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Ankenavnets Journal nr.: 2025-0789 — Vaeggelus pa varelset

Sagsfremstilling:

Klager havde via en bookingplatform reserveret et ophold i en ferie/hotel-lejlighed hos indklagede,
som udlejer ferie/hotel-lejligheder.

Opholdet var for 6 voksne og en baby for perioden den 8. november til den 15. november 2025. Den
samlede pris for opholdet var 27.808,90 kr.

Mens klager og dennes ledsagere opholdt sig i lejligheden, fik de adskillige bid, der ifglge klager
skyldes, at der var veeggelus i lejligheden i 2 af de i alt 3 soveveerelser.

Ifelge klager anerkendte indklagede, at der var veeggelus i lejligheden, men var ifelge klager ikke i
stand til at tilbyde anden indkvartering eller til at udfgre den forngdne renggring med henblik pa at
fierne vaeggelusene.

Klager rettede ogsa henvendelse til den formidler/onlinebookingplatform, som lejligheden var booket
igennem, som ifglge klager blot tilbgd rabat pa en eventuel senere booking.

Klager rettede den 10. november 2025 henvendelse til indklagede og anfarte, at der efter klagers
opfattelse var vaeggelus i lejligheden. Indklagede bad om billeder, som klager herefter fremsendte.

Indklagede svarede herefter, at indklagede desveerre ikke havde mulighed for at flytte klager og
dennes falge til en anden indkvartering, da indklagede ikke havde noget ledigt. Indklagede tilbad i
stedet straks at sende et renggringshold. Indklagede skrev videre, at hvis det blev bekreeftet, at der
var tale om vaeggelus, sa skulle der foretages en mere professionel rengering og indklagede kunne
ikke garantere, at dette kunne arrangeres indenfor den periode, hvor klager opholdt sig i lejligheden.

Klager kontaktede — s& vidt ses - samme dag indklagede telefonisk og fik samme dag et skriftligt
svar tilbage, hvori indklagede igen anferte, at indklagede ikke havde alternative
indkvarteringsmuligheder og heller ikke kunne tilbyde klager og dennes fglge ophold pa et andet
hotel. Indklagede tilbgd dog klager — hvis klager selv fandt anden indkvartering — at klager kunne fa
refunderet betalingen for hele opholdet.

Klager svarede, at klager ikke havde rad til selv at finde alternativ indkvartering, og at klager saledes
var ngdt til at blive boende og fa sovevaerelserne rengjort og alt sengetgj skiftet.

Indklagede svarede, at det var helt op til klager, men gjorde opmaerksom pa, at hvis klager og dennes
folge valgte at blive boende i lejligheden, sa kunne indklagede ikke tilbyde refusion af betalingen for
overnatningerne.

Indklagede gennemfgarte herefter en rengering af soverummene og skiftede alt sengetgj ud.

Af den medsendte korrespondance fremgar det, at klager herefter — den 14. november 2025 — via
kommunikationsplatformen hos den formidler, som lejligheden var booket igennem, igen kontaktede
indklagede og anfarte, at vaeggelus-problemet forsat var aktuelt, og at klager havde fundet nye
vaeggelus, og klager bad indklagede om at iveerksaette en ny tilbundsgaende renggring.
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Indklagede bad som svar herpa om at fa oplyst, hvornar klager og dennes falge ville veere ude af
lejligheden. Yderligere gjorde indklagede under henvisning til tidligere svar opmeerksom pa, at en
fuldsteendig fijernelse af vaeggelusene ville kraeve professionel assistance og vil forudseette, at
lejligheden var tom. Indklagede henviste yderligere til, at indklagede tidligere havde tilbudt klager en
fuld refundering, men at klager ikke havde gnsket at tage imod dette. Muligheden for refusion var
givet pa dette tidspunkt (den 11. november 2025) og kunne ifglge indklagede ikke leengere tilbydes
den 14. november 2025.

Herefter blev der s& vidt ses af indklagede iveerksat en ny renggring samt udskiftning af sengetg;.
Der ses herefter ikke at have veeret yderligere korrespondance mellem klager og indklagede.

Klager rettede den 16. november 2025 henvendelse til den formidler/onlinebookingplatform, som
lejligheden var booket igennem, med krav om fuld refusion af betalingen for opholdet samt krav om
kompensation for fysisk og psykisk skade, hvilket (sidsthaevnte) klager anslog til at udgare 30 pct.
af overnatningsprisen.

Formidleren svarede og beklagede klagers oplevelse, og bad om billeder mv., som dokumentation
for klagers oplevelser. Klager fremsendte herefter dette. Formidleren oplyste videre, at de havde
sendt klagen til indklagede og nu afventede indklagedes respons.

Den 26. november 2025 indgav klager en klage til Ankenaevnet og informerede formidleren herom.
Formidleren svarede herefter, at formidleren havde veeret i kontakt med indklagede, som ifglge
formidleren fulgte “egne procedurer’, men formidleren tilbed som en goodwill klager en
kompensation pa 558,50 euro, som kunne indsaettes pa klagers konto og anvendes til senere kab
af overnatning via formidlerens onlinebookingplatform:

Klager svarede, at klager ikke var tilfreds med denne kompensation

Formidleren svarede den 1. december 2025, at de havde henvendst sig til indklagede og nu afventede
respons pa en evt. refusion af betalingen for opholdet.

Herefter ses der ikke yderligere korrespondance mellem klager og formidleren.

Klagers krav:

Klager har opgijort sit krav saledes:

Expense item Expense type Date it was | Original Original Amount
charged Amount (DKK) | Amount converted
(EUR) to EUR
Accommodation Accommodation | November 4th, 3509,82 3509,82
2025
Activir Pharmacy November 13th, | 59 7,89
expenses 2025
Altiflex Pharmacy November 13th, [ 61,5 8,23
expenses 2025
Ivercare Pharmacy November 18th, 17,48 17,48
expenses 2025
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Permecure Pharmacy November 18th, 8,51 8,51
expenses 2025

Compensation for | Compensation N/A N/A N/A 3000

physical and | for physical and

psychological psychological

damages due to | damages

bed bug

infestation

Klagers bemarkninger:
Der henvises til sagsfremstillingen overfor.
Til de af indklagede afgivne bemaerkninger har klager anfart fglgende.

Indklagedes service bestar i at tilbyde udlejningsboliger, og sadanne boliger skal opfylde de
grundleeggende krav til en bolig. At tilbyde en lejlighed med vaeggelus-angreb overholder ikke
sadanne minimumskrav. Det kan sammenlignes med at tilbyde en lejlighed uden elektricitet eller
rindende vand. Udlejeren bgr sgrge for, at alle disse grundlaeggende betingelser er opfyldt. Hvis
ikke, bar de holdes ansvarlige og tilbyde en lgsning, der afspejler situationens alvor.

Klager medgiver, at indklagede tilbgd en refusion. Dette var dog ikke en lgsning, der efter klagers
opfattelse fungerede i en situation som denne. Indklagede burde have flyttet klager og dennes folge
til enten en anden ejendom, som indklagede selv havde, eller en anden tredjepartsindkvartering,
sasom et hotel. Indklagede burde have booket dette nye sted for klager og deekket udgifterne.

Klager bemaerker videre, at en evt. refusion skulle handteres via formidleren, hvilket indebar
involvering af en tredjepart og mere bureaukrati. Klager havde ingen indsigt i, hvornar klager ville
modtage en evt. refusion. Klager finder saledes ikke, at det at efterlade syv personer — inklusive en
baby — med et lgfte om refusion og intet andet sted at tage hen, var en korrekt handtering af
situationen.

Klager er ikke bekendt med, hvad indklagede gjorde eller ikke gjorde for at forsgge at flytte klager
og dennes fglge, idet indklagede ikke oplyste klager herom. Klager finder ikke, at det var en
tilfredsstillende Igsning at overlade det til klager — som i forvejen var i en stresset situation — selv at
finde alternativ indkvartering.

Grundlaeggende skyldes denne sag, at indklagede ikke sikrede sig, at den lejlighed, som klager og
dennes fglge fik var i ordentlig stand. Dette alene er et godt grundlag for at indgive en klage over
indklagede. Indklagedes reaktion burde have afspejlet den forvoldte skade. At tilbyde en refusion
var/er efter klagers opfattelse ikke tilstreekkeligt for at lgse situationen

Indklagedes krav:

Indklagede finder ikke, at klager har krav pa kompensation, idet klager blev tilbudt afbestilling og
refusion, men pa trods heraf valgte at blive boende i lejligheden.



ankenaasvnet

for hotel, restaurant og turisme

Indklagedes bemaerkninger:

Indklagede har oplyst at efter, at klager havde rapporteret et muligt vaeggelus-problem efter den
anden nat af deres ophold, bekraeftede indklagede klagen og anmodede om dokumentation for at
kunne vurdere situationen. Efter at have modtaget billeder og videoer informerede indklagede klager
om, at en bekreeftet veeggelus-situation ville kraeve professionel skadedyrsbehandling, som ikke
kunne udferes, mens klager og dennes fglge boede i lejligheden, pa grund af brugen af
professionelle skadedyrsbekeempelseskemikalier og behovet for at behandle alle genstande og
overflader.

Da indklagede ikke havde nogen alternativ indkvartering tilgeengelig pa det tidspunkt, tilbgd
indklagede klager muligheden for at annullere klagers reservation med det samme og modtage fuld
refusion for hele opholdet, betinget af udtjekning. Dette tilbud blev tydeligt meddelt klager skriftligt.

Klager afslog tilbuddet om annullering og fuld refusion og valgte at blive i lejligheden. Efter denne
beslutning, og pa trods af de begreensninger, der var forarsaget af fortsat beleegning, gjorde
indklagede det yderste for at afb@gde situationen ved at arrangere flere grundige renggringer, udskifte
sengetgj og linned efter anmodning og opretholde Igbende dialog med klager.

Indklagede har videre anfgrt, at endelig skadedyrsbehandling kreever fuldsteendig tomgang af
lejligheden. Da klager valgte at blive i lejligheden pa trods af at veere blevet informeret om dette, var
indklagedes mulighed for at udfgre en sadan behandling under opholdet ngdvendigvis begraenset.
Muligheden for at annullere reservationen og muliggere gjeblikkelig professionel behandling var
derfor den eneste made at lase problemet fuldt ud pa det tidspunkt.

Klager og dennes fglge forblev i lejligheden under hele opholdet, fuldt ud klar over, at professionel
skadedyrsbehandling ikke kunne udfgres, mens lejligheden var beboet, og at refusionsmuligheden
var betinget af opholdets ophgr.

Indklagede anerkender, at en veeggelus-situation er alvorlig og ugnsket, og indklagede beklager den
ulejlighed, som klager og dennes folge oplevede. Indklagede finder dog, at indklagede handlede
hurtigt, transparent og i overensstemmelse med rimelig branchepraksis ved at behandle klagen
straks, samt ved tydeligt at forklare de forskellige muligheder for handling og deres begraensninger
samt ved at tilbyde annullering med fuld refusion.

Da klager bevidst og frivilligt afviste denne afhjeelpning og valgte at fortszette deres ophold, finder
indklagede, at et senere krav om refusion af det gennemfgrte ophold ikke er rimeligt.

Indklagede finder saledes, at indklagede opfyldte indklagedes forpligtelser ved at tilbyde en
passende og lovlig afhjeelpning pa det tidspunkt, hvor problemet blev rapporteret, og at klagers
informerede beslutning om at blive i lejligheden ber tillaegges betydelig vaegt ved afgarelsen.
Naevnets bemaerkninger:

Ankenzevnet giver klager delvist medhold.

Ankenaevnet laegger til grund som ubestridt, at der var konstateret vaeggelus i den lejlighed, som
klager havde lejet af indklagede.
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Ankenzevnet finder, at indklagede i den foreliggende situation ikke udviste tilstraekkelige
bestraebelser pa at finde en alternativ indkvartering til klager. Safremt indklagede ikke selv havde
ledig kapacitet, saledes at klager kunne tilbydes alternativ indkvartering her, burde indklagede have
afholdt udgiften til indkvartering hos en anden udbyder.

Ankeneaevnet finder saledes, at indklagede ikke i forngdent omfang forsagte at afhjeelpe de abenlyse
mangler, der var ved den indkvartering, som klager havde lejet.

Det forhold, at klager selv valgte at blive boende i den pageeldende lejlighed, aendrer ikke herpa, idet
klagers valg alene var baseret pa, at indklagede ikke kunne tilbyde alternativ indkvartering samt at
klager ikke selv havde rad til at finde alternativ indkvartering.

Da der ubestridt var vaeggelus i lejligheden, hvilket ma anses for at vaere en vaesentlig mangel ved
det lejede, og da indklagede ikke var i stand til at afhjeelpe manglen ved at tilbyde alternativ
indkvartering finder Ankenaevnet, at indklagede skal tilbagebetale klager det betalte belgb for
opholdet samt betale klager den udgift, som klager har haft til laegemidler.

Retten finder derimod ikke, at klager har krav godtgarelse for tort pa 3.000 euro.

Opholdet kostede 27.808,90 kr., og klagers samlede udgift til diverse lsegemidler var pa 42,11 euro
svarende til ca. 315 kr.

Indklagede skal saledes til klager betale i alt 28.124 kr.

Afgorelse af 24. februar 2026
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