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Ankenavnets Journal nr.: 2024-0234 — Mangler i forbindelse med overnatning
Sagsfremstilling:

Klager havde bestilt 2 overnatninger hos indklagede fra den 9. februar 2024 til 11. februar 2024.
Opholdet kostede 1.492,50 inklusive moms.

Da klager ankom til hotellet, fremstod det langt fra i overensstemmelse med det indtryk, som klager
var bibragt via beskrivelsen pa indklagedes hjemmeside, samt mails.

Klager har blandt beskrevet, at:

e Ved ankomsten til hotellet var vejen speerret fordi det var oversvemmet med overlgbsvand
fra kloakken.

e Der var meget koldt pa veerelset, fordi radiatoren ikke virkede, og det var februar og snevejr.

o Veerelset var utilstreekkeligt mgbleret og udstyret. De mgbler der trods alt var til stede, var til
gengeeld uegnede til deres formal

o Veerelset var beskidt og fyldt med spindelveev

o Klager var bibragt en opfattelse af, at veerelset var udstyret med dobbeltseng, hvilket i stedet
viste sig at vaere 2 enkeltsenge, der var skubbet sammen.

e De oplyste selvbetjeningskaleskabe var ikke tilgeengelige, eftersom de var placeret pa selve
hotellet, og klager var indlogeret i en sidebygning

o Veerelset var beskrevet som et veerelse med udsigt til have, men klager havde alene udsigt
til en veeg

Klager er endvidere utilfreds med, at indklagedes kommunikation og service bade under og efter
opholdet, af klager oplevedes som helt utilstraekkelig.

Klager har fremsendt fotodokumentation at de beskrevne forhold, som saledes er neevnet bekendt
og indgar i grundlaget for naevnets afggrelse, men som ikke gengives naermere i sagsfremstillingen.

Klager har endvidere fremlagt dokumentation for, at hun den 9. februar 2024 kontaktede indklagede
med angivelse af, at radiatoren ikke virkede, og at hun den 10. og 11. februar samt i dagene efter
opholdet rykkede for svar, og yderligere reklamerede over, at veerelset ikke var i overensstemmelse
med beskrivelserne, og i gvrigt beskidt.

Indklagede har i sit svarskrift bemaerket, at det veerelse klager fik tildelt var i overensstemmelse med
det oplyste, og stemte ngje overens med den kategori der var betalt for.

Det er ikke korrekt, at radiatoren pa veerelset ikke virkede. Indklagede har en fast procedure for
kontrol af veerelsestemperatur bade far og efter geestens ophold, og loggen viser ikke nogen
anmeaerkninger om defekt radiator. Herudover tilbyder indklagede ekstra taeppe pa anmodning.

Indklagede oplyser videre, at der var bade morgenmadspersonale samt renggringspersonale til
stede, som klager kunne have henvendt sig til.
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Klagers bemaerkninger:

Til statte for sin pastand ger klager i farste raekke gaeldende, at allerede den defekte radiator
medfarer, at indklagedes ydelse var mangelfuld i en sadan grad, at klager er berettiget til refusion af
det betalte belgb.

Det bestrides, at veerelset var i overensstemmelse med det beskrevne, hvilket fremgar af den
fremsendte dokumentation, og understreges i gvrigt af, at klager reklamerede umiddelbart efter
ankomsten.

Klager bestrider, at hun kunne eller burde have henvendt sig personligt til indklagedes personale.
Klager forlod veerelset forud for at morgenmaden blev serveret, hvilket indklagede var orienteret om,
og vendte farst tilbage pa et sent tidspunkt, hvor der ikke var personale til stede. Klager havde derfor
ikke andre muligheder, end at rette henvendelse via de kanaler hun gjorde. Det er indklagedes eget
ansvar, at de ikke er tilgeengelige telefonisk eller lsbende kontrollerer deres elektroniske postkasser.
Klagers krav:

Hel eller delvis refusion af det betalte belgb.

Indklagedes bemeerkninger:

Til statte for sin frifindelsespastand ger indklagede geeldende, at veerelset var i overensstemmelse
med det beskrevne, hvilket sammenholdt med den betalte pris og veerelseskategori medfarer, at
klagers forventninger er uberettigede.

Hertil bestrides det seerskilt, at radiatoren havde defekt.

Indklagede gar yderligere geeldende, at en eventuel reklamationsret er bortfaldet som fglge af, at
klager farst reklamerede efter opholdet, og ikke undervejs til det tilstedevaerende personale, hvorved
indklagede blev frataget muligheden for at foretage afhjaelpning.

Indklagedes krav:

Frifindelse.

Neevnets bemaerkninger:

Ankeneevnet giver klager medhold.

Neevnet bemeerker, at klager har dokumenteret, at der allerede ved ankomsten blev reklameret over
manglende varme pa veerelset. Klager har endvidere dokumenteret, at hun fulgte op pa

reklamationen i de folgende dage, ligesom klager har indsendt billeddokumentation af veerelset

Neevnet laegger herefter til grund, at veerelset ikke havde fungerende varme tilsluttet.
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Tidspunktet for opholdet var 9.-11. februar 2024, og allerede af den arsag finder naevnet, at
indklagedes ydelse var mangelfuld i en saddan grad, at det berettiger klager til at haeve handlen.

Neevnet har herefter ikke haft anledning til at vurdere klagers yderligere reklamationer.

Afggrelse af 6. juni 2024



