PAKKEREJSE-ANKENZAVNET

KENDELSE
1 sag nr. 22-885

afsagt den 2. december 2022
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KLAGER [personl] (2 personer)
[adressel]
[byl]

REJSEARRANGOR [Rejsearrangeren]

REJSEMAL Lissabon, Portugal. 16.5.-20.5.2022.

PRIS I alt 19.287 kr. (for 3 personer ekskl. afbestillingsforsikring)

I alt 12.858 kr. (for 2 personer ekskl. afbestillingsforsikring)

KLAGEN ANGAR Rejsearrangerens krav om keb af nye flybilletter som folge af
en fejl 1 to rejsedeltageres efternavne. Opkravning af an-
dringsgebyr for udstedelsen af de nye flybilletter trods frafald
heraf.

KRAV Tilbagebetaling af 6.756 kr. svarende til keb af nye flybillet-
ter til to personer.
Rejsearrangeren har under ankenavnsbehandlingen udbetalt
1.074 kr. for @ndringsgebyr og lufthavnsskat til klageren.

KLAGEGEBYR 11. juli 2022

SAGEN FULDT OPLYST  19. september 2022
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Ankencevnets afgorelse

[Rejsearrangoren] skal inden 30 dage fra forkyndelsen af denne kendelse betale 4.682 kr. til
klageren [personl] samt renter fra den 11. juli 2022. Kravet forrentes med en drlig rente sva-
rende til Nationalbankens officielle udlansrente pr. den 1. januar eller 1. juli det pdgeeldende
dr med et tilleg pda 8 %.

Endvidere skal [Rejsearrangoren] inden samme frist betale et sagsomkostningsbelob pd
1.950 kr. plus moms, i alt 2.437,50 kr. til Ankencevnet.

Klagegebyret pd 275 kr. tilbagebetales af Ankencevnet til klageren.
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Sagsfremstilling

Klageren kebte den 25. marts 2022 pé rejsearrangerens hjemmeside en rejse til Lissabon, Por-
tugal, for 3 personer for perioden fra mandag den 16. maj til fredag den 20. maj 2022 med
indkvartering 1 ’studio” pa hotel VIP Executive Eden Aparthotel. Med morgenmad.

Klagen vedrarer klagerens to medrejsende.

Klageren gor i1 klageskemaet geeldende, at rejsearrangerens ekstra omkostninger for navneju-
stering pa 2 af flybilletterne er udokumenteret.

Klageren gor endvidere geeldende, at rejsearrangeren har opkravet @&ndringsgebyr 1 forbin-
delse med udstedelsen af de nye flybilletter pa trods af, at rejsearrangeren havde frafaldet
dette overfor klageren telefonisk.

I mail af 25. marts 2022 — ’Din rejse med [rejsearrangeren] — bookingnummer [...]" — til kla-
geren fra rejsearrangeren fremgar bl.a.:

2

Sammen med denne mail sender vi dig en bekreftelse, som giver dig det fulde overblik
over det, du har bestilt hos os. Det er vigtigt, at du leeser den igennem for at se, om alt
stemmer. Husk, at navne skal stemme overens med forste fornavn og sidste efternavn i
passet. Senere @ndringer kan kun foretages i nogle tilfeelde og vil koste et gebyr til flysel-
skabet.

2

Af Bestillingsbekraftelse” vedhaftet rejsearrangerens mail af 25. marts 2022 til klageren
fremgar bl.a. folgende:

2

Vigtige oplysninger

Rejsevilkar og bestemmelser

Rejsen gennemfores i overensstemmelse med de oplysninger og vilkér, der stér pa dine
rejsedokumenter, pa www.[...].dk og 1 folderen ”Almindelige bestemmelser for deltagelse
i ferierejser”. Har du ikke denne folder, kan du bestille den hos vores rejseradgivere. Be-
tingelserne findes ogsa pd www.[...].dk. Vi skal bede dig om at kontrollere, at dine rejse-
dokumenter stemmer overens med din bestilling i forhold til de vilkar, der star pa
www.[...].dk og 1 ”Almindelige bestemmelser for ferierejser”.

Flyselskabernes billetregler

Langt de fleste flybilletter pa ekonomiklasse er forbundet med restriktioner, som betyder,
at billetten ikke kan @&ndres eller refunderes, efter den er udstedt. Kan billetten &ndres el-
ler annulleres, opkraves der et @ndringstilleg efter flyselskabets geldende regler samt
ekspeditionsgebyr.
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Har du spergsmal til, hvilke billetregler der gelder for dine flybilletter, er du velkommen
til at kontakte os.

2

Klageren har neermere begrundet sin klage 1 mail af 30. maj 2022 til den indklagede rejsear-
ranger, og gor yderligere gaeldende:

2

Jeg bestilte en pakkerejse til Lissabon til en pris af 20.457 kr. Bestillingen skete, da en
tidligere bestilt rejse blev aflyst og afrejsedagen flyttet. P4 baggrund af den nye bestilling,
som jeg selv har foretaget via nettet og dermed ogsa selv har foretaget den mangelfulde
indtastning af navnene, henvendte jeres Travel Adviser [medarbejder 1] sig til mig

lordag den 26. marts 2022 kl. 15.05. I og med jeg far mailen fra [medarbejder 1] efter
jeres lukketid lordag, har jeg desvarre ikke mulighed for at kontakte jer telefonisk, sa jeg
kan snakke med jeres [medarbejder 1] om hendes henvendelse.

Hun ger i mailen opmarksom pé, at der maske var en fejl i navnene. Hvis der var en fejl,
skulle jeg henvende mig. Jeg skriver tilbage lordag aften og ser pa det tidspunkt ikke fej-
len. Det opdager jeg dagen efter, hvor jeg straks sendag den 27. marts kl., 10.53, kontak-
ter jer pr. mail. Jeg kontakter ogsa jeres akuttelefon senere sondag.

De henviste til jeg skulle kontakte jer mandag den 28. marts, hvilket jeg gjorde.

I oplyser her, at det er nodvendigt med nye billetter, og at pengene for de allerede betalte
billetter er tabt. I oplyser en pris pd 6.256 kr. Jeg finder det urimeligt dyrt, nér der alene
er tale om et mangelfuldt navn for to af de rejsende, men ser ikke, der er s& mange valg-
muligheder. I vender tilbage og tilbyder at give atkald pd @ndringsgebyret, som udger
1.000 kr. KI. 22.09 modtager jeg en rykker om betaling af 6.756 kr. Belobet skal betales
inden kl. 24.00. Det vaelger jeg at gore, da jeg ellers risikerer at miste rejsen. Jeg anmoder
om at {4 det for meget betalte tilbage, hvilket I afviser, da belobet er betalt.

Efterfolgende beder jeg den 13. april om at modtage [flyselskabets] betingelse for supple-
ring af navne, og jeg rejser ogsa visse andre spergsmal. Du lover den 13. april at svare,
men det er endnu ikke sket.

Udover mine sporgsmal i mail af 13. april vil jeg gerne vide dato og tidspunkt for bestil-
ling af den oprindelige billet.

Klageren har yderligere begrundet klagen i mails af 24. juli samt 6. og 18. september 2022 til
Ankenzvnet.

Rejsearrangeren har under ankenavnsbehandlingen tilbagebetalt 1.074 kr. for &ndringsgebyr
og lufthavnskat til klageren, men klageren stiller sig ikke tilfreds hermed.

Klageren kraever tilbagebetaling af'1 alt 6.756 kr.

I mail af 24. august 2022 til Ankenavnet gor rejsearrangeren yderligere gaeldende bl.a.:

2
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Nar billetterne er udstedt i systemet, sa vil en navneandring i dette tilfaelde blive betrag-
tet som en annullering hos flyselskabet, og nye billetter skal i sd fald bestilles, og de
gamle billetter vil blive annulleret.

Det er ikke [rejsearrangeren], der fastsatter reglerne for, hvornar et flyselskab accepterer
en navneandring kontra, at det betragtes som en annullering og en ny billet er nodvendigt
at kebe.

Her bliver en navneandring betragtet som en annullering, da der skal @endres sa vesent-
ligt 1 efternavnet. Derfor fik klager oplyst en ny pris for 2 flybilletter samt et &ndringsge-
byr, som dakker det administrative arbejde med at i @ndret navne bade til hotellet samt
nye flybilletter, der skulle bestilles og udstedes til klager.

Klager finder, at han er blevet oplyst, at prisen for de 2 nye flybilletter var 6.256 kr., og at
[rejsearrangeren] ikke har oplyst, at prisen var 6.292 kr. + et @ndringsgebyr pa 1.000 kr.,
sa totalt 7.292 kr.

Der har veeret en del opkald til klager, som vi ikke kan lytte, da opkaldene er udgdende,
sé er det sveert som 3. part at vide, hvordan ordvekslingen er faldet.

Vi kan ud fra logningen pé sagen se, at en rejsekonsulent skulle have indtalt en telefonbe-
sked til klager den 28/3 omkring kl. 15.00, hvor der skulle veare indtalt, at de nye flybil-
letter ville koste 6.292 kr. og oveni ville @ndringsgebyret pa 1.000 kr. komme. Sa de nye
flybilletter inkl. @ndringsgebyr ville koste 7.292 kr.

Klager taler senere samme dag med en anden rejsekonsulent og accepterer den nye pris
for de nye billetter, og navnene bliver rettet og nye billetter bliver bestilt.

Her ma vi erkende, at vi kan se, at vi internt ikke har faet opdateret priser m.m. korrekt i
systemet 1 forhold til den pris, som klager ifelge vores logning har fiet oplyst pa sin
telefonsvarer.

Klager har oprindelig betalt 20.457 kr. Hvis klager havde betalt det, som vi finder, at kla-
ger er oplyst at skulle betale for de nye flybilletter og @ndringsgebyr, ville det totale ind-
betalte belob vare pa 27.749 kr. Altsé en merpris pd 7.292 kr.

Klager far ved en fejl fra vores side en billet pa at betale yderligere 6.756 kr. og dermed
totalt bliver rejsen pris nu 27.213 kr., derved 536 kr. lavere end vi finder, at vi har oplyst
til klager.

Klager finder, at vi har oplyst, at de nye flybilletter skulle koste 6.256, og derved vil den
totale pris for rejsen blive 26.713 kr. Gar vi pa det beleb, s skulle klager have betalt 500
kr. for meget 1 forhold til, hvad klager finder, at vi har oplyst, og ifelge [rejsearrangoren]
1.036 kr. lavere, end vi finder, vi har oplyst.

[Rejsearrangeren] har haft en kostpris for de nye billetter pa 3.248 kr. pr. person = 6.496
kr.

Vi ser, at klager gar fra at kraeve at £ 500 kr. refunderet, som klager finder er for meget
betalt, til at klager finder, at [rejsearrangeren] har lovet at refundere 1.000 kr. og nu er
giet i nevnet, og kraever de nye flybilletter refunderet pa 6.756 kr.

Vi vedhafter [flyselskabets] bestemmelser for den pagaeldende flybilletter ved en navne-
endring. ...

De bekrafter, at det var nodvendigt at bestille nye flybilletter til klager, hvis klager on-
skede at komme afsted.
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Klager har hele tiden pa sin bekraeftelse og sit rejsedokument haft oplysninger om, at fly-
billetterne er forbundet med restriktioner, som geor at den ikke blot kan @ndres eller refun-
deres efter, den er udstedt.

Folgende stdr pd klagers bestillingsbekraftelse og rejsedokument:

“Flyselskabets billetregler

Langt de fleste flybilletter pa okonomiklasse er forbundet med restriktioner, som betyder,
at billetten ikke kan @&ndres eller refunderes, efter den er udstedt. Kan billetten @&ndres el-
ler annulleres, opkraves der et @ndringstillaeg efter flyselskabets geldende regler samt
ekspeditionsgebyr. Har du spergsmal til, hvilke billetregler der gaelder for dine flybillet-
ter, er du velkommen til at kontakte os”.

Klager har ikke féet vedhaftet [rejsearrangerens] bestemmelser, der bliver henvist til, at
de kan rekvireres ved kontakt til[rejsearrangeren] eller kan leeses pd www.[rejsearrango-
ren].dk.

Vi vedhafter oversigt over, hvad vi 1 vores system har registreret betalt til flyselskabet,
hvor kostpriser og skatter fremgar.

Her ses, at oprindelig kostpris for flybilletter har vaeret 1.852 kr. + 1.050 kr. for luft-
havnsskat, totalt for 2 flybilletter 2.902 kr. Heraf har [rejsearrangeren] fiet refunderet to-
talt 605 kr. i lufthavnsskat. Vi har ikke fiet andre belgb refunderet.

For de nye flybilletter er kostprisen for flybilletterne 2.154 kr. + 1.094 kr. 1 lufthavnsskat,
totalt 3.248 kr., og for 2 flybilletter 6.496 kr.

Pé klagers billet star der, at [rejsearrangeren] har taget @ndringsgebyr pd 1.000 kr. Det er
ikke korrekt, som det ses af ovenstaende, sé ville merprisen for klager i sa fald vare pé
7.496 kr. Sa prissetningen og gebyret, der star pa billetten, er ikke korrekt, og det er na-
turligvis vores fejl. Andringsgebyret er reguleret i rejsens totale pris, og er derfor ikke en
omkostning for gasten, gebyret er justeret i den samlede pris for fly og hotel.

Sé overordnet kan vi ved gennemgang af sagen se, at vi ikke har veret skarpe i vores
prissetning i forhold til de nye billetter og den pris, som vi endte med at betale [flysel-
skabet] for de nye billetter.

Samt vi ikke fik fjernet &ndringsgebyret pé klagerens rejsedokument, trods det var juste-
ret 1 den samlede pris.

Da vi ikke fik fjernet @ndringsgebyret pa klagers rejsedokument, vil vi imegdekomme, at
klager far refunderet 464 kr., da vi har lovet, at klager ikke skulle betale 2endringsgebyr
til [rejsearrangeren], sd klager betaler for flybilletterne, som vi har oplyst til at vaere 6.292
kr. (6756 kr. — 6.292 kr. = 464 kr.). Ligeledes vil vi refundere de oprindelige flybilletters
lufthavnsskat pa 610 kr., sa klager i alt far refunderet 1.074 kr.

2

Rejsearrangeren har yderligere kommenteret klagen i mails af 31. marts og 13. april 2022 til
klageren og 1 mails af 7. september 2022 til Ankenavnet.

Ankengevnets afgorelse

Det er ubestridt, at klageren ved bestilling af rejsen den 25. marts 2022, indtastede forkerte
efternavne pa to af rejsedeltagerne, som derfor skulle rettes pa flybilletterne inden afrejse.
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Da rejsearrangeren i bekreftelsen af aftalen har henvist til deres almindelige bestemmelser
indeholdende bl.a. @ndrings- og afbestillingsreglerne via et link til rejsearrangerens hjemme-
side, og séledes ikke har meddelt disse pé et varigt medium, er klagerens @ndring af bestillin-
gen ikke omfattet af rejsearrangerens almindelige bestemmelser.

Pé denne baggrund, og da rejsearrangeren ved bekreaftelsen af rejsen ikke har oplyst klageren
om, at de kebte flybilletter var ikke-refunderbare, finder Ankenavnet, at det @ndringsgebyr
rejsearrangeren kan opkraeve for andringen passende kan fastsettes til i alt 1.000 kr.

Klageren er herefter berettiget til tilbagebetaling af 5.756 kr.

Heraf fratrekkes det kompensationsbeleb pd 1.074 kr., som rejsearrangeren allerede har ud-
betalt til klageren.

Ankenavnet skal henstille, at rejsearrangeren 1 bekreftelsen oplyser konkret om, at de bestilte
flybilletter er ikke-refunderbare.

Da klageren har faet medhold, skal rejsearrangeren betale sagsomkostninger til Ankenavnet,
jf. vedtegternes § 27.

Sagsomkostningsbelobet fastsettes til 1.950 kr. plus momes, 1 alt 2.437,50 kr.

Hvis belabet ikke betales inden 30 dage fra forkyndelsen af denne kendelse, er der i medfer af
§§ 10 og 11 1 lov om inddrivelse af geeld til det offentlige udpantningsret herfor.

Som folge heraf
bestemmes:

[Rejsearrangeren] skal inden 30 dage fra forkyndelsen af denne kendelse betale 4.682 kr. til

klageren [personl] samt renter fra den 11. juli 2022. Kravet forrentes med en arlig rente sva-
rende til Nationalbankens officielle udlansrente pr. den 1. januar eller 1. juli det pageeldende
ar med et tilleeg pa 8 %.

Endvidere skal [Rejsearrangeren] inden samme frist betale et sagsomkostningsbeleb pd 1.950
kr. plus moms, i alt 2.437,50 kr. til Ankenavnet.

Klagegebyret pa 275 kr. tilbagebetales af Ankenavnet til klageren.

cl&‘ikael Kr.

Forma
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