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Ansvarsndmnden beslot att godkédnna protokollet fran den 30 september 2019 och att
lagga detta till handlingarna.

Missnoje med campingvistelse (drende nr 8/19)

Gisterna

Gaésterna hade bokat dvernattning for husbil pd campingen mellan den 5 och 7 juli
2019. Nér gisterna kom till campingen fick de tva olika platser att vilja mellan.
Gasterna valde en av platserna och installerade sig.

Ett par timmar senare kom campingansvarig tillsammans med en stor grupp
ungdomar till den plats gédsterna hade valt, vilken visade sig var reserverad &t
ungdomarna. Platsen var saledes dubbelbokad. Campingansvarig ldt ungdomarna
parkera sina husvagnar och bilar runt gésterna. Dérefter startade en fruktansvird fest
med fylla och hog musik nagra meter fran gisternas husbil. Grinden till campingen
stod &ppen vilket foranledde att fler ungdomar anslét sig till festen.

Klockan 00.50 hade gisterna trottnat pd att inte f4 sova och forsokte da fi tag i
campingansvarig via sms eftersom han inte svarade pa telefon. Klockan 02.45
packade gisterna ihop och flyttade till en nérliggande parkeringsplats for att fa nattro.
Samtidigt anldnde polisen till campingen och sokte upp de storande ungdomarna. Att
det blev lugnt nér polisen kom till campingen hjélpte inte gdsterna som hade ldmnat
campingen innan polisen anldnde. Detta eftersom risken var uppenbar att
ungdomarna skulle forstitt vem som hade anmélt dem, vilket hade kunnat fi
forodande konsekvenser.

Gaésterna hade betalt for en plats med el, och hade avsett att stanna tva nétter pa
campingen. Gésterna behdvde flytta till en parkeringsplats mitt i natten for att fa
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nattro. Gésterna krdver aterbetalning av campingavgift med 330 kronor och
kompensation for oldgenheter och forkortad vistelse.

Campingen

Campingen dr lugn och trevlig, men under evenemanget dr campingen fullbelagd.
45 000 personer besoker evenemanget varje ar och manga ungdomar som festar bor
dé pd campingen. Nér denna typ av arrangemang paverkar ordningen brukar polisen
kriava extra vakter om de anser detta nddvéndigt, vilket inte var fallet vid det aktuella
tillfallet.

Gisterna pastod att de hade ringt flera gdnger under natten vilket inte stimmer.
Ansvarig fanns pa plats under hela dygnet och var antriftbar via telefonsamtal. Det
finns inte heller nigot i samtalslistan som tyder pd att gdsterna skulle ha ringt.

Polisen besokte campingen under natten, men tog aldrig kontakt med ansvarig, vilket
borde betyda att hindelserna inte var sirskilt allvarliga. Campingansvarig kontaktade
polisen dagen dirpa, men polisen hade inget speciellt att rapportera frin natten.
Ansvarig talade ocksd med ungdomarna som uppgav att polisen inte ansett
situationen problematisk.

Enligt SCR ér det upp till varje camping att ha sina egna ordningsregler. Naturligtvis
ska gasterna fi nattro. Det finns inga regler om att det maste finnas bommar in till
campingen.

Campingansvarig anser att han gjort vad han kan for att det skulle finnas ansvariga
tillgéngliga pa campingen. Eftersom campingen inte brustit i sitt dtagande anser
ansvarig inte att campingen ska kompensera gésterna.

Ansvarsnidmndens avgorande

Ansvarsndmnden finner att gésternas nattro forstorts och stdrningarna overskridit
vad man som gist kan fOrvinta sig av en camping. Ansvarsnimnden anser att
gésterna dr berdttigade till dterbetalning av campingavgiften med 330 kronor samt
ytterligare skdligen ansedda 500 kronor for storningar och oldgenheter. Totalt har
gésterna saledes ritt till en ersdttning om 830 kronor fran campingen.

Missnoje med marknadsforing av boende (éirende nr 9/19)

Gisten

Gaisten hade bokat rum via appen Hotels.com 1 sin mobil. Gésten uppgav att tiden var
knapp for att boka och att hon inte hann titta igenom alla bilder och villkor. Dessutom
ansag hon att cookies var ett problem.

Bokningsbekréftelsen som gisten fick inleddes med att gésten skulle observera att
rum var bokat pd vandrarhemmet. Texten var skriven med versaler och i fetstil vilket

enligt gédsten visade att bokningssidan inte var tillrackligt tydlig.

Hotellet klassificerade sig sjdlva som fyrstjarnigt pa bokningssidan Hotels.com, men
pa hotellets egen webbplats fanns inte ndgon klassificering. Gasten forvédntade sig
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inte att annexet till ett fyrstjarnigt hotell var ett vandrarhem. Gésten sokte pa
hotellrum och ansdg det mérkligt att ett vandrarhem kom 6verst pa trifflistan.

Informationen om boendet var spridd pa olika stillen pa bokningssidan och viktiga
upplysningar sasom en del prisuppgifter saknades. Det stod heller inget om att
kostnad for sdngkléder tillkom under det finstilta. Gésten fick ldgga till en betydande
summa for att fi ett hotellrum. Att det tillkommer betydande kostnader bor man fa
reda pa innan man ingar avtalet sa att man kan dra sig ur. Dessutom fungerade inte
tv:n.

Gisten kunde inte avboka rummet nir hon upptéckte att hon blivit lurad. I rubriken
pa bokningssidan stod — “emnkelt att avboka”- men ldngre ner stod ingen
dterbetalning” vilket var mycket motsigelsefullt.

Syftet med anmaélan &r att fa reda pa om hotell kan informera pé detta bristfélliga och
felaktiga sétt. Gasten vill ha tillbaka de kostnader som tillkom efter sjélva bokningen.

Hotellet

Pé eftermiddagen den 23 juli 2019 kom det en bokning till hotellets vandrarhemsdel
via appen Hotels.com. Hotellet ringde upp gésten for att ge besked om dorrkod for
sjalvcheck-in och fragade om gésten hade singklader med sig eller om hon vill hyra.
Vid detta samtal insdg gésten att hon inte bokat rum pa hotellet utan pa
vandrarhemmet. Efter diskussion om hyra av singklader samt att frukost inte ingick
erbjod hotellet gésten att avboka.

Hotellet forklarade for gédsten att avbokning maste goras genom samma kanal som
bokningen gjorts, det vill sdga via appen Hotels.com. Hotellet intygade att gésten
skulle fa avboka utan kostnad och ddrmed fi pengarna tillbaka.

Hotellet var stdngt under det aktuella tillfillet. Ddremot var vandrarhemmet 6ppet
eftersom det inte krdvde samma service, underhall eller frukost. For att tillmotesgé
gésten Oppnade hotellet bara for henne, hon uppgraderades fran vandrarhemsrummet
till ett hotellrum inklusive frukost med betalning av mellanskillnaden.

Hotellet och gésten enades om att gédsten kunde fa bo pa hotellet till det ldgsta pris
hotellet kunde ge for ett dubbelrum. Gésten fick information om att ansvarig var
tillgédnglig dygnet runt pa telefon. Vid frukosten triaffade ansvarig gésten och det
framkom da inget annat an att tv:n inte fungerat. Detta hade ansvarig kunnat ordna
om gisten hade meddelat.

Den 3 augusti kom ett krav pé aterbetalning fran gasten. Om hotellet hade gjort nagot
fel eller inte hade kunnat atgédrda eventuella fel, dr det en sjdlvklarhet att gésten skulle
fatt pengar tillbaka. I detta fall 6nskade gisten sjdlv en uppgradering trots avgiftsfri
avbokning, hon hade inte ndgra klagomal vid inflyttning, inte under kvéllen, eller
under frukosten.
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Hotellet vill podngtera att det inte sétter stjarnor eller betyg pa boendet utan det &r
gisternas omdome. Hotellet dr inte klassificerat av Svensk Klassificering och
marknadsfor sig sdledes inte heller med att det &r klassificerat.

Hotellet vill framhélla att det inte kan pdverka hur information presenteras i olika
appar och det kan inte heller styra 6ver hur Hotels.com ldgger upp hotellets
information, men den information som hotellet uppgett till Hotels.com ar korrekt. Nar
hotellet insag att all information 1 budget-rum-kategorin inte syntes i mobilen stingde
hotellet bokning via denna kanal.

Ansvarsnidmndens avgorande

Inledningsvis vill Ansvarsnimnden framhalla att ndimnden prévar tvister mellan
Visitas medlemmar och deras géster. D& Hotels.com inte dr medlem 1 Visita provar
ndmnden inte fragor som rér dem, sdsom marknadsforing i detta fall.

Ansvarsndmnden konstaterar att gésten bokat sitt rum via en mobilapp utan att ha last
villkor eller tittat pa bilder. Gésten framfor sina klagomal till hotellet forst ett antal
veckor efter vistelsen. Ansvarsndmnden finner att hotellet har agerat professionellt
och pa alla sitt forsokt att tillgodose gésten och hennes 6nskemal pa bista sitt.
Ansvarsndmnden finner att gédsten inte har rétt till ndgon aterbetalning.

Missnoje med camping (drende nr 10/19)

Gisterna

Den 22 april 2019 ringde gésterna for att boka tre campingtomter for husvagn/husbil
med el for tre familjer. Det viktiga var att f& tomter bredvid varandra eftersom
familjerna har barn som leker tillsammans. Gésterna talade med dgaren. Han var inte
pa plats pd campingen utan bad att gésten skulle gora bokningen pa nétet. Gésten
betonade att de ville boka tre platser bredvid varandra - och om det inte gick - skulle
de boka pa nagon annan camping. Vid telefonsamtalet sa dgaren att det inte skulle
vara nagot problem for gésterna att fa tre platser bredvid varandra, men att det inte
gick att forboka ndgon speciell plats. I ndtbokningen som gjordes samma dag skrev
gésten att han ville ha tre platser bredvid varandra.

Nar géisterna kom till campingen den 6 juli 2019 fick de en karta dér personalen hade
markerat de campingtomter gédsterna kunde vilja mellan. Gésterna undersokte de tre
olika alternativen som campingen hade foreslagit, men inget av alternativen hade tre
acceptabla campingtomter bredvid varandra. Detta berodde pé att det pa en av de
foreslagna platserna fanns redan en giist som installerat sig. Vad géllde alternativ tva
vixte dir hoga buskar och ett trdddck stod kvar sedan tidigare vilket gjorde det
omdjligt att sitta upp fortilt och det var dessutom oldmpligt med tradéacket for barnen.
Vad gillde det tredje alternativet 1&g tomterna inte bredvid varandra och dessutom
var det ett alldeles for litet omrade. Inte heller de reservplatser som campingen
foreslog var acceptabla.

Da campingen inte kunde 16sa problemet dnskade gisterna pengarna tillbaka for att

boka en annan camping. Detta skulle enligt d4garen ga bra och gisterna gick till
receptionen for att fa en dterbetalning. Nér receptionen forstod att bokningen gjorts
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via nitet var det SCR som behdvde skota dterbetalningen. SCR hade ingen personal
pa plats med befogenhet att besluta om aterbetalning, men den person gésterna talade
med trodde inte att det skulle vara ndgot problem med en aterbetalning. SCR skulle
aterkomma pa méandagen, men forst en och en halv vecka senare fick gésterna besked
om att pengarna inte skulle betalas tillbaka. Hade gésterna fitt svar redan pa
mandagen hade de kunnat ta stillning till om de ville aka tillbaka till campingen och
utnyttja de nétter de redan betalt for.

Gisterna yrkar full kompensation, det vill siga 7 680 kronor, for de tre
campingtomter de betalt for men inte kunnat utnyttja pa grund av att campingen inte
kunde leva upp till vad som muntligen hade lovats. Gésterna blev lovade
aterbetalning av campingen, men campingen &ndrade asikt efter samtal med SCR.
Gisterna finner detta anmérkningsvért eftersom de fran SCR fatt hora att SCR foljer
campingens rad om eventuell aterbetalning.

Campingen

De tre gésterna ville ha platser bredvid varandra och erbjods da, liksom alla andra
géster, att sjdlva vélja sina platser eftersom det inte géar att boka ndgon speciell plats
1 bokningssystemet.

Nér ingen av de fOrst fOreslagna platserna passade gésterna héinvisade
campingansvarig till en gronyta vid minigolfbanorna dir det fanns eluttag for fyra
husvagnar, men inte heller dessa platser passade gédsterna. Campingen vill podngtera
att det inte vixte nagra hoga buskar pa en av de foreslagna platserna utan att var hogt
grds som skulle ha klippts vid nésta grésklippning, eller omgéende om gésterna hade
onskat platsen. Campingen erbjod gésterna tre platser bredvid varandra och dessutom
flera alternativa l0sningar.

Nar gésterna inte hittade ndgra acceptabla platser undrade de om de kunde fa
pengarna tillbaka vilket enligt campingansvarig inte skulle vara négot problem
eftersom gésterna vanligtvis betalar i samband med utcheckning. Gésterna hade 1
detta fall inte bokat hos campingen direkt, utan via SCR och ddrmed betalt avgiften
till SCR. Campingen kunde darfor inte géra nagon aterbetalning utan att ha kontakt
med SCR. SCR och campingen var dverens om att gésterna hade erbjudits mer én
vad som kan forvéntas och dérfor ska ingen aterbetalning ske.

Gésterna dr vilkomna att under 2020 dterkomma och da tillgodordkna sig hela
kostnaden de betalt till SCR.

Ansvarsnidmndens avgorande

Ansvarsndmnden konstaterar att gésterna blivit lovade att fa avgiften aterbetald av
campingen. Att campingen efter kontakt med SCR synes ha dndrat instéllning
paverkar inte det utlovade betalningsitagandet. Detta innebdr att gésterna och
campingen har ingatt ett avtal om &terbetalning varvid campingen ska aterbetala
avgiften om 7 680 kronor till gésterna.
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Missnoje med brollopsfest (drende nr 11/19)

Hotellet

Den 17 augusti 2019 hade hotellet ett brollop som drabbades av att
vattenforsorjningen slutade att fungera. Hotellet har egen nyborrad brunn sedan nagra
ar tillbaka. Ett elfel uppstod som lokaliseras forsta dagen efter brollopet. Hotellet
gjorde allt som stod i deras makt, men brudparet var inte ndjda. Att detta fel skulle
intrdffa var naturligtvis helt omgjligt att forutse. Hotellet har forsokt kompensera
brudparet, men de har inte kunnat enas om beloppets storlek.

Vid 17-tiden borjade problemen med vattentrycket. Fastighetsskdtaren kontaktades
och receptionen undersokte var de kunde hitta hyrtoaletter. Tva timmar senare var
vattnet helt slut i huvudbyggnaden och inga toaletter kunde anvindas. Middag
serverades som planerat, men gdsterna fick inget kaffe. Vid 21-tiden kom
hyrtoaletter. Klockan 01.00 fungerar toaletterna i huset igen och vattnet fungerade pa
vissa stéllen.

Hotellet har erbjudit att kreditera hela hotellrumskostnaden pa 21 500 kronor samt
30 000 kronor pa slutfakturan, men detta har brudparet tackat nej till.

Kostnaden for brollopet var totalt 289 320 kronor. Gésterna har betalt 144 000 kronor
varvid det aterstdr att betala 145 320 kronor.

Gisterna

Under brollopsfesten slogs vattenpumpen ut vilket innebar att samtliga toaletter var
obrukbara frdn klockan 19.00. For de géster som anlidnde fram till klockan 21.00
fanns saledes ingen mojlighet att anvénda toaletterna eller tvitta hdnderna. Under
kvillen kom bajamajor, men detta var inte vad brudparet sett framfor sig pa sitt
brollop.

Den trasiga pumpen innebar att de inte hade tillrickligt med dricksvatten under
kvillen. Det blev inte nagot bra kaffe och det luktade illa runt anldggningen fran
toaletterna. For 6vernattande géster var vattnet antingen helt utslaget eller brunt efter
att det kommit igang. Standarden pé festen drogs ner och ménga valde att lamna
festen tidigt. Det gick inte heller att be de muslimska boner som vissa géster
forsdkrats om att de skulle kunna goéra da det inte fanns vatten att tvitta hdander och
ansikte med.

Personalen var stressad och servicen blev lidande. Det fanns bord som inte blev
serverade varmritt och vin forrdn de sjilv pdpekade detta, honnorsbordet fick aldrig
nagon dessert, dvernattningspasar delades inte ut och bordsplaceringen stimde inte.

Brudparet valde hotellet eftersom de holl en viss standard och didrmed ett hogre
kuvertpris. Brudparet hade forvintningar som verkligen inte levererades.
Brollopsdagen kan de inte gora om, familjerna var stressade och sprang runt och
lugnade gésterna pé bekostnad av den tid de skulle haft tillsammans.
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Brudparet anser att kompensation av rummen &r sjélvklar di det inte fanns vatten.
Detta dr inte en kompensation till brudparet utan till gidsterna. Brudparet anser att en
kompensation pd 50 procent dr skdligt med tanke pd vad som lovats av kuvertpris
kontra vad som faktiskt levererades. Gésterna blev lovade en femstjarnig upplevelse,
men standarden blev inte mer &n tvastjarnig.

Brudparet yrkar avdrag med 139 283 kronor. D4 gésten gjort forskottsbetalningar
med 144 000 kronor yrkar hon aterbetalning med 4 717 kronor.

Ansvarsnidmndens avgorande

Ansvarsndmnden anser att hotellet agerat foredomligt och skyndsamt forsokt 16sa den
uppkomna situationen pa bista sétt. Dock har brudparet inte fatt vad de avtalat om
och haft ritt att forvinta sig.

Vid beddmningen av prisavdragets storlek beaktar nimnden att ett brollop ar ett
speciellt tillfalle. Ett rimligt prisavdrag for den bristande vattentillgangen ar enligt
ndmndens mening 50 procent av den totala kostnaden om 289 320 kronor. Brudparet
ska séledes betala 144 660 kronor. Detta med avrikning for de 144 000 kronor de
betalt i forskott.

Avbokningstvist (irende nr 12/19)

Hotellet

Den 29 augusti 2019 kontaktade gisten hotellet for att boka en konferens. Kontakt
och bokning skedde via mejl. Hotellet bifogade i mejl den 29 augusti ett formuldr
som skulle fyllas 1 infor konferensen samt avbokningsvillkor. Bokningen gillde en
konferens for tio personer den 2 september 2019 samt en dvernattning i enkelrum for
en person natten mellan den 1 och 2 september.

Den 1 september hade hotellet kontakt med gésten for att meddela kod till den person
som skulle bo pé hotellet. Vid detta tillfdlle fick hotellet ingen information om att
gésten inte skulle Overnatta.

Vid 7-tiden pa morgonen den 2 september, det vill sdiga samma dag som konferensen
skulle ha varit, avbokades hela konferensen pa grund av att foreldsaren blivit sjuk.
Hotellet finns alltid tillgédngliga pa telefon, men hotellet fick inte nagon avbokning
forrdn pd morgonen den 2 september det vill sdga efter att gésten skulle ha bott pa
hotellet.

Gaisten avbokade konferensen pa mejl, men ringde och undrade om de kunde slippa
avbokningsavgift om de hade ett sjukintyg. Personalen som tog emot samtalet kunde
inte ge besked om detta utan hanvisade till hotellchefen som skulle finnas pa plats
senare under dagen. Gésten hdvdade dock att hotellet sagt att det gick bra att avboka
om sjukintyg uppvisades.

Av avbokningsvillkoren, som skickades till gisten den 29 augusti, framgick att

avbokning ska ske skriftligen tvd dagar fore ankomst, om det &r en konferens utan
boende, och sju dagar fore ankomst om det dr en konferens med boende. Det kan
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anses sjdlvklart att det inte gér att boka av ett hotellrum nér datumet for vistelsen har
passerat.

Hotellchefen har informerat om att hotellet inte dndrar sina avbokningsvillkor dven
om det finns sjukintyg.

Gisten bestrider hotellets fakturor och hotellet far inget betalt for den sena
avbokningen.

Gisten
Gisten har inte svarat pa anmélan och inte heller pa de paminnelser som skickats.

Av mejlkonversation mellan hotellet och gésten framgar bland annat att han bokade
konferens for tio personer den 2 september och ett hotellrum mellan den 1 och 2
september. Vidare framgér att han samma dag som konferensen skulle varit avbokade
densamma samt att han frdgade om sjukintyg behovdes.

Av mejl fran gisten till hotellet den 25 oktober 2019 framgar att han ar villig att betala
for ’det andra”, men inte for rummet.

Ansvarsnidmndens avgorande

Ansvarsndmnden konstaterar utifran det underlag som kommit in i drendet att gisten
och hotellet har ingétt ett avtal om konferens for tio personer samt hotellrum for en
person. Vidare konstaterar Ansvarsndmnden att avbokning av sévil konferens som
hotellrum skedde for sent utifran géllande avbokningsregler. Mot denna bakgrund
finner Ansvarsndmnden att gésten ska betala for savél konferens som hotellrum.
Ansvarsndmnden vill poédngtera att avbokning av hotellrum inte kan goras efter det
att gisten skulle ha bott pa hotellet.

Inkommen information efter Ansvarsndmndens avgérande

Den 10 december 2019, det vill sdga dagen efter Ansvarsndmndens sammantride,
kontaktade géisten ndmndens sekreterare via mejl for att fraga om Visitas
Ansvarsndmnd hade tagit emot svar frdn honom. Nagot svar hade inte kommit till
Ansvarsndmnden. Gésten informerades da via telefonsamtal om att beslut hade tagits
pa det underlag som hotellet kommit in med, vilket bland annat innehdll
mejlkonversation rorande bokningen mellan hotellet och gésten. Vidare informerades
gédsten om att han var vilkommen att komma in med svar och att Ansvarsndmnden
da far ta stéllning till om &drendet ska tas upp for ny provning. Nagot svar har dock
inte kommit in till ndmnden.
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Kommande sammantréden beslutades till mdndag den 30 mars 2020 klockan 12.00.
och onsdag 27 maj 2020 klockan 12.00.

Ansvarsndmndens ledaméter tackar for julklappen fran Visita.

Ordforanden forklarade sammantradet avslutat.

Vid protokollet Justeras

Katarina Alfredsson Tom Beyer
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