PAKKEREJSE-ANKENAVNET

KENDELSE
i sag nr. 2017/0274

afsagt den 12. marts 2018
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KLAGER [K] (2 voksne/3 bgrn)
SALGSBUREAU [B]

ARRANG@R [B]

REJSEMAL lerapetra, Kreta. 20.7.-27.7.2017.

PRIS I alt 35.850 kr.

KLAGEN ANGAR Utilfredsstillende indkvartering navnlig pga. indkvartering i to

veerelser vaek fra hinanden i en almindelig hotelbygning, og ikke
to vaerelser ved siden af hinanden i en bungalow. Misvisende ud-
budsmateriale i forbindelse med Wi-Fi pa varelset.

KRAV Kompensation pa 15.000 kr.

Bureauet har inden ankengvnsbehandlingen erstattet klagerens
eventuelle udgift til Wi-Fi pa vaerelset pa 500 kr.

KLAGEGEBYR 18. oktober 2017
SAGEN FULDT OPLYST 25. januar 2018
I
Ankengvnets afggrelse
Klagerens krav tages ikke til falge

Klagegebyret tilbagebetales ikke.



Sagsfremstilling

Klageren kgbte den 13. juli 2017 pa bureauets hjemmeside en rejse til lerapetra, Kreta, for 5 perso-
ner for perioden fra torsdag den 20. juli til torsdag den 27. juli 2017 med indkvartering i to dobbelt-
veerelser i bungalow pa [hotel 1]. Med All Inclusive.

Klageren ger i klageskemaet til Pakkerejse-Ankenavnet geldende, at Vi blev ikke indkvarteret i
en bungalow, men i en hotelflgj, med varelser et paent stykke fra hinanden... Dvs. vi blev ngdt til
alle at sove i samme verelse. Og opholde os i det andet. Det var ikke gnsket for ferien.” og ”Der er
flere steder naevnt wifi pa verelset. | praksis var wifi pa verelset en tilkgbsmulighed, med en pris
pa 15 euro per device. Det er mere principielt problem at anprise noget der faktisk ikke er tilstede.”

I udbudsmaterialet er hotellet pa bestillingstidspunktet bl.a. beskrevet saledes:

Her bor du med All Inclusive i bekvemme bungalower i haveomgivelser.
Verelsestyper
Dobbeltveerelser i bungalower for 2-3 personer. Familie-varelser for 2-4 personer.

Faciliteter

Pool

Barnepool

Pool med bgrnesektion
Internet pa veerelset

ANANA NS

All Inclusive tilbydes

Hotellet bestar af en hovedbygning og bungalower beliggende i haveomgivelser og sma stier
der er dejlige til sma gature.

Gratis wifi ved poolomradet.

Verelsestyper
Dobbeltveerelser i bungalow
Dobbeltvaerelser i bungalow beliggende i frodige omgivelser.

Generelle faciliteter

Reception, Lobby, Bagageopbevaring, Deponering pa verelset/i lejligheden, Butik, Souvenir-
butik, Aircondition pa fallesarealer, Internet pa hotelomradet, Internet pa varelset, Aircondi-
tion

Af klagerens "Billet” fremgar bl.a.:
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Indkvartering
Verelsestype Antal...
Dobbeltvaerelse i bungalow, 2...
Balkon/terrasse vender mod
havet, dog ikke med
havudsigt

Klageren har nermere begrundet sin klage den 5. august 2017 i bureauets elektroniske klageformu-
lar og gar yderligere geeldende:

Vi er en sammenbragt familie pa 2 voksne og 3 barn, der bookede to dobbeltvaerelser i bunga-
low.

Ved ankomsten blev vi indkvarteret ikke i en bungalow, men i en hotel-l&enge pa farste sal
med en reekke veaerelser. Vores varelser hang ikke sammen.

Ved bookning var det forventning, at 2 veerelser i en bungalow naesten selvsagt matte veere
sammenhangende - hvor mange verelser kan der veere i en bungalow? Sa kunne vi indkvarte-
res 2 voksne + 3 bgrn.

| den reelle indkvartering var det ikke muligt at indkvartere bgrn separat af indlysende arsager
med bgrn pa 8+9+13 ar. Det var et alvorligt slag for voksengleden at matte sove alle i et vee-
relse. Og det andet veerelse som opholdsrum.

Det var hverken som gnsket eller iflg. bestillingen. Og derfor kontaktede vi gjeblikkeligt jeres
repraesentant pa stedet jvnf bilag. Desveerre var hotellet fuld booket for bungalows og starre
familieveerelser.

En detalje er wifi - det fremgar ikke preecist af wifi pa verelser er tilkgbsprodukt. Det frem-
haeves derimod som en facilitet. Bemark at tilkeb endog er pa device niveau og dermed ufor-
holdsmaessigt dyrt, 13 euro per uge per device....

I mail af 10. oktober 2017 til bureauet anfarer klageren endvidere:

Jeg kan forsta, at | tager let pa den del af sagen, der vedrarer "byggestil" - altsa om det er en
bungalow eller en hotelflgj ...

Dette er ikke ligegyldigt. En bungalow er en mindre bolig med fladt tag, i en kvadratisk
grundform. Det betyder, at hvis man far to lejligheder/verelser i en bungalow vil de altid vere
ved siden af hinanden.

Det betyder selvsagt at bgrnene vil kunne have sovet i det ene verelse og foreeldre i det andet.
Og havde givet en endnu bedre rejse for alle.

Men vi blev indlogeret i hotelflgjen, med veerelser et godt stykke fra hinanden. Sa alle sov i
samme varelse. Det fungerede, men er ikke optimalt. Og derfor kontaktede jeg jeres rejsele-
der for en lgsning. Hun foreslog familievaerelset hvilket jeg naturligvis syntes var en fremra-
gende ide. Jeg sagde endog til hende, at vi kunne veare interesseret i helt anden indkvartering i
et helt andet hotel om ngdvendigt...

Men der kom som | ved ikke rigtigt noget ud af det.
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Lad mig starte med at preecisere, at vi faktisk talte med hotelpersonalet, for vi kontaktede jeres
rejseleder pa stedet. Og derfor vidste jeg jo, at hotellet var fuldt booket. Der var heller ingen
tvivl hos dem om, at fejlen 14 i [Bs] reservation til hotellet. Der var nemlig bungalows pa re-
sortet. Men | havde bestilt veerelser med havudsigt. Og jvnf plantegning er dette kun muligt i
hotelflgjen. Sa uanset hvor sympatisk man kan synes havudsigt er, ville vi have foretrukket at
I havde reserveret det, vi kabte online - 2V i bungalow.

Min fornemmelse er, at | ikke havde overblik over varelsesbeskrivelser forud for afgivelse af
reservationerne. Det sker, men vi vil naturligvis kompenseres, ligesom andre, der stod i sam-
me situation.

Mht wifi var vi faktisk i dialog med jeres rejseleder ogsa om dette. Jeg vedleagger til behagelig
opdatering udskrift herfra. Og noterer, at | er enige med os i denne del af sagen i modsatning
til svaret fra jeres rejseleder....

Klageren har yderligere begrundet klagen i mail af 10. oktober 2017 til bureauet og mails af 27.
oktober, 23., 31. december 2017 og 16. januar 2018 til Ankenavnet.

Bureauet har inden ankenavnsbehandlingen udbetalt en kompensation til klageren pa 500 kr. for
benyttelse af Wi-Fi pa varelset, men klageren stiller sig ikke tilfreds hermed.

Klageren kraever yderligere kompensation pa 14.500 kr. svarende til en kompensation pa i alt
15.000 kr.

Bureauet gar i mail af 9. oktober 2017 til klageren bl.a. geeldende:

Ifalge vore rejseledere kontaktede | pa ankomstdagen vores rejseleder, [...], efter informati-
onsmgdet. Du fortalte, at | ikke var tilfredse med jeres indkvartering, da | havde faet to en-
keltveerelser. [Rejselederen] slog jeres booking op og fortalte, at | havde bestilt to dobbeltvae-
relser. Du fortalte, at | ikke gnskede to veerelser, men et veerelse til hele familien. | talte om, at
| havde faet de to dobbeltvearelser, som | havde bestilt pa vores hjemmeside.

[Rejselederen] lovede at undersgge med receptionen, om der fandtes ledige familieveerelser.
Det var der ikke umiddelbart, men hun lovede at undersgge med hotellets bookingafdeling,
om der var noget, de kunne geare.

Da personalet i bookingafdelingen var tilbage, ringede hun og spurgte, om de kunne finde en
god lgsning for jer, men desveaerre var der ikke ledige familieveerelser, og der var heller ikke
mulighed for to dobbeltveerelser med connecting door eller med en beliggenhed umiddelbart
ved siden af hinanden.

Udover dette har vi ingen optegnelser pa, | har kontaktet vore rejseledere, og | har saledes ik-
ke naevnt hotellets byggestil eller at wifi pa varelserne var mod betaling.

Selv om vi har forstaelse for, det ikke har varet optimalt, sa er det godt at laese, at | fandt en
lagsning, hvor | sov i det ene verelse og benyttede det andet til opholdsrum.

Man kan altid se pa veerelsesbeskrivelsen hvor mange personer, de enkelte varelser er bereg-
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net til.

Vi har bedt vores marketingafdeling om at tydeliggere, at der er wifi pa vearelserne, og at det
er mod betaling. Vi har ogsa bedt dem lave en uddybende beskrivelse af byggestilen, sa frem-
tidige gaester ikke bliver skuffede. Dog kan vi oplyse, at vi aldrig tidligere har faet kommenta-
rer pa dette.

Eftersom | selv har bestilt to dobbeltveerelser, og | har faet det, | har bestilt, sa haber vi pa je-
res forstaelse for, at vi ikke kan kompensere jer for det.

I mail af 10. oktober 2017 til klageren ger bureauet endvidere gaeldende:

Hotellet kalder deres verelsestyper hhv.[veerelsestype 1], [veerelsestype 2], [veerelsestype 3],
[veerelsestype 4].

[Hotellets hjemmeside]

Der er pa vores hjemmeside adskillige billeder af hotellets bygninger, og hjemmesiden er en
del af aftalegrundlaget. Hvis | ikke fandt, at disse bygninger svarede til jeres definition pa
bungalow, kunne I have kontaktet os hjemmefra, sa vi kunne hjalpe jer med at finde noget,
der ville passe bedre til jer.

Hotellets byggestil har ikke varet neevnt som et problem overfor vore rejseledere. Havde |
gjort vore rejseledere opmaerksom pa det, ville de have haft mulighed for at se pa alternative
hoteller til jer. Dette ville dog have vaeret mod betaling, da der ikke har veret fejl ved jeres
tildelte veerelse eller i vores udbudsmateriale.

L2

I mail af 29. november 2017 til Ankenavnet ger bureauet yderligere geeldende:

Klager kontaktede farste gang vores rejseleder, [...], efter informationsmade, den 20. juli kl.
16.30. Vi har saledes ikke modtaget den farste sms fra klager (jeres bilagsnr. 11), hvilket ogsa
fremgar af bemarkningen under sms'en, 'Ikke leveret'.

Folgende besvarelse bygger pa en detaljeret rapport fra vore rejseledere omkring mgdet samt
den efterfaglgende kontakt med klager:

Klager anfarte efter informationsmadet, at de ikke var tilfredse med deres indkvartering, da de
havde faet to enkeltvaerelser. [Rejselederen] slog deres booking op med det samme og s4, at de
havde bestilt to dobbeltvaerelser. Klager sagde, at de ikke ville have to rum, men et veerelse til
hele familien. [Rejselederen] fastholdt, at klager havde bestilt to dobbeltveerelser. Klager op-
lyste, at han havde troet, de fik to sammenhangende verelser, hvor de kunne veere alle fem.
[Rejselederen] undersggte med det samme med hotellet, om der fandtes ledige familieveerel-
ser, men det havde de ikke umiddelbart. Dette fortalte hun klager, som blev skuffet og mente,
at vores beskrivelse var misvisende. [Rejselederen] forklarede, at et dobbeltveerelse er et vee-
relse for 2 personer (med 2 senge), og klager svarede, at han nu forstod det, men at hvis han
havde vidst det ved bestilling, ville han aldrig have booket det.

[Rejselederen] lovede at ringe til bookingafdelingen for at hgre, om de kunne gare yderligere
for at hjeelpe med at opfylde klagers gnske. Hun lovede at give svar samme aften omkring KI.
20.00. Desverre kunne bookingafdelingen ikke skaffe ledige familievaerelser eller veerelser
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med connecting door. Dette forsggte hun at ringe og forteelle klager, men klager svarede ikke.
Derefter sendte hun denne sms: "Hej [klager]. Jeg har precis pratat med bokningen och des-
svarre finns det inga familjerum tillgangliga, det ar fullbokad. Jeg beklager manga ganger.
Med vanlig halsning, [rejseleder], [B]". (Jeres bilagsnr. 11).

Klager svarede pa denne sms den efterfalgende aften: "Hej [rejseleder], Ja, det var desveerre
ogsa svar til os ... men tak fordi du prgvede. Et nyt spgrgsmal - i booking star wifi pa veerelset.
| reception siger de wifi ved pool, betaling i veerelset. Og betaling per device ... Hvad skal vi
gere det, dette er jo helt praktisk?

Mvh [Klager]™

Vores [rejseleder 2] svarede: "Hej [klagere], jeevnfert hjemmesiden er Wi-Fi gratis ved poo-
len. Det findes pa veerelset, mod betaling. Jeg beklager, hvis der er sket en misforstaelse. God
aften! Med Venlig Hilsen, [rejseleder 2], [B]".

Udover ovenstaende har klager ikke vaeret i kontakt med vore rejseledere.

Hotellet bestar af en hovedbygning og flere separate, 2-etages bygninger, som er beliggende i
haveomgivelser. Hotellet kalder selv disse separate bygninger for bungalows, og det fasthol-
der vi, er en passende beskrivelse. Vi har aldrig tidligere faet kommentarer pa hotellets og vo-
res beskrivelse af bungalowbygningerne. Efter modtagelse af klagers reklamation har vi dog
for at undga eventuelle fremtidige misforstaelser valgt at skrive separate bygninger.

Vi ma afvise, at klager har boet i hotellets hovedbygning eller i en hotelflgj. Klager har boet i
en af de separate bygninger, som hotellet kalder bungalows.

Der er pa vores hjemmeside flere billeder af hotellets bygninger (jfr. vores bilagsnr. [...]), og
hjemmesiden er en del af aftalegrundlaget.

Pa intet tidspunkt har klager navnt overfor vore rejseledere, at de var utilfredse med hotellets
byggestil, eller at de gnskede at bo i andre af hotellets bungalows. VVore rejseledere havde der-
for ikke mulighed for at undersgge, om hotellet kunne tiloyde dem to dobbeltvaerelser i en an-
den bygning, som bedre svarede til klagers definition pa en bungalow.

Pa vores hjemmeside under veerelsesbeskrivelsen navner vi ikke, at wifi er gratis.

Alligevel tilbgd vi klager i mail af 9. oktober (jeres bilagsnr. 12, 3/3) at betale for deres for-
brug af wifi, 5 gange 13 euro, i alt kr. 500,-. Dette belab er tilbagefart til klagers kreditkort.
Klager har ikke efterfalgende gnsket eller dokumenteret, at det tilbudte belgb ikke var til-
straekkeligt.

Vi fastholder, at klager har faet anvist de bestilte dobbeltveerelser.

Vi fastholder endvidere, at klager ikke har reklameret til vore rejseledere over vores beskrivel-
se af hotellets separate bygninger som ‘bungalows’.

Vi anser ikke, at der i klagers reklamation er grundlag for yderligere kompensation.

Bureauet har yderligere kommenteret klagen i mail af 10. oktober 2017 til klageren og mail af 12.
januar 2018 til Ankenavnet.
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Ankenavnets afgarelse

Saledes som sagen foreligger til afgarelse, leegger Ankenavnet til grund, at klageren havde bestilt
indkvartering i to styk "Dobbeltverelse i bungalow”, og at klageren ved ankomsten til hotellet blev
indkvarteret i to dobbeltveerelser beliggende i en separat bygning med i alt 24 verelser.

Uanset klageren med rette havde kunnet forvente at blive indkvarteret i en bygning med feerre vae-
relser, har klageren ikke med rette kunne forvente at blive indkvarteret i veerelser umiddelbart ved
siden af hinanden eller, at veerelserne 1a i samme bygning.

Pa denne baggrund kan Ankenavnet ikke imgdekomme klagerens krav pa dette punkt.

Ankenavnet finder videre, at det af klageren i gvrigt anfarte, ikke kan anses for en mangel, der kan
danne grundlag for erstatning eller kompensation i gvrigt.

Da klageren i forhold til det fremsatte krav ikke har faet medhold i sin klage, tilbagebetales det ind-
betalte gebyr pa 275 kr. ikke, ligesom bureauet ikke palaegges sagsomkostninger.

Som felge heraf
bestemmes:
Klagerens krav tages ikke til fglge

Klagegebyret tilbagebetales ikke.

Mikael Kragh
Formand
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