorvidt der klagedes over julesangenes kvalitet. Indklagede henviste til det
udleverede program, som blev fejlfrit leveret. Havde klager snske om at synge flere julesange kunne
hun uden problem have sunget dem.

Indklagede noterede, at klager skrev: ” Overordnet var opholdet okay oplevelse.” Indklagede
undrede sig pa denne baggrund over, hvorfor der i det hele taget klagedes. Indklagede fandt, at
klager var utroveerdig og at klager truede med darlig omtale for at undga at betale 8.362 kr. for et
fejlfrit ophold. Det var, efter indklagedes opfattelse, tilsvining, bagvaskelse og forsgg pa berigelse
pa indklagedes bekostning.

Indklagede henviste videre til et afsnit i klagerens oprindeligt indsendte klage, hvoraf det fremgik:
"Naér det cirkus omkring brunchen er sagt og forventet Igst... Ja sé ville Niels og Jeg (klager) ikke
skrive de gvrige punkter vi oplevede utilfredsstillende til jer. Det vil vi dog gare nu hvor dette her
omkring brunchen ikke lige flasker sig’.

Efter indklagedes opfattelse gav klager her tydeligt udtryk for, at klager oprindeligt ikke gnskede at
klage over noget, udover den forsinkede brunch, men da klager — ifglge indklagede - ikke kunne
opna en stor nok fortjeneste pa klagen over brunchen, valgte klager i stedet at finde en masse nye
klagepunkter.

Indklagede henviste til, at alle disse nye klagepunkter fremsatte klager farst i mail til indklagede d. 7
januar 2019, uden pa noget tidspunkt ved afrejse eller i hele 14 dage efter afrejse at gare indklagede
bekendt med nogen af disse nye punkter. Nar klager valgte at fremsaette disse nye klagepunkter, sa
lang tid efter afrejse, vidnede det, ifelge indklagede, om, at klager forsggte at berige sig pa
indklagedes bekostning.

Indklagede fandt, at Ankenaevnet alene burde tage stilling til klagen over brunchen, da indklagede
ikke havde haft mulighed for at afhjeelpe de @vrige punkter, som klager fandt utilfredsstillende under
klagers ophold.
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Indklagede anfgrte, at indklagede ikke kunne skrue op for varmen ved morgenmaden, nar klager
ikke gjorde opmaerksom pa, at klager frgs. Ifglge indklagede var der ikke andre i lokalet, som frgs.

Receptionen kunne heller ikke levere nye batterier til fijernbetjeningen, nar klager ikke gjorde
opmeerksom p4, at de skulle skiftes.

Indklagedes krav:
Indklagede fandt ikke, at klager havde krav pa afslag udover det allerede af indklagede tilbudte
afslag.

Navnets bemarkninger:
Ankenzevnet gav klagerne delvis medhold.

Ankenzevnet lagde til grund, at det af det til klagerne udleverede program fremgik, at der om
morgenen den 26. dec. 2018 ville blive serveret en brunch for geesterne mellem kl. 09.00 og 11.00.

Ankenzevnet fandt efter det oplyste videre, at det matte laegges til grund, at da klagerne om
morgenen den 26. dec. 2018 ville indtage brunchen, var denne ikke klar pa det lovede tidspunkt.
Farst da klagerne tog kontakt til personalet pa et andet af indklagedes hoteller sendte indklagede
personale, som skulle anrette brunchen, hvilket farte til en forsinket servering af brunchen, som
betad, at nogle af klagerne ikke kunne na at indtage brunchen. Den manglende/forsinkede servering
af brunchen matte betragtes som en mangel, som berettigede klagerne til et afslag.

Neaevnet fandt efter en samlet vurdering, herunder at den samlede pris pr. person for hele opholdet
udgjorde kr. ca. 2.500,-, at veerdien af den forsinkede/manglende brunch skgnsmeessigt kunne
anseettes til kr. 250,- pr. person.

Klagerne havde saledes krav pa kompensation pa kr. 250,- pr. person.

For sa vidt angik de af klagerne anferte evrige klagepunkter afvistes disse, da de anferte
klagepunkter ikke sas at vaere dokumenterede eller at vaere anerkendt af indklagede.

Afgerelse af 11. juni 2019
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