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[Klageren] (4 personer)

[Rejsearrangeren]
Virksomhedsnummer: [...]

Alanya, Tyrkiet. 24.8.-31.8.2024.
I alt 23.449,68 kr. (Eksklusive Travel Ekstra-pakke Plus)

Utilfredsstillende indkvartering navnlig pga. hotellet ikke var
et *festhotel for unge mennesker’ som bestilt, utilfredsstil-
lende standard generelt og All Inclusive.

Yderligere kompensation pa 6.553,33 kr. svarende til en
kompensation pa i alt 8.000 kr. Erstatning pa i alt 5.435,14
kr. samt refusion af hotelophold.

Rejsearrangeren har inden ankenavnsbehandlingen udbetalt
1.446,67 kr. til klageren.

31. januar 2025

31. juli 2025

sk ok s sk s sk sk sk sk s ok s sk s sk sk sk sk sk sk skeosk skok sk skokosk

Ankencevnets afgorelse

[Rejsearrangoren] skal inden 30 dage fra forkyndelsen af denne kendelse betale 8.353,33 kr.
til [klageren] samt renter fra den 31. januar 2025. Kravet forrentes med en arlig rente sva-
rende til Nationalbankens officielle udlansrente pr. den 1. januar eller 1. juli det pdgeeldende

dr med et tilleeg pa 8 %.

Klagegebyret tilbagebetales ikke.
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Sagsfremstilling

Klageren kebte den 5. juni 2024 pa rejsearrangerens hjemmeside en rejse til Alanya, Tyrkiet,
for 4 personer for perioden fra lordag den 24. august til lerdag den 31. august 2024 med ind-
kvartering i to club party standardvarelser pa [hotel 1]. Med All Inclusive.

Klageren gor geldende, at indkvarteringen var utilfredsstillende, navnlig pga., at hotellet ikke
var et 5-stjernet party hotel for unge mennesker, som bestilt. Hotellet var et 3-stjernet familie-
hotel med bernefamilier uden musik og andre unge mennesker.

Herudover gor klageren geldende, at indkvarteringen var utilfredsstillende pga. hotelstandar-
den og All Inclusive forplejningen, som var under al kritik. Derfor blev klageren nedt til at
spise ude og opsege det festlige ferieliv og atmosfare andre steder, end forventet.

Klageren gor endvidere gaeldende, at de klagede over hotellet, da de ankom for at blive flyttet
til et andet hotel, men at rejsearrangeren ikke gjorde noget ved situationen.

Ved segning pa hotellets navn pa internettet den 29. juni 2025 er hotellet ifelge klageren bl.a.
beskrevet saledes:

2

[HOTEL 1]

4-stjernet hotel

2

Af ordrebekraeftelse af 5. juni 2024 fremgik bl.a.:

Hotel
[hote] 1]

Udbyder: [rejsearrangerens underleverander]

Vi star til din rddighed
Vilkér og betingelser for bookingen [link]

Af klagerens kommunikation med rejsearrangerens ’chat bot’ den 24. august 2024 fremgér
bl.a.:

2

Customer (24/08/2024 19:11:11) : Vi er ankommet til hotellet men vi er meget skuffede
over hotellets stand og maden. Der er meget slidt og maden lever ikke op til forventnin-
gerne. Varelserne er meget slidte med en slidt seng, beskidt sengetej m.m er der noget i
kan gore
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Agent (24/08/2024 19:12:02) : Jeg beklager, hvad der skete. Jeg vil gennemga din reser-
vation lige nu for at forsege at hjelpe dig s meget som muligt

Customer (24/08/2024 19:12:32) : der er reklameret med 5-stjernet hotel men det er 4-
stjernet. Alt inventar pa hotellet er skidt, beskidt og gammelt

Agent (24/08/2024 19:12:57) : har du talt med receptionen for at klage?

Customer (24/08/2024 19:13:19) : Ja

Customer (24/08/2024 19:13:59) : Vi er meget skuffede over rejsen og prisen til denne
Agent (24/08/2024 19:16:11) : Hvilket svar gav receptionen dig?

Customer (24/08/2024 19:17:22) : Det er ikke noget de kan gere ved. Hotellet er jo 1 den
stand den er

Agent (24/08/2024 19:17:51) : Og har de spurgt, om de kan skifte de beskidte lagner?
Customer (24/08/2024 19:19:04) : Det er jo ikke kun ligner. Hotellet er slidt og gammelt.
Sunbeds er slidte, maden er ik i orden. Man kn fa Pepsi at drikke, eller to forskellige vine.
Dette hotel lever pa ingen méde op til billederne.

Agent (24/08/2024 19:20:08) : Jeg er virkelig ked af det

Agent (24/08/2024 19:20:20) : vil du have mig til at sege erstatning for dine klager?
Customer (24/08/2024 19:20:32) : Ville 1 kunne rykke os til et andet hotel?

Customer (24/08/2024 19:20:50) : det ville vaere det bedste da vores ferie ikke lever op til
forventningerne

Agent (24/08/2024 19:21:15) : Jeg beklager, ingen flytning kan bekraftes

Customer (24/08/2024 19:21:38) : hvad skal det betyde

Agent (24/08/2024 19:21:45) : hvis du ensker det, kan du preve at anmode om kompen-
sation fra leveranderen

Customer (24/08/2024 19:22:06) : Er i ikke leveranderen?

Agent (24/08/2024 19:22:38) : eller hvis du ikke ensker at bo pé hotellet, kan du anmode
om en refusion, hvis det er muligt, for de netter, du ikke har nydt, og pa den made kan du
finde dig en anden bolig, men jeg kan ikke garantere noget, da det er hotellet, der skal ac-
ceptere det

Agent (24/08/2024 19:22:59) : Nej, vi er [rejsearrangeren]-bureauet

Customer (24/08/2024 19:23:09): Ville 1 kunne anmode hotellet om refusion?

Agent (24/08/2024 19:23:17): mellem os og hotellet er der leveranderer

Customer (24/08/2024 19:23:24): Hvem er disse?

Agent (24/08/2024 19:23:42): Oplysningerne vises pa din kupon

Agent (24/08/2024 19:24:53): Vil du have mig til at forsege at anmode om muligheden
for refusion af de natter, du ikke har haft? Eller foretraekker du, at vi prever en kompen-
sation?

Customer (24/08/2024 19:25:15): Du ma gerne anmode om refusion

Customer (24/08/2024 19:25:24): men hvor meget kan man fa?

Agent (24/08/2024 19:25:49): Det athenger af hotellet

I mail af 25. august 2024 til rejsearrangeren har klageren bl.a. anfort:

2

The hotel which was advertised as a party hotel. We even booked a "party room." This
hotel was sold to us as a party hotel where one could socialize with other young people.
However, there are only families with children here, as the hotel has changed its concept.
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If we want to go to the beach bar, we suddenly have to pay for drinks ourselves, which
was not disclosed. We would like to change hotels immediately. We request to be trans-
ferred to another hotel and to keep the same return flight. We would like to change the
hotel today 25 of August. - Lates tomorrow 26 of august before 10 a clock. We did con-
tact you yesterday for this request and was in contact with your chat bot. We booked a 5-
star hotel but have arrived at a 4-star hotel. We are deeply shocked by the rooms, which
were dirty when we arrived, and by our bathroom, which appears to have never been
cleaned. Based on the pictures we saw online, this room was never shown in any of the
images. We are staying in rooms 3321 and 3324. - The pathways smells like garbage and
piss Furthermore, the place is dilapidated. There is a smell of urine or garbage on the
paths. The facilities appear to be decayed and do not meet our expectations in any way.
The food is completely inedible. It is reheated food, which is still cold when you eat it.
The cake has the texture of chewing gum. Your selection of drinks, including cocktails,
consists of vodka and Pepsi or some form of orange juice. The juice tastes more like wa-
ter with yellow coloring added.

2

Klageren har n&rmere begrundet sin klage 1 mail af 20. oktober 2024 til den indklagede rejse-
arranger og gor yderligere geldende:

2

We will in no way accept this refund. We are complaining about several issues, including
how you have misrepresented this hotel. Your website indicates that this is a party hotel,
which it is NOT. It is a family hotel. This constitutes false advertising. We made the
booking through you, which means you are responsible for compensating us. Ultimately,
we do not care how you handle it between you and the hotel. Additionally, none of the
images on your website match what we encountered in Turkey. Furthermore, we are
seeking a full refund for the hotel, as the food was inedible, the beverages were indescrib-
ably bad, and the hotel was dirty and unpleasant.

We had to eat out every morning, noon, and evening—therefore, we also seek compensa-
tion for the additional expenses we incurred, including taxi fares to and from the hotel.
We understand that the flight is nonrefundable. I would like to point out that several
times during our stay, we requested to change hotels. In response, you referred us to the
hotel manager, and the hotel manager referred us back to you—NEITHER of you offered
any help or responded to our requests. We have appealed the case in Denmark and

fully intend to pursue it until we get our money back.

There are 4 of us who traveled, and each paid around 6,500 DKK. per person. Offering us
a refund of just under 1,500 DKK is a direct insult. We have repeatedly asked to be called
so that we can explain the situation and try to resolve it. AT NO POINT has this hap-
pened. The only communication we have had was through a chatbox or with a person in a
chat who changed every time the chat closed.

2

Klageren har i mail 2. juli 2025 overfor Ankenavnet endvidere uddybet klagen med felgende
bl.a.:

2
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Jeg har forsegt at sende en video med, som viser hvad vi forventede at vi ankom til. Efter
at vi havde set den pa deres hjemmeside, samt deres sociale medier.

1. Varelsesbeskrivelse

Vedlagt som bilag finder De vores bookingbekraftelse, hvoraf det fremgér, at vi har
booket 2 x Club Party Standard Room. Denne varelsestype er ikke leengere tilgengelig
pa [rejsearrangerens]| hjemmeside, hvorfor vi desverre ikke har adgang til den oprinde-
lige beskrivelse fra bookingtidspunktet.

2. All Inclusive-beskrivelse fra nuvarende hjemmeside

P4 nuvaerende tidspunkt oplyser [rejsearrangeren] folgende under hotellets forplejning:
e Bar

e Restaurant
e Snackbar

e Vin/champagne (mod gebyr)

Yderligere fremgar det pé hotellets officielle hjemmeside (oversat fra tyrkisk til dansk), at
All Inclusive inkluderer:

e Morgenmad: 07:00-10:00

e Sen morgenmad: 10:00-11:00

e Frokost: 12:30-14:00

e "Fantastisk vaffel": 12:00-16:00

e "Festival": 12:00-16:00

e Konditori: 12:00-17:00

e Aftensmad: 19:00-21:00

e Minibuffet (suppe/snack): 00:00-06:00

e Dggnabent udvalg af lokale drikkevarer, herunder tyrkisk kaffe

3. Vores oplevelse

Trods ovenstiaende beskrivelse oplevede vi, at der i praksis var meget begraenset adgang
til mad uden for hovedmaltiderne (morgenmad, frokost og aftensmad). De navnte snacks
uden for disse tidsrum var enten ikke tilgengelige eller bestod af kolde rester fra tidligere
maltider. Vi oplevede dog at der var en form for pizza- og tortilla-stykker. Nattesnacken
bestod af kolde retter fra aftensmaden og kunne ikke karakteriseres som en reel mini buf-
fet. Dette stemmer ikke overens med den oplevelse, vi havde forventet, da vi valgte et ho-
tel med All Inclusive og degndaekket mad- og drikkevarer udbud.

e Nér vi spurgte personalet 1 baren, hvilke drinks de kunne lave, svarede de oftest blot:
"Neavn en drink, sa laver vi den." Det forte ofte til, at de ikke kendte den navnte drink og
heller ikke kunne lave den.

e Vi forsegte derfor selv at keabe sodavand udenfor hotellet for blot at f4 vodka i baren og
blande selv — men her blev vi ved flere lejligheder naegtet at fa serveret et glas med ren
vodka. Dette stemmer ikke overens med hotellets beskrivelse af "fri adgang til lokale al-
koholiske drikkevarer degnet rundt" og giver indtryk af et All Inclusive-koncept, der i
praksis var sterkt begraenset og inkonsekvent administreret.

Antal stjerner — uoverensstemmelse mellem booking og markedsfering Vi har vedlagt bi-
laget “Stjerner”, som bestar af to billeder i PDF-format:
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e Side 1 viser et skeermbillede fra rejseudbyderen [rejsearrangerens] hjemmeside, taget
inden for de seneste 14 dage. Her fremgér det tydeligt, at hotellet markedsferes som 5-
stjernet. ® Side 2 viser et spgeresultat fra Google, hvor hotellet — [hotel 1] — angives som
et 4-stjernet hotel

Disse oplysninger er hentet for nylig og reprasenterer den aktuelle markedsforing

Vi har forsegt at finde visuel dokumentation fra bookingtidspunktet (via bl.a. Google
Maps’ historiske billeder), hvor hotellets stjernevurdering tidligere fremgik af bygningens
facade. Dette er dog ikke leengere synligt, da hotellet har enten @ndret facade 1 2025 eller
fjernet deres stjerner fra bygningen.

Ved booking valgte vi specifikt et Club Party Standard Room, hvilket fremgar af vedlagte
bilag “Bookingbekraftelse”. Pa davaerende tidspunkt blev hotellet markedsfort som et
partyhotel, og det var afgerende for vores valg. Vi ensker at dokumentere, at hotellet 1
dag fremstar som et familiehotel og ikke leengere tilbyder det partykoncept, vi bookede
ud fra. @ Vi har ikke kunnet finde nogen henvisning til “partyhotel” pa hotellets eller rej-
seudbyderens hjemmeside pr. dags dato. @ Der er ingen festrelaterede billeder eller akti-
viteter vist pa hotellets officielle Instagram-profil. Det fremgér tydeligt, at profilen er &n-
dret markant — med nye billeder, der alle er uploadet fra 9. januar 2025 og frem. Det
gamle indhold, herunder festbilleder, er slettet. ® Vi havde forud for rejsen set bade bille-
der og videoer med tydeligt partyindhold — bl.a. fra hotellets egen Instagram. Dette er nu
fjernet. Under opholdet bekraeftede **flere ansatte — herunder en specifik medarbejder,
som vi talte med gentagne gange — at hotellet ikke laengere er et partyhotel, men at kon-
ceptet blev @endret sommeren 2024 til et familiehotel.

Vi har vedlagt en video, som vi selv optog under opholdet, der viser det, vi havde forven-
tet af hotellet ved booking. Samme videoklip (eller dele heraf) benyttes i dag pa hotellets
hjemmeside, men her er elementer med mad og festlige aktiviteter blevet klippet ud.
Disse forhold underbygger, at hotellets koncept er blevet vasentligt &ndret efter vores
booking, og at vi sdledes ikke har faet det produkt, vi oprindeligt blev stillet 1 udsigt.

Som felge af den begrensede adgang til mad og drikkevarer pa hotellet, samt hotellets
placering og manglende faciliteter, har vi haft betydelige ekstraudgifter under opholdet.
Disse udgifter relaterer sig hovedsageligt til méltider uden for hotellet samt transport
(taxa) frem og tilbage til Alanya by. Se venligst vedhaftet Excel ark. Kursen har veret
ca. 7,46 DKK =1 EUR. Alt er omregnet til DKK 1 arket.

Taxi:

Da hotellet var placeret uden for byen, og hotellets faciliteter ikke levede op til det for-
ventede, var vi nedt til at tage taxa til og fra Alanya centrum to gange dagligt (én udrejse
og én hjemrejse). Aftalen med hotellets personale lod pa:

e 20 EUR fra hotellet til Alanya

e Omkring 15 EUR fra Alanye til hotellet (her havde man mulighed for at snakke om pri-
sen)

Vi brugte ikke taxa pé ankomst- og afrejsedagen. Ud fra vores billeder med dato og loka-
tion kan vi dokumentere, hvor mange dage og gange vi har varet i Alanya.

B. Mad uden for hotellet
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Hotellets All Inclusive-koncept levede ikke op til det beskrevne, og vi blev derfor nedt til
at spise ude i byen de fleste dage — ofte bade frokost og aftensmad. Meget af dette er be-
talt kontant, da mange restauranter og barer ikke accepterede betalingskort (hverken Dan-
kort eller Mastercard). Nogle er betalt sent nat, og derfor er der nogle dage hvor belobet
er hojere.

Hevet: I kan se hvor mange penge som er havet. Det er brugt pa Taxi, mad og lidt til os
selv.

Vi opdeler hermed vores krav i henholdsvis erstatning for dokumenterbare gkonomiske
tab og kompensation for ferie, der ikke levede op til det lovede.

A. Erstatning (ekono- Belob (DKK) Bemarkninger

misk tab) Post

Mad 4.435,14 Dokumenteret via kon-
toudtog og bilaget

“Kontoudtog”. Vi kree-
ver kun belab, der kan
dokumenteres.

Taxi 1.000,00 Delvist krav, da en-
kelte ture til byen var
forventelige. Faktiske
udgifter overstiger
dette.

Hotel — Vi kraver refusion af
hotelopholdet. [...] Re-
fusionsbelobet overla-
des til skon.

Samlet erstatningskrav: DKK 5.435,14 + refusion af hotelopholdet (betragtes som mislig-
holdt ydelse).

B. Kompensation (ikke-gkonomisk tab)

Vi kraever kompensation for vasentlige ulemper og ferie, der ikke levede op til det lo-

vede — herunder:

e Mangel pa adgang til mad og drikke udenfor faste maltider.

e Hotellet levede ikke op til markedsferingen (stjerner, partykoncept, All Inclusive).
e /ZEndret hotelkoncept efter booking.

e Manglende faciliteter og stemning, som var afgerende for valg af destination.

e Utilstrekkelig hdndtering og information fra rejseudbyder.

Krav: DKK 2.000 pr. person x 4 personer = 8.000 DKK

C. Samlet krav (er- Belgb (DKK)

statning + kompen-

sation) Type

Erstatning 5.435,14 + hotel

Kompensation 8.000,00

Total 13.435,14 + refu-
sion af hotelophold
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Klageren har yderligere begrundet klagen i mails af 22. oktober, 14. november 2024 og 31.
januar 2025 til rejsearrangeren og mails af 14. november 2024 og 2. april 2025 til Ankenav-
net.

Rejsearrangeren har efter hjemkomst udbetalt 1.446,67 kr. til klageren, men klageren stiller
sig ikke tilfreds hermed.

Klageren kraever yderligere kompensation pd 6.553,33 kr. svarende til en kompensation pa i
alt 8.000 kr. og erstatning pa i alt 5.435,14 kr. samt refusion af hotelophold.

Rejsearrangeren gor 1 mail af 18. oktober 2024 til klageren bl.a. geeldende:

2

I have attempted to call you on a number of occasions but regrettably have missed you
and so wanted to provide the outcome of our investigation in writing. [ understand your
disappointment that the quality of services did not correspond to those you expected dur-
ing your stay at [hotel 1] and I am sorry for any inconvenience that this situation may
have caused you. We opened a complaint through our partner supplier to further investi-
gate your claim. I am pleased to inform you that we have been able to secure the approval
of the hotel for a refund of 1446.97 DKK for your hotel reservation. We would like to
confirm that we have processed your refund of 1446.97 DKK. Due to standard banking
checks, it may take up to 15 days for the amount to show in your account.

Additionally, we would also like to offer you a 100.00 EUR voucher as a gesture of our
goodwill. Please let us know if we can proceed with issuing the voucher so that our team
can process it for your use.

2

I mail af 21. oktober 2024 til klageren gor rejsearrangeren endvidere gaeldende:

2

Please note as well that the total price you mentioned includes the flights, the hotel and
the travel extra pack plus service that you purchased. The refund that has been provided
by the hotel is for 10% of the hotel reservation.

While we understand that this was not the outcome you were seeking, I'm afraid that the
hotel reservation was used in its entirety and a refund for a service that was fully used is
not something that we are able to provide.

2

Rejsearrangeren har yderligere kommenteret pé klagen 1 flere mails af 11. december 2024 til
klageren.

Den indklagede rejsearranger har ikke — trods opfordring hertil — besvaret Ankenavnets hen-
vendelser om udtalelse 1 sagen. Brev af 19. maj 2025 lyder siledes:

2
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Pakkerejse-Ankenavnet har ikke modtaget svar pa sit brev af 29. april 2025.

Ankenavnet gor derfor opmarksom pa, at sagen vil blive afgjort pa det foreliggende
grundlag, hvis Ankenavnet ikke har modtaget svar inden 8 dage fra dato.

2

Ankengevnets afgorelse

Den indklagede rejsearranger har ikke udtalt sig i sagen, trods Ankenavnets opfordringer her-
til. Sagen afgeres som folge heraf pd baggrund af klagerens fremstilling og indholdet af det
medsendte materiale.

Ankenzvnet finder, som sagen foreligger til afgerelse, at hotellets standard og All Inclusive
var utilfredsstillende.

3 medlemmer (Anken®vnets formand og brancheforeningen REJS) finder pé denne bag-
grund, og da klageren ikke har godtgjort, at det bestilte hotel var et partyhotel, at rejsen har
vaeret behaftet med mangler, der berettiger klageren til et nedslag i rejsens pris. Disse med-
lemmer finder dog ikke, at manglerne samlet set har haft en sadan karakter, at klageren har
varet berettiget til at haeve kabet og fé rejsens fulde pris tilbagebetalt.

Disse medlemmer fastsatter ud fra en samlet skonsmassig vurdering nedslaget til 7.000 kr.

1 medlem med 2 stemmer (Forbrugerradet Taenk) laegger efter klagerens oplysninger til
grund, at det bestilte hotel pa kebstidspunktet blev udbudt som et partyhotel for unge menne-
sker, og at hotellet ved klagerens ankomst var uden feststemning og unge mennesker og frem-
stod som et familiehotel. Indkvarteringsstedet var derved @ndret vesentligt 1 forhold til det
bestilte, hvilket rejsearrangeren burde have haft kendskab til og oplyst klageren om for afrej-
sen. Dette medlem finder, at da rejsearrangeren ikke uden unedig forsinkelse og inden afrej-
sen underrettede klageren om, at hotellet ikke l&ngere blev drevet som et partyhotel samt ret-
ten til at haeve aftalen, har rejsearrangeren tilsidesat sin underretningspligt, jf. lovens § 18,
stk. 1 og 2. Rejsearrangeren fratog derved klageren muligheden for evt. at haeve aftalen og fa
samtlige indbetalte belgb tilbagebetalt, da formélet med rejsen er vasentligt forfejlet. Pa
denne baggrund finder dette medlem, henset til at rejsearrangeren ikke har svaret Ankenav-
net, siledes at klagerens pastand ma laegges til grund ved afgerelsen, og at klageren derfor er
berettiget til et hojere kompensationsbelab.

Ankenavnet finder samlet, at klageren herudover er berettiget til en skensmeessigt fastsat er-
statning af udgifter til forplejning uden for hotellet efter de almindelige erstatningsretlige reg-
ler, da disse er en paregnelig folge af det erstatningsberettigende forhold, jf. lovens § 28.

Erstatningsbelobet fastsattes efter en samlet skonsmeessig vurdering til 1 alt 2.800 kr.

Herfra fratreekkes belabet pd 1.446,67 kr., som rejsearrangeren allerede har udbetalt til klage-
ren.

Der treeffes afgorelse efter stemmeflertallet.
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Ankenavnet henstiller til, at rejsearrangeren ikke lader klagebehandlingen og udbetalingen af
kompensation eller erstatning vere athaengig af underleveranderens erkendelse af manglen.

Det bemerkes, at Ankenavnet finder det yderst kritisabelt, at rejsearrangeren ikke har besva-
ret Anken@vnets 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 palaegges sagsomkostnin-

ger.

Efter stemmeflertallet
bestemmes:

[Rejsearrangeren] skal inden 30 dage fra forkyndelsen af denne kendelse betale 8.353,33 kr.
til [Klageren] samt renter fra den 31. januar 2025. Kravet forrentes med en arlig rente sva-
rende til Nationalbankens officielle udlansrente pr. den 1. januar eller 1. juli det padgaeldende
ar med et tilleg pd 8 %.

Klagegebyret tilbagebetales ikke.

C‘ gikael Kr

Form
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