Kaerunefnd voru- og pjonustukaupa
Urskurdur uppkvedinn 1. april 2025 i mali nr. 112/2024

Keerunefndina skipa i pessu mali Hildur Leifsdottir logmadur, Jon Ranar Palsson
logmadur og Vidir Smari Petersen professor.

[
Adild og krofugerd
bann 29. aglst 2024 barst keerunefnd voru- og pjonustukaupa beidni um urskurd
nefndarinnar (,kvortun®), fra X (,soknaradili“), vegna agreinings 1 vidskiptum vid Y
(,varnaradili“).
Soknaradili krefst pess ad varnaradila verdi gert ad endurgreida honum
505.180 kronur. Varnaradili krefst pess ad krofu soknaradila verdi hafnaad.

]
Malsmedferd hja kaerunefndinni
Med breéfi, dags. 10. september 2024, 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 6. oktober 2024.
Athugasemdir soknaradila vid andsvorum barust 8. oktober 2024 og athugasemdir
varnaradila pann 30. sama manadar.

Framlogd gogn i malinu eru auk kvortunar, andsvara og athugasemda beggja
adila, afrit af skriflegum samskiptum milli adila, ferdaasetlun, ferdaskjol,
greidslukvittanir fyrir pakkaferdinni, greidslukvittun vegna kvoldverdar, dags. 10.
oktober 2023, greidslukvittun vegna vidbotargreidslu, dags. 27. oktober 2023, bréf
logmanns soknaradila, dags. 15. desember 2023, og bréf logmanns varnaradila, dags.
29. februar 2024.

Med bréfi, dags. 31. mars 2025, var adilum tilkynnt ad gagnaoflun vaeri lokid
og ad kaerunefndin hefdi teki®d malid til Grskurdar.

]|
Malsatvik og agreiningsefni

Soknaradili 6skadi eftir pjonustu varnaradila sem folst i skipulagi og umsjon hans
med arshatidarferd félagsmanna soknaradila til [...]. Innifalid 1 ferdinni var flug fra
Keflavik til [...] og til baka a ferdadégunum 19. og 22. oktober 2023, hotelgisting og
ferdir fra og til flugvallar. Sokum vedurs var flugi pann 19. oktober 2023 aflyst af
flugfélaginu [...]. Attu adilar i samskiptum 1 kjolfarid par sem soknaradila var bodin
full endurgreidsla kaupverds pakkaferdarinnar eda ad endurbdoka hana a nyjum
dagsetningum. Oskadi soknaradili eftir pvi ad varnaradili myndi faera ferdina fram til
2. - 5. november 2023. Vardar agreiningur malsadila hvort varnaradila hafi verid
heimilt ad krefja soknaradila um vidbotargreidslu ad fjarhaed 505.180 kronur vegna
mismunar a fjarhaed fargjalda. Greiddi soknaradili pa fjarhaed til varnaradila pann 27.
oktober 2023, med fyrirvara um réttmaeti. Krafdist soknaradili endurgreidslu a
umraeddri greidslu 1 kjolfar ferdarinnar en pvi var hafnad af halfu varnaradila.

Soknaradili bendir a ad hann sé skradur i fyrirtaekjaskra sem félagasamtok en
ad hann hafi ekki a hendi starfsemi sem rekin sé i atvinnuskyni. Soknaradili sé



starfsmannafélag starfsmanna [..]. Greidi félagsmenn manadarleg gjold til
soknaradila og pvi megi lita a soknaradila sem neytanda sem geti lagt fram kvortun
til keerunefndarinnar.

Soknaradili byggir a pvi ad su vidbotargreidsla sem honum hafi verid gert ad
greida sé oréttmaeet. Visar soknaradili til pess ad med tolvuposti varnaradila, dags.
19. oktober 2023, hafi varnaradili lagt til tvo valkosti 1 kjolfar aflysingar flugsins.
Annars vegar hafi varnaradili bodid adila fulla endurgreidslu i samraemi vid akvaedi
laga nr. 95/2018 um pakkaferdir og samtengda ferdatilhogun. Hins vegar hafi
soknaradili bodist til ad endurboka ferdina a nyjum dagsetningum. Efnislega hafi pad
falid 1 sér ad varnaradili myndi endurboka flug og pjonustu i [...] i pagu soknaradila.
pa hafi varnaradili jafnframt stadfest ad pannig yrdi haldid somu verdum og
soknaradili hafdi pegar greitt varnaradila fyrir pakkaferdina. Hafi soknaradili valid
sidari kostinn og pannig komist a bindandi samningur milli adila. Sa samningur hafi
falid i sér ad einungis dagsetningar ferdarinnar myndu breytast. Soknaradili visar til
bess ad hefdi varnaradili gert sér grein fyrir pvi strax pann 19. oktober 2024 ad svo
kynni ad fara ad krafist yrdi haerra verds fyrir ferdina a nyjum dagsetningum hefdi
soknaradili getad tekid upplysta akvordun um framhaldid. Hafi soknaradili pvi haft
réttmaetar vaentingar til pess ad verid veeri ad finna lausn fyrir hann a peim grunni
ad sa kostur ad boka ferdina a nyjum dagsetningum og a somu verdum hafi verid
réttur. bvi telji soknaradili ad hann eigi ekki ad bera umpraettan vidbotarkostnad
vegna ferdarinnar. Soknaradili byggir jafnframt a pvi ad akvordun varnaradila um ad
gera soknaradila ad greida vidbotargreidslu vegna pakkaferdarinnar samramist ekki
godum vidskiptahattum og fari gegn 12. gr. laga nr. 95/2018. 1 2. mgr. akvaedisins sé
ad finna teemandi talningu a pvi hvenaer ferdaskipuleggjandi geti gert verdbreytingar
a pakkaferd sem pegar hafi verid sampykkt. ba telji soknaradili ad varnaradila hafi
verid oheimilt ad tilgreina verdhaekkun med visan til 3. mgr. akvaedisins, enda frestur
til pess lidinn.

Soknaradili kvedst hafna roksemdum varnaradila sem fram komi i bréfi hans
29. febrhar 2024, einkum pvi ad ekki hafi verid um somu ferd ad raeda. bad fari gegn
bvi sem fram kom i samskiptum adila. ba hafni soknaradili pvi ad pad hafi verid
forsenda ad soknaradila hafi avallt stadid til boda ad fa ferdina endurgreidda. bad
hafi verid svo a fyrri stigum likt og komi fram i1 tolvuposti varnaradila, dags. 19.
oktober 2023. Hins vegar sé su roksemd ad engu hafandi, sér i lagi par sem
soknaradili hafi verid krafinn um greidslu ad hluta vegna pess ad endurgreidsla
veitingarstadar hafi adeins numid 50% og pvi hafi verd tekid haekkunum. Soknaradili
hafni pvi jafnframt ad pad hafi verid o6fravikjanleg krafa hans ad farid yrdi i ferdina 2.
til 5. november 2023 og visist um pad til skriflegra samskipta adila. Hafi soknaradili
nefnt paer dagsetningar vid varnaradila og hann kannad paer nanar. Hafi soknaraadili
verid upplystur um fargjaldamun med tolvuposti 25. oktober 2023 en ekkert tekid
fram um ad pennan mismun pyrfti soknaradili ad bera. Hafi adilar verid i samskiptum
i kjolfarid an pess ad fullnaegjandi skyringar varnaradila hafi borist fyrir
vidbotarkostnadi.

Varnaradili kvedst hafa bodid soknaradila annars vegar fulla endurgreidslu
kaupverds pakkaferdarinnar i kjolfar pess ad flugi soknaradila var aflyst vegna vedurs
eda hins vegar ad faera ferdina a adrar dagsetningar. Edli malsins samkvaemt geti
aflysing flugs vegna vedurfars ekki verid a abyrgd varnaradila. Varnaradili visar til
bess ad i tilfellum sem pessum takist oft ad faera ferdir a adrar dagsetningar og halda
bannig vidskiptasambandi vid somu birgja sem feli i sér somu verd og upprunaleg
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bokun hafi kvedid a um. Audveldara sé ad sysla med slikar breytingar ef fyrirvarinn
sé ruamur. Hafi soknaradili verid upplystur um pennan mogulega kost strax pann 19.
oktober 2023. Hins vegar hafi soknaradili, einhlida, oskad eftir pvi vid varnaradila ad
kanna moguleikann a sambaerilegri ferd dagana 2. til 5. november 2023, b6 med peim
fyrirvara ad fjoldi patttakenda geeti breyst, herbergjaskipan og samsetning peirra
einnig. ba pegar hafi varnaradili farid i mikla vinnu vid ad kalla eftir upplysingum fra
ollum birgjum og flugfélagi. Fljotlega hafi komid i ljos ad ekki veeri unnt ad bjoda
soknaradila upp a somu pakkaferd, med sama tilbodi fra flugfélaginu [...]. Tilad rima
hopinn hafi varnaradili purft ad semja vid flugrekanda um ad skipta um flugvél. ba
hafi purft ad breyta um hotel og herbergjaskipan a pvi sem og veitingarstad. Ad sogn
varnaradila hafi i raun verid um ad raeda breytingar fra fyrri pakkaferd i ollum
meginatridum ad undanskildum afangastadnum. Hafi soknaradila verid haldid
upplystum um pad ferli eins og kostur hafi verid. Hefdi verid sjalfsagt ad leita afram
ad dagsetningu sem unnt hefdi verid ad spegla hina upprunalegu ferd og a sama
verdi. Varnaradili kvedst ekki skilja hvernig einhlida akvordun soknaradila um
akvednar dagsetningar sem hvorki henti birgjum, flugfélagi né varnaradila, sé a
abyrgd varnaradila.

Varnaradili visar til pess ad naestum allur hluti umkrafins vidbotarkostnadar
hafi komid til par sem ekki hafi verid laust 1 flug a umbednum nyjum dagsetningum
nema med beinu inngripi varnaradila i radstofun flugvélaflota flugfélagsins [...]. Pau
vidbotargjold sem eftir sitji stafi vegna breytinga af halfu soknaradila a
herbergjaskipan a hoteli. Soknaradili kvedst vissulega hafa haft umsjon med pvi ad
finna lausn a malinu en ljost hafi verid i gegnum allt pad ferli ad dagsetningarnar
sem soknaradili o0skadi sérstaklega eftir gengu ekki upp nema med auknum
tilkostnadi. ba aréttar varnaradili ad oll samskipti milli adila i1 kjolfar aflysingar
flugsins hafi verid gerd undir gridarlegri timapressu med birgjum, flugfélagi og svo
soknaradila par sem kappkostad hafi verid ad finna lausn a ferdalagi sem hafi verid
aflyst vegna vedurs.

v
Lagaumhverfi

LOog 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 a til ferdamanna samkvamt 1. mgr. 2. gr. laganna. Soknaradili 6skadi eftir og
greiddi fyrir ferdatengda pjonustu varnaradila sem folst i skipulagningu, flutningi
farpega og gistingu 1 skilningi a. og b. lidar 1. tolul. 4. gr. laganna. SU pjonusta sem
soknaradila og varnaradili somdu um telst pvi pakkaferd i skilningi 2. tolul. 4. gr.
laganna. Varnaradili telst seljandi pakkaferdar i skilningi laganna og bar pvi sem
skipuleggjandi abyrgd a réttri framkveemd ferdarinnar, sbr. 1. mgr. 17. gr. somu laga.

Samkvaemt b. lid 1. mgr. 16. gr. laganna getur skipuleggjandi eda smasali aflyst
pakkaferd gegn fullri endurgreidslu til ferdamanns og an greidslu frekari skadabota
ef ekki er unnt ad efna samninginn vegna ovenjulegra og ovidradanlegra adstedna
sem hann tilkynnir ferdamanninum um an otilhlydilegs drattar fyrir upphaf
ferdarinnar.



Nidurstada
Ad beidni soknaradila tok varnaradili ad sér ad skipuleggja og boka pakkaferd i
tengslum vid fyrirhugada arshatid starfsmanna fyrirtaekisins [...]. Kemur til skodunar
hvort Grlausn agreinings pessa heyrir undir karunefnd voru- og pjonustukaupa.
Samkvaemt 1. gr. laga nr. 81/2019 um Grskurdaradila a svidi neytendamala er markmid
beirra ad tryggja neytendum adgang ad skilvirkri og faglegri malsmedferd vid lausn
deilumala utan domstola. Kerunefnd voru- og pjonustukaupa hefur samkvaemt 1.
mgr. 16. gr. laganna drskurdarvald i malum vegna agreinings milli neytenda og
seljenda sem ris af solu- eda pjonustusamningi.

Med neytanda er att vid einstakling sem kaupir voru eda pjonustu gegn
endurgjaldi, enda séu kaupin ekki gerd 1 atvinnuskyni, sbr. 1. tolul. 1. mgr. 4. gr.
laganna. | athugasemdum vid frumvarp til laganna kemur fram ad hugtakid neytandi
skuli talkad ramt til ad greida fyrir adgangi einstaklinga ad Urlausn einkaréttarlegs
agreinings utan domstola. Med seljanda er att vid er att vid einstakling, félag,
opinberan adila og adra sem koma fram i atvinnuskyni og gera samninga vid
neytenda, svo sem hvern pann sem i atvinnuskyni kemur fram i umbodi eda fyrir
hond seljanda, sbr. 2. tolul. 1. mgr. 4. gr. laganna. Med pjonustusamningi er att vid
samning milli seljanda og neytanda par sem seljandi veitir neytanda pjonustu eda
skuldbindur sig til pess og neytandinn greidir eda skuldbindur sig til ad greida verd
hennar, sbr. 4. tolul. 1. mgr. 4. gr. laganna.

Soknaradili er felagasamtok starfsmanna fyrirtaekisins [...]. Greida féelagsmenn
manadarleg gjold til soknaradila. Voru pau gjold notud til ad greida varnaradila fyrir
hina umpraettu ferd. Verdur ekki annad séd af peim gognum sem liggja fyrir i malinu
en ad um pjonustusamning milli neytanda og seljanda hafi verid um ad raxda i
skilningi laga nr. 81/2019.

Roksemdir soknaradila fyrir krofu sinni eru ad meginstefnu paer ad bindandi
samningur hafi komist a milli adila um ad varnaradili myndi endurboka pakkaferd
soknaradila vegna aflysingar a bokudu flugi hans, a nyjum dagsetningum og a sama
verdi og adur hafdi verid samid um og visar soknaradili um pad til tolvupostar
varnaradila, dags. 19. oktober 2023. Varnaradila hafi pvi ekki verid heimilt ad krefja
soknaradila um frekari greidslu vegna pakkaferdarinnar. Varnaradili ber pvi vid ad
hafa bodid soknaradila fulla endurgreidslu kaupverds a pakkaferdinni a grundvelli
laga nr. 95/2018 eda ad faxera ferdina a adrar dagsetningar. Hafi soknaradili 6skad
sérstaklega eftir ad ferdin yrdi farin dagana 2.-5. november 2023. Ad sogn varnaradila
hafi flugrekandi hins vegar ekki getad bodid upp a flug a peim ferdadogum a sama
verdi og adur. Hafi varnaradili upplyst soknaradila um pad og honum gefinn frestur
til ad ganga ad nyju tilbodi i ferdina, sem og hann hafi svo gert.

Fyrir liggur ad flugferd soknaradila til [...] pann 19. oktober 2023 a vegum
flugfélagsins [...] var aflyst vegna vedurs og adstaedna a Keflavikurflugvelli. Upplysti
varnaradili soknaradila um pad ad kvoldi dags. 18. oktober. Attu adilar i skriflegum
samskiptum degi sidar par sem varnaradili upplysti soknaradila um ad tveir valkostir
vaeru 1 stodunni. bar segir m.a. eftirfarandi: ,[alnnars vegar er pad ad afboka ferdina
nina og fa fulla endurgreidslu. Ef pid veljid pann kost pa fer ég beint i pbad ad afboka
alla pjonustuna sem vid hofum bokad fyrir hopinn en til pess parf eg skriflegt
sampykRi fra yRkur. bad er svo alltaf haegt ad skoda pad ad boka
svipada/sambeerilega ferd einhvern annan dag sem hentar en vid getum pa ekRi
abyrgst pad ad verdin verdi bau somu og pid fengud fyrir bann pakka. Hinn kosturinn
er ad endurboka pessa ferd a nyjum dagsetningum. ba myndum vid faera flugin ykkar
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a nyjar dagsetningar samkvaemt tilbodinu sem vid héfum ni pegar fengid fra[...] og
reynum ad boka sama pakka i [...]. Pannig getum vid haldid s6mu verdum og pid
vorud nu pegar buin ad fa fyrir ferdina ykkar“ Soknaradili svarar framangreindum
tolvuposti pann 20. oktober 2023 a pann veg ad: ,...vid hofum haldid fund og
nidurstadan er ad vid viljum fara at 2.-5. névember. Ef pid myndud pa atbia
sambeerilegan pakka og vid vorum med. bad gaeti po verid ad pad myndi faekka um
1-3 i hépnum. Eg verd med endanlega télu strax eftir helgi. bad er ad segja einhverjir
starfsmenn og makar komast ekki med. Geeti pa breyst herbergjaskipan p.e.a.s. fjoldi
sem veeri i 2. manna herbergi og i eins manns herbergi* 1 tlvuposti varnaradila 25.
sama manadar kemur eftirfarandi fram: ,...Vid erum komin me?d tilbod fra [...] ad
flitga 2.-5. november. bau eru ad bjédast til ad svissa flugvélum til pess ad allur
hopurinn komist med badar leidir. Aftur @ moti er fargjaldamunurinn 19.000 kronur
ISK @ mann....betta tilbod gildir til morgundagsins vegna pess hversu litill timi er til
stefnu.“ Nokkur skrifleg samskipti attu sér stad milli adila i kjolfarid par sem
soknaradili stadfesti endanlega tolu patttakenda auk pess sem rzett var frekar um
haekkun a verdi fyrir pakkaferdina. Stadfesti soknaradili med tolvuposti pann 27.
oktober 2023 ad hopurinn vildi fara 1 umraedda ferd en oskadi eftir nanari
sundurlidun a auknum kostnadi. bann sama dag sendi varnaradili soknaradila
umbedna sundurlidun en par segir m.a. ad: ,....[flargjaldamunurinn er 19.000 ISK x 33
= 627.000. Inneignin yRRar er: 47.500 x 2 = 95.000 ISK fyrir pa sem detta Gt. 26.820 ISK
fyrir einstaklinginn sem einungis flygur med ykkur Gt = 121.820 ISK i inneign. 627.000
ISK - 121.820 ISK = 505.180 ISK.“ bann sama dag greiddi soknaradili alls 505.180 kronur
til varnaradila med fyrirvara um réttmaeti hinnar umpreettu vidbotargreidslu.

Kaerunefndin alitur ad varnaradili hafi med tolvubréfi sinu pann 19. oktober
2023 aflyst hinni keyptu pakkaferd i skilningi b. lidar 1. mgr. 16. gr. laga nr. 95/2018
vegna oOvidradanlegra adstedna. Var soknaradila tilkynnt um pad an tilhlydilegs
drattar fyrir upphaf ferdarinnar. Likt og ad framan greinir attu adilar i nokkrum
skriflegum samskiptum i kjolfarid par sem varnaradili baud soknaradila fulla
endurgreidslu kaupverds i samrami vid 1. mgr. 16. gr. laganna eda ad endurboka
pakkaferdina. Vid adstaedur sem pessar hvilir ekki skylda a skipuleggjanda ad Utvega
nyja ferd a sama verdi og pykir pvi ekki rétt ad lita a8 umpraetta vidbotargreidslu sem
verdhaekkun a pakkaferd heldur greidslu vegna skipulagningar a nyrri pakkaferd. bo
fallast megi a pad med soknaradila ad varnaradili hafi gefid i skyn ad verdin geetu
haldist 6breytt var pad po had peim fyrirvara ad reynt yrdi ad boka somu pakkaferd
i [...]. bott framangreindur fyrirvari sé ekki fyllilega skyr pykir po ljost ad i honum
folst ekki loford um ad nyja pakkaferdin yrdi a nakveemlega sama verdi og hin fyrri.
Soknaradili valdi ad endurboka ferdina og 6skadi sérstaklega eftir pvi ad pakkaferdin
yrdi faerd um tvaer vikur. Vid endurbokun ferdarinnar kom 1 ljos ad tilbod flugrekanda
a fargjaldi a umbednum dagsetningum myndi hakka um 19.000 kronur a hvern
batttakanda. Var pad tilbod borid undir soknaradila og hann upplystur um ad pad
hefdi i for med sér ad soknaradili yroi ad greida aukalega 505.180 kronur. Kaus
soknaradili ad halda sig vid umbednar ferdadagsetningar og greiddi varnaradila
umraedda vidbotargreidslu pann 27. oktober 2023 med fyrirvara um réttmaeti hennar.

Likt og framan hefur verid rakid er ekki unnt ad fallast a pad med soknaradila
ad um verdhakkun a pakkaferd i skilningi 12. gr. laga nr. 95/2018 hafi verid ad rxda
heldur bokun nyrrar pakkaferdar, i kjolfar aflysingar a fyrri ferd vegna ovidradanlegra
adstedna. Ad mati keerunefndarinnar hefur soknaradili ekki synt fram a ad
verdlagningin hafi verid ohofleg eda 6sanngjorn vid pessar adstadur. bvert a moti
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ma rada af framlogdum gognum ad sidari pakkaferdin hafi verid dyrari vegna
aukakostnadar sem féll til vegna haekkunar fargjalds og var ekki a abyrgd
varnaradila. Med hlidsjon af ollu framangreindu er krofu soknaradila hafnad.

‘ Vi
Urskurdarord

Krofu soknaradila, X, er hafnad.

Vidir Smari Petersen
formadur

Hildur Leifsdottir Jon Ranar Palsson



