VISITA

Ansvarsndmnden

PROTOKOLL

2022-06-08

Sammantride via Teams

Deltagande:

Ordférande Tom Beyer

Ledamoter

Sekreterare

1§

28

Eva Dunér
Michaél Koch
Jan Kristiansson
Agneta Munther

Katarina Alfredsson

Ansvarsndmnden beslot att godkénna protokollet fran den 31 mars 2022 och att lagga
detta till handlingarna.

Arende nr 2/22

Parter
Gisten
v
Hotellet

Saken
Bokningstvist

Gasten

Gisten bodde tva nétter pa hotellet i januari 2022. Nér han hade bestillt ett rum av
viss typ skrev han omedelbart till hotellet for att bekréfta att han ville ha ett rum med
badkar. Hotellet nekade gésten detta och svarade att han da behdvde gora en
ombokning och boka ett annat rum. Gésten fick lagga tid pa att argumentera for vad
han redan hade bestillt. Efter diskussion medgav hotellet att han kunde fa det rum
han bokat inklusive badkaret. Detta var onddigt besvir.

Hotell ska normalt inte neka gister rum de redan bokat och de ska inte villkora
vistelsen till att byta till andra dyrare rumstyper sa att gisten tvingas betala mer én
planerat. Gistens intryck &r att hotellet gor detta dterkommande som en rutin.

Hotellet tycker sjdlva att de gjort fel. De skriver att ndgon form av kompensation ska
lamnas. Gésten och hotellet har olika &sikter om vilken och hur stor kompensation
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som ska lamnas. Hotellet anser att det rdicker med poéng som bara kan anvindas inom
samma hotellkedja, men som inte racker till nigon dvernattning.

Gasten har justerat sina yrkanden 1 drendet ett flertal ganger. I korthet yrkar gisten
att hans kostnad for hotellvistelsen ska aterbetalas. Vidare yrkar gisten, da tva
anstéllda pa hotellet har Idimnat falska angivelser i d&rendet och darmed fortalat gésten,
kompensation for ytterligare en hotellovernattning pé grund av fortal samt att Visita
ger vigledning 1 hur foretag kan och bor yttra sig.

Hotellet

Hotellet hade kontakt med gisten fore, under och efter vistelsen for att forsoka
tillmotesga hans onskemal. Innan vistelsen uppmanade hotellet gésten, for att fa ta
del av hotellkedjans lojalitetspoéng, att boka sitt rum direkt hos hotellet.
Ombokningen berodde sédledes inte pa gistens begdran om ett badkar. Den
ursprungliga bokningen som gisten hade gjort via Booking.com kostade
1 209 kronor, medan priset han fick nidr han bokade direkt hos hotellet var 1 140
kronor. Gésten fick ddrmed ett béttre pris for sin vistelse pa hotellet an vad han
ursprungligen hade bokat. Gésten fick ett rum med badkar i den ursprungliga
rumskategorin som han hade bokat. Han bodde pa hotellet i tva nétter.

Efter vistelse, nér gisten tog kontakt med hotellet, erbjod hotellet av artighet och inte
pa grund av fel, gésten 10 000 lojalitetspodng fOr att visa uppskattning for géstens
vistelse pa hotellet.

Hotellet har agerat i linje med sévil branschstandard som sin egen standard for att
tillmotesga gistens onskemal. Hotellet anser att det dr svart att faststilla den faktiska
karaktéren av gdstens klagomal eftersom hotellet har beviljat gistens begiran om ett
rum med badrum och dessutom gett géisten ett bittre pris dn hans ursprungliga bokade
pris.

Av goodwill och for att visa uppskattning f6r géstens vistelse, erbjod hotellet gésten
10 000 lojalitetspodng efter hans forsta klagomal.

Ansvarsnidmndens avgorande

Ansvarsndmnden finner inte att gisten i1 drendet har visat att han lidit ndgon skada
och gistens yrkande om ersittning avslas darfor. Vidare finner Ansvarsndmnden att
det saknas anledning att ta stillning till yrkandena i 6vrigt.

Kommande sammantridden beslutades till tisdagen den 27 september 2022 klockan
12.00 och mandagen den 5 december 2022 klockan 16.00.
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48§ Ordforanden forklarade sammantradet avslutat.

Vid protokollet Justeras

Katarina Alfredsson Tom Beyer
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