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[Klageren] (4 voksne/2 bern og 1 infant)

[Rejsearrangeren]

[...]
Faliraki, Rhodos. 26.6.-8.7.2025.
I alt 27.392,82 kr.

Utilfredsstillende indkvartering navnlig pga. hotelpersonalets
tyveri fra hotelvaerelset. Utilfredsstillende rengering pd begge
vaerelser. Hotellet og rejsearrangerens utilfredsstillende ser-
vice.

Kompensation pa 5.000 kr. og erstatning pa 5.000 kr.
Klagerens forsikringsselskab har afvist erstatningskravet med

henvisning til manglende tegn pa indbrud og at effekterne
ikke har veret opbevaret i en sikkerhedsboks.

24. juli 2025

18. december 2025
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Ankencevnets afgorelse

Klagerens krav tages ikke til folge.

Klagegebyret tilbagebetales ikke.
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Sagsfremstilling

Klageren kebte den 6. februar 2025 pa rejsearrangerens hjemmeside en rejse til Faliraki, Rho-
dos, for 7 personer for perioden fra torsdag den 26. juni 2025 til tirsdag den 8. juli 2025 med
indkvartering 1 2 dobbeltvearelser almen garden view pa [Hotel 1]. Med All Inclusive.

Klageren gor geeldende, at der under opholdet pé hotellet blev stjilet 500—-600 euro samt et ur
fra deres aflaste varelse, hvortil kun rengeringspersonale havde adgang. Hotellet anmeldte
forholdet til politiet, men klageren oplevede manglende hjelp og opfelgning. Efterfolgende
blev rengeringen vasentligt forringet pa begge vaerelser, med manglende rengering, hdndklae-
deskift og rent sengetgj, trods gentagne henvendelser.

Klageren gor endvidere geldende, at rejsearrangerens og hotellets hindtering af og opfolg-
ning pa situationen var utilfredsstillende.

I hotelbeskrivelsen er det bestilte hotel bl.a. beskrevet saledes:

2

[Hotel 1] ligger i rolige omgivelser 1 udkanten af den populare ferieby, Faliraki, pa Rho-
dos' estkyst. Verelserne ligger i annexbygningen, som ligger pa den anden side af vejen.
[Hotel 1] har et hyggeligt, lille poolomrade, og opholdet er med All Inclusive, hvor malti-
der, snacks og drikkevarer er betalt hjemmefra.

Faciliteter
Officiel klassifikation: 3 stjerner

2

Pé rejsearrangerens hjemmeside under ”Verd at vide” fremgér bl.a.:

Tyveri

Vi anbefaler altid, at du laser veerdigenstande inde i sikkerhedsboksen, hvis en sddan fin-
des pé indkvarteringen. [Rejsearrangeren] og indkvarteringen kan ikke gores ansvarlige
for bortkomne genstande. Husk altid straks at fa lavet en politirapport pa rejsemalet i til-
feelde af tyveri, indbrud mv. til brug hos egen forsikring, samt at kontakte din rejseforsik-
ring. [Rejsearrangerens] guider kan ikke vare behjelpelig med kommunikationen med
politiet men kan henvise dig til nermeste politistation.

2

I faktura af 2. februar 2025 fremgér bl.a.:

2

[Rejsearrangerens] REJSEBETINGELSER

REKLAMATION
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Hvis du mod forventning oplever mangler pé din rejse, har du pligt til hurtigst muligt at
informere os om det. Det skal du gere, sa vi har mulighed for at rette op pd dem. Du skal
reklamere til [rejsearrangerens] guider pa destinationen. Hvis der ikke er guider pé
destinationen, skal du straks kontakte os pa [telefonnummer] eller [infomail]
Reklamation efter hjemkomst skal altid foregé skriftligt.

2

Klageren har neermere begrundet sin klage 1 mail af 9. juli 2025 til den indklagede rejsearran-
gor og gor yderligere gaeldende:

2

Vi skriver for at udtrykke vores store skuffelse over vores nylige ferie pa [Hotel 1] pa
Rhodos, som desverre var praeget af flere uacceptable forhold.

Allermest alvorligt var en episode med tyveri, hvor der forsvandt mellem 500 og 600
euro fra vores varelse. Pengene 14 1 en kuvert, og lige ved siden af 14 et ur til en vaerdi af
ca. 1.800 kr., som vi efter hjemkomst ogsa har konstateret er veek. Vi vil understrege, at
der - udover os selv - kun har veret adgang til verelset via rengeringspersonalet.

Vi anmeldte straks handelsen til hotellets reception, og hotellet har efterfolgende oplyst,
at de har meldt episoden til politiet. Dog oplevede vi ingen egentlig hjeelp eller opfolg-
ning fra hotellets side, hvilket var meget frustrerende i en sa utryg situation.

Det skal i den forbindelse n&vnes, at vi tidligere har rejst til dette hotel netop fordi vi tid-
ligere har haft en positiv oplevelse. Vi har opfattet [Hotel 1] som et dejligt og trygt sted -
derfor var det ekstra skuffende, at denne ferie udviklede sig sa negativt

Efter konfrontationen om tyveriet oplevede vi desverre, at rengeringsstandarden pa vee-
relset nermest forsvandt. Varelset blev ikke rengjort, skrald blev ikke tomt, badevarelset
ikke gjort rent, og vi fik ikke rene handklader - de brugte blev ikke engang fjernet,
selvom de 1a tydeligt pa gulvet. Desuden var lagnerne beskidte eller mangelfulde efter
“rengering”’, og ekstra sengen til vores barn fik ingen rene lagner overhovedet

Vi bad om mulighed for at beholde vaerelset pd afrejsedagen som en form for kompensa-
tion, men dette kunne kun lade sig gore mod en betaling pé 45€, hvilket vi fandt meget
uforstdende - is@r efter de oplevelser, vi havde haft. Personalet fralagde sig alt ansvar og
afviste, at det kunne vaere deres personale, der havde stjilet noget.

Vi valgte at rejse med [rejsearrangeren] ud fra en forventning om tryghed, kvalitet og an-
svarlighed - ikke mindst i samarbejdet med jeres hoteller. At vi nu star tilbage med en
darlig oplevelse, og en folelse af at have veret udsat for tyveri uden nogen reel reaktion
eller ansvarstagen, er dybt utilfredsstillende

Vi haber derfor, at I som rejseselskab vil tage sagen alvorligt og tilbyde en passende form
for kompensation for bade det gkonomiske tab og den utrygge ferieoplevelse, der ikke le-
vede op til de forventninger og den standard, vi med rette kan forvente som jeres kunder.

2

I bilag vedhazftet klageskemaet af 24. juli 2025 til Ankenavnet har klageren yderligere anfort
bl.a.:

2

Baggrund og haendelsesforleb
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Samtidig kontaktede vi telefonisk en [rejsearrangeren]-guide, hvilket kan dokumenteres
med opkaldsscreenshot.
Rengering og mangelfuld service

Vi klagede over dette gentagne gange 1 hotellets reception, men uden effekt. Vi har des-
vearre ikke selv billeder fra den manglende rengering under opholdet, da vi ikke forven-
tede, det ville blive nedvendigt at dokumentere sddanne forhold pa en ferie. Dog findes
der en rekke gaesteanmeldelser pa [hjemmeside], som dokumenterer lignende tilfaelde af
manglende rengoring péd [Hotel 1], herunder med billeder. Det underbygger, at der ikke er
tale om en enkeltstaende oplevelse, men et menster, der ogsd har ramt andre gester.
[Rejsearrangerens] afvisning

[Rejsearrangeren] har afvist ethvert ansvar og begrunder dette med, at vi: Ikke havde
kontaktet deres guider (hvilket vi har dokumenteret, at vi gjorde)

Ikke selv foretog politianmeldelse (selvom hotellet allerede havde gjort det, og vi fik
dette bekraftet af bade hotel og [rejsearrangeren]-guide)

Ikke kontaktede deres nedtelefon i forbindelse med manglende rengering (hvilket vi ikke
vurderede var passende for den type problem og i stedet orienterede hotellet direkte om)
Desuden afviser [rejsearrangeren] ansvar med henvisning til deres rejsebetingelser om
opbevaring af verdigenstande 1 boks, hvilket ikke var praktisk muligt for alle medbragte
genstande (fx toj og accessories). Daren til vaerelset var last, og kun rengeringspersonale
havde adgang.

Vi ensker at fa vurderet:

Om rejsearrangeren burde have taget storre ansvar i en sag, hvor tyveri sandsynligvis er
sket fra hotellets ansatte (rengeringspersonale).

Om [rejsearrangoren] kan frasige sig ansvar, selv nar der er foretaget politianmeldelse og
guidekontakt (om end ikke registreret korrekt af dem).

Om den mangelfulde rengering og tydelige serviceforringelse efter vores klage udger en
misligholdelse af rejsens aftalte indhold.

Om deres afvisning af enhver form for kompensation er rimelig, serligt i lyset af at lig-
nende handelser er omtalt af andre gaester (dokumentation vedlagt).

Vi har rejst med [rejsearrangeren] for og valgte netop [Hotel 1] igen pga. tidligere posi-
tive erfaringer. Denne gang efterlader ferien os dog med ekonomisk tab, utryghed og en
steerkt forringet oplevelse — uden at [rejsearrangeren] har vist reelt ansvar eller imede-
kommenhed.

2

Klageren har yderligere begrundet klagen i mailkorrespondance fra perioden 24. juli til 20.
august 2025 med rejsearrangeren og i mails af 17. og 18. december 2025 til Ankenavnet.

Klageren kraver kompensation pa 5.000 kr. og erstatning pa 5.000 kr.

Rejsearrangeren gor 1 mail af 24. juli 2025 til klageren bl.a. geeldende:

2

25-503



Side 5 af 8

Vedrerende det anmeldte tyveri fra jeres verelse skal vi understrege, at det altid anbefa-
les at opbevare kontanter og vardigenstande i hotellets sikkerhedsboks, safremt en sddan
er tilgeengelig.

Vi gor desuden opmaerksom pa, at det i tilfeelde af tyveri er vigtigt straks selv at anmelde
handelsen til det lokale politi og fa udarbejdet en politirapport, som efterfelgende kan an-
vendes over for egen rejseforsikring.

Vi kan ikke se, at der er blevet foretaget en anmeldelse fra jeres side, ligesom vores
guider pa destinationen ikke er blevet kontaktet i forbindelse med episoden.

Vima desvaerre meddele, at hverken [rejsearrangeren] eller hotellet kan holdes ansvarlige
for bortkomne ejendele, nar ovenstaende ikke er overholdt. Vi henviser derfor til, at I ta-
ger kontakt til jeres rejseforsikringsselskab, som typisk vil kunne hjelpe i sddanne sager.
Vedrerende manglende rengering og utilstrekkelig service efter episoden kan vi oplyse,
at vi heller ikke 1 den forbindelse har modtaget nogen henvendelse fra jer — hverken til
vores guider eller via vores nadtelefon.

Det fremgar tydeligt af vores rejsebetingelser, som alle rejsende bekrafter at have lest
ved booking, at reklamationer skal fremsattes straks pa destinationen:

Reklamationer

Eventuelle reklamationer over din rejse skal med henblik pé athjelpning pa stedet gores
gaeldende gjeblikkeligt over for [rejsearrangerens] (digitale) guide pa stedet. Du finder
kontaktoplysningerne til din guide pé [din kundeprofil] / i [rejsearrangerens app] samt i
den velkomstbesked, du modtager kort for afrejse.

Undladelse af ovenstiende vil normalt medfere tab af retten til senere at krave erstatning.
Det er meget vigtigt, at du kontakter os med det samme, da [rejsearrangeren] 1 mange til-
feelde kan afhjelpe din reklamation, nér vi forst er blevet informeret om problemet. Re-
klamationer, der ikke er blevet rapporteret pa rejsemalet, kan ikke behandles efter hjem-
komst.

Vedrerende onsket om sen check-out pa afrejsedagen er dette en service, som hotellet kan
tilbyde mod betaling. Det fremgér ligeledes af vores rejsebetingelser ”Verd at vide om
din charterferie”, at dette ikke er inkluderet i rejsens pris og ikke kan arrangeres pa for-
hénd. Derfor kan vi heller ikke yde kompensation herfor.

Pé baggrund af ovenstiende mé vi meddele, at [rejsearrangeren] ikke har mulighed for at
tilbyde kompensation i denne sag.

2

I mail af 17. november 2025 til Ankenavnet gor rejsearrangeren yderligere geldende:

2

[Rejsearrangeren] kan ikke imedekomme klagerens reklamation og bestrider derfor kla-
gepunkterne 1 deres helhed.

Som det fremgar af bilag H — Facilitetsbeskrivelse fra [Hotel 1] kontrakt saeson 24-
25 (oversat til dansk), havde klager under hele opholdet mulighed for mod betaling af 10
€ at tilkebe en safetyboks.

For s vidt angér klagepunktet vedrorende utilstreekkelig rengering, bemarkes det, at

safremt klageren havde fremsat reklamation til [rejsearrangerens] guider pé rejsemalet
eller vores digitale guider under opholdet, ville [rejsearrangeren] uden yderligere
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omkostninger for klageren have sorget for, at hotellet leverede ekstra rengering eller pé
anden made ivaerksatte nodvendige tiltag for at afthjelpe forholdet.

Det har desverre ikke veret muligt for [rejsearrangeren] at fremskaffe en kopi af den
konkrete politirapport, som blev udferdiget af det lokale politi 1 forbindelse med klage-
rens henvendelse.

Tilskadekomst, sygdom, overfald, tyveri, brand / Tyveri fra hotelvaerelse

Afbilag O — Indkvarteringens kommentarer til reklamationen (anonymiseret) fremgar det
endvidere, at hotellet bekreefter, at der blev udfaerdiget en politirapport i forbindelse med
klagers henvendelse til receptionen. Hotellet oplyser imidlertid, at politiets rapport kon-
kluderede, at der ikke var tegn pd indbrud pa verelset, hvorfor sagen ikke kunne underso-
ges yderligere af de lokale myndigheder.

Pé baggrund af de foreliggende oplysninger kan [rejsearrangeren] derfor ikke legge til
grund, at der har fundet et tyveri sted fra hotelverelset. Der er ikke konstateret tegn pa
indbrud, og der foreligger ingen dokumentation, der underbygger, at verdigenstandene
faktisk befandt sig pa varelset pa tidspunktet for den haevdede haendelse.

Utilstreekkelig rengering

For s vidt angér klagepunktet vedrerende utilstrekkelig rengering bemarkes det indled-
ningsvis, at der ikke foreligger nogen form for dokumentation fra klagers side, hverken i
det materiale klager har fremsendt til neevnet eller i den oprindelige reklamation rettet til
[rejsearrangeren].

Klager bekrafter endvidere i sin skriftlige henvendelse af 24. juli, se bilag P — Korre-
spondance mellem klager og rejsearranger af 9. juli til 20. august, at der ikke har varet
rettet nogen henvendelse til [rejsearrangerens] guider pa destinationen vedrerende util-
streekkelig rengering. [Rejsearrangeren] har derfor ikke haft mulighed for at athjelpe for-
holdet under rejsen, selv om dette ville have kunnet ske uden yderligere omkostninger for
klager, sdfremt reklamation var fremsat rettidigt pa rejsemalet.

Mangelfuld handtering og manglende opfelgning fra hotellet og [rejsearrangeren] efter
anmeldelsen

Da hverken hotellet eller de lokale myndigheder har konstateret tegn pa indbrud, og da
der ikke foreligger dokumentation, der kan understotte, at der faktisk har fundet et tyveri
sted, har der ikke varet omstaendigheder, der kunne give anledning til yderligere handling
fra [rejsearrangerens] side.

Det mé derfor konkluderes, at den begrensede opfelgning fra [rejsearrangerens] og hotel-
lets side ikke skyldes manglende vilje til at assistere, [...]

Om rejsearrangeren burde have taget storre ansvar i en sag, hvor tyveri sandsynligvis er
sket fra hotellets ansatte (Rengeringspersonale)

Safremt der i forbindelse med klagerens henvendelse havde vaeret tegn pa indbrud eller

andre forhold, som kunne indikere, at der var sket en strafbar handling, ville [rejsearran-
gorens] lokale repreesentant naturligvis have kunnet yde yderligere hjelp. Dette kunne
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blandt andet have omfattet assistance med transport til og fra politistationen, stette i form
af krisehjaelp, eller hjlp til at finde en tolk, som kunne bista klageren i dialogen med de

lokale myndigheder. Da der imidlertid ikke blev konstateret tegn pa indbrud i1 den udfaer-
digede politirapport, blev sadanne tiltag ikke relevante i denne sag.

Om [rejsearrangoren] kan frasige sig ansvar, selv nar der er foretaget en politianmeldelse
og guidekontakt

At klager har veret i kontakt med en guide og at der er udarbejdet en politirapport, &n-
drer séledes ikke pd ansvarsvurderingen, nér der, som her, ikke foreligger tegn pa indbrud
eller anden dokumentation, der underbygger, at et tyveri faktisk er sket.

Pé denne baggrund, og fordi der hverken foreligger dokumentation for tyveri eller rettidig
reklamation om manglende rengering, vurderer [rejsearrangeren], at der ikke er grundlag
for kompensation.

2

Klageren har 1 mail af 15. december 2025 til Ankenavnet kommenteret ovenstdende herings-
svar fra rejsearrangeren og anforer bl.a.:

2

Jeg kan ikke tiltreede [rejsearrangerens] fremstilling af sagens faktiske forleb og ensker at
pracisere folgende forhold.

Jeg ansker at pracisere, at den rigtige dato for heendelsen er d. 3 juli og ikke d. 2 juli,
som tidligere anfort.

Jeg er pd intet tidspunkt blevet oplyst af hverken [rejsearrangeren] eller indkvarterings-
stedet om, at politiet skulle have varet til stede og inspiceret hotelvarelset

Jeg blev ikke vejledt om, hvilke skridt jeg burde tage, herunder politianmeldelse, yderli-
gere dokumentation eller anden opfelgning, pa et tidspunkt hvor forholdet stadig kunne
have vearet undersogt n@rmere. [Rejsearrangeren] havde dermed mulighed for at bisté ak-
tivt 1 situationen, men dette skete ikke.

Det kan efter min opfattelse ikke leegges mig til last, at sagen ikke er yderligere doku-
menteret pd destinationen, nar jeg netop ikke blev vejledt herom.

2

Rejsearrangeren har yderligere kommenteret klagen i mailkorrespondance fra perioden 24.
juli til 20. august 2025 med klageren og 1 mails af 17. og 18. december 2025 til Ankenavnet.

Ankengevnets afgorelse
Som sagen foreligger til afgarelse, finder Ankenavnet, at klageren — mod rejsearrangerens
benagtelse — ikke har godtgjort, at der under opholdet er sket et tyveri fra klagerens varelse,

idet der ikke foreligger en politirapport eller anden objektiv dokumentation, som bekrafter, at
et tyveri har fundet sted.
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Ankenavnet finder herefter, at der ikke er grundlag for at fastsla, at eventuelt bortkomne ejen-
dele kan henfores til hotellets personale eller andre forhold, som rejsearrangeren hefter for,
ligesom der ikke er grundlag for at kritisere rejsearrangerens efterfolgende héndtering af sa-
gen.

Ankenavnet finder endvidere, at klageren — mod rejsearrangerens benagtelse — ikke har godt-
gjort, at rengeringen pé varelserne har veret utilfredsstillende.

P& denne baggrund kan Ankenavnet ikke imedekomme klagerens krav.

Da klageren ikke har faet medhold i sin klage, tilbagebetales det indbetalte gebyr péa 275 kr.
ikke, ligesom rejsearrangeren ikke palaegges sagsomkostninger.

Som folge heraf
bestemmes:
Klagerens krav tages ikke til folge.

Klagegebyret tilbagebetales ikke.

clh‘ikael Kr:

Forma
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