Kaerunefnd voru- og pjonustukaupa
Urskurdur uppkvedinn 27. mars 2026 i mali nr. 111/2025

Keerunefndina skipa i pessu mali Hildur Yr Vidarsdottir lektor, Jon Rinar Palsson
logmadur og Una Magnea Stefansdottir logfraedingur.

|
Adild og krofugerd
Pann 11. aglst 2025 barst keerunefnd voru- og pjonustukaupa beidni um drskurd
nefndarinnar (,kvortun), fra X (,soknaradili“), vegna agreinings vid fyrirtaekid Y
(,varnaradili“).

Soknaradili krefst pess ad varnaradila verdi gert ad greida sér sanngjarnar
beaetur vegna vanefnda varnaradila a hinni ferdatengdu pjonustu. ba krefst
soknaradili afsokunarbeidni fra varnaradila vegna framkomu fararstjora i sinn garé.
Varnaradili krefst pess ad krofum soknaradila verdi hafnad.

]
Malsmedferd hja kaerunefndinni

Med tolvubréfi, dags. 11. agist 2025, var varnaradila gefinn kostur a ad senda
andsvor til nefndarinnar i samraemi vid 2. mgr. 9. gr. reglugerdar nr. 1177/2019 um
keerunefnd voru- og pjonustukaupa. Andsvor varnaradila barust kaerunefndinni 29.
oktober 2025. Athugasemdir soknaradila og varnaradila barust 30. oktober 2025.

Framlogd gogn i malinu eru auk kvortunar, andsvara og athugasemda beggja
adila, bokunarstadfesting, tolvupostsamskipti adila, bréf soknaradila til varnaradila
30. jani 2025 asamt ljosmyndum og skjaskot soknaradila af upplysingum um
gististad.

Med breéfi, dags. 25. mars 2026, var adilum tilkynnt ad gagnaoflun veeri lokid
og ad kaerunefndin hefdi tekid malid til Grskurdar.

m
Malsatvik og agreiningsefni

Samkvaemt gognum mals festi soknaradili kaup a ferdatengdri pjonustu af
varnaradila sem folst i pakkaferd fyrir soknaradila og son hennar til [...] dagana 16.
til 26. jani 2025. Soknaradili greiddi alls 384.550 kronur fyrir ferdina og innifalid i
verdinu var flug, gisting med morgunmat og ferdir fra og til flugvallar a [...].

Soknaradili visar til pess ad vid komu sina a hotelid [...] hafi komid i ljos ad
adbunadur pess herbergis sem henni hafdi verid Gthlutad veeri afar sleelegur og ekki
i samraemi vid uppgefnar upplysingar varnaradila vid kaupin. Ad sogn soknaradila
hafi herbergid verid mjog 6hreint og hafi matt greina myglu i lofti pess. ba hafi badi
hisgogn og teki herbergisins verid illa farin og gomul. Hafi soknaradila auk pess
reynst erfitt ad sofa a naeturnar vegna havada fra isskap sem var i herberginu. A
bridja degi ferdarinnar hafi soknaradili sent varnaradila tolvupost og kvartad undan
herberginu. Hafi varnaradili bent henni a ad hafa samband vid mottoku hotelsins
sem og fararstjora a vegum varnaradila a stadnum. Kvedst soknaradili hafa farid ad
radum varnaradila og haft samband vid starfsfolk hotelsins. Hafi soknaradila verid
tjad ad ekkert annad herbergi vaeri laust a hotelinu. Hafi soknaradili pa leitad til
fararstjorans en ad sogn soknaradila hafi viokomandi synt sér okurteisi, haft uppi



ovideigandi ummeeli og ekki veitt henni neina adstod i peirri adstodu sem upp hafi
verid komin. Degi sidar hafi starfsmadur hotelsins haft samband og bodid henni
annad herbergi. Ad sogn soknaradila hafi pad herbergi verid betra ad geedum en hid
fyrra en fljotlega hafi hin ordid vor vid kakkalakka i pvi. Hafi soknaradili kvartad
undan skordyrunum vid mottoku hotelsins en hafi ekki verid brugdist vid peirri
umkvortun. Kvedst soknaradili pvi verid naudbeygd ad eitra sjalf fyrir
kakkalokkunum en pad po ekki dugad til. Ber soknaradili pvi vid ad hafa ekki getad
hugsad sér ad leita til fararstjora a ny vegna pessa sokum fyrri samskipta peirra.

Soknaradili byggir a pvi ad hin keypta pakkaferd hafi ekki verid i samraemi vid
lysingar varnaradila a henni vid kaupin og pvi i engu stadid undir ventingum
soknaradila. ba bendir soknaradili a ad hotelid hafi verid auglyst hja varnaradila sem
briggja stjornu hotel en soknaradili komist ad pvi sidar ad 1 raun veeri um tveggja
stjornu hotel ad raeda. Visar soknaradili um pad til vefsida a bord vid booking.com
og hotel-crete.net. ba hafi varnaradili auglyst hotelid sem snyrtilegt sem pad
reyndist svo alls ekki vera. Soknaradili kvedst hafa sent varnaradila formlega
kvortun pann 30. jini 2025 og 0skad eftir endurgreidslu kaupverds eda sanngjornum
botum vegna vanefnda a framkvaemd pakkaferdarinnar. Hafi varnaradili svarad peirri
kvortun um sex vikum sidar og hafnad krofum soknaradila.

Varnaradili visar til pess ad soknaradili hafi sjalf bokad pakkaferdina a vefsidu
hans og valid hina umpraettu gistingu dr peim gististodum sem voru pa med laust
rymi. Hafi soknaradili bokad priggja stjornu gistikost sem lyst hafi verid sem
einfoldum gististad sem fai einkunnina 8,2 a vefsidunni booking.com. Lysingar a
gististodum sem i bodi séu hja varnaradila byggi ad hluta til a upplysingum fra
gististodunum sjalfum og ad hluta fra starfsfolki varnaradila. Kvedst varnaradili ekki
getad borid abyrgd a pvi ef adbinadur og pjonusta gististadanna sé timabundid ekki
til stadar sokum bilana eda endurnyjunar enda sé erfitt fyrir varnaradila ad fylgjast
med pvi.

Varnaradili bendir a ad pad komi skyrt fram i skilmalum sinum ad ef farpegi
sé ekki sattur vid framkveemd pakkaferdar verdi hann ad lata vita a stadnum pannig
ad unnt sé ad bregdast vid og faera 1 betra horf. Ekki sé alltaf haegt ad faera farpega
a milli herbergja ef frambod herbergja sé litid og sé varnaradili bundinn vid
vidkomandi gististad. ba ber varnaradili pvi vid ad i skilmalum hans komi einnig fram
ad ef einhver vandamal komi upp i ferd sé aridandi ad farpegi hafi tafarlaust
samband vid fararstjora sem reyni i kjolfarid ad greida ar vandanum. Ef farpegi komi
ekki kvortun sinni a framfaeri a medan a ferd standi, hafi hann fyrirgert rétti sinum
til hugsanlegra bota. bvi lengur sem farpegi bidi med ad lata vita af fraviki pvi
erfidara kunni ad vera ad verda vio beidni um flutning milli herbergja enda farpegar
oft bokadir i eina eda tvaer vikur i senn og pvi ekki laus herbergi. Ber varnaradili pvi
vid ad hid umpraetta hotel seé litid og med tiltolulega fa herbergi. Kvedst varnaradili
hafa haft samband vid starfsfolk hotelsins og fararstjora a stadnum vegna malsins
og samkvaemt vidkomandi hafi verid brugdist vid kvortun soknaradila vegna
adbunadar herbergisins og henni Gtvegad nytt slikt eins fljott og unnt hafi verid.
Vardandi kvortun soknaradila um aetlada framkomu fararstjora i gard hennar kvedst
varnaradili eiga erfitt med ad svara fyrir pad enda oljost hvad sé satt og rétt i pessum
efnum. Hafi varnaradili borid petta undir umraeddan fararstjora og hafi viokomandi
ekki upplifad samskipti sin vid soknaradila a pann veg sem soknaradili kvedst hafa
gert.
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Lagaumhverfi
Log nr. 95/2018 um pakkaferdir og samtengda ferdatilhogun gilda um pakkaferdir og
samtengda ferdatilhogun sem seljendur bjoda til solu, selja eda hafa milligongu um
solu til ferdamanna skv. 1. mgr. 2. gr. laganna. Med logunum voru akvaadi tilskipunar
Evropupingsins og radsins (ESB) 2015/2302, fra 25. november 2015, innleidd i
islenskan rétt.

Varnaradili telst seljandi pakkaferdar i skilningi laganna og bar pvi sem
skipuleggjandi abyrgd a réttri framkvaemd ferdarinnar, sbr. 1. mgr. 17. gr. somu laga
en 1 akvaedinu kemur fram ad: ,[s]kipuleggjandi og smasali bera sameiginlega og
hvor i sinu lagi abyrgd a framkvaemd peirrar ferdatengdu pjonustu sem er innifalin i
samningi um pakkaferd, hvort sem pjonustan er veitt af peim eda 0drum
pjonustuveitanda. Hafi ferdamadur Rvartanir, sérstakar beidnir eda skilabod er
varda framkvaemd pakkaferdar getur hann komid peim a framfari vid smasalann
sem pakkaferdin var keypt hja og skal hann framsenda pau til skipuleggjanda.
Ferdamadur getur einnig haft beint samband vid skipuleggjanda medan a pakkaferd
stendur.”

1 6. gr. laganna eru tilteknar paer upplysingar sem seljanda ber ad veita fyrir
samningsgerd. | 3. tolulid a. lidar 1. mgr. akvaedisins kemur fram ad seljandi purfi ad
veita ferdamanni upplysingar um gististad, eiginleika og gaedaflokk gistingar.

1 18. gr. laganna er kvedid a um tilkynningar um vanefndir og Urbotaskyldu
skipuleggjanda og segir m.a.: ,[flerdamadur skal tilkynna skipuleggjanda eda
smasala an tafar um hverja pa vanefnd er hann verdur var vid a framkvaemd
ferdatengdrar pjonustu sem innifalin er i samningi um pakkaferd. Feréamadur skal
veita skipuleggjanda eda smasala hafilegan frest til ad rada bot a vanefndum sem
eru a framkvaemd samningsins um pakkaferd, nema pad sé ekki haegt eda feli i sér
ohoflegan kostnad med tilliti til vanefndarinnar og virdis peirrar ferdatengdu
pjonustu sem um rzedir. Ef ekRi er haegt ad rada bot a vanefndum nema med pjonustu
sem er lakari ad gaedum en tilgreint er i samningi um pakkaferd a ferdamadur rétt a
afslaetti sem jafngildir mismuninum a peirri pjonustu sem samid var um og peirri
sem veitt var, sbr. 21. gr.".

Samkvaemt 1. mgr. 20. gr. laganna getur ferdamadur rift samningi um
pakkaferd og eftir pvi sem vid 3, krafist afslattar og skadabota, ef verulegur hluti
peirrar ferdatengdu pjonustu, sem samningur um pakkaferd kvedur a um, er ekki
veittur eda er verulega 6fullnaegjandi. | 21. gr. laganna segir ad ferdamadur eigi rétt
a afsleetti af verdi pakkaferdar fyrir pad timabil sem vanefndir & samningi um
pakkaferd eru til stadar, nema skipuleggjandi eda smasali geti synt fram a ad
vanefndirnar séu sok ferdamanns. ba segir i 1. mgr. 22. gr. laganna ad ferdamadur
eigi rétt a skadabotum vegna tjons sem hann verdur fyrir og rekja ma til vanefnda,
nema pvi adeins ad skipuleggjandi eda smasali syni fram a ad vanefnd sé:

,0. SOR ferdamannsins,

b. sok pridja adila sem eRRi tengist peirri pjonustu sem samid var um og af

ofyrirsjaanlegum eda ovidradanlegum adstaedum,

c. vegna ovenjulegra og ovidradanlegra adstedna.”
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Nidurstada
Soknaradili oskadi eftir og greiddi fyrir ferdatengda pjonustu varnaradila sem folst
i flutningi hennar og sonar hennar med flugi fra [...] til [...] og gistingu i skilningi a. og
b. lidar 1. tolul. 4. gr. laga nr. 95/2018. S pjonusta sem soknaradili og varnaradili
somdu um telst pakkaferd i skilningi 2. tolul. 4. gr. laganna.

Soknaradili krefst pess adallega ad varnaradila verdi gert ad greida sér
sanngjarnar baetur vegna vanefnda hans a samningi adila. Keerunefndin telur ad i
krofu soknaradila felist krafa um afslatt eda skadabaetur i skilningi laga nr. 95/2018.

Soknaradili byggir adallega a pvi ad verulegir vankantar hafi verid a adbinadi
hotelsins. Soknaradili lagdi fram med kvortun sinni fjolda ljosmynda fra pvi herbergi
sem henni var fyrst thlutad sem syna pad sem hin gerdi athugasemdir vid. ba liggja
fyrir ljosmyndir af kakkalakka Gr hinu sidara. Loks hefur soknaradili synt fram a ad
han hafi kvartad undan framkveemd pakkaferdarinnar @ medan a dvol hennar st6d
og 1 kjolfar heimkomu. Alitur kaerunefndin ad framlogd gogn soknaradila syni ad
adbunadi hotelherbergisins var abotavant. Varnaradili hefur ekki byggt a pvi ad
umkvartanir soknaradila eigi ekki vid rok ad stydjast en visar til pess ad brugdist hafi
verid vid kvortun soknaradila med pvi ad flytja hana um herbergi eins fljott og unnt
hafi verid. ba bendir varnaradili a ad ef farpegi komi ekki kvortun sinni a framfeeri a
medan a ferd standi hafi hann fyrirgert rétti sinum til hugsanlegra bota skv.
skilmalum varnaradila.

Samkvaemt 3. gr. laga nr. 95/2018 er heimilt ad vikja fra akvaedum laganna til
hagsbéta fyrir ferdamenn. | akvaedinu felst einnig ad 6heimilt er ad semja um eda
bera fyrir sig kjor sem eru ohagstaedari fyrir ferdamann en leidir af akvaedum
laganna. Ad mati kaerunefndarinnar er réttur neytanda til tilkynningar a vanefndum
a pakkaferd sbr. 18. gr. laganna prengdur til muna i akveedum skilmala varnaradila.
Med hlidsjon af pvi verdur ekki litid svo a ad soknaradili hafi fyrirgert rétti sinum til
ad setja fram krofur a hendur varnaradila i samraemi vid akveedi laga nr. 95/2018.

Soknaradili byggir jafnframt a pvi ad varnaradili hafi brotid gegn
upplysingaskyldu sinni med pvi ad veita rangar upplysingar um gaedaflokk hotelsins
i kynningarefni sinu. Ber soknaradili pvi vid ad hafa fundid upplysingar a ymsum
bokunarvefsidum pess efnis ad hotelid veeri i raun tveggja stjornu hotel, 1 stad
briggja stjornu likt og varnaradili auglysir.

[ almennri lysingu varnaradila a hotelinu [...] segir m.a.: ,Hétel [...] er einfalt en
snyrtilegt 3 stjornu hotel stadsett i [...] .10 km fra borginni [...]. Hotelid bydur upp a 50
herbergi og 5 svitur. Ur sundlaugargardinum er haegt ad ganga beint nidur a strénd.
I géngufeeri vid hételid er ad finna veitingarstadi. Herbergin a hételinu eru med litinn
keeliskap, tveggja herbergja ibudirnar eru ekki med eldhusi. Audvelt ad komast a
netid par sem 6keypis adgangur er i bodi a hotelinu en gestir mega buast vid ad
netadgangur se yfirleitt haegur eda ekRi godur. Haegt er ad fa loftkaelingu gegn gjaldi
sem greidist a stadnum. brif 6 daga vikunnar, skipti a ramfotum og handklaedum
tvisvar i viku. Gestamottaka er opin allan solarhringinn“

Undir rekstri malsins oskadi keerunefndin eftir upplysingum fra varnaradila
hvadan upplysingar um gaedaflokk hotelsins sem fram kaemu 1 kynningarefni hans
vaeru fengnar en a vefsidu hotelsins sjalfs er ekki ad finna upplysingar um gaedaflokk
bess. Itrekadi kaerunefndin 6sk sina vid varnaradila i tvigang an pess ad varnaradili
brygdist vid henni. Samkvaemt 1. mgr. 10. gr. laga nr. 95/2018 hvilir pad a seljanda ad
syna fram a ad farid hafi verid ad krofum laganna um upplysingagjof. Verdur



varnaradili talinn purfa bera hallann af skorti a upplysingagjof til keerunefndarinnar.
Verdur pvi fallist a ad varnaradili hafi ekki sinnt upplysingaskyldu sinni hvad petta
agreiningsefni adila vardar til samraemis vid akvaedi 6. gr. laga nr. 95/2018. bad leidir
hins vegar ekki til pess ad fallist verdi a krofu soknaradila a grundvelli pess enda
verdur ekki séd ad skilyrdum 20. gr. laganna sé fullnaegt vegna pessa eingongu.

Oumdeilt er ad soknaradili kvartadi undan herbergi sinu, baedi vid varnaradila
og starfsfolk hotelsins, a pridja degi ferdarinnar og ad soknaradila hafi verid bodid
annad herbergi degi sidar sem hian padi. Ad sogn soknaradila hafi pad herbergi
stadist vantingar hennar hvad vardadi adbinad pess en hins vegar hafi borid a
fiolda kakkalakka i pvi. Kvedst soknaradili hafa kvartad undan pvi i méttoku
hotelsins en ekki hafi verid brugdist vid peirri umkvortun. Sokum fyrri samskipta
soknaradila vid fararstjora varnaradila a stadnum hafi hin ekki getad hugsad sér ad
leita til vidkomandi a ny. Likt og framan greinir hefur soknaradili lagt fram
ljosmyndir sem varpa ljosi a pad sem hin gerdi athugasemdir vid, par a medal
kakkalakkana. Varnaradili hefur i mali pessu ekki byggt a pvi ad umkvartanir
soknaradila eigi ekki vid rok ad stydjast. Ad mati keerunefndarinnar urdu pvi
vanefndir a framkveemd pakkaferdarinnar og var ekki unnt ad rekja asteedur
vanefndanna til soknaradila sbr. 18. og 21. gr. laganna. Soknaradili a pvi rétt a afslaetti
fyrir ferdina i samreemi vid umfang vanefndanna samkvamt 21. gr. laganna, sbr. 1.
mgr. 14. gr. tilskipunar 2015/2302. Soknaradili nytti sér flug til og fra [...] og dvaldi i 1
daga a hotelinu med syni sinum. Verdur soknaradila pvi akvedinn afslattur ad alitum
med hlidsjon af atvikum mals, sem hafilega er metinn 10% af kaupverdi ferdarinnar
eda 38.455 kronur.

Kaerunefndin telur sig ekki hafa forsendur til ad fallast a krofu soknaradila
um ad varnaradila verdi gert ad bidjast afsokunar a framkomu fararstjora sins i
hennar gard enda liggja engin skrifleg gogn fyrir i malinu sem renna stodum undir
bad sem fram for a milli soknaradila og viokomandi fararstjora.

Vi
Urskurdarord
Varnaradili, Y, skal greida soknaradila, X, 38.455 kronur.

Malskotsgjald ad fjarhaed 5.000 kronur verdur endurgreitt soknaradila
samkvaemt a. lid 2. mgr. 13. gr. reglugerdar nr. 1177/2019 um kaerunefnd voru- og
bjonustukaupa.

Varnaradila ber ad greida malskostnadargjald ad fjarhaed 15.000 kronur med
visan til 4. mgr. 13. reglugerdar nr. 1177/2019 um kaerunefnd voru- og pjonustukaupa.

Hildur Yr Vidarsdottir
formadur

Jon Rinar Palsson Una Magnea Stefansdottir



