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Kærunefnd vöru- og þjónustukaupa 

Úrskurður uppkveðinn 29. ágúst 2024 í máli nr. 24/2024 

Kærunefndina skipa í þessu máli lögmennirnir Heiðrún Björk Gísladóttir, Hildur 
Leifsdóttir og Hildur Ýr Viðarsdóttir. 
 

I 
Aðild og kröfugerð 

Þann 14. febrúar 2024 barst kærunefnd vöru- og þjónustukaupa beiðni um úrskurð 
nefndarinnar („kvörtun“), frá X („sóknaraðili“), vegna ágreinings í viðskiptum við 
fyrirtækið Y („varnaraðili“).  

Sóknaraðili telur að varnaraðili hafi valdið tjóni við framkvæmd þjónustu 
sinnar og krefst þess að varnaraðili bæti henni tjónið að fullu. Varnaraðili krefst þess 
að kröfu sóknaraðila verði hafnað. 

 
II 

Málsmeðferð hjá kærunefndinni 
Með bréfi, dags. 16. febrúar 2024, var varnaraðila gefinn kostur á að senda andsvör 
til nefndarinnar í samræmi við 2. mgr. 9. gr. reglugerðar nr. 1177/2019 um kærunefnd 
vöru- og þjónustukaupa. Andsvör varnaraðila bárust sama dag. Athugasemdir 
sóknaraðila bárust 19. sama mánaðar. Ekki bárust athugasemdir frá varnaraðila. 

Framlögð gögn í málinu eru auk kvörtunar, andsvara og athugasemda 
sóknaraðila, kvittun fyrir kaupum á gólfmottu, ljósmyndir sóknaraðila af 
gólfmottunni og afrit af skriflegum samskiptum milli aðila. 

Með bréfi, dags. 29. ágúst 2024, var aðilum tilkynnt að gagnaöflun væri lokið 
og að kærunefndin hefði tekið málið til úrskurðar. 

 
III 

Málsatvik og ágreiningsefni 
Af gögnum máls má ráða að í ágústmánuði 2023 óskaði sóknaraðili eftir þjónustu 
varnaraðila sem fólst í hreinsun á gólfmottu, að stærð 200x290 cm, sem sóknaraðili 
festi kaup á í febrúar 2019 hjá fyrirtækinu […]. Í kjölfar þjónustunnar kom í ljós að 
brúnleitir flekkir höfðu myndast á nokkrum stöðum á mottunni. Bauð varnaraðili 
sóknaraðila að reyna hreinsun aftur sem og sóknaraðili þáði. Bar sú tilraun 
varnaraðila ekki neinn árangur. Bauðst varnaraðili enn aftur til að reyna að ná 
blettunum úr en var útkoman sú sama og áður. Taldi varnaraðili þá fullreynt að ná 
umræddum blettum úr mottunni og fullyrti við sóknaraðila að rekja mætti þá til 
undirlags mottunnar. Sóknaraðili krafðist þess að varnaraðili myndi bæta sér það 
tjón sem hún hafði orðið fyrir en varnaraðili hafnaði bótaskyldu með vísan til 
skilmála sinna. Af tölvupóstsamskiptum aðila má ráða að varnaraðili féllst þó á að 
endurgreiða sóknaraðila kaupverð þjónustunnar. 
 Sóknaraðili vísar til þess að hafa verið spurð þegar hún kom með mottuna til 
varnaraðila hvort einhverjir blettir væru í henni en því hafi hún svarað neitandi. Hafi 
sóknaraðili viljað hreinsun með það fyrir augum að fríska upp á mottuna. Hafi 
varnaraðili tekið við mottunni en hvorki óskað eftir neinum upplýsingum frá 
sóknaraðila um úr hvaða efni mottan væri né veitt sóknaraðila upplýsingar um að 
einhver áhætta gæti hlotist af hreinsuninni ef mottan væri af ákveðinni tegund. Eftir 
hreinsun varnaraðila hafi hins vegar komið í ljós að brúnir blettir hefðu myndast í 
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mottunni. Hafi varnaraðili skoðað mottuna og boðist til að taka hana aftur til 
hreinsunar. Þegar sóknaraðili hafi sótt mottuna í kjölfarið hafi henni verið tilkynnt 
að tilraun varnaraðila til útbóta hafi ekki borið árangur. Hafi varnaraðili þá fyrst 
upplýst sóknaraðil að mottan væri úr viscose efni og þyldi líklega ekki blauthreinsun. 
Varnaraðili hafi á ný reynt úrbætur en án árangurs.  

Sóknaraðili telur óumdeilt að mottan hafi orðið fyrir skemmdum við 
framkvæmd þjónustu varnaraðila og vísar til framlagðra ljósmynda af mottunni. 
Telur sóknaraðili að varnaraðili hafi vanrækt leiðbeiningarskyldu sína skv. 4. og 6. gr. 
laga nr. 42/2000 um þjónustukaup. Varnaraðili gefi sig út fyrir að vera fagaðili  á sviði  
efnahreinsunar og því hafi sóknaraðili leitað til hans með mottuna. Sóknaraðili 
bendir á að á heimasíðu varnaraðila komi m.a. fram að mottur úr viscose  efni megi 
ekki djúphreinsa. Sóknaraðili byggir hins vegar á því að varnaraðili geti ekki gengið 
út frá því að kaupandi þjónustu skoði upplýsingar um þjónustuna á heimasíðu hans 
fyrirfram. Það hafi sóknaraðili í öllu falli ekki gert og ekki fengið þessar upplýsingar 
þegar hún óskaði eftir þjónustu varnaraðila á starfsstöð hans. Hefði sóknaraðili vitað 
um þetta fyrir þjónustuna hefði hún tekið þá ákvörðun að setja mottuna ekki í 
hreinsun. Sóknaraðili telur að þjónusta varnaraðila hafi valdi henni tjóni og sé 
mottan ónýt. Krefst sóknaraðili þess að varnaraðili bæti henni tjón sitt að fullu en 
kaupverð mottunnar hafi verið 99.000 krónur. 

Varnaraðili vísar til þess sem fram kemur í skriflegum samskiptum milli aðila 
og kveðst ekki bera ábyrgð á tjóni ef motta þoli ekki blauthreinsun. Kveðst 
varnaraðili gefa sig út fyrir að blauthreinsa mottur. Varnaraðili geti þó ekki vitað 
hver efnasamsetning framleiðanda sé fyrirfram. Að sögn varnaraðila þrífi hann 
fjölda viscose motta sem komi vel út úr hreinsun. Í tilviki sóknaraðila hafi 
efnasamsetning framleiðanda mottunnar ekki þolað blauthreinsun. Telur 
varnaraðili skilmála sína skýra og samkvæmt þeim sé það á ábyrgð viðskiptavinar 
að kynna sér þá áður en þjónusta hans sé keypt. Í þessu sambandi bendi varnaraðili 
á ákvæði 3.1. skilmálanna sem segi: „Við blauthreinsum, þurrkum og látum motturnar 
hanga þar til þær þorna.“ Í ákvæði 8.1. komi fram að „[…] bera ekki ábyrgð ef motta 
þolir ekki almenna hreinsun sbr. 3.1“ og í ákvæði 8.3 segi að: „[v]iðskiptavinur skal 
ganga úr skugga um að motta þoli almennt blauthreinsun og komi upp vafi, að 
tilkynna það áður en hreinsun fer fram“. 

Varnaraðili telur ljóst að umrædd motta hafi ekki þolað blauthreinsun og hafi 
verið ómögulegt fyrir hann að meta það fyrirfram. Krefst varnaraðili því að kröfu 
sóknaraðila verði hafnað. 
 

IV 
Lagaumhverfi 

Samkvæmt 1. gr. laga nr. 42/2000 um þjónustukaup (þkpl.) taka lögin til hvers kyns 
samninga um kaup á þjónustu sem veitt er neytendum í atvinnuskyni gegn 
endurgjaldi og þegar veitt þjónusta felur í sér:  

1. vinnu við lausafjármuni 
2. vinnu við fasteignir, vinnu vegna byggingarframkvæmda eða aðrar 

framkvæmdir á landi, 
3. geymslu á lausafjármunum, 
4. ráðgjafarþjónustu sem veitt er í tengslum við 2. tölul. 
Samkvæmt 1. mgr. 4. gr. þkpl. skal útseld þjónusta, sem veitt er í atvinnuskyni, 

ávallt vera byggð á fagþekkingu og í samræmi við góða viðskiptahætti. Skylt er að 
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veita allar upplýsingar og leiðbeiningar um vinnu verks með hagsmuni neytanda fyrir 
augum. Í 6. gr. þkpl. er mælt fyrir um leiðbeiningarskyldu seljanda þjónustu gagnvart 
neytanda og afleiðingar þess að leiðbeiningarskyldan er ekki virt. 

Þegar tjón verður á eigum neytanda í tengslum við framkvæmd þjónustu 
verður að líta til 25. gr. þkpl. Samkvæmt ákvæðinu ber seljanda þjónustu að bæta 
það tjón sem verður á eignum neytanda þegar verk er unnið eða í tengslum við það, 
nema hann sanni að hann hafi ekki sýnt af sér vanrækslu. Þótt lagaákvæðið geri ráð 
fyrir að sönnunarbyrðin hvíli á seljanda þjónustu um að sýna fram á að hann hafi 
ekki sýnt af sér vanrækslu ber neytandi sönnunarbyrði fyrir því að hann hafi orðið 
fyrir tjóni í tengslum við framkvæmd þjónustunnar. 
 
                  V 
         Niðurstaða 
Sóknaraðili og varnaraðili gerðu með sér samning um þjónustu varnaraðila sem fólst 
í hreinsun á gólfmottu sóknaraðila. Var því um þjónustu að ræða sem fellur undir 
gildissvið þkpl., sbr. 1. tölul. 1. mgr. 1. gr. laganna. 

Í máli þessu byggir sóknaraðili á því að motta hennar hafi orðið fyrir 
skemmdum við framkvæmd þjónustu varnaraðila. Hefur því ekki verið mótmælt af 
hálfu varnaraðila en ágreiningur er á milli aðila um hvor þeirra beri ábyrgð á 
umræddum skemmdum. Sóknaraðili byggir á því að hafa leitað til varnaraðila sem 
fagaðila í efnahreinsun. Hafi varnaraðili tekið við mottunni án nokkurra 
athugasemda eða fyrirvara um árangur þjónustunnar. Þá hafi varnaraðili í tvígang 
reynt að framkvæma úrbætur á þjónustu sinni. Röksemdir varnaraðila lúta að því að 
samkvæmt skilmálum hans skuli viðskiptavinur hans ganga úr skugga um að motta 
þoli almennt blauthreinsun og komi upp vafi beri viðkomandi að tilkynna varnaraðila 
um það áður en hreinsun fari fram. Þá kveðst varnaraðili ekki bera ábyrgð á 
efnasamsetningu framleiðanda. Sóknaraðili krefst skaðabóta vegna þess 
fjárhagslega tjóns sem hún telur sig hafa orðið fyrir vegna þjónustunnar. Vísar hún 
til þess að kaupverð mottunnar hafi verið 99.000 krónur. Varnaraðili krefst þess að 
kröfu sóknaraðila um skaðabætur verði hafnað. 

Sóknaraðili hefur lagt fram fyrir kærunefndina fjölda ljósmynda af núverandi 
ástandi mottunnar. Af þeim verður ráðið að brúnleitir flekkir hafa myndast víðsvegar 
á mottunni og eru þeir vel sýnilegir. Líkt og að framan segir er ágreiningslaust að tjón 
varð á mottunni við framkvæmd þjónustu varnaraðila. Verður því að meta hvort 
varnaraðili hafi fært nægjanlegar sönnur fyrir því að hann hafi ekki sýnt af sér 
vanrækslu við þjónustuna. 

Í máli þessu byggir varnaraðili á því að hann beri ekki ábyrgð á tjóni 
sóknaraðila og vísar um það til skilmála sinna. Í skilmálum hans segi m.a.: 

 
„Við blauthreinsum, þurrkum og látum motturnar hanga þar til þær þorna. 
[…] bera ekki ábyrgð ef motta þolir ekki almenna hreinsun. 
Viðskiptavinur skal ganga úr skugga um að motta þoli almennt blauthreinsun 
og komi upp vafi, að tilkynna það áður en hreinsun fer fram.“ 
 
Varnaraðili telur ljóst að umrædd motta hafi ekki þolað blauthreinsun og hafi 

verið ómögulegt fyrir hann að meta það fyrirfram. Megi rekja blettamyndunina 
efnasamsetningar og undirlags mottunnar. 
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Samkvæmt 3. gr. þkpl. má eigi með samningi víkja frá ákvæðum laganna 
neytanda í óhag. Samningar um kaup á þjónustu geta verið misjafnir í eðli sínu enda 
taka þeir mið af því hvað felst í þeirri tilteknu þjónustu sem um ræðir hverju sinni. 
Við mat á því hvort varnaraðila beri að greiða sóknaraðila skaðabætur, vegna þess 
tjóns sem varð á mottunni, verður því að líta til atvika máls í heild, samnings aðila, 
eðli þeirrar þjónustu sem um ræðir og hverju sóknaraðili mátti búast við í tengslum 
við veitingu þjónustunnar. 

Samkvæmt 4. gr. þkpl. ber seljanda þjónustu að vinna verk af fagþekkingu og 
veita neytanda upplýsingar og leiðbeiningar um vinnu verks með hagsmuni 
neytanda fyrir augum. Kveðst sóknaraðili hafa leitað til varnaraðila sem fagaðila á 
sviði efnahreinsunar varðandi hreinsun á mottu sinni. Hafi varnaraðili ekki veitt 
sóknaraðila neinar upplýsingar um ábyrgðartakmörkun sína eða skilmála að öðru 
leyti. Að mati kærunefndarinnar verður ekki annað ráðið af gögnum máls en að 
varnaraðili tók við mottunni án nokkurra athugasemda eða fyrirvara um árangur 
þjónustunnar. 

Telur kærunefndin ekki unnt að fallast á það með varnaraðila að hann hafi 
sýnt fram á, með fullnægjandi hætti, að tjónið hafi ekki stafað af vanrækslu hans. 
Þær skemmdir sem urðu á mottunni voru meiri en eðlilegt getur talist við 
framkvæmd slíkrar þjónustu og ekki í samræmi við það sem sóknaraðili mátti búast 
við. Þá hefur varnaraðili ekki sýnt fram á það með neinum gögnum að tjónið megi 
rekja til efnasamsetningar mottunnar eða þess að mottan hafi ekki þolað 
blauthreinsun. Undir rekstri málsins óskaði kærunefndin eftir upplýsingum frá 
sóknaraðila um hvort þvottaleiðbeiningar eða upplýsingar um efnasamsetningu hafi 
verið að finna á undirlagi mottunnar. Að sögn sóknaraðila sé svo ekki. Verður að telja 
að sú staðreynd að þessar upplýsingar var ekki að finna á mottunni hafi gefið 
varnaraðila ríkt tilefni til að upplýsa sóknaraðila um mögulegar afleiðingar 
hreinsunar á mottunni og takmörkun ábyrgðar hans á tjóni sem gæti hlotist af. 
Verður því ekki séð að varnaraðili geti firrt sig ábyrgð á tjóni sóknaraðila á grundvelli 
fyrrnefndra ákvæða skilmála sinna. Með hliðsjón af öllu framangreindu telur 
kærunefndin að sóknaraðili eigi rétt á skaðabótum úr hendi varnaraðila vegna þess 
eignatjóns sem hún varð fyrir vegna þjónustu varnaraðila. 

Þykir rétt að við ákvörðun skaðabóta verði tekið tillit til aldurs mottunnar en 
um fjögur og hálft ár voru liðin frá kaupum hennar þegar sóknaraðili festi kaup á 
þjónustu varnaraðila. Að mati kærunefndarinnar er fjárhæð skaðabóta hæfilega 
ákveðin 75% af kaupverði hennar. Ber varnaraðila því að greiða sóknaraðila 74.250 
krónur. 
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VI 
Úrskurðarorð 

Varnaraðila, Y, ber að greiða sóknaraðila, X, 74.250 krónur.   
Málskotsgjald að fjárhæð 5.000 krónur verður endurgreitt sóknaraðila, sbr. a. 

liður 2. mgr. 13. gr. reglugerðar nr. 1177/2019 um kærunefnd vöru- og þjónustukaupa.  
Varnaraðila ber að greiða málskostnaðargjald að fjárhæð 15.000 krónur með 

vísan til 4. mgr. 13. gr. reglugerðar nr. 1177/2019 um kærunefnd vöru- og 
þjónustukaupa. 
 

 

_____________________________ 

Hildur Ýr Viðarsdóttir 
Formaður 
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   Heiðrún Björk Gísladóttir  Hildur Leifsdóttir  
 


