PAKKEREJSE-ANKENAVNET

KENDELSE
1sagnr. 22-1511

afsagt den 28. august 2023
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KLAGER [personl] (4 voksne/5 bern)
[adressel]
[byl]

REJSEARRANGOR [Rejsearrangeren]

REJSEMAL Hadba, Sharm el Sheikh, Egypten. 23.7.-30.7.2022

PRIS I alt 50.455 kr. (ekskl. brendstoftilleg)

KLAGEN ANGAR Utilfredsstillende indkvartering navnlig pga. anvisning af an-

den verelsestype end bestilt

KRAV Yderligere kompensation pa 40.676,25 kr.
Rejsearrangeren har under ankesagsbehandlingen refunderet
opkravet brendstoftilleg pa i alt 3.780 kr. til klageren.

KLAGEGEBYR 10. december 2022
SAGEN FULDT OPLYST  31. marts 2023
sk s sk sk sfe sk sk sk sk sk sk sfe sk sk sk sk sk sk sk sk skeosk sk sk skoskosk
Ankencevnets afgorelse
[Rejsearrangoren] skal inden 30 dage fra forkyndelsen af denne kendelse betale 5.000 kr. til
klageren [personl[samt renter fra den 2. september 2022. Kravet forrentes med en arlig rente
svarende til Nationalbankens officielle udldnsrente pr. den 1. januar eller 1. juli det pdgcel-

dende ar med et tilleeg pd 8 %.

Klagegebyret tilbagebetales ikke.
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Sagsfremstilling

Klageren kebte den 2. maj 2022 ved telefonisk henvendelse til rejsearrangeren en rejse til
Hadba, Egypten, for 9 personer for perioden fra lerdag den 23. juli 2022 til lerdag den 30. juli
2022 med indkvartering i fire standardvearelser til 2-3 personer (omtvistet) pd hotel Club Reef
Hotel. Med All Inclusive.

Klageren gor geldende, at indkvarteringen var utilfredsstillende, da de blev indkvarteret i en
anden varelsestype end bestilt - 4 standardveerelser til 2-3 personer i stedet for 2 connecting
rooms, hvilket var uacceptabelt, da de ikke ville splittes som familie og bernene ikke kunne

sove alene.

I billetten af 2. maj 2022 er rejsen bl.a. beskrevet saledes:

Bemarkninger
2x CONNECTING ROOMS

Verelsestyper

Verelse til 2-3 personer

Pent indrettet veerelse med balkon eller terrasse og badevarelse. 2 senge og 1 opredning.
Verelse til 4-6 personer

2 paent indrettede separate varelser med hver sin balkon eller terrasse og hver sit badevee-
relse. 2 senge og 1 opredning pa hvert varelse.

Familie varelse til 4-6 personer

2 pent indrettede separate vaerelser med hver sin balkon eller terrasse og hver sit badevee-
relse placeret ved siden af hinanden. 2 senge og 1 opredning pa hvert varelse.

Bookes der 2 voksne + 2 barn under 12 ar ind pd denne verelsestype, ydes der ofte ber-
nerabat. Placeringen side om side af vaerelserne kan ikke garanteres, men skal bekraeftes.

2

Af rejsearrangerens rejsevilkar, som er fremsendt til klageren sammen med bekreftelsesmai-
len, fremgér bl.a.:

2

Pkt. 2 — Rejsens pris m.v.

Individuelle ensker om f.eks. placering af varelser, udsigt mm. kan skrives pé rejsebevi-
set, men er ikke garanteret.

Individuelle ensker som garanteres af [rejsearrangeren] for afrejse, skal fremgé af rejse-
beviset.

Pkt. 5.1 Mangler ved pakkerejsen
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Vil den rejsende péberdbe sig en mangel ved pakkerejsen, skal den rejsende give rejsear-
rangeren meddelelse herom snarest muligt, efter at den rejsende har konstateret manglen.
Se Guide tlf. nr. pa side 2 pé ordrebekraftelsen/Billetten.

Kontakt straks [rejsearrangerens] personale pé destinationen, tlf. nr. til guiden er oplyst
pa side 2 pa billetten/ordrebekraeftelsen. Loses problemet ikke, bedes du straks kontakte
guiden igen, da problemet ellers anses som lest. Ved manglende kontakt til [rejsearrange-
rens| Guide, vil dette forringe din mulighed for kompensation efter hjemkomst

Pkt. 9 - Reklamationer

Eventuelle reklamationer skal med henblik pé athjelpning pé stedet gores geeldende over-
for rejselederen eller rejsearrangerens lokale reprasentant snarest muligt efter, at den rej-
sende har opdaget manglen. Undladelse heraf kan have indflydelse pa behandlingen af
kravet.

2

Klageren har efter hjemkomst nermere begrundet sin klage i mail af 3. august 2022 til den
indklagede rejsearranger og gor yderligere gaeldende:

2

Som aftalt hermed en mail med de fejl og mangler, som vi har oplevet pa vores ferie til
Egypten jvf. bookingnr. [...]. Jvf. vores ordrebekreftelse havde vi bestilt OG blevet lovet
2 x connecting rooms (altsa til begge familier). Var det muligt, sa skulle de ligge ved si-
den af hinanden.

Vi ankommer kl. 02.15 sendag den 24/7 bliver vi tildelt 4 separate hotelvarelser. Vi gor
straks opmerksom pa fejlen og forklarer, at vores bern ikke kan sove alene. Hotellet har
ikke flere connecting rooms ledige, sa vi ma klare det natten over.

Neaste morgen tager vi straks fat i [medarbejder 1], som er jeres lokale guide. Han vil un-
dersoge sagen sammen med jer og vende retur.

[Medarbejder 1] vender retur senere samme dag den 24/7, og siger at der ikke er flere
connecting rooms pa Club Reef som lovet. Der arbejdes pd at finde andre connecting
rooms pa andre hoteller.

Vi bliver bedt om at holde os klar til udtjek den 25/7 kl. 12.00, da vi hejst sandsynlig skal
tjekke ind pa Hilton Shark Bay.

Vi rykker for svar, da vi stir standby med pakkede kufferter og urolige born. Svaret kom-
mer forst kl. 11.48 den 25/7 og forlyder, at Hilton Shark Bay endnu ikke kan bekrefte at
have ledige connecting rooms.

KI. 14.05 (bemark vi nu har siddet klar til udtjek i flere timer) den 25/7 kommer der svar
fra [medarbejder 1], at der er ledige connecting rooms pa Hotel Shark Bay. Varelserne
ligger dog tet pa den lukkede reception, som er under renovering. Han vil ikke anbefale
os at tage de verelser, da der er meget stoj og rod. Han henviser herefter til [medarbejder
3] eller [medarbejder 4] i Danmark.

Vi pakker ud og gar retur til vaerelset. Der er enorm dérlig stemning i familien, og bade
bern og voksne er frustrerede og forvirrede.

Ca. kl. 15.00 samme dag ringer vi til [rejsearrangeren] 1 Danmark, som informerer om, at
der arbejdes pé at finde en lgsning, og vi kan forvente svar senere samme dag inden kon-
toret lukker.

Vi herer intet.
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Tirsdag den 26/7 kl. 17.04 fér vi en mail fra [rejsearrangerens medarbejder 2]. [Medar-
bejder 2] er tilsyneladende slet ikke sat ind i vores sag, da hun i mailen skriver, at vi har
afvist at flytte til familievearelser. Vi svarer retur samme dag kl. 17.27, hvor vi IGEN be-
skriver hele forlgbet. Mailen besvares forst den 27/7 kl. 14.49 af [rejsearrangeren], hvil-
ket er efter telefonernes abningstid jvf. [rejsearrangerens] hjemmeside.

Vi veelger derfor at tage telefonisk kontakt den 28/7, da der fortsat ikke er fremdrift i sa-
gen, og da vi nu har brugt naeste 5 dage pa diverse kommunikation med bade den lokale
guide i Egypten samt det danske kontor.

Her fér vi en snak med [medarbejder 2], der kan informere om, at hun i gar (den 27/7) fik
besked fra hovedkontoret i Kairo, at der ikke var nogle lasninger for at flytte vores fami-
lie til et andet hotel, der kunne imedekomme vores lovede 2 x connecting rooms.

Der er nu under 48 timer tilbage af vores ferie, og vi kan nu endeligt pakke vores kuffer-
ter ud og fortelle barnene, at vi ikke skal flytte hotel alligevel.

[Medarbejder 2] informerer samtidig i telefonen om, at det er et alvorligt problem, at vi
ikke har fiet de 2 x connecting rooms, som vi havde booket, var blevet lovet samt betalt
for. Og at vi skulle sende denne mail med information om fejl og mangler nér vi var kom-
met hjem, hvilket vi s& gor nu.

Vi har som familie pd ingen méde haft en afslappende ferie med kvalitetstid sammen. Vi
har veaeret skilt pa forskellige vaerelser, samt brugt enormt meget tid og tankevirksomhed
pa at fa lgst problemet.

Smai bern har varet adskilt fra den ene forelder. Vi har lgbet mellem varelserne med
tandpasta, harshampo, berster osv., da kufferterne var pakket efter, at vi skulle bo pa con-
necting rooms.

Ydermere havde en af bernene fodselsdag pa ferien, og hun kunne ikke engang vagne op
sammen med hele sin familie. Det er simpelthen ikke godt nok og lever pd ingen méde op
til vores forventninger!

Vi seger derfor om folgende refusion:

75% af den samlede pakkerejse = 40.676,25 kr.

Vi mener dette er en retferdig refusion, da vi aldrig fik de lovede connecting rooms som
lovet, samtidig med at vi sad standby til mindre end 48 timer for hjemrejse, og brugte uri-
melige mangder tid, tanker og penge pa at korrespondere hele ferien igennem.

Vi valgte netop [rejsearrangeren] som rejsearranger, da I kunne imedekomme vores be-
hov om connecting rooms til hele familien.

2

Rejsearrangeren har under ankesagsbehandlingen refunderet opkraevet braendstoftilleeg pa i alt
3.780 kr. til klageren.

Klageren kraver yderligere kompensation pa 40.676,25 kr.

Rejsearrangeren gor 1 mail af 3. oktober 2022 til klageren bl.a. geeldende:

2

Jeg har nu laest hele jeres mail vedr. fejl og mangler igennem og har efterfolgende talt
med den selger, som rejsen blev telefonisk bestilt hos [rejsearrangeren] den 2. maj 2022.
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Saelgeren oplyser, at hun udtrykkeligt har oplyst, at hun IKKE kunne love jer connecting
rooms, men noterede det som et gnske pa jeres billet. Dette bekraeftes 1, der ved "vearel-
sestype" stér, at der er bestilt "4 stk. standardverelser til 2-3 personer med all inclusive".
Salgeren gjorde alt, hvad der var muligt for at skaffe 2 connecting rooms, men det var
desvarre ikke muligt, og I er ikke efterfelgende blevet opkravet en merpris for connec-
ting rooms, hvorfor I heller ikke modtog en billet med 2 connecting rooms.

Desvarre har [medarbejderen] ikke vaeret opmaerksom pé, at det ikke var den rumkode,
da hun skriver med dig, mens I var pa rejsemalet. Guiden pa destinationen forsegte ogsé
at flytte jer til connecting rooms, mens I var der, men det var desvearre ikke muligt.

Pa baggrund af at I sdledes blev indkvarteret pd de 4 standardvarelser, som I havde be-
stilt og betalt for, kan jeg ikke tilbyde jer en kompensation.

2

I mail af 16. marts 2023 til Ankengvnet gor rejsearrangeren yderligere geldende:

2

Kobet blev foretaget telefonisk, ensket om connecting rooms blev pésat billetten ved be-
stillingen men salgskonsulenten oplyste, at det ikke var en garanti. Der er pa billetten der-
for ikke booket connecting rooms, da vi ikke kan garantere disse pé dette hotel. Som an-
kenavnet kan se, er der booket 4 standard verelser. Se her kopi af interne noter:

Hotel: PLEASE 2XCONNECTING ROOMS — IF POSSIBLE NEXT TO EACH OTHER
ON GROUND FLOOR (ONE BIG FAMILY WITH SMALL CHILDREN WHO
WANTS TO SHARE TERRACES)//AMISOL

To the customer: 2XCONNECTING ROOMS

Vi er rigtig kede af denne sag, ingen tvivl om det.

Pa klagers E-Ticket stér der tydeligt at de har bestilt ”4 stk. Standardverelse til 2-3 perso-
ner med all inclusive” og lengere nede i1 hotelbeskrivelsen star folgende beskrivelse af
veaerelserne:

Connecting rooms er altsé ikke 1 vores sortiment pa hotel Club Reef, vi kan derfor ikke
booke dem.

Onsket om connecting rooms blev noteret pa billetten og sendt til hotellet, men blev af-
vist som Neavnet kan se i Bilag [...].

Klager blev ved ankomst meget vred og henvendte sig til guiden, der straks talte med ho-
tellets manager igen -samt undersggte alternative hoteller.

Klager boede under opholdet pa verelse 208, 210, 211 og 212. Klager fik tilbudt at @ndre
208 til 209, men svarede forst dagen efter tilbuddet blev givet, og der havde hotellet givet
209 til en nyankommet geest.

Da klager rejste i juli (hejsason), fandt vi desvarre ingen ledige connecting rooms / fa-
milie verelser pa andre tilsvarende hoteller. Dette svar accepterede klager ikke og insiste-
rede pa at guiden skulle finde connecting rooms til dem et eller andet sted.

Vores guider 1 Sharm el Sheikh er lokale Egyptere, der vil gore alt for at tilfredsstille vo-
res danske gaester, s han sa ingen anden udvej, end at svare ja til, at han ville fortsette
med at sgge efter connecting rooms pa andre hoteller - uvidende om at klager ikke havde
pakket ud.

Klager henvendte sig ogsa flere gange til vores kontor 1 Danmark, hvor vi prevede at
hjaelpe sé godt vi kunne, men primert henviste til guiden der jo var pé sagen.
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Summa summarum har klager faet de 4 varelser som de har bestilt, og vi finder derfor

ikke at der er en fejl/mangel 1 denne sag.

2

Klageren har yderligere begrundet klagen i mail af 20. marts 2023 til Ankenavnet og gor geel-
dende:

2

Vi bestiller som I kan se pa billetten 2 x connectiong rooms.

Det er IKKE sandt, at vi ved rejsens bestilling mundtlig blev gjort opmarksom p4, at der
ikke var nogen garanti for connecting rooms — i sa fald havde vi nemlig aldrig booket rej-
sen. Det har fra start vaeret et krav, da vi som tidligere oplyst rejste med smé bern. Det
var akkurat dette argument med de connecting rooms der gjorde vi valgte dette hotel.
[Rejsearrangerens medarbejder] fortalte os, at hvis det var muligt, ville de 2 connecting
rooms blive placeret ved siden af hinanden. Der blev ikke stillet tvivl ved selve de con-
necting room. Og igen, dette var netop udfaldet for vi valgte her.

Som vi skrev i1 klagen, anerkendte de ogsé, da vi var pa ferien, at dette var en meget man-
gelfuld fejl fra deres side, hvorfor de ogsa ger en masse for at udbedre dette. Hvilket kun
gjorde vi stod pé standby hele ugen og det endte ud i ingen lgsning.

Pa den interne korrespondance mellem [rejsearrangeren] og hotellet i Egypten, kan vi se,
at [rejsearrangeren] dagen for vores ankomst foresperger pa connecting rooms. Dagen for
ankomst!

Vi bestilte rejsen den 2. maj 2022, men pa trods af det si sendes bookingen pa de connec-
ting rooms forst den 22. juli 2022, som altsa er dagen for vores ankomst den 23. juli
2022. Det er da ikke sa maerkeligt, at hotellet ikke kan skaffe de varelser pd under et
dogn — og endda 1 hgjseson. Og de burde desuden gore noget for at lase problemet alle-
rede der inden vi ankom, 1 stedet for vi selv skal finde ud af det ved ankomst midt om
natten!!!

Det er simpelthen darlig handtering og planlegning fra [rejsearrangerens] side! Det er
hejst sandsynligt derfor, de prover at krenge sig udenom. Det er under al kritik.

Jeg fér stadig ondt i maven over at matte kysse mine bern godnat i et helt andet lokale
end der hvor jeg var, 1 et helt fremmed land. Langt fra de forventninger vi havde til en fe-
rie og fra det vi havde bestilt.

Rejsearrangeren har yderligere kommenteret klagen 1 mail af 27. marts 2023 til Ankenavnet:

2

Jeg mé understrege at de 4 vaerelser er bestilt pd hotellet ved betaling d. 10/5-2022 -og
der er onsket om connecting rooms medsendst til hotellet.

Hos [rejsearrangeren] kan vores geaster &ndre navne mm. helt op til dagen for afrejse,
derfor gensender vi altid opdaterede navnelister ud til alle hotellerne dagen for gaesternes
ankomst, sd de er informeret om eventuelle @ndringer i sidste gjeblik.

Pé denne liste star naturligvis de 4 varelser + ensket om connecting rooms igen, hvilket
hotellet kommenterer tilbage, at de desverre ikke kan give til gesten.

Vi fastholder at connecting rooms ikke er lovet, men et enske der er medsendt til hotellet.
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Vi har hele tiden oplyst til klager, at vi altid folger geldende lovgivning og vejledninger
fra pakkerejse ankenavnet i tilsvarende sager. Vi har ingen interesse i utilfredse gaester,
iser vores lokale egyptiske guider gjorde alt hvad de kunne for at tilfredsstille klager, da
det er en del af deres kultur at alle turister skal vere glade, ellers foler de ikke, at de gor
deres job godt nok og tager dette meget nart.

Receptionen afviste ved tjek ind, at klager kunne fa ensket om connecting rooms opfyldt.
Guiden métte desvaerre bekrefte dette over for klager, men som sagt accepterede klager
ikke dette. At klager naegtede at acceptere de vaerelser de havde bestilt (og faet ved siden
af hinanden), og naegter at pakke ud mener jeg ikke kan pélagges os.

2

Ankengevnets afgorelse

I billetten er den bestilte indkvartering beskrevet som "4 stk. standardvarelse til 2-3 personer”
og pa side 2 under "Bemarkninger" er angivet "2x Connecting Rooms".

Det er ubestridt, at klageren ved ankomsten til hotellet blev indkvarteret 1 4 standardverelser,
hvor 3 af de 4 varelser var beliggende ved siden af hinanden, og det sidste varelse var belig-
gende med et varelse imellem.

Som sagen foreligger til afgorelse, finder Ankenavnet, at rejsearrangeren - mod klagerens be-
nagtelse - ikke har godtgjort, at klageren ved den telefoniske bestilling tydeligt er blevet gjort
bekendt med, at oplysningen under "bemerkninger" i billetten alene er at anse for et enske og

ikke en garanti.

P& denne baggrund finder Ankenavnet, at rejsen har varet behaftet med mangler, der beretti-
ger klageren til et nedslag i rejsens pris.

Nedslaget fastsattes efter en samlet vurdering skensmessigt til 1 alt 5.000 kr.

Da klageren ikke har faet medhold i sin fremsatte krav, tilbagebetales det indbetalte gebyr pa
275 kr. ikke, ligesom rejsearrangeren ikke palegges sagsomkostninger.

Som felge heraf

bestemmes:
[Rejsearrangeren] skal inden 30 dage fra forkyndelsen af denne kendelse betale 5.000 kr. til
klageren [personl]samt renter fra den 2. september 2022. Kravet forrentes med en arlig rente
svarende til Nationalbankens officielle udlansrente pr. den 1. januar eller 1. juli det pagel-

dende ar med et tilleeg pa 8 %.

Klagegebyret tilbagebetales ikke.

cli‘/l.:ikael Kr

Forma
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