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Ankenavnets journal nr.: 2021-0218 — Annullation af bordreservation i forbindelse med
ophold

Sagsfremstilling:

Klager havde via bookingportalen Agoda, som ejes og drives af bookingportalen Booking.com,
booket et veerelse pa indklagedes hotel til overnatning mellem den 13. og den 14. februar 2021.
Prisen herfor var 1.246,50 kr. Klager havde samtidigt booket et bord via portalen Dinnerbooking til
spisning i indklagedes restaurant.

Ifalge klager modtog klager, for det planlagte ophold, et telefonopkald fra indklagede samt en e-mail
om, at klagers ophold var aflyst.

Klager mener, at indklagedes annullation vedrarte hele klagers ophold, mens indklagede har anfart,
at annulleringen alene vedrgrte klagers bordreservation, jf. parternes bemeerkninger nedenfor.

Klager har bedt om at fa betalingen tilbage, idet klager forstod annulleringen saledes, at hele
opholdet blev annulleret af indklagede.

Indklagede har anfgrt, at det kun var selve bordreservationen, som blev annulleret og ikke selve
opholdet, idet indklagedes hotel havde abent pa det pagaeldende tidspunkt, men dog var underlagt
corona-restriktioner, som betgd, at bl.a. restaurant og spa-faciliteter var lukkede.

Pa den baggrund, og under henvisning til, at betaling er sket til bookingportalen Agoda (som ejes og
drives af bookingportalen Booking.com), har indklagede afvist at tilbagebetale de af klager indbetalte
1.246,50 kr.

Klagers bemaerkninger:

Klager har oplyst, at han kontaktede indklagede den 8. marts 2021 og bad om at fa det indbetalte
belab returneret. Her fik klager oplyst, at klager var udeblevet fra opholdet, og at hotellet havde abent
pa tidspunktet, hvor klager skulle veere kommet. Klager har anfgrt, at indklagede ikke havde abent i
samme omfang, som beskrevet i annoncen (det fremgar ikke hvilken annonce, der er tale om), da
indklagedes spa-faciliteter, restaurant og kasino ikke var abent.

Indklagede tilbad herefter klager et tilsvarende ophold med en rabat pa 200 kr. samt nogle langt
dyrere ophold, hvor klager kunne spare op til 1.000 kr.

Klager er ikke tilfreds med dette og ensker sin betaling refunderet, idet klager ikke finder, at
indklagede under den telefonsamtale, der fandt sted i tilstreekkeligt omfang gjorde klager
opmaerksom pa, at annulleringen alene drejede sig om klagers bordreservation. Den mail, som
klager modtog efter samtalen, havde saledes overskriften "Din booking er blevet annulleret”, hvilket
klager forstod som, at hele opholdet var annulleret. Klager finder det videre kritisabelt, at indklagede
ikke kontaktede klager pa dagen for dennes planlagte ankomst og spurgte, hvor klager blev af.

Klager finder ikke, at det er korrekt, som oplyst af indklagede, at der blev forsggt maegling mellem
klager og Booking.com.

Klager finder, at klager havde kabt et ophold hos indklagede, da Booking.com, som ikke i sig selv
seelger ydelser, men alene videreformidler kontakter mellem en saelger og en potentiel kgber.
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Klager finder ikke, at indklagedes fremstilling af sagen er korrekt.

Det er korrekt, at klager blev ringet op af en ansat hos indklagede, og fik oplyst, at klagers ophold —
ifelge klager hele klagers ophold — var annulleret pga. de geeldende corona-restriktioner.

Klager modtog efterfalgende en mail med annulleringen, som klager ikke naerlaeste, da klager havde
talt med en person fra indklagede, og da overskriften pa mailen understattede den besked, som
klager netop havde faet telefonisk.

Al den modtagne korrespondance fra bade indklagede og diverse samarbejdspartnere havde
indklagede som afsender, hvorfor klager heller ikke pa noget tidspunkt fik indtryk af, at klager
handlede med andre end indklagede, hvilket klager fik bekraeftet i forbindelse med, at indklagede
ringede og annullerede reservationen.

At der skulle have fundet en samtale sted vedr. veerelsesreservationen er, efter klagers opfattelse,
ikke korrekt.

Klager har talt med klagers teleudbyder, som har oplyst klager om, at samtalen ikke var pa mere
end sma 30 sek., hvorfor det ifglge klager ikke var fysisk muligt, at give s& mange informationer,
som det er pastaet i indklagedes bemaerkninger.

At indklagede skulle have sendt klager en raekke "seerligt gode tilbud” som kompensation for det
manglende ophold — som klager har betalt for — med skrivelse om, at ’komme igen”, er ifglge klager
ikke korrekt. Klager har aldrig veeret pa hotellet.

Klager gnsker ikke at benytte sig af et af indklagedes mange mersalgstilbud, da klager ikke finder,
at klager skal betale for endnu et ophold. Klager er saledes af den klare overbevisning, at klager
allerede har betalt for et ophold, som klager ikke har faet.

Klagers krav:
Klager gnsker det indbetalte belgb pa 1.246,50 kr. tilbagebetalt.

Indklagedes bemaerkninger:
Indklagede har anfert, at indklagede har forsggt at maegle mellem klager og Agoda/Booking.com.

Indklagede har videre anfart, at klager ikke har reserveret og ej heller betalt til indklagede. Klager
anvendte bookingportalen Agoda, som ejes og drives af Booking.com.

Klager har saledes ikke booket pa indklagedes egen hjemmeside, og bookede saledes ikke i henhold
til indklagedes afbestillingsregler, men i henhold til de regler, som fremgar af den hjemmeside klager
anvendte. Klager betalte ogsa direkte til denne bookingportal, og det er saledes ikke indklagede,
som har trukket betalingen pa klagers kort/konto.

Klager modtog ogsa sin bekreeftelse fra Booking.com, og af denne fremgar det, at
annullering/aendring skal foregé direkte via Booking.com og ikke direkte til indklagede.
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Klager anvendte endvidere, til booking af bord i indklagedes restaurant, bookingportalen
Dinnerbooking. Denne reservation har intet med overnatningen at ggre. Alle gaester, der gnsker at
spise i en af indklagedes restauranter, kan her lave en bordreservation, uafhaengig af, om

gaesten gnsker at bo hos indklagede eller ikke. Indklagede kan ikke via Dinnerbooking se, om en
gaest ogsa har reserveret et veerelse hos indklagede.

Da indklagede i januar 2021 fik besked pa, at indklagede ikke - som forventet — fik lov til at dbne
indklagedes restauranter igen, for tidligst efter Paske, loggede indklagedes sig derfor ind pa
Dinnerbooking via indklagedes adgang til Dinnerbooking, for at kontakte alle de gaester, som havde
reserveret bord.

Indklagede ringede fredag d. 29. januar 2021, kl. 10.31 til klager og informerede denne om, at
indklagede desveerre var ngdt til at annullere klagers bordreservation, da restauranten ikke havde
faet lov til at abne. Indklagede oplyste klager om, at klager ville modtage en mailbekreeftelse pa, at
klagers bord kl. 18:45 i restauranten var annulleret.

Indklagede annullerede alene bordreservationer, da indklagede havde valgt at holde abent for
hotellet og tilbyde indklagedes geester, at de kunne fa roomservice.

Klager fortalte under samtalen, at klager ogsa havde foretaget en veerelsesreservation. Indklagede
tiekkede i indklagedes system og kunne her se, at reservationen var lavet via Booking.com, og
indklagede oplyste derfor klager om, at klager kunne besage indklagede alligevel, hvis han gnskede
det, da indklagede havde abent, sddan som indklagede havde haft under hele corona-perioden,
samt at der var mulighed for at f4 roomservice og take away til vaerelset.

Indklagede oplyste videre, at da klager havde reserveret og betalt via en bookingportal, havde
indklagede ikke mulighed for at annullere klagers hotelophold og for at give klagers betaling retur.
Indklagede oplyste, at hvis klager ikke gnskede at besgge indklagede alligevel, skulle klager
kontakte Booking.com for at fa oplyst afbestillingsregler, og aftale med Booking.com, hvorvidt der
kunne ske afbestilling.

Indklagede har anfart, at nar en geest foretager en reservation via en bookingportal, vil det altid vare
bookingportalens afbestillingsregler der gaelder, hvilket geesten ogsa skriver under pa.

Ifglge indklagede skulle klager afbestille opholdet hos Booking.com senest d. 11. februar 2021, for
at fa sin betaling retur.

Indklagede lavede et internt notat i reservationen fra Booking.com om, at klager var informeret om,
at restauranten var lukket og, at klager var informeret om, at klager selv skulle sgrge for, at annullere
sit hotelveaerelse, hvis klager ikke gnskede at benytte det.

Indklagede har oplyst, at det ikke er indklagedes hotel, der har modtaget betalingen fra klager.
Indklagede har derfor heller ikke kunnet refundere det indbetalte belab.

Indklagede har dog modtaget delvis betaling fra Booking.com, fratrukket Booking.coms kommission,
sadan som indklagede altid gor i de tilfeelde, hvor gaester udebliver (no show) fra deres reservation.

Indklagede finder derfor, at det er Booking.com, som klager skulle have rettet henvendelse il
omkring evt. refundering. Indklagede har oplyst, at indklagede har tilbudt klager et ophold til en helt
seerlig pris, dog under forudseetning af, at klager booker direkte hos indklagede. Indklagede har
tilbudt, at den kommission, som indklagede normalt ville skulle betale til Booking.com kunne
fratreekkes i prisen, hvis klager skulle gnske at besgge indklagede igen.
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For sa vidt angar klagers bemaerkninger, hvori det bestrides, at der under den stedfundne
telefonsamtale alene var tale om en annullering af bordreservationen, fastholder indklagede, at
samtalen alene vedrgrte annullering af bordreservationen.

Indklagede har gjort opmeerksom pa, at indklagede ikke kan annullere en booking, der er foretaget
hos Booking.com, og indklagede er saledes sikker pa, at indklagede aldrig ville oplyse en gaest om,
at hele opholdet var annulleret.

Indklagede har anfert, at indklagede altid overfor gaester oplyser, at geesten selv skal kontakte
Booking.com, da det er Booking.com, som har betalingen, og derfor ogsa kunne er Booking.com,
som kan tilbagebetale belgbet.

Indklagedes krav:
Indklagede finder ikke, at klager har krav pa tilbagebetaling af det indbetalte belab.

Navnets bemaerkninger:
Ankenaevnet giver ikke klager medhold.

Klager indgik aftalen om overnatning hos indklagede med bookingportalen Agoda, og klager indgik
aftalen om bordbestilling i indklagedes restaurant med bookingportalen Dinnerbooking.

Af den SMS, som klager modtog vedrgrende aflysningen, fremgik det, at klagers reservation kl.
18.45 var aflyst. Ankenzevnet finder, at henvisningen til, at aflysningen vedrarte en booking kl. 18.45
tydeligt indikerede, at der var tale om aflysning af klagers bord-booking, da bord-bookinger, modsat
veerelsesbookinger, netop laves til et bestemt tidspunkt.

At der alene var tale om aflysning af bordbookingen, understattes ogsa af den fremsendte kopi af
indklagedes interne noter vedr. aflysningen.

Ankenzevnet finder saledes, at klager ikke har godtgjort, at det var klagers vaerelsesreservation, som
blev aflyst.

Afgorelse af 15. juni 2021
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