ankenasasvnet

for hotel, restaurant og turisme

Ankenaevnets Journal nr.: 2021-0710
Sagsfremstilling:

Klager havde kgbt 9 deals til et ophold hos indklagede, som driver et slotshotel. Hver deal gav
adgang til en overnatning i dobbeltveerelse (og et enkelt enkeltveerelse), 5-retters-menu med kaffe
0g cognac samt morgenbuffet og en vingave (1 fl. vin pr. person). Den samlede pris var 7.162 kr.

Klager bookede ved brug af de ovennaevnte deals ophold for 9 personer (4 dobb. veerelser og et
enkeltveerelse) til weekenden den 25. — 26. september 2021.

Da klager ankom, fik klager og dennes selskab anvist veerelser i en sideflgj til hotellet.
Klager har oplyst, at det farste syn som mgdte klager var mange dgde fluer i en stor vindueskarm.

Pa de 5 veerelser var der kun lavet opredning til 1 person pr. veerelse. Klager havde bestilt 4
dobbeltveerelser + 1 enkeltmands veerelse. Klager meddelte dette i receptionen og noget personale
kom over med dyner + hovedpuder.

Veerelserne var, ifalge klager, sma, nedslidte og ikke hyggelige (der var stor forskel pa
hovedbygningens veerelser og sidebygningens veerelser - ifglge billederne).

Pa gangen var der et stort opstillet bord, hvorpa der bl.a. var opsat elkedel, bestik, krus, servietter,
pulverkaffe, tebreve, toiletpapir. Lige ved siden af var der et kgleskab (indeholdt bl.a. meelk, yoghurt,
toastbrgd). Ydermere stod der en stor sort skraldevogn og en reol med bl.a. sodavand, sprit,
renggringsmidler, puslespil. Klager undrede sig over dette.

Senere traf klager nogle piger med mundbind pa, pa gangen, hvilket ogsa undrede klager. Kort efter
oplevede klager, at en mand pa gangen spurgte pigerne med mundbind, om de havde corona. Der
blev nikket og sagt ja.

Under middagen spurgte klager og dennes selskab en tiener om, hvad der foregik ovre pa den gang,
hvor klager og dennes selskab var blevet indkvarteret. | fgrste omgang fik klager det svar, at der ikke
foregik noget. Klager spurgte herefter en anden tjener og bad om et ordentligt svar. Klager spurgte
direkte, om klager og dennes selskab boede pa en corona karanteene gang, hvilket klager fik oplyst
ikke var tilfeeldet. Klager bad herefter om at komme til at tale med en leder.

En tjener kom herefter tilbage til klager og dennes selskab med et svar pa sin mobil fra en manager,
hvor der stod, at han ikke matte forteelle klagers selskab, at der ikke var plads i hovedbygningen
samt en bekraeftelse pa, at klagers selskab var indlogeret pa corona-isolationsgang. | det svar, som
den pageeldende tjener fik, stod der ifelge klager falgende:

"De er ikke sa happy, de mgdte coronagaester ude pa gangen med mundbind\" 1) \"
Hej Jesper. Det korte svar og det du ikke behgver at sige til dem er, at vi ikke havde
flere veerelser i hovedbygningen. Nej, det forstar jeg godt\" 3) \" Har de corona dem der
bor derover\" 4) \" Nej det har de ikke, barn gar i skole men moren har corona, men
hun er hjemme og derfor bor de hos os\"
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Klager og dennes selskab var meget chokerede over dette. Klager fik herefter kontakt til det, som
klager troede var en leder, men som viste sig at vaere en receptionist, som havde lgrdags-fri.

Denne oplyste klager om, at der ikke boede personer, som var testet Covid-19 positive pa den gang,
hvor klagers selskab var indlogeret, men derimod en far med 2 bgrn, hvis mor var testet positiv og
boede derhjemme. Klager bad herefter om navnet pa ejeren af hotellet samt et tIf nr. Personalet/
receptionisten pa stedet oplyste navnet, men ville ikke udlevere et tif.nr.

Pa dette tidspunkt var klagers selskab naet til desserten, og stemningen var ifglge klager gdelagt,
og ingen fra klagers selskab havde lyst til at overnatte pa corona-gangen. Klager spurgte personalet
om de ikke kunne finde anden overnatning til klagers selskab. Et sgsterhotel blev forespurgt, men
her var der helt booket.

Et familiemedlem fra klagers selskab gik herefter over pa den gang, hvor klagers selskab var
indkvarteret og bankede pa daren til 3-4 vaerelser og spurgte direkte beboerne, hvorfor de boede
der.

Pa det farste veerelse boede en far, og pa det nzeste veerelse boede hans 2 bgrn, som svarede, at
de ikke matte sige noget men, at klager kunne ga over i receptionen og spgrge. Pa det tredje veerelse
boede en kvinde, som var testet positiv om torsdagen, dvs. 2 dage tidligere. Pa det fierde vaerelse
boede denne kvindes bofeelle.

Klager fik sdledes konstateret, at der pa gangen, hvor klagers selskab var indkvarteret ogsa var
indkvarteret personer, som havde corona.

Pa den baggrund besluttede klagers selskab sig for at forlade hotellet.

Klagers selskab fik sdledes aldrig tilbudt hverken kaffe, sadt eller cognac. En tjener skaffede et
hotelvaerelse i Alborg til et par fra klagers selskab, som bor i Sgnderjylland. Klagers gvrige selskab
karte hjem til klager.

Mandagen efter fik klager en e-mail fra indklagede, hvori der stod, at der ikke var noget
sundhedsproblem pa den gang, hvor klagers selskab havde vaeret indlogeret, og at der ikke var
corona-positive personer pa denne gang.

Indklagede tilbgd klager en overnatning med morgenmad. Med tilbuddet var vedlagt en regning for
drikkevarer samt opkraevning for lgrdagstillaeg og et enkeltveerelsestillaeg.

Klager gnskede ikke at betale dette og anfarte overfor indklagede, at klager og dennes selskab
havde faet gdelagt deres ophold pga. indkvarteringen pa en gang, der blev anvendt til indkvartering
(isolation) af corona-syge. Klager havde i den forbindelse fra den [navn pa kommune] faet bekreeftet,
at den pageeldende kommune i den weekend, hvor klager var hos indklagede havde visiteret en
Covid-19 testet person og hendes bofzelle til indklagedes hotel.

Indklagede bestred overfor klager, at der havde veaeret indlogeret corona-syge personer pa den
pageeldende gang og fastholdt, at klager skulle betale for det opkreevede, herunder ogsa for det
hotelophold i Aalborg, som to fra klagers selskab havde haft, da klagers selskab forlod hotellet.
Indklagede bad her klager og at overfgre pengene for dette hotelophold til en hos indklagede ansat
tiener, som angiveligt havde lagt ud for dette hotelophold.
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Klager rettede pa ny henvendelse til indklagede i hab om at finde en lgsning, men indklagede
fastholdt, at klager skulle betale det opkreevede, herunder hotelopholdet i Aalborg, og hvis ikke
klager betalte, ville kravet blive sendt til inkasso.

Indklagede tilbgd dog — pr. kulance - klager og dennes selskab at de kunne komme og fa en
overnatning hos indklagede pa et andet tidspunkt. Dette tilbud har klager ikke gnsket at tage imod.
Klager var efter opholdet i kontakt med Sundhedsstyrelsen omkring indkvartering af corona-syge. |
et svar af den 26. oktober 2021 skrev Sundhedsstyrelsen til klager, at personer med corona, som er
indkvarteret pa hotel ma opholde sig pa eget veerelse samt fa adgang til de feellesarealer, som andre
coronasmittede kan benytte. De pagaeldende ma heller ikke fa besgg udefra. Dette underbygger
efter klagers opfattelse, at det ikke var lovligt/korrekt, nar klagers selskab blev indkvarteret pa en
gang, hvor der boede corona-syge personer.

Da parterne ikke kunne na til enighed indgav klager en klage til Ankengevnet.

Klagers bemeerkninger:

Klager er utilfreds med at klagers selskab blev indkvarteret pa en gang, hvor der ifglge klager boede
corona-syge personer, se sagsfremstillingen ovenfor.

For sa vidt angar de af indklagede overfor Ankenaevnet anfgrte bemaerkninger bemaerker klager
falgende:

- Klager blev, ifglge klager, angiveligt indkvarteret pad en sakaldt Corona-gang, hvor der
opholdt sig corona-smittede personer. Dette er efter det oplyste bekreeftet af den kommune,
hvor indklagedes hotel er beliggende. Klager har fremsendt en sms-korrespondance, som
klager har haft med en journalist fra en lokal avis, som skrev om klagers oplevelse.

Denne journalist var telefonisk i kontakt med stabschefen i den kommune, hvor indklagedes
hotel ligger. Af denne sms-korrespondance fremgar det, at kommunens stabschef overfor
den pagzaeldende journalist har bekreeftet, at den pageeldende kommune i den weekend, hvor
klager opholdt sig hos indklagede, havde visiteret 2 personer til isolationsophold hos
indklagede, hvoraf den ene person var testet positiv for corona, mens den anden person var
en neer kontakt.

- Da klager og dennes selskab ankom satte klager og dennes selskab kun kufferterne ind pa
veerelserne, hvor efter klagers selskab kagrte en tur til vandet. En person fra indklagedes
personale udleverede de manglende dyner & puder. Denne fortalte ogsa om spggelserne pa
[navn pa indklagedes hotel] samt om, at hun var den eneste ansatte tilbage pa hotellet under
Coronanedlukningen, hvor hun sgrgede for 3 maltider om dagen til de Corona-ramte gaester
pa veerelserne. Den pageeldende ansatte undlod at naevne, at der pt. faktisk var Corona-
positive gaester pA samme gang, som klager var indkvarteret pa.

- Klager havde mistanke om, at der var corona-syge gaester pa hotellet, da klager sa personer
med mundbind ga rundt ude pa gangen. Denne mistanke blev bekraeftet under middagen af
de 2 tjenere, som betjente klagers bord. Klager har derudover vedlagt en sms fra en
stabschef i [navn p4 kommune], som bekraeftede at denne kommune i weekenden den 25.-
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26. november 2021 havde henvist 2 borgere til isolationsophold pa indklagedes hotel. Den
ene af disse borgere var corona-smittet, mens den anden var naerkontakt. Kopi af den sms
er vedlagt.

For sa vidt angar betalingen af hotelveerelset i Aalborg, har klager oplyst, at den pagaeldende
tiener tilbed at leegge ud for betalingen og at han herefter ville "ga tiggergang hos
direktionen”. Den pageeldende tjener handterede situationen godt, og klager finder det
uheldigt, at indklagede ikke vil deekke de udgifter den pageeldende tjener herved patog sig.

For sa vidt angar spgrgsmalet om betaling for opholdet, sa har klager anfart, at klager havde
betalt for 9 x deals pa forhand svarende til opholdet. Klager har saledes ikke betalt for
drikkevarer og lgrdagstilleeg. Klager har tidligere tilbudt at betale for drikkevarerne (jf. mail af
den 17/10-2021), mod at fa det fulde dealbelab returneret, da opholdet aldeles ikke levede
op til de forventninger, som klager havde til et ophold pa et slotshotel.

For sa vidt angér indklagedes bemeerkninger om klagers selskabs opfgrsel, herunder at
klager selskabs var berusede og generede restaurantens gvrige gaester, har klager anfart,
at klagers selskab pa intet tidspunkt generede restaurantens gvrige geester eller tjenerne —
tvaertimod havde klagers selskab en god tone, hvilket den pageeldende tjener, som var til
stede kan bekreefte.

Om den pageeldende avisartikel samt omtale pa sociale medier har klager anfgrt, at klager,
efter at have rettet henvendelse til indklagede, af flere omgange, fglte sig meget frustreret
over klagers situation. Derfor kontaktede klager "Nordjyske” avis og fortalte avisen om
klagers meget uheldige ophold hos indklagede. Yderligere radede "Smitteopsporing” klager
til at bringe klagers oplevelse op pa hgjere plan, da smitteopsporingen, ifglge klager, fandt,
at det lgd uhgrt, og smitteopsporingen havde ikke hgrt om noget lignende far. Derfor
kontaktede klager Sundhedsstyrelsen og bad om at fa pa skrift, hvilke retningslinjer der
foreligger omkring Corona-gaester pa hotellerne rundt om i landet.

Klagers krav:

Klager gnsker fuld refundering af prisen for de erhvervede deals.

Indklagedes bemeerkninger:

Indklagede har afvist, at klager og dennes selskab blev indkvarteret pa en gang, hvor der boede
coronasyge personer.

Indklagede finder ikke, at det var berettiget, at klager afbrad opholdet far tid.

Ifelge indklagede var der gjort rent samme dag pa den gang, hvor klager boede. Indklagede har
anfart, at fluer er et tegn pa, at man befinder sig pa landet. Indklagede har videre anfart, at den
pageeldende vindueskarm ikke befinder sig i de veerelser, som klager og dennes selskab fik, og
indklagede har ogsa anfert, at klager, hvis klager matte have ment, at der var et renggringsproblem,
burde have henvendt sig til personalet og givet dem mulighed for at afhjeelpe. Dette skete ikke,
hvorfor det ma bedgmmes som en bagatel accepteret af klager.
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Det er, ifglge indklagede, korrekt, at klager gnskede flere dyner puder, hvilket hun fik, hvorfor der
ikke kan kompenseres herfor.

Indklagede bestrider, at de pageeldende veerelser er slidte eller ikke hyggelige eller, at de pa anden
made ikke lever op til, hvad klager blev stillet i udsigt ved reservationen. Det ggres geeldende, at ved
at tage veerelserne i brug fra kl. 15 til kl. 23, da har klager afskaret sig fra at klage over veerelserne.
Der var andre geester pa hotellet, men ifglge indklagede ikke andre geester, der var testet positive
for Covid-19. Det fremgar af klagen, at oplysningerne om andre gaesters sundhedstilstand kommer
fra en ukendt 3. mand. Det afvises af indklagede som urigtigt.

Indklagede har anfgrt, at siden Covid-19 bredte sig i Danmark har indklagede ngje fuldt
Sundhedsstyrelsens retningslinjer om at holde afstand, baere mundbind og bruge handsprit. Der var,
ifglge indklagede, pa intet tidspunkt risiko for klagers sundhed.

Indklagede bestrider, at der pa hotellet findes, det som af klager er betegnet som en "corona-gang”.

Indklagede har lejlighedsvis haft indkvarteret geester i isolation, men dette er altid sket efter
sundhedsmyndighedernes retningslinjer og uden risiko for andre gaester. Som anfgrt, og som det
ogsa fremgar af det refererede svar fra receptionschefen, var der ingen Covid-19 positive pa hotellet
den 25. september 2021. Indklagede finder ikke, at der kan leegges vaegt pa klagers oplysninger —
som blev indhentet ved at spgrge de andre beboere pd gangen — om, at der var corona-syge
personer pa gangen, da disse oplysninger, efter indklagedes opfattelse, ligger udenfor rammen af
klagebehandling ved naevnet.

For sa vidt angar den fremsendte sms fra en stabschef i [navn pad kommune] har indklagede anfart,
at indklagede ikke har nogen aftale med denne kommune.

Klager har anfert, at "tjeneren skaffede et hotelvaerelse i Aalborg” Dette har, efter indklagedes
opfattelse, ikke noget med klagen at gare. Klager bad indklagedes tiener om at leje et veerelse pa
Hotel Scandic i Aalborg til klager, hvorefter den pageeldende tjener med eget betalingskort
garanterede, at klager ville betale 1.159 kr. ved afrejsen fra indklagede. Da klager rejste uden at
betale Scandic, blev belgbet trukket pa den pageeldende tjeners betalingskort, hvorved klager
skylder den pageeldende tjener belgbet. Klager har, ifglge indklagede, trods pakrav herom endnu
ikke betalt den pageeldende tjener.

Indklagede bestrider at have del i aftalen mellem indklagedes tjener og klager om booking af et
hotelveerelse i Aalborg. Indklagede bemeerker, at det ikke fremgar, om klager har betalt for sit ophold,
eller hvordan udleegget deekkes.

Indklagede har anfart, at klager endnu ikke har betalt for det leverede ophold og forbrug. | henhold
til den af indklagede udstedte faktura skal der betales det aftalte belgb pa 2.050 kr. for lgrdags- og
enkeltveerelsestilleeg. Hertil kommer forbrug af drikkevarer under middagen i alt 3.925 kr.

Indklagede har anfart, at det ikke kan lastes indklagede, hvis den pageeldende tjener, som klager
havde kontakt med, var forvirret, og hvis denne, da denne var alene, forsggte at slippe af med
klagers selskab, som ifglge indklagede var “vanskelige og alkoholiserede” og som generede
restaurantens gvrige gaester.



ankenasasvnet

for hotel, restaurant og turisme

Den pageeldende tjener har/havde ikke kendskab til indlogering af gaester pa indklagedes hotel.

Den pagzaeldende tjener rettede henvendelse til receptionschefen, der forklarede tjeneren, som rigtigt
refereret af klager, at de pagaeldende geester ikke var covid-19 positive.

Her burde problemerne, ifglge indklagede, have veeret lgst, men klager og hendes gruppe havde,
ifglge indklagede, indtaget rigeligt alkohol og havde hidset hinanden s& meget op, at det var uden
betydning, at de fik at vide, at der ikke var et sundhedsproblem.

Indklagede har anfart, at klager ikke har tilbudt at betale for sit forbrug i restauranten. Dette kunne
hun, efter indklagedes, opfattelse blot gare.

| stedet har klager henvendt sig til sociale medier og den lokale avis (kopi af artikel er vedlagt) og
klager er, ifglge indklagede, kommet med falske anklager og tilsvining af indklagede, med hvad der
ma betegnes som pengeafpresning, i et forsgg pa at undga at betale for sit forbrug.

Indklagede har anfert, at man ikke kan indskrive sig pa et hotel og lade 9 personer spise 5 retter
mad med rigelige drikkevarer for sa ved middagens afslutning at rejse sig uden at betale.

For sa vidt angar den af klager refererede SMS fremgar det, ifglge indklagede, netop, at alle
indkvarterede geester den 25. september 2021 var corona-negative.

Indklagede er af den opfattelse, at oplysninger om, at [navn pa kommune] skulle have oplyst, at der
var sendt Covid-19 positive gaester til indlogering pa indklagedes hotel ikke passer.

Indklagede har vedlagt kopi af hotellets protokol for den 25.09.2021., hvoraf fremgar, at [navn pa
kommune] havde indlogeret to personer med neerkontakt pafert ved bestillingen med "Neer”, hvilket
er betegnelsen for, at de var Covid-negative. Dette var den besked, som klager fik i telefonen den
25.09.2021, hvorfor det ikke kan komme som en overraskelse. Indklagede bemeerker, at indklagedes
hotel tillige har mulighed for at indlogere Covid-positive gaester, men at dette altid sker ved at de to
grupper holdes afskilt i hver sin bygning.

Om personer baerer mundbind har, efter indklagedes opfattelse, intet med klagen at gare.

Klager antager, efter indklagedes opfattelse, fejlagtigt, at naserkontakter er smittende. Det er
personer, der er testet negativt, men af forskellige grunde har behov for at bo pa et hotel. Hvis det
er et problem, sammenholdt med de @vrige retningslinjer udstukket af sundhedsmyndighederne, sa
kan ingen bo pa hotel medmindre, de er alene, idet alle andre gaester vil udggare en risiko. Det kan
efter indklagedes opfattelse ikke veere rigtigt.

Indklagedes krav:

Indklagede finder ikke, at klager har krav pa refundering af opholdet.

Neevnets bemeaerkninger:

Ankeneevnet giver klager medhold.
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Klager har til Ankenaevnet fremsendt sms-korrespondance, hvori en stabschef fra den kommune,
hvor indklagedes hotel ligger, over for en journalist har bekrzeftet, at den pageeldende kommune, i
den weekend hvor klager opholdt sig pa indklagedes hotel, havde visiteret 2 personer, en med
corona-virus og en naertstaende, til isolations-ophold pa indklagedes hotel.

Pa denne baggrund laegger Ankenaevnet til grund, at der under klagers ophold befandt sig i alt fald
én coronasmittet person pa den gang, hvor klager blev indlogeret, hvilket ma have veeret indklagede
bekendt.

Ankenaevnet finder, at klagers helhedsoplevelse af opholdet pa grund af dette ma anses for at veere
adelagt, hvorfor klager som udgangspunkt har krav pa at fa den fulde betaling, 7.162 kr., for opholdet
(kabt med deals) tilbage.

Det er oplyst, at klager under opholdet kagbte drikkevarer for i alt 1.875 kr., som skal modregnes i
ovennavnte belgb.

Indklagede har saledes krav pa tilbagebetaling af 5.287 kr.

Afggrelse af 26. april 2022



