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[Klageren] (1 voksen/1 barn)

[Rejsearrangeren]

[...]
Fodboldrejse. Manchester, England. 5.4.-7.4.2025
I alt 18.758 kr.

Utilfredsstillende rejsearrangement navnlig pga. manglende
adgang til den bestilte hospitality 3 timer inden fodboldkam-
pen.

Yderligere kompensation pa 17.958 kr., svarende til tilbage-
betaling af rejsens pris pa 18.758 kr.

Rejsearrangeren har inden ankenavnsbehandlingen udbetalt
800 kr. 1 kompensation til klageren.

14. april 2025

12. september 2025
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Ankencevnets afgorelse

[Rejsearrangaren] skal inden 30 dage fra forkyndelsen af denne kendelse betale 3.200 kr. til
[Klageren] samt renter fra den 14. april 2025. Kravet forrentes med en arlig rente svarende
til Nationalbankens officielle udlansrente pr. den 1. januar eller 1. juli det pdgeeldende ar

med et tilleeg pd 8 %.

Klagegebyret tilbagebetales ikke.
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Sagsfremstilling

Klageren keobte den 8. marts 2025 pa rejsearrangerens hjemmeside en fodboldrejse til Man-
chester, England, for 2 personer for perioden fra lerdag den 5. april til mandag den 7. april
2025 med indkvartering i dobbeltverelse pa [hotel 1]. Med morgenmad og fodboldbilletter
”Long Side Hospitality” til fodboldkampen Manchester United — Manchester City den 6. april
2025.

Klageren gor geldende, at rejsearrangementet har varet utilfredsstillende, navnlig pga. at
vores billetter ikke indeholder den aftalte hospitality tre timer for kampen, sd vi ma vente til
stadion dbner for almindelige pladser.”

Af rejsearrangerens mail af 8. marts 2025 til klageren med bekraftelsen af aftalen er rejsen
bl.a. beskrevet siledes:

2

Tjek venligst al informationen vedrerende din booking, som kan ses herunder. Skriv ven-
ligst en e-mail til os, hvis der er fejl i din booking.

Din rejse
Begivenhed
Manchester United — Manchester City

Pladser til begivenheden
Ticket valg (Long Side Hospitality)

Af ”General Info” vedheftet rejsearrangerens mail af 8. marts 2025 til klageren fremgar end-
videre:

2

Manchester United — Manchester City
6. april - 16.30,

Eventbilletter ([...]): Ticket valg (Long Side Hospitality)

I ”Billet-voucher”, som var vedhaftet rejsearrangerens mail af 12. marts 2025 til klageren, er
billetterne bl.a. beskrevet séledes:

2

Dine billetter er booket

Manchester United — Manchester City — 6 april 2025 16:30

Begivenheden finder sted sendag 6 april 2025 kl. 16.30. Vi anbefaler at dobbelttjekke
starttiden 2 dage for afrejse pa klubbens officielle hjemmeside.

Sted: Manchester (United Kingdom).
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Billet information

2x Museum Hospitality

e Langside Nord

e Forfriskninger

e Afslappet spisning (serveres op til 3 timer for kampen)

Information om lokationen:

Til en Manchester United kamp anbefaler vi, at du ankommer til stadion en halv time for
kampstart.

2

Af fodboldbilletterne, som klageren modtog i rejsearrangerens mail af 4. april 2025 kl. 16.59,
fremgar bl.a.:

2

Manchester United v Manchester City
Sunday 06 April 2025, 16:30

Facility: Museum Post-match

2

Klageren har n&ermere begrundet sin klage i bilag vedlagt klageskemaet til Pakkerejse-Anke-
navnet og gor yderligere geldende:

2

Jeg kebte den 8. marts 2025 en fodboldrejse ved [rejsearrangeren] til kampen Manchester
United mod Manchester City. Rejsen var en konfirmationsgave til vores sen og formalet
var en helt serlig oplevelse, hvorfor det var afgerende, at det ikke "’bare” blev en fod-
boldkamp med hans yndlingsklub.

Efter at have kobt rejsen den 8. marts modtog jeg straks herefter en bookingbekraftelse
pa e-mail der bekraftede, at det kabte ved en fodboldrejse med “Longside Hospitality”
Den 12. marts modtager jeg e-mail med tre vouchers (flybilletter, hotel og hospitality bil-
letter). Jeg laegger pd dette tidspunkt ikke maerke til, at billetterne er &ndret fra "Longside
Hospitality” til "Museum Hospitality” da billetterne forsat indeholder hospitality med
spisning og drinks tre timer for kampen.

Kl. 16.56, dagen for afrejse modtager jeg (efter skriftligt at have rykket [rejsearrangeren]
for billetterne) de hospitality billetter, der skal benyttes pé stadion. Da jeg abner billet-
terne, kan jeg godt se, at de hedder "Museum Post Match”, men da jeg ringer til [rejsear-
rangeren] for at sikre mig at billetterne er som aftalt, har de uheldigvis/behandigt lukket
telefonerne kl. 17.

Vi tager af sted som planlagt lordag den 5. april og tager ud pé stadion sendag eftermid-
dag. Pé stadion konstaterer vi, at den gate vi skal gennem er lukket, og ved kontakt til en
official pé station oplyser denne, at vores billetter ikke indeholder den aftalte hospitality
tre timer for kampen, s vi m4 venter til stadion dbner for almindelige pladser.
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Jeg ringer kl. 14.33 til det af [rejsearrangeren] oplyste "nednummer” ([...]) s& de kan af-
hjelpe problemet, da de i mailen med voucheren skriver "Hvis du har yderligere sporgs-
mal, er du velkommen til at kontakte os. Vi er her for at sikre, at din kampoplevelse bli-
ver uforglemmelig.” [Bilag 19]

Manden jeg taler med (pé engelsk) afviser at hjelpe med at finde ud af hvad der er géet
galt og hjelpe med at fremskaffe den aftalte hospitality, hvorefter han konstaterer, at jeg
bare mé lave en ”complaint” nér jeg kommer hjem. — Sa kunne jeg st et par timer i kul-
den med min ulykkelige son og vente p4, at stadion abnede, hvilket ikke var den ople-
velse jeg havde kobt.

Vi ser kampen og efter denne bliver vi tilbudt ”post match hospitality” med en burger i
stadionets museum, men pa dette tidspunkt er klokken over syv, og vi vil bare gerne hjem
1 seng ovenpa en darlig oplevelse, sa det havde absolut ingen verdi.

Dagen efter kontakter jeg [rejsearrangeren], der erkender fejlen, og vil undersege denne
yderligere.

Den 9. april modtager jeg mail fra [rejsearrangeren] med besked om, at “’fejlen 14 1 vores
beskrivelse af, hvad "Long Side Hospitality" samt en besked om, at de har tilbagefort
DKKS800 til min konto.

Som den vedhaftede dokumentation viser, er der pa ingen made tale om en fejlbeskri-
velse af, hvad der indgar 1 "Long Side Hospitality" — dette har i flere dokumenter varet
beskrevet helt klart, og det er min opfattelse, at [rejsearrangeren] ikke [...] har leveret
den aftalte ydelse, og forlebet baerer preeg af, at de har varet helt bevidst om dette. [Rej-
searrangeren] fik for kampen mulighed for at athjelpe fejlen, da jeg ringede til dem pa
nednummeret, men de valgte blot at lade os std og vente pd at stadion abnede for almin-
delige geaester og sige, at vi bare kunne klage bagefter.

Jeg anerkender, at vi har modtaget en flyrejse, hotelovernatning og almindelige billetter
til stadion, men formélet med rejsen var, som [rejsearrangeren] skriver “en uforglemme-
lig rejse” er tabt, sa jeg finder det ikke urimeligt, at [rejsearrangeren] refunderer det fulde
beleb sa jeg kan give vores sen den konfirmationsgave han var blevet givet og som jeg
kebte af [rejsearrangeren].

2

Klageren har yderligere begrundet klagen i mails af 9. april 2025, samt 19., 22. og 26 maj
2025 til rejsearrangeren og mails af 4. august 2025 til Ankenavnet.

Efter hjemkomst har klageren modtaget en kompensation pd 800 kr., men klageren stiller sig
ikke tilfreds hermed.

Klageren kraever yderligere kompensation pa 17.958 kr., svarende til tilbagebetaling af rejsens
pris pa 18.758 kr.

Rejsearrangeren gor 1 mail af 9. april 2025 til klageren bl.a. geeldende:

2

Forst og fremmest vil jeg gerne undskylde for, at du ikke modtog den loungeadgang, du
havde forventet.
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De billetter, du modtog, var de korrekte — men fejlen 14 1 vores beskrivelse af, hvad
"Long Side Hospitality" inkluderer p4 hjemmesiden. Den information var desvarre mis-
visende, og vi har nu rettet fejlen for at undga fremtidige misforstaelser.

Som kompensation har vi refunderet 800 kr. til dig. Belabet bar vaere pa din konto inden
for 5 arbejdsdage.

I mail af 16. maj 2025 til klageren har rejsearrangeren anfort bl.a.:

2

Som tidligere oplyst, blev der desverre begaet en fejl 1 beskrivelsen af billetkategorien
Long Side Hospitality / Museum Post-match pa vores hjemmeside. Her fremgik det fejl-
agtigt, at billetten gav adgang til hospitalityomréddet tre timer for kampstart. Den korrekte
adgangstidspunkt er efter kampen, hvilket ogsa fremgar af det dokument, der blev sendt
sammen med kampbilletterne ("Access to lounge after the final whistle").

2

Den indklagede rejsearranger har ikke — trods opfordringer hertil — besvaret Ankenavnets
henvendelser om udtalelse 1 sagen. Brev af 29. august 2025 lyder bl.a. saledes:

I forbindelse med Pakkerejse-Ankenavnets behandling af ovenstdende klagesag frem-
sendes herved kopi af klagerens bemarkninger af 04. august 2025, Ankenavnets bilag
10-19.

Hvis rejsearrangeren har afsluttende bemerkninger til sagen, bedes disse sendt til Anke-
navnet inden 14 dage fra dato.

Hvis Ankenavnet ikke har hert fra rejsearrangeren inden fristens udleb, vil sagen blive
feerdigbehandlet pa det foreliggende grundlag.”

Rejsearrangeren har yderligere kommenteret klagen 1 mails af 22. og 26. maj 2025 til klage-
ren.

Ankenzvnets afgorelse

Da den indklagede rejsearrangeren ikke har udtalt sig 1 sagen trods Ankenavnets opfordringer
hertil, afgares sagen pa baggrund af klagerens fremstilling og indholdet af det medsendte ma-
teriale.

Som sagen foreligger til afgarelse, legger Ankenavnet til grund, at klageren den 8. april 2025
kabte fodboldbilletter "Long side Hospitality”, og at det ved klagerens bestillingen af rejsen
af rejsearrangerens hjemmeside fremgik, at denne billettype gav adgang til hospitalityomradet
tre timer for kampstart.

Det leegges endvidere til grund, at klageren 4 dage efter bestillingen af rejsen — den 12. marts

2025 — modtog en billetvoucher, hvor det af beskrivelsen af billetterne fremgik, at billetterne
omfattede forfriskninger og afslappet spisning op til 3 timer for kampen.
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Da klageren ved ankomsten til fodboldstadionet ikke fik adgang til hospitalityomradet for
kampen, men forst efter kampen, finder Ankenavnet, at rejsen har varet behaftet med en
mangel.

Manglen findes imidlertid ikke at have haft en sddan karakter, at klageren har varet berettiget
til at haeve kebet og fi rejsens fulde pris tilbagebetalt, hvorfor nedslaget efter en samlet vurde-

ring skensmaessigt fastsattes til 1 alt 4.000 kr.

Herfra fratraekkes det kompensationsbelob pd 800 kr., som rejsearrangeren allerede har udbe-
talt til klageren.

Det bemarkes, at Ankenavnet finder det kritisabelt, at rejsearrangeren ikke har besvaret An-
kenavnets henvendelser.

Da klageren 1 forhold til det fremsatte krav ikke har faet medhold i sin klage, tilbagebetales
det indbetalte gebyr pa 275 kr. ikke, ligesom rejsearrangeren ikke palegges sagsomkostnin-
ger.
Som folge heraf

bestemmes:
[Rejsearrangeren] skal inden 30 dage fra forkyndelsen af denne kendelse betale 3.200 kr. til
[Klageren] samt renter fra den 14. april 2025. Kravet forrentes med en arlig rente svarende til
Nationalbankens officielle udlansrente pr. den 1. januar eller 1. juli det pageeldende ar med et

tilleg pé 8 %.

Klagegebyret tilbagebetales ikke.

Cl;lf/l.:ikael Kr:

Forma
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