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Útdráttur 

Þegar annars vegar neytendur og hins vegar seljendur vöru og þjónustu eiga í ágreiningi 

vegna kaupa hins fyrrnefnda, kemur til kasta neytendalöggjafar sem er að miklu leyti 

framsækin, skýr og vel unnin löggjöf á Norðurlöndum. Til að leysa úr slíkum ágreiningi verða 

að vera fyrir hendi raunveruleg úrræði til að framfylgja réttinum, ella væri til staðar skarð 

milli ásetnings löggjafans um að öllum skuli tryggður réttur til að fá úrlausn um réttindi sín og 

skyldur og þess raunveruleika sem neytandi býr við. Vandamálin hvað þetta varðar koma í 

ljós þegar framfylgja á réttinum. Ósamræmið milli þess sem er í húfi og þess kostnaðar sem 

fylgir því að fara með mál fyrir almenna dómstóla er einfaldlega of mikið, þ.e. kostnaðurinn 

við hina almennu dómstólaleið er of hár til þess að hagur verði af. Þetta vandamál hefur m.a. 

verið reynt að leysa með því að stjórnvöld, iðnaðar-, verslunar- og neytendasamtök 

skipuleggi sameiginlega eða upp á sitt eigið, nefndir sem bjóða uppá úrlausn utan dómstóla 

til að leiða til lykta ágreiningsmál milli kaupenda og seljenda vöru og þjónustu. Slíkar nefndir 

eru almennt kallaðar úrskurðar- eða kærunefndir neytenda. Á Íslandi á þessi úrlausnarleið 

neytenda sér ekki langa sögu ólíkt hinum Norðurlöndunum sem við berum okkur jafnan 

saman við, en árið 2001 var komið á laggirnar úrskurðarnefnd sem leysir m.a. úr ágreiningi 

vegna kaupa sem falla undir lög um neytendakaup, lausafjárkaup og þjónustukaup. Tilgangur 

ritgerðarinnar er að bera saman þau úrræði sem felast í miðlægum norrænum 

úrskurðarnefndum neytenda sem eru sambærileg þeim úrræðum sem kærunefnd lausafjár- 

og þjónustukaupa veitir á Íslandi. Í ritgerðinni er m.a. fjallað um neytendarétt og hugtök 

honum tengd, stjórnskipulag og eftirlit á sviði neytendamála hér á landi sem og þau 

réttarúrræði sem neytendum standa til boða, þ.m.t. úrskurðarnefndir. Einnig verður stefna 

Evrópusambandsins hvað varðar úrlausnaraðila utan dómstóla tekin til athugunar. Gerður er 

samanburður á löggjöf Norðurlanda um þessi efni, skoðað hvort álit úrskurðarnefnda séu 

bindandi fyrir málsaðila eða ekki og fjallað um kosti þess og galla að álit slíkra nefnda séu 

bindandi.  Einnig er skoðað hvort og hvaða rök liggja að baki því að nafngreina gagnaðila 

álitsbeiðenda í slíkum málum.  

Að mati höfundar leiddi ritgerðin í ljós að Ísland stendur nokkuð að baki öðrum 

Norðurlöndum hvað framangreint varðar. Með lögfestingu aukinna úrræða og breytingu á 

úrskurðarnefndarkerfi neytenda má umbreyta úrlausnarkerfi neytenda á þann hátt að 

raunverulegt aðgengi þeirra að lausn deilumála sé til staðar. 



Formáli 

Ritgerð þessi er lokaverkefni mitt til M.L. gráðu í lögfræði við Háskólann á Bifröst og vegur 

hún 30 einingar af 120 ECTS eininga námi. Áhugi minn á efni ritgerðarinnar kviknaði við störf 

mín hjá Neytendastofu sumarið 2008 en undirritaður vann þá m.a. við úttekt á kærunefnd 

lausafjár- og þjónustukaupa. Í kjölfar þeirrar úttektar og ábendinga Tryggva Axelssonar (hdl., 

MBA) forstjóra Neytendastofu um efnið, taldi ég að umfjöllun um úrskurðarnefndir neytenda 

yrði bæði áhugaverð og þörf. Eftirfarandi einstaklingar sáu sér fært að veita mér aðstoð við 

gerð ritgerðarinnar: 

Sérstaklega vil ég þakka Tryggva Axelssyni sem var ávallt reiðubúinn til ráðlegginga og 

viðræðna um efnið. Einnig kann ég honum þakkir fyrir ábendingar um efni og sérstaklega 

fyrir að óska eftir, fyrir mína hönd, gögnum varðandi efni ritgerðarinnar frá samstarfsaðilum 

Neytendastofu á Norðurlöndunum. Vil ég þakka Símoni Sigvaldasyni héraðsdómara og 

formanni dómstólaráðs fyrir góðar upplýsingar um sáttamiðlun og sáttameðferð dómstóla. 

Einnig vil ég þakka talsmanni neytenda, Gísla Tryggvasyni (hdl., MBA), fyrir veittar 

upplýsingar um hin ýmsu mál og góðar ábendingar. Við yfirlestur ritgerðarinnar naut ég 

aðstoðar Guðrúnar Skúladóttur deildarstjóra hjá iðnaðarráðuneytinu og kann ég henni miklar 

þakkir fyrir. Þá vil ég einnig þakka leiðbeinanda mínum, Einari Karli Hallvarðssyni (hrl.) dósent 

við lagadeild Háskólans á Bifröst, fyrir afar gott samstarf og uppbyggilegar ábendingar. 

 

 

 

Akranes, 7.desember 2009. 

 

Kári Gunndórsson 
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1.0 Inngangur 

Í stjórnarskrá flestra ríkja er aðgangur að dómstólum tryggður með ákveðnum hætti. Í 

stjórnarskrá lýðveldisins Íslands, lögum nr. 33/1944, er aðgangur að dómstólum tryggður í 

1. mgr. 70. gr. með eftirfarandi orðum: 

Öllum ber réttur til að fá úrlausn um réttindi sín og skyldur eða um ákæru á hendur 
sér um refsiverða háttsemi með réttlátri málsmeðferð innan hæfilegs tíma fyrir 
óháðum og óhlutdrægum dómstóli. Dómþing skal háð í heyranda hljóði nema dómari 
ákveði annað lögum samkvæmt til að gæta velsæmis, allsherjarreglu, öryggis ríkisins 
eða hagsmuna málsaðila. 

Stjórnarskráin kveður þannig skýrt á um að öllum skuli tryggður réttur til að fá úrlausn um 

réttindi sín og skyldur, réttlæti handa öllum ef svo má að orði komast.  

Það er kostnaðarsamt að ætla dómstólum að leysa úr ágreiningsefni, sá kostnaður getur 

hlaupið á hundruðum þúsunda króna fyrir aðila máls og getur verið enn hærri ef 

nauðsynlegt er að fara fram á dómkvaðningu matsmanna. Stjórnvöldum er það einnig 

kostnaðarsamt að reka dómstóla landsins, en álag á dómstóla landsins virðist sífellt vera 

að aukast.1 Málsóknir verða því alltaf tengdar kostnaði bæði fyrir hinn almenna borgara 

og ríki.  

Mikill ásókn í úrræði dómstóla geta hugsanlega lengt málsmeðferðartíma sem og  orsakað 

aukinn kostnað fyrir samfélagið. Því er mikilvægt að úrlausnarkerfi fyrir ágreining 

borgaranna starfi á þann hátt að ágreiningsmál sé ekki lagt undir dómstóla fyrr en aðrar 

úrlausnarleiðir utan dómstóla hafa verið reyndar. Er því mikilvægt að úrlausnarkerfið í 

heild stýri ágreiningsmálum á þann hátt að þau séu leyst á sem hagkvæmastan og 

skilvirkastan hátt. Þannig hlýtur það að vera markmið allra að reynt sé að leysa úr 

ágreiningi áður en hann er kominn á það stig að meðferð fyrir dómstólum er nauðsynleg. 

Almennt er það tilfellið varðandi neytendakaup að þeir fjármunir sem ágreiningur er um 

er óverulegur í hlutfalli við þann kostnað sem hlýst af málsmeðferð og því hætt við að 

neytendur leiti ekki réttar síns þegar af þeirri ástæðu. Einnig geta menn verið tregir af 

öðrum ástæðum að höfða mál fyrir dómstólum vegna fjárkröfu sem er ekki há. 

                                                       
1 Dómstólaráð. Skýrsla Dómstólaráðs á þróun málafjölda 1997-2008. Samkvæmt skýrslunni fjölgaði 
einkamálum um 37% milli ára eða úr 13.986 fyrir árið 2007 í 19.188 fyrir árið 2008. Heildaraukning mála var 
25% milli áranna eða úr 24.115 málum árið 2007 í 30.248 árið 2008. Sótt 25. júlí 2009 af 
http://www.domstolar.is/domstolarad/tolfraedi/throun-malafjolda/  

http://www.domstolar.is/domstolarad/tolfraedi/throun-malafjolda/
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Úrlausnarkerfi utan dómstóla draga óneitanlega úr þeim fjölda mála sem lögð eru fyrir 

dómstóla og veita þeim sem ella myndu ekki sækja rétt sinn, úrlausn. Segja má að slík 

úrræði séu forsenda þess að dómstólar starfi eðlilega, þ.e. að dómstólar taki einungis á 

málum sem eiga sannarlega erindi þangað. Skilvirk úrræði fyrir neytendur eru einnig 

nauðsynleg í markaðsþjóðfélagi og eru til þess fallin að tryggja stjórnarskrárvarin réttindi 

almennings að réttlæti samkvæmt 70. gr. stjórnarskrárinnar. 

Ýmis úrlausnarkerfi utan dómstóla standa einstaklingum og lögaðilum til boða. Í þessari 

ritgerð verður fjallað almennt um úrlausnarkerfi neytenda. Sérstök áhersla er lögð á 

umfjöllun um úrskurðarnefndir neytenda sem úrlausnarkerfi og lagalegt umhverfi þeirra 

hér á landi og í öðrum Norðurlöndum. Ritgerðin lýsir því fyrst og fremst þeim 

réttarúrræðum sem neytendum standa til boða, en ekki efnislegum úrlausnum þeirra í 

ríkari mæli en ástæða er til. 

Aðdragandi þess að þetta efni varð fyrir valinu sem meistararitgerð var að höfundur var 

fenginn til starfa hjá Neytendastofu sumarið 2008 til þess að gera úttekt fyrir stofnunina á 

kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa. Nefndin sem komið var á laggirnar árið 2001 

veitir aðilum neytenda-, lausafjár- og þjónustukaupa lögfræðilegt álit varðandi réttindi 

þeirra og skyldur samkvæmt lögum um neytendakaup, lausafjárkaup og þjónustukaup 

komi upp ágreiningur í viðskiptum. Úttektin fyrir Neytendastofu fólst í því að kanna hvort 

álitum nefndarinnar væri fylgt og þá í hvaða mæli. Af hálfu Neytendastofu var það talið 

mikilvægt að upplýsingar lægju fyrir í hve miklum mæli væri farið að álitum 

úrskurðarnefndarinnar og að þær upplýsingar væru aðgengilegar fyrir neytendur. Enda 

væru slíkar upplýsingar forsenda þess að neytendur gætu ákveðið hvort þeir vildu leggja 

mál fyrir nefndina. Einnig var þess óskað að kannað væri hver hefðu orðið málsúrslit ef 

álitum var ekki fylgt og hvert viðhorf aðila væri til starfa nefndarinnar og þess úrræðis sem 

hún veitir.  

Undirritaður gerði einnig í umræddri skýrslu stuttan samanburð á sambærilegum 

úrræðum sem neytendum standa til boða í nágrannalöndum okkar. Við þann samanburð 

kom í ljós að fylgni við álit annarra lögbundinna norrænna úrskurðarnefnda var ívið hærra 

en hér á landi. Ritgerð þessi er m.a. ítarlegri skoðun á því kerfi sem nágrannalönd okkar 

búa við hvað þessi efni varðar. Vonast höfundur til að geta upplýst hvað veldur því að 



Inngangur 

 
3 

fylgni við álit annarra norrænna úrskurðarnefnda er hærra en fylgni við álit kærunefndar 

lausafjár- og þjónustukaupa.  

Uppbygging ritgerðarinnar er á þá leið, að í fyrri hluta hennar er fjallað um neytendarétt 

og hugtök honum tengd, stjórnskipulag og eftirlit á sviði neytendamála hér á landi sem og 

þau réttarúrræði sem neytendum standa til boða, þ.m.t. úrskurðarnefndir. Í síðari hluta 

ritgerðarinnar verða norrænar úrskurðarnefndir skoðaðar og úrræði þeirra borin saman. 

Einnig verður stefna Evrópusambandsins hvað varðar úrlausnaraðila utan dómstóla tekin 

til athugunar. Að lokum verður efnið dregið saman í niðurstöðum og lagðar fram tillögur 

að úrbótum á úrskurðarnefndarkerfi neytenda. Slík tillaga er ekki síst lögð fram í tilefni 

þeirrar sóknar sem ríkisstjórnin hóf árið 2008 í neytendamálum með útgáfu skýrslunnar 

„ný sókn í neytendamálum, staða neytenda á Íslandi“. Er það von mín að þessi ritgerð 

megi líka varpa ljósi á hvernig bæta megi réttarúrræði neytenda hér á landi.  

Við lokavinnslu ritgerðarinnar kom út rit Ásu Ólafsdóttur og Eiríks Jónssonar 

„Neytendaréttur“ sem fjallar sérstaklega um þær réttarreglur sem snúa að neytendum. 

Bókin er fyrsta lögfræðiritið um neytendarétt sem gefin er út hér á landi. Ritgerð þessi var 

að miklu leyti fullunnin þegar ritið kom út og nýttist því höfundi ekki, enda er bókin að 

miklu leyti unnin uppúr fyrrnefndri skýrslu Lagastofnunar en höfundur nýtti sér þá skýrslu 

töluvert í heimildarskyni. 
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2.0 Neytendaréttur 

2.1 Íslenskur neytendaréttur 

Neytendaréttur er sú undirgrein lögfræðinnar sem fjallar um réttarstöðu neytenda og þær 

réttarreglur sem gilda um neytendaviðskipti. Einnig er hugtakið samheiti yfir löggjöf á 

framangreindu sviði.2 Neytendavernd hefur farið ört vaxandi á Íslandi undanfarin ár og má 

rekja þá auknu vernd neytenda m.a. með beinum hætti til samningsins um Evrópska 

efnahagssvæðið sem var lögleiddur hér á landi með lögum nr. 2/1993, en eitt svið 

samningsins fjallar um neytendavernd. Aðild Íslands að Evrópska efnahagssvæðinu hefur 

þau áhrif að íslensk stjórnvöld eru skuldbundin til að taka upp tilskipanir 

Evrópusambandsins á ákveðnum sviðum, m.a. á sviði neytendaréttar.3 Í kjölfar 

skuldbindinga Íslands hafa mörg ný lagafyrirmæli verið sett og gildandi lögum verið breytt 

til að uppfylla samningsskyldur Íslands bæði á sviði einkaréttar sem og opinbers réttar.  

Hér á landi hafa lengi verið í gildi ýmiss lög sem hafa haft það að markmiði að vernda 

einkaréttarlega hagsmuni þeirra sem standa verr að vígi í samningum, viðskiptum o.s.fv. 

Sem dæmi má nefna ákvæði eldri laga um lausafjárkaup nr. 39/1922 um úrræði vegna 

galla á hlut, þar sem kaupanda í almennum kaupum var veittur ríkari réttur gagnvart 

seljanda heldur en í verslunarkaupum.4 Einnig voru ógildingarreglur laga um 

samningagerð, umboð og ógilda löggerninga nr. 7/1936 til þess fallnar að styrkja 

réttarstöðu einstaklinga.  

Frá árinu 2000 hafa orðið miklar breytingar á íslenskum fjármunarétti, sérstaklega 

kauparétti. Upphaf breytinganna má rekja til setningar nýrra kaupalaga, laga um 

lausafjárkaup nr. 50/2000, sem öðluðust gildi 1. júní 2001 og leystu af hólmi eldri 

kaupalög nr. 39/1922. Á sama tíma tóku gildi lög um þjónustukaup nr. 42/2000 og síðar 

lög um fasteignakaup nr. 40/2002. Ákvæði um sérstök neytendakaup voru fyrst lögfest 

með gildistöku laga um lausafjárkaup nr. 50/2000. Síðar var, með lögfestingu laga um 

neytendakaup nr. 48/2003, öll ákvæði um neytendakaup í lögum um lausafjárkaup flutt 

yfir í sérstök ófrávíkjanleg lög um neytendakaup. Meginhvati að setningu nýrra laga um 

                                                       
2 Lögfræðiorðabók Lagastofnunnar Háskóla Íslands (2008) bls. 301 

3 Áslaug Árnadóttir, Stefán Már Stefánsson og Þorgeir Örlygsson (2006) bls. 373 

4 Áslaug Árnadóttir, Stefán Már Stefánsson og Þorgeir Örlygsson (2006) bls. 34 
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neytendakaup var að innleiða þurfti tilskipun 1999/44/EB5 um tiltekna þætti í sölu 

neysluvara og ábyrgð þar að lútandi.6 Skráðar reglur um þessar tegundir kaupa, þ.e. 

þjónustukaup, neytendakaup og fasteignakaup, var ekki að finna í íslenskum rétti fyrir 

lögfestingu þessara laga, nema að takmörkuðu leyti.7 Voru kaup í eldri lögum öðruvísi 

skilgreind, þ.e. áherslur voru aðrar enda voru verslunarhættir með öðrum hætti í upphafi 

aldarinnar þar sem einkum landbúnaðarafurðir, hráefni og aðrar undirstöðuvörur gengu 

kaupum og sölum manna í milli. Í dag eru það helst fjöldaframleiddar iðnaðarvörur sem 

eru ráðandi á markaðinum.8 Var með fyrrgreindum lagasetningum réttarstaða neytenda á 

Íslandi styrkt verulega, einkum að einkarétti. 

Á hinum Norðurlöndunum, Svíþjóð, Noregi, Danmörku og Finnlandi, hefur neytendaréttur 

einnig verið í örri þróun og hafa þessi lönd verið frumkvöðlar, a.m.k. í Evrópu, á sviði 

neytendaréttar. Lagabreytingar voru gerðar í þessum löndum á áttunda áratugnum sem 

auka áttu vernd neytenda, ýmist með því að gera ákvæði kaupalaga ófrávíkjanleg ef um 

var að ræða neytendakaup eða setja sérstök lög um neytendakaup. Íslensk stjórnvöld 

ákváðu hins vegar að bíða átekta með lagasetningar sérstaklega fyrir neytendur, enda var 

þegar hafin umræða um að endurskoða gildandi lög um lausafjárkaup.9 Í Danmörku voru 

lögfestar nýjar reglur um neytendakaup árið 1979 sem viðbót við eldri kaupalög frá 1906. 

í Finnlandi voru sérstök neytendakaupalög sett árið 1978 en þar er einnig að finna í 

kaupalögum ákvæði sem ná til neytendakaupa. Í Svíþjóð voru sett sérstök lög um 

neytendakaup árið 1973 og árið 1990 voru svo sett ný kaupalög og neytendakaupalög. 

Árið 1974 voru í Noregi gerðar breytingar á kaupalögum, neytendum til réttarbóta, sem 

fólust í því að gera ákveðna hluta laganna sem sneru að neytendakaupum ófrávíkjanlega. 

Norðmenn samþykktu ný kaupalög árið 1988 sem innihéldu reglur um neytendakaup. Árið 

2002 voru svo samþykkt sérstök lög um neytendakaup og voru þá ákvæði um 

                                                       
5 Stjórnartíðindi EB L 171, 7.7.1999, bls. 12-16. Tilskipun Evrópuþingsins og ráðsins 1999/44/EB frá 25. Maí 
1999 um tiltekna þætti í sölu neysluvara og ábyrgð þar að lútandi. 

6 Alþingistíðindi 2002-2003, A-deild, Þskj. 904, bls. 3787 (frumvarp til laga um neytendakaup) 

7 Áslaug Árnadóttir, Stefán Már Stefánsson og Þorgeir Örlygsson (2006) bls. 15 

8 Alþingistíðindi 1999-2000, A-deild, Þskj. 119, bls. 793-794 (frumvarp til laga um lausafjárkaup) 

9 Alþingistíðindi 1999-2000, A-deild, Þskj. 119, bls. 806-807 (frumvarp til laga um lausafjárkaup) 
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neytendakaup felld úr gildandi kaupalögum.10 Lög um neytendakaup á Íslandi eru að 

norskri fyrirmynd.11 

 

2.1.1 Einkaréttur 

Á Íslandi er ekki að finna ein heildstæð lög um einkaréttarleg réttindi neytenda, heldur 

eru þau á víð og dreif í löggjöfinni, yfirleitt í sérstökum lögum sem ætlað er að vernda rétt 

neytenda á vissu sviði.12 Má sem dæmi nefna lög um alferðir nr. 80/1994 sem miða að því 

að tryggja rétt neytenda við kaup á pakkaferðum, lög um neytendalán nr. 121/1994 en 

þau hafa að geyma reglur sem tryggja neytendum ákveðnar upplýsingar við lántöku, lög 

um neytendakaup nr. 48/2003, lög um lausafjárkaup nr. 50/2000 og lög um þjónustukaup 

nr. 42/2000, en þessi lög gilda almennt vegna kaupa á vöru og þjónustu.  Þess má geta að 

áhrif Evrópuréttarins eru töluverð á þessu réttarsviði, sbr. 72. gr. laga nr. 2/1993 um 

Evrópska efnahagssvæðið og ákvæði laga nr. 56/2007 um samvinnu stjórnvalda á 

Evrópska efnahagssvæðinu um neytendavernd.13 Aðild Íslands hefur í för með sér skyldu 

til innleiðingar á ýmsum tilskipunum Evrópusambandsins á sviði neytendaréttar. Reyndar 

eru flest þau lög sem Alþingi hefur sett á hinu einkaréttarlega sviði neytendaréttar runnin 

undan rifjum Evrópusambandsins.14 

 

2.1.2 Opinber réttur 

Líkt og í tilfelli einkaréttarins er ekki að finna heildstæða löggjöf á sviði opinbers réttar 

hvað varðar neytendavernd. Neytendum er þó tryggð margvísleg vernd í opinberum rétti, 

en flest þau lög sem sett hafa verið neytendum til varnar eru tilkomin vegna aðildar 

Íslands að samningnum um Evrópska efnahagssvæðið, sbr. lög nr. 2/1993.  

                                                       
10 Áslaug Árnadóttir, Stefán Már Stefánsson og Þorgeir Örlygsson (2006) bls. 374 

11 Alþingistíðindi 2002-2003, A-deild, Þskj. 904, bls. 3790 (frumvarp til laga um neytendakaup) 

12 Ása Ólafsdóttir og Eiríkur Jónsson (2008) bls. 148 

13 72. gr. laganna vísar til XIX viðauka samningsins um Evrópska Efnahagssvæðið. Lög nr. 56/2007 byggja á 
XIX viðauka samningsins. 

14 Ása Ólafsdóttir og Eiríkur Jónsson (2008) bls. 148 
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Með setningu laga nr. 62/2005 var í fyrsta sinn stofnsett hér á landi sérstök 

eftirlitsstofnun á sviði neytendamála að norrænni fyrirmynd, þ.e. Neytendastofa. Í 

lögunum var auk þess kveðið á um stofnun embættis talsmanns neytenda en það 

embætti á sér ekki hliðstæðu á öðrum Norðurlöndum. Samhliða þessum lögum voru sett 

sérstök lög um eftirlit með óréttmætum viðskiptaháttum og gagnsæi markaðarins nr. 

57/200515. Á sama tíma voru sett ný samkeppnislög nr. 44/2005. Með þessum breytingum 

voru flutt úr samkeppnislögum í lög nr. 57/2005, ákvæði um eftirlit með óréttmætum 

viðskiptaháttum og gagnsæi markaðarins, sem áður voru í samkeppnislögum nr. 8/1993, 

sbr. VI og VII kafla laganna. Með breytingunni var tilgangurinn að leggja meiri áherslu á 

neytendavernd og neytendamál.16 Auk þess var litið til þess að hvarvetna í Evrópu er 

sérstökum stofnunum falið eftirlit með viðskiptum við neytendur. Sú skipan mála að fela 

sama eftirlitsaðila, þ.e. samkeppnisstofnun, eftirlit með fyrirtækjum og einnig neytendum 

tíðkast ekki.17  Önnur lög af opinberum meiði sem fjalla um neytendamál eru lög um 

öryggi vöru og opinbera markaðsgæslu nr. 134/1995 sem einnig falla undir valdsvið 

Neytendastofu. Einnig má hér nefna lög um lögbann og dómsmál til að vernda 

heildarhagsmuni neytenda nr. 141/2001 sem byggja á tilskipun Evrópusambandsins um 

heimild stjórnvalda eða samtaka til að leita lögbanns eða höfða dómsmál til að vernda 

hagsmuni neytenda þótt hvorki þau sjálf né félagsmenn þeirra í samtökum hafi orðið fyrir 

röskun réttinda, sbr. 1. gr. laganna. Tilgangur laganna er að koma í veg fyrir ólögmætar 

athafnir þegar viðskipti eru stunduð yfir landamæri og gildissvið laganna miðast við þegar 

um er að ræða brot fyrirtækja sem eru stofnsett á Íslandi en afleiðingar brots koma fram 

gagnvart neytendum í öðru ríki á Evrópska efnahagssvæðinu á þeim tilskipunum sem lögin 

vísa til.18 

 

 

                                                       
15 Með lögum nr. 50/2008 var heiti laganna breytt í lög um eftirlit með viðskiptaháttum og markaðseftirliti. 

16 Ása Ólafsdóttir og Eiríkur Jónsson (2008) bls. 173 

17 Alþingistíðindi 2004-2005, A-deild, Þskj. 884, bls. 4273-4274 (frumvarp til laga eftirlit með óréttmætum 
viðskiptaháttum og gagnsæi markaðarins)  

18 Alþingistíðindi 2001-2002, A-deild, Þskj. 150, bls. 992 (frumvarp til laga um lögbann og dómsmál til að 
vernda heildarhagsmuni neytenda) 
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2.2 Hugtakið neytandi  

Í fjölmörgum íslenskum lögum er fjallað um réttindi neytenda er og þ.a.l. nauðsynlegt að 

skilgreina hugtök tengd neytendaréttinum. Hugtakið neytandi er í lögum skýrt og 

afmarkað með ólíkum hætti eftir því hvert efni viðkomandi laga er. Í eldri lögum var orðið 

neytandi notað án skýringa á því hvað fælist í hugtakinu. Yfirleitt var um að ræða 

opinberan rétt sem innihélt ekki bein réttindi eða skyldur þeirra sem féllu undir hugtakið. 

Neytandi var á þessum tíma skilgreindur einungis sem síðasti liðurinn í söluferlinu, þ.e. sá 

sem keypti fullbúna vöru og/eða þjónustu og neytti.19  

Við samningu löggjafar undanfarin ár hefur það tíðkast að skilgreina þau hugtök sem 

koma fyrir í viðkomandi lögum. Þó er ekki alltaf notast við hugtakið neytandi þótt 

viðkomandi lög séu á sviði neytendaréttar. Verður hér fjallað um nokkur lög þar sem 

hugtakið neytandi er skilgreint í lögum að einhverju marki og útskýrt. Þó eru hér ekki 

tæmandi talin þau lög þar sem fjallað er um réttindi neytenda og gefið er í skyn hvers 

eðlis hugtakið er.  

Í lögum nr. 121/1994 um neytendalán segir í a. lið 4. gr. að merking orðsins neytandi í 

lögunum sé „Einstaklingur sem á lánsviðskipti sem lög þessi ná til, enda séu þau ekki gerð í 

atvinnuskyni af hans hálfu“. Í lögum nr. 23/1997 um gerð samninga um hlutdeild í 

afnotarétti orlofshúsnæðis er notast við hugtakið kaupandi. Segir í 2. gr. að kaupandi sé 

„Einstaklingur sem keypt hefur hlutdeild í afnotarétti af fasteign og kaupin eru ekki liður í 

atvinnurekstri hans“. Fram kemur í athugasemdum við frumvarp laganna að hugtakið 

kaupandi sé skilgreint með þessum hætti þar sem markmið frumvarpsins sé að auka vernd 

neytenda sem kaupa hlutdeild í afnotarétti orlofshúsnæðis.20 Í lögum nr. 42/2000 um 

þjónustukaup er í 3. mgr. 1. gr. hugtakið neytandi sagt eiga við „einstakling sem er 

kaupandi þjónustu og kaupin eru ekki í atvinnuskyni eða í tengslum við starf hans“. Í 

athugasemdum með frumvarpi laganna segir að með hugtakinu sé átt við að kaupandi 

þjónustu sé einstaklingur og viðskipti hans og seljanda þjónustu væri ekki talinn liður í 

atvinnurekstri einstaklingsins. Segir einnig í athugasemdum að skilgreiningin sé í samræmi 

                                                       
19 Ása Ólafsdóttir og Eiríkur Jónsson (2008) bls. 184 

20 Alþingistíðindi 1996-1997, A-deild, Þskj. 616, bls. 3213 (frumvarp til laga um gerð samninga um hlutdeild í 
afnotarétti orlofshúsnæðis) 
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við sambærilegar skilgreiningar sem stuðst væri við í norrænni löggjöf og tilskipunum 

Evrópusambandsins.21 Í lögum um húsgöngu- og fjarsölusamninga nr. 46/2000 er í 1. tl. 2. 

gr. hugtakið neytandi skilgreint í lögunum sem „einstaklingur sem er kaupandi í 

viðskiptum sem lög þessi taka til í tilgangi sem er óviðkomandi starfi hans“. Í 

athugasemdum með frumvarpi laganna segir að hugtakið neytandi sé skilgreint eins og 

tíðkast hefur í öðrum lögum sem fjalla um neytendavernd. Samkvæmt skilgreiningunni 

skiptir það ekki máli hvers konar vöru eða þjónustu kaupin tengjast heldur hvort salan fari 

fram til neytenda án þess að umrædd viðskipti tengist starfi hans eða atvinnurekstri sem 

hann stendur að.22 Í 3. mgr. 1. gr. laga um neytendakaup nr. 48/2003 er hugtakið neytandi 

skilgreint. Þar segir að „með neytanda er átt við einstakling sem kaupir söluhlut utan 

atvinnustarfsemi“. Í athugasemdum við einstakar greinar frumvarpsins segir að við 

skilgreiningu hugtaksins sé miðað við að til neytenda teljist þeir einstaklingar sem í 

meginatriðum hafi ekki atvinnu af sölustarfsemi. Geti þannig dreifingaraðili talist til 

neytanda ef hann kaupir vörur að hluta til eigin nota og að hluta til endursölu. Séu hins 

vegar kaupin gerð með endursölu að markmiði sé tæpast hægt að tala um kaupandann 

sem neytanda í skilningi laganna.23 Í lögum um fjarsölu á fjármálaþjónustu nr. 33/2005 er 

hugtakið neytandi skilgreint í 1. tl. 1. mgr. 4. gr. sem „einstaklingur sem gerir samning um 

fjármálaþjónustu, enda sé samningurinn óviðkomandi starfi hans“. Í frumvarpi laganna 

segir að skilgreiningin byggi á skilgreiningu hugtaksins neytandi sem er að finna í tilskipun 

Evrópusambandsins sem lögin byggja á. Segir einnig að sambærilegar skilgreiningar á 

hugtakinu neytandi sem hafi birst í öðrum tilskipunum hafi verið innleiddar í íslenskan rétt 

á sambærilegan hátt. Í því sambandi mætti nefna fyrrgreind ákvæði laga um húsgöngu- og 

fjarsölusamninga nr. 46/2000 og laga um neytendakaup nr. 48/2003.24 Í lögum um eftirlit 

með viðskiptaháttum og markaðssetningu nr. 57/2005 er hugtakið neytandi skilgreint í 3. 

tl. 3. gr. sem „einstaklingur sem kaupir vöru eða þjónustu gegn endurgjaldi, enda séu 

kaupin ekki gerð í atvinnuskyni“. Í 6. tl. 4. gr. samkeppnislaga nr. 44/2005 er neytandi 

skilgreindur sem „einstaklingur sem kaupir vöru eða þjónustu gegn endurgjaldi, enda séu 

                                                       
21 Alþingistíðindi 1999-2000, A-deild, Þskj. 120, bls. 952 (frumvarp til laga um þjónustukaup) 

22 Alþingistíðindi 1999-2000, A-deild, Þskj. 684, bls. 3826 (frumvarp til laga um húsgöngu og 
fjarsölusamninga) 

23 Alþingistíðindi 2002-2003, A-deild, Þskj. 904, bls. 3791 (frumvarp til laga um neytendakaup) 

24 Alþingistíðindi 2004-2005, A-deild, Þskj. 736, bls. 2964 (frumvarp til laga um fjarsölu á fjármálaþjónustu) 
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kaupin ekki gerð í atvinnuskyni“. Báðar þessar skilgreiningar eru samhljóða enda er í 

frumvörpum beggja laga vísað til skýringa þágildandi samkeppnislaga nr. 8/1993, sbr. 4. 

gr. eldri samkeppnislaga nr. 8/1993.25 Í lögum um alferðir er notast við hugtakið farkaupi, 

sem er skilgreint í 2. gr. laga um alferðir nr. 80/1994 sem „einstaklingur eða lögpersóna 

sem gerir samning um kaup á alferð (aðalsamningsaðili)“. 

Við skoðun á þeim lögum sem innihalda skilgreiningu á hugtakinu neytandi er í fyrsta lagi 

ljóst að neytendur geta einungis verið einstaklingar, að undanskildum lögum um alferðir 

nr. 80/1994 þar sem farkaupi getur verið bæði einstaklingur og lögaðili. Lögum um 

þjónustukaup hefur þó verið beitt vegna viðskipta tveggja lögaðila, sbr. mál nr. E-

7765/2005 fyrir Héraðsdómi Reykjavíkur 11. apríl 2006 og í máli nr. E-3425/2008 fyrir 

Héraðsdómi Reykjavíkur 19. nóvember 2008 en í báðum þessum dómum var 

þjónustukaupalögunum beitt vegna viðskipta tveggja lögaðila.  

Kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa hefur í samræmi við fyrrgreinda skilgreiningu 

þjónustukaupalaga frávísað málum þar sem álitsbeiðandi hefur verið lögaðili. Í máli nr. 

3/2004 vísaði nefndin frá máli vegna þjónustukaupa þar sem álitsbeiðandi, sem var stjórn 

fyrirtækis, gat ekki talist vera neytandi í skilningi þjónustukaupalaga. Í máli nr. 48/2008 

var álitsbeiðandi hlutafélag og gagnaðili einstaklingur, sem leiddi til þess að áliti 

kærunefndarinnar að ágreiningurinn gæti ekki fallið undir þjónustukaupalög vegna þess 

að kaupandi þjónustunnar væri hlutafélag en ekki einstaklingur, sbr. skilgreiningu 

hugtaksins neytandi í 3. mgr. 1. gr. laganna. Í máli nr. 49/2008 óskuðu félagasamtök, sem 

höfðu með sér umtalsverðan rekstur, eftir áliti kærunefndarinnar vegna ágreinings við 

hlutafélag vegna þjónustukaupa. Með vísan til skilgreiningar þjónustukaupalaga á 

hugtakinu neytandi var málinu vísað frá þar sem álitsbeiðandi var ekki einstaklingur. Í máli 

8/2008 óskaði húsfélag eftir áliti kærunefndarinnar vegna viðskipta við fyrirtæki á 

grundvelli þjónustukaupalaga. Kom þá til skoðunar nefndarinnar hvort húsfélag gæti verið 

álitsbeiðandi, þ.e. neytandi í skilningi laganna. Kærunefndin taldi að húsfélagið gæti haft 

sömu réttarstöðu og einstaklingur þar sem kaupin voru ekki gerð í fjárhagslegum tilgangi 

                                                       
25 Alþingistíðindi 2004-2005, A-deild, Þskj. 883, bls. 4249 (frumvarp til samkeppnislaga) og Alþingistíðindi 
2004-2005, A-deild, Þskj. 884, bls. 4276 (frumvarp til laga um eftirlit með óréttmætum viðskiptaháttum og 
gagnsæi markaðarins) 
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og að í húsfélagi eru í raun einstaklingar sem hafa fjárhagslegra hagsmuna að gæta. 

Nefndin útskýrði ákvörðun sína með eftirfarandi rökum: 

„Kærunefndin vill til skýringar taka fram að hún lítur svo á að eins og atvikum málsins er 
háttað megi skýra 3. mgr. 1. gr. laga nr. 42/2000 svo að húsfélagið hafi í þessu tilviki 
sömu réttarstöðu samkvæmt lögunum og einstaklingur þar sem kaupin á þjónustunni 
séu ekki gerð í atvinnuskyni. Þykir mega byggja á því að Húsfélagið X hafi ekki neinn 
atvinnurekstur með höndum. Byggist þessi niðurstaða nefndarinnar á því að í húsfélagi 
eru einstaklingar sem hafa hver um sig einstaklegra, fjárhagslegra hagsmuna að gæta 
þegar kemur að útgjöldum sem stofnað er til á vegum félagsins.“ 

Athyglisvert er að geta þess að í skýrslu kærunefndar lausafjár- og þjónustukaupa fyrir 

árið 2008 leggur nefndin til að aðildarákvæðum þeirra laga sem falla undir nefndina26 

verði breytt sbr. eftirfarandi ummæli:  

„Aðildarákvæði laganna, sem lýst hefur verið að hluta til hér að framan í stuttu máli og 
ófullkomnu máli, eru raunar nokkuð flókin en sé þess þörf reynir kærunefndin eftir bestu 
getu að greiða úr þeim með ábendingum til þess er óskar eftir álits. Í nokkrum tilvikum er 
þó óhjákvæmilegt að vísa málum frá kærunefndinni vegna þess að aðild er ekki fyrir 
hendi. Að því er varðar aðild að álitsbeiðnum er álitamál hvort ekki væri rétt að breyta 
þeim lögum sem kærunefndin starfar eftir þannig rétt til álitsbeiðni eigi einnig félög sem 

ekki eru rekin í hagnaðarskyni s.s. eins og húsfélög.“
27

 

Í dönskum neytendarétti hefur hugtakið neytandi ekki verið einskorðað við einstakling, 

heldur hefur það verið talið ná einnig yfir félagasamtök utan atvinnustarfsemi, t.d. 

íþróttafélög.28 Í skýrslu Lagastofnunar Háskóla Íslands um stöðu neytendamála á Íslandi 

segir að ýmis rök falli að því að einskorða ekki hugtakið neytandi við einstaklinga, heldur 

væri hugsanlega rétt að tryggja ákveðnum félögum eða lögpersónum, sem ekki halda úti 

atvinnurekstri, sömu vernd og neytendur búa að, t.d. húsfélögum.29 

Í öðru lagi er ljóst að skilyrt er að kaup einstaklingsins séu ekki gerð í atvinnuskyni. Ekki er 

samræmi hvað þetta atriði varðar í skilgreiningum laga um hugtakið neytandi. Þó orðalag 

                                                       
26 Undir nefndina falla lög um lausafjárkaup nr. 50/2000, lög um þjónustukaup nr. 42/2000 og lög um 
neytendakaup nr. 48/2003. 

27 Neytendastofa. Ársskýrsla kærunefndar lausafjár- og þjónustukaupa 2008. Sótt 16. júní 2009 af 
http://www.neytendastofa.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=1971 

28 Madsen, Palle Bo og Bruun Nielsen, Anne-Dorte (1986) bls. 56. Ása Ólafsdóttir og Eiríkur Jónsson (2008) 
bls. 190. Í þessu sambandi má benda á Ufr.1988:945V, en í þeim dómi var talið að undir hugtakið neytandi 
geti einnig fallið samtök einstaklinga. Málið varðaði nokkra neytendur sem höfðu stofnað félag um móttöku 
sjónvarpsefnis.  Talið var að ef samið hefði verið við einstakan aðila félagsskaparins um þjónustuna, hefði 
viðkomandi samningsaðili haft stöðu neytanda við samningsgerðina. Því þóttu ekki standa rök til þess að 
undanþiggja félagsskapinn neytendavernd laga um neytendasamninga. 

29 Ása Ólafsdóttir og Eiríkur Jónsson (2008) bls. 219 

http://www.neytendastofa.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=1971
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sé misjafnt er í raun stefnt að því sama. Í lögum um húsgöngu- og fjarsölusamninga og 

lögum um fjarsölu á fjármálaþjónustu eru skilgreiningar þess efnis að umrædd viðskipti 

séu óviðkomandi starfi neytanda. Í lögum um hlutdeild í afnotarétti orlofshúsnæðis er 

skilyrði að kaupin séu ekki liður í atvinnurekstri hans. Í samkeppnislögum, lögum um 

neytandalán og lögum um eftirlit með viðskiptaháttum og markaðssetningu er skilyrði að 

viðskipti séu ekki gerð atvinnuskyni. Í lögum um neytendakaup er hugtakið skilyrt við 

einstakling sem kaupir söluhlut utan atvinnustarfsemi. Lög um þjónustukaup gera hins 

vegar kröfu um að þjónustukaupin séu ekki gerð í atvinnuskyni eða í tengslum við starf 

kaupanda.  

Samkvæmt framangreindu er ekki til ein samræmd skilgreining á hugtakinu neytandi í 

íslenskum rétti. Samt miða nánast öll lögin við að neytandi geti einungis verið 

einstaklingur. Því til viðbótar er almennt sett það skilyrði að viðskiptin séu ekki gerð í 

tengslum við atvinnustarfsemi á hans vegum og séu því gerð vegna einkaneyslu. 

Dómstólar og aðrir úrskurðaraðilar hafa þó talið lögaðila falla undir þjónustukaupalögin, 

en í þeim lögum getur neytandi einungis verið einstaklingur, sbr. 3. mgr. 1. gr. Þó 

kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa hafi skýrt hugtakið þrengra en dómstólar 

samkvæmt áðurgreindum dómum, hefur nefndin talið gildissvið laganna rýmra  en ráðið 

verður beinlínis af orðalagi þjónustukaupalaga. 

Hugtökin neytandi og seljandi eru skilgreind í ýmsum tilskipunum Evrópusambandsins er 

varða réttindi neytenda. Hugtakið neytandi er ýmist skýrt þar sem það kemur fyrir sem 

einstaklingur, sem með samningum, er viðkomandi tilskipun nær til, „á viðskipti í öðru 

skyni en vegna starfs síns“30 eða t.d. sem einstaklingur sem „í viðskiptum er tilskipun tekur 

til kemur fram í augnamiði sem telja má óskylt starfi hans“31.32  

                                                       
30 Stjórnartíðindi EB L 95, 21.4.1993, bls. 31. Í b-lið 2. gr. tilskipunar Evrópuráðsins 1993/13/EB frá 5. apríl 
1993 vegna óréttmætra skilmála í neytendasamningum. segir um skilgreiningu hugtaksins neytandi 
„einstaklingur sem í samningum, er þessi tilskipun nær til, á viðskipti í öðru skyni en vegna starfs síns“ . 
Stjórnartíðindi EB L 171, 7.7.1999, bls. 14.  Í a-lið 1. gr. tilskipunar Evrópuþingsins og ráðsins 1999/44/EB frá 
25. maí 1999 um tiltekna þætti í sölu neysluvara og ábyrgð þar að lútandi segir „neytandi: einstaklingur sem 
í samningum, er þessi tilskipun nær til, á viðskipti í öðru skyni en vegna starfs síns“ 

31 Stjórnartíðindi EB L 42, 12.2.1987, bls. 49. Í a-lið 2. tl. 1. gr. tilskipunar Evrópuráðsins 87/102/EBE frá 22. 
desember 1986 um samræmingu á lögum og stjórnsýslufyrirmælum aðildarríkjanna varðandi neytendalán 
er neytandi skilgreindur sem „einstakling sem í viðskiptum er tilskipunin tekur til kemur fram í augnamiði 
sem telja má óskylt starfi hans“ 
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Í þeim tilskipunum er varða réttindi neytenda er hugtakið seljandi eða veitandi einnig 

skilgreint. Seljandi eða veitandi er ýmist skilgreindur sem einstaklingur eða lögpersóna 

sem í samningum, er tilskipun nær til, „á viðskipti vegna starfs síns, hvort sem það er 

opinbert starf eða ekki“33 eða t.d. sem einstaklingur eða lögaðili sem, samkvæmt 

samningi, „selur neysluvörur í starfi sínu.“34 

Í dómi Evrópudómstólsins í máli Di Pinto reyndi á skilgreiningu hugtaksins neytandi. Í 

málinu var fjallað um það hverjir teldust vera neytendur í skilningi tilskipunar 

85/577/EBE35 um vernd neytenda þegar samningar eru gerðir utan fastra starfsstöðva.  

Mál C-361/89 (Di Pinto). Forsvarsmenn tímarits höfðu samband við atvinnurekanda, 
sem hafði hug á að selja fyrirtæki sitt, og hvöttu hann til að auglýsa í tímaritum 
fyrirtækis sem þeir voru í forsvari fyrir. Málið varðaði hvort umræddur atvinnurekandi 
hefði getað komið fram sem neytandi í viðskiptunum við tímaritið, en hann hélt því 
fram að sala fyrirtækis væri ekki hluti af daglegum rekstri fyrirtækis. Hefði hann því átt 
að njóta réttarstöðu neytanda við samninga sem komast á fyrir utan fastan 
verslunarstað atvinnurekanda. Dómstóllinn hafnaði þessum rökum þar sem m.a. mætti 
einungis bera tilskipunina fyrir sig ef einstaklingur gerði samning sem lægi utan 
starfssviðs hans, sbr. skilgreiningu neytanda í 2. gr. umræddrar tilskipunar. Taldi 
dómstóllinn að ekki væri hægt að gera greinarmun á því hvort samningur um sölu 
fyrirtækis væru algengir eða sjaldgæfir í atvinnurekstri. Sagði dómstóllinn að 2. gr. 
tilskipunarinnar væri almenn og ekki væri hægt að skilja á milli venjulegra athafna eða 
þeirra sem eru fátíð. Taldi dómstóllinn að undirbúningur á sölu á fyrirtæki væri tengt 
starfssviði atvinnurekanda, þó að slíkur undirbúningur ljúki í raun starfseminni.36 

Telja verður að skilgreiningar Evrópusambandsins verði skýrðar með sömu sjónarmið í 

huga, þ.e. að neytandi geti aðeins verið einstaklingur, en ekki fyrirtæki eða lögaðili sem 

gerir viðskipti í öðru skyni en vegna starfs síns. Þó svo að hugtakið neytandi sé skilgreint á 

                                                                                                                                                                    
32 Ása Ólafsdóttir og Eiríkur Jónsson (2008) bls. 184 

33 Stjórnartíðindi EB L 95, 21.4.1993, bls. 31. Í c-lið 2. gr. tilskipunar Evrópuráðsins 1993/13/EB frá 5. apríl 
vegna óréttmætra skilmála í neytendasamningum segir um skilgreiningu hugtaksins seljandi eða veitandi 
„einstaklingur eða lögpersóna sem í samningum, er þessi tilskipun nær til, á viðskipti vegna starfs síns, hvort 
sem það er opinbert starf eða ekki.“ 

34 Stjórnartíðindi EB L 171, 7.7.1999, bls. 14.  Í c-lið 1. gr. tilskipunar Evrópuþingsins og ráðsins 1999/44/EB 
frá 25. maí 1999 um tiltekna þætti í sölu neysluvara og ábyrgð þar að lútandi segir um hugtakið seljandi 
„einstaklingur eða lögaðili sem, samkvæmt samningi, selur neysluvörur í starfi sínu“ 

35 Stjórnartíðindi EB L 372, 31.12.1985, bls. 32. Í 2. gr. tilskipunar ráðsins 85/577/EBE frá 20. desember 1985 
um að vernda neytendur þegar samningar eru gerðir utan fastra starfsstöðva segir að hugtakið neytandi eigi 
við „einstakling sem í viðskiptum sem tilskipun þessi tekur til kemur fram í augnamiði sem telja má óskylt 
starfi hans“ 

36 Dómur Evrópudómstólsins frá 14. mars 1991 í máli nr. 361/89 (Di Pinto) 
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þann hátt að einungis einstaklingar geti verið neytendur, hafa einstök ríki fellt félög eða 

hópa einstaklinga undir hugtakið, líkt og gert hefur verið í Danmörku.37 

 

2.3 Viðsemjandi neytanda 

Viðsemjandi neytanda er yfirleitt skilgreindur í lögum sem varða réttindi neytenda. 

Almennt er hann nefndur seljandi í lögum, en ýmis önnur nöfn eiga einnig við hugtakið 

eftir efni viðkomandi laga eins og t.d. atvinnurekandi, ferðaheildsali og þjónustuveitandi. 

Viðsemjandi neytanda þarf, eins og neytandi, að uppfylla ákveðin skilyrði til að 

viðkomandi löggjöf geti átt við.  

Í b. lið 4. gr. laga um neytendalán segir að lánveitandi sé „einstaklingur, lögaðili eða hópur 

slíkra aðila sem veitir lán“. Samkvæmt athugasemdum í frumvarpi laganna skal 

lánveitandi vera atvinnurekandi.38 Í 2. gr. laga um gerð samninga um hlutdeild í 

afnotarétti orlofshúsnæðis segir að seljandi í lögunum sé skilgreindur sem „Einstaklingur 

eða lögaðili sem í atvinnuskyni selur og ábyrgist viðskipti með hlutdeild í afnotarétti af 

fasteignum sem lög þessi taka til“. Í lögum um þjónustukaup er hugtakið seljandi eða 

viðsemjandi neytanda ekki skilgreint en í 1. gr. laganna er kveðið á um að lögin taki til 

„samninga um kaup á þjónustu sem veitt er neytendum í atvinnuskyni gegn 

endurgjaldi...“. Í lögum um húsgöngu- og fjarsölusamninga er í 2. tl. 2. gr. laganna seljandi 

skilgreindur sem „einstaklingur eða lögaðili sem vegna hlutaðeigandi viðskipta kemur 

fram í atvinnuskyni og gerir samninga við neytendur, svo og hver sá sem í atvinnuskyni 

kemur fram í umboði eða fyrir hönd seljanda“. Í 2. mgr. 1. gr. laga um neytendakaup segir 

um neytendakaup að átt sé við „sölu hlutar til neytanda þegar seljandi eða umboðsmaður 

hans hefur atvinnu sína af sölu“. Í athugasemdum við frumvarp laganna kemur fram að 

skilyrði sé sett að seljandi, eða umboðsmaður hans, þurfi að hafa sölustarfsemi að 

atvinnu. Af því leiði að sala milli neytenda telst ekki vera neytendakaup í skilningi laganna. 

Í þessu sambandi skipta umsvif seljanda ekki máli, né tilgangur hans með 

sölustarfseminni. Því getur verið um neytendakaup að ræða þótt arður af 

                                                       
37 Ása Ólafsdóttir og Eiríkur Jónsson (2008) bls. 219 

38 Alþingistíðindi 1992, A-deild, Þskj. 14, bls. 532 (frumvarp til laga um neytendalán) 
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sölustarfseminni renni til góðgerðarmála.39 Í lögum um fjarsölu á fjármálaþjónustu segir 

að þjónustuveitandi í 2. tl. 1. mgr. 4. gr. sé „einstaklingur eða lögaðili sem veitir 

fjármálaþjónustu í atvinnuskyni“.  Í greinagerð við 4. gr. frumvarpsins segir að 

skilgreiningin byggi á c. lið 2. gr. tilskipunar Evrópusambandsins 2002/65/EB varðandi 

fjarsölu á fjármálaþjónustu,40 þar sem hugtakið er skilgreint sem „einstaklingur eða 

lögaðili, opinber eða einkaaðili, sem í hlutaðeigandi viðskiptum er samningsbundinn 

þjónustuveitandi samkvæmt fjarsölusamningi“.  

Ljóst er á fyrrgreindum lögum að megineinkenni skilgreiningar á viðsemjanda neytanda á 

við um einstakling, lögaðila eða félagasamtök sem hafa með höndum atvinnustarfsemi. 

Með atvinnustarfsemi er að meginstefnu átt við athafnir er stefna að fjárhagslegum 

gróða, þó er það ekki ávallt skilyrði að stefnt sé að fjárhagslegum gróða með starfsemi41, 

sbr. athugasemdir við 2. mgr. 1. gr. í greinagerð neytendakaupalaga að um neytendakaup 

geti verið að ræða þótt að arður af sölustafsemi renni t.d. til góðgerðarmála. 

Í þeim tilskipunum Evrópusambandsins er varða réttindi neytenda er hugtakið seljandi 

eða veitandi almennt skilgreint. Seljandi eða veitandi er ýmist skilgreindur sem 

einstaklingur eða lögpersóna sem í samningum, er tilskipun nær til, „á viðskipti vegna 

starfs síns, hvort sem það er opinbert starf eða ekki“42 eða sem t.d. sem einstaklingur eða 

lögaðili sem, samkvæmt samningi, „selur neysluvörur í starfi sínu“.43 

 

 

                                                       
39 Alþingistíðindi 2002-2003, A-deild, Þskj. 904, bls. 3790-3791 (frumvarp til laga um neytendakaup)  

40 Stjórnartíðindi EB L 271, 9.10.2002, bls. 16-24. Tilskipun Evrópuþingsins og ráðsins 2002/65/EB frá 23. 
september 2002 varðandi fjarsölu á fjármálaþjónustu fyrir neytendur og um breytingu á tilskipun ráðsins og 
á tilskipunum 97/7/EB og 98/27/EB. 

41 Ása Ólafsdóttir og Eiríkur Jónsson (2008) bls. 195 

42 Stjórnartíðindi EB L 95, 21.4.1993, bls. 31. Í c-lið 2. gr. tilskipunar Evrópuráðsins 1993/13/EB frá 5. apríl 
vegna óréttmætra skilmála í neytendasamningum segir um skilgreiningu hugtaksins seljandi eða veitandi 
„einstaklingur eða lögpersóna sem í samningum, er þessi tilskipun nær til, á viðskipti vegna starfs síns, hvort 
sem það er opinbert starf eða ekki.“ 

43 Stjórnartíðindi EB L 171, 7.7.1999, bls. 14.  Í c-lið 1. gr. tilskipunar Evrópuþingsins og ráðsins 1999/44/EB 
frá 25. maí 1999 um tiltekna þætti í sölu neysluvara og ábyrgð þar að lútandi segir um hugtakið seljandi 
„einstaklingur eða lögaðili sem, samkvæmt samningi, selur neysluvörur í starfi sínu“ 
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2.4 Evrópuréttur 

Eins og fram hefur komið þá hefur innleiðing á reglum Evrópusambandsins í gegnum 

samninginn um Evrópska efnahagssvæðið haft mikil áhrif á neytendarétt hér á landi. 

Raunin er sú að flest þau lög sem sett hafa verið á þessu réttarsviði eru tilkomin vegna 

innleiðingar. Fyrir árið 1986 hafði Rómarsáttmálinn, stofnsamningurinn um 

Efnahagsbandalag Evrópu44 sem undirritaður var 25. mars 1957 og tók gildi árið 1958, ekki 

að geyma sérstök ákvæði um neytendavernd, en á hana var þó minnst í bæði 81. og 82. 

gr. sem fjalla um samkeppni. Á neytendaréttarsviðinu urðu því þáttarskil þegar í 

Rómarsamninginn var bætt inn ákvæðum um neytendavernd árið 1996 með undirritun 

einingarlaga Evrópu (e. Single European Act).45 

Neytendaréttur fær mikla athygli innan Evrópusambandsins, enda eru um 500 milljón 

neytendur á sama markaðssvæði. Er sambandinu mikið hagsmunamál að neytendur í 

löndum sambandsins geti byggt á sömu reglum og stundað neytendakaup milli landa án 

vandkvæða.46 Enda er það eitt af markmiðum sambandsins að skapa raunverulegan innri 

markað neytenda. Hefur markmiðum Evrópusambandsins vegna þeirrar endurskoðunar 

verið lýst með eftirfarandi hætti: 

“At the end of the exercise it should, ideally, be possible to say to EU consumers 
wherever you are in the EU or wherever you buy from it makes no difference: your 

essential rights are the same"
47

 

Þann 8. nóvember 2008 var lögð fram tillaga að tilskipun Evrópuþingsins og ráðsins um 

réttindi neytenda sem m.a. felur í sér samræmingu á skilgreiningum hugtaka er varða 

réttindi neytenda.48 Tillagan að tilskipuninni byggir á endurskoðun sem sett var af stað 

                                                       
44 Efnahagsbandalag Evrópu heitir nú Evrópubandalagið þar sem nafni þess var breytt með 
Maastrichtsamningunum.  

45 Stefán Már Stefánsson (2000) bls. 45 og 979-980 

46 European Consumer Commissioner. Meglena Kuneva, ræða flutt 29. júní 2009. Sótt 24. júlí 2009 af 
http://europa.eu/rapid/pressReleasesAction.do?reference=SPEECH/09/326&format=HTML&aged=0&langu
age=EN&guiLanguage=en  

47 Commission of the European Communities. Green Paper on the Review of the Consumer Acquis. Brussels, 
08.02.2007, COM(2006) 744 final, bls. 3. Sótt 27. júlí 2009 af 
http://ec.europa.eu/consumers/cons_int/safe_shop/acquis/green-paper_cons_acquis_en.pdf 

48 Commission of the European Communities. Proposal for a Directive of the European parlament and of the 
council on consumer rights. Brussels 8.10.2008, COM(2008) 614 final. Sótt 24. júlí 2009 af 

http://europa.eu/rapid/pressReleasesAction.do?reference=SPEECH/09/326&format=HTML&aged=0&language=EN&guiLanguage=en
http://europa.eu/rapid/pressReleasesAction.do?reference=SPEECH/09/326&format=HTML&aged=0&language=EN&guiLanguage=en
http://ec.europa.eu/consumers/cons_int/safe_shop/acquis/green-paper_cons_acquis_en.pdf
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árið 2004 í þeim tilgangi að einfalda og fullgera regluverk Evrópusambandsins hvað varðar 

réttindi neytenda.49 Núgildandi tilskipanir varðandi réttindi neytenda eru lágmarks reglur, 

sem þýðir að ríki geta tekið upp strangari löggjöf til verndar neytendum. Mörg ríki hafa 

aukið við rétt neytenda með þessum hætti, sérstaklega Norðurlöndin. Þessi heimild ríkja 

til að auka við tilskipanir hefur leitt til þess að regluverkið í þessum málaflokki innan 

sambandsins er ólíkt. Evrópusambandið virðist nú vera að færa sig frá 

lágmarkssamræmingu til allsherjarsamræmingar tilskipananna hvað varðar réttindi 

neytenda. Má í því sambandi nefnda tilskipun 2005/29/EB um óréttmæta viðskiptahætti50 

sem mælir fyrir um allsherjarsamræmingu. Felur slík allsherjarsamræming í sér að lög 

aðildarríkja mega hvorki ganga skemur né framar ákvæðum tilskipunarinnar. 

Allsherjarsamræming veldur því að túlkun verður að vera með sama hætti á Evrópska 

efnahagssvæðinu. Í þessu felst að horfa verður til dómafordæma dómstóls 

Evrópusambandsins og EFTA dómstólsins.51 Auk þess eykur allsherjarsamræming nauðsyn 

þess að náið samstarf sé á milli eftirlitsstofnana á sviði neytendaréttar sem túlka og 

framfylgja reglum á Evrópska efnahagssvæðinu, sbr. ákvæði laga nr. 56/2007 um 

samvinnu stjórnvalda á Evrópska efnahagssvæðinu um neytendavernd.  

Fyrrgreind tilskipun um réttindi neytenda hefur það markmið að auka traust neytenda og 

fyrirtækja á innri markaðnum. Tilskipunin felur í sér fulla samstillingu á reglum 

sambandsins varðandi réttindi neytenda. Þetta þýðir að ríki innan sambandsins geta ekki 

aukið við né minnkað réttindi neytenda.52 Í umræddri tilskipun er m.a. lagt til að hugtökin 

neytandi og seljandi skuli skilgreind á ákveðinn hátt. Neytandi er í tillögunni þannig 

                                                                                                                                                                    
http://ec.europa.eu/consumers/rights/docs/COMM_PDF_COM_2008_0614_F_EN_PROPOSITION_DE_DIRE
CTIVE.pdf 

49 Commission of the European Communities. Green Paper on the Review of the Consumer Acquis. Brussels, 
08.02.2007, COM(2006) 744 final, bls. 3. Sótt 27. júlí 2009 af 
http://ec.europa.eu/consumers/cons_int/safe_shop/acquis/green-paper_cons_acquis_en.pdf  

50 Stjórnartíðindi EB L 149, 11.6.2005, bls. 26. Tilskipun Evrópuþingsins og ráðsins 2005/29/EB frá 11. maí 
2005 um óréttmæta viðskiptahætti gagnvart neytendum á innri markaðnum og um breytingu á tilskipun 
ráðsins 84/450/EBE, tilskipunum Evrópuþingsins og ráðsins 97/7/EB, 98/27/EB og 2002/65/EB og reglugerð 
Evrópuþingsins og ráðsins (EB) nr. 2006/2004. 

51 Alþingistíðindi 2007-2008, A-deild, Þskj. 603, bls. 3189 (frumvarp til um breytingu á lögum um eftirlit með 
óréttmætum viðskiptaháttum og gagnsæi markaðarins, nr. 57 20. maí 2005, með síðari breytingum) 

52 Commission of the European Communities. Proposal for a Directive of the European parlament and of the 
council on consumer rights. Brussels 8.10.2008, COM(2008) 614 final, bls. 2. Sótt 24. júlí 2009 af 
http://ec.europa.eu/consumers/rights/docs/COMM_PDF_COM_2008_0614_F_EN_PROPOSITION_DE_DIRE
CTIVE.pdf 

http://ec.europa.eu/consumers/rights/docs/COMM_PDF_COM_2008_0614_F_EN_PROPOSITION_DE_DIRECTIVE.pdf
http://ec.europa.eu/consumers/rights/docs/COMM_PDF_COM_2008_0614_F_EN_PROPOSITION_DE_DIRECTIVE.pdf
http://ec.europa.eu/consumers/cons_int/safe_shop/acquis/green-paper_cons_acquis_en.pdf
http://ec.europa.eu/consumers/rights/docs/COMM_PDF_COM_2008_0614_F_EN_PROPOSITION_DE_DIRECTIVE.pdf
http://ec.europa.eu/consumers/rights/docs/COMM_PDF_COM_2008_0614_F_EN_PROPOSITION_DE_DIRECTIVE.pdf
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skilgreindur sem einstaklingur, sem með samningum, er viðkomandi tilskipun nær til, „á 

viðskipti í öðru skyni en vegna starfs síns“ og seljandi sem einstaklingur eða lögpersóna 

sem í samningum, sem tilskipun nær til, „á viðskipti vegna starfs síns og hver sá sem 

kemur fram af hálfu seljanda“.53  

  

                                                       
53 Í 1. og 2. tl . 2. gr. tillögunnar er neytandi skilgreindur sem „any natural person who, in contracts covered 
by this Directive, is acting for purposes which are outside his trade, business, craft or profession“, seljandi er 
skilgreindur sem „any natural or legal person who, in contracts covered by this Directive, is acting for 
purposes relating to his trade, business, craft or profession and anyone acting in the name of or on behalf of 
a trader“ 
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3.0 Stjórnskipulag og eftirlit á sviði neytendamála 

3.1 Opinbert eftirlit 

Ýmsar stofnanir og félagasamtök geta komið að neytendavernd með einum eða öðrum 

hætti hér á landi. Eru þessir aðilar almennt stofnanir sem eru að sinna lögbundnu 

hlutverki sínu. Auk þess starfa ýmis einkaréttarleg samtök einstaklinga að því að gæta 

réttinda og hagsmuna neytenda. Í þessum kafla verður fjallað um þá opinberu aðila og 

félagasamtök sem koma að neytendamálum með almennum hætti. Einnig verður fjallað 

um hvort þessar stofnanir og félagasamtök leysi að einhverju leyti úr einstaka 

réttarágreiningi neytenda og þá með hvaða hætti.54 

 

3.1.1 Neytendastofa 

Neytendastofa var sett á laggirnar með lögum nr. 62/2005 um Neytendastofu og 

talsmann neytenda og tók hún formlega til starfa 1. júlí 2005. Frá setningu 

samkeppnislaga nr. 8/1993 og þar til Neytendastofa tók til starfa árið 2005 fóru 

samkeppnisyfirvöld með opinbert eftirlit á sviði neytendamála. En frá árinu 1978 til 1993  

annaðist Verðlagsstofnun slík mál.55 Með fyrrgreindum lögum um Neytendastofu og 

talsmann neytenda var ákveðið að skilja að samkeppnismál, þ.e. eftirlit með starfsemi 

fyrirtækja og svo neytendamál, þ.e. eftirlit með viðskiptum milli neytenda og fyrirtækja  

og færa til nýrrar stofnunar, Neytendastofu.56 Við tilfærslu á verkefnum innan 

stjórnarráðs Íslands færðist Neytendastofa undir dómsmála- og mannréttindaráðherra 

þann 1. september 2009 en stofnunin heyrði áður undir viðskiptaráðherra.57 

                                                       
54 Utan umfjöllunarinnar falla stofnanir sem starfa á afmörkuðum sviðum og framfylgja eftirliti með 
réttindum neytenda, eins og t.d. Samkeppniseftirlitið, Matvælastofnun, Umhverfisstofnun og Póst- og 
fjarskiptastofnun. 

55 Alþingistíðindi 2004-2005, A-deild, Þskj. 884, bls. 4273-4275 (frumvarp til laga um eftirlit með 
óréttmætum viðskiptaháttum og gagnsæi markaðarins) 

56 Alþingistíðindi 2004-2005, A-deild, Þskj. 885, bls. 4284 (frumvarp til laga um Neytendastofu og talsmann 
neytenda) 

57 Vefútgáfa Alþingistíðinda. Frumvarp til laga um breytingu á ýmsum lögum vegna tilfærslu verkefna innan 
Stjórnarráðs Íslands. Þskj. 105. 89. mál. 137. löggjafarþing (2009). Sótt 28. júní 2009 af 
http://www.althingi.is/altext/137/s/0105.html. Samkvæmt 56. gr. mun Neytendastofa og talsmaður 
neytenda heyra undir dómsmálaráðuneytið eftir samþykki frumvarpsins. 

http://www.althingi.is/altext/137/s/0105.html
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Samkvæmt 1. gr. laga nr. 62/2005 skal Neytendastofa starfa að stjórnsýsluverkefnum á 

sviði neytendamála, vöruöryggismála, opinberrar markaðsgæslu, mælifræði og 

markaðseftirlits með rafföngum. Hlutverk Neytendastofu er að treysta öryggi og réttindi 

neytenda í viðskiptum og annast framkvæmd laga um neytendavernd. Neytendastofa 

sinnir opinberu eftirliti á markaði en leysir ekki úr einkaréttarlegum ágreiningi.  

Einnig er það hlutverk stofnunarinnar að miðla upplýsingum til aðila atvinnulífsins um 

skyldur þeirra og réttindi gagnvart neytendum. Eftirlit stofnunarinnar felst m.a. í því að 

tekið er við ábendingum ef fyrirtæki virða ekki réttindi neytenda samkvæmt þeim lögum 

sem stofnunin hefur eftirlit með. Stofnunin tekur einnig upp mál að eigin frumkvæði. 

Stofnunin starfar á þrem fagsviðum, þ.e. öryggissviði, mælifræðisviði og 

neytendaréttarsviði.  

Öryggissvið stofnunarinnar hefur eftirlit með lögum sem fjalla um öryggi neytenda, svo 

sem öryggi ýmiss framleiðsluvarnings eins og leikföngum, vörum unnum úr eðalmálmum, 

byggingarvöru og öðrum framleiðsluvörum sem ekki falla undir eftirlit annarra 

stjórnvalda. Einnig hefur sviðið markaðseftirlit með hættulegum vörum.58 Mælifræðisvið 

hefur umsjón með framkvæmd löggildingareftirlits og að mælingar tengdar viðskiptum 

séu réttar.59  

Á neytendaréttarsviði eru lög nr. 57/2005 um eftirlit með viðskiptaháttum og 

markaðssetningu fyrirferðamest. Neytendaréttarsvið stofnunarinnar fer einnig með eftirlit 

með lögum um alferðir nr. 80/1994, lögum um neytendalán nr. 121/1994, lögum um gerð 

samninga um hlutdeild í afnotarétti orlofshúsnæðis nr. 23/1997, lögum um húsgöngu- og 

fjarsölusamninga nr. 46/2000, lögum um rafræn viðskipti og aðra rafræna þjónustu nr. 

30/2002 og innheimtulögum nr. 95/2008 ásamt Fjármálaeftirlitinu.60 Einstaklingar og 

lögaðilar geta sent Neytendastofu ábendingar um brot á þeim lögum og reglum sem undir 

hana falla og fer stofnunin með úrskurðarvald falli lögin undir verksvið hennar. Hefur 

Neytendastofa komið á fót svokallaðri „rafrænni Neytendastofu“ sem tekur m.a. við 

                                                       
58 Neytendastofa. Öryggissvið. Sótt 21. nóvember 2009 http://www.neytendastofa.is/Forsida/Oryggissvid 

59 Neytendastofa. Mælifræðisvið. Sótt 21. nóvember 2009 af 
http://www.neytendastofa.is/Forsida/Maelifraedisvid 

60 Neytendastofa. Neytendaréttarsvið. Sótt 28. nóvember 2009 af 
http://www.neytendastofa.is/Forsida/Neytendarettarsvid. 

http://www.neytendastofa.is/Forsida/Oryggissvid
http://www.neytendastofa.is/Forsida/Maelifraedisvid
http://www.neytendastofa.is/Forsida/Neytendarettarsvid
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ábendingum og athugasemdum neytenda og lögaðila.61 Neytendastofa leggur mat á þær 

ábendingar sem henni berast og grípur til úrræða, sé þess þörf. Hvað þetta varðar þá 

hefur Neytendastofa  ýmis úrræði til að bregðast við brotum að rannsaka þau, sbr. ákvæði 

VIII. og IX. kafla laga um eftirlit með viðskiptaháttum og markaðssetningu nr. 57/2005, en 

til úrræða þeirra laga er einnig vísað í öðrum lögum sem stofnunin hefur eftirlit með, sbr. 

2. mgr. 17. gr. laga um alferðir nr. 80/1994 og 2. mgr. 17. gr. laga um húsgöngu- og 

fjarsölusamninga nr. 46/2000.62 

Neytendastofa stuðlar einnig að fræðslu neytenda um öryggismál og réttindi þeirra og 

skyldur í viðskiptum.63 Stofnuninni er ætlað að vinna að stefnumótun, rannsóknum, 

söfnun upplýsinga, úrvinnslu og útgáfu á sviði neytendamála.64 Neytendastofa hýsir einnig 

kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa og sjálfstætt embætti talsmanns neytenda. 

Starfsemi stofnunarinnar er því mjög viðamikil og fjalla verkefni hennar öll á einn eða 

annan hátt um hagsmuni neytenda. 

Með lögum nr. 56/2007 um samvinnu stjórnvalda á Evrópska efnahagssvæðinu um 

neytendavernd var innleidd hér á landi reglugerð Evrópuþingsins og ráðsins nr. 2006/2004 

um samvinnu milli yfirvalda sem bera ábyrgð á framkvæmd laga um neytendavernd. 

Markmið reglugerðarinnar er að tryggja eftirfylgni við lagaákvæði á sviði 

neytendaverndar, sérstaklega hvað varðar viðskipti yfir landamæri. Ber aðildarríkum að 

tilnefna eitt stjórnvald í hverju landi sem skal vera tengiliður við önnur stjórnvöld á sviði 

neytendamála á Evrópska efnahagssvæðinu. Neytendastofa og Fjármálaeftirlitið eru 

meðal þeirra stofnanna. Neytendastofa er tilnefnd sem sú stofnun sem fer með 

neytendamál fyrir hönd íslenskra stjórnvalda.65 Neytendastofa tekur einnig þátt í 

margvíslegu alþjóðlegu samtarfi, t.d. á grundvelli samningsins um 

                                                       
61 Neytendastofa. Rafræn Neytendastofa. Á vefslóðinni https://rafraen.neytendastofa.is  

62 Úrræði Neytendastofu samkvæmt lögum nr. 57/2005 eru m.a. upplýsingaskylda gagnvart Neytendastofu 
sbr. VIII kafla laganna og bönn, fyrirmæli, stjórnvaldsektir og dagsektir sbr. IX kafla laganna. 

63 Neytendastofa. Hlutverk Neytendastofu. Sótt 28. júní af http://www.neytendastofa.is/Forsida/Um-
Neytendastofu/Hlutverk 

64 Ása Ólafsdóttir og Eiríkur Jónsson (2008) bls. 198 

65 Alþingistíðindi 2006-2007, A-deild, Þskj. 916, bls. 4954 (frumvarp til laga um samvinnu stjórnvalda á 
Evrópska efnahagssvæðinu um neytendavernd) 

https://rafraen.neytendastofa.is/
http://www.neytendastofa.is/Forsida/Um-Neytendastofu/Hlutverk
http://www.neytendastofa.is/Forsida/Um-Neytendastofu/Hlutverk
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Alþjóðaviðskiptastofnunina (WTO) og svo óformlegu samstarfi stjórnvalda á 

Norðurlöndum.66 

Allt starf Neytendastofu miðar að því með einum eða öðrum hætti að vernda öryggi og 

réttindi neytenda í viðskiptum. 

 

3.1.2 Áfrýjunarnefnd neytendamála 

Samkvæmt 4. gr. laga um Neytendastofu og talsmann neytenda er hægt að skjóta 

ákvörðunum Neytendastofu til sérstakrar áfrýjunarnefndar neytendamála.67 Ráðherra 

skipar nefndina til fjögurra ára í senn. Í nefndinni sitja þrír menn og jafnmargir til vara. 

Eiga formaður nefndarinnar og varamaður hans að fullnægja skilyrðum til að hljóta skipun 

í embætti héraðsdómara. Samkvæmt 2. mgr. 4. gr. laganna má skjóta til nefndarinnar 

stjórnvaldsákvörðunum sem teknar eru eftir lögum um eftirlit með viðskiptaháttum og 

markaðssetningu nr. 57/2005, lögum um öryggi vöru og opinbera markaðsgæslu nr. 

134/1995 og öðrum lögum á sviði Neytendastofu sé heimild til slíks lögum samkvæmt. 

Kæra vegna ákvörðunar Neytendastofu skal berast áfrýjunarnefndinni innan fjögurra 

vikna frá því að aðila var tilkynnt um ákvörðunina og skal úrskurður nefndarinnar liggja 

fyrir innan sex vikna frá málskoti, sbr. 3. mgr. 4. gr. laganna. Samkvæmt 4. mgr. 4. gr. 

laganna eru úrskurðir áfrýjunarnefndarinnar fullnaðarúrskurðir innan stjórnsýslunnar. 

 

3.1.3 Talsmaður neytenda 

Lengi hafa verið uppi kröfur þess efnis að koma skyldi upp embætti umboðsmanns 

neytenda að norrænni fyrirmynd hér á landi. Í stað þess voru Neytendastofu falin þau 

verkefni og samhliða Neytendastofu var stofnað sérstakt embætti talsmanns neytenda 

með lögum nr. 62/2005.68 Embættið á sér ekki hliðstæðu á öðrum Norðurlöndum og er 

                                                       
66 Neytendastofa. Alþjóðlegt samstarf. Sótt 22. nóvember 2009 af 
http://www.neytendastofa.is/Forsida/Um-Neytendastofu/Althjodlegt-samstarf 

67 Neytendastofa. Úrskurðir áfrýjunarnefndar neytendamála. Á vefslóðinni 
http://www.neytendastofa.is/Pages/674 

68 Alþingistíðindi 2004-2005, A-deild, Þskj. 885, bls. 4285-4286 (frumvarp til laga um Neytendastofu og 
talsmann neytenda)  

http://www.neytendastofa.is/Forsida/Um-Neytendastofu/Althjodlegt-samstarf
http://www.neytendastofa.is/Pages/674
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því um séríslenskt fyrirkomulag að ræða. Ráðherra skipar talsmann neytenda til fimm ára í 

senn og skal talsmaðurinn hafa lokið háskólaprófi og hafa þekkingu á málefnum neytenda, 

sbr. 5.gr. laganna. Samkvæmt 6. gr. er það hlutverk talsmanns neytenda að standa vörð 

um hagmuni og réttindi neytenda og stuðla að aukinni neytendavernd. Einnig felst 

hlutverk hans í að taka við erindum neytenda, bregðast við þegar hann telur að brotið sé 

gegn réttindum og hagsmunum þeirra, gefa út rökstuddar álitsgerðir ásamt tillögum um 

úrbætur, setja fram tillögur um úrbætur á lögum og stjórnvaldsfyrirmælum er varða 

neytendur sérstaklega og kynna löggjöf og aðrar réttarreglur er varða neytendamál, sbr. 

a-e lið 6. gr. laganna. Í meginatriðum er hlutverk hans þríþætt, þ.e. að standa vörð um 

hagsmuni neytenda, kynna réttarreglur um neytendamál og að hafa áhrif til úrbóta á sviði 

neytendamála.69 Þrátt fyrir að hlutverk talsmanns neytenda sé að taka við erindum 

neytenda er það ekki hlutverk hans að leysa úr ágreiningsmálum eða úrskurða í 

deilumálum milli aðila.70 Valdheimildir talsmanns eru ekki aðrar en þær að hann getur 

krafið stjórnvöld, fyrirtæki og samtök um upplýsingar til þess að hann geti sinnt hlutverki 

sínu, sbr. 8. gr. laganna. Talsmaður neytenda er í störfum sínum óháður fyrirmælum frá 

öðrum og verður álitum hans ekki skotið til annarra stjórnvalda. Álit talsmanns neytenda 

eru ekki bindandi. Embættið hefur komið á fót sérstöku leiðarkerfi neytenda, en þar á að 

vera hægt að finna á einum stað hvernig neytendur geta leitað réttar síns.71 

 

3.1.1 Fjármálaeftirlitið 

Fjármálaeftirlitið (FME) starfar á grunvelli laga nr. 87/1998 um eftirlit með 

fjármálastarfsemi. Hlutverk þess er að hafa eftirlit með stofnunum og félögum sem starfa 

á fjármálamarkaði, þ.e. að gæta þess að starfsemi eftirlitsskyldra aðila sé í samræmi við 

lög, reglugerðir, reglur eða samþykktir sem um viðkomandi starfsemi gilda og að 

starfsemin sé að öðru leyti í samræmi við eðlilega og heilbrigða viðskiptahætti, sbr. 1. 

mgr. 8. gr. laganna. Einungis lítill hluti starfsemi FME felst í samskiptum við neytendur.72 

                                                       
69 Talsmaður neytenda. Um embættið. Sótt 28. júní 2009 af http://www.tn.is/pages/44 

70 Ása Ólafsdóttir og Eiríkur Jónsson (2008) bls. 200 

71 Talsmaður neytenda. Leiðarkerfi neytenda. Á vefslóðinni http://www.neytandi.is/ 

72 Fjármálaeftirlitið. FME og neytendur. Sótt 28. júní 2009 af http://www.fme.is/?PageID=265 

http://www.tn.is/pages/44
http://www.neytandi.is/
http://www.fme.is/?PageID=265
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Meðal þeirra laga sem stofnunin hefur eftirlit með varðandi réttindi neytenda, eru lög nr. 

33/2005 um fjarsölu á fjármálaþjónustu. En lögin voru sett til innleiðingar á tilskipun 

Evrópuþingsins um fjarsölu á fjármálaþjónustu fyrir neytendur73.74 Einnig hefur stofnunin, 

ásamt Neytendastofu, eftirlit með innheimtulögum nr. 95/2008 en samkvæmt 

athugasemdum við frumvarp laganna er markmið þeirra einkum að setja ákveðnar 

meginreglur um innheimtu til hagsbóta fyrir neytendur. Hjá FME eru einnig hýstar tvær 

úrskurðarnefndir sem fjalla um ágreiningsmál milli neytenda og eftirlitsskyldra aðila. 

Þessar nefndir eru úrskurðarnefnd í vátryggingarmálum og úrskurðarnefnd um viðskipti 

við fjármálafyrirtæki. Fjallað er nánar um þessar nefndir í kafla 5.2. 

 

3.2 Frjáls félagasamtök 

3.2.1 Neytendasamtökin 

Neytendasamtökin voru stofnsett árið 1953 og eru þau þriðju elstu í heimi sem eiginleg 

neytendasamtök. Elstu samtökin eru þau bandarísku, stofnuð 1936 og næstelstu eru þau 

frönsku.75 Samtökin reka skrifstofur í Reykjavík og á Akureyri sem veita félagsmönnum 

sem og öðrum einstaklingum ýmsa þjónustu.76 Í lok árs 2008 voru félagsmenn í kringum 

12400.77 Samkvæmt 1. gr. laga Neytendasamtakanna sem samþykkt voru á þingi 

Neytendasamtakanna 27.-28. september 2002,78 eru samtökin sjálfstæð og óháð 

hagsmunasamtök neytenda á Íslandi. Tilgangur samtakanna er að gæta hagsmuna 

neytenda með því að vinna að því að sjónarmið neytenda séu virt við ákvarðanir og 

reglusetningu er varðar hagsmuni neytenda. Að vinna að umbótum á löggjöf til hagsbóta 

                                                       
73 Stjórnartíðindi EB L 271, 9.10.2002, bls. 16-24. Tilskipun Evrópuþingsins og ráðsins nr. 2002/65/EB frá 23. 
september 2002 um fjarsölu á fjármálaþjónustu fyrir neytendur og um breytingu á tilskipun ráðsins 
90/619/EBE og á tilskipun 97/7/EB og 98/27/EB. Sótt 28. júní 2009 af 
http://brunnur.stjr.is/ees.nsf/pages/99FBA0CD1254913E00256EC1003CABFD/$file/302L0065.pdf 

74 Alþingistíðindi 2004-2005, A-deild, Þskj. 736, bls. 2961 (frumvarp til laga um fjármálaþjónustu) 

75 Neytendasamtökin. Saga Neytendasamtakana, fyrstu fimmtán árin. Sótt 30. júní 2009 af 
http://www.ns.is/ns/neytendasamtokin/saga_neytendasamtakanna/kafli_2/ 

76 Neytendasamtökin. Um Neytendasamtökin. Sótt 2. júlí 2009 af http://www.ns.is/neytendasamtokin/ 

77 Neytendasamtökin. Leiðbeininga- og kvörtunarþjónustan – Ársskýrsla 2008. Sótt 2. júlí 2009 af 
http://www.ns.is/ns/upload/files/pdf-skrar/arskyrsla2008lk.pdf 

78 Neytendasamtökin. Lög Neytendasamtakana frá 27.-28. september 2002. Sótt 1. júlí.2009 af 
http://www.ns.is/ns/neytendasamtokin/innra_starf/log_ns/ 

http://brunnur.stjr.is/ees.nsf/pages/99FBA0CD1254913E00256EC1003CABFD/$file/302L0065.pdf
http://www.ns.is/ns/neytendasamtokin/saga_neytendasamtakanna/kafli_2/
http://www.ns.is/neytendasamtokin/
http://www.ns.is/ns/upload/files/pdf-skrar/arskyrsla2008lk.pdf
http://www.ns.is/ns/neytendasamtokin/innra_starf/log_ns/
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fyrir neytendur, að berjast fyrir því að réttur neytenda sé virtur og að styðja einstaka 

kröfur neytenda. Samtökin hafa einnig þann tilgang að annast útgáfu-, rannsóknar-, 

ráðgjafa- og fræðslustarfsemi, sbr. 2. gr. laga samtakanna. Samtökin reka evrópsku 

neytendaaðstoðina á Íslandi (ENA) sem er hluti af þjónustuneti Evrópusambandsins (e. 

European Consumer Centre Net) ECC-Net, en kostnaður við hana skiptist milli 

viðskiptaráðuneytisins og framkvæmdastjórnar Evrópusambandsins.79 ENA veitir 

neytendum upplýsingar og ráð um millilandaverslun. ENA er milliliður á milli neytanda og 

seljanda þegar ágreiningur er í millilandskaupum. ENA áframsendir þannig mál til 

úrskurðaraðila, þ.m.t. úrskurðarnefnda, í heimalandi seljanda til úrlausnar ef þess er þörf. 

Neytendasamtökin hafa, ásamt ýmsum hagsmunasamtökum atvinnulífsins, stofnað til 

nokkurra úrskurðarnefnda um ágreiningsmál á ýmsum sviðum. Eiga samtökin aðild að sex 

kvörtunar og úrskurðarnefndum80.81 

 

3.2.2 Önnur félagasamtök 

Fyrir utan Neytendasamtökin eru starfandi ýmiss félagasamtök sem koma að 

neytendamálum með einum eða öðrum hætti. Hvað þetta varðar má benda á að 

Alþýðusamband Íslands, sem eru heildarsamtök launafólks, hafa frá árinu 2001 starfrækt 

verðlagseftirlit innan samtakanna. Er það markmið eftirlitsins annars vegar að auka 

upplýsingastreymi til neytenda og efla þannig neytendavitund og hins vegar að veita 

fyrirtækjum og stofnunum aðhald. Hefur megináhersla eftirlitsins verið lögð á að skoða 

matvörumarkaðinn.82  

Félag Íslenskra bifreiðaeigenda var stofnað árið 1932 og er hagsmunafélag 

bifreiðaeigenda og viðurkennt sem slíkt af yfirvöldum. Samtökin eiga setu- og tillögurétt í 

nefndum á vegum hins opinbera og félagið fær til umsagnar frumvörp, tillögur og 

                                                       
79 Neytendasamtökin. Evrópska Neytendaaðstoðin. Sótt 2. júlí 2009 af 
http://ns.is/ns/neytendasamtokin/thjonusta/evropska_neytendaadstodin// 

80 Sjá nánar kafla 5.2 um ólögbundnar úrskurðarnefndir. 

81 Neytendasamtökin. Úrskurðarnefndir Neytendasamtakanna og samstarfsaðila. Á vefslóðinni 
http://www.ns.is/neytendasamtokin/thjonusta/urskurdarnefndir/ 

82 Alþýðusamband Íslands. Verðlagseftirlit ASÍ. Sótt 15. nóvember 2009 af 
http://asi.is/desktopdefault.aspx/tabid-38//79_read-172/ 

http://ns.is/ns/neytendasamtokin/thjonusta/evropska_neytendaadstodin/
http://www.ns.is/neytendasamtokin/thjonusta/urskurdarnefndir/
http://asi.is/desktopdefault.aspx/tabid-38/79_read-172/
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reglugerðir.83 Þess má geta að FÍB ásamt Neytendasamtökunum eru einu félagasamtökin 

á Íslandi sem hafa, samkvæmt 3. gr. laga nr. 141/2001 um lögbann og dómsmál til að 

vernda heildarhagsmuni neytenda, heimild til að leita lögbanns eða höfða dómsmál í 

samræmi við heimildir laga nr. 141/2001.84  

Einnig má nefna Hagsmunasamtök heimilanna sem stofnað var formlega til 15. janúar 

2009 í kjölfar bankahrunsins svokallaða. Samtökin eru hagsmunasamtök á neytendasviði 

til varnar og hagsbóta fyrir heimilin í landinu. Samtökin hafa það m.a. að markmiði að 

knýja fram leiðréttingu verðtryggðra og erlendra húsnæðislána og að jafna ábyrgð milli 

lántakenda og lánveitanda.85 Verður hér ekki vikið nánar að þeim félagasamtökum sem 

koma að málefnum neytenda. 

 

3.3 Samantekt 

Samkvæmt framangreindri umfjöllun er það ekki hlutverk áðurnefndra stofnana og 

félagasamtaka að leysa úr einkaréttarlegum ágreiningi neytenda með formlegum hætti. 

Neytendur geta hins vegar sent stofnunum eins og t.d. Neytendastofu ábendingu eða 

erindi um hugsanlegt brot á opinberum réttarreglum. Sé það ákvörðun stofnunar að um 

brot sé að ræða á þeim lögum sem hún hefur eftirlit með grípur hún til þeirra úrræða sem 

lög heimila. Að ákveða skaðabætur til neytenda er ekki meðal þeirra lagaheimilda. Þó 

getur það verið heppilegur undanfari skaðabótakröfu að opinber stofnun eins og 

Neytendastofa hafi tekið formlega ákvörðun um að meintur tjónvaldur hafi brotið gegn 

neytendum. Neytendur þurfa því að leita einkaréttarlegra úrræða eins og fjallað er um í 

næsta kafla til að fá úrlausn ágreinings.  

                                                       
83 Félag Íslenskra bifreiðaeigenda. Saga hagsmunagæslu FÍB. Sótt 15. nóvember 2009 af 
http://www.fib.is/?ID=20 

84 Stjórnartíðindi B-deild. Auglýsing Viðskiptaráðuneytis nr. 456/2006 frá 17. maí 2006 um tilnefningu 
stjórnvalda og samtaka sem rétt hafa til lögbannsaðgerða í þágu heildarhagsmuna neytenda. Sótt 15. 
nóvember 2009 af http://www.stjornartidindi.is/Advert.aspx?ID=c6d1730b-e7a2-4feb-a203-a37ee01264a7 

85 Hagsmunasamtök heimilanna. Um samtökin. Sótt 15. nóvember 2009 af 
http://www.heimilin.is/varnarthing/about  

http://www.fib.is/?ID=20
http://www.stjornartidindi.is/Advert.aspx?ID=c6d1730b-e7a2-4feb-a203-a37ee01264a7
http://www.heimilin.is/varnarthing/about
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4.0 Réttarúrræði neytenda 

Þegar ágreiningur uppi er milli neytanda og viðsemjanda hans vegna réttinda sem tryggð 

eru í lögum, verða að vera til úrræði til að leysa ágreininginn. Þessi úrræði eru misjöfn 

eftir ríkjum og misjafnt er hvaða úrræði ríki leggja mesta áherslu á. Eins og fram kom í 

kafla 3 er það ekki verkahring eftirlitsstofnana á sviði allsherjarréttar eða annarra 

eftirlitsstofnana sem stuðla að neytendavernd að leysa úr einkaréttarlegum ágreiningi. 

Neytandi þarf því að leita einkaréttarlegra úrræða til að knýja fram réttindi. Á Íslandi eru 

nokkur úrræði utan dómstóla sem koma til greina og neytendur hafa aðgang að. Í þessum 

kafla er fjallað um hvaða réttarúrræði íslenskum neytendum standa til boða og verður 

umfjölluninni skipt í tvo hluta, annars vegar um dómstóla og hins vegar um þær leiðir sem 

færar eru utan dómstóla til að fá leyst úr ágreiningi. Meðal síðarnefndu úrræðanna eru 

úrskurðar- og kvörtunarnefndir neytenda.  

Tilurð einkaréttarlegs dómsmáls á sviði neytendaréttar getur t.d. verið að aðili höfði mál 

að undangenginni ákvörðun neytendayfirvalda, eins og t.d. Neytendastofu, í þeim tilgangi 

að sækja skaðabætur eða málshöfðun vegna einkaréttarlegs ágreinings t.d. að 

undangenginni úrlausn einhverra þeirra úrlausnarleiða utan dómstóla sem fjallað verður 

um í kafla 4.2. Á Íslandi teljast gerðardómar, sáttameðferðir og úrskurðarnefndir til 

úrlausnarkerfa utan dómstóla.  

 

4.1 Dómstólar 

Í mörgum stjórnarskrám og alþjóðlegum mannréttindasáttmálum kemur fram sjálfstæð 

mannréttindaregla um rétt til aðgangs að sjálfstæðum og óvilhöllum dómstóli og til 

réttlátrar málsmeðferðar.86 Í 70. gr. stjórnarskrár lýðveldisins Íslands nr. 33/1944 sem og 

1. mgr. 6. gr. Mannréttindasáttmála Evrópu nr. 62/1994 er kveðið á um rétt allra til að fá 

úrlausn um réttindi sín og skyldur fyrir óháðum og óhlutdrægum dómstóli innan hæfilegs 

tíma. Samkvæmt 2. gr. stjórnarskrárinnar felur hin stjórnskipulega skilgreining 

dómsvaldsins í sér heimild dómstóla til að skera úr um tiltekið réttarágreiningsefni og 

                                                       
86 Björg Thorarensen (2008) bls.50-51 



Réttarúrræði neytenda 

 
28 

kveða á um hvað sé rétt og lögum samkvæmt í tilteknu máli. Dómstólar hafa því, eins og 

endranær, lokaorðið um túlkun laga og úrlausn ágreinings.  

Þó hefur 2. gr. stjórnarskrárinnar ekki verið túlkuð á þann veg að engir aðrir en dómendur 

væru úrskurðarbærir um tiltekinn réttarágreining.87 Löggjafinn hefur því, innan þröngra 

marka, látið stjórnvöldum eftir úrskurðarvald um ýmis ágreiningsefni, þá sérstaklega á 

sviði stjórnsýslunnar.88 Í flestum þeim tilfellum eru þó stjórnvöld að kveða á um einhliða 

rétt manns án þess að kveðið sé á um samsvarandi skyldu annars manns. Skilur því á milli 

eiginlegs dómsvalds og úrskurðarvalds stjórnvalda á þessum grundvelli, þar sem 

dómstólar kveða ekki einungis á um rétt annars aðilans heldur um leið er lögð 

samsvarandi skylda á gagnaðila. Þó eru tilfelli þar sem stjórnvöld kveða beinlínis á um rétt 

eins manns og samsvarandi skyldu gagnaðila hans.89 Dæmi um þetta er lög um 

framkvæmd eignarnáms nr. 11/1973, sbr. 2. gr. þar sem kveðið er á um að matsnefnd 

eignarnámsbóta ákveði þær eignarnámsbætur sem eignarnemi skal greiða 

eignarnámsþola. Annað dæmi er kærunefnd jafnréttismála sem sækir vald sitt í lög nr. 

10/2008. Samkvæmt 4. mgr. 5. gr. laga eru úrskurðir nefndarinnar bindandi fyrir báða 

málsaðila á stjórnsýslustigi. Eðli málsins samkvæmt væri annarsvegar úrskurðað um rétt 

einstaklings og hinsvegar skyldu t.d. atvinnurekanda.  

Heimild stjórnvalda til að úrskurða í málum, sem skarast við afmarkað valdsvið dómstóla, 

helgast af því að stjórnskipulega eiga dómstólar lokaorðið eftir að stjórnvaldsúrskurður 

hefur verið ákveðinn. Í flestum tilvikum er þetta stjórnskipulega vald dómstólanna tryggt. 

Þó eru undantekningar á því. Í fyrsta lagi þegar það er lögákveðið að úrskurði verði ekki 

skotið til dómstóla. Dæmi um þetta er 1. mgr. 15. gr. laga nr. 30/1992 um yfirskattanefnd, 

en þar er kveðið á um að úrskurður yfirskattanefndar um skattfjárhæð sé 

fullnaðarúrskurður en að ágreiningur um skattskyldu og skattstofa megi bera undir 

dómstóla. Í öðru lagi er vald dómstóla takmarkað þegar taka á afstöðu til gerðar 

stjórnvalda þegar ákvörðun er byggð á frjálsu mati stjórnvalda. Dómstólar geta þó leyst úr 

                                                       
87 Gunnar G. Schram (1999) bls.422-423 

88 Gunnar G. Schram (1999) bls.424  

89 Markús Sigurbjörnsson (1993) bls.31  
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öðrum atriðum máls með því að kanna hvort farið hafi verið eftir réttum reglum og réttra 

sjónarmiða hafi verið gætt við úrlausn.90 

Öllum einstaklingum og lögaðilum sem njóta aðildarhæfis samkvæmt 16. gr. laga um 

meðferð einkamála nr. 91/1991 (EML) geta sótt rétt sinn fyrir dómstólum. Samkvæmt 1. 

mgr. 17. gr. EML kemur maður sjálfur fram í máli sínu ef hann er lögum samkvæmt hæfur 

til að ráðstafa sakarefninu. Kjósi aðili að flytja mál sitt ekki sjálfur, né fyrirsvarsmaður 

hans, verður ekki öðrum en lögmanni falið að flytja mál fyrir dómstólum, sbr. 2. gr. laga 

um lögmenn nr. 77/1998. Raunhæfara er þó að menn feli lögmönnum að fara með mál 

fyrir sína hönd.91 

Þess ber að geta að í 37. gr. EML er gert ráð fyrir sérstöku varnarþingi vegna kaupa á vöru 

eða þjónustu hér á landi. Kenna mætti varnarþingsregluna við neytendur í ljósi erlendra 

hliðstæðna. Reglan kveður á um heimild þess sem keypt hefur vöru eða þjónustu að 

höfða mál í sínu eigin heimilisvarnarþingi samkvæmt 32. gr. eða 33.gr. EML án tillits til 

búsetu eða bækistöðvar gagnaðila. Efni reglunnar er víðtækt þar sem ekki er gerður 

greinarmunur á því hver getur verið kaupandinn. Þannig tekur reglan jafnt til einstaklinga 

sem kaupa vöru eða þjónustu til eigin nota og lögaðila vegna þarfa atvinnurekstrar.92 

Reglan kemur helst til álita þegar um kaup einstaklings á neysluvarningi eða lausafé er að 

ræða og auðveldar reglan neytendum nokkuð að sækja mál sín fyrir dómstólum. Einnig er 

að finna reglu í lögum nr. 43/2000 um lagaskil á sviði samningaréttar þess efnis að ákvæði 

í samningi geti aldrei takmarkað þá vernd sem neytandi nýtur samkvæmt ófrávíkjanlegum 

reglum í lögum þess ríkis á Evrópska efnahagssvæðinu þar sem hann býr, t.d. vegna kaupa 

yfir landamæri.  

Einn helsti ókostur þess að leita til dómstóla með ágreiningsefni er sá kostnaður sem felst 

í því að höfða mál og reka það. Einnig má telja það ókost að málsmeðferðartími dómsmáls 

getur verið töluverður93 og að erfitt er að setja fram kröfur sem fullnægja ákvæðum EML, 

                                                       
90 Markús Sigurbjörnsson (1993) bls.31-32 

91 Ása Ólafsdóttir og Eiríkur Jónsson (2008) bls. 204 

92 Markús Sigurbjörnsson (1993) bls.150 

93 Dómstólaráð. Meðalmálsmeðferðartími munnlegra fluttra mála einkamála á árunum 1999-2008. 
Samkvæmt skýrslunni var meðalmálsmeðferðartími þeirra 1214 mála sem voru munnlega flutt árið 2008 að 
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en mörg dæmi má finna þess efnis að röksemdarfærsla eða kröfugerð sé ekki nægilega 

skýr í stefnu máls. Getur slíkt leitt til þess að mál telst vera vanreifað, sem veldur frávísun 

þess frá dómi.94  

Samkvæmt 129. gr. EML telst m.a. til málskostnaðar kostnaður vegna flutnings máls, 

kostnaður vegna birtingar, ferðakostnaður aðila, þóknun matsmanns, vitnis, túlks, 

þýðanda og þingvotts sem og allur annar kostnaður sem beinlínis stafar af máli. Sá sem 

tapar máli í öllu verulegu er að jafnaði dæmdur til að greiða gagnaðila sínum málskostnað, 

sbr.  XXI kafla EML.  Því er ljóst að málskostnaður getur við töluverður, sérstaklega ef 

sönnunarfærsla kallar  á dómkvadda matsmenn eftir beiðni aðila, sbr. IX kafla EML. 

Oftar en ekki snúast kröfur neytenda um litlar fjárhæðir. Mikill kostnaður við að fara með 

mál fyrir dómastóla í samanburði við hugsanlegar dómkröfur veldur því að dómstólaleiðin 

þykir ekki fýsileg í flestum tilfellum. Auk þess verður málum ekki áfrýjað til Hæstaréttar 

nema fjárkrafan nemi 300.000 kr. uppreiknaðri miðað við lánskjaravísitölu frá 1. júlí 1992 

sbr. 1. mgr. 152. gr. EML. Í janúar 2009 var sú fjárhæð 591.084 kr.95 Dómurinn getur þó 

gefið áfrýjunarleyfi fyrir fjárkröfum sem ekki ná þessari upphæð ef úrslit málsins hafa 

verulegt almennt gildi, varði verulega hagsmuni þess sem leitar leyfisins eða að ekki sé 

útlokað, samkvæmt fyrirliggjandi gögnum, að dómi kunni að verða breytt svo að einhverju 

nemi, sbr. 4. mgr. 152. gr. EML. Fyrir utan þann kostnað sem hlýst af málsmeðferðinni 

getur málið tekið langan tíma fyrir dómstólum. Af þeim sökum eru dómsmál á þessu sviði 

ekki mörg, en þau mál sem lögð hafa verið fyrir dómstóla á grundvelli neytendaréttar 

varða almennt háar fjárkröfur.96 

Neytendum er það mögulegt að sækja um gjafsókn sbr. XX kafla EML. Skilyrði þess að 

gjafsókn sé veitt samkvæmt 126. gr. EML er að fjárhag aðila sé þannig háttað að 

kostnaður hans af gæslu í málinu yrði honum fyrirsjáanlega ofviða. Tilefni verður þó að 

vera til málshöfðunar eða varnar og eðlilegt sé að málsmeðferðin sé kostuð af almannafé. 

                                                                                                                                                                    
meðaltali 262 dagar. Sótt 25. júlí 2009 af 
http://www.domstolar.is/domstolarad/tolfraedi/malsmedferdartimi/einkamal/ 

94 Markús Sigurbjörnsson (1993) bls.160 

95 Hæstiréttur Íslands. Áfrýjun. Sótt 7. júlí 2009 af http://www.haestirettur.is/control/index?pid=411 

96 Í Hrd. 429/2007 var fjárkrafa neytanda 1.686.000 kr. vegna bifreiðakaupa og í Hrd. 517/2006 var fjárkrafa 
neytanda 1.438.077 kr. vegna kaupa á byggingarefni. Í báðum málum var krafa stefanda byggð á lögum um 
neytendakaup nr. 48/2003.  

http://www.domstolar.is/domstolarad/tolfraedi/malsmedferdartimi/einkamal/
http://www.haestirettur.is/control/index?pid=411
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Í reglugerð um skilyrði gjafsóknar og starfshætti gjafsóknarnefndar nr. 45/2008 segir í 5. 

gr. að við mat á því hvort umsækjandi um gjafsókn hafi nægilegt tilefni til málshöfðunar 

skal hafa hliðsjón af hversu ríka hagsmuni umsækjandi hefur af úrlausn málsins. Skal hafa 

til viðmiðunar ákveðin sjónarmið hvað þetta varðar. Þannig skal samkvæmt c-lið 1. tl. 5. 

gr. ekki veita gjafsókn sé um að ræða mál sem varða óverulega hagsmuni þar sem ekki er 

eðlilegt hlutfall milli hagsmuna og líklegs málskostnaðar. Verður því ekki séð að reglur 

gjafsóknar eigi við um hagsmuni neytenda í slíkum málum sem eru alla jafna smáir í 

hlutfalli við málskostnað. Má því segja að neytandi sem ákveður að fara dómstólaleiðina 

með ágreining, sé að taka fjárhagslega áhættu með því að leita til dómstóla, miðað við þá 

hagsmuni sem yfirleitt eru í húfi. Ef neytandi tapar máli gæti hann setið upp með kostnað 

vegna aðstoðar lögmanns og málskostnaðarkröfu frá gagnaðila vegna 

málsmeðferðarinnar sem saman væru langt um hærri en upphaflega fjárkrafan sem málið 

varðaði. Þetta einkenni ágreiningsmála neytenda, að fjárhagslegir hagsmunir séu gjarnan 

smáir, hefur m.a. leitt til þeirrar umræðu hvort hér skuli lögfestar heimildir til 

hópmálsóknar97 og smámálameðferð fyrir dómi98.99 Kostir þess að fara með ágreining fyrir 

almenna dómstóla er að dómar eru bindandi fyrir málsaðila, aðfararhæfir og 

málsmeðferðin er vönduð. 

 

4.2  Úrslausnarkerfi utan dómstóla 

Úrlausnarkerfi utan dómstóla (e. out-of-court schemes eða Alternative Dispute 

Resoulution, ADR)100 er hægt að skilgreina sem sjálfstæðar úrlausnarleiðir sem veita 

aðilum möguleika á að fá úrlausn ágreinings með milligöngu og aðstoð hlutlauss þriðja 

aðila og þjóna þeim tilgangi að vera valkostur við málsmeðferð almennra dómstóla.101 Slík 

úrræði geta þó verið með aðkomu dómstóla t.d. með sáttameðferð áður en málflutningur 

                                                       
97 Neytendasamtökin. Olíumálið – skortur á úrræðinu hópmálsókn. Sótt 22. nóvember 2009 af 
http://www.ns.is/ns/frettir/?cat_id=6413&ew_0_a_id=196872 

98 Talsmaður neytenda. Smámálameðferð fyrir dómi eitt af brýnustu málum nýrrar ríkisstjórnar til handa 
neytendum. Sótt 25. júlí 2009 af http://www.tn.is/Pages/57?NewsID=1044 

99 Nánar er fjallað um hópmálsóknir og smámálameðferð fyrir dómi í kafla 8. 

100 Ýmist nefnt „out-of-court schemes“ eða „ADR schemes (Alternative Dispute Resoulution)“. Höfundur 
notast við samheitið úrlausnarkerfi utan dómstóla til að lýsa úrlausnarleiðunum.  

101 Arthur L. Marriott og Henry J. Brown (1999) bls. 12 

http://www.ns.is/ns/frettir/?cat_id=6413&ew_0_a_id=196872
http://www.tn.is/Pages/57?NewsID=1044
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hefst.102 Einnig hafa úrlausnarkerfi utan dómstóla verið skilgreind á víðtækari hátt, þá sem 

allar lögmætar aðferðir til að útkljá ágreining án þess að aðili sæki mál fyrir dómstólum.103  

Kostir þess að nota úrlausnarkerfi utan dómstóla er nokkrir. Slíkar úrlausnarleiðir eru 

bæði ódýrari og hraðvirkari en málsmeðferð fyrir dómstólum. Einnig  veita þessi úrræði 

notendum þeirra möguleika á að sækja rétt sinn í máli sem ella mundi ekki fara fyrir 

dómstóla sökum t.d. kostnaðar. Síðara atriðið er sérstaklega mikilvægt hvað varðar 

ágreining vegna neytendakaupa þar sem kröfur eru almennt lágar. Fyrir samfélagið í heild 

hafa þessi úrræði þýðingu þar sem almennir dómstólar eru hagnýttir betur, þ.e. færri mál 

koma til úrlausnar dómstóla.104 

Á Norðurlöndum og í Evrópu almennt eru til staðar úrræði fyrir neytendur til að fá leyst úr 

ágreiningi sínum án þess að leita til dómastóla.105 Úrval slíkra kerfa er misjafnt og ólíkt 

hvað einstakar þjóðir leggja mesta áherslu á.106  

Flokkun höfundar á réttarúrræðum neytenda utan dómstóla byggir á því hvernig úrræðin 

binda aðila. Verður fyrst fjallað um úrlausnir dómstóla enda binda þær aðila að fullu og 

eiga dómstólar sem endranær lokaorðið um úrlausn ágreinings á sviði neytendaréttar. Því 

næst verður fjallað um gerðardóma, lögbundna og samningsbundna sem geta verið 

bindandi og aðfararhæfir. Lögbundnir gerðardómar eru almennt bindandi fyrir aðila og 

eru úrlausnir samningsbundinna gerðardóma, nema annað sé tekið fram í samningi, 

einnig bindandi. Þó er hægt að ógilda gerðardóm hvað varðar lögmæti hans að nokkru 

eða öllu leyti með málsókn í héraði. Því næst tekur við umfjöllun um sáttameðferðir, þ.e. 

sáttaumleitan og sáttamiðlun. Í slíkri málsmeðferð ákveða aðilar sjálfir niðurstöðu 

                                                       
102 Justis- og Politidepartementet. Odelstingsproposisjoner No. 51 Om lov om mekling og rettergang i sivile 
tvister (tvisteloven) Kafli 7.2.1. bls. 60. Sótt 10. ágúst 2009 af 
http://www.regjeringen.no/nb/dep/jd/dok/regpubl/otprp/20042005/otprp-nr-51-2004-2005-
.html?id=397198 

103 Black´s Law Dictionary (2004) bls. 86. „Alernative dispute resoulution. A procedure for settling a dispute 
by means other than litigation, such as arbitration or mediation.“ 

104 Justis- og Politidepartementet. Odelstingsproposisjoner No. 51 Om lov om mekling og rettergang i sivile 
tvister (tvisteloven) Kafli 7.2.1. bls. 60-61. Sótt 10. ágúst 2009 af 
http://www.regjeringen.no/nb/dep/jd/dok/regpubl/otprp/20042005/otprp-nr-51-2004-2005-
.html?id=397198 

105 Sjá heimasíðu Neytendastofu um kæruleiðir neytenda á EES-svæðinu. Á vefslóðinni 
http://www.neytendastofa.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=1734 

106 TemaNord 2002:569 (2002) bls. 11 

http://www.regjeringen.no/nb/dep/jd/dok/regpubl/otprp/20042005/otprp-nr-51-2004-2005-.html?id=397198
http://www.regjeringen.no/nb/dep/jd/dok/regpubl/otprp/20042005/otprp-nr-51-2004-2005-.html?id=397198
http://www.regjeringen.no/nb/dep/jd/dok/regpubl/otprp/20042005/otprp-nr-51-2004-2005-.html?id=397198
http://www.regjeringen.no/nb/dep/jd/dok/regpubl/otprp/20042005/otprp-nr-51-2004-2005-.html?id=397198
http://www.neytendastofa.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=1734
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ágreinings. Sættist aðilar um niðurstöðu máls í  sáttaumleitan er sátt færð í gerðarbók 

sýslumanns og má fullnægja með aðför. Sættist aðilar um niðurstöðu máls í sáttamiðlun 

getur samningur milli aðila öðlast bindandi réttaráhrif og hefur sama gildi og aðrir 

samningar. Til að knýja fram efndir hans gæti þurft að leita til dómstóla. Að lokum er 

fjallað um þau réttarúrræði sem felast í úrskurðarnefndum. Slík úrræði geta bæði verið 

lögbundin sem og ólögbundin. Misjafnt er hvernig úrlausnir slíkra nefnda binda aðila, en 

slíkir úrskurðir geta verið allt frá óbindandi lögfræðilegu áliti til þess að úrskurður sé 

bindandi og aðfararhæfur. 

 

4.2.1 Gerðardómar  

Gerðardómur er lögbundinn eða samningsbundinn úrskurðaraðili á einkaréttarsviðinu um 

ágreining sem annars ætti að sæta úrlausn almennra dómstóla. Með samningsbundnum 

gerðardómum velja aðilar sér hlutlausa persónu eða persónur sem leysa úr deilu milli 

aðila, gerðin er endanleg og bindandi fyrir málsaðila.107 

 

4.2.1.1 Samningsbundnir gerðardómar 

Um samningsbundna gerðardóma gilda lög nr. 53/1989. Samkvæmt 2. mgr. 1. gr. geta 

aðilar með samningi ákveðið að leggja réttarágreining þeirra á milli í gerð ef þeir hafa 

forræði á sakarefninu. Geta aðilar gert samning um ágreining sem upp er komin eða kann 

að koma upp síðar. Sé ekki annað ákveðið í gerðarsamningi skal gerðardómur, eða sátt 

sem gerð er fyrir dómnum, vera bindandi og aðfararhæfur sbr. 13. gr. Almennir dómstólar 

fjalla ekki um sakarefni í einkamáli sem beinlínis hefur verið undanþegið lögsögu þeirra 

samkvæmt lögum, samningi, venju eða eðli sínu, sbr. 1. mgr. 24. gr. EML. Hafi aðilar samið 

um að deilumál heyri ekki undir dómstóla vísar dómari máli frá dómi.108 Lögmæti 

                                                       
107 TemaNord 2002:569 (2002) bls. 15 

108 Dómur Hæstaréttar nr. 481/1999, úrskurður í héraði staðfestur „lítur dómari svo á að mál þetta, að því 
leyti sem það fjallar um skaðabótakröfu stefnanda á hendur stefnda vegna vanefnda á samningi aðilja, heyri 
ekki undir lögsögu dómstólsins skv. nefndum samningi.“ Einnig dómur Hæstaréttar nr. 530/2002, úrskurður 
í héraði staðfestur „Málsaðilar hafa samið um að úr sakarefninu verði leyst fyrir gerðardómi og á dómurinn 
því ekki úrlausnarvald um kröfur stefnanda. Ber því þegar af þeirri ástæðu að vísa málinu frá dómi 
samkvæmt 1. mgr. 24. gr. laga um meðferð einkamála nr. 91/1991.“ 
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gerðardóms má þó bera undir almenna dómstóla, sbr. 12. gr. laga um samningsbundna 

gerðardóma. 

Ísland er aðili að New York sáttmálanum frá 1958 um viðkenningu og fullnustu erlendra 

gerðardómsúrskurða.109 Gerðardómar sem framkvæmdir eru hér á landi eru þ.a.l. 

aðfararhæfir hjá öllum 144 þjóðum sáttmálans. Hjá Verslunarráði Íslands starfar sérstakur 

samningsbundinn gerðardómur sem starfar eftir lögum um samningsbundna gerðardóma 

og eftir sérstökum reglum gerðardóms sem Verslunarráð Íslands hefur sett.110  

 

4.2.1.2 Lögbundnir gerðardómar 

Gerðardómar sem starfa eftir lögum eru bundnir af þeirra málsmeðferð og þeim 

fyrirmælum sem liggja fyrir í settum lögum.  Dæmi um lögbundinn gerðardóm er t.d. að 

finna í lögum um kjaramál fiskimanna nr. 34/2001. Í 1. mgr. 3. gr. laganna er kveðið á um 

að gerðardómurinn skuli við ákvörðun sína hafa til hliðsjónar kjarasamninga sem gerðir 

hafa verið á undanförnum mánuðum að því leyti sem við á. Annað dæmi um lögbundinn 

gerðardóm er að finna í 33. gr. laga um skyldutryggingu lífeyrisréttinda og starfsemi 

lífeyrissjóða nr. 129/1997. Er í lögunum kveðið á um heimild sjóðsfélaga til að skjóta 

ákvörðum sjóðsstjórnar til gerðardóms. Um málsmeðferð fer eftir lögum um 

samningsbundna gerðardóma og skal málskostnaði skipt á milli aðila eftir mati dómsins en 

sjóðsfélagi skal aldrei greiða meira en þriðjung málskostnaðar. Gerðardómurinn er 

bindandi fyrir báða aðila, sbr. 33. gr. laga nr. 129/1997. Einnig er að finna ákvæði um 

lögbundna gerðardóma í ákvæðum laga um brunatryggingar nr. 48/1994, lögum um 

viðlagatryggingu Íslands nr. 55/1992 og ýmsum fleiri lögum. 

Kostir gerðardóma eru almennt taldir vera hröð málsmeðferð, nafnleynd og að dómarar 

eru almennt með sérþekkingu á viðfangsefninu. Samkvæmt 1. mgr. 6. gr. laga um 

samningsbundna gerðardóma eru gerðar almennar hæfiskröfur til gerðarmanna þess 

efnis að þeir skulu vera líkamlega og andlega hraustir til að fara með gerðarmál, einnig 

                                                       
109 United Nations Commission on International Trade Law. Convention on the Recognition and 
Enforcement of Foreign Arbitral Awards – the „New York“ Convention of 1958. 

110 Viðskiptaráð Íslands. Reglugerð fyrir gerðardóm Verslunarráðs Íslands. Á vefslóðinni 
http://www.vi.is/files/743541346pdf.pdf 

http://www.vi.is/files/743541346pdf.pdf
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skulu þeir hafa óflekkað mannorð, vera lögráða og hafa forræði fjár síns. Samkvæmt 2. 

mgr. 6. gr. sömu laga skulu gerðarmenn einnig uppfylla þau sérstöku hæfisskilyrði sem 

gerð eru til héraðsdómara til meðferðar einstakra mála, sbr. 2. mgr. 12. gr. laga um 

dómstóla nr. 15/1998. Einnig er kostur að gerðardómar eru bindandi sem og aðfararhæfir 

eins og almennir dómar. Gallar gerðardóma eru að með samningi hafa aðilar afsalað sér 

vernd hinna almennu dómstóla að miklu leyti. Einnig er ekki tryggt að málsmeðferðin sé 

eins vönduð og hjá almennum dómstólum, en gerðardómsmenn hafa sem dæmi ekki 

heimild til að kveða til sín matsmenn, sbr. 60. gr. EML. Ókostur er að talsverður kostnaður 

getur hlotist af því nota samningsbundna gerðardóma þar sem málsaðilar þurfa að greiða 

kostnað sem leiðir af starfsemi gerðardómsins. Í samræmi við reglugerð gerðardóms 

Viðskiptaráðs hefur stjórn ráðsins ákveðið að skrásetningargjald gerðarbeiðanda sé kr. 

250.000. Að auki ákveður gerðardómur hverju sinni málskostnað vegna 

málsmeðferðarinnar fyrir dómnum sem og þóknun gerðarmanna sem málsaðilar greiða 

sbr. 11. gr. laga um samningsbundna gerðardóma.111 

Nýverið kom fram tillaga talsmanns neytenda um málsmeðferð með aðkomu gerðardóms 

vegna erfiðleika neytenda í kjölfar hruns fjáramálamarkaða hér á landi. Í tillögunni felst að 

framkvæmt verði eignarnám á þeim íbúðarveðlánum sem veitt hafa verið til neytenda og 

að færð verði niður öll íbúðarveðlán til neytenda að mati lögbundins sérstaks gerðardóms. 

Hlutverk gerðardómsins væri að færa niður allar íbúðarverðskuldir neytenda sem stofnað 

hefur verið til fyrir 7. október 2008 eftir ákveðnum mælikvarða eða mælikvörðum. Í 

tillögunni felst einnig að samtök neytenda tilnefni tvo fulltrúa í gerðardóminn, 

forsvarsmenn kröfuhafa tilnefndi tvo fulltrúa og Hæstiréttur skipi formann.112 

Gerðir eru mest notaðar þegar fyrirtæki deila sína á milli og nýtur úrræðið hylli þar sem 

málsmeðferðin er ekki opinber. Einnig er málsmeðferðin hröð og hafa aðilar forræði á 

málsmeðferðinni í þar til gerðum samningi. Gerðardómar neytenda eru til í Evrópu og er 

                                                       
111 Viðskiptaráð Íslands. Gerðardómar. Sótt 18. nóvember 2009 af 
http://www.vi.is/thjonusta/logfraediradgjof-og-gerdardomur/gerdardomur/  

112 Talsmaður neytenda. Öll íbúðarveðlán til neytenda verði færð niður eftir mati gerðardóms. Sótt 11. júní 
2009 af http://www.tn.is/Pages/55?NewsID=1038 

http://www.vi.is/thjonusta/logfraediradgjof-og-gerdardomur/gerdardomur/
http://www.tn.is/Pages/55?NewsID=1038
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kostnaður við slíka málsmeðferð talsvert minni en þegar höfða þarf mál fyrir almennum 

dómstólum.113 

 

4.2.2 Sáttameðferð 

Í sáttaumleitun og sáttamiðlun leita aðilar ágreinings sjálfviljugir sátta með aðkomu þriðja 

aðila. Sáttamaður reynir að koma deiluaðilum saman með því markmiði að finna lausn á 

deilu. Í sáttamiðlun kemur sáttarmaður aðilum saman og lætur þeim eftir að finna lausn á 

deilunni, hann leggur því ekki til lausn á deilunni. Í sáttaumleitan koma aðilar sjálfviljugir 

til sýslumanns sem tekur að sér hlutverk sáttamanns og leiðbeinir aðilum og leggur jafnvel 

til álit sitt til lausnar deilu aðila.114 

 

4.2.2.1 Sáttaumleitan 

Í XV kafla laga nr. 91/1991 um meðferð einkamála er að finna reglur um sáttaumleitan í 

málum. Samkvæmt 106. gr. er ætlast til að dómari leiti alltaf sátta að eigin frumkvæði í 

máli nema hann telji víst að tilraun til sátta beri ekki árangur vegna eðlis ágreiningsins. 

Dómari getur einnig orðið við ósk annars eða beggja aðila um að vísa máli til 

sáttaumleitanar sýslumanns ef hann telur það vænlegt til árangurs, sbr. 1. málslið 1. mgr. 

107. gr. EML. Síðarnefnda leiðin er lítið sem ekkert notuð í framkvæmd.115 

Fyrir utan fyrrgreindar sáttaleiðir er aðilum heimilað samkvæmt 2. málslið 1. mgr. 107. gr. 

EML að leita sáttameðferðar hjá sýslumanni áður en mál er höfðað: 

„Aðilum er og rétt að koma sér saman um að vísa máli sínu til sáttaumleitana 
sýslumanns án atbeina dómara milli þess að mál þeirra er tekið fyrir á dómþingi eða 
áður en mál er höfðað.“ 

Samkvæmt 2. mgr. 107. gr. skal sá sem sækist eftir sáttum senda sýslumanni gögn málsins 

ásamt skriflegu erindi þar sem óskað er sáttatilrauna. Sýslumaður boðar aðila til fundar 

um málið ef annar hvor þeirra mætir ekki eða hann telur að ekki sé að vænta sátta lýkur 

                                                       
113 TemaNord 2002:569 (2002) bls. 16 

114 TemaNord 2002:569 (2002) bls. 16 

115 Markús Sigurbjörnsson (1993) bls. 211 
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sýslumaður tilraunum sínum til sátta. Fyrir sýslumanni má sættast um málið í heild sinni 

eða að hluta, en málinu lýkur þar með að því leyti sem sátt hefur náðst, sbr. 4 og 5. mgr. 

107. gr. EML. Samkvæmt 4. mgr. 107. gr. EML er sátt færð í gerðarbók sýslumanns. 

Fullnægja má sátt með aðför samkvæmt 5. mgr. 107. gr. EML.116 Samkvæmt frumvarpi til 

laga um meðferð einkamála er gengið út frá því að sýslumaður geti ekki neitað beiðni um 

að leita sátta í máli, ef til hans er leitað. Samkvæmt greinagerð lagafrumvarpsins, er það 

tilgangur lagaheimildarinnar að aðilar máls geti vísað máli sínu til óháðs embættismanns, 

sem geti tjáð sig opinskátt og gefið álit um ágreiningsmálið, en dómari gæti ekki gert slíkt 

án þess að gera sig vanhæfan til að fara með viðkomandi mál.117 Öll ágreiningsmál þar 

sem aðilar fara með forræði yfir sakarefninu má vísa til sýslumanns til sáttameðferðar. 

Einstaklingar jafnt sem lögaðilar geta vísað máli til sáttaumleitunar. Úrræðið er aðilum að 

kostnaðarlausu og getur nýst vel í minni háttar ágreiningsmálum.118 Á vef 

Sýslumannafélags Íslands er að finna drög að málsmeðferðarreglum vegna 

sáttaumleitanar sýslumanns sem byggja á lagaheimild 107. gr. EML. Reglurnar hafa ekki 

tekið gildi og ekki verið formlega staðfestar en stuðst er við þær í flestum tilvikum.119 

Samkvæmt 4. mgr. 6. gr. reglnanna getur sýslumaður bent aðilum á atriði í málatilbúnaði 

sem skipt geta máli við niðurstöðu málsins eða sett fram tillögu að niðurstöðu í máli.  

 

4.2.2.2 Sáttamiðlun 

Ólíkt sáttaumleitun er sáttamiðlun ekki byggð á lagaheimild. Sáttamiðlun hefur verið 

skilgreind sem aðferð til lausnar ágreiningi, sem aðilar taka sjálfviljugir þátt í með hjálp 

eins eða fleiri óháðra og hlutlausra sáttamanna. Aðilar komast sjálfir að samkomulagi um 

lausn ágreinings sem þeir meta viðunandi fyrir báða aðila í gegnum skipulagt og mótað 

ferli. Sáttamaður á engan beinan þátt í úrlausn málsins.120 Sáttamaður reynir að koma 

                                                       
116 Markús Sigurbjörnsson (1993) bls. 211-212 

117 Alþingistíðindi 1991, A-deild, Þskj. 72, bls. 1104 (frumvarp til laga um meðferð einkamála)   

118 Sýslumannafélag Íslands. Sáttaumleitan sýslumanna í einkamálum. Sótt 21. apríl 2009 af  
http://www.syslumenn.is/allir/sattaumleitun/ 

119 Sýslumannafélag Íslands. Drög að málsmeðferðarreglum um sáttaumleitan sýslumanna. Sótt 22. apríl 
2009 af http://www.syslumenn.is/allir/sattaumleitun/malsmedferdarreglur/ 

120 Ingibjörg Bjarnadóttir (2005) bls. 38 

http://www.syslumenn.is/allir/sattaumleitun/
http://www.syslumenn.is/allir/sattaumleitun/malsmedferdarreglur/
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deiluaðilum saman til þess að greiða fyrir lausn deilumálsins, en hann leggur ekki til lausn 

eins og sýslumaður hefur heimild til í sáttaumleitan. 

Í kjölfar nokkurra námskeiða í sáttamiðlun í einkamálum sem haldin voru hér á landi árið 

2006-2007 myndaðist áhugi fyrir því að taka upp sáttamiðlun fyrir dómi.121  Í kjölfar þessa 

setti dómstólaráð reglur, sbr. tilkynningu dómstólaráðs nr. 2/2007,122 um úrræðið sem 

rúmast á innan gildandi laga um meðferð einkamála. Samkvæmt 1. gr. getur 

héraðsdómari ákveðið að fara skuli fram sáttamiðlun áður en aðalmeðferð máls hefst fyrir 

dómi. Við ákvörðun á því hvort sáttamiðlun skuli reynd skal dómari líta til afstöðu aðila og 

hvort líklegt sé að sáttamiðlun takist í málinu. Slík sáttamiðlun fer ekki fram gegn vilja 

aðila. Einungis sá héraðsdómari sem sótt hefur námskeið í sáttmiðlun er heimilt að leita 

sátta sem sáttamiðlari. Um hæfi sáttamiðlara að öðru leyti fer eftir 5. gr. EML. 

Samkvæmt 3. gr. tilkynningar dómstólaráðs er sáttafundur haldinn utan dómstóla og fyrir 

luktum dyrum. Sáttamiðlari skal vera hlutlaus í máli og leitast við að draga fram þá 

hagsmuni sem leitt gætu til lausnar í málinu. Ef sérstaklega stendur á, getur sáttamiðlari 

sett fram tillögu að niðurstöðu í máli ef sérstaklega stendur á, annars virðist meginreglan 

vera að sáttamiðlari leggur ekki fram tillögu að niðurstöðu, sbr. 2. mgr. 3. gr. tilkynningar 

dómstólaráðs. Sáttir skal færa í þingbók nema aðilar semji um annað.  

Viðskiptaráð Íslands býður deiluaðilum uppá sáttamiðlun sem starfar eftir sérstökum 

samþykktum stjórnar gerðardóms Viðskiptaráðs Íslands um sáttarmiðlun.123 Einnig er 

starfandi sérstakt félag fagfólks sem vinnur við lausn ágreiningsmála.124 Málsmeðferð 

sáttamiðlunar hjá Viðskiptaráði Íslands hefst á því að aðilar undirrita samning um 

framkvæmd sáttamiðlunar.125 Samkvæmt 4. gr. samningsins öðlast samningur sem kemst 

                                                       
121 Dómstólaráð. Sáttamiðlun fyrir dómi í einkamálum. Sótt 7. júlí 2009 af 
http://www.domstolar.is/domstolarad/frettir/nr/266/ 

122 Dómstólaráð. Tilkynning Dómstólaráðs nr. 2/2007 um sáttamiðlun fyrir dómi í einkamálum. Sótt 7. júlí 
2009 af 
http://www.domstolar.is/files/Tilk.nr.2%202007%20S%C3%A1ttami%C3%B0lun%20fyrir%20d%C3%B3mi%2
0%C3%AD%20%20einkam%C3%A1lum_1620823655.pdf  

123 Viðskiptaráð Íslands. Samþykktir stjórnar gerðardóms Viðskiptaráðs Íslands um sáttarmiðlun. Sótt 1. júní 
2009 af http://www.vi.is/files/Samþykktir%20um%20sáttamiðlun%20-%20februar%202005_615559742.pdf 

124 Sátt. Félag sáttarmanna. Á vefslóðinni http://www.satt.is/ 

125 Viðskiptaráð Íslands. Samningur um framkvæmd sáttarmiðlunar. Sótt 5. júní 2009 af 
http://www.vi.is/files/Samningur%20um%20s%C3%A1ttami%C3%B0lun%2016.4.2009_336779292.doc  

http://www.domstolar.is/domstolarad/frettir/nr/266/
http://www.domstolar.is/files/Tilk.nr.2%202007%20S%C3%A1ttami%C3%B0lun%20fyrir%20d%C3%B3mi%20%C3%AD%20%20einkam%C3%A1lum_1620823655.pdf
http://www.domstolar.is/files/Tilk.nr.2%202007%20S%C3%A1ttami%C3%B0lun%20fyrir%20d%C3%B3mi%20%C3%AD%20%20einkam%C3%A1lum_1620823655.pdf
http://www.vi.is/files/Sam%C3%BEykktir%20um%20s%C3%A1ttami%C3%B0lun%20-%20februar%202005_615559742.pdf
http://www.satt.is/
http://www.vi.is/files/Samningur%20um%20s%C3%A1ttami%C3%B0lun%2016.4.2009_336779292.doc
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á með aðilum um sátt, bindandi réttaráhrif sé hann skriflegur og undirritaður af fulltrúum 

aðila. Slíkur samningur hefur því sama gildi og aðrir samningar, þ.a.l. gæti aðili þurft að 

leita til dómstóla til að geta knýja fram efndir á efni hans. Aðilar geta hætt 

sáttameðferðinni hvenær sem er nema samið hafi verið um annað. Samkvæmt 12. gr. 

samþykkta stjórnar gerðardóms Viðskiptaráðs Íslands ákveður stjórn ráðsins 

skráningargjald og tryggingu vegna kostnaðar af sáttamiðlun sem setja skal áður en 

sáttamiðlun hefst. Sáttamiðlun fyrir dómi í einkamálum er aðilum, fyrir utan þann kostnað 

sem hlýst af aðstoð lögmanns, hins vegar að kostnaðarlausu. 

Kostir sáttaumleitunar og sáttamiðlunar eru hröð málsmeðferð, einfaldar 

málsmeðferðarreglur og ódýr aðferð til að fá lausn í máli hvað varðar sáttaumleitan og 

sáttamiðlun fyrir dómi. Einnig verður að telja það kost að náist sættir milli aðila, eru allar 

líkur á því að aðilar gangi sáttari frá ágreiningnum en t.d. eftir málsmeðferð fyrir 

dómstólum sem hefur í för með sér mikla togstreitu milli aðila. 

Er það ókostur að þessar úrlausnarleiðir byggja alfarið á því að deiluaðilar séu viljugir að 

ganga til samninga um niðurstöðuna.126 Einnig verður að telja það ókost að rökstuðningur 

fyrir endanlegri niðurstöðu fá aðilar ekki í hendur eins og hjá almennum dómstóli, 

gerðardómi eða úrskurðarnefnd.  

 

4.2.3 Úrskurðarnefndir 

Stjórnvöld, iðnaðar-, viðskipta og neytendasamtök geta skipulagt sameiginlega eða upp á 

sitt eigið, nefndir sem bjóða uppá úrlausn utan dómstóla til að leiða til lykta ágreiningsmál 

t.d. vegna neytendakaupa. Slíkar nefndir eru almennt kallaðar úrskurðar-, kæru- eða 

kvörtunarnefndir neytenda. Til hægðarauka verður hér orðið úrskurðarnefnd notað fyrir 

allar úrlausnarnefndir neytenda hvort sem eru úrskurðar, kæru- eða kvörtunarnefndir. 

Úrskurðarnefndir neytenda eru annaðhvort stjórnsýslunefndir sem byggja á lögum eða 

ólögbundnar nefndir sem grundvalla úrskurðarheimild sína á samningi milli 

hagsmunasamtaka.  

 

                                                       
126 TemaNord 2002:569 (2002) bls. 17 
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4.2.3.1 Lögbundnar úrskurðarnefndir 

Starfandi innan stjórnsýslunnar eru nefndir af ýmsu tagi sem almennt eru stjórnsýslunni til 

styrkar, ekki síst með því að leggja henni til sérfræðiþekkingu sem ekki alltaf fyrirfinnst 

innan stjórnsýslunnar.127 Nefndum sem starfa á vegum stjórnsýslunnar má að 

meginstefnu skipta í tvo flokka eftir því hvort þær eru sjálfstæðar gagnvart viðkomandi 

ráðherra eða ekki.128  

Þær stjórnsýslunefndir sem ekki eru sjálfstæðar eru svokallaðar verkefnanefndir. Slíkum 

nefndum hefur ráðherra komið á fót að eigin frumkvæði eða með lögum, en njóta ekki 

sjálfstæðis frá yfirstjórnunar- og eftirlitsvaldi ráðherra. Þó slíkar nefndir séu háðar 

yfirstjórnunarvaldi ráðherra er misjafnt hversu mikil afskipti ráðherra hefur af störfum 

þeirra.129 Skilgreining starfsmannahandbókar Stjórnarráðsins á verkefnanefndum er 

svohljóðandi „Verkefnanefndir ráðuneytis eða stofnana eru tímabundnar nefndir sem 

starfa að afmörkuðu viðfangsefni. Til þeirra er að jafnaði stofnað að ákvörðun ráðherra 

eða yfirstjórnar.“130 Verður ekki fjallað nánar hér um verkefnanefndir heldur vikið að 

frekari umfjöllun um sjálfstæðar stjórnsýslunefndir.  

Sjálfstæðar stjórnsýslunefndir eru þær nefndir sem fara með málefni, sem eru á sviði 

viðkomandi ráðherra, en eru skipaðar til hliðar við þau stjórnvöld sem falla undir 

stjórnunarheimildir ráðherra.131 Slíkum sjálfstæðum stjórnsýslunefndum verður ekki 

komið á nema með lögum.132 Sjálfstæði nefndanna felst í því að ráðherra hefur ekki 

almennar stjórnunar- eða eftirlitsheimildir yfir þeim. Greina má ákveðna flokkun 

sjálfstæðra stjórnsýslunefnda eftir valdheimildum þeirra, skipunarháttum og stöðu í 

stjórnsýslukerfinu.133 Verður hér fjallað um nokkur afbrigði sjálfstæðra stjórnsýslunefnda 

eftir hlutverki þeirra í stjórnsýslukerfinu. 

                                                       
127 Friðgeir Björnsson (2005) bls.14 

128 Páll Hreinsson (2000) bls. 561 

129 Friðgeir Björnsson (2005) bls.14 

130 Alþingistíðindi 2003-2004, A-deild, Þskj. 1674, bls. 6748. (Svar forsætisráðherra við fyrirspurn Jóhönnu 
Sigurðardóttur um nefndir, ráð og stjórnir á vegum ríkisins) 

131 Páll Hreinsson (2000) bls. 561 

132 Páll Hreinsson (1999) bls. 89 

133 Páll Hreinsson (2000) bls. 563-566 
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Í fyrsta lagi eru það nefndir þar sem úrskurðarvald á kærustigi er fært frá ráðherra til 

úrskurðarnefndar, svokallaðar kærunefndir.134 Dæmi um slíka kærunefnd er 

áfrýjunarnefnd samkeppnismála, sbr. 9. gr. samkeppnislaga nr. 44/2005 og 

áfrýjunarnefnd neytendamála, sbr. 4. gr. laga nr. 62/2005 um Neytendastofu og talsmann 

neytenda. Kæruheimild til ráðherra vegna þeirra mála sem nefndin úrskurðar í rofnar eins 

og t.d. kveðið er á um í 4. mgr. 4. gr. laga um Neytendastofu og talsmann neytenda, en 

þar segir að úrskurðir nefndarinnar séu fullnaðarúrskurðir innan stjórnsýslunnar. 

Í öðru lagi eru til sjálfstæðar stjórnsýslunefndir sem eru ekki í kærusambandi við önnur 

stjórnvöld eins og ráðuneyti. Slíkar nefndir starfa aðeins á einu stjórnsýslustigi og eru 

ákvarðanir þeirra ekki kæranlegar til æðra stjórnvalds. Þessar nefndir eru dæmi um 

stjórnsýslu sem fer með öllu fram utan Stjórnarráðs Íslands og undirstofnana.135 Dæmi um 

slíkar úrskurðarnefndir eru Óbyggðanefnd sbr. III kafla laga nr. 58/1998 um þjóðlendur og 

ákvörðun marka eignarlanda, þjóðlendna og afrétta.136 Matsnefnd eignarnámsbóta, sbr. 

2. gr. laga um framkvæmd eignarnáms nr. 11/1973 og mannanafnanefnd, sbr. VIII kafla 

laga um mannanöfn nr. 45/1996.137 

Í þriðja lagi eru til stjórnsýslunefndir sem eru ráðgefandi og er meginhlutverk þeirra að 

koma með tillögur og veita álit í vissum málaflokkum. Dæmi um slíkar nefndir eru 

manneldisráð, sbr. 7. gr. laga um lýðheilsustöð nr. 18/2003, Jafnréttisráð, sbr. 9. gr. laga 

um jafna stöðu og jafnan rétt kvenna og karla nr. 10/2008, ráðgjafanefnd um málefni 

almenningsbókasafna, sbr. 13. gr. laga um almenningsbókasöfn nr. 36/1997 og fagráð 

fyrir atvinnulífið og Neytendastofu á sviði mælifræði sbr. 35. gr. laga nr. 91/2006 um 

mælingar, mæligrunna og vigtarmenn. 

Í fjórða lagi eru það stjórnsýslunefndir sem ekki fara með eiginlegt stjórnsýsluvald og taka 

því ekki bindandi stjórnsýsluákvarðanir um réttindi og skyldur borgaranna. Slíkar nefndir 

                                                       
134 Páll Hreinsson (2000) bls. 563-564 

135 Páll Hreinsson (2000) bls. 565 

136 Í 14. gr. laganna segir „Úrlausnum óbyggðanefndar verður ekki skotið til ráðherra sem æðra stjórnvalds.“ 

137 Í 2. mgr. 3. tl. 22. gr. laganna segir m.a. „Úrskurðum mannanafnanefndar er ekki unnt að skjóta til æðra 
stjórnvalds.“ 
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láta því borgurunum í té óbindandi álit í ákveðnum réttarágreiningi138, þ.e. álitsgefandi 

stjórnsýslunefnd. Dæmi um slíkar nefndir er kærunefnd fjöleignarhúsamála, sbr. 80. gr. 

laga um fjöleignarhús nr. 26/1994, kærunefnd húsaleigumála, sbr. 85. gr. húsaleigulaga 

nr. 36/1994 og kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa, sbr. 99. gr. laga um lausafjárkaup 

nr. 50/2000, 40. gr. laga um þjónustukaup nr. 42/2000 og 63. gr. laga um neytendakaup 

nr. 48/2003. Slíkar stjórnsýslunefndar taka ekki ákvörðun um réttindi og skyldur manna, 

þ.e. stjórnvaldsákvörðun og falla því ekki undir gildissvið stjórnsýslulaga nr. 37/1993, þar 

sem lögin gilda einvörðungu um stjórnvöld sem fara með valdheimildir til að taka 

stjórnvaldsákvarðanir. Nefndunum er þó heimilt að fella starfsemi þeirra að öðru leyti 

undir stjórnsýslulög, sbr. 10. gr. reglugerðar um kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa 

nr. 766/2006. 

Kostir slíkra álitsgefandi nefnda er að í álitum þeirra er borgurunum veitt rökstutt 

lögfræðilegt álit um réttarstöðu þeirra í ákveðnu máli með litlum eða engum 

tilkostnaði.139 Ókostir þess að leggja deiluefni fyrir slíka nefnd eru eins og áður sagði að 

álitin eru ekki bindandi,  en aðilum er heimilt að leggja viðkomandi kröfu fyrir dómstóla 

séu þeir ósáttir við álit nefndarinnar. Eðli málsins samkvæmt hafa álit slíkra 

stjórnsýslunefnda ekki áhrif að lögum gagnvart aðilum. Fyrir dómstólum hefðu aðilar ekki 

lögvarða hagsmuni af því að fá óbindandi álitsgerð stjórnsýslunefndar hnekktri, slíkri kröfu 

væri vísað frá dómi.140 

Einnig má nefna það sem ókost að sá tími sem felst í málsmeðferð fyrir úrskurðarnefnd 

getur í raun lengt þann tíma sem tekur að fá niðurstöðu í deilumál. Má því segja að öll 

málsmeðferðin lengist og í raun sé komið enn eitt dómstigið.141 Þar sem slík álit eru ekki 

bindandi byggir úrræðið í raun á þeirri forsendu að menn leitist við að jafna ágreining sinn 

                                                       
138 Páll Hreinsson (2000) bls. 565 

139 Samkvæmt 3. mgr. 4. gr. reglugerðar um kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa nr. 766/2005 þá greiðist 
kostnaður vegna starfa nefndarinnar úr ríkissjóði. Samkvæmt 4. gr. reglugerðar um kærunefnd 
fjöleignarhúsamála nr. 881/2001 þá greiðir ríkissjóður þann kostnað sem hlýst af störfum nefndarinnar.  
Samkvæmt 4. reglugerðar um kærunefnd húsleigumála nr. 878/2001 þá greiðist kostnaður við störf 
nefndarinnar úr ríkissjóði. 

140 Sbr. Hrd. 182/2005 og Hrd. 459/2005. Í báðum dómum var uppi krafa um að fá áliti kærunefndar 
úrboðsmála hnekkt með dómi, en úrskurðir nefndarinnar er bindandi fyrir utan álit nefndarinnar um 
skaðabótaskyldu aðila, sbr. 2. mgr. 81. gr. laga nr. 94/2001 um opinber innkaup. Í báðum þessum dómum 
var vísað frá kröfu, þess efnis að ógilda bæri álit úrskurðarnefndarinnar um skaðabótaskyldu. 

141 Páll Hreinsson (2000) bls. 565 
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á grundvelli álitsins. Það er því mikilvæg forsenda þess að aðilar virði niðurstöðu slíkra 

nefnda, að þær séu mannaðar  hæfum  og sérfróðum einstaklingum. 142 Sé aðilum ljóst að 

hæfir einstaklingar fjalla um málið, eru meiri líkur á því að álitum sé fylgt, enda væri slíkt 

álit vísir að sambærilegri niðurstöðu hjá dómstólum.  

Ljóst er af framangreindri umfjöllun að ekki taka allar stjórnsýslunefndir 

stjórnvaldsákvörðun. Þó svo að meirihluti þeirra nefnda sem flokkast sem 

stjórnsýslunefndir taki bindandi ákvarðanir á stjórnsýslustigi eru einnig til nefndir sem 

gefa einungis álit sem binda ekki aðila á stjórnsýslustigi eins og áður hefur komið fram. 

Slíkar nefndir eru því stjórnsýslunefndir sem fara ekki með stjórnsýsluvald sem slíkar. Þar 

sem stjórnsýslulög nr. 37/1993 taka einungis til stjórnsýslunefnda sem taka ákvarðanir um 

réttindi og skyldur manna hefur verið deilt um hvort álitsgefandi stjórnsýslunefndum beri 

að fylgja stjórnsýslulögum við úrlausn mála.143 Hefur nokkuð skort á að löggjafinn taki 

afstöðu til þess hvaða málsmeðferðarreglum álitsgefandi stjórnsýslunefndum beri að fara 

eftir.144 

 

 

 

                                                       
142 Samkvæmt 2. gr. reglugerðar um kærunefnd fjöleignarhúsamála þá skulu nefndarmenn vera þrír, tveir 
lögfræðingar og einn sérfróður um byggingarmálefni. Samkvæmt 3. gr. reglugerðar um kærunefnd lausafjár- 
og þjónustukaupa skulu nefndarmenn vera þrír. Formaður skal uppfylla skilyrði þess að vera dómari. Friðgeir 
Björnsson frv. héraðsdómari er formaður nefndarinnar, aðrir nefndarmenn eru skipaðir eftir tilnefningu 
hagsmunasamtaka. Þeir eru lögfræðingar. 

143 Sbr. Hrd. 25/1997 og álit umboðsmanns Alþings í máli nr. 2458/1998. Í dómi Hæstaréttar var deilt um 
hvort ákvæði 2. tl. 6. gr. laga um jafna stöðu og jafnan rétt kvenna og karla hefðu verið brotin. Í umfjöllun 
réttarins um kærunefnd jafnréttismála, sem var álitsgefandi nefnd, sagði „Um meðferð mála fyrir 
kærunefnd jafnréttismála gilda reglur stjórnsýslulaga nr. 37/1993, þar á meðal rannsóknarregla 10. gr. 
laganna.“, engin nánari rök eru færð fyrir þessari niðurstöðu í dómnum. Í áliti umboðsmanns Alþingis, þar 
sem kvartað var yfir málsmeðferð sömu nefndar, var niðurstaðan sú að stjórnsýslulögin tæku ekki til 
nefndarinnar sbr. ótvíræð lagafyrirmæli 1. gr. stjórnsýslulaga svo og ummæla í lögskýringargögnum. Tók 
settur umboðsmaður, Páll Hreinsson, fram í áliti sínu að forsendur Hrd. 25/1997, þar sem reglur 
stjórnsýslulaga voru taldar gilda um meðferð mála hjá kærunefnd jafnréttismála, högguðu ekki þessari 
niðurstöðu. Hinsvegar taldi umboðsmaður hugsanlegt að beita lögjöfnun. Um þetta sagði í áliti 
umboðsmanns „Í þessu sambandi er rétt að minna á að þegar máli vegna ráðningar, setningar eða skipunar í 
starf er vísað til kærunefndar jafnréttismála, er um að ræða mál sem telja má eðlisskyld stjórnsýslumálum 
að því leyti að þau hafa svipaða þýðingu fyrir aðila máls og væri um stjórnvaldsákvörðun að ræða, þannig að 
honum er þörf á sambærilegu réttaröryggi og tryggt er með ákvæðum stjórnsýslulaga“ 

144 Páll Hreinsson (2000) bls.565 
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4.2.3.2 Ólögbundnar úrskurðarnefndir  

Með samningi milli fagsamtaka og hagsmunasamtaka eru settar á laggirnar 

úrskurðarnefndir sem fjalla um ágreiningsefni á nánar tilteknum sviðum.145 Slíkar nefndir 

eru ekki hluti af stjórnsýslunni og falla ekki undir gildissvið stjórnsýslulaga nr. 37/1993. 

Það fer því eftir samþykktum hverrar nefndar fyrir sig hvert valdsvið þeirra er og eftir 

hvaða reglum þær starfa. Almennt eru úrskurðir slíkra nefnda bindandi fyrir aðila 

hagsmunasamtaka, þ.e. þeir hafa skuldbundið sig að fylgja úrskurðum nefndar. Hafi 

úrskurður nefndar hins vegar verulega fjárhagsleg útgjöld í för með sér eða fordæmisgildi 

er varnaraðila almennt heimilt, innan ákveðins tíma, að tilkynna nefndinni og gagnaðila 

hann sætti sig ekki við úrskurðinn og muni ekki greiða bætur nema að undangengum 

dómi. Nánar er fjallað um þessar nefndir í kafla 5.2. 

 

4.3 Samantekt  

Þau úrræði sem hér hefur verið fjallað um eru misjöfn og má segja að ákveðin úrræði 

henti betur til úrlausnar ágreinings neytenda en önnur. Þannig hafa dómstólar almennt 

lokaorðið hvað varðar ágreining en henta ekki til úrlausnar ágreinings þegar hagsmunir 

varða lágar fjárhæðir, þar sem kostnaðarsamt getur verið að sækja mál fyrir dómstólum. 

Af sömu ástæðum kemur samningsbundin gerðardómsmeðferð ekki til álita, enda ekki 

sérstakir gerðardómar neytenda til á Íslandi. Hvað varðar sáttmeðferð er öllu líklegra að 

slík málsmeðferð komi til álita varði hagsmunir lágar fjárhæðir. Er það kostur að 

sáttaumleitan hjá sýslumanni og sáttamiðlun fyrir dómi er aðilum að kostnaðarlausu. Það 

er þó galli að þessar úrlausnarleiðir byggja alfarið á því að deiluaðilar séu tilbúnir að ganga 

til samninga um niðurstöðuna. Hvað varðar úrskurðarnefndir sem réttarúrræði er það 

ekki tilfellið, þar sem varnaraðili hefur ekki val um hvort hann eigi aðild að máli fyrir slíkri 

nefnd. Er meðferð slíkra nefnda aðilum oft að kostnaðarlausu, þó innheimta einstaka 

lögbundnar sem og ólögbundnar úrskurðarnefndir hóflegt málsskotsgjald sem 

málshefjandi fær almennt endurgreitt falli úrskurður honum í hag. Úrskurðir slíkra nefnda 

                                                       
145 Ása Ólafsdóttir og Eiríkur Jónsson (2008) bls. 208 
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geta verið bindandi sem og óbindandi fyrir aðila. Fjallað er nánar um einstaka 

úrskurðarnefndir neytenda í næsta kafla.  
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5.0 Úrskurðarnefndir neytenda á Íslandi 

Hér á landi er starfandi tíu sjálfstæðar úrskurðarnefndir sem flokka mætti sem 

úrskurðarnefndir neytenda; nefndir þar sem neytendur geta fengið úrskurð eða álit í 

ágreiningsmáli við viðsemjanda sinn. 

Höfundur byggir flokkun á úrskurðarnefndum neytenda að hluta til á skýrslu 

Lagastofnunar Háskóla Íslands um stöðu neytendamála á Íslandi, en skýrslan byggir 

flokkun sína á aðstöðu aðila, þ.e. að neytandi geti sótt mál á hendur aðila sem er í 

atvinnustarfsemi. Samkvæmt þeirri skýrslu eru kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa og 

úrskurðarnefnd lögmannafélags Íslands þær lögbundnu úrskurðarnefndir sem hægt er að 

flokka sem úrskurðarnefndir neytenda. Höfundur álítur að þar að auki megi telja 

kærunefnd húsaleigumála og úrskurðarnefnd frístundahúsamála til úrskurðarnefnda 

neytenda þar sem leigusali getur verið einstaklingur, lögaðili eða félagasamtök sem hefur 

með höndum atvinnustarfsemi. Með atvinnustarfsemi er átt við athafnir er stefna að 

fjárhagslegum ávinningi, sbr. skilgreiningu á viðsemjanda neytanda í kafla 2.2. Þær 

úrskurðarnefndir sem fjallað verður um í þessum kafla eru þ.a.l. þær nefndir sem 

neytendur geta leitað úrlausnar til í ágreiningi við gagnaðila sinn sbr. skilgreiningu á 

hugtökunum neytandi og viðsemjandi neytanda í kafla 2.2 og 2.3.  

Svið þessara úrskurðarnefnda eru ólík og eru þær ýmist hýstar hjá stofnunum eða 

samtökum hagsmunaðila. Álíka málsmeðferðarreglur gilda hjá þessum úrskurðarnefndum 

og eru þær ýmist lögbundnar eða starfa á grundvelli samkomulags hagsmunaaðila 

viðkomandi málaflokks. Hefur þessum nefndum fjölgað til muna á undanförnum árum en 

til meginhluta þeirra hefur verið stofnað síðastliðin 10 ár. Allar nefndirnar, fyrir utan 

kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa og kærunefnd húsaleigumála, eiga það 

sameiginlegt að greiða þarf málskotsgjald til þeirra. Þó meginefni ritgerðarinnar fjalli um 

þær nefndir á Norðurlöndum sem eru sambærilegar og kærunefnd lausafjár- og 

þjónustukaupa, verður hér fjallað stuttlega um aðrar úrskurðarnefndir neytenda á Íslandi 

til samanburðar. 
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5.1 Lögbundnar úrskurðarnefndir 

Á Íslandi eru starfandi nokkrar lögbundnar úrskurðarnefndir sem skilgreina mætti sem 

úrskurðarnefndir neytenda. Leysa þessar nefndir úr ágreiningsefni með annars vegar 

bindandi hætti, þ.e. úrskurðir eru bindandi á stjórnsýslustigi og að fullu aðfararhæfir og 

hins vegar með því að veita aðilum rökstutt álit sitt í ágreiningsmáli. Síðarnefndu 

nefndirnar fjalla um ágreining og leysa úr honum með óbindandi áliti, slíkar nefndir eru 

gjarnan nefndar kærunefndir. 

 

Kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa 

Hjá Neytendastofu er hýst kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa.146 Nefndin starfar eftir 

lögum um lausafjárkaup nr. 50/2000, lögum um þjónustukaup nr. 42/2000 og lögum um 

neytendakaup nr. 48/2003. Stofnað var til nefndarinnar árið 2001 til bráðabirgða en með 

lögum nr. 87/2006 um breytingu á lögum um lausafjárkaup, lögum um þjónustukaup og 

lögum um neytendakaup var úrræðið lögfest til frambúðar. Úrræðið er hugsað sem bæði 

skjótvirk og hagkvæm leið til úrlausnar á lögfræðilegum ágreiningsmálum sem falla undir 

framangreind lög.147  

Til nefndarinnar er hægt að skjóta ágreiningi um réttindi og skyldur sem rísa með aðilum 

sem eiga kaup samkvæmt fyrrgreindum lögum. Um málsmeðferð fyrir nefndinni og störf 

hennar gildir reglugerð nr. 766/2006 sem viðskiptaráðherra hefur sett.148 Samkvæmt 3. 

mgr. 3. gr. reglugerðar um nefndina er kostnaður vegna starfa hennar greiddur úr 

ríkissjóði og er því aðilum að kostnaðarlausu. Um aðild að nefndinni fer eftir 

aðildarákvæðum framangreindra laga um neytendakaup, þjónustukaup og lausafjárkaup. 

Álit nefndarinnar eru ekki bindandi og eru aðilar mála ekki nafngreindir í birtum álitum 

                                                       
146 Neytendastofa. Kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa. Á vefslóðinni 
http://www.neytendastofa.is/Pages/270 

147 Alþingistíðindi 2005-2006, A-deild, Þskj. 1045, bls. 4402 (frumvarp laga um breytingu á lögum um 
lausafjárkaup, lögum um þjónustukaup og lögum um neytendakaup)  

148 Stjórnarráð Íslands. Reglugerð nr. 766/2006 um kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa. Á vefslóðinni 
http://www.reglugerd.is/interpro/dkm/WebGuard.nsf/key2/766-2006 

http://www.neytendastofa.is/Pages/270
http://www.reglugerd.is/interpro/dkm/WebGuard.nsf/key2/766-2006
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hennar. Árið 2008 gaf nefndin álit í 86 málum.149 Úrskurðir nefndarinnar eru birtir á 

vefsvæði kærunefndarinnar á heimasíðu Neytendastofu.150 Nánar er fjallað um nefndina í 

kafla 6.1. um einstakar norrænar úrskurðarnefndir á sviði neytendakaupa. 

 

Úrskurðarnefnd Lögmannafélags Íslands  

Lögmannafélag Íslands (LMFÍ) hýsir og veitir úrskurðarnefnd lögmanna aðstöðu.151 

Nefndin er skipuð og starfar samkvæmt 3. mgr. 3. gr. og 4. gr. laga nr. 77/1998 um 

lögmenn. Úrskurðarnefndin hefur lögsögu yfir öllum starfandi lögmönnum hér á landi. 

Nefndin setur sér sjálf samþykktir sem hún starfar eftir.152 Hlutverk nefndarinnar 

samkvæmt 3. gr. samþykktanna er í fyrsta lagi að fjalla um ágreining milli lögmanna og 

umbjóðenda þeirra um þóknun lögmannsins. Lögmaður eða neytandi geta skotið 

ágreiningi til nefndarinnar vegna þessa. Aðild fyrir nefndinni er því ekki skilyrt við 

einstaklinga, heldur gera lögaðilar sótt mál á hendur lögmanni fyrir nefndinni, sbr. a-lið 3. 

gr. samþykkta nefndarinnar og 1. mgr. 26. gr. laga um lögmenn. Í öðru lagi er það hlutverk 

nefndarinnar að fjalla um kvörtun aðila vegna háttsemi lögmanns, sem kann að brjóta 

gegn siðreglum LMFÍ. Í þriðja lagi er það hlutverk hennar að fjalla um erindi sem stjórn 

LMFÍ sendir nefndinni vegna háttsemi lögmanns sem kann að vera brot á siðareglum 

lögmanna samkvæmt 3. mgr. 43. gr. lögmannalaga. Samkvæmt 2. mgr. 7. gr. samþykkta 

nefndarinnar skal málshefjandi greiða málagjald kr. 7500., sé grundvöllur fyrir erindinu 

staðreyndur með úrskurði nefndarinnar, skal endurgreiða gjaldið til málshefjanda. 

Úrskurðir nefndarinnar eru bindandi fyrir báða aðila og sæta ákvarðanir nefndarinnar ekki 

stjórnsýslukæru né málskoti innan LMFÍ samkvæmt 4. gr. lögmannalaga. Fullnægja má 

úrskurði eða sátt með aðför, eins og dómsúrskurði eða dómsátt, sbr. 16. gr. 

samþykktanna. Aðilum er þó frjálst að skjóta máli til almennra dómstóla sbr. 17. gr. 

                                                       
149 Neytendastofa. Ársskýrsla kærunefndar lausafjár- og þjónustukaupa 2008. Sótt 1. júlí 2009 af 
http://www.neytendastofa.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=1971 

150 Neytendastofa. Álit kærunefndar lausafjár- og þjónustukaupa. Á vefslóðinni 
http://www.neytendastofa.is/Pages/648 

151 Lögmannafélag Íslands. Úrskurðarnefnd Lögmannafélags Íslands. Á vefslóðinni  
http://www.lmfi.is/urskurdarnefnd/um-urskurdarnefnd/ 

152 Lögmannafélag Íslands. Reglur um meðferð mála fyrir úrskurðarnefnd lögmanna frá 22. desember 2004. 
Sótt 5. júlí 2009 af http://www.lmfi.is/urskurdarnefnd/malsmedferdarreglur/ 

http://www.neytendastofa.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=1971
http://www.neytendastofa.is/Pages/648
http://www.lmfi.is/urskurdarnefnd/um-urskurdarnefnd/
http://www.lmfi.is/urskurdarnefnd/malsmedferdarreglur/
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samþykkta nefndarinnar og leitast eftir ógildingu eða breytingu úrskurðar eða sáttar sem 

gerð hefur verið fyrir henni. Samkvæmt 21. gr. skal nafnleyndar að jafnaði gætt en þó er 

heimilt að birta í úrskurði eða álitsgerð nafn viðkomandi lögmanns samkvæmt ákvæðum 

siðareglna LMFÍ. Ekki er þó að sjá að nefndin hafi nýtt sér heimild til að nafngreina í 

úrskurðum sínum. Árið 2008 úrskurðaði nefndin í 22 málum.153 Úrskurðir nefndarinnar 

eru birtir á vefsvæði úrskurðarnefndarinnar á heimasíðu LMFÍ.154 

Nefndin hefur að auki það hlutverk samkvæmt nýjum innheimtulögum nr. 95/2008 að 

hafa eftirlit gagnvart lögmönnum um framkvæmd laganna, sbr. 15. gr. innheimtulaga. 

Nefndin hefur eftirlit með starfsemi lögmanna sem stunda innheimtu auk annarra starfa, 

m.a. eftirlit með gjaldtöku þeirra, vörslufjárreikningum og starfsábyrgðartryggingu.155 

 

Kærunefnd húsaleigumála 

Með setningu húsaleigulaga nr. 36/1994 var komið á fót kærunefnd húsaleigumála.156 

Nánari ákvæði um störf hennar er að finna í reglugerð nr. 878/2001.157 Nefndin er hýst og 

hefur aðstöðu á skrifstofu félagsmálaráðuneytisins. Hlutverk nefndarinnar er að fjalla um 

hvers konar ágreining milli aðila leigusamnings við gerð og/eða framkvæmd 

leigusamnings og veita þeim rökstutt álit, sbr. 1. mgr. 85. gr. laganna. Samkvæmt 4. gr. 

reglugerðar um nefndina greiðist kostnaður vegna starfa nefndarinnar úr ríkissjóði og er 

því málsmeðferð aðilum því að kostnaðarlausu. 

Í frumvarpi laganna segir að til álita hafi komið að veita nefndinni úrskurðarvald í 

tilteknum málum, en slíkt hafi ekki þótt fært né rétt að svo stöddu. Aðilar leigusamnings 

eru því í engum tilvikum skyldugir til að leita til nefndarinnar og geta snúið sér til 

dómstóla með ágreining. Þó megi búast við því að nefndin sé góður og fýsilegur kostur því 

                                                       
153 Marteinn Másson umsjónarmaður úrskurðarnefndar Lögmannafélagsins (Munnleg heimild 23. maí 
2009). 

154 Lögmannafélag Íslands. Úrskurðir úrskurðarnefndar. Á vefslóðinni 
http://lmfi.is/urskurdarnefnd/urskurdir/ 

155 Alþingistíðindi 2007-2008, A-deild, Þskj. 506, bls. 2773 (frumvarp til innheimtulaga)  

156 Félags- og tryggingarmálaráðuneytið. Kærunefnd húsaleigumála. Á vefslóðinni 
http://www.felagsmalaraduneyti.is/raduneyti/nefndir-rad-stjornir/nr/1258  

157 Stjórnarráð Íslands. Reglugerð um kærunefnd húsaleigumála nr. 878/2001. Á vefslóðinni 
http://www.reglugerd.is/interpro/dkm/WebGuard.nsf/key2/878-2001 

http://lmfi.is/urskurdarnefnd/urskurdir/
http://www.felagsmalaraduneyti.is/raduneyti/nefndir-rad-stjornir/nr/1258
http://www.reglugerd.is/interpro/dkm/WebGuard.nsf/key2/878-2001
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þar fái mál skjótari afgreiðslu af mönnum með sérþekkingu í málaflokknum.158 Samkvæmt 

10. gr. reglugerðar skal nefndin birta álitsgerðir sínar opinberlega, en nöfn og heimilisföng 

einstaklinga skulu ekki koma fram við birtingu. Árið 2008 gaf nefndin álit í 12 málum. 

Kærunefndin birtir úrskurði sína á heimasíðu Félags- og tryggingarmálaráðuneytisins.159 

 

Úrskurðarnefnd frístundahúsamála 

Með lögum um frístundabyggð og leigu lóða undir frístundahús nr. 75/2008 var sett á 

laggirnar úrskurðarnefnd frístundahúsamála.160 Nefndinni er ætlað að fjalla um 

ágreiningsmál leigusala og leigutaka lóða undir frístundahús. Lögunum er m.a. ætlað að 

bregðast við þeim vanda sem skapast hefur þegar langtímaleigusamningur lóða undir 

frístundahús hefur runnið út og ágreiningur hefur risið milli leigusala og leigutaka um 

endurnýjun leigusamnings eða leigulok. Samkvæmt 4. gr. laganna greiðir sá sem vísar 

ágreiningi til nefndarinnar málsskotsgjald í ríkissjóð, er gjaldið kr. 15.000.  

Í frumvarpi til laganna var lagt til að nefndin yrði einungis álitsgefandi kærunefnd161 en 

fallið var frá þeirri áætlun í samræmi við nefndarálit félags- og tryggingamálanefndar.162 

Nefndin er þannig álitsgefandi hvað varðar réttindi og skyldur í frístundabyggð sem fram 

koma í þriðja kafla laganna, sbr. 28. gr. Veitir því nefndin aðilum einungis rökstutt álit 

hvað þetta varðar.  

Nefndin úrskurðar hins vegar með bindandi hætti samkvæmt 12. gr. laganna um hver 

skuli vera fjárhæð ársleigu í framlengdum leigusamningi samkvæmt 13. gr. og um innlausn 

og hvert skuli vera innlausnarverð fyrir mannvirki við samningslok samkvæmt 14. gr. 

Samkvæmt 2. mgr. 27. gr. geta hvorugur aðila borið kröfur sínar um fjárhæð ársleigu eða 

fjárhæð innlausnarverðs eða bóta undir dómstóla nema úrlausn úrskurðarnefndar 

                                                       
158 Alþingistíðindi 1993, A-deild, Þskj. 160, bls. 1103 (frumvarp húsaleigulaga)  

159 Réttarheimild. Úrskurðir kærunefndar húsaleigumála árið 2008. Á vefslóðinni 
http://www.rettarheimild.is/Felagsmala/KaerunefndHusaleigumala/2008 

160 Félags- og tryggingarmálaráðuneytið. Úrskurðarnefnd frístundarhúsamála. Á vefslóðinni 
http://www.felagsmalaraduneyti.is/kaerunefndir/fristundamal/ 

161 Alþingistíðindi 2007-2008, A-deild, Þskj. 614, bls. 3325 (frumvarp til laga um frístundabyggð)  

162 Alþingistíðindi 2007-2008, A-deild, Þskj. 1139, bls. 5991 (Nefndarálit um frv. til 1. um frístundabyggð frá 
félags- og tryggingarnefnd)  

http://www.rettarheimild.is/Felagsmala/KaerunefndHusaleigumala/2008
http://www.felagsmalaraduneyti.is/kaerunefndir/fristundamal/
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frístundahúsamála um þessi atriði liggi fyrir. Er þessu á sama veg farið við framkvæmd 

eignarnámsbóta, sbr. 17. laga nr. 11/1973.163  

Samkvæmt 4. mgr. 26. gr. skal úrskurðarnefndin, þegar báðir aðilar hafa komið að sínum 

sjónarmiðum, leita sátta nema hún telji að slík tilraun verði árangurslaus. Náist sátt milli 

aðila er hún færð til bókar, sbr. 1. mgr. 27. gr. Samkvæmt 4. mgr. 27. gr. eru sáttir og 

úrskurðir aðfararhæfir. Ekki liggja fyrir nánari reglur um málsmeðferð hjá nefndinni. 

Virðist nefndin, enn sem komið er, ekki hafa úrskurðað í málum vegna ágreinings 

leigutaka og leigusala samkvæmt lögunum.164 

 

  

                                                       
163 Alþingistíðindi 2007-2008, A-deild, Þskj. 1139, bls. 5991 (Nefndarálit um frv. til 1. um frístundabyggð frá 
félags- og tryggingarnefnd) 

164 Félags- og tryggingamálaráðuneytið. Úrskurðarnefnd frístundahúsamála. Á vefslóðinni 
http://www.felagsmalaraduneyti.is/raduneyti/nefndir-rad-stjornir/nr/3948  

http://www.felagsmalaraduneyti.is/raduneyti/nefndir-rad-stjornir/nr/3948


Úrskurðarnefndir neytenda á Íslandi 

 
52 

5.2 Ólögbundnar úrskurðarnefndir 

Á Íslandi eru starfandi nokkrar úrskurðar- og kvörtunarnefndir sem komið hefur verið á fót 

með samkomulagi milli hagsmunaaðila viðkomandi málaflokks. Neytendasamtökin og 

samstarfsaðilar þeirra hafa sett á fót sex slíkar nefndir en þær fjalla alla jafnan um 

ágreiningsmál milli kaupenda og seljenda á nánar tilteknum sviðum. Þessar nefndir eru 

ólögbundnar og óháðar stjórnsýslunni. 

 

Úrskurðarnefnd í vátryggingarmálum  

Hjá Fjármálaeftirlitinu er hýst úrskurðarnefnd í vátryggingarmálum sem starfar samkvæmt 

samkomulagi viðskiptaráðuneytisins, Neytendasamtakanna og Sambands Íslenskra 

tryggingarfélaga.165 Nefndin er ólögbundin en vísað er til hennar 141. gr. laga um 

vátryggingarsamninga nr. 30/2004. Samkvæmt 3. gr. samþykkta nefndarinnar166 úrskurðar 

hún í ágreiningsmálum vegna bótaskyldu þ.m.t. sök og sakarskiptinu milli málskotsaðila og 

tryggingarfélags. Að fengnu leyfi málsaðila getur nefndin úrskurðað um bótafjárhæð, sbr. 

3. gr. samþykktanna. Samkvæmt 5. gr. getur málskotsaðili verið vátryggingartaki, 

vátryggður, þar á meðal meðvátryggður, rétthafi bóta, tjónþoli og hver sá annar sem telur 

sig eiga rétt til bóta úr vátryggingu eða á annarra hagsmuna að gæta vegna 

vátryggingarsamnings samkvæmt lögum um vátryggingarsamninga. Aðild er því ekki 

bundin neinum örðum skilyrðum en greint er frá í 5. gr. Geta því bæði einstaklingar og 

lögaðilar lagt mál fyrir nefndina. Málsmeðferð fer eftir samþykktum nefndarinnar en 

varðandi vanhæfi nefndarmann fer eftir vanhæfisreglum 5. gr. EML. Samkvæmt 4. mgr. 5. 

gr. samþykkta nefndarinnar greiðir málskotsaðili sérstakt málskotsgjald, sem ákveðið er af 

þeim aðilum er standa að nefndinni. Miðað er við að málskotsgjald nemi u.þ.b. þriðjungi 

beins kostnaðar nefndarmanna við meðferð málsins. Málskotsaðili fær gjaldið endurgreitt 

falli mál honum að hluta til eða öllu leyti í vil. Málskotsgjaldið er kr. 6000.167 

 

                                                       
165 Fjármálaeftirlitið. Úrskurðarnefnd í vátryggingarmálum. Á vefslóðinni  http://www.fme.is/?PageID=315 

166 Fjármálaeftirlitið. Samþykktir úrskurðarnefndar vátryggingarmála nr. 1090 frá 21. nóvember 2005. Sótt 
19. júlí 2009 af http://www.fme.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=3380 

167 Fjármálaeftirlitið. Úrskurðarnefnd í vátryggingarmálum. Á vefslóðinni  http://www.fme.is/?PageID=315  

http://www.fme.is/?PageID=315
http://www.fme.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=3380
http://www.fme.is/?PageID=315
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Samkvæmt 4. mgr. 7. gr. samþykkta nefndarinnar eru úrskurðir hennar bindandi fyrir 

hlutaðeigandi tryggingarfélag nema félagið tilkynni gagnaðila innan tveggja vikna frá 

uppkvaðningu að það muni ekki hlíta úrskurðinum. Úrskurðirnir eru ekki bindandi fyrir 

málskotsaðila og geta þeir skotið málinu til dómstóla, sama hver niðurstaða nefndarinnar 

er. Vátryggingarfélagið þarf að rökstyðja slíka ákvörðun. Málsaðilar eru, samkvæmt 3. 

mgr. 7. gr. samþykkta nefndarinnar, ekki nafngreindir í birtum úrskurðum. Árið 2008 

úrskurðaði nefndin í 309 málum.168 Úrskurðarnefndin birtir úrskurði sína á heimasíðu 

Fjármálaeftirlitsins.169 

 

Úrskurðarnefnd um viðskipti við fjármálafyrirtæki 

Fjármálaeftirlitið hýsir ólögbundna úrskurðanefnd um viðskipti við fjáramálafyrirtæki sem 

sett var á laggirnar með samkomulagi Neytendasamtakanna, Sambands Íslenskra 

sparisjóða, Sambands íslenskra viðskiptabanka, Sambands lánastofnana, Samtaka 

verðbréfafyrirtækja, Fjármálaeftirlitsins og viðskiptaráðuneytisins.170 Samkvæmt 3. gr. 

samþykkta nefndarinnar171 geta viðskiptamenn fjármálafyrirtækja snúið sér til 

nefndarinnar með kvartanir vegna viðskipta við þau. Nefndin tekur til meðferðar kvartanir 

vegna réttarágreinings milli fjármálafyrirtækis eða dótturfyrirtækis þess og 

viðskiptamanns, enda sé samningssamband milli aðila. Einnig tekur hún til meðferðar 

ágreining um yfirfærslur á milli viðskiptareikninga á milli landa samkvæmt 13. gr. laga um 

gjaldeyrismál nr. 87/1992, jafnvel þótt viðkomandi fjármálafyrirtæki sé ekki aðili að 

nefndinni. Aðild er ekki takmörkunum bundin og geta bæði einstaklingar og lögaðilar lagt 

mál fyrir nefndina. Það er skilyrði þess að nefndin taki mál til umfjöllunar að 

fjármálafyrirtæki hafi hafnað kröfu kæranda eða ekki hafi tekist að leysa málið með sátt, 

sbr. 5. gr. samþykkta. Samkvæmt 6. gr. samþykkta nefndarinnar tekur hún ekki til 

                                                       
168 Neytendasamtökin. Leiðbeiningar og kvörtunarþjónusta Neytendasamtakanna: Ársskýrsla 2008 (2009) 
bls. 11. Sótt 16. júlí 2009 af http://www.ns.is/ns/upload/files/pdf-skrar/arskyrsla2008lk.pdf 

169 Fjármálaeftirlitið. Úrskurðir úrskurðarnefndarinnar vegna ársins 2009. Á vefslóðinni 
http://fme.is/?PageID=900 

170 Fjármálaeftirlitið. Úrskurðarnefnd um viðskipti við fjármálafyrirtæki. Á vefslóðinni 
http://www.fme.is/?PageID=585 

171 Fjármálaeftirlitið. Samþykktir úrskurðarnefndar um viðskipti við fjármálafyrirtæki frá 8. júní 2000. Sótt 
18. júní 2009 http://www.fme.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=3459 

http://www.ns.is/ns/upload/files/pdf-skrar/arskyrsla2008lk.pdf
http://fme.is/?PageID=900
http://www.fme.is/?PageID=585
http://www.fme.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=3459
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meðferðar ágreining sem samkvæmt lögum heyrir undir stjórnvöld. Í þessu sambandi má 

nefna að Neytendastofa hefur eftirlit með lögum nr. 121/1994 um neytendalán. 

Málsmeðferð fer eftir samþykktum nefndarinnar en um hæfi nefndarmanna fer eftir 

vanhæfisreglum 3. gr. stjórnsýslulaga nr. 37/1993.  

Samkvæmt 15. gr. samþykkta nefndarinnar greiðir viðskiptamaður, sé hann einstaklingur, 

málskotsgjald kr. 5000 sem hann fær endurgreitt ef krafa hans er að hluta til eða öllu leyti 

tekin til greina. Sé viðskiptamaður einstaklingur í atvinnurekstri, greiðir hann 

málskotsgjald kr. 15.000 en sé viðskiptamaður lögaðili greiðir hann kr. 30.000 í 

málskotsgjald sem er endurkræft falli úrskurður lögaðila í vil að hluta til eða öllu leyti. 

Samkvæmt 12. gr. samþykkta nefndarinnar eru úrskurðir hennar bindandi innan vissra 

marka fyrir þau fjármálafyrirtæki sem eru aðilar að nefndinni. Hafa þau fjármálafyrirtæki 

sem eru aðilar að nefndinni skuldbundið sig til að fylgja ákvörðunum hennar og greiða 

bætur. Samkvæmt 2. mgr. 11. gr. samþykktanna skal úrskurði fullnægt innan fjögurra 

vikna frá því niðurstaða nefndarinnar var fjármálafyrirtæki ljós. Hafi úrskurðurinn í för 

með sér veruleg útgjöld eða fordæmisgildi er fjármálafyrirtæki heimilt, innan fjögurra 

vikna, að tilkynna nefndinni og gagnaðila að það muni ekki sætta sig við úrskurðinn og 

muni ekki greiða bætur, sbr. 2. mgr. 12. gr. samþykktanna. Í birtum úrskurðum 

nefndarinnar eru aðilar ekki nafngreindir, sbr. 3. og 4. mgr. 11. gr. Árið 2008 úrskurðaði 

nefndin í 21 máli.172 Úrskurðarnefndin birtir úrskurði sína á heimsíðu 

Fjármálaeftirlitsins.173 

 

Úrskurðarnefnd Neytendasamtakanna og efnalaugaeigenda  

Neytendasamtökin hýsa úrskurðarnefnd Neytendasamtakanna og efnalaugaeigenda.174 

Nefndin er ekki lögbundin en var sett á laggirnar með samningi milli Neytendasamtakanna 

og Félags efnalaugaeigenda. Samkvæmt samþykktum nefndarinnar frá árinu 1991 þá 

                                                       
172 Neytendasamtökin. Leiðbeiningar og kvörtunarþjónusta Neytendasamtakanna: Ársskýrsla 2008, bls. 11. 
Sótt 16. júlí 2009 af http://www.ns.is/ns/upload/files/pdf-skrar/arskyrsla2008lk.pdf 

173 Fjármálaeftirlitið. Úrskurðarnefnd um viðskipti við fjármálafyrirtæki. Samantekt úrskurða 2009. Á 
vefslóðinni http://fme.is/?PageID=902 

174 Neytendasamtökin. Úrskurðarnefnd Neytendasamtakanna og efnalaugaeigenda. Á vefslóðinni 
http://www.ns.is/neytendasamtokin/thjonusta/urskurdarnefndir/ 

http://www.ns.is/ns/upload/files/pdf-skrar/arskyrsla2008lk.pdf
http://fme.is/?PageID=902
http://www.ns.is/neytendasamtokin/thjonusta/urskurdarnefndir/
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tekur hún til meðferðar og úrskurðar í kvörtunarmálum frá neytendum vegna kaupa á 

þjónustu frá aðilum sem eru í Félagi efnalaugaeigenda. Nefndin úrskurðar ekki í 

ágreiningsmálum sem komið hafa upp vegna viðskipta sem gerð hafa verið í atvinnuskyni. 

Er aðild því einungis heimiluð neytendum sem sækja vilja mál gegn fyrirtæki með kvörtun 

til nefndarinnar og sbr. 2. og 3. gr. samþykkta nefndarinnar. Það er skilyrði fyrir meðferð 

nefndarinnar að neytandi hafi þegar reynt að ná fram rétti sínum gagnvart fyriræki 

skriflega eða munnlega. Málshefjandi greiðir málskotsgjald kr. 1000 en falli mál að hluta 

eða öllu leyti honum í hag skal seljandi greiða gjaldið.175 

Í 11. gr. samþykkta nefndarinnar segir að það sé vilji Neytendasamtakanna og Félags 

efnalaugaeigenda að félagsmenn þeirra fylgi úrskurðum nefndarinnar og greiði bætur 

innan þess frests sem nefndin kveður á um.176 Eru því félagsmenn Félags 

Efnalaugaeigenda ekki skuldbundnir til að fara eftir úrskurðum nefndarinnar. Aðilar máls 

eru ekki nafngreindir í úrskurðum nefndarinnar.177 Árið 2008 úrskurðaði nefndin í 11 

málum.178 Nefndin birtir úrskurði sína á heimasíðu Neytendasamtakanna.179 

 

Úrskurðarnefnd Samtaka ferðaþjónustunnar og Neytendasamtakanna  

Hjá Neytendasamtökunum er hýst ólögbundin úrskurðarnefnd Samtaka 

ferðaþjónustunnar og Neytendasamtakanna.180 Samkvæmt 1. mgr. 1. gr. samþykkta 

nefndarinnar frá árinu 2005 úrskurðar nefndin um kvartanir neytenda vegna kaupa á vöru 

og þjónustu af fyrirtækjum innan Samtaka ferðaþjónustunnar.181 Er því neytanda einungis 

                                                       
175 Leiðarkerfi neytenda. Úrskurðarnefnd um efnalaugar og þvottahús. Sótt 20. nóvember 2009 af 
http://neytandi.is/rettaradstod/urskurdarnefndir/eydublod-urskurdarnefnda/urskurdarnefnd-um-
efnalaugar-og-thvottahus/  

176 Fylgiskjal 1: Samþykktir kvörtunarnefndar Neytendasamtakanna og Félags efnalaugaeigenda frá 1991. 

177 Neytendasamtökin. Úrskurðir efnalauganefndar. Sótt 15. júní 2009 af 
http://www.ns.is/ns/alit_ns/urskurdarnefndir/efnalaugar/ 

178 Neytendasamtökin. Leiðbeiningar og kvörtunarþjónusta Neytendasamtakanna: Ársskýrsla 2008, bls. 11. 
Sótt 16. júlí 2009 af http://www.ns.is/ns/upload/files/pdf-skrar/arskyrsla2008lk.pdf 

179 Neytendasamtökin. Úrskurðir efnalauganefndarinnar. Á vefslóðinni 
http://www.ns.is/ns/alit_ns/urskurdarnefndir/efnalaugar/ 

180 Neytendasamtökin. Úrskurðarnefnd Samtaka ferðaþjónustunnar og Neytendasamtakanna. Á vefslóðinni 
http://www.ns.is/neytendasamtokin/thjonusta/urskurdarnefndir/ 

181 Neytendasamtökin. Samþykktir Úrskurðarnefndar Samtaka ferðaþjónustunnar og Neytendasamtakanna 
frá 26. apríl 2005. Sótt 20. júní 2009 af http://www.ns.is/ns/upload/files/pdf-skrar/ferdathjonustumal.pdf 

http://neytandi.is/rettaradstod/urskurdarnefndir/eydublod-urskurdarnefnda/urskurdarnefnd-um-efnalaugar-og-thvottahus/
http://neytandi.is/rettaradstod/urskurdarnefndir/eydublod-urskurdarnefnda/urskurdarnefnd-um-efnalaugar-og-thvottahus/
http://www.ns.is/ns/alit_ns/urskurdarnefndir/efnalaugar/
http://www.ns.is/ns/upload/files/pdf-skrar/arskyrsla2008lk.pdf
http://www.ns.is/ns/alit_ns/urskurdarnefndir/efnalaugar/
http://www.ns.is/neytendasamtokin/thjonusta/urskurdarnefndir/
http://www.ns.is/ns/upload/files/pdf-skrar/ferdathjonustumal.pdf
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heimilt að sækja rétt sinn fyrir nefndinni. Mál eru aðeins tekin fyrir hafi aðili reynt að ná 

fram rétti sínum skriflega gagnvart fyrirtæki, sbr. 3. gr. samþykkta. Við meðferð mála þar 

sem reglur samþykkta og eðli máls kveða ekki á um annað, skal farið eftir ákvæðum EML, 

sbr. 8. gr. samþykktanna. Samkvæmt 3. mgr. 3. gr. samþykkta nefndarinnar skal sá sem 

leggur mál fyrir nefndina greiða málskotsgjald kr. 3500. Falli mál kæranda að hluta til eða 

öllu leyti honum í vil skal hlutaðeigandi fyrirtæki greiða kæranda málskotsgjaldið. 

Úrskurðir nefndarinnar eru bindandi fyrir þau fyrirtæki sem eru aðilar að Samtökum 

ferðaþjónustunnar. Umræddir aðilar hafa samkvæmt 1. mgr. 1. gr. samþykktanna 

skuldbundið sig til að greiða gagnaðila bætur innan fjögurra vikna frá úrskurðardegi. Hafi 

úrskurður nefndarinnar veruleg fjárhagsleg útgjöld í för með sér á viðkomandi fyrirtæki 

eða úrskurðurinn hefur í för með sér fordæmisgildi, er fyrirtækinu heimilt segja sig frá 

úrskurðinum. Þarf aðili þá að tilkynna nefndinni ákvörðun sína með sannarlegum hætti 

innan fjögurra vikna frá uppkvaðningu úrskurðar, þess efnis að ekki muni verða greiddar 

bætur nema að undangengnum dómi, sbr. 2. mgr. 1. gr. samþykktanna. Nöfn aðila eru 

ekki birt í úrskurðum nefndarinnar.182 Árið 2008 úrskurðaði nefndin í þremur málum.183 

Nefndin birtir úrskurði sína á heimasíðu Neytendasamtakanna.184 

 

Úrskurðarnefnd Neytendasamtakanna, Húseigendafélagsins (HF), Meistarafélags 

húsasmiða (M.H.) og Samtaka iðnaðarins (SI). 

Úrskurðarnefndin er hýst hjá Neytendasamtökunum og er ólögbundin en starfar  eftir 

samþykktum frá árinu 2002185.186 Samkvæmt 3. gr. samþykktanna tekur nefndin til 

                                                       
182 Neytendasamtökin. Úrskurðir nefndar í ferðamálum. Á vefslóðinni 
http://www.ns.is/ns/alit_ns/urskurdarnefndir/ferdathjonusta/ 

183 Neytendasamtökin. Leiðbeiningar og kvörtunarþjónusta Neytendasamtakanna: Ársskýrsla 2008, bls. 11. 
Sótt 4. júní 2009 af  http://www.ns.is/ns/upload/files/pdf-skrar/arskyrsla2008lk.pdf 

184 Neytendasamtökin. Úrskurðir nefndar í ferðamálum. Á vefslóðinni 
http://www.ns.is/ns/alit_ns/urskurdarnefndir/ferdathjonusta/ 

185 Neytendasamtökin. Samþykktir Úrskurðarnefndar Neytendasamtakanna, Húseigendafélagsins, 
Meistarafélags húsasmiða og Samtaka Iðnaðarins frá 12. ágúst 2002. Sótt 18. júní 2009 af 
http://www.ns.is/ns/upload/files/pdf-skrar/idnadarmal.pdf 

186 Neytendasamtökin. Úrskurðarnefnd Neytendasamtakanna, Húseigendafélagsins, Meistarafélags 
húsasmiða og Samtaka Iðnaðarins. Á vefslóðinni 
http://www.ns.is/neytendasamtokin/thjonusta/urskurdarnefndir/ 

http://www.ns.is/ns/alit_ns/urskurdarnefndir/ferdathjonusta/
http://www.ns.is/ns/upload/files/pdf-skrar/arskyrsla2008lk.pdf
http://www.ns.is/ns/alit_ns/urskurdarnefndir/ferdathjonusta/
http://www.ns.is/ns/upload/files/pdf-skrar/idnadarmal.pdf
http://www.ns.is/neytendasamtokin/thjonusta/urskurdarnefndir/
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meðferðar og úrskurðar um ágreiningsmál vegna kaupa neytanda á vöru eða þjónustu 

þeirra aðila innan Samtaka iðnaðarins eða Meistarafélags húsasmiða, sbr. 1. gr. 

samþykkta. Samkvæmt 4. gr. er það skilyrði málskots að einungis einstaklingar og 

húsfélög mega bera upp mál um fjárkröfur fyrir úrskurðarnefndinni; þó ekki þær sem 

orðið hafa til vegna atvinnureksturs þeirra. Einnig er það skilyrði málskots að neytandi eða 

húsfélag hafi reynt að ná fram rétti sínum gagnvart gagnaðila skriflega. Samkvæmt 2. mgr. 

5. gr. samþykkta nefndarinnar greiðir kærandi málskotsgjald kr. 5.000 en falli mál að hluta 

eða öllu leyti honum í vil skal seljandi greiða málskotsgjaldið.187 

Úrskurðir nefndarinnar eru bindandi fyrir gagnaðila málskotsaðila, en samkvæmt 13. gr. 

samþykktanna skuldbindur seljandi sig til þess að fylgja úrskurði nefndarinnar og greiða 

hugsanlegar bætur innan þess tímafrests sem nefndin ákveður, sbr. 11. gr. Hinsvegar ef 

úrskurðurinn hefur í för með sér veruleg fjárhagsleg útgjöld fyrir hann eða fordæmisgildi 

getur hann ákveðið að greiða ekki bætur. Verður þá seljandi að tilkynna nefndinni og 

gagnaðila að hann sætti sig ekki við úrskurðinn og muni ekki greiða bætur nema að 

undangengnum dómi. Nefndin úrskurðaði í engu máli árið 2008 og hefur aðeins úrskurðað 

í tveimur málum frá árinu 2002.188 Samkvæmt 15. gr. samþykktanna skal birta úrskurði í 

ársskýrslu nefndarinnar. Úrskurðir nefndarinnar eru ekki aðgengilegir á heimasíðu 

Neytendasamtakanna. 

 

Úrskurðarnefnd Neytendasamtakanna og Tannlæknafélags Íslands  

Neytendasamtökin hýsa ólögbundna úrskurðarnefnd Neytendasamtakanna og 

Tannlæknafélags Íslands sem starfar eftir samþykktum frá árinu 2002189.190 Nefndin 

úrskurðar í ágreiningsmálum milli neytenda og seljenda vöru eða þjónustu sem eiga aðild 

að nefndinni, sbr. 2. gr. samþykktanna. Samkvæmt 7. gr. samþykkta nefndarinnar skal við 

                                                       
187 Leiðarkerfi neytenda. Úrskurðarnefnd um þjónustu iðnaðarmanna. Sótt 20. nóvember 2009 af 
http://neytandi.is/rettaradstod/urskurdarnefndir/eydublod-urskurdarnefnda/urskurdarnefnd-um-
thjonustu-idnadarmanna/  

188 Ása Ólafsdóttir og Eiríkur Jónsson (2008) bls. 215 

189 Neytendasamtökin. Samþykktir Úrskurðarnefndar Neytendasamtakanna og Tannlæknafélags Íslands frá 
26. nóvember 2002. Sótt 5. júní 2009 af http://www.ns.is/ns/upload/files/pdf-skrar/tannlaeknamal.pdf 

190 Neytendasamtökin. Úrskurðarnefnd Neytendasamtakanna og Tannlæknafélags Íslands. Á vefslóðinni 
http://www.ns.is/neytendasamtokin/thjonusta/urskurdarnefndir/ 

http://neytandi.is/rettaradstod/urskurdarnefndir/eydublod-urskurdarnefnda/urskurdarnefnd-um-thjonustu-idnadarmanna/
http://neytandi.is/rettaradstod/urskurdarnefndir/eydublod-urskurdarnefnda/urskurdarnefnd-um-thjonustu-idnadarmanna/
http://www.ns.is/ns/upload/files/pdf-skrar/tannlaeknamal.pdf
http://www.ns.is/neytendasamtokin/thjonusta/urskurdarnefndir/


Úrskurðarnefndir neytenda á Íslandi 

 
58 

málskot greiða málskotsgjald kr. 5000.191 Gjaldið skal endurgreitt til neytanda falli málið 

að hluta eða öllu leyti honum í hag.  

Samkvæmt 15. gr. samþykktanna eru úrskurðirnir bindandi fyrir aðila og skal framfylgja 

þeim innan fjögurra vikna frá úrskurðardegi. Ef neytandi eða gagnaðili hans sætta sig ekki 

við úrskurðinn geta þeir ávallt vísað ágreiningsefninu til dómstóla. Sé ágreiningsefni skotið 

til almennra dómstóla frestar það áhrifum úrskurðar, sbr. 15. gr. samþykktanna. Sé mál 

fellt niður fyrir almennum dómstóli byrjar hinn fjögurra vikna frestur að líða frá þeim degi 

er málið er fellt niður. Árið 2008 úrskurðaði nefndin í engu máli og hefur nefndin aðeins 

úrskurðað í sex málum frá árinu 2002.192 Úrskurðir og sættir sem nást fyrir nefndinni skal 

nefndin birta árlega í samantekt án nafngreiningar aðila, sbr. 23. gr. Úrskurðir 

nefndarinnar eru hins vegar ekki aðgengilegir á heimasíðu Neytendasamtakanna. 

 

5.3 Samantekt 

Þær úrskurðarnefndir sem hér hefur verið fjallað um eiga það sameiginlegt að fjalla um 

ágreining milli neytanda og viðsemjanda hans sem er þá alla jafna seljandi vöru eða 

þjónustu. Nefndirnar hafa allar sambærilegar málsmeðferðarreglur og er grundvöllur 

úrskurða þeirra almennt byggður á lögum, fordæmum, venju, samningi aðila, stöðlum,  

siðreglum og sanngirnissjónarmiðum.  

Úrskurðir kærunefndar frístundarhúsamála og úrskurðarnefndar Lögmannafélags Íslands, 

sem eru lögbundnar nefndir, eru bindandi fyrir aðila, þ.e. úrskurðir þeirra eru bindandi 

fyrir báða aðila og aðfararhæfir. Úrskurðir allra ólögbundnu nefndanna, fyrir utan 

úrskurðarnefnd Neytendasamtakanna og Efnalaugaeigenda, eru með ákvæði í 

samþykktum sem kveða á um að meðlimur viðkomandi hagsmunasamtaka sé skuldbundin 

til að fylgja úrskurði nefndar. Engin þeirra nefnda sem fjallað hefur verið um, nafngreinir 

aðila í birtum úrskurðum sínum. Misjafnt er hvort slík nafnbirting er beinlínis bönnuð í 

samþykktum eða reglugerðum. 

                                                       
191 Leiðarkerfi neytenda. Úrskurðarnefnd um tannlækningar. Sótt 20. nóvember 2009 af 
http://neytandi.is/rettaradstod/urskurdarnefndir/eydublod-urskurdarnefnda/urskurdarnefnd-um-
tannlaekningar/  

192 Ása Ólafsdóttir og Eiríkur Jónsson (2008) bls. 216 

http://neytandi.is/rettaradstod/urskurdarnefndir/eydublod-urskurdarnefnda/urskurdarnefnd-um-tannlaekningar/
http://neytandi.is/rettaradstod/urskurdarnefndir/eydublod-urskurdarnefnda/urskurdarnefnd-um-tannlaekningar/
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 Úrskurðarnefndir neytenda 

Fjöldi 
mála 
árið 
2008 

Eru úrskurðir 
bindandi? 

Birtir nefndin 
nöfn 

málsaðila í 
úrskurðum? 

Er 
málskotsgjald 

hjá nefnd? 

Lö
gb

u
n

d
n

ar
 ú

rs
ku

rð
ar

n
e

fn
d

ir
 

Kærunefnd lausafjár- og 
þjónustukaupa 

86 Nei Nei Nei 

Úrskurðarnefnd 

Lögmannafélags Íslands 
22 

Já, bindandi 
og 

aðfararhæfir 
Nei kr. 7500 

Kærunefnd húsaleigumála 12 Nei Nei Nei 

Úrskurðarnefnd 
frístundahúsamála 

0 
Já, bindandi 

og 
aðfararhæfir  

Nei kr. 15000 

Ó
lö

gb
u

n
d

n
ar

 ú
rs

ku
rð

ar
n

e
fn

d
ir

 

Úrskurðarnefnd í 
vátryggingarmálum 

309 

Já,  en 
varnaraðili 

getur sagt sig 
frá úrskurði 

Nei kr. 6000 

Úrskurðarnefnd um 
viðskipti við 

fjármálafyrirtæki 
21 

Já,  en 
varnaraðili 

getur sagt sig 
frá úrskurði 

Nei kr. 15000 

Úrskurðarnefnd 
Neytendasamtakanna og 

efnalaugaeigenda 
11 nei Nei kr. 1000 

Úrskurðarnefnd Samtaka 
ferðaþjónustunnar og 
Neytendasamtakanna 

3 

Já, en 
varnaraðili 

getur sagt sig 
frá úrskurði 

Nei kr. 3500 

Úrskurðarnefnd 
Neytendasamtakanna, 
Húseigendafélagsins, 

Meistarafélags húsasmiðja 
og Samtaka iðnaðarins 

0 

Já,  en 
varnaraðili 

getur sagt sig 
frá úrskurði 

Nei kr. 5000 

Úrskurðarnefnd 
Neytendasamtakanna og 
Tannlæknafélags Íslands 

0 Já, bindandi Nei kr. 5000 
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6.0 Um einstakar norrænar úrskurðarnefndir neytenda 

Öll Norðurlöndin, þ.e. Ísland, Danmörk, Noregur, Svíþjóð og Finnland, starfrækja 

lögbundnar úrskurðarnefndir sem réttarúrræði vegna neytendakaupa, þ.e. kaupa 

neytenda á vöru og þjónustu.193 Þessar norrænu úrskurðarnefndir neytenda á sviði 

neytendakaupa eru þó skipulagðar á mismunandi hátt og taka með mismunandi hætti á 

kvörtunum neytenda. Í Finnlandi og Svíþjóð eru það nánast alfarið miðlægar lögbundnar 

úrskurðarnefndir sem annast úrlausn ágreinings vegna neytendakaupa. Í Noregi, 

Danmörku og á Íslandi eru slíkar miðlægar nefndir einnig til staðar en umfang  

ólögbundinna nefnda sem byggja á samningi milli hagsmunaaðila neytenda og samtaka 

atvinnulífsins er meira í þessum löndum. Eftirfarandi er almenn skoðun á þessum 

miðlægu úrskurðarnefndum Norðurlanda ásamt skoðun á valdsviði, aðildarreglum, 

málsmeðferðarreglum, úrskurðarhæfi, birtingarreglum, fylgni við úrskurði þeirra og fjölda 

mála. Einnig er umfang og reglur um ólögbundnar úrskurðarnefndir Norðurlanda skoðað. 

 

6.1 Ísland - Kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa 

Almennt 

Frá árinu 2001 hefur verið starfandi hér á landi lögbundin úrskurðarnefnd, kærunefnd 

lausafjár- og þjónustukaupa194, sem ætlað er m.a. að fjalla um neytendakaup. 

Úrskurðarnefndina er, ásamt öðrum úrskurðarnefndum neytenda, hægt að telja til 

sérstaks réttarúrræðis neytenda. 

Kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa var upphaflega sett á laggirnar með lögum um 

lausafjárkaup, nr. 50/2000 og lögum um þjónustukaup, nr. 42/2000, sem tóku gildi 1. júní 

2001. Við þinglega meðferð laganna og að tillögu efnahags- og viðskiptanefndar Alþingis 

var ákveðið að setja ákvæði til bráðabirgða í lögin þess efnis að viðskiptaráðherra skyldi 

                                                       
193 TemaNord 2000:601 (2000) bls. 14 

194 Heimasíða kærunefndar lausafjár- og þjónustukaupa á vefslóðinni 
http://www.neytendastofa.is/Pages/270 

http://www.neytendastofa.is/Pages/270
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skipa kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa.195 Kærunefndin var skipuð til 5 ára af 

iðnaðar- og viðskiptaráðherra og var ætlað að starfa út árið 2005 í samræmi við 

bráðabirgðaákvæði laganna.196 Valdsvið kærunefndarinnar var að veita aðilum lausafjár- 

og þjónustukaupa álit í ágreiningsmálum um réttindi þeirra og skyldur samkvæmt lögum 

um lausafjárkaup og þjónustukaup, sbr. 1. mgr. 2. gr. eldri reglugerðar um kærunefnd 

lausafjár- og þjónustukaupa nr. 565/2001.197 

Vegna innleiðingar tilskipunar Evrópuþingsins og ráðsins 1999/44/EC um tiltekna þætti í 

sölu neysluvara og ábyrgðar þar að lútandi198 reyndist nauðsynlegt að setja sérstök lög 

sem gilda um lausafjárkaup þegar annar aðili viðskiptanna er neytandi. Niðurstaða þeirrar 

innleiðingar voru lög um neytendakaup nr. 48/2003. Við þinglega meðferð laganna var 

einnig ákveðið eftir tillögu efnahags- og viðskiptanefndar Alþingis að setja inn 

bráðabirgðaákvæði þess efnis að heimilt væri leggja ágreining vegna neytendakaupa undir 

kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa.199 

Hinn 2. júní 2006 voru sett lög nr. 87/2006 um breytingu á lögum um lausafjárkaup, 

lögum um þjónustukaup og lögum um neytendakaup. Með lögunum var úrræðið sem 

kærunefndin veitir fest í sessi. Í athugasemdum með frumvarpinu segir að reynslan af 

starfsemi nefndarinnar í þau fimm ár sem hún hefur starfað samkvæmt 

bráðabirgðaákvæðum sé góð og því lagt til að réttarúrræðið verði framlengt og verði 

eðlilegur þáttur í þeim þrem lagabálkum sem heimilað hafa úrræðið. Einnig var tekið fram 

í athugasemdum frumvarpsins að lagaúrræðið sé bæði skjótvirk og ódýr leið til að leita 

                                                       
195 Alþingistíðindi 2005-2006, A-deild, Þskj. 1045, bls. 4402 (frumvarp til laga um breytingar á lögum um 
lausafjárkaup, lögum um þjónustukaup og lögum um neytendakaup) 

196 Viðskiptaráðuneytið. Kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa. Sótt 4. júlí 2009 af 
http://www.vidskiptaraduneyti.is/urskurdir/Kaerunefnd_lausafjar/ 

197 Stjórnarráð Íslands. Reglugerð nr. 565/2001 um kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa. Á vefslóðinni 
http://www.reglugerd.is/interpro/dkm/WebGuard.nsf/aa0d47377abc977400256a090053ff91/4223de31c5
2784b800256a99005378f4?OpenDocument 

198 Stjórnartíðindi EB L 171, 7.7.1999, bls. 12-16. Tilskipun Evrópuþingsins og ráðsins 1999/44/EB frá 25. Maí 
1999 um tiltekna þætti í sölu neysluvara og ábyrgð þar að lútandi. 

199 Alþingistíðindi 2002-2003, A-deild, Þskj. 1111, bls. 4890 (Nefndarálit um frv. til 1. um neytendakaup frá 
efnahags- og viðskiptanefnd) 

http://www.vidskiptaraduneyti.is/urskurdir/Kaerunefnd_lausafjar/
http://www.reglugerd.is/interpro/dkm/WebGuard.nsf/aa0d47377abc977400256a090053ff91/4223de31c52784b800256a99005378f4?OpenDocument
http://www.reglugerd.is/interpro/dkm/WebGuard.nsf/aa0d47377abc977400256a090053ff91/4223de31c52784b800256a99005378f4?OpenDocument
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úrlausnar á lögfræðilegum deilum í tengslum við þau viðskipti sem fjallað er um í lögum 

um lausafjárkaup, þjónustukaup og neytendakaup.200 

Ákvæði frumvarpsins voru efnislega óbreytt frá þeim ákvæðum sem sett voru til 

bráðabirgða í framangreindum þremur lagabálkum. Þó var að finna nýmæli þess efnis að 

nefndin skyldi vistuð hjá Neytendastofu, en nefndin hafði áður verið vistuð hjá 

viðskiptaráðuneytinu. Neytendastofa sæi þannig nefndinni fyrir aðstöðu, tæki við 

erindum, annaðist tilkynningar og sæi um vörslu gagna. Taldi ráðuneytið flutning 

nefndarinnar eðlilegan með hliðsjón af nýsamþykktum lögum um Neytendastofu og 

talsmann neytenda nr. 62/2005.201  

Með lagabreytingunni var kveðið á um að viðskiptaráðherra skipaði kærunefnd lausafjár- 

og þjónustukaupa til 5 ára í senn. Nefndarmenn skyldu vera þrír, einn skipaður af ráðherra 

eftir tilnefningu Neytendasamtakanna, annar eftir tilnefningu Samtaka atvinnulífsins og 

einn skipar ráðherra án tilnefningar og skal hann vera formaður nefndarinnar. Formaður 

skal uppfylla skilyrði þess að vera héraðsdómari. Niðurstöðum kærunefndar verður ekki 

skotið til annarra stjórnvalda en aðilar geta lagt ágreining sinn fyrir dómstóla með 

venjulegum hætti. Þá er kveðið á um að viðskiptaráðherra setji reglugerð um valdsvið, 

verkefni, málsmeðferðarreglur og störf hennar að öðru leyti. Viðskiptaráðherra setti 

umrædda reglugerð hinn 28. ágúst 2006 og er hún nr. 766/2006.202 Samkvæmt 3. mgr. 4. 

gr. reglugerðarinnar greiðist kostnaður við störf kærunefndar úr ríkissjóði og er 

málsmeðferðin því aðilum máls að kostnaðarlausu. Kostnað við eigin gagnaöflun greiða 

málsaðilar.203  

 

 

                                                       
200 Alþingistíðindi 2005-2006, A-deild, Þskj. 1045, bls. 4402 (frumvarp til laga um breytingar á lögum um 
lausafjárkaup, lögum um þjónustukaup og lögum um neytendakaup)  

201 Alþingistíðindi 2005-2006, A-deild, Þskj. 1045, bls. 4402 (frumvarp til laga um breytingar á lögum um 
lausafjárkaup, lögum um þjónustukaup og lögum um neytendakaup)  

202 Stjórnarráð Íslands. Reglugerð nr. 766/2006 um kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa. Á vefslóðinni 
http://www.reglugerd.is/interpro/dkm/WebGuard.nsf/b7fd33650490f8cf00256a07003476bb/8e075afa4fe
a6b9d002571e300526e0d?OpenDocument 

203 Neytendastofa. Beiðni um álitsgerð Kærunefndar lausafjár- og þjónustukaupa. Sótt 4. júlí 2009 af 
http://www.neytendastofa.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=246 

http://www.reglugerd.is/interpro/dkm/WebGuard.nsf/b7fd33650490f8cf00256a07003476bb/8e075afa4fea6b9d002571e300526e0d?OpenDocument
http://www.reglugerd.is/interpro/dkm/WebGuard.nsf/b7fd33650490f8cf00256a07003476bb/8e075afa4fea6b9d002571e300526e0d?OpenDocument
http://www.neytendastofa.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=246
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Ólögbundnar úrskurðarnefndir  

Á Íslandi eru starfandi ýmsar úrskurðarnefndir sem byggja á samningi milli 

hagsmunasamtaka viðkomandi atvinnugreinar og hagsmunasamtaka neytenda. Úrskurðir 

slíkra nefnda eru almennt bindandi fyrir varnaraðila, þ.e. aðilar viðkomandi 

hagsmunasamtaka atvinnulífsins hafa skuldbundið sig samkvæmt samningi til að hlíta 

úrskurði nefndar. Nánar er fjallað um einstaka ólögbundnar úrskurðarnefndir í kafla 5.2. 

 

Valdsvið 

Nefndin veitir aðilum að lausafjár-, þjónustu- og neytendakaupum álit vegna ágreinings 

um réttindi þeirra og skyldur samkvæmt lögum nr. 50/2000 um lausafjárkaup, lögum nr. 

42/2000 og lögum nr. 48/2003 um neytendakaup. Í I. kafla laga um lausafjárkaup er 

kveðið á um gildissvið þeirra. Þar segir að lögin gildi um kaup að svo miklu leyti sem ekki 

er á annan veg mælt í lögum, eða samningur eða viðskiptavenjur leiði til annarrar 

niðurstöðu. Tekið er fram að lögin gildi ekki um fasteignakaup en gildi hins vegar um skipti 

eftir því sem við á. Lögin gilda um pöntunarkaup, þ.e. þegar sá sem býr til hlutinn lætur 

ekki í té verulegan hluta efnis til framleiðslunnar, en gilda ekki um þjónustusamninga, þ.e. 

þegar sá sem afhendir hlut skal láta í té vinnu eða aðra þjónustu sem felur í sér mestan 

hluta af skyldum hans. Loks gilda lögin um alþjóðleg kaup. Hugtakið kaup er ekki skilgreint 

sérstaklega í lögunum, en með kaupum er venjulega átt við gagnkvæman samning þar 

sem seljandi lætur af hendi eða lofar að láta af hendi einhverja eign til kaupanda, en 

kaupandinn greiðir eða lofar að greiða seljanda peninga sem endurgjald fyrir eignina. 

Kaup á öllum lausafjármunum falla því undir gildissvið laganna og ná til áþreifanlegra 

hluta eins og húsgagna og verðbréfa og kaupa á óáþreifanlegum hlutum eins og 

munnlegum kröfum og réttindum.204 

Í I. kafla laga um neytendakaup er kveðið á um gildissvið þeirra. Þar segir að lögin gildi um 

neytendakaup að svo miklu leyti sem ekki er á annan veg mælt í lögum. Í lögunum segir að 

með neytendakaupum sé átt við sölu hlutar til neytenda. Orðið neytendakaup er skilgreint 

sem sala hlutar til neytenda þegar seljandi eða umboðsmaður hans hefur atvinnu sína af 

                                                       
204 Áslaug Árnadóttir, Stefán Már Stefánsson og Þorgeir Örlygsson (2006) bls. 48-49 
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sölu. Neytendakaupalögin gilda einnig um pöntun hlutar sem búa skal til, afhendingu á 

vatni og kaup á kröfum og réttindum. Lögin gildi ekki vegna fasteignakaupa, samninga um 

að reisa byggingar eða önnur mannvirki á fasteigum, afhendingu á raforku og samninga 

þegar sá sem afhendir hlut, skal jafnframt láta í té vinnu eða aðra þjónustu sem felur í sér 

mestan hluta af skyldum hans. 

Í I. kafla laga um þjónustukaup er gildisvið laganna skilgreint. Þar segir að lögin taki til 

hvers kyns samninga um kaup á þjónustu sem veitt er neytendum í atvinnuskyni  gegn 

endurgjaldi. Skilyrt er að þjónustan feli í sér vinnu við lausafjármuni, vinnu við fasteignir, 

vinnu vegna byggingarframkvæmda eða aðrar framkvæmdir á landi, geymslu á 

lausafjármunum eða ráðgjafaþjónustu. Með þjónustu er átt við heildarframlag seljanda 

sem honum ber greiðsla fyrir. 

Samkvæmt framangreindu er gildissvið lausafjárkaupalaga og neytendakaupalaga tengt 

kaupum á hlutum hvort sem þeir eru áþreifanlegir eða óáþreifanlegir. Gildissvið laga um 

þjónustukaup er hins vegar takmarkað við ákveðna þjónustu eins og fram hefur komið. 

Samkvæmt 1. mgr. 7. gr. reglugerðar nr. 766/2006 ber nefndinni að vísa frá málum sem 

falla utan við gildissvið framangreindra laga.205 

Samkvæmt úttekt Neytendastofu á úrslitum þeirra mála sem komið höfðu fyrir 

kærunefndina frá 1. júní 2001 til 31. desember 2007, voru 76% mála vegna 

neytendakaupalaga, 19% vegna þjónustukaupalaga og 5% vegna lausafjárkaupalaga.206 

Engar reglur eru um hámarks- eða lágmarksupphæð kröfu sem neytandi gerir vegna 

ágreinings.207 

 

                                                       
205 Í máli kærunefndarinnar nr. 30/2009 vísaði nefndin frá máli vegna símaþjónustu þar sem ágreiningur féll 
ekki undir lög um lausafjárkaup né neytendakaup enda ekki um að ræða kaup á hlut heldur símaþjónustu. 
Einnig féll þjónustan ekki undir lög um þjónustukaup, hafði því nefndin ekki vald til að gefa álit sitt vegna 
ágreiningsins. 

206 Fylgiskjal 2: Neytendastofa (2008) bls. 5 

207 Í máli kærunefndarinnar nr. 39/2007 fyrir kærunefndinni krafðist fyrirtæki, sem álitsbeiðandi, eftirstöðva 
vegna kaupa á ísskáp. Krafa álitsbeinanda var 5000 kr. Í máli nr. 4/2007 fór álitsbeiðandi fram á álit 
kærunefndarinnar vegna kaupa hennar á áramótakjól sem hún vildi fá skipt vegna galla. Krafa álitsbeiðanda 
var 7990 kr. Í máli 4/2009 fór neytandi fram á álit nefndarinnar vegna galla á rúllukragabol sem hann vildi fá 
bættan. Krafa álitsbeiðanda í málinu var 2990 kr. Í máli nr. 61/2008 krafðist álitsbeiðandi endurgreiðslu 
bilanagreiningar úr hendi fyrirtækis að fjárhæð 1.495 kr. sem hann taldi sig ekki eiga að greiða. 
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Aðild 

Aðild að málum fyrir kærunefndinni byggir á aðildarákvæðum þeirra laga sem falla undir 

valdsvið nefndarinnar. Þegar ágreiningur varðar lög um þjónustukaup eða lög um 

neytendakaup verður kaupandi vöru eða þjónustu að vera neytandi í skilningi þeirra laga, 

þ.e. einstaklingur, og að kaupin séu ekki í atvinnuskyni eða í tengslum við starf hans, sbr. 

skilgreiningu 3. mgr. 1. gr. þjónustukaupalaga á hugtakinu neytandi og skilgreiningu 3. 

mgr. 1. gr. neytendakaupalaga á hugtakinu neytandi. Að sama skapi getur neytandi 

einungis sótt rétt sinn samkvæmt framangreindum lögum hafi seljandi vöru eða þjónustu 

atvinnu af viðskiptunum, sbr. 1. mgr. 1. gr. laga um þjónustukaup. Þar er kveðið er á um 

að lögin nái aðeins til samninga um kaup á þjónustu sem veitt er neytendum í 

atvinnuskyni gegn endurgjaldi og 2. mgr. 1. gr. neytendakaupalaga þar sem kveðið er á 

um að með neytendakaupum sé átt við sölu hlutar til neytanda þegar seljandi eða 

umboðsmaður hans hafi atvinnu sína af sölu. Félög og fyrirtæki geti því ekki óskað eftir 

áliti nefndarinnar sem kaupendur. Sem seljendur, eiga fyrirtæki og félög hins vegar að 

eiga sama rétt og neytendur að fá álit nefndarinnar að aðildarskilyrðum uppfylltum. Hins 

vegar hefur seljandi aðeins einu sinni verið álitsbeiðandi allan þann tíma sem 

kærunefndin hefur verið starfandi.208 Aðild samkvæmt lögum um lausafjárkaup er hins 

vegar ekki bundin sérstökum skilyrðum, einungis að viðskiptin varði kaup, sbr. 1. mgr. 1. 

gr. laganna. Er því úrræðið sem felst í kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa ekki 

eingöngu fyrir neytendur og viðsemjendur þeirra heldur getur lögaðili einnig verið 

álitsbeiðandi og lagt ágreining við annan lögaðila fyrir nefndina til úrlausnar á grundvelli 

laga um lausafjárkaup.  

 

Málsmeðferð  

Þegar leitað er álits leggur einstaklingur eða lögaðili fram þar til gerða skriflega umsókn 

þar sem lýst er ágreiningsefninu og þeim kröfum sem beiðandi gerir á hendur gagnaðila, 

                                                       
208 Neytendastofa. Ársskýrsla kærunefndar lausafjár- og þjónustukaupa árið 2008. Sótt 4. júlí 2009 af 
http://www.neytendastofa.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=1971 og mál kærunefndarinnar nr. 39/2007, 
álitsbeiðandi sem var fyrirtæki taldi kaupanda ekki hafa greitt kaupverð vöru að fullu. Niðurstaða byggði á 
lögum um neytendakaup. 

http://www.neytendastofa.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=1971
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sbr. 6. reglugerðar um kærunefndina.209 Kröfurnar skulu vera rökstuddar. Ef tiltæk eru 

sönnunargögn skulu þau fylgja álitsbeiðninni. Sönnunargögn eru ekki takmörkuð við 

skrifleg gögn.  

Samkvæmt 7. gr. reglugerðar um kærunefndina tekur nefndin afstöðu til þess hvort 

ágreiningur eigi undir hana og sé þess eðlis og studdur þeim gögnum að nefndin geti tekið 

efnislega afstöðu til ágreiningsins. Telji nefndin svo ekki vera þá vísar hún málinu frá. Sé 

málið svo óljóst, illa upplýst eða krafa álitsbeiðanda svo óskýr að málið sé ekki tækt til 

álitsgjafar, er nefndinni heimilt að vísa málinu frá, sbr. 2. mgr. 7. gr. reglugerðar 

kærunefndarinnar. Hafi málið þegar verið tekið til meðferðar dómstóla, verið felldur 

dómur um það eða það í meðferð gerðardóms skal vísa málinu frá, sbr. 3. mgr. 7. gr. 

reglugerðar.210 

Samkvæmt 8. gr. reglugerðarinnar er málflutningur skriflegur og kallar nefndin ekki fyrir 

vitni. Nefndinni er heimilt, með samþykki viðskiptaráðuneytisins, að kalla til sérfróða 

menn telji hún þörf á sérkunnáttu við úrlausn mála, sbr. 2. mgr. 4. gr. reglugerðarinnar. 

Séu mál tekin til meðferðar er gagnaðila fengin álitsbeiðnin til umsagnar og andmæla. 

Telji nefndin þess þörf getur hún óskað eftir framhaldsgreinargerð álitbeiðanda að 

fenginni umsögn gagnaðila. Nefndinni er einnig heimilt að beina til aðila skriflegum 

spurningum og beiðnum um framlagningu tiltekinna gagna.  

Nefndin veitir aðilum máls skriflegt álit sem skulu alla jafna veitt innan átta vikna frá því 

að aðilum hefur verið tilkynnt að gagnaöflun sé lokið, sbr. 9. gr. reglugerðarinnar. 

Samkvæmt 10. gr. reglugerðarinnar fer meðferð mála að öðru leyti samkvæmt 

stjórnsýslulögum nr. 37/1993.211 

                                                       
209 Neytendastofa. Beiðni um álitsgerð. Sótt 4. júlí 2009 af 
http://www.neytendastofa.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=246 

210 Í máli kærunefndarinnar nr. 54/2008 var máli vísað frá samkvæmt 3. mgr. 7. gr. reglugerðar nr. 
766/2006, þar sem mál hafði þegar verið höfðað fyrir dómstólum, sbr. eftirfarandi ummæli nefndar „Þetta 
reglugerðarákvæði verður að skilja svo að kærunefndinni beri að vísa álitsbeiðni frá enda þótt mál sé höfðað 
eftir að álitsbeiðni berst nefndinni sé dómsmálið um sama ágreiningsefni og álitsbeiðnin nær til eins og er í 
því tilviki sem hér um ræðir.“ 

211 Í máli nr. 6/2008 ákvað nefndin að endurupptaka mál nr. 38/2007 með hliðsjón af 24. gr. stjórnsýslulaga 
nr. 37/1993.  

http://www.neytendastofa.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=246
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Samkvæmt könnun Neytendastofu á úrslitum mála sem komið höfðu fyrir kærunefndina 

frá 1. júní 2001 til 31. desember 2007 var meðalmálsmeðferðartími, frá því að nefndin 

hafði móttekið beiðni um álit, árin 2001 til 2005, rúmlega 210 dagar eða sjö mánuðir.212 

Meðalafgreiðslutími árið 2007 var 58,6 dagar en árið 2008 54,3 dagar eða tæplega tveir 

mánuðir.213 

 

Úrskurðir nefndarinnar 

Kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa er álitsgefandi stjórnsýslunefnd og eru álit 

nefndarinnar þ.a.l. ekki bindandi fyrir málsaðila, sbr. 2. mgr. 40. gr. þjónustukaupalaga, 2. 

mgr. 99. gr. lausafjárkaupalaga, 63. gr. neytendakaupalaga og 1. mgr. 2. gr. reglugerðar 

um kærunefnd lausfjár- og þjónustukaupa. Niðurstöðum nefndarinnar verður ekki skotið 

til annarra stjórnvalda en aðilar geta lagt ágreining sinn fyrir dómstóla með venjulegum 

hætti, sbr. 2. mgr. 2. gr. reglugerðar um kærunefndina, 3. mgr. 99. gr. lausafjárkaupalaga 

og 3. mgr. 40. gr. þjónustukaupalaga.  

Þess má geta að í úttekt Neytendastofu á kærunefndinni var spurt um viðhorf 

álitsbeiðenda til starfa nefndarinnar og þess úrræðis sem hún veitir. Taldi hluti svarenda 

að það væri galli á úrræðinu að álitin væru ekki bindandi fyrir gagnaðila og að ekki væri 

mögulegt að ná fram efndum á grundvelli álits nefndarinnar ef gagnaðili virti álitið að 

vettugi.214 

 

Birting 

Samkvæmt 11. gr. reglugerðar um kærunefndina skal nefndin birta álit kærunefndarinnar 

jafnóðum á heimasíðu Neytendastofu. Samkvæmt 2. mgr. 11. gr. reglugerðarinnar 

ákveður nefndin sjálf hvernig hún hagar kynningu á einstökum álitsgerðum milli árlegrar 

                                                       
212 Fylgiskjal 2: Neytendastofa (2008) bls. 6 

213 Neytendastofa. Ársskýrsla kærunefndar lausafjár- og þjónustukaupa fyrir árið 2008. Sótt 7. ágúst 2009 af 
http://www.neytendastofa.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=1971 

214 Fylgiskjal 2: Neytendastofa (2008) bls. 10 

http://www.neytendastofa.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=1971
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útgáfu á árskýrslum. Nefndin birtir ekki í álitum nöfn aðila opinberlega á heimasíðu 

Neytendastofu.  

 

Fylgni og fjöldi mála 

Eins og áður hefur komið fram þá lét Neytendastofa gera úttekt á þeim málum sem komið 

hefðu fyrir nefndina frá setningu hennar 1. júní 2001 til 31. desember 2007. Megin 

ástæða úttektarinnar var að komast að því hver væri fylgnin við álit nefndarinnar, þ.e. 

hver mikill hluti gagnaðila álitsbeiðenda færi eftir álitum nefndarinnar. Í úttektinni voru 

kannaðar niðurstöður allra mála sem komið höfðu fyrir nefndina, einnig þeirra mála þar 

sem nefndin hafnaði kröfum álitsbeiðanda. Niðurstaða þeirrar úttektar var að á tímabilinu 

frá 1. júní 2001 til 31. desember 2007 hafði álitum kærunefndarinnar verið fylgt af 

gagnaðilum álitsbeiðenda að öllu leyti í 50% tilvika, en að öllu leyti og að hluta í 60% 

tilvika. Þegar árið 2007 var skoðað sérstaklega þá var niðurstaðan sú að álitum 

nefndarinnar var fylgt að öllu leyti í 52% tilvika, en að öllu leyti og að hluta í 72% tilvika.215 

Í þeim málum þar sem farið var að hluta eftir áliti, þ.e. áliti nefndarinnar var ekki beint 

fylgt eftir, var samið um málslok eftir að álit kærunefndarinnar lá fyrir.216  

Samkvæmt könnun Neytendastofu á fylgni við álit nefndarinnar sem framkvæmd var í 

nóvember 2009, var niðurstaðan sú að álitum nefndarinnar árið 2008 var að öllu leyti fylgt 

af gagnaðila neytanda í 46,2% tilvika, en að öllu leyti og að hluta í 53,8% tilvika. Ekki voru 

könnuð málsúrslit í þeim málum þar sem nefndin féllst ekki á kröfur álitsbeiðanda. En upp 

geta komið tilfelli þar sem samið er um málsúrslit þótt nefndin hafi ekki talið 

álitsbeiðanda eiga kröfu á gagnaðila.217 

                                                       
215 Fylgiskjal 2: Neytendastofa (2008) bls. 20 og Ársskýrsla kærunefndar lausafjár- og þjónustukaupa árið 
2008. Sótt 5. júlí 2009 af http://www.neytendastofa.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=1971   

216 Fylgiskjal 2: Neytendastofa (2008) bls. 16 og 19 

217 Fylgiskjal 3: Neytendastofa (2009) bls. 1 

http://www.neytendastofa.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=1971
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Á árinu 2008 gaf nefndin álit í 86 málum miðað við 48 árið 2007. Fjölgaði beiðnum þannig 

um 79% milli áranna 2007 og 2008.218 Þann 20. nóvember 2009 höfðu nefndinni þegar 

borist 93 álitsbeiðnir219 og stefnir því í nokkra aukningu á málafjölda milli ára. 

  

                                                       
218 Neytendastofa. Álit kærunefndar lausafjár- og þjónustukaupa. Á vefslóðinni 
http://www.neytendastofa.is/Pages/648 

219 Björk Hreinsdóttir ritari kærunefndar lausafjár- og þjónustukaupa (munnleg heimild 20. nóvember 2009) 

http://www.neytendastofa.is/Pages/648
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6.2 Danmörk - Forbrugerklagenævnet 

Almennt 

Í Danmörku árið 1975 var sett á laggirnar sérstök úrskurðarnefnd neytenda, 

Forbrugerklagenævnet (FKN), sem réttarúrræði fyrir neytendur.220 Nefndin var sett á 

laggirnar með það að markmiði að auðvelda neytendum að leysa úr ágreiningsmálum 

sínum við viðsemjendur sína á hraðan, ódýran og skilvirkan hátt.221 Úrskurðarnefndin er 

lögbundin sjálfstætt starfandi nefnd sem heyrir undir danska Efnahags- og 

atvinnulífsráðuneytið. Um það bil 200 sérfræðingar frá ýmsum sviðum atvinnulífsins eru 

tengdir nefndinni.222  

Frá árinu 1988 hefur úrskurðarnefndin verið hýst hjá dönsku neytendastofunni, 

Forbrugerstyrelsen.223 Forbrugerstyrelsen er stjórnvald á sviði neytendamála og er 

sambærileg stofnun og hin íslenska Neytendastofa. Málefni er varða neytendavernd, 

verðmerkingar, auglýsingar og markaðssetningu heyra undir stofnunina. Danska 

neytendastofan sér um allt skrifstofuhald fyrir úrskurðarnefndina ásamt því að hýsa hana. 

Einnig er starfandi sjálfstæð deild undir heitinu umboðsmaður neytenda (d. 

Forbrugerombudsmand) sem er hluti af dönsku neytendastofunni.224 

Áður en ágreiningur vegna neytendakaupa er lagður fyrir úrskurðarnefndina geta 

neytendur leitað til svæðisbundinna óháðra neytendasamtaka sem eru starfandi í 

mörgum sveitarfélögum. Slík samtök veita almennt ráð varðandi ágreining og styðja við 

neytanda sem á í deilum.225 

Úrskurðarnefndin starfar samkvæmt lögum um kvartanir neytenda nr. 456 frá 10. júní 

2003 (d. Lov om forbrugerklager, forbrugerklageloven).226 Nafnið Forbrugerklagenævnet 

eða úrskurðarnefnd neytenda, er einungis heimilt að nota á þá nefnd og getur 

                                                       
220 Heimasíða Forbrugerklagenævnet á vefslóðinni http://www.forbrug.dk/  

221 ANP 2001:707 (1999) bls. 55 

222 TemaNord 2000:601 (2000) bls. 20-21 

223 ANP 2001:707 (1999) bls. 57 

224 Heimasíða Forbrugerstyrelsen á vefslóðinni http://www.forbrugerstyrelsen.dk/ 

225 TemaNord 2000:610 (2000) bls. 20 

226 Retsinformation. Lov om forbrugerklager (forbrugerklageloven) nr. 456 af 10/06/2003. Á vefslóðinni 
https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=26296 

http://www.forbrug.dk/
https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=26296
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viðskiptaráðherra bannað öðrum úrskurðarnefndum að nota nafnið til að koma í veg fyrir 

misskilning, sbr. 11. gr. forbrugerklageloven. Með heimild í lögunum hefur ráðherra sett 

nefndinni nánari reglugerð um kvartanir neytenda nr. 598 frá 14. júní 2006 (d. 

Bekendtgørelse om forbrugerklager).227 Einnig hefur verið sett reglugerð sem eingöngu 

fjallar um kostnað vegna úrskurðarnefndar neytenda nr. 191 frá 13. mars 2008 (d. 

Bekendtgørelse om gebyrer og omkostninger ved Forbrugerklagenævnet).228 Með 

setningu forbrugerklageloven var m.a. markmiðið að fjölga úrskurðarnefndum neytenda 

og tryggja neytendum með þeim fljótlega og örugga kæruleið. Einnig var það markmið 

laganna að færa kostnað vegna nefndanna út til samfélagsins og fagfélaga 

atvinnurekenda.229   

Nefndin samanstendur af formanni og varaformanni sem og forsvarsmönnum 

hagsmunasamtaka neytenda og atvinnurekenda. Viðskiptaráðherra skipar formann og 

varaformann til fjögurra ára í senn, sem skulu vera dómarar og hafa engin 

hagsmunatengsl við samtök neytenda eða atvinnurekenda. Ráðherra skipar forsvarsmenn 

hagsmunasamtaka eftir tillögum viðkomandi hagsmunasamtaka, sbr. 1.-4. mgr. 12. gr. 

forbrugerklageloven.  

Gjald er tekið fyrir að leggja mál fyrir nefndina, 160 DKK, sbr. 1. gr. reglugerðar um 

kostnað fyrir úrskurðarnefnd neytenda. Álitsbeiðandi fær þessa upphæð endurgreidda 

vinni hann mál sitt eða því er vísað frá.230 Gagnaðili neytanda þarf að greiða málskostnað 

ef neytandi vinnur mál sitt gegn honum og einnig ef sættir nást neytanda í hag, sbr. 2. 

mgr. 2. gr. reglugerðar nr. 191 frá 2008. Þessi kostnaður er mest 2750 DKK vegna vöru og 

þjónustu sem fellur undir flokk 1, 4200 DKK vegna flokks 2 og 6800 DKK vegna flokks 3.231  

 

                                                       
227 Retsinformation. Bekendtgørelse om forbrugerklager nr. 598 af 14/06/2006. Á vefslóðinni 
https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=31746 

228 Retsinformation. Bekendtgørelse om gebyrer og omkostninger ved Forbrugerklagenævnet nr. 191 af 
13/03/2008. Á vefslóðinni https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=115812 

229 Ása Ólafsdóttir og Eiríkur Jónsson (2008) bls. 229 

230 Forbrugerstyrelsen. Forbrugerklagenævnet. Sótt 3. desember 2009 af 
http://forbrugerstyrelsen.dk/Klageforhold/forbrugerklagenaevn  

231 Flokkur 1: Tímarit, bækur, fasteignir, myndavélar, fjármálaþjónusta, fjarskiptamál, internet o.fl. Flokkur 
2: Skartgripir, rafbúnaður, innréttingar, hjól, gæludýr, tölvur, hreinsiefni o.fl. Flokkur 3: Bifreiðar. 

https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=31746
https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=115812
http://forbrugerstyrelsen.dk/Klageforhold/forbrugerklagenaevn
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Ólögbundnar úrskurðarnefndir 

Í Danmörku eru einnig starfandi ýmsar sjálfstæðar úrskurðarnefndir sem byggja á 

samningi milli hagmunaaðila viðkomandi málaflokks. Samkvæmt 5. gr. 

forbrugerklageloven er viðskiptaráðherra heimilt að samþykkja stofnun einkarekinna 

úrskurðarnefnda. Slíkt samþykki er einungis gefið ef samþykktir nefndar er með þeim 

hætti, að kveðið sé á um að samsetning nefndarinnar og reglur tryggi neytanda 

fullnægjandi málsmeðferð.232 Samkvæmt 1. gr. reglugerðar um úrskurðarnefnd neytenda 

verða samþykktir slíkra nefnda að kveða á um samsetningu nefndar, málsmeðferð, 

málsmeðferðarkostnað og upplýsingar um birtingu úrskurða. Er úrskurðarnefnd neytenda, 

Forbrugerklagenævnet, heimilt að vísa máli til slíkra samþykktra úrskurðarnefnda í stað 

þess að fjalla um mál sjálf, sbr. 1. gr. forbrugerklageloven. Forsvarsmönnum ákveðinnar 

starfsgreinar er því heimilt að stofna til úrskurðarnefndar, að uppfylltum fyrrgreindum 

skilyrðum, en geta óskað þess að neytendastofan sjái um móttöku erinda, sbr. 6. gr. 

forbrugerklageloven.233 

Með reglugerð nr. 41 frá 22. janúar 2009 (d. Bekendtgørelse om omkostninger ved 

godkendte, private klage- eller ankenævn)234 hefur viðskiptaráðherra, með heimild í 17. 

gr. laga forbrugerklageloven, sett viðurkenndum úrskurðarnefndum reglur um þann 

kostnað sem gagnaðili neytanda þarf að greiða viðkomandi nefnd í 

málsmeðferðarkostnað ef hann tapar máli eða það er sætt fyrir nefndinni neytanda í 

hag.235 Í febrúar 2009 voru viðurkenndar ólögbundnar úrskurðarnefndir alls 18 talsins.236 

 

 

                                                       
232 TemaNord 200:601 (2000) bls. 23 

233 Retsinformation. Forslag til Lov om forbrugerklager (forbrugerklageloven) 2002/1 LSF 179. Sótt 27. júlí 
2009 af https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=91431 

234 Retsinformation. Bekendtgørelse om omkostninger ved godkendte, private klage- eller ankenævn nr. 41 
af 22/01/2009. Á vefslóðinni https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=122676 

235 Málsmeðferðarkostnaður sem gagnaðili neytanda getur þurft að greiða er frá 2741 DKK hjá Ankenævnet 
for hotel, restaurant og turisme til 17103 DKK hjá Ankenævnet for Dyrlæger ef mál tapast og frá 818 DKK 
hjá Ankenævnet for hotel, restaurant og turisme til 12500 hjá Ankenævnet for Bus, Tog og Metro ef mál 
sættist neytenda í hag. 

236 Forbrugerstyrelsen. Lene Espersen: Forbrugerne skal sikres deres ret, når de vinder en sag. Sótt 3. 
desember2009 af http://www.forbrugerstyrelsen.dk/Nyheder-fra-FS/leneespersen  

https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=91431
https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=122676
http://www.forbrugerstyrelsen.dk/Nyheder-fra-FS/leneespersen
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Valdsvið  

Samkvæmt 7. gr. forbrugerklageloven þá tekur nefndin til meðferðar ágreining neytenda 

við aðila sem hefur atvinnu af sölu vöru, vinnu eða þjónustu. Valdsvið nefndarinnar á því 

ekki við einstök lög heldur öll lög þar sem ágreiningur er uppi vegna  neytendakaupa. Ef 

ágreiningurinn fellur undir valdsvið annarra úrskurðarnefnda getur úrskurðarnefndin 

vísað málinu til viðurkenndrar úrskurðarnefndar. Valdsvið nefndarinnar er nánar 

afmarkað í 3. gr. reglugerðar nr. 598 frá 2006 um nefndina, þannig að nefndinni er heimilt 

að taka til meðferðar ágreiningsmál þar sem krafa neytanda er ekki minni en 800 DKK og 

ekki meiri en 100.000 DKK. Í ágreiningi vegna t.d. skófatnaðar eða vefnaðarvöru, verður 

krafan að vera minnst 500 DKK og fyrir bifreiðar minnst DKK 10.000. Formaður 

nefndarinnar getur þó vikið frá þessum lágmarks upphæðum ef mál er að einhverju leyti 

sérstakt, sbr. 2. mgr. 3. gr. reglugerðarinnar. 

Samkvæmt 3. mgr. 10. gr. forbrugerklageloven er ráðherra heimilt að undanskilja ýmsar 

vörur, þjónustu og vinnu undan valdsviði nefndarinnar, sbr. 3. mgr. 3. gr. reglugerðar um 

úrskurðarnefndina. Sem dæmi eru byggingarefni, vinna og viðhald vegna fasteigna, 

kvartanir vegna matvæla og tóbaks o.fl. undanþegin valdsviði nefndarinnar. Þegar 

nefndinni var komið á fót voru þessar takmarkanir á valdsviði hennar settar til þess að 

nefndin gæti komist yfir öll þau mál sem lögð væru undir hana. Talið var að með tíma og 

aukinni reynslu yrðu þessar takmarkanir felldar út og því takmarki náð að gera nefndina 

að réttarúrræði fyrir öll ágreiningsmál neytenda. Þetta hefur þó ekki verið raunin og hafa 

þessar takmarkanir lítið breyst frá stofnun nefndarinnar. Þannig eru þýðingarmikil 

ágreiningsmál varðandi t.d. bifreiðaviðgerðir, þjónustu sérfræðinga o.fl. ennþá 

undanþegin valdsviði nefndarinnar.237 

 

Aðild 

Úrskurðarnefndin tekur til meðferðar ágreiningsmál milli neytenda og seljenda vöru, 

vinnu og þjónustu sem ekki fellur undir aðrar úrskurðarnefndir sem samþykktar hafa 

                                                       
237 ANP 2001:707 (1999) bls. 56 
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verið, sbr. 7. gr. forbrugerklageloven.238 Í frumvarpi til laganna segir í athugasemdum við 

7. gr. að hugtakið seljandi skuli vera túlkað með víðtækum hætti. Seljandinn skal hafa að 

einhverju leyti með sér viðskipti yfir ákveðið tímabil. Ekki er það skilyrði að fjárhagslegur 

ávinningur sé markmið seljanda til þess að hann falli undir hugtakið. Þó eru samtök sem 

vinna að góðgerðarmálum ekki talin falla undir hugtakið. Um neytanda segir að hann sé 

einstaklingur sem kaupi vöru eða þjónustu sem ætluð er til einkanota, þ.e. síðasti 

hlekkurinn í neyslukeðjunni.239 Í 5. gr. reglugerðar um úrskurðarnefndina segir að 

neytandi sé einstaklingur sem framkvæmir utan atvinnu sinnar.240 Viðsemjandi neytanda 

er ekki skilgreindur frekar í reglugerðinni. 

 

Málsmeðferð 

Um málsmeðferð fyrir nefndinni er fjallað í þriðja kafla reglugerðar um kvartanir neytenda 

nr. 598 frá 2006. Málsmeðferð er skrifleg og er kvörtun neytanda tekin fyrir eftir sérstakri 

umsókn241.242 Neytandi verður að vera búinn að reyna ná fram rétti sínum gagnvart 

viðsemjanda áður en mál er tekið til meðferðar hjá nefndinni, sbr. 1. mgr. 11. gr. 

reglugerðar.243 Sé mál til meðferðar hjá úrskurðarnefndinni er ekki heimilt að höfða mál 

vegna sömu kröfu fyrir almennum dómstólum, sbr. 3. gr. forbrugerklageloven. Hafi mál 

verið höfðað fyrir almennum dómstólum og kjósi neytandi að málið fari þess í stað til 

meðferðar úrskurðarnefndar, skal dómurinn fresta máli um óákveðinn tíma og senda 

málið til viðeigandi úrskurðarnefndar nema ljóst sé að málið eigi ekki undir slíka nefnd, 

sbr. 2. mgr. 3. gr. forbrugerklageloven. Samkvæmt 14. gr. forbrugerklageloven þá hafa 

dönsku neytendastofunni verið veittar ákveðnar heimildir til að vísa frá málum og taka 

ákvarðanir í málum í samræmi við fyrri álit nefndarinnar. Þannig getur neytendastofan 

                                                       
238 § 7. Forbrugerklagenævnet behandler klager fra forbrugere over erhvervsdrivende vedrørende varer, 
arbejds- og tjenesteydelser, som ikke hører under et godkendt, privat klage- eller ankenævn. 

239 Retsinformation. Forslag til Lov om forbrugerklager (forbrugerklageloven) 2002/1 LSF 179. Sótt 7. ágúst 
2009 af https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=91431 

240 § 5. Som forbruger anses en person, der hovedsageligt handler uden for sit erhverv. 

241 Forbrugerstyrelsen. Skabeloner til klagebreve. Sótt 7. ágúst 2009 af http://klag.klagetjek.dk/letterwizard/ 

242 TemaNord 2000:601 (1999) bls. 21 

243 Retsinformation. Forslag til Lov om forbrugerklager (forbrugerklageloven) 2002/1 LSF 179. Sótt 7. ágúst 
2009 af https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=91431 

https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=91431
http://klag.klagetjek.dk/letterwizard/
https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=91431
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vísað frá málum sem hún telur að séu óljós og ekki til þess fallin að hægt sé að úrskurða í 

þeim og í þeim málum sem stofnunin telur að neytandi eigi augljóslega ekki rétt á 

úrbótum, sbr. 2-3. mgr. 14. gr. forbrugerklageloven. Formanni úrskurðarnefndarinnar er 

heimilt að endurupptaka mál m.a. eftir að neytendastofan hefur tekið ákvörðun í máli, 

sbr. 15. gr. reglugerðarinnar um nefndina. Samkvæmt 4. mgr. 11. gr. reglugerðarinnar er 

neytendastofunni heimilt að leita sátta milli aðila og ljúka málum þannig. 

Málsmeðferðartími fyrir úrskurðarnefndinni er að meðaltali 7 mánuðir, en getur verið 

lengri ef sérfræðingur þarf að koma að málinu.244 

 

Úrskurðir nefndarinnar 

Álit nefndarinnar er tillögur að úrlausn ágreinings og eru þ.a.l. ekki bindandi fyrir 

málsaðila, sbr. 1. mgr. 4. gr. forbrugerklageloven. Þegar úrskurðarnefndin hefur gefið álit 

sitt er aðilum frjálst að leggja mál undir almenna dómstóla. Hafi áliti nefndarinnar ekki 

verið fylgt af gagnaðila neytanda, er dönsku neytendastofunni heimilt, að kröfu 

álitsbeiðanda, að sækja mál fyrir hans hönd, sbr. 2. mgr. 4. gr. forbrugerklageloven. Árið 

2008 ákvað neytendastofan að höfða 24 mál fyrir dómstólum samkvæmt þessari 

heimild.245 

 

Birting 

Samkvæmt 3. mgr. 1. gr. reglugerðar um nefndina er heimilt að birta úrskurði 

nefndarinnar rafrænt með nöfnum aðila. Einnig er heimilt að birta sérstaklega nöfn þeirra 

aðila sem ekki fara að úrskurðum nefndarinnar. Í úrskurðum nefndarinnar eru aðilar ekki 

nafngreindir.246  

                                                       
244 Forbrugerstyrelsen. Hvad skal du overveje, før du klager? Sótt 3. desember 2009 af 
http://www.forbrug.dk/Artikler/Dine-
klagemuligheder/saadanklagerdu/klagtilforbrugerklagenaevnet/foerklage?tc=16F5FC6253B742199D45CFE9
28DC82CC 

245 Forbrugerstyrelsen. Forbrugerjura 2008, bls. 123. Sótt 3. desember 2009 af 
http://www.forbrugerstyrelsen.dk/Publikationer/~/media/Import/fj07%2000%20pdf.ashx#   

246 Forbrugerstyrelsen. Afgørelser. Sótt 3. desember 2009 af http://www.forbrug.dk/Dine-
klagemuligheder/Saadan-klager-du/Klag-til-Forbrugerklagenaevnet/Afg%C3%B8relser  

http://www.forbrug.dk/Artikler/Dine-klagemuligheder/saadanklagerdu/klagtilforbrugerklagenaevnet/foerklage?tc=16F5FC6253B742199D45CFE928DC82CC
http://www.forbrug.dk/Artikler/Dine-klagemuligheder/saadanklagerdu/klagtilforbrugerklagenaevnet/foerklage?tc=16F5FC6253B742199D45CFE928DC82CC
http://www.forbrug.dk/Artikler/Dine-klagemuligheder/saadanklagerdu/klagtilforbrugerklagenaevnet/foerklage?tc=16F5FC6253B742199D45CFE928DC82CC
http://www.forbrugerstyrelsen.dk/Publikationer/~/media/Import/fj07%2000%20pdf.ashx
http://www.forbrug.dk/Dine-klagemuligheder/Saadan-klager-du/Klag-til-Forbrugerklagenaevnet/Afg%C3%B8relser
http://www.forbrug.dk/Dine-klagemuligheder/Saadan-klager-du/Klag-til-Forbrugerklagenaevnet/Afg%C3%B8relser
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Samkvæmt 21. gr. reglugerðarinnar skal neytendastofan gefa út skrá með nöfnum þeirra 

aðila sem ekki fara að úrskurðum nefndarinnar að liðnum 30 dögum frá uppkvaðningu 

þeirra og eftir tilkynningu til aðila þess efnis að nafn hans verði birt innan 14 daga frá því 

hann fær vitneskju um ákvörðun. Þessi birtingarheimild á ekki við ákvarðanir 

neytendastofunnar sem ljúka málum. Vilji gagnaðili neytanda leggja málið fyrir dómstóla 

má ekki birta nafn hans á listanum. Ákveði gagnaðili neytanda að fara að úrskurði nefndar 

eftir birtingu á listanum skal nafn hans fjarlægt af listanum. Óheimilt er að birta nafn 

lengur en eitt ár á listanum, sbr. 3-5. mgr. 2. tl . 21. gr. reglugerðarinnar.  

Á þessum „svarta lista“ eru birt bæði nöfn lögaðila og einstaklinga sem ekki hafa farið að 

úrskurðum nefndarinnar.247 Nafn fyrirtækis og álitið sjálft er því aðgengilegt almenningi á 

heimasíðu nefndarinnar. Neytendastofan sendir reglulega út fréttatilkynningar þar sem 

nafngreind eru þau fyrirtæki sem eru ný á listanum.248 Í Danmörku birta sum dagblöð 

reglulega nöfn þeirra sem ekki fara að úrskurðum og úrdrátt úr nýjum málum. Einnig eru í 

Danmörku vinsælir sjónvarpsþættir sem hafa neytendamál í brennidepli og fjalla þ.a.l. um 

ný fyrirtæki á þessum „svarta lista“.249 Hinn 24. nóvember 2009 voru 145 fyrirtæki á 

listanum.250 Á árinu 2008 voru 278 fyrirtæki sett á umræddan lista. Þessi fyrirtæki áttu 

304 mál á listanum þ.e. sum þessara fyrirtækja áttu fleiri en eitt mál á listanum. Eftir 

nafngreiningu á listanum leystust 57 mál eða 19% þessara mála.251  

 

Fylgni og fjöldi mála 

Árið 2008 úrskurðaði neytendastofan og nefndin í samtals 2789 málum miðað við 3899 

mál árið 2007, munurinn skýrist af því að mikið af málum höfðu safnast upp árið 2006 

sem voru tekin til afgreiðslu árið 2007. Mikill meirihluti þeirra mála sem bárust árið 2008, 

                                                       
247 Forbrugerstyrelsen. Firmatjek. Sótt 3. desember 2009 af http://forbrug.dk/Menu/Firmatjek  

248 Forbrugerstyrelsen. 11 nye sager på Firmatjek. Sótt 3. desember 2009 af 
http://forbrug.dk/Nyheder/firmatjek-november-09  

249 TemaNord 2002:568 (2002) bls. 28 

250 Forbrugerstyrelsen. 11 nye sager på Firmatjek. Sótt 3. desember 2009 af 
http://forbrug.dk/Nyheder/firmatjek-november-09   

251 Forbrugerstyrelsen. Forbrugerjura 2008, bls. 124. Sótt 3. desember 2009 af 
http://www.forbrugerstyrelsen.dk/Publikationer/~/media/Import/fj07%2000%20pdf.ashx#    

http://forbrug.dk/Menu/Firmatjek
http://forbrug.dk/Nyheder/firmatjek-november-09
http://forbrug.dk/Nyheder/firmatjek-november-09
http://www.forbrugerstyrelsen.dk/Publikationer/~/media/Import/fj07%2000%20pdf.ashx
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2285 af 2789, var lokið með ákvörðun neytendastofunnar á fyrstu stigum 

málsmeðferðarinnar, þ.e. málinu var annaðhvort vísað frá af einhverjum ástæðum, það 

afturkallað af neytanda eða sætt af stofnuninni. Af þeim 2285 málum sem neytendastofan 

tók til meðferðar var 903 málum lokið með sáttameðferð. Úrskurðarnefndin sjálf 

úrskurðaði í 504 málum árið 2008 miðað við 1086 árið 2007 af fyrrgreindum ástæðum.252 

Fylgni við álit nefndarinnar, þ.e. þegar neytandi vann málið fyrir úrskurðarnefndinni, fyrir 

árið 2008 var 89,7% miðað við 93% fyrir árið 2007. Fylgni við þau mál sem neytendastofan 

sætti mál neytanda í hag var árið 2008 74.3% og fyrir árið 2007 79.2%.253 Þess ber að geta 

að upplýsingar sem úrskurðarnefndin gefur upp varðandi fylgni byggist ekki á öllum þeim 

málum sem komið hafa fyrir nefndina. Fylgni við úrskurði nefndarinnar er reiknað út frá 

þeim málum sem nefndin hefur vitneskju um, ekki önnur. Fylgni getur því verið lægri eða 

jafnvel hærri.254 

 

Lagabreytingar 

Þann 12. júní 2009 voru sett lög nr. 517 um breytingar á lögum um kvartanir neytenda og 

réttarfarslögum (d. Lov om ændring af lov om forbrugerklager og retsplejeloven).255 

Samkvæmt 3. gr. laganna taka lögin gildi 1. janúar 2010.  

Eftir ákveðna lögbundna endurskoðun á forbrugerklageloven var það álitið að þær 

breytingar sem gerðar voru á lögunum árið 2004, sem voru þess efnis að birta mætti nöfn 

aðila á svokölluðum svörtum listum, væru ekki ná fram markmiði sínu, þ.e. fylgnin hefði 

aukist en ennþá væru 10-20 % úrskurða sem ekki væri fylgt af gagnaðilum neytenda.256 

Eftir endurskoðunina kom fram frumvarp ráðherra um að gera úrskurði lögbundinna sem 

                                                       
252 Sama heimild bls. 123  

253 Sama heimild bls. 123 

254 Retsinformation. Forslag til Lov om ændring af retsplejeloven og forskellige andre love 2005/1 LSF 168. 
Kafli 1.2. Baggrund. Sótt 7. ágúst 2009 af https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=88171 

255 Retsinformation. Lov om ændring af lov om forbrugerklager og retsplejeloven nr. 517 af 12/06/2009. Á 
vefslóðinni  https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=125475 

256 Retsinformation. Forslag til Lov om ændring af lov om forbrugerklager og retsplejeloven 2008/1 LSF 175. 
Kafli 1.2. Baggrund. Sótt 7. ágúst 2009 af https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=124019  

https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=88171
https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=125475
https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=124019


Um einstakar norrænar úrskurðarnefndir neytenda 

 
78 

og ólögbundinna úrskurðarnefnda alfarið bindandi og aðfarahæfa.257 Við setningu 

forbrugerklageloven árið 2003 og síðar við breytingar réttarfarslögum árið 2006 kom 

einnig til skoðunar hvort úrskurðir nefndarinnar skyldu vera bindandi fyrir aðila og 

aðfararhæfir. Í athugasemdum réttarfarsnefndar við frumvarp til breytinga á 

réttarfarslögum og fleiri lögum frá árinu 2006 sagði inter alia að ákvarðanir í einkamálum 

sem teknar eru í stjórnsýslunni, þ.m.t af þar til gerðum úrskurðarnefndum neytenda, ættu 

ekki að vera aðfararhæfar, þar sem slíkar úrskurðarnefndir veita aðilum ekki sama 

réttaröryggi og dómstólar. Fyrir slíkum nefndum geta aðilar ekki flutt mál sitt munnlega 

og eða lagt fram vitnisburð eins og gert er fyrir dómstólum. Einnig var það álit 

réttarfarsnefndarinnar að dómstólar landsins séu og eigi að vera, samkvæmt stjórnarskrá, 

ávallt miðlægt og endanlegt úrskurðarvald sem leysir úr ágreiningi.258
 

Fleiri efasemdir um ætlun þess að hafa úrskurði nefndarinnar nú bindandi komu fram í 

álitum forsvarsaðila dómstóla, m.a. þess efnis að eftir hugsanlegar breytingar væru 

neytendur í hættu á að lenda í kostnaðarsamri málsmeðferð gegn viðsemjanda sínum 

alfarið gegn vilja sínum. En upphaflega frumvarpið gerði ráð fyrir að viðsemjendur 

neytenda ættu sama rétt til að leggja mál fyrir nefndina. Samkvæmt þeim viðbrögðum 

sem frumvarpið fékk var fallið frá þeim áformum að hafa úrskurði nefndarinnar bindandi 

og aðfararhæfa eftir uppkvaðningu úrskurðar. Hinsvegar var ákveðið að breyta 

forbrugerklageloven á þann hátt að gagnaðili neytanda þurfi innan 30 daga að upplýsa 

nefndina ef hann hyggist ekki vera bundinn af úrskurði hennar eða annarra samþykktra 

úrskurðarnefnda. Eftir að fresturinn er liðinn verður úrskurðinn bindandi og aðfararhæfur. 

Neytandi verður eftir sem áður að ákveða hvort hann leiti til dómstóla til að ná fram rétti 

sínum, tilkynni gagnaðili honum að hann vilji ekki vera bundinn úrskurði. Ákvarðanir 

neytendastofunnar verða þó ekki bindandi eftir breytingarnar.259 

Samkvæmt breytingarlögunum skal úrskurðarnefndin, hafi neytandi unnið mál sitt að öllu 

leyti eða hluta, tilkynna gagnaðila neytanda ákvörðun nefndarinnar sem og þær reglur 

                                                       
257 Forbrugerstyrelsen. Lene Espersen: Forbrugerne skal sikres deres ret, når de vinder en sag. Sótt 3. 
desember2009 af http://www.forbrugerstyrelsen.dk/Nyheder-fra-FS/leneespersen  

258 Retsinformation. Forslag til Lov om ændring af lov om forbrugerklager og retsplejeloven 2008/1 LSF 175. 
Kafli 1.2. Baggrund. Sótt 7. ágúst 2009 af https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=124019 

259 Sama heimild. 

http://www.forbrugerstyrelsen.dk/Nyheder-fra-FS/leneespersen
https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=124019
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sem nú gilda um úrskurði, sbr. 1. gr. breytingarlaganna. Óski gagnaðili neytanda skriflega 

eftir endurupptöku málsins innan 30 daga frá úrskurði nefndarinnar eða 

neytendastofunnar hefur það sama gildi og beiðni um að vera ekki bundinn af 

ákvörðun.260 

Breytingarlögin kveða einnig á um breytingu á þeim hluta laganna sem fjallar um 

ákvarðanir neytendastofu. Ákveðið er að fella út heimildir neytendastofunnar til að 

ákveða málslok þegar óljóst er hver yrði niðurstaða málsins, enda væri málsmeðferð ekki 

eins vönduð og hjá úrskurðarnefndinni. Neytendastofan hefur þó áfram heimildir til að 

vísa frá málum sem eru ekki meðferðarhæf svo og ef stofnunin telur að augljóst sé að 

neytandi eigi ekki rétt á úrbótum, sbr. 4. tl. 1. gr. breytingarlaganna.261 

  

                                                       
260 Retsinformation. Lov om ændring af lov om forbrugerklager og retsplejeloven nr. 517 af 12/06/2009. Á 
vefslóðinni https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=125475 

261 Retsinformation. Forslag til Lov om ændring af lov om forbrugerklager og retsplejeloven 2008/1 LSF 175. 
Kafli 3.1.5. Forbrugerklagenævnets sekretariatsafgørelser. Sótt 8. ágúst 2009 af 
https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=124019 

https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=125475
https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=124019
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6.3 Noregur - Forbrukertvistutvalget 

Almennt 

Með setningu laga um meðferð ágreinings neytenda nr. 18 frá 1978 (n. Lov om 

behandling av forbrugertvister eða forbrugertvistloven)262 var sett á laggirnar 

úrskurðarnefnd neytenda, Forbrukertvistutvalget (FTU).263 Nefndin fjallar um ágreining 

vegna neytendakaupa sem er afmarkaður af lögum um neytendakaup, þjónustukaup og 

lögum um húsgöngu- og fjarsölusamninga. Úrskurðarnefndin er sjálfstætt starfandi en 

heyrir undir ráðuneyti barna- og jafnréttismála (n. Barne- og likestillingsdepartementet). 

Samkvæmt 2. gr. forbrugertvistloven samanstendur nefndin af formanni, varaformanni og 

átta nefndarmönnum sem eru skipaðir af konungi fjögur ár í senn. Formaður og 

varaformaður skulu hafa gráðu í lögum. Af þeim átta nefndarmönnum sem skipaðir eru, 

skulu fjórir hafa þekkingu á málefnum neytenda og fjórir á málefnum atvinnulífsins. Þetta 

þýðir þó ekki að þessir nefndarmenn séu sérstakir fulltrúar hagsmunasamtaka 

atvinnulífsins eða neytenda í nefndinni.264  

Í Noregi er úrlausnarkerfið fyrir neytendur byggt upp á tveimur úrlausnarþrepum. 

Neytendur beina því fyrst ágreiningi sínum að viðkomandi svæðisskrifstofu 

neytendaráðsins sem fer með málið í viðkomandi sýslu. Krafa neytenda um úrlausn til 

neytendaráðsins skal fyrst vera borin undir ráðið skriflega áður en kröfu er beint að 

úrskurðarnefnd, sbr. 1. mgr. 4. gr. forbrugertvistloven. Neytendaráðið, Forbrukerrådet,265 

er stjórnvald sem heyrir beint undir ráðuneyti barna- og jafnréttismála.266 Eitt af 

verkefnum neytendaráðsins er m.a. að beita sér fyrir réttindum neytenda í samfélaginu. 

Neytendaráðið er með skrifstofur sem staðsettar eru í hverri af 19 sýslum Noregs. 

Málsmeðferð neytendaráðsins helgast fyrst og fremst af ákvæðum forbrugertvistloven og 

þar til gerðrar reglugerðar. Neytendaráðið vísar frá málum sem falla ekki undir valdsvið 

forbrugertvistloven, sbr. 2. mgr. 4. gr. forbrugertvistloven. Samkvæmt 2. mgr. 5. gr. 

                                                       
262 Lovdata. Lov om behandling av forbrukertvister nr. 18 fra 1978. Á vefslóðinni  
http://www.lovdata.no/all/nl-19780428-018.html 

263 Heimasíða Forbrukertvistutvalget á vefslóðinni http://www.forbrukertvistutvalget.no/ 

264 Eivind Stø, Randi Lavik & Eivind Jacobsen (2007) bls. 17 

265 Heimasíða Forbrukerrådet á vefslóðinni http://www.forbrukerradet.no/ 

266 Eivind Stø, Randi Lavik & Eivind Jacobsen (2007) bls. 17 

http://www.lovdata.no/all/nl-19780428-018.html
http://www.forbrukertvistutvalget.no/
http://www.forbrukerradet.no/
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forbrugertvistloven reynir viðkomandi svæðisskrifstofa neytendaráðsins að koma á 

sáttum milli aðila með því að gefa álit sitt að heppilegri úrlausn. Tekið er fram að 

neytendaráðið skuli hlutlaust í nálgun sinni gagnvart viðkomandi lögum í úrlausn sinni. 

Séu aðilar ekki sáttir við úrlausn neytendaráðsins geta þeir að lokinni málsmeðferð hjá 

viðkomandi svæðisskrifstofu lagt mál fyrir úrskurðarnefndina.267 Meðalmálsmeðferðartími 

neytendaráðsins er u.þ.b. hálft ár.268 Neytendaráðið og FTU eru með sameiginlegt 

skrifstofuhald. Um 10 einstaklingar starfa m.a. við undirbúning mála fyrir 

úrskurðarnefndina.269 Í Noregi er einnig starfandi sérstakt embætti (n. 

Forbrugerombudet) sem fer með opinbert eftirlit á sviði neytendaréttar. Forstjóri þeirrar 

stofnunnar er jafnframt umboðsmaður neytenda í Noregi. 270 

Málsmeðferð fyrir úrskurðarnefndinni og neytendaráðinu er aðilum að kostnaðarlausu.271 

 

Ólögbundnar úrskurðarnefndir 

Fyrir utan hina lögbundnu úrskurðarnefnd neytenda eru starfandi fjöldi úrskurðarnefnda 

sem byggja á samningi milli neytendaráðsins og hagsmunaaðila viðkomandi málaflokks. 

Neytendaráðið leggur almennt til stöng skilyrði í samningi fyrir fullnægjandi málsmeðferð, 

m.a. til að gæta hlutleysis nefndarmanna. Almennt eru mjög hæfir einstaklingar skipaðir 

formenn slíkra nefnda eins og t.d. dómarar. Neytendaráðið skipar forsvarsmenn neytenda 

í slíkum nefndum.272 Samkvæmt heimasíðu neytendaráðsins er stofnunin í samstarfi við 

hagsmunaaðila atvinnulífsins vegna 22 samningsbundinna úrskurðarnefnda.273 

 

                                                       
267 TemaNord 2000:601 (1999) bls. 30 

268 Eivind Stø, Randi Lavik & Eivind Jacobsen (2007) bls. 17  

269 FTU. Årsrapport 2008 for Sekretariatet for Markedsrådet og Forbrukertvistutvalget. Sótt 9. ágúst 2009 af 
http://www.forbrukertvistutvalget.no/default.pl?showArticle=112&pageId=113 

270 Forbrugerombudet. Om Forbrugerombudet. Sótt 22. nóvember 2009 af 
http://www.forbrukerombudet.no/index.gan?id=12&subid=0 

271 Eivind Stø, Randi Lavik & Eivind Jacobsen (2007) bls. 18.  

272 TemaNord 2000:601 (1999) bls. 33-34 

273 Forbrukerrådet. Klagenemnder. Sótt 9. ágúst 2009 af http://forbrukerportalen.no/Emner/klagenemnder 

http://www.forbrukertvistutvalget.no/default.pl?showArticle=112&pageId=113
http://www.forbrukerombudet.no/index.gan?id=12&subid=0
http://forbrukerportalen.no/Emner/klagenemnder
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Valdsvið 

Úrskurðarnefndin fjallar um ágreiningsmál sem upp koma vegna neytendakaupa eftir 

lögum um neytendakaup nr. 34 frá 2002 (n. Lov om forbrukerkjøp eða 

forbrukerkjøpsloven)274, lögum um þjónustukaup nr. 63 frá 1989 (n. Lov om 

håndverkertjenester m.m for forbrukere)275 og lögum um húsgöngu- og fjarsölusamninga 

nr. 105 frá 2000 (Lov om opplysningsplikt og angrerett m.v. ved fjernsalg og salg utenfor 

fast utsalgssted eða angrerettloven)276, sbr. a-c lið 1. mgr. 1. gr. forbrugertvistloven. Þess 

má geta að samkvæmt forbrukerkjøpsloven þá fjallar nefndin einnig um afhendingu á 

vatni og rafmagni. Samkvæmt sömu lögum þá fjallar nefndin m.a. ekki um fasteignakaup 

og samninga vegna bygginga fasteigna. 

 

Aðild 

Nefndin fjallar eingöngu um ágreiningsmál vegna neytendakaupa. Með neytendakaupum 

er átt við hlut sem keyptur er af neytanda sem er einstaklingur og kaupin eru ekki 

viðskiptalegs eðlis, sbr. 2. mgr. 1. gr. forbrugertvistloven. Samkvæmt 1. gr. laga um 

neytendakaup eða forbrukerkjøpsloven eiga lögin einungis við neytendakaup sem eru 

kaup neytanda þegar seljandi eða fulltrúi hans framkvæmir sölu í atvinnuskyni. Neytandi 

er skilgreindur í lögunum sem einstaklingur sem ekki framkvæmir kaupin í atvinnuskyni. 

Samkvæmt 1. gr. þjónustukaupalaga, lov om håndverkertjenester, þá eiga lögin við 

samninga um þjónustu milli þjónustuaðila sem hefur slíkt að atvinnu og neytanda. 

Neytandi er skilgreindur sem einstaklingur sem ekki framkvæmir  kaupin í atvinnuskyni. 

Sambærilegar skilgreiningar eru í lögum um húsgöngu- og fjarsölusamninga. 

 

 

                                                       
274 Lovdata. Lov om forbrukerkjøp (forbrukerkjøpsloven) nr. 34 fra 2002. Á vefslóðinni 
http://www.lovdata.no/all/nl-20020621-034.html 

275 Lovdata. Lov om håndverkertjenester m.m for forbrukere nr. 63 fra 1989. Á vefslóðinni 
http://www.lovdata.no/all/nl-19890616-063.html 

276 Lovdata. Lov om opplysningsplikt og angrerett m.v. ved fjernsalg og salg utenfor fast utsalgssted 
(angrerettloven) nr. 105 fra 2000. Á vefslóðinni http://www.lovdata.no/all/nl-20001221-105.html 

http://www.lovdata.no/all/nl-20020621-034.html
http://www.lovdata.no/all/nl-19890616-063.html
http://www.lovdata.no/all/nl-20001221-105.html
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Málsmeðferð 

Um málsmeðferð fyrir neytendaráðinu og úrskurðarnefndinni fer eftir ákvæðum 

forbrugertvistloven og reglugerðar um markaðsráðið og málsmeðferð neytendaráðsins 

vegna ágreinings neytenda nr. 22 frá 1978 (n. Forskrifter om Markedsrådets og 

Forbrukerrådets behandling av forbrukertvister mv.).277 

Hafi neytendaráðið lokið málsmeðferð sinni er báðum aðilum máls heimilt samkvæmt 6. 

gr. forbrugertvistloven að leggja ágreining til úrslausnar úrskurðarnefndarinnar. Þarf slíkt 

málskot að fara fram innan fjögurra vikna frá því aðilum var tilkynnt úrlausn 

neytendaráðsins. Neytendaráðinu er heimilt að aðstoða neytanda við að leggja fram kröfu 

sína á hendur gagnaðila sínum telji ráðið þess þörf til að skýra málflutning neytanda, sbr. 

2. mgr. 6. gr. forbrugertvistloven. Nefndin úrskurðar um málið samkvæmt þeim skriflegu 

gögnum sem borist hafa frá neytendaráðinu, en neytendur þurfa að leggja mál fyrir ráðið 

áður en nefndin tekur á málinu.278 Nefndin getur þó kallað eftir fleiri gögnum. Einnig getur 

nefndin kallað eftir sérfróðum mönnum fyrir nefndina telji hún þess þörf, sbr. 3. mgr. 

forbrugertvistloven. Samkvæmt 4. mgr. 7. gr. er nefndin bundin af kröfum aðila.  

Samkvæmt 8. gr. forbrugertvistloven er málum vísað frá ef áður hefur fallið dómur vegna 

sömu kröfu eða ef sama krafa er til meðferðar hjá dómstólum. Einnig er málum vísað frá 

falli ágreiningurinn ekki undir valdsvið nefndarinnar sbr. 1. gr. forbrugertvistloven. Um 

endurupptöku úrskurða nefndarinnar fer eftir 31. kafla norsku einkamálalaganna nr. 90 

frá 2005 (n. Lov om mekling og rettergang i sivile tvister, tvisteloven).279  

Samningur milli aðila um úrlausn gerðardóms vegna ágreinings kemur ekki í veg fyrir að 

mál sé lagt fyrir úrskurðarnefndina, sbr. 13. gr. forbrugertvistloven. 

Samkvæmt 1. mgr. 15. gr. forbrugertvistloven má ekki höfða mál fyrir dómstólum vegna 

kröfu sem er þegar í meðferð hjá úrskurðarnefndinni. Einnig er til staðar heimild aðila til 

þess að hætta málarekstri fyrir dómstólum telji hann úrræði úrskurðarnefndinnar eiga 

                                                       
277 Lovdata. Forskrifter om Markedsrådets og Forbrukerrådets behandling av forbrukertvister mv. nr. 22 fra 
1978. Á vefslóðinni http://www.lovdata.no/for/sf/bl/tl-19781222-0004-001.html 

278 Forbrukerrådet. Klageskjema. Sótt 9. ágúst 2009 af 
http://forbrukerportalen.no/filearchive/klageskjema_bm.pdf 

279 Lovdata. Lov om mekling og rettergang i sivile tvister (tvisteloven) nr. 90 fra 2005. Á vefslóðinni 
http://www.lovdata.no/all/tl-20050617-090-056.html 

http://www.lovdata.no/for/sf/bl/tl-19781222-0004-001.html
http://forbrukerportalen.no/filearchive/klageskjema_bm.pdf
http://www.lovdata.no/all/tl-20050617-090-056.html
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betur við ágreininginn. Í þessu sambandi skal því viðkomandi dómstóll stöðva 

málsmeðferð þar til úrskurður nefndarinnar liggur fyrir, sbr. 2. mgr. 15. gr. 

forbrugertvistloven. 

Í ársskýrslu nefndarinnar segir að meðal málsmeðferðartími árið 2008 hafi verið að 

meðaltali 154 dagar eða um fimm mánuðir.280 Þar sem málsmeðferðartími 

neytendaráðsins er að meðaltali hálft ár getur heildar málsmeðferðartími í báðum 

þrepum verið tæplega eitt ár. 

 

Úrskurðir 

Samkvæmt 11. gr. forbrugertvistloven eru úrskurðir nefndarinnar bindandi fyrir aðila ef 

úrskurðinum er ekki skotið til almennra dómstóla innan fjögurra vikna frá því úrskurður 

hefur verið birtur aðilum. Hafi ákvörðun nefndarinnar því ekki verið lögð fyrir dómstóla 

innan tímamarka til frekari úrlausnar er úrskurðurinn aðfararhæfur á sama hátt og dómur, 

sbr. 3. mgr. 11. gr. forbrugertvistloven og b-lið 1. mgr. 4. gr. aðfararlaga nr. 86 frá 1992 

(lov om tvangsfullbyrdelse).281 Úrskurðir samningsbundinna úrskurðarnefnda eru þó ekki 

bindandi fyrir aðila samkvæmt forbrugertvistloven. Nefndirnar gefa aðilum lögfræðilegt 

álit sitt sem í framkvæmd aðilar hlíta almennt.282 Sumir samningar sem samningsbundnu 

úrskurðarnefndirnar byggja á, binda viðsemjendur neytenda að einhverju leyti gagnvart 

viðkomandi hagsmunasamtökum, þ.e. ef ekki er farið eftir úrskurðum nefndar þá eiga 

meðlimir í viðkomandi hagsmunsamtökum á hættu að verða vísað úr 

hagsmunasamtökunum.283 

 

                                                       
280 FTU. Årsrapport 2008 for Sekretariatet for Markedsrådet og Forbrukertvistutvalget. Sótt 9. ágúst 2009 af 
http://www.forbrukertvistutvalget.no/default.pl?showArticle=112&pageId=113 

281 Lovdata. Lov om tvangsfullbyrdelse nr. 86 fra 1992. Á vefslóðinni http://www.lovdata.no/all/nl-
19920626-086.html 

282 Eivind Stø, Randi Lavik & Eivind Jacobsen (2007) bls. 20 

283 Justis- og Politidepartementet. Odelstingsproposisjoner nr. 51 (2004-2005) Om lov om mekling og 
rettergang i sivile tvister (tvisteloven) Kafli 7.2.3.2. bls. 66. Sótt 10. ágúst 2009 af 
http://www.regjeringen.no/nb/dep/jd/dok/regpubl/otprp/20042005/otprp-nr-51-2004-2005-
.html?id=397198 

http://www.forbrukertvistutvalget.no/default.pl?showArticle=112&pageId=113
http://www.lovdata.no/all/nl-19920626-086.html
http://www.lovdata.no/all/nl-19920626-086.html
http://www.regjeringen.no/nb/dep/jd/dok/regpubl/otprp/20042005/otprp-nr-51-2004-2005-.html?id=397198
http://www.regjeringen.no/nb/dep/jd/dok/regpubl/otprp/20042005/otprp-nr-51-2004-2005-.html?id=397198


Um einstakar norrænar úrskurðarnefndir neytenda 

 
85 

Birting 

Nöfn málsaðila eru birt í úrskurðum og er hægt að skoða úrskurði á heimasíðu 

nefndarinnar.284 Ekki lögð sérstök áhersla á nafngreiningu þeirra sem ekki fara að 

úrskurðum nefndarinnar.  

 

Fylgni og fjöldi mála 

Þar sem úrskurðir nefndarinnar eru bindandi tekur nefndin ekki saman upplýsingar um 

fylgni við úrskurði hennar. Hinsvegar var framkvæmd sjálfstæð könnun fyrir tímabilið 

janúar 2004 til ágúst 2006 í m.a. þeim tilgangi að fá upplýsingar um hvað gerðist í máli 

eftir að úrskurður nefndarinnar hafði verið kveðin upp. Samkvæmt upplýsingum frá þeim 

neytendum sem úrskurður féll í hag, lauk málum í samræmi við úrskurð nefndar í 68% 

tilfella, þ.e. gagnaðili neytanda féllst á úrskurð nefndarinnar. Í 13% tilfella var ekkert 

áframhald í máli, þ.e. gagnaðili neytanda hlýddi ekki úrskurði nefndarinnar og neytandi 

krafðist ekki fullnustu úrskurðarins. Um 11% mála lauk með því að neytandi knúði fram 

efndir samkvæmt úrskurði. Um 8% málanna héldu áfram í kerfinu, þ.e. þeim var 

annaðhvort skotið til dómstóla af gagnaðila neytanda eða til sáttameðferðar fyrir dómi. 285 

Árið 2008 úrskurðaði nefndin í 1029 málum miðað við 920 mál árið 2007. Málum sem var 

skotið til dómstóla af gagnaðilum neytenda voru 30 talsins árið 2008.286 

  

                                                       
284 FTU. Søk etter saker. Sótt 10. ágúst 2009 af 
http://www.forbrukertvistutvalget.no/default.pl?showPage=174 

285 Eivind Stø, Randi Lavik & Eivind Jacobsen (2007) bls. 58. Könnun framkvæmd af SIFO (Statens institutt for 
forbrugerforskning) fyrir tímabilið janúar 2004 til ágúst 2006.  

286 FTU. Årsrapport 2008 for Sekretariatet for Markedsrådet og Forbrukertvistutvalget. Sótt 9. ágúst 2009 af 
http://www.forbrukertvistutvalget.no/default.pl?showArticle=112&pageId=113 

http://www.forbrukertvistutvalget.no/default.pl?showPage=174
http://www.forbrukertvistutvalget.no/default.pl?showArticle=112&pageId=113


Um einstakar norrænar úrskurðarnefndir neytenda 

 
86 

6.4 Svíþjóð - Allmänna reklamationsnämnden 

Almennt 

Í Svíþjóð er það sjálfstæða ríkisstofnunin, Allmänna reklamationsnämnden (ARN)287, sem 

hefur það hlutverk að úrskurða í ágreiningsmálum milli neytenda og viðsemjenda þeirra 

vegna kaupa á vöru, þjónustu og varnings sem ætlaður er til einkanota. Einnig er það 

hlutverk stofnunarinnar að leiðbeina við úrlausnir ágreinings neytenda á öðrum vettvangi. 

ARN var sett á laggirnar árið 1968 með það í huga að veita neytendum aðgang að 

einföldu, ódýru og hraðvirku úrlausnarkerfi sem valkosti við dómstóla. Fram að stofnun 

ARN höfðu neytendur almennt ekki önnur úrræði en dómstóla til að leysa úr ágreiningi. 

Dómstólaleiðin var hinsvegar kostnaðarsöm og einnig tengdu margir dómstóla við 

úrlausnir á annarskonar einkaréttarlegum ágreiningi eins og forræðismálum, skilnuðum 

o.s.fv.288 ARN er sjálfstæð ríkisstofnun sem heyrir beint undir Sameiningar- og 

jafnréttisráðuneytið (s. Integrations- och jämställdhetsdepartementet). Um starfsemi ARN 

gildir reglugerð nr. 2007:1041 (Förordning med instruktion för Allmänna 

reklamationsnämndensem) sem tók gildi 1. janúar 2008.289 

Sænska neytendastofan (s. Konsumeentverket) er systurstofnun ARN á sviði 

neytendamála. Forstjóri stofnunarinnar er jafnframt umboðsmaður neytenda í Svíþjóð. 

Um stofnunina gildir reglugerð nr. 1995:868 (s. Förordning med instruktion för 

Konsumentverket).290 Stofnunin er almennt stjórnvald á sviði neytendamála en ráðleggur 

ekki neytendum varðandi réttindi þeirra og skyldur. Um slíka ráðgjöf sjá sérstakir 

neytendaráðgjafar sem eru starfandi í meirihluta þeirra sveitarfélaga sem er að finna í 

Svíþjóð. ARN og neytendastofan veita þessum sérlegu neytendaráðgjöfum upplýsingar og 

þjálfun varðandi réttindi neytenda, sbr. 5. tl. reglugerðar um ARN. Hlutverk ráðgjafanna er 

að veita neytendum upplýsingar um þau lög og reglur sem gilda varðandi réttindi 

neytenda. Ráðgjafarnir hafa vald til þess að koma á sáttum í ágreiningmálum milli 

                                                       
287 Heimasíða Allmänna reklamationsnämnden á vefslóðinni http://www.arn.se/  

288 J.Beck-Friis (1990) bls. 477 

289 Sveriges Riksdag. Förordning (2007:1041) med instruktion för Allmänna reklamationsnämnden. Á 
vefslóðinni http://www.riksdagen.se/webbnav/index.aspx?nid=3911&bet=2007:1041 

290 Sveriges Riksdag. Förordning (1995:868) med instruktion för Konsumentverket. Á vefslóðinni 
http://www.riksdagen.se/webbnav/index.aspx?nid=3911&bet=1995:868 

http://www.arn.se/
http://www.riksdagen.se/webbnav/index.aspx?nid=3911&bet=2007:1041
http://www.riksdagen.se/webbnav/index.aspx?nid=3911&bet=1995:868
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neytenda og viðsemjanda þeirra. Engar sérstakar reglur gilda um þessa sáttamiðlun og er 

deiluaðilum ekki skylt að taka þátt í henni. Einnig eru starfandi neytendaráð innan sumra 

sveitarfélaga sem gefa óbindandi álit sitt í ágreiningsmálum. Forstjóri sænsku 

neytendastofunnar er jafnframt umboðsmaður neytenda.291 Fyrir utan yfirstjórn ARN 

starfa um 30 einstaklingar hjá stofnuninni við undirbúning mála fyrir einstaka 

úrskurðarnefndir innan ARN.292 

Forstjóri stofnunarinnar ARN er jafnframt formaður úrskurðarnefndarinnar. Undirmaður 

hans er varaformaður og starfar sem fulltrúi formannsins, sbr. 23. gr. reglugerðar ARN. 

Báðir eru skipaðir af viðkomandi ráðherra til tveggja ára. Formaður og varaformaður skulu 

báðir hafa lögfræðimenntun og hafa reynslu sem dómarar. Aðrir nefndarmenn eru 

skipaðir af formanni samkvæmt tilnefningu hagsmunasamtaka og yfirvalda. Nefndarmenn 

skulu hafa sérlega þekkingu á málefnum neytenda og viðskipum almennt.293  

ARN er skipt upp í 13 úrskurðarnefndir, 12 þeirra sérhæfa sig í úrlausn ágreinings vegna 

ákveðinnar vöru eða þjónustu og ein deild sér um ágreining almennt sem ekki fellur undir 

hinar sérhæfðu deildir, sbr. 10. gr. reglugerðar ARN.294 Fellur þannig ágreiningur vegna 

bankaþjónustu undir bankadeildina og ágreiningur vegna húsgagna undir húsgagnadeild 

o.s.fv. Ekki er tekið gjald fyrir að leggja mál fyrir nefndirnar.295 Málsmeðferðin er því 

aðilum alfarið að kostnaðarlausu fyrir utan þann kostnað sem felst í gagnaöflun. 

 

 

 

 

 

                                                       
291 TemaNord 2000:601 (1999) bls. 35 

292 ARN. Nämndens organisation. Sótt 22. nóvember 2009 af http://www.arn.se/vadarARN/Namndens-
organisation/ 

293 TemaNord 2000:601 (1999) bls. 36 

294 ARN. Nämndens organisation. Sótt 14. ágúst 2009 af http://www.arn.se/vadarARN/Namndens-
organisation/ 

295 TemaNord 2000:601 (1999) bls. 39 

http://www.arn.se/vadarARN/Namndens-organisation/
http://www.arn.se/vadarARN/Namndens-organisation/
http://www.arn.se/vadarARN/Namndens-organisation/
http://www.arn.se/vadarARN/Namndens-organisation/
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Ólögbundnar úrskurðarnefndir 

Í Svíþjóð eru einnig starfandi nokkrar sjálfstæðar úrskurðarnefndir sem eru óháðar ARN, 

þá fyrst og fremst vegna tryggingarmála. Einnig er starfandi sérstök úrskurðarnefnd vegna 

starfa lögmanna sem Sænska lögmannafélagið hýsir.296 

 

Valdsvið 

Samkvæmt 1. tl. 1. gr. reglugerðar ARN skal nefndin gefa álit sitt og vegna ágreinings milli 

neytenda og fagaðila vegna kaupa á vöru, þjónustu eða annars sem seljandi hefur látið 

neytanda í té. Einnig skal ARN láta dómstólum í té álit sitt vegna ágreinings neytanda og 

viðsemjanda hans. ARN á að aðstoða neytendaráðgjafa sveitarfélaga og að kynna álit 

nefndarinnar fyrir neytendum og atvinnurekendum, sbr. 3.-5. tl. 1. gr. Valdsvið 

nefndarinnar er ekki einskorðað við einstök lög á sviði neytendaréttar, heldur nær yfir öll 

lög þar sem upp getur komið ágreiningur vegna neytendakaupa. Þess má þó geta að um 

neytendakaup gilda lög sérstök neytendakaupalög nr. 1990:932 (s. Konsumentköplag).297 

Samkvæmt 4. gr. reglugerðar um ARN hefur stofnunin ekki vald til þess að gefa álit sitt í 

málum er varða fasteignakaup, leigu á lausafé, heilsugæslu, störf lögmanna eða önnur 

neytendakaup sem nefndin telur að falli ekki að málsmeðferð nefndarinnar. Þrátt fyrir 

framangreind valdmörk þá fjallar nefndin t.d. um leigu lands samkvæmt lögum um gerð 

samninga um hlutdeild í afnotarétti orlofshúsnæðis, þessar undantekningar eru 

tilgreindar nánar í 5. tl. 4. gr. reglugerðar ARN. 

Samkvæmt 6. gr. reglugerðar er ARN heimilt að setja sér reglur um hvaða tegund vöru eða 

þjónustu falli ekki undir valdsvið stofnunarinnar. Hefur stofnunin sett sér reglur hvað 

þetta varðar er tóku gildi 19. janúar 2009 (Allmänna reklamationsnämndens föreskrifter 

om konsumenttvister som inte prövas av nämnden).298  Samkvæmt 1. gr. þessara reglna 

þá fjallar nefndin ekki um kvartanir t.d. vegna afhendingu rafmagns, tryggingarmála, 

                                                       
296 TemaNord 2000:601 (1999) bls. 40 

297 Sveriges Riksdag. Konsumentköplag (1990:932). Á vefslóðinni 
http://www.riksdagen.se/webbnav/index.aspx?nid=3911&dok_id=SFS1990:932&rm=1990&bet=1990:932 

298 ARN. Allmänna reklamationsnämndens föreskrifter om konsumenttvister som inte prövas av nämnden 
KOVFS 2009:1. Á vefslóðinni http://www.arn.se/upload/Instruktion/kovfs_2009_1_.pdf 

http://www.riksdagen.se/webbnav/index.aspx?nid=3911&dok_id=SFS1990:932&rm=1990&bet=1990:932
http://www.arn.se/upload/Instruktion/kovfs_2009_1_.pdf
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listmuna, gæða matvæla o.s.fv. Samkvæmt 6. gr. reglugerðar ARN er stofnunni einnig 

heimilt að setja reglur um að stofnunin taki ekki við kvörtunum sem eru undir ákveðnu 

verðmæti. Samkvæmt fyrrgreindum reglum hefur stofnunin takmarkað þau mál sem hver 

deild tekur til meðferðar við ákveðna lágmarksupphæð kröfu. Vegna skófatnaðar, 

fatnaðar og þess háttar varnings má verðmæti ekki vera undir 500 SEK. Vegna raftækja, 

bifreiða, ferðalaga og húsgagna má verðmæti ekki vera undir 1000 SEK. Vegna mála er 

varða banka, húsnæði, báta og tryggingar má fjárhæðin ekki vera undir 2000 SEK. 

 

Aðild 

Eins og fram hefur komið þá fjallar nefndin um ágreining vegna neytendakaupa sbr. 1. tl. 

1. gr. reglugerðar ARN.299 Í 2 gr. reglugerðar ARN eru hugtökin neytendaágreiningur, 

neytandi og seljandi skilgreind. Neytandi er skilgreindur sem einstaklingur sem 

framkvæmir utan atvinnu sinnar.300 Seljandi er skilgreindur sem einstaklingur eða 

lögpersóna sem framkvæmir vegna eigin viðskipta.301 Neytendaágreiningur er skilgreindur 

sem ágreiningur milli neytanda og seljanda, sbr. 3. mgr. 2. gr. reglugerðar ARN. 

Samkvæmt 3. gr. reglugerðar ARN er nefndinni heimilt að taka til meðferðar ágreining 

hóps neytenda gegn viðsemjanda þeirra. Nefndinni er þetta heimilt ef það er hópur 

neytenda sem gerir kröfu til seljanda á svipuðum grundvelli. Slíkar beiðnir eru teknar til 

álits að kröfu umboðsmanns neytenda sem jafnframt er forstjóri sænsku 

neytendastofunnar eða að kröfu neytendasamtaka hafi umboðsmaðurinn ekki gert kröfu 

um álit til nefndarinnar.302 

 

 

                                                       
299 1. gr. „Allmänna reklamationsnämnden ska 1. pröva tvister mellan konsumenter och näringsidkare som 
rör en vara, tjänst eller annan nyttighet som näringsidkaren har tillhandahållit konsumenten och 
rekommendera en lösning av. tvisten” 

300 1. mgr. 2. gr. „Konsument: dels en fysisk person som handlar huvudsakligen för ändamål som faller 
utanför  äringsverksamhet, dels dödsbon.” 

301 2. mgr. 2. gr. „Näringsidkare: en fysisk eller juridisk person som handlar för ändamål som har samband 
med den egna näringsverksamheten” 

302 TemaNord 2000:601 (1999) bls. 38 
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Málsmeðferð 

Um málsmeðferð fyrir nefndinni er fjallað í 10. til 22. gr. reglugerðar ARN. Málflutningur 

er skriflegur og eru umsóknir um álit teknar fyrir eftir sérstökum eyðublöðum.303 Álit er 

ekki gefið í máli fyrr en aðilar hafa svarað athugasemdum gagnaðila. Viðkomandi nefnd 

ákveður niðurstöðu í máli á fundi þar sem formaður og fjórir aðrir nefndarmenn eru 

viðstaddir. Sé málið einfalt er heimilt að formaður og tveir nefndarmenn gefi álit, álitið 

verður þó að vera einróma ella verður nefndin að vera fullsetin, sbr. 16. gr. reglugerðar 

ARN. Einnig er formanni einum heimilt að gefa álit í máli sé ekki fræðilegur ágreiningur 

uppi í málinu og lausn þess sé augljós. Þá er formanni heimilt samkvæmt 17. gr. að gefa 

álit einn, hafi gagnaðili neytanda ekki svarað kröfu neytanda. Úrskurðarnefndunum er 

heimilt að kalla til sérfræðinga sér til aðstoðar í einstaka málum, sbr. 19. gr. reglugerðar 

ARN. 

Samkvæmt 3. tl. 5. gr. reglugerðar um ARN þá tekur stofnunin ekki við beiðnum um álit 

séu liðnir meira en sex mánuðir frá því að kvartað var við viðkomandi fyrirtæki. Neytandi 

verður því að vera búinn að reyna ná fram rétti sínum hjá seljanda áður en mál er lagt fyrir 

nefndina.304 Nefndin vísar einnig frá málum ef hún telur að munnlegur málflutningur verði 

að fara fram, einnig vísar hún frá stórum og flóknum málum sem krefjast mikillar 

rannsóknar.305 Þrátt fyrir þessar takmarkanir getur nefndin ákveðið að fjalla um mál sem 

er sérstakt að einhverju leyti, sbr. 2. mgr. 5. gr. reglugerðar ARN. ARN er heimilt að 

endurupptaka mál eftir kröfu aðila, sbr. 22. gr. reglugerðar ARN. Málsmeðferðartími árið 

2008 var 165 dagar eða rúmlega fimm mánuðir frá því að kvörtun er lögð fram og álit 

nefndar er kynnt aðilum.306 

 

 

 

                                                       
303 ARN. Anmälningsblanketter. Sótt 15. ágúst 2009 af http://www.arn.se/anmalan/Anmalningsblanketter/ 

304 TemaNord 2000:601 (1999) bls. 38 

305 J.Beck-Friis (1990) bls. 479 

306 ARN. Årsredovisning 2008. Kafli 3.1.4 Genomsnittlig styckkostnad. bls. 14-15. Sótt 15. ágúst 2009 af 
http://www.arn.se/upload/ARN_Årsredovisning%202008.pdf 

http://www.arn.se/anmalan/Anmalningsblanketter/
http://www.arn.se/upload/ARN_%C3%85rsredovisning%202008.pdf
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Úrskurðir 

Álit nefndanna eru ekki bindandi fyrir aðila máls og er aðilum frjálst að leggja mál fyrir 

dómstóla til úrlausnar. Áliti sem nefndin gefur aðilum og dómstólum er ekki hægt að 

áfrýja til annarra stjórnvalda, sbr. 29. gr. reglugerðar ARN. Á ári hverju fara að meðaltali 

færri en 100 mál sem úrskurðarnefndirnar gefa álit sitt í fyrir dómstóla.307 

 

Birting 

Nefndin birtir álit sín á heimasíðu stofnunarinnar án þess að nafngreina aðila.308 Á sex 

mánaða fresti gefur nefndin út lista með nöfnum þeirra fyrirtækja sem ekki hafa farið að 

álitum nefndarinnar.309 Listinn er sendur fjölmiðum og er listinn t.d. birtur á heimasíðu 

tímaritsins Råd & Rön sem gefið er út af Sænsku neytendastofunni og fjallar um 

neytendamál.310 

 

Fylgni og fjöldi mála 

Árið 2008 leysti ARN úr 9858 málum samanborið við 9097 árið 2007.311 Af þeim 9858 

málum sem nefndin leysti úr árið 2008 tóku úrskurðarnefndirnar alls til meðferðar 3897 

mál. Önnur mál voru leyst með ákvörðun stofnunarinnar, þ.e. ágreiningur féll ekki undir 

valdsvið nefndanna og máli frávísað eða sættir höfðu náðst eftir að umsókn hafði verið 

send stofnuninni eða málið verið afturkallað.312 Fylgni við álit nefndarinnar árið 2008 var 

76% í samanburði við 78% árið 2007.313 

  

                                                       
307 J.Beck-Friis (1990) bls. 481 

308 ARN. Referat av tidigare beslut. Sótt 15. ágúst 2009 af http://www.arn.se/praxis_referatiurval/Referat-
av-tidigare-beslut/ 

309 ARN. Vad händer sedan? - uppföljning av ärendena. Sótt 15. ágúst 2009 af 
http://www.arn.se/anmalan/arendegangen/  

310 Råd & Rön. Svarta listan. Sótt 15. ágúst 2009 af http://www.radron.se/templates/Artikel____41.aspx 

311 ARN. Årsredovisning 2008. Kafli 3.1.1 Inkomna och avgjorda ärenden. bls. 8. Sótt 15. ágúst 2009 af 
http://www.arn.se/upload/ARN_Årsredovisning%202008.pdf 

312 Sama heimild. Kafli 3.1.3 Medianåldern för avgjorda ärenden. bls. 12.  

313 Sama heimild. Kafli 3.1.7 Efterlevnaden av nämndens beslut. bls. 16-17.  

http://www.arn.se/praxis_referatiurval/Referat-av-tidigare-beslut/
http://www.arn.se/praxis_referatiurval/Referat-av-tidigare-beslut/
http://www.arn.se/anmalan/arendegangen/
http://www.radron.se/templates/Artikel____41.aspx
http://www.arn.se/upload/ARN_%C3%85rsredovisning%202008.pdf
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6.5 Finnland – Kuluttajariitalautakunta/Konsumenttvistenämnden 

Almennt 

Samhliða setningu laga um vernd neytenda nr. 1978/38 (f. Kuluttajansuojalaki, s. 

Konsumentskyddslag)314 þann 1. september 1978 var komið á fót sérstakri stofnun 

Kuluttajariitalautakunta (KRIL) (s. Konsumenttvistenämnden)315 sem var ætlað það 

hlutverk að bjóða neytendum uppá valkost við dómstóla til úrlausnar ágreinings. 

Stofnunin skyldi skipuð sérfræðingum sem gætu leyst úr ágreiningi á skilvirkan hátt og að 

neytendur gætu leitað til stofnunarinnar án þess að þurfa að hefja flókinn málflutning og 

greiða kostnað vegna þessa. Samhliða stofnun KRIL var stofnað til embættis 

umboðsmanns neytenda, markaðsráðs og sett á fót landsnet neytendaráðgjafa.316 Í 

Finnlandi er starfandi sérstök neytendastofa (f. Kuluttajavirasto, s. Konusumentverket) 

sem fer með opinbert eftirlit á sviði neytendaréttar. Forstjóri stofnunarinnar er jafnframt 

umboðsmaður neytenda í Finnlandi.317 Árið 2007 voru sett ný lög nr. 8/2007 um KRIL (f. 

laki kuluttajariitalautakunnasta, s. lag om konsumenttvistenämnden)318 með það að 

markmiði að auka vernd neytenda.319  

Í Finnlandi er það lögbundin skylda sveitarfélaga að sjá neytendum fyrir ráðgjöf og 

upplýsingum um réttindi þeirra. Sveitarfélögum er þó veitt mikið frelsi um hvernig þetta 

lögbundna hlutverk þeirra er leyst af hendi. Einnig er það hlutverk neytendaráðgjafanna 

að veita lögaðilum upplýsingar um réttindi þeirra og skyldur. Mikilvægt hlutverk 

                                                       
314 Finlex. Kuluttajansuojalaki 1978/38. Á vefslóðinni http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1978/19780038 

315 Heimasíða Kuluttajariitalautakunta/Konsumenttvistenämnden (KRIL) á vefslóðinni 
http://www.kuluttajariita.fi/  

316 Riksdagen. Regeringens proposition nr. 54/2008 till Riksdagen med förslag till lagar om 
konsumenttvistenämnden och om ändring av lagen om Konsumentverket. Kafli 1. inledning. Sótt 16. ágúst 
2009 af 
http://217.71.145.20/TRIPviewer/show.asp?tunniste=RP+115/2006&base=errp&palvelin=www.eduskunta.f
i&f=WORD&kieli=ru 

317 Konsumentverket. Konsumentverket stärker och tryggar konsumentens ställning i samhället. Sótt 23. 
nóvember 2009 af http://www.kuluttajavirasto.fi/Page/d0e05329-d43c-4d61-ba3c-8842e2157129.aspx 

318 Finlex. Laki kuluttajariitalautakunnasta 12.1.2007/8. Sótt 16. ágúst 2009 af 
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2007/20070008 

319 Riksdagen. Regeringens proposition nr. 54/2008 till Riksdagen med förslag till lagar om 
konsumenttvistenämnden och om ändring av lagen om Konsumentverket. Kafli 3. Målsättning och de 
viktigaste förslagen. Sótt 16. ágúst 2009 af 
http://217.71.145.20/TRIPviewer/show.asp?tunniste=RP+115/2006&base=errp&palvelin=www.eduskunta.f
i&f=WORD&kieli=ru 

http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1978/19780038
http://www.kuluttajariita.fi/
http://217.71.145.20/TRIPviewer/show.asp?tunniste=RP+115/2006&base=errp&palvelin=www.eduskunta.fi&f=WORD&kieli=ru
http://217.71.145.20/TRIPviewer/show.asp?tunniste=RP+115/2006&base=errp&palvelin=www.eduskunta.fi&f=WORD&kieli=ru
http://www.kuluttajavirasto.fi/Page/d0e05329-d43c-4d61-ba3c-8842e2157129.aspx
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2007/20070008
http://217.71.145.20/TRIPviewer/show.asp?tunniste=RP+115/2006&base=errp&palvelin=www.eduskunta.fi&f=WORD&kieli=ru
http://217.71.145.20/TRIPviewer/show.asp?tunniste=RP+115/2006&base=errp&palvelin=www.eduskunta.fi&f=WORD&kieli=ru
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neytendaráðgjafanna er að koma í veg fyrir að ágreiningur rísi milli neytenda og lögaðila 

t.d. með því að reyna sætta ágreining þeirra á milli. Þau mál sem neytendaráðgjafar leysa 

ekki úr eru send KRIL til úrlausnar.320  

Stofnuninni er skipt upp í almennt svið og húsnæðissvið. Undir almenna sviðinu eru tíu 

úrskurðarnefndir. Þessar nefndir eru vegna fatnaðar, skófatnaðar, húsgagna, ferðalaga, 

einkarekinnar trygginga- og heilsuþjónustu, bifreiðasölu og bifreiðaviðgerða. Undir 

húsnæðissviði eru þrjár úrskurðarnefndir sem leysa úr málum vegna bygginga og viðgerða 

húsnæðis, kaupa og sölu á húsnæði í gegnum fasteignasölu og kaupa og sölu húsnæðis 

milli einkaaðila. Hvert svið hefur sinn formann og fjóra nefndarmenn.321  

Í II. kafla laga um KRIL er fjallað um skipun nefnda. Samkvæmt 8. gr. er nefndin  skipuð til 

fimm ára í senn. Yfir nefndinni er formaður og varaformaður og hjá henni starfa 

nefndarmenn sem búa að sérfræðikunnáttu um þau svið er nefndin tekur á, sbr. 7. gr. 

laganna. Hjá hverri nefnd eru starfandi fimm nefndarmenn, formaður, varaformaður og 

þrír almennir nefndarmenn sem hafa sérfræðiþekkingu varðandi viðskipti og 

neytendarétt, sbr. 10. gr. laganna. Nefnd er þannig ekki skipuð aðilum hagsmunasamtaka. 

Ekkert gjald er tekið fyrir álit nefndar og er kostnaður greiddur úr ríkissjóði. Aðilar bera 

sjálfir kostnað vegna gagnaöflunar og annars kostnaðar.322 Tapi gagnaðili neytanda máli 

getur nefndin lagt til að hann greiði neytanda kostnað vegna skoðunar sérfróðs 

matsmanns, sbr. 18. gr. laga um KRIL. 

 

Ólögbundnar úrskurðarnefndir 

Í Finnlandi eru starfandi nokkrar sjálfstæðar samningsbundnar úrskurðarnefndir sem eru 

óháðar KRIL. Almennt eru þetta nefndir sem taka til skoðunar tryggingamál og eru þá 

starfandi á vegum hagsmunasamtaka innan þeirrar greinar.323 

 

                                                       
320 TemaNord 2000:601 (1999) bls. 24 

321 TemaNord 2000:601 (1999) bls. 25 

322 TemaNord 2000:601 (1999) bls. 26 

323 TemaNord 2000:601 (1999) bls. 27 
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Valdsvið 

Samkvæmt 2. gr. laga um KRIL er það hlutverk nefndanna að gefa álit í málum vegna 

ágreinings milli neytanda og seljanda vegna samninga þeirra á milli um kaup á 

neytendavarningi. Valdsvið KRIL, hvað þetta varðar er þannig ekki afmarkað við einstök 

lög, heldur nær yfir öll þau tilfelli þar sem upp getur komið ágreiningur milli neytenda og 

viðsemjenda þeirra, sbr. framangreint. Einnig er það á valdi nefndanna að gefa álit um 

ágreining vegna kaupa og leigu húsnæðis sem ætlað er til einkanota. Í vissum tilfellum fer 

málsmeðferð þannig eftir fasteignakaupalögum nr. 1994/843 (f. Asuntokauppalaki, s. lag 

om bostadsköp).324 

Samkvæmt 5. gr. laga um KRIL geta nefndir einnig gefið frá sér álit til dómstóla um mál er 

varða neytenda- og húsnæðiskaup sem falla undir valdsvið nefndar samkvæmt 1. gr. laga 

um KRIL. Utan valdsviðs KRIL er ágreiningur neytenda vegna tryggingarmála, 

hlutabréfaviðskipta og mála vegna ákvarðana sveitarfélaga um leigu á félagslegu húsnæði, 

sbr. 3. gr. laga um KRIL. 

 

Aðild 

Samkvæmt 1. tl. 2. gr. laga um KRIL fjalla nefndirnar um kaup neytenda á 

neytendavarningi af seljanda. Er í þessu sambandi vísað til skilgreininga 4. og 5. gr. laga 

um neytendavernd nr. 1978/38 á hugtökunum neytandi og seljandi. Samkvæmt 

athugasemdum með frumvarpi laganna við 1. gr. segir að hugtakið seljandi eigi við 

einstakling eða lögaðila, sem í þeim tilgangi að afla tekna eða vegna annarra 

                                                       
324 Finlex. Asuntokauppalaki 23.9.1994/843. Sótt 16. ágúst 2009 af 
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1994/19940843 

http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1994/19940843


Um einstakar norrænar úrskurðarnefndir neytenda 

 
95 

efnahagslegra ástæðna býður neytendavarning til sölu.325 Með neytanda er átt við 

náttúrlega persónu sem kaupir neytendavarning í öðrum en viðskiptalegum tilgangi.326 

Samkvæmt  2. tl. 2. gr. laga um KRIL er nefndunum heimilt að láta aðilum í té álit varðandi 

kaup og sölu á fasteignum til einkanota, sbr. fasteignakaupalög nr. 1994/843. Séu kaup og 

sala húsnæðis milli einstaklinga er báðum heimilt að leggja ágreining fyrir úrskurðarnefnd. 

Hafi einstaklingur eða lögaðili selt húsnæði í atvinnuskyni er einungis kaupanda heimilt að 

fá álit úrskurðarnefndar.  

Samkvæmt 3. og 4. tl. 2. gr. er nefndunum heimilt að gefa álit varðandi ágreining um leigu 

húsnæðis til einkanota. Sé leigusamningur milli einstaklinga er þeim báðum heimilt að 

leggja mál fyrir úrskurðarnefnd. Hafi húsnæði verið leigt til einstaklings af lögaðila í 

atvinnuskyni getur aðeins leigutaki lagt mál fyrir úrskurðarnefnd.327 

Eigi mikill fjöldi neytenda í ágreiningi við sama seljandann er neytendum heimilt að fá álit 

úrskurðarnefndar fyrir alla sem einn vegna ágreinings, sbr. 4. gr. laga um KRIL. Getur slík 

hópkvörtun verið lögð fram t.d. ef stór hópur neytenda hefur keypt vöru sem er haldin 

sama galla eða þjónustu sem ekki er í samræmi við samning. Hópkvörtun getur átt við hafi 

viðsemjandi neytenda staðið að samningi sem inniheldur ósanngjarna samningsskilmála. 

Einnig getur hópkvörtun t.d. átt við hafi rafmagnsbilun valdið mörgum neytendum sama 

skaða. Beiðni um álit fyrir hóp neytenda er aðeins tekin til meðferðar að beiðni 

umboðsmanns neytenda sem einnig er forstjóri finnsku neytendastofunnar. Í slíkri 

umsókn skilgreinir umboðsmaðurinn þann hóp neytenda sem álitið varðar sbr. 1. mgr. 12. 

gr. laga um KRIL. Ekki þarf formlega að nafngreina þá neytendur sem mögulegt álit snerta. 

Umboðsmaðurinn sækir málið fyrir hönd neytenda og þegar úrskurðarnefndin hefur gefið 

álit sitt ber honum að aðstoða þá neytendur sem málið varða til að ná fram rétti sínum. 

                                                       
325 Riksdagen. Regeringens proposition nr. 54/2008 till Riksdagen med förslag till lagar om 
konsumenttvistenämnden och om ändring av lagen om Konsumentverket. „Med näringsidkare avses enligt 
1 kap. 5 § i konsumentskyddslagen en fysisk person eller en privat eller offentlig juridisk person som i syfte 
att få inkomst eller annan ekonomisk nytta yrkesmässigt håller till salu, säljer eller i övrigt bjuder ut 
konsumtionsnyttigheter för anskaffning mot vederlag.“. Sótt 16. ágúst 2009 af 
http://217.71.145.20/TRIPviewer/show.asp?tunniste=RP+115/2006&base=errp&palvelin=www.eduskunta.f
i&f=WORD&kieli=ru  

326 Sama heimild. „Som konsument betraktas enligt 1 kap. 4 § i konsumentskyddslagen en fysisk person som 
skaffar sig en konsumtionsnyttighet huvudsakligen för annat ändamål än den näringsverksamhet som han 
idkar.“. 

327 Sama heimild. Nämndens behörighet och uppgifter. 

http://217.71.145.20/TRIPviewer/show.asp?tunniste=RP+115/2006&base=errp&palvelin=www.eduskunta.fi&f=WORD&kieli=ru
http://217.71.145.20/TRIPviewer/show.asp?tunniste=RP+115/2006&base=errp&palvelin=www.eduskunta.fi&f=WORD&kieli=ru
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Hópkvartanir eru einungis heimilar ef viðsemjandi neytenda er lögaðili, ekki einstaklingur. 

328 

 

Málsmeðferð  

Málsmeðferð er skrifleg og senda aðilar máls inn umsókn og gögn vegna málsins.329 

Álitsbeiðni neytanda verður að berast nefndinni innan sex mánaða frá því að neytandi hafi 

síðast samband við seljanda.330 Við undirbúning málsins hjá nefndinni ber henni 

samkvæmt 4. mgr. 12. gr. laga um KRIL að reyna sætta málið og sé þess þörf, að leggja 

fram skriflega tillögu til aðila þess efnis. Nefndin getur leitað til sérfræðinga eða 

rannsakað ágreiningsefnið óhindrað telji hún þess þörf, sbr. 13. gr. laga um KRIL. 

Sé mál til meðferðar dómstóla ber nefndinni að vísa máli frá. Einnig getur nefndin ekki 

tekið mál til meðferðar ef munnlegur málflutningur er nauðsynlegur eða að málið sé mjög 

flókið og erfitt að rannsaka, sbr. 14. gr. laga um KRIL. 

Almennt er leyst úr málum á fundum hvers sviðs fyrir sig að viðstöddum formanni og 

nefndarmönnum. Samkvæmt 16. gr. laga um KRIL er þó formanni eða varaformanni 

heimilt einum að gefa álit í máli ef nefndin hefur áður úrskurðað í sambærilegu máli og 

niðurstaða þess er augljós. Að sama skapi er nefndarmanni einum heimilt að gefa álit í 

máli sé augljóslega ekki grundvöllur fyrir máli, málið sé smávægilegt eða úrlausn þess 

augljós lögum samkvæmt. Heimilt er að taka upp mál hafi úrlausn þess augljóslega verið 

röng, ófullnægjandi eða málsmeðferð  verið röng, sbr. 21. gr. laga um KRIL. Að öðru leyti 

fer málsmeðferð fyrir nefndinni eftir stjórnsýslulögum. 

                                                       
328 Sama heimild. 3.2 Målsättning och de viktigaste förslagen. 

329 KRIL. Valituslomakkeet. Sótt 27. ágúst 2009 af http://www.kuluttajariita.fi/valitus-
lautakuntaan/valituslomakkeet/ 

330 TemaNord 2000:601 (1999) bls. 26  

http://www.kuluttajariita.fi/valitus-lautakuntaan/valituslomakkeet/
http://www.kuluttajariita.fi/valitus-lautakuntaan/valituslomakkeet/
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Undanfarin ár hefur málsmeðferð verið 6 til 14 mánuðir eftir því hvernig mál eru til 

meðferðar.331 Meðal málsmeðferðartími árið 2008 var 8,63 mánuðir eða tæplega níu 

mánuðir.332 

 

Úrskurðir 

Samkvæmt 20. gr. laga um KRIL eru úrskurðir nefndarinnar ekki bindandi, þ.e. nefndin 

gefur aðilum máls álit sitt á því hvernig leysa skuli úr málinu falli það undir valdsvið 

nefndarinnar. Álit nefndarinnar er ekki kæranlegt til æðra stjórnvalds en aðilum er heimilt 

að leggja ágreining sinn fyrir dómstóla eftir venjulegum leiðum.  

 

Birting 

Á heimasíðu nefndarinnar eru birtir einstaka úrskurðir sem nefndin telur vera 

áhugaverða. Aðilar eru ekki nafngreindir í þessum álitum. KRIL gefur út sérstakt tímarit 

átta sinnum á ári þar sem birtar eru áhugaverðar úrlausnir nefndarinnar.333 Nefndin 

kannar reglulega hvort álitum hennar sem eru neytanda í hag er fylgt eftir. 

Ársfjórðungslega er tekinn saman listi yfir þá aðila sem ekki hafa fylgt eftir áliti 

nefndarinnar. Listinn er opinbert skjal og er aðgengilegt almenningi.334  

 

Fylgni og fjöldi mála 

Fylgni við álit nefndarinnar árið 2008 var 79,5% miðað við 76,6% árið 2007335. Árið 2008 

gaf nefndin álit í 4407 málum miðað við 4043 árið 2007.336  

                                                       
331 KRIL. Tietoa kuluttajariitalautakunnasta. Sótt 28. ágúst 2009 af http://www.kuluttajariita.fi/tietoa-
kuluttajariitalautakunnasta/?language=fi&linkID=8&subLinkID=0  

332 Oikeusministeriö/Justitieministeriet. OMTH 2009:10 Kuluttajariitalautakunta Toimintakertomus 2008, 
kafli 7. Sótt 28. ágúst 2009 af http://www.om.fi/Oikeapalsta/Haku/1238674366919 

333 Sama heimild, kafli 2. 

334 TemaNord 2000:601 (1999) bls. 27 

335 Oikeusministeriö/Justitieministeriet. OMTH 2008:11 Kuluttajariitalautakunta Toimintakertomus 2007, 
kafli 2. Sótt 28. ágúst 2009 af http://www.om.fi/Oikeapalsta/Haku/1205254133579 

http://www.kuluttajariita.fi/tietoa-kuluttajariitalautakunnasta/?language=fi&linkID=8&subLinkID=0
http://www.kuluttajariita.fi/tietoa-kuluttajariitalautakunnasta/?language=fi&linkID=8&subLinkID=0
http://www.om.fi/Oikeapalsta/Haku/1238674366919
http://www.om.fi/Oikeapalsta/Haku/1205254133579
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6.6 Samantekt 

Á öllum Norðurlöndunum, Íslandi, Danmörku, Noregi, Svíþjóð og Finnlandi, eru 

starfræktar sjálfstæðar, miðlægar úrskurðarnefndir til úrlausnar ágreinings vegna 

neytendakaupa. Eins og greina má af umfjöllun um einstaka úrskurðarnefndir 

Norðurlanda á sviði neytendakaupa þá eiga þessar nefndir margt sameiginlegt. Allar 

þessar nefndir starfa eftir sérsökum lögum fyrir utan þá sænsku sem starfar eftir sérstakri 

reglugerð. Samsetning nefndanna er almennt sú sama, þ.e. í hverri nefnd eru i 

hagsmunaaðilar neytenda og viðkomandi samtaka atvinnulífsins og einn hlutlaus 

einstaklingur sem getur verið dómari eða reynslumikill lögfræðingur. Almennt eru 

nefndarmenn sérfræðingar á þeim sviðum sem þeir starfa. Enda er slíkt til þess fallið að 

auka á gildi úrskurða. 

Í Noregi, Finnlandi, Svíþjóð og Danmörku er reynt að leysa fyrst úr ágreiningi sem næst 

uppruna hans, t.d. innan viðkomandi sveitarfélags, áður en úrskurðarnefnd fær mál til 

meðferðar. Í Noregi verða neytendur að beina ágreiningi sínum fyrst til sérstakrar 

svæðisskrifstofu sem fer með slík mál. Starfsmenn slíkra svæðisskrifstofa reyna að leysa úr 

ágreiningi og leggja jafnvel til úrlausn í hverju máli fyrir sig. Í Finnlandi er það lögbundin 

skylda sveitarfélaga að veita neytendum upplýsingar og ráðgjöf. Svokallaðir 

neytendaráðgjafar hafa það hlutverk innan hvers sveitarfélags að reyna að koma í veg 

fyrir ágreining vegna neytendakaupa. Í Svíþjóð eru starfandi innan flestra sveitarfélaga 

neytendaráðgjafar sem veita neytendum ráðgjöf og upplýsingar um þau lög og reglur sem 

gilda á sviðinu. Ráðgjafarnir hafa vald til að reyna sætta ágreining vegna neytendakaupa. Í 

Danmörku geta neytendur, áður en ágreiningur vegna neytendakaupa er lagður fyrir 

úrskurðarnefndina, leitað til svæðisbundinna óháðra neytendasamtaka sem eru starfandi í 

mörgum sveitarfélögum. Slík samtök veita almennt ráð varðandi ágreining og styðja við 

neytanda sem á í deilum.337 Á Íslandi geta neytendur leitað til Neytendasamtakanna og 

Neytendastofu og fengið ráðleggingar og upplýsingar um gildandi lög og reglur varðandi 

neytendakaup. 

                                                                                                                                                                    
336 Oikeusministeriö/Justitieministeriet. OMTH 2009:10 Kuluttajariitalautakunta Toimintakertomus 2008 , 
kafli 7. Sótt 28. ágúst 2009 af http://www.om.fi/Oikeapalsta/Haku/1238674366919 

337 TemaNord 2000:610 (2000) bls. 20 

http://www.om.fi/Oikeapalsta/Haku/1238674366919
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Ólögbundnar úrskurðarnefndir 

Á öllum Norðurlöndunum eru einnig starfandi ólögbundnar úrskurðarnefndir sem komið 

hefur verið á fót af hagsmunaaðilum til að takast á við ágreining sem skapast getur vegna 

neytendakaupa. Í Danmörku eru slíkar ólögbundnar nefndir háðar samþykki 

neytendastofu og í Noregi er slíkum nefnum komið á með samningi milli neytendaráðs og 

viðkomandi hagsmunaaðila. Á Íslandi hafa Neytendasamtökin haft forgöngu um að komið 

yrði á fót flestum þeim ólögbundnu úrskurðarnefndum sem starfandi eru og hafa 

samtökin átt fulltrúa í þeim nefndum sem gætir hagsmuna neytenda. Á Íslandi, Svíþjóð og 

Finnlandi hafa yfirvöld ekki eftirlit með ólögbundnum úrskurðarnefndum ólíkt Noregi og 

Danmörku þar sem strangar kröfur eru gerðar til samsetningar og málsmeðferðar slíkra 

nefnda. Dönsku úrskurðarnefndinni er óheimilt að taka mál til meðferðar falli 

ágreiningurinn undir valdsvið samþykktrar ólögbundinnar úrskurðarnefndar.  

 

Valdsvið 

Nokkur munur er á valdsviði framangreindra lögbundinna úrskurðarnefnda, þ.e. hvaða 

ágreining nefndirnar leysa úr og hvort getið sé um ákveðna lágmarksupphæð kröfu. Á 

Íslandi leysir nefndin úr ágreiningi falli hann undir sérstök lausafjárkaupalög, 

þjónustukaupalög og neytendakaupalög. Engin lágmarksupphæð er á þeim kröfum sem 

neytendur geta lagt fyrir nefndina. Í Noregi fjallar úrskurðarnefndin einungis um 

ágreiningsmál sem upp koma vegna laga um neytendakaup, laga um þjónustukaup og laga 

um húsgöngu- og fjarsölusamninga. Engin lágmarksupphæð er á þeim kröfum sem 

neytendur geta lagt fyrir nefndina. Í Danmörku er valdsvið nefndarinnar ekki einskorðað 

við ákveðin lög heldur einungis að um neytendakaup sé að ræða. Verður krafa neytanda 

að vera að ákveðnu lágmarki eftir því hvaða varning eða þjónustu er deilt um. Valdsvið 

finnsku nefndarinnar er sambærilegt og hinnar dönsku, þ.e. nefndin er ekki bundin 

ákveðnum lögum um neytenda- eða þjónustukaup. Þó er nefndin sérstök að því leyti að 

hún fjallar einnig um fasteignakaup sbr. lög um fasteignakaup og ágreining vegna leigu 

húsnæðis. Engin lágmarkupphæð er á kröfum vegna neytendakaupa. Sænska 

úrskurðarnefndin er heldur ekki bundin við ákveðin einstök lög á sviði neytendakaupa 

heldur nær yfir öll lög þar sem komið getur upp ágreiningur vegna neytendakaupa. 
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Nefndin hefur sett sér ákveðna lágmarksupphæð á kröfu sem hún tekur til meðferðar, 

misjafnt eftir því hver varningurinn er.  

 

Aðild 

Um aðild að málum fyrir íslensku nefndinni fer eftir aðildarákvæðum lausafjárkaupa-, 

þjónustukaupa- og neytendakaupalaga. Geta þeir aðilar sem falla undir skilgreininguna 

neytendur farið fram á álit nefndarinnar sbr. skilgreiningu hugtakanna í 

þjónustukaupalögum og neytendakaupalögum. Engin slík skilyrði er að finna í 

lausafjárkaupalögum og geta því t.d. fyrirtæki farið fram á álit nefndarinnar eftir þeim 

lögum. Ekki er skilyrt að kaupendur geti einungis leitað eftir áliti heldur er viðsemjanda 

neytanda einnig heimilt að leita eftir áliti vegna kaupa. Danska úrskurðarnefndin tekur 

einungis til meðferðar ágreiningsmáli milli neytenda og seljenda vöru, vinnu og þjónustu, 

sbr. skilgreiningu laga á þeim hugtökum. Norska úrskurðarnefndin fjallar einungis um 

ágreiningsmál vegna neytendakaupa, þ.e. þegar kaup eru framkvæmd af neytanda og 

seljandinn eða fulltrúi hans framkvæmir sölu í atvinnuskyni. Sænska úrskurðarnefndin 

fjallar einnig einungis um ágreining vegna neytendakaupa. Sænsku nefndinni er heimilt að 

taka til meðferðar ágreining hóps neytenda vegna sambærilegra neytendakaupa. Slíkar 

beiðnir eru teknar til álits eftir kröfu umboðsmanns neytenda eða neytendasamtaka. 

Finnska úrskurðarnefndin fjallar um ágreining vegna kaupa neytenda á neytendavarningi 

sbr. skilgreiningar laga um hugtökin neytandi og seljandi. Vegna kaupa og sölu á 

fasteignum milli einstaklinga er báðum heimilt að leggja ágreining undir nefndina. Hafi 

hinsvegar lögaðili selt einstaklingi húsnæði í atvinnuskyni er einungis einstaklingi heimilt 

að leggja ágreining fyrir nefndina. Finnsku nefndinni er heimilt að taka til úrlausnar 

ágreining hóps neytenda að beiðni umboðsmanns neytenda. Getur umboðsmaðurinn 

einnig átt aðild að slíku máli. 

 

Málsmeðferð 

Allar nefndirnar eru með sambærilega skriflega málsmeðferð og eru vitnaleiðslur ekki 

heimilar. Almennt eru mál ekki tekin til úrlausnar séu þau í meðferð dómstóla. Hjá 

dönsku, finnsku og sænsku nefndunum er það skilyrði að mál berist innan sex mánaða frá 
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því neytandi hafði síðast samband við seljanda. Hjá dönsku nefndinni er það skilyrði að 

neytandi hafi reynt að ná fram rétti sínum gagnvart viðsemjanda áður en mál er lagt fyrir 

úrskurðarnefnd. 

Fyrir utan þá sáttameðferð sem mál fara í hjá viðkomandi sveitarfélögum ber sumum 

úrskurðarnefndum að reyna sættir áður en mál er tekið til meðferðar. Í Finnlandi er það 

skylda nefndarinnar við undirbúning þess að reyna sættir milli aðila. Í Danmörku er 

úrskurðarnefndinni heimilt að leita sátta milli aðila og ljúka málum þannig. Sænsku, 

norsku og íslensku nefndunum ber ekki að leita sátta í máli. 

Hjá finnsku nefndinni er formanni eða varaformanni heimilt að leysa einum úr máli hafi 

nefndin áður leyst úr sambærilegu máli og úrlausn þess augljós. Sé málið einfalt og 

úrlausn þess augljós má nefndarmaður leysa úr máli. Einnig er honum það heimilt sé mál 

smávægilegt eða augljóst að ekki sé grundvöllur fyrir kröfu á gagnaðila. Hjá sænsku 

nefndinni er formanni einum heimilt að úrskurða í máli sé ekki uppi fræðilegur 

ágreiningur í máli og lausn þess augljós. Einnig er formanni einum heimilt að úrskurða í 

máli hafi gagnaðili neytanda ekki svarað kröfum neytanda fyrir nefndinni. 

Málsmeðferðartími er misjafn hjá norrænu nefndunum. Þannig var 

meðalmálsmeðferðartími hjá íslensku nefndinni árið 2008 aðeins tæplega tveir mánuðir. 

Meðalmálsmeðferðartími hjá dönsku nefndinni árið 2008 var sjö mánuðir. Hjá þeirri 

norsku rúmlega fimm mánuðir en með málsmeðferð neytendaráðsins er heildar 

málsmeðferðartími að meðaltali tæplega eitt ár. Hjá sænsku nefndinni var 

meðalmálsmeðferðartími árið 2008 rúmlega fimm mánuðir og hjá finnsku nefndinni 

tæplega níu mánuðir. 

 

Úrskurðir  

Fyrir utan úrskurði norsku nefndarinnar eru úrskurðir norrænu nefndanna álit þeirra um 

hvernig aðilar skuli leysa úr ágreiningi. Ekki er hægt að skjóta úrlausn til annarra 

stjórnvalda en aðilum er heimilt að leggja ágreining fyrir almenna dómstóla. Úrskurðir 

nefndanna, fyrir utan þá norsku, eru ekki bindandi né aðfararhæfir fyrir aðila. Í Noregi eru 

úrskurðir nefndarinnar bindandi fyrir aðila nema þeim sé skotið til dómstóla innan 
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fjögurra vikna frá birtingu. Hafi úrskurðurinn ekki verið lagður fyrir dómstóla verður hann 

aðfararhæfur á sama hátt og dómur. Þann 1. janúar 2010 taka gildi breytingar á lögum um 

dönsku úrskurðarnefndina þess efnis að úrskurðir hennar verða bindandi og aðfararhæfir 

30 dögum eftir birtingu hans nema gagnaðili neytanda upplýsi nefndina innan þess tíma 

um að hann hyggist ekki vera bundinn úrskurði nefndarinnar. 

 

Birting 

Fyrir utan norsku nefndina er nafnbirting aðila í úrskurðum ekki framkvæmd hjá þeim 

miðlægu nefndum sem fjallað hefur verið um, þó slíkt sé almennt heimilt. Þannig er 

dönsku nefndinni heimilt að birta úrskurði nefndarinnar rafrænt með nöfnum aðila en 

gerir það ekki. Danska neytendastofan birtir hins vegar þar til gerðan lista með nöfnum 

þeirra aðila sem ekki fara eftir úrskurðum nefndarinnar. Vilji gagnaðili neytanda leggja mál 

fyrir dómstóla má ekki birta nafn hans á listanum. Ákveði aðili að fara að áliti nefndarinnar 

eftir birtingu á lista er nafn hans fjarlægt. Óheimilt er að birta nafn lengur en eitt ár á lista. 

Almenningur getur skoðað þennan lista nefndarinnar á heimasíðu stofnunarinnar. Einnig  

birta ýmis tímarit og dagblöð listann. Í Noregi eru nöfn aðila birt og aðgengileg almenningi 

í úrskurðum nefndarinnar á heimasíðu hennar. Sænska nefndin birtir álit sín án nafna á 

heimasíðu nefndarinnar. Á sex mánaða fresti gefur nefndin hinsvegar út lista með nöfnum 

þeirra fyrirtækja sem ekki hafa fylgt úrskurði nefndarinnar. Listinn er birtur í fjölmiðlum og 

á heimasíðu tímarits sem sænska neytendastofan gefur út. Á heimasíðu Finnsku 

nefndarinnar eru birtir einstaka úrskurðir sem nefndin telur vera áhugaverða.  Aðilar eru 

ekki nafngreindir. Nefndin kannar reglulega hvort álitum hennar sé fylgt og tekur 

ársfjórðungslega saman lista yfir þá sem ekki hafa fylgt úrskurðum. Listinn er opinbert 

skjal og er aðgengilegur almenningi. Samkvæmt þeirri reglugerð sem gildir um kærunefnd 

lausafjár- og þjónustukaupa á Íslandi ræður hún sjálf hvernig hún hagar birtingu 

álitsgerða. Samkvæmt þeirri reglugerð sem nefndin starfar eftir er ekki er tekið fyrir að 

nefndin birti nöfn aðila. En eins og komið hefur fram gerir hún það ekki. Nefndin kannar 

ekki sérstaklega hvort álitum hennar er fylgt í einstaka málum og þ.a.l. birtir ekki lista yfir 

þá aðila sem ekki fylgja eftir áliti nefndarinnar. Nefndin skal birta álitsgerðir sínar 

jafnóðum á heimasíðu Neytendastofu.  
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Fylgni og fjöldi mála 

Hjá dönsku nefndinni var fylgni við álit hennar árið 2008 89,7%. Þess ber að geta að 

útreikningar nefndarinnar byggja aðeins á þeim úrskurðum sem nefndin hefur vitneskju 

um. Hjá þeirri norsku er slíkum upplýsingum ekki safnað þar sem úrskurðir nefndarinnar 

eru bindandi. Hinsvegar var gerð könnun á þeim málum sem komu fyrir nefndina á 

tímabilinu janúar 2004 til ágúst 2006 þar sem fram kom að þrátt fyrir að úrskurðir 

nefndarinnar séu bindandi lauk máli í einungis 68% tilfella í samræmi við úrskurð nefndar. 

Í 13% mála gerði neytandi ekkert til að ná fram efndum þegar gagnaðili fór ekki eftir 

úrskurði. Í 11% mála lauk þannig að neytandi knúði fram efndir og 8% málanna enduðu 

fyrir dómstólum. Fylgni við álit sænsku úrskurðarnefndarinnar var 76% fyrir árið 2008. Hjá 

finnsku nefndinni var fylgni við álit nefndarinnar 79,5%. Fylgni við álit íslensku 

nefndarinnar árið 2008 var 46,2%.  

Íslenska nefndinni tók 86 mál til meðferðar árið 2008 og var það 79% aukning milli ára. 

Danska nefndin tók til meðferðar og úrskurðaði í 504 málum árið 2008. Norska nefndin 

úrskurðaði í 955 málum árið 2008. Sænska nefndin úrskurðaði í 3897 málum árið 2008 og 

finnska nefndin úrskurðaði í 4407 málum sama ár.  

Tímabilið 2008-2009 Ísland Finnland Svíþjóð Danmörk Noregur 

Fylgni við úrskurð. 46,2% 79,5% 76% 89,7% 
Engin tölfræði 
til staðar fyrir 

tímabilið338 

Málsmeðferðartími. 2 mánuðir 9 mánuðir 5 mánuðir 7 mánuðir 5 mánuðir 

Fjöldi mála. 86 4407 3897 504 1029 

Eru úrskurðir bindandi? nei nei nei nei/já339 já 

Birtir nefndin nöfn aðila í 
úrskurðum sínum? 

nei nei nei nei já 

Birtir nefndin nöfn aðila 
sem ekki fara eftir 

úrskurði? 
nei já já já nei 

                                                       
338 Samkvæmt könnun SIFO fyrir tímabilið janúar 2004 til ágúst 2006 var farið eftir úrskurðum nefndarinnar 
að öllu leyti í 68% tilvika, í 13% tilvika var ekkert áframhald í máli, 11% mála lauk með því að neytandi knúði 
fram efndir og 8% fóru fyrir dómstóla eða í sáttameðferð fyrir dómi að kröfu gagnaðila. 

339 Eftir 1. janúar 2010 verða úrskurðir nefndarinnar bindandi nema gagnaðili láti vita innan 30 daga að hann 
vilji ekki vera bundin úrskurði. 
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7.0 Evrópusambandið og úrlausnarkerfi utan dómstóla 

Í 153. gr. samningsins um stofnun Efnahagsbandalags Evrópu frá 25. mars 1957 - 

Rómarsamningsins (Rs.) er fjallað um neytendavernd en þessu ákvæði var bætt við 

Rómarsamninginn með Maastrichtsamningnum árið 1992.340 Í 1. mgr. 153. gr. Rs. segir 

m.a. að til þess að efla hagsmuni neytenda og tryggja hátt stig neytendaverndar skuli 

bandalagið stuðla að því að vernda heilbrigði, öryggi og fjárhagslega hagsmuni neytenda 

og efla rétt þeirra til upplýsinga, fræðslu og til skipulagningar þeirra til að vernda 

hagsmuni sína. Í 2. mgr. 153. gr. Rs. segir að neytendasjónarmið skuli höfð til hliðsjónar 

við mótun og framkvæmd stefnu bandalagsins og umsvif varðandi önnur mál. Í 3.mgr. 

153. gr. Rs. er kveðið á um þær ráðstafanir sem bandalagið skal beita til að ná fram 

markmiðum greinarinnar. Í fyrsta lagi samkvæmt a. lið 3. mgr. 153. gr. er um að ræða 

ráðstafanir til að koma á innri markaðinum samkvæmt 95. gr. Rs. og í öðru lagi ráðstafanir 

samkvæmt b. lið 3. mgr. 153. gr. Rs. til að styðja, auka við og hafa eftirlit með þeirri stefnu 

sem aðildarríkin fylgja í málum um neytendavernd.341 Eftir gildistöku Lissabon sáttmálans 

1. desember 2009 er ákvæðið nú að finna í 169. gr. í lítillega breyttri mynd.342 

EES samningurinn gerir ráð fyrir því að afleidd löggjöf Evrópusambandsins, einkum 

reglugerðir og tilskipanir, verði yfirteknar í EES samninginn. Slíkt yfirtaka er framkvæmd 

með viðaukum við EES samninginn.343 Samkvæmt 72. gr. laga um Evrópska 

efnahagssvæðið hefur Ísland skuldbundið sig til að taka upp tilskipanir 

Evrópusambandsins um neytendavernd sbr. XIX viðauka.344 

Einnig er algengt að framkvæmdastjórnin sendi frá sér ýmis óbindandi boð sem hafa þann 

tilgang að lýsa því hvernig framkvæmdastjórnin muni beita reglugerðum og 

                                                       
340 EurLex. Treaty establishing the European Community (Nice consolidated version) - Part Three: 
Community policies - Title XIV: Consumer protection - Article 153 - Article 129a - EC Treaty (Maastricht 
consolidated version). Sótt 29. ágúst 2009 af http://eur-
lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:12002E153:EN:HTML 

341 Stefán Már Stefánsson (2000 ) bls. 980-981 

342 Council of the European Union. Consolidated versions of the Treaty on European Union and the Treaty 
on the functioning of the European Union. Á vefslóðinni 
http://register.consilium.europa.eu/pdf/en/08/st06/st06655.en08.pdf  

343 Stefán Már Stefánsson (2000 ) bls. 115 

344 Stjórnarráð Íslands. XIX viðauki Neytendavernd, skrá sem kveðið er á um í 72. gr. Á vefslóðinni 
http://brunnur.stjr.is/ees.nsf/pages/vidaukar23 

http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:12002E153:EN:HTML
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:12002E153:EN:HTML
http://register.consilium.europa.eu/pdf/en/08/st06/st06655.en08.pdf
http://brunnur.stjr.is/ees.nsf/pages/vidaukar23
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tilskipunum.345 Tilmæli og ályktanir hafa þannig ekki bindandi lagaáhrif. Þess háttar 

gerðum er beint til aðildarríkja, stofnana EB, einstaklinga og lögaðila. Stofnanir EB gefa 

almennt út tilmæli að eigin frumkvæði í þeim tilgangi að hafa áhrif á viðtakanda í tiltekna 

átt án þess að grípa þurfi til annarra ráðstafana. Tilmælum er oftast beint til aðildarríkja 

og er talin hafa talsverð pólitísk áhrif.346 

Í samræmi við fyrrgreind markmið Evrópusambandsins í neytendamálum hefur 

framkvæmdastjórnin beitt sér fyrir ýmsum úrræðum hvað varðar úrlausnarkerfi utan 

dómstóla fyrir neytendur. Árið 1993 gaf Evrópusambandið út grænbók um aðgang 

neytenda að réttlæti347 og í kjölfar þeirrar skýrslu var gefin út framkvæmdaáætlun árið 

1996 um aðgang neytenda að réttlæti.348 Árið 1998 beindi framkvæmdastjórnin tilmælum 

til aðildarríkjanna um meginreglur fyrir aðila sem annast lausn deilumála á sviði 

neytendamála utan dómstóla.349 Árið 2001 beindi framkvæmdastjórnin einnig tilmælum 

til aðildarríkjanna um meginreglur fyrir aðila sem vinna utan dómstóla að úrlausn 

deilumála sem varða neytendur.350 Einnig gaf framkvæmdastjórnin út árið 2002 græn bók 

um aðrar leiðir en dómstóla við lausn ágreinings á sviði einkaréttar og viðskipta.351 Í 

kjölfar þeirrar skýrslu samþykkti Evrópuþingið og framkvæmdaráðið árið 2008 tilskipun 

um sáttameðferð í ágreiningsmálum á sviði einkaréttar og viðskipta.352 

                                                       
345 Stefán Már Stefánsson (2000 ) bls. 151-152 

346 Stefán Már Stefánsson (2000 ) bls. 150 

347 University of Pittsburgh. Green Paper, Access of consumers to justice and the settlement of consumer 
disputes in the single market. COM(93) 576 final. Sótt 29. ágúst 2009 af 
http://aei.pitt.edu/1178/01/consumer_justice_gp_COM_93_576.pdf 

348 University of Pittsburgh. Action Plan on consumer access to justice and the settlement of consumer 
disputes in the internal market. COM(96) 13 final. Sótt 29. ágúst 2009 af 
http://aei.pitt.edu/1180/01/consumer_jsutice_gp_follow_COM_96_13.pdf  

349 Stjórnartíðindi EB L 11, 17.4.1998, bls. 31-34. Tilmæli Framkvæmdastjórnarinnar 98/257/EB frá 30. mars 
1998 um þær meginreglur sem gilda um aðila sem annast lausn deilumála á sviði neytendamála utan 
dómstóla. 

350 Stjórnartíðindi EB L 109, 19.4.2001, bls. 56-61. Tilmæli Framkvæmdastjórnarinnar 2001/310/EB frá 4. 
apríl 2001 um meginreglur fyrir aðila sem vinna utan dómstóla að úrlausn deilumála sem varða neytendur. 

351 EurLex. Green paper on alternative dispute resolution in civil and commercial law. COM(2002) 196 final. 
Sótt 30. ágúst 2009 af http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/site/en/com/2002/com2002_0196en01.pdf 

352 EurLex. Directive 2008/52/EC of the European Parliament and of the Council of 21. may 2008 on certain 
aspects of medation on civil and commercial matters. Á vefslóðinni http://eur-
lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=OJ:L:2008:136:0003:0008:EN:PDF  

http://aei.pitt.edu/1178/01/consumer_justice_gp_COM_93_576.pdf
http://aei.pitt.edu/1180/01/consumer_jsutice_gp_follow_COM_96_13.pdf
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/site/en/com/2002/com2002_0196en01.pdf
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=OJ:L:2008:136:0003:0008:EN:PDF
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=OJ:L:2008:136:0003:0008:EN:PDF
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Tilmælin frá 1998 og 2001 og tilskipunin frá 2008 eru einu lagarammar 

Evrópusambandsins sem varða sérstaklega form úrlausnarkerfa utan dómstóla.353 Ýmsar 

tilskipanir Evrópusambandsins á sviði neytendaréttar gera hinsvegar ráð fyrir að slík 

úrlausnarkerfi séu til staðar, t.d. í tilskipun 97/5/EB um færslu fjármuna milli landa354, 

tilskipun 97/7/EB um neytendavernd að því er varðar fjarsölusamninga355, tilskipun 

2002/65/EB varðandi fjarsölu á fjármálaþjónustu fyrir neytendur356, tilskipun 2000/31/EB 

um rafræn viðskipti357 og tilskipun 2002/22/EB um alþjónustu358. 

 

7.1 Evrópska neytendaaðstoðin 

Árið 2001 var komið á fót neti úrlausnaraðila á sviði neytendaréttar EEJ-Net (e. Extra 

Judicial Network)359.360 Með sameiningu Euroguichets, sem aðstoðaði neytendur að leysa 

úr ágreiningi yfir landamæri361, og EEJ-Net árið 2005, var ECC-Net (e. European Consumer 

Centre Net) komið á fót. Hlutverk netsins er að tengja saman úrskurðaraðila ríkja innan 

Evrópusambandsins í þeim tilgangi að greiða hratt og vel úr kvörtunum neytenda milli 

landa EB. Hefur Evrópusambandið komið á fót þar til gerðum skrifstofum ECC-Net  í ríkjum 

                                                       
353 European Commission. Alternative dispute resolution – Community law. Sótt 30. ágúst 2009 af 
http://ec.europa.eu/civiljustice/adr/adr_ec_en.htm 

354 Stjórnartíðindi EB L 43, 14.2.1997, bls. 25-31. Tilskipun Evrópuþingsins og Ráðsins 97/5/EB frá 27. janúar 
1997 um færslu fjármuna milli landa. 

355 Stjórnartíðindi EB L 144, 4.6.1997, bls. 19-29. Tilskipun Evrópuþingsins og Ráðsins 97/7/EB frá 20. maí 
1997 um neytendavernd að því er varðar fjarsölusamninga. 

356 Stjórnartíðindi EB L 271, 9.10.2002, bls. 16-24. Tilskipun Evrópuþingsins og Ráðsins 2002/65/EB frá 23. 
september 2002 varðandi fjarsölu á fjármálaþjónustu fyrir neytendur og um breytingu á tilskipun ráðsins 
90/619/EBE og á tilskipunum 97/7/EB og 98/27/EB. 

357 Stjórnartíðindi EB L178, 17.7.2000, bls. 1-16. Tilskipun Evrópuþingsins og Ráðsins 2000/31/EB frá 8. júní 
2000 um tiltekna lagalega þætti þjónustu, einkum rafrænna viðskipta, í tengslum við upplýsingasamfélagið á 
innri markaðnum („tilskipun um rafræn viðskipti“). 

358 Stjórnartíðindi EB L 108, 24.4.2002, bls. 51-77. Tilskipun Evrópuþingsins og Ráðsins 2002/22/EB frá 7. 
mars 2002 um alþjónustu og réttindi notenda að því er varðar rafræn fjarskiptanet og -þjónustu (tilskipun 
um alþjónustu). 

359 Eur-Lex. Council Resoulution 2000/C155/01 of 25. May 2000 on a Community-wide network of national 
bodies for the extra-judicial settlement of consumer disputes. Á vefslóðinni http://eur-
lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=OJ:C:2000:155:0001:0002:EN:PDF 

360 European Commission. Network for the extra-judicial settlement of consumer disputes (EEJ-Net). Sótt 6. 
september 2009 af http://europa.eu/legislation_summaries/other/l32043_en.htm 

361 European Commission. Consumer affairs EEC-Net. Á vefslóðinni 
http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/index_en.htm  

http://ec.europa.eu/civiljustice/adr/adr_ec_en.htm
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=OJ:C:2000:155:0001:0002:EN:PDF
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=OJ:C:2000:155:0001:0002:EN:PDF
http://europa.eu/legislation_summaries/other/l32043_en.htm
http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/index_en.htm
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sambandsins þar sem neytendur geta leitað upplýsinga um rétt sinn eða lagt fram kvörtun 

milli landa til úrskurðaraðila í því landi sem kaupin fóru fram.362 Starf ECC er fjármagnað 

með styrkjum frá framkvæmdastjórn Evrópusambandsins og þeim ríkjum sem taka þátt í 

verkefninu, þ.m.t. Íslandi. Fyrir árið 2008 lagði Evrópusambandið fram 8,5 milljónir evra í 

styrki til ECC.363  

Iðnaðar- og viðskiptaráðuneytið hafði frumkvæði að því að tryggja þátttöku Íslands í 

samstarfinu og hafði umsjón með starfinu í upphafi. Í byrjun árs 2003 var 

Neytendasamtökunum falinn rekstur ECC á Íslandi með samkomulagi við ráðuneytið.364 

Þess má geta að Neytendastofa hafði ekki hafið starfsemi á þessum tíma en á öllum 

hinum Norðurlöndunum eru það stjórnvöld á sviði neytendaréttar sem sjá um starfsemi 

viðkomandi ECC skrifstofu. Þannig sér Neytendastofan (d. Forbrugerstyrelsen) um rekstur 

skrifstofunnar í Danmörku365. Í Noregi sér Neytendaráðið (n. Forbrukerrådet)  um rekstur 

ECC-Net366. Í Svíþjóð er það Neytendastofa(s. Konsumentverket) sem sér um starf ECC-

Net367 og í Finnlandi er það Neytendastofan (f. Kuluttajavirasto, s. Konsumentverket) sem 

sér um viðkomandi ECC-Net skrifstofu368.369 

 

7.2 Meginreglur í málsmeðferð við úrlausn ágreiningsmála utan dómstóla 

Eins og fram hefur komið áttu tilmælin frá 1998 sér nokkurn aðdraganda. Í þeirri 

framkvæmdaáætlun sem framkvæmdastjórnin samþykkti árið 1996 um aðgang neytenda 

að réttlæti var lögð mikil áhersla á nauðsyn þess að auka traust neytenda á starfsemi innri 

                                                       
362 European Commission. The European Consumer Centres Network (ECC-Net). bls. 1-2. Sótt 30. ágúst 2009 
af http://ec.europa.eu/consumers/publications/factsheet-ECC-Net_en.pdf 

363 European Commission. The European Consumer Centres Network 2008 annual report, bls. 7. Sótt 22. 
nóvember 2009 af http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/docs/ecc_annual_report_2008_en.pdf  

364 Neytendasamtökin. Evrópska neytendaaðstoðin á Íslandi (ENA). Sótt 22. nóvember 2009 
http://ns.is/ns/upload/files/pdf-skrar/enaiceland_-_brochure.pdf 

365 Forbruger Europa. Á vefslóðinni http://www.forbrugereuropa.dk/ 

366 Forbruker Europa. Á vefslóðinni http://www.forbrukereuropa.no/ 

367 Konsument Europa. Á vefslóðinni http://www.konsumenteuropa.se/ 

368 Konsument Europa. Á vefslóðinni http://www.ecc.fi/sv-FI/ 

369 European Commission. The European Consumer Centres Network 2008 annual report, bls. 10. Sótt 22. 
nóvember 2009 af http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/docs/ecc_annual_report_2008_en.pdf 

http://ec.europa.eu/consumers/publications/factsheet-ECC-Net_en.pdf
http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/docs/ecc_annual_report_2008_en.pdf
http://ns.is/ns/upload/files/pdf-skrar/enaiceland_-_brochure.pdf
http://www.forbrugereuropa.dk/
http://www.forbrukereuropa.no/
http://www.konsumenteuropa.se/
http://www.ecc.fi/sv-FI/
http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/docs/ecc_annual_report_2008_en.pdf
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markaðarins og tækifæri þeirra til að nýta möguleika hans. Í mörgum aðildarríkjum hefur 

reynslan sýnt að óhefðbundnar aðferðir við lausn ágreinings á sviði neytendamála, að því 

tilskildu að ákveðnar grundvallarreglur séu til staðar, megi ná góðum árangri, þ.e. 

kostnaður lækkar og málsmeðferðarferlið styttist. Í framkvæmdaáætluninni var lagt til að 

ákveðnar lágmarksreglur væru til staðar og að úrlausnaraðilar skyldu fylgja þeim í 

málsmeðferð sinni.370 Í ályktun sinni frá 14. nóvember 1996 lagði Evrópuþingið áherslu á 

að slík málsmeðferð uppfyllti ákveðin lágmarksskilyrði og fór þess á leit við 

framkvæmdastjórnina að samin yrðu drög um málið. Með tilmælum 1998/257/EB lagði 

framkvæmdastjórnin til sjö meginreglur sem gilda þegar þriðji aðili annast lausn 

ágreinings utan dómstóla. Meginreglunar eru meginreglan um sjálfstæði, um gagnsæi, um 

andmælarétt, um skilvirkni, um lögmæti, um frelsi og um fulltrúarétt. Tilmælin takmarkast 

við málsmeðferðir sem leiða til sátta í ágreiningsmáli fyrir atbeina þriðja aðila sem leggur 

til eða fyrirskipar úrlausn. Teljast því ekki með málsmeðferðir sem miða eingöngu að því 

að koma aðilum saman til að hægt sé að sannfæra þá um að finna sameiginlega lausn, þ.e. 

sáttameðferðir.371  

 

Sjálfstæði 

Meginreglan um sjálfstæði undirstrikar mikilvægi þess að aðili, eða aðilar, sem ákveður 

úrlausn í deilumáli sé sjálfstæður til þess að tryggja að ákvarðanir hans séu óhlutdrægar. 

Þegar ákvarðanir eru teknar af einstaklingi er sjálfstæði tryggt með því að sá sem skipaður 

er hafi til að bera ákveðna færni og reynslu á sviði lögfræði, að umboð þess skipaða sé 

veitt til nægilega langs tíma til að tryggja sjálfstæði aðgerða hans og ekki sé hægt að vísa 

honum úr starfi án gildrar ástæðu. Sé viðkomandi skipaður eða launaður af fagfélagi eða 

fyrirtæki má hann ekki hafa unnið fyrir fagfélagið eða fyrirtækið undanfarin þrjú ár áður 

                                                       
370 University of Pittsburgh. Action Plan on consumer access to justice and the settlement of consumer 
disputes in the internal market. COM(96)13 final, bls. 14. Sótt 29. ágúst 2009 af 
http://aei.pitt.edu/1180/01/consumer_jsutice_gp_follow_COM_96_13.pdf  

371 Stjórnartíðindi EB L 115, 17.4.1998, bls. 32. Tilmæli Framkvæmdastjórnarinnar 98/257/EB frá 30. mars 
1998 um þær meginreglur sem gilda um aðila sem annast lausn deilumála á sviði neytendamála utan 
dómstóla. 

http://aei.pitt.edu/1180/01/consumer_jsutice_gp_follow_COM_96_13.pdf
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en hann er skipaður. Sé ákvörðun tekin af hópi skal vera tryggt að aðilar séu sjálfstæðir 

með því að hafa jafnt hlutfall fulltrúa neytenda og fagfólks.372  

 

Gagnsæi 

Meginreglan um gagnsæi kveður á um að úrvega skuli hverjum sem um það biður, 

upplýsingar um samsetningu úrlausnaraðila, málsmeðferðarreglur, valdsvið, 

málsmeðferðarkostnað o.fl. Reglan kveður einnig á um að úrlausnaraðli skuli birta í 

ársskýrslu þær ákvarðanir sem teknar hafa verið svo hægt sé að meta niðurstöður þeirra 

og skilgreina hvers eðlis deilumálin hafi verið.373 Gagnsæi er mikilvægt með tilliti til þess 

hvernig aðili leggur mál fyrir úrlausnaraðila, hvaða reglur eru um málsmeðferð o.s.fv. en 

einnig er reglan mikilvæg í því skyni að neytandi geti, útfrá birtum upplýsingum um fyrri 

úrlausnir, ákveðið hvort hann vilji leggja mál fyrir úrlausnaraðilann, þ.e. að fyrir liggi 

upplýsingar um fylgni við ákvarðanir, séu þær óbindandi, og hvort aðilar séu nafngreindir í 

ákvörðunum. 

 

Andmælaréttur 

Meginreglan um andmælarétt kveður á um að í málsmeðferð úrlausnaraðila skuli gefa 

aðilum er málið varðar færi á því að útskýra mál sitt, kynna sér staðreyndir og 

röksemdarfærslu mótaðilans og eftir atvikum skýrslur sérfræðinga.374 Nauðsyn reglunnar 

er augljós, þ.e. að aðilar geri sér grein fyrir málflutningi gagnaðila og geti fært mótrök. 

Eins og fram hefur komið þá er eingöngu skriflegur flutningur á máli hjá þeim 

úrskurðarnefndum sem fjallað hefur verið um. 

 

 

 

                                                       
372 Sama heimild, bls. 33 

373 Sama heimild, bls. 33 

374 Sama heimild, bls. 34 
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Skilvirkni 

Meginreglan um skilvirkni kveður á um að skilvirkni málsmeðferðarinnar skuli tryggð með 

ákveðnum aðgerðum. Þessar aðgerðir fela í sér að neytandinn hafi aðgang að 

málsmeðferð utan dómstóla án þess að hann sé skuldbundinn til að notfæra sér 

lögfræðiaðstoð, að kostnaður sé enginn eða honum stillt í hóf og að málsmeðferðartími sé 

skammur frá því að mál var lagt fyrir og niðurstaða fæst.375 Reglan um skilvirkni er 

mikilvæg með tilliti til þess að meginástæða þess að neytendur leita ekki til dómstóla er 

málsmeðferðarkostnaður. 

 

Lögmæti 

Meginreglan um lögmæti kveður á um að ákvörðun sem tekin er af úrlausnaraðila geti 

ekki svipt neytanda þeirri vernd sem hann á samkvæmt ófrávíkjanlegum lagaákvæðum 

þess ríkis sem hann hefur aðsetur í. Þegar deilur ná yfir landamæri má niðurstaða 

úrlausnaraðila ekki verða til þess að neytandinn sé sviptur þeirri vernd sem ófrávíkjanleg 

lagaákvæði þess ríkis, þar sem hann að jafnaði er búsettur, veita honum, sbr. 5. gr. 

Rómarsáttmálans frá 19. júní 1980 um lög sem gilda um samningsskyldur376,377 sbr. 5. gr. 

laga um lagaskil á sviði samningaréttar nr. 43/2000. Reglan kveður einnig á um að aðilum 

skuli kynntar rökstuddar niðurstöður úrlausnaraðila, eins fljótt og auðið er.378 

 

Frelsi 

Meginreglan um frelsi kveður á um að ákvörðun úrlausnaraðila geti aðeins verið bindandi 

fyrir aðila hafi þeim verið gert það ljóst frá upphafi og þeir samþykkt það sérstaklega. 

Einnig má ákvörðun neytanda um að skjóta máli til úrlausnaraðila utan dómstóla ekki vera 

                                                       
375 Sama heimild, bls. 34 

376 EurLex. Convention on the law applicable to contractual obligations opened for signature in Rome on 19 
June 1980. 80/934/EEC. Sótt 5. september 2009 af http://eur-
lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:41980A0934:EN:NOT 

377 Stjórnartíðindi EB L 115, 17.4.1998, bls. 34. Tilmæli Framkvæmdastjórnarinnar 98/257/EB frá 30. mars 
1998 um þær meginreglur sem gilda um aðila sem annast lausn deilumála á sviði neytendamála utan 
dómstóla. 

378 Sama heimild, bls. 34 

http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:41980A0934:EN:NOT
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:41980A0934:EN:NOT
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afleiðing skuldbindinga sem hann tók á sig áður en mál varð að ágreiningsmáli, ef þær 

verða til þess að svipta neytanda rétti til að fá leyst úr ágreiningi fyrir dómstólum.379 

 

Fulltrúaréttur 

Að lokum kveður meginreglan um fulltrúarétt á um að úrlausnaraðferð megi ekki svipta 

aðila rétti sínum til að gera þriðja aðila að fulltrúa sínum eða njóta aðstoðar hans á öllum 

stigum máls.380 

 

7.3 Meginreglur í málsmeðferð við sáttameðferð utan dómstóla 

Eins og fram hefur komið þá takmarkaðist gildissvið tilmæla 1998/257/EB við 

málsmeðferðir sem leiddu til úrlausnar ágreinings fyrir atbeina þriðja aðila sem leggur til 

eða fyrirskipar úrlausn. Tilmælin náðu ekki til málsmeðferða sem miða eingöngu að því að 

koma aðilum saman til að hægt sé að sannfæra þá um að finna beri sameiginlega lausn á 

deilumáli, þ.e. sáttameðferð. Í tilmælunum 2001/310/EB er að finna fjórar meginreglur 

um meðferð mála fyrir slíkum úrlausnaraðilum. Meginreglurnar eru meginreglan um 

óhlutdrægni, gagnsæi, skilvirkni og sanngirni.381 

 

Óhlutdrægni 

Meginreglan um óhlutdrægni er nánast samhljóða meginreglunni um sjálfstæði sem er að 

finna í tilmælum 1998/257/EB. Kveður reglan m.a. á um að óhlutdrægni skuli tryggð með 

því að sjá til þess að þeir sem eru skipaðir til þess að sjá um málsmeðferð séu skipaðir í 

ákveðinn tíma og ekki sé hægt að víkja þeim úr starfi án gildrar ástæðu; að ekki sé 

hagsmunaárekstur milli úrlausnaraðila og aðila máls og að úrlausnaraðili sýni báðum 

aðilum fram á óhlutdrægni sína og hæfni áður en málsmeðferð hefst.382 

                                                       
379 Sama heimild, bls. 34 

380 Sama heimild, bls. 34 

381Stjórnartíðindi EB L 109, 19.4.2001, bls. 57. Tilmæli Framkvæmdastjórnarinnar 2001/310/EB frá 4. apríl 
2001 um meginreglur fyrir aðila sem vinna utan dómstóla að úrlausn deilumála sem varða neytendur.  

382 Sama heimild, bls. 59 
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Gagnsæi 

Meginreglan um gagnsæi er nokkuð ýtarlegri hér miðað við tilmæli 1998/257/EB, þannig 

er m.a. kveðið á um ákveðið gagnsæi málsmeðferðarinnar og að ákveðnar upplýsingar 

skulu vera aðgengilegar aðilum. Er kveðið á um að upplýsingar um framkvæmd 

málsmeðferðarinnar skuli vera aðgengilegar almenningi og þar með talið fjöldi og gerðir 

kvartana sem hafa borist og hvernig þeim lyktaði. Einnig skulu liggja fyrir upplýsingar um 

málsmeðferðartíma og upplýsingar um fylgni  ef slíkar upplýsingar liggja fyrir.383 

 

Skilvirkni 

Meginreglan um skilvirkni er í meginatriðum samhljóma sömu reglu í tilskipun 

1998/257/EB en er þó nokkuð ýtarlegri með tilliti til sáttameðferðar. Er þannig kveðið á 

um að verði sáttamanni ljóst að annar aðili málsins sé ekki í málsmeðferðinni að leitast 

eftir sáttum skal sáttamaður láta báða aðila vita svo þeir geti íhugað hvort halda skuli 

áfram með málsmeðferðina.384 

 

Sanngirni 

Meginreglan um sanngirni er tvíþætt og kveður í fyrsta lagi á um að tryggja skuli sanngirni 

í málsmeðferð með því að veita aðilum ákveðnar upplýsingar um réttindi þeirra m.a. til að 

neita að taka þátt í sáttameðferðinni og að hætta þátttöku hvenær sem er. Í öðru lagi 

kveður meginreglan á um að upplýsa skuli neytandann áður en hann samþykkir lausn um 

ákveðin réttindi hans. Þannig skal m.a. upplýsa neytandann um að hann ræður hvort hann 

samþykki lausn sem lögð hefur verið fram og að lausn kunni að vera óhagstæðari en 

niðurstaða sem fengin er með lagaúrskurði.385 

 

 

                                                       
383 Sama heimild, bls. 59-60 

384 Sama heimild, bls. 60 

385 Sama heimild, bls. 60-61 
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7.3.1 Tilskipun um sáttameðferð  

Fyrir utan viðleitni Evrópusambandsins með framangreindum tilmælum, að stuðla að 

vandaðri málsmeðferð úrlausnaraðila sem fást við úrlausn ágreinings utan dómstóla, þá 

hefur Evrópusambandið tekið upp tilskipun 2008/52/EC um sáttamiðlun í 

ágreiningsmálum á sviði einkaréttar og viðskipta.386 Tilskipunin á við þegar tveir eða fleiri 

aðilar að ágreiningsmáli, einkaréttar- eða viðskiptalegs eðlis, reyna að ná sáttum 

sjálfviljugir með aðstoð sáttamanns. Tilskipunin á eingöngu við ágreining sem nær yfir 

landamæri, þó er ekkert sem hindrar ríki í að nota reglunar í sáttamálum innanlands. 

Tilskipunin hefur fimm skilyrði sem ríkjum ber að uppfylla. Í fyrsta lagi að hvetja til 

þjálfunar sáttamanna og að koma á regluverki um störf þeirra. Í öðru lagi að veitir 

tilskipunin dómstólum heimild til að bjóða aðilum máls sáttameðferð í máli telji hann slíkt 

vænlegt til árangurs. Í þriðja lagi þá leggur tilskipunin þá skyldu á ríki að sjá til þess að 

hægt sé að knýja fram  efndir þeirra samninga sem stafa frá sáttameðferð. Í fjórða lagi að 

sjá til þess að sáttmeðferð fari fram í góðu rúmi og að fullum trúnaði sé gætt, þ.e. ef 

sáttamiðlum hefur ekki árangur þá sé aðilum óheimilt að nota upplýsingar sem fram koma 

á sáttafundi gegn aðila fyrir dómstólum. Er þannig ekki hægt að láta sáttamann gefa 

vitnisburð fyrir dómstólum um hvað fór fram á sáttafundi. Í fimmta lagi kveður tilskipunin 

á um að sá tími sem fer í sáttameðferð komi ekki í veg fyrir að heimilt sé að leggja mál 

fyrir almenna dómstóla.387  

 

7.4 Samantekt 

Framangreind tilmæli og tilskipanir eru mikilvægar að því leyti að leitast er eftir að 

samræma réttarreglur innan Evrópu og tryggja að aðilum sé boðið uppá lágmarks réttindi 

í málsmeðferð þeirra við úrlausn ágreinings utan dómstóla. Tilmæli 1998/257/EB og 

2001/310/EB geta þannig til um ákveðnar lágmarksreglur sem ætlast er til að séu 

                                                       
386 EurLex. Directive 2008/52/EC of the European Parliament and of the Council of 21. may 2008 on certain 
aspects of medation on civil and commercial matters. Á vefslóðinni http://eur-
lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=OJ:L:2008:136:0003:0008:EN:PDF 

387 European Union. Memo/08/263, Brussel 23.4.2008. Mediation in civil and commercial matters. Sótt 6. 
september 2009 af 
http://europa.eu/rapid/pressReleasesAction.do?reference=MEMO/08/263&format=HTML&aged=0&langua
ge=EN&guiLanguage=en 

http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=OJ:L:2008:136:0003:0008:EN:PDF
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=OJ:L:2008:136:0003:0008:EN:PDF
http://europa.eu/rapid/pressReleasesAction.do?reference=MEMO/08/263&format=HTML&aged=0&language=EN&guiLanguage=en
http://europa.eu/rapid/pressReleasesAction.do?reference=MEMO/08/263&format=HTML&aged=0&language=EN&guiLanguage=en
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lágmarksviðmið hvað varðar málsmeðferð úrlausnaraðila utan dómstóla, bæði hvað 

varðar sáttameðferð og þegar þriðji aðili úrskurðar í ágreiningsmáli. Ljóst er af umfjöllun 

um tilmæli 1998/257/EB og 2001/310/EB að meginreglur þeirra eru nánast samhljóða, 

þ.e. hinar sjö meginreglur tilmæla 1998/257/EB er einnig að finna í tilmælum 

2001/310/EB. Þó er aðeins munur á og er það einkum vegna þeirrar ólíku málsmeðferðar 

sem felst í úrlausnaraðferðunum sem um ræðir. 

Í skýrslu Norðurlandaráðs frá árinu 2000, árinu áður en kærunefnd lausafjár- og 

þjónustukaupa var komið á fót, gerðu hinar miðlægu norrænu úrskurðarnefndir sem 

fjallað hefur verið um í kafla 6, grein fyrir því að þær uppfylltu tilmæli 1998/257/EB um 

málsmeðferð aðila sem annast úrlausn ágreiningsmála utan dómstóla.388 Þrátt fyrir að 

kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa hafi ekki verið hluti af þeirri skýrslu er ljóst að 

nefndin uppfyllir allar sjö meginreglur tilmælanna og meira til. 

Hinar sjö meginreglur eru að mörgu leyti hliðstæðar þeim meginreglum 

einkamálaréttarfars sem dómstólar almennt gæta við málsmeðferð. Eðli málsins 

samkvæmt ganga þær meginreglur sem fjallað hefur verið um í þessum kafla ekki eins 

langt sökum þess að reynt er að takmarka þann kostnað og tíma sem hlýst af 

málsmeðferð utan dómstóla. Óhjákvæmilega bitnar þetta á gæðum þeirrar 

málsmeðferðar sem úrlausnaraðilar utan dómstóla veita samanborið við almenna 

dómstóla. Hinsvegar verður að telja að framangreindar meginreglur henti betur ágreiningi 

vegna neytendakaupa þar sem meginmarkmiðið er að halda málskostnaði og 

málsmeðferðartíma í lágmarki.   

Áhugavert er að geta þess að ekki er að finna í framangreindum sjö meginreglum 

tilskipunar 1998/257/EB meginreglu um að úrskurðir skuli vera rökstuddir. En í 

samþykktum og reglugerðum íslenskra úrskurðarnefnda er hjá öllum úrskurðarnefndum 

neytenda, lögbundnum sem ólögbundnum, nema hjá efnalauganefndinni, að finna reglur 

um að úrskurður nefndar eigi að vera rökstuddur. Ljóst er að rökstuðningur er 

nauðsynlegur  svo aðilar skilji úrskurðinn. Vissulega felst aukin vinna og þ.a.l. kostnaður í 

slíkri meginreglu en telja verður að hún sé nauðsynleg aðilum til að geta sætt sig við 

niðurstöðu úrskurðar.  

                                                       
388 Temanord (2000) bls. 10 
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8.0 Reglur um meðferð smámála og hópmálsóknir 

Einkum hefur verið bent á tvö réttarfarsleg úrræði sem gætu bætt aðgengi neytenda að 

dómstólum. Hefur í þessu sambandi verið talað sérstaklega um að breyta lögum um 

meðferð einkamála með tilliti til meðferða smámála og hópmálsókna fyrir dómstólum. 

Þessi úrræði hefur ekki verið fjallað sérstaklega um í þessari ritgerð og eru hvort um sig 

efni í sambærilega ritgerð og þessa. Mikil áhersla hefur verið lögð á þessi úrræði og verður 

ekki komist hjá því að fjalla stuttlega um hvað í þeim felst, sem og kosti þeirra almennt. 

 

8.1 Reglur um meðferð smámála 

Í úrræðinu felst að meginstefnu að einstaklingum og félögum er veittur sá möguleiki að 

sækja mál sitt fyrir dómstólum með ódýrari og auðveldari hætti en raunin er í almennri 

málsmeðferð fyrir dómstólum. Tillögur að slíku úrræði eru ekki nýjar af nálinni og vísa má 

í þessu sambandi til þingsályktunartillögu um þjónustu hjá héraðsdómstólum við 

neytendur sem flutt var í neðri deild Alþingis þann 30. apríl 1975.389 Flutningsmenn 

tillögunnar lögðu til að komið yrði á þjónustu við neytendur sem væri fólgin í því að 

dómari gæti ákveðið að mál, sem höfðað væri af viðskiptavini verslunar eða 

þjónustufyrirtækis vegna viðskipta við fyrirtækið, hljóti skjótari og ódýrari afgreiðslu en 

tíðkaðist almennt. Meðferðinni mætti beita við mál vegna vöru og þjónustu allt að 50 

þúsund krónur, þ.e. fimmþúsund krónur í núgildandi mynt. Í ræðu eins flutningsmanns 

tillögunnar, Braga Sigurjónssonar, kom fram eftirfarandi: 

„Hugmynd sú, sem hér er bryddað á, er ekki ný af nálinni, heldur á sér erlendar 
fyrirmyndir. Víða um lönd hafa menn rekið sig á það að reglur þær, sem gilda um meðferð 
mála fyrir almennum dómstólum, m. a. til að tryggja réttaröryggi, hafa gert meðferðina of 
erfiða og kostnaðarsama til úrskurðar deilumála sem skipta lágum fjárhæðum. Bæði frá 
sjónarmiði einstaklinga og þjóðfélags finnst mörgum þetta hafa óæskileg áhrif, maður, 
sem hafi réttmæta fjárkröfu fram að flytja, kjósi oft að bera tjón sitt óbætt sökum þess hve 
þungt sé og seint í vöfum að sækja rétt sinn fyrir dómstólum.“ 390 

                                                       
389 Alþingistíðindi 1974-1975, A-deild, Þskj. 446, bls. 1449-1450 (Nd. tillaga til þingsályktunar um þjónustu 
hjá héraðsdómstólum við neytendur) 

390 Alþingistíðindi 1974-1975, B-deild, 77. fundur, bls. 3467 (Nd. þjónusta hjá héraðsdómstólum við 
neytendur) 



Reglur um meðferð smámála og hópmálsóknir 

 
116 

Var þingsályktunartillagan samþykkt og lagði dómsmálaráðherra fyrir réttarfarsnefnd að 

fjalla um endurskoðun á þessum þætti laganna. Í nóvember 1979 fól þáverandi 

dómsmálaráðherra Vilmundur Gylfason borgardómurunum Friðgeiri Björnssyni og Hrafni 

Bragasyni að vinna að undirbúningi löggjafar um fljótvirkari og ódýrari meðferð minni 

háttar mála fyrir héraðsdómstólum, svonefndra neytendamála. Sendu þeir frá sér tillögur 

í formi lagafrumvarps vorið 1980 og var það frumvarp sent réttarfarsnefnd til athugunar. 

Við fyrirspurn Jóns Magnússonar árið 1984 til dómsmálaráðherra hafði nefndin ekki skilað 

áliti um málefnið.391 Virðist tillagan hafa dagað þar uppi. 

Nú hefur talsmaður neytenda nefnt að smámálameðferð fyrir dómi sé eitt af brýnustu 

málum nýrrar ríkisstjórnar til handa neytendum. Hefur talsmaðurinn talið að nauðsynlegt 

sé að setja lög um úrræðið en engar slíkar reglur er að finna í lögum um meðferð 

einkamála nr. 91/1991. Í þessu sambandi hefur talsmaðurinn gefið í skyn að þar sem að 

niðurstöður úrskurðarnefnda neytenda eru ekki bindandi og málsmeðferð hjá þeim 

nokkuð þung og áþekk lögfræðimeðferð hjá dómstólum, sé smámálameðferð mögulega 

það úrræði sem dugi neytendum til að ná fram efnisrétti sínum. Einnig hefur talsmaðurinn 

bent á að kynning á úrskurðarnefndum hafi verið takmörkuð.392 

Þótt það sé stefna norskra stjórnvalda að flestur ágreiningur sem varðar lágar kröfur skuli 

leysa utan dómstóla, voru samt sem áður lögfestar árið 2005 reglur um meðferð smámála 

fyrir dómstólum.393 Gildissvið reglnanna miðast við mál sem eru undir 125.000 NOK.  Geta 

aðilar samið sig undir reglurnar þótt krafa sé hærri og dómstóll heimilar slíkt. Miðast 

reglurnar við hraða og einfalda málsmeðferð. Þannig skal almennt ljúka málsmeðferð 

innan þriggja mánaða frá því að mál var höfðað.394 

                                                       
391 Alþingistíðindi 1984, B-deild, 78. fundur, bls. 4582-4584 (Sameinað þing. minniháttar einkamál fyrir 
héraðsdómi) 

392 Talsmaður neytenda. Smámálameðferð fyrir dómi eitt af brýnustu málum nýrrar ríkisstjórnar til handa 
neytendum. Sótt 12. september 2009 af http://www.tn.is/Pages/57?NewsID=1044 

393 Justis- og Politidepartementet. Odelstingsproposisjoner nr. 51 (2004-2005) Om lov om mekling og 
rettergang i sivile tvister (tvisteloven) Kafli 15.1. bls. 193. Sótt 18. september 2009 af 
http://www.regjeringen.no/nb/dep/jd/dok/regpubl/otprp/20042005/otprp-nr-51-2004-2005-
.html?id=397198 

394 Lovdata. Lov om mekling og rettergang i sivile tvister (tvisteloven) nr. 90 fra 2005. Kapittel 10. 
Småkravprosess. Sótt 18. september 2009 af http://www.lovdata.no/all/tl-20050617-090-021.html 

http://www.tn.is/Pages/57?NewsID=1044
http://www.regjeringen.no/nb/dep/jd/dok/regpubl/otprp/20042005/otprp-nr-51-2004-2005-.html?id=397198
http://www.regjeringen.no/nb/dep/jd/dok/regpubl/otprp/20042005/otprp-nr-51-2004-2005-.html?id=397198
http://www.lovdata.no/all/tl-20050617-090-021.html
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Árið 2008 voru settar reglur um meðferð smámála í dönsk réttarfarslög.395 Í úrræðinu felst 

í fyrsta lagi að dómstóll aðstoðar við undirbúning máls. Í öðru lagi eru gerðar strangar 

kröfur um sönnunarfærslu, þ.e. að sönnunarfærslan varði málið eða sé nauðsynleg við 

úrlausn þess. Er slík sönnunarfærsla háð samþykki dómstólsins. Í þriðja lagi er það dómari 

sem undirbýr spurningar fyrir sérfróða matsmenn, sé þeirra þörf, og í fjórða lagi eru 

málsmeðferðarreglur einfaldar og á aðalmeðferð máls ekki að standa yfir lengur en tvær 

klukkustundir. Dómur skal svo vera kveðinn upp innan 14 daga. Í fimmta lagi eru 

einfaldaðar reglur um áfrýjun til Landsréttar.396 Miðast gildissvið laganna við fjárhæðir 

sem eru DKK 50.000 og lægri. Ekki er miðað við að lögmenn flytji mál fyrir aðila.397 Í 

skýrslu lagastofnunar Háskóla Íslands er bent á að komin sé takmörkuð reynsla á úrræðið 

sem slíkt í Danmörku. Ennfremur sé með fyrrgreindum reglum verið að takmarka 

sönnunarfærslu aðila og hlutverk dómara sé aukið á kostnað málsforræðisreglu aðila. 

Töldu skýrsluhöfundar að því væri ekki rétt að leiða slíkar reglur í lög hér á landi að svo 

stöddu.   

Þann 11. júlí 2007 setti Evrópusamþingið og ráðið reglugerð nr. 861/2007 um Evrópska 

smámálameðferð fyrir dómstólum.398 Reglugerðin fjallar um málsmeðferð vegna smámála 

vegna ágreinings yfir landmæri í einkamálum. Markmið reglugerðarinnar er að einfalda, 

hraða og draga úr kostnaði vegna málsmeðferðar fyrir dómstólum. Miðað er við að 

reglurnar eigi við þegar krafa aðila er ekki hærri en €2000. Dómar í slíkum málum eru 

aðfararhæfir innan allra landa Evrópusambandsins. Málsmeðferð er að meginstefnu 

skrifleg en dómstóll getur kallað aðila fyrir dóminn eða vitni sé þess þörf. Ekki er gert ráð 

fyrir að aðilar þurfi aðstoð lögmanns við málsmeðferðina. Reglurnar tóku gildi í öllum 

löndum Evrópusambandsins 1. janúar 2009 nema Danmörku.399 Smámálameðferð er því 

                                                       
395 Retsinformation. Lov om ændring af retsplejeloven og forskellige andre love nr. 538 af 8/06/2006. Sótt 
18. september 2009 af https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=2367 

396 Ása Ólafsdóttir og Eiríkur Jónsson (2008) bls. 227  

397 Forbrugerstyrelsen. Småsagsprocessen. Sótt 3. desember 2009 af 
http://www.forbrug.dk/Klageinstanser/smaasagsprocessen  

398 Eur-Lex. Regulation no. 861/2007 of the European Parliament and of the Council of July 2007 
establishing a European Small Claims Procedure. Á vefslóðinni http://eur-
lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:32007R0861:EN:NOT 

399 European Union. European small claims procedure. Sótt 25. nóvember 2009 af 
http://europa.eu/legislation_summaries/consumers/protection_of_consumers/l16028_en.htm 

https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=2367
http://www.forbrug.dk/Klageinstanser/smaasagsprocessen
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:32007R0861:EN:NOT
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:32007R0861:EN:NOT
http://europa.eu/legislation_summaries/consumers/protection_of_consumers/l16028_en.htm
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hluti þeirra réttarúrræða sem eru í boði í Svíþjóð og Finnlandi, enda löndin hluti af 

Evrópusambandinu. 

 

8.2 Hópmálsóknir 

Fyrir utan nauðsyn þess að lögfesta reglur um smámál fyrir dómstólum hefur verið rætt 

um nauðsyn þess að lögfesta úrræði fyrir hóp manna sem eiga einsleitar kröfur til þess að 

leita einkaréttarlegra úrræða og bóta, þ.e. heimild til hópmálsóknar. Nágrannalönd 

Íslands hafa þegar öll lögfest úrræði um hópmálsókn. Svíar lögfestu árið 2003 reglur um 

hópmálsókn en Norðmenn, Danir og Finnar árið 2008.400 Hefur talsmaður neytenda og 

Neytendasamtökin ítrekað bent á nauðsyn þessa úrræðis til handa neytendum.401 Einnig 

hafa Neytendastofa og Samkeppniseftirlitið lýst yfir áhuga á úrræðinu til þess að styrkja 

samkeppnis- og neytendamál á Íslandi.402 

Fyrir Alþingi liggur frumvarp til laga um breytingu á lögum um meðferð einkamála nr. 

91/1991 sem gerir hópi manna kleift að sækja mál í svokallaðri hópmálsókn.403 Burtséð frá 

því að nú þegar eru í lögum um meðferð einkamála úrræði þar sem aðilar dómsmáls geta 

verið fleiri en einn404 var það mat flutningsmanna frumvarpsins að sérstakt úrræði um 

hópmálsókn væri nauðsynleg viðbót við íslenskt réttarfar. Stafar það einkum af því að þau 

úrræði sem þegar er að finna í lögum um meðferð einkamála ganga skemur en úrræðið 

hópmálsókn enda eru þau úrræði sem þegar er að finna í lögum túlkuð fremur þröngt og 

einkum hugsuð til hagræðis. Í greinagerð frumvarpsins segir að úrræðið tryggi hópi aðila 

einkaréttarlegt úrræði til viðbótar við opinberar úrskurðar- eða kærunefndir sem 

                                                       
400 Vefútgáfa Alþingistíðinda. Frumvarp til laga um breytingu á lögum um meðferð einkamála, nr. 91/1991 
(hópmálsókn). Þskj. 670. 395. mál. 136. löggjafarþing (2008-2009). Sótt 26. nóvember 2009 
http://www.althingi.is/altext/136/s/0670.html 

401 Talsmaður neytenda. Þverpólitík samstaða um hópmálsóknir. Sótt 18. september 2009 af 
http://www.tn.is/?PageID=663&NewsID=999. Morgunblaðið. Frétt 10. mars 2009. Mikilvægt fyrir 
neytendur. Sótt 19. september 2009 af http://www.mbl.is/mm/gagnasafn/grein.html?grein_id=1273126 

402 Vefútgáfa Alþingistíðinda. Frumvarp til laga um breytingu á lögum um meðferð einkamála, nr. 91/1991 
(hópmálsókn). Þskj. 670. 395. mál. 136. löggjafarþing (2008-2009). Sótt 26. nóvember 2009 
http://www.althingi.is/altext/136/s/0670.html 

403 Sama heimild. 

404 Er hér einkum átt við eftirfarandi ákvæði laga nr. 91/1991 um meðferð einkamála: ákvæði 18. gr. um 
samaðild, ákvæði 19. gr. um samlagsaðild, ákvæði 3. mgr. 25. gr. um málsóknarumboð félaga og samtaka og 
ákvæði 27. gr. um kröfusamlag. 

http://www.althingi.is/altext/136/s/0670.html
http://www.tn.is/?PageID=663&NewsID=999
http://www.mbl.is/mm/gagnasafn/grein.html?grein_id=1273126
http://www.althingi.is/altext/136/s/0670.html
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neytendur eða aðilar geta leitað til vegna ágreinings.405 Um þetta segir í greinagerð 

frumvarpsins. 

„Úrræðið hópmálsókn tryggir hópi aðila einkaréttarlegt úrræði til viðbótar við opinber 
úrræði vegna tjóns eða brota. Þannig eru starfandi ýmsar opinberar kærunefndir eða 
úrskurðarnefndir sem neytendur eða aðilar geta leitað með mál sín til. Slíkar nefndir hafa 
þá heimild til að úrskurða um réttarbrot og í sumum tilfellum heimild til þess að leggja á 
viðkomandi brotlegan aðila stjórnvaldssekt.Hins vegar er ekki til heimild hjá úrskurðar- 
eða kærunefndum til þess að úrskurða tjónþolum bætur. Er því nauðsynlegt að til staðar 
séu einkaréttarleg úrræði fyrir neytendur og aðila að fá tjón sitt bætt. Helstu kostir slíks 
einkaréttarlegs kerfis eru að það veitir nokkurt aðhald, bæði til handa því fyrirtæki sem 
málið snertir og til handa hinum opinbera úrskurðaraðila. Þá er þetta úrræði líklegt til þess 
að hafa veruleg varnaðaráhrif á fyrirtæki og líklegast muni það valda því að virðing fyrir 
reglum og úrskurðum opinberra aðila eða kærunefnda aukist.“ 406 

Ljóst er að úrræðið getur verið sérstaklega hagkvæmt í þeim tilfellum þar sem stór hópur 

neytenda á verðlitlar kröfur á hendur tilteknum aðila. Frumvarpið opnar einnig fyrir þann 

möguleika að opinberir aðilar sæki mál á hendur fyrirtæki, sem hefur gerst brotlegt, til 

þess að sækja bætur vegna skaða sem fjöldinn hefur orðið fyrir. Geta því t.d. stofnanir og 

embætti eins og Neytendastofa, Samkeppniseftirlitið og talsmaður neytenda höfðað mál 

hafi þeir slíka lagaheimild. Úrræðið styður þannig framgang krafna sem annars myndu 

ekki koma fyrir dómstóla sökum kostnaðar.407 Samkvæmt frumvarpinu eru tvær leiðir 

mögulegar til aðildar að hópmálssókn. Annars vegar er það svokölluð „opt-in“ leið, sem 

nefna mætti „innleið“, þar sem aðilar verða að sækjast eftir því að vera með í hópmálsókn 

og hinsvegar „opt-out“ leið, sem nefna mætti „útleið“, en samkvæmt henni verða aðilar 

að láta vita ef þeir vilja ekki vera með í hópmálsókn. Á öllum Norðurlöndunum nema 

Finnlandi eru báðar leiðir í boði. Í Danmörku og Svíþjóð er það eingöngu umboðsmaður 

neytenda sem getur farið með fyrirsvar fyrir slíka málsókn þegar útleiðin er farin. Í 

Finnlandi er það umboðmaður neytenda einn sem getur verið í fyrirsvari, en þar er 

einungis innleið í boði.408 

                                                       
405 Vefútgáfa Alþingistíðinda. Frumvarp til laga um breytingu á lögum um meðferð einkamála, nr. 91/1991 
(hópmálsókn). Þskj. 670. 395. mál. 136. löggjafarþing (2008-2009). Sótt 26. nóvember 2009 
http://www.althingi.is/altext/136/s/0670.html 

406 Sama heimild. 

407 Sama heimild. 

408 Sama heimild. 

http://www.althingi.is/altext/136/s/0670.html
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Í þessu sambandi má geta þess að talsmaður neytenda hefur bent á nokkur dæmi þar sem 

heimild til hópmálsóknar hefði sárlega vantað. Dæmi um þetta er samráðsmál 

olíufélaganna þar sem samkeppnisbrot voru framin gegn neytendum um árabil.409 Einnig 

má benda á nokkrar ákvarðanir Neytendastofu þar sem hugsanlegt hefði verið að beita 

úrræðinu. Dæmi um þetta er ákvörðun Neytendastofu nr. 12/2006 frá 25. október 2006 

vegna ólögmætrar umsýsluþóknunar fasteignasala410, ákvörðun Neytendastofu nr. 9/2006 

vegna óheimillar gengishækkunar pakkaferða411 og nýlega staðfesta ákvörðun 

Neytendastofu nr. 6/2009 frá 12. mars 2009 vegna ólögmætra skilmála kaupþings á lánum 

í erlendri mynt412. Einnig hefur mikið verið bent á nauðsyn úrræðisins í kjölfar 

bankahrunsins svokallaða til þess að sækja mál á hendur lánastofnunum.413  

Þess ber að geta að Neytendastofa tekur ekki afstöðu til kröfu aðila um skaðabætur í 

málum sem hún fjallar um. Ef lögum yrði breytt og hópmálsókn væri möguleg yrði að 

breyta þeim lögum sem Neytendastofa framfylgir og láta stofnunina taka afstöðu til kröfu 

aðila í málum. 

Innan Evrópusambandsins eru hópmálsóknir til skoðunar og hefur framkvæmdastjórnin 

sent frá sér grænbók varðandi efnið. Hefur verið rætt um hvort samræma eigi löggjöf 

aðildarríkja um hópmálsóknir innan sambandsins og þá með útgáfu tilskipunar þess efnis. 

Hefur framkvæmdastjóri Evrópusambandsins á sviði neytendamála sýnt slíkri löggjöf 

nokkurn áhuga.414 Ættu reglurnar að hjálpa neytendum, sama í hvaða landi þeir eru innan 

sambandsins, að fá úrlausn um ágreining sinn í hópi með öðrum neytendum innan 

                                                       
409 Talsmaður neytenda. Þverpólitík samstaða um hópmálsóknir. Sótt 18. september 2009 af 
http://www.tn.is/?PageID=663&NewsID=999. 

410 Neytendastofa. Ákvörðun Neytendastofu frá 25. október 2006 í máli nr. 12/2006. Á vefslóðinni 
http://www.neytendastofa.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=1026 

411 Neytendastofa. Úrskurður áfrýjunarnefndar neytendamála frá 9. nóvember 2006 í máli nr. 5/2006. Á 
vefslóðinni http://www.neytendastofa.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=1096 

412 Neytendastofa. Úrskurður áfrýjunarnefndar neytendamála frá 25.september 2009 í máli nr. 6/2009. Á 
vefslóðinni http://www.neytendastofa.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=2080 

413 Morgunblaðið. Frétt 16. apríl 2009. Lántakendur stefna og vilja lánum hnekkt. Sótt 19. september 2009 
af http://www.mbl.is/mm/gagnasafn/grein.html?grein_id=1278497 

414 Samtök Atvinnulífsins. Rætt um hópmálsóknir innan ESB. Sótt 24. nóvember 2009 af 
http://www.sa.is/frettir/almennar/nr/4148/ 

http://www.tn.is/?PageID=663&NewsID=999
http://www.neytendastofa.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=1026
http://www.neytendastofa.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=1096
http://www.neytendastofa.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=2080
http://www.mbl.is/mm/gagnasafn/grein.html?grein_id=1278497
http://www.sa.is/frettir/almennar/nr/4148/
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sambandsins. Í grænbókinni kemur fram að nú þegar hafi 13 af 27 ríkjum í löggjöf sinni 

reglur um hópmálsóknir, þó ólíkar séu.415  

  

                                                       
415 Commission of the European communities. Green Paper On Consumer Redress. Brussels 27.11.2008, 
COM(2008) 794 final, bls. 4-5. Sótt 24.nóvember 2009 af 
http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/greenpaper_en.pdf 

http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/greenpaper_en.pdf
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9.0 Niðurstöður 

9.1 Úrskurðir nefnda og réttaráhrif þeirra 

Samkvæmt könnun sem gerð var á vegum Neytendastofu á kærunefnd lausafjár- og 

þjónustukaupa var það skoðun nokkurs hluta álitsbeiðenda að það væri galli að álit 

kærunefndar lausafjár- og þjónustukaupa væru óbindandi fyrir gagnaðila álitsbeiðenda og 

þar af leiðandi ómögulegt að ná fram efndum ef álitið væri virt að vettugi.416 Eins og fram 

hefur komið eru úrskurðir norsku nefndarinnar bindandi fyrir aðila nema þeim sé skotið til 

dómstóla innan fjögurra vikna frá birtingu. Þann 1. janúar 2010 verða úrskurðir dönsku 

nefndarinnar bindandi fyrir aðila nema gagnaðili neytanda upplýsi nefndina innan 30 daga 

að hann hyggist ekki vera bundinn úrskurði hennar. Úrskurðir íslensku, finnsku, sænsku og 

dönsku nefndanna eru álit og óbindandi fyrir gagnaðila neytanda.   

Samkvæmt framangreindu eru þrjár leiðir sem lögbundnar úrskurðarnefndir Norðurlanda 

nota eða munu nota varðandi úrskurði úrskurðarnefnda neytenda: 

1. Að úrskurðarnefnd láti aðilum í té álit sitt á því hvernig ágreiningur skuli leystur. 

Slíkt álit bindur ekki varnaraðila málsins.  

2. Að úrskurðarnefnd láti aðilum í té álit sitt á því hvernig ágreiningur skuli leystur. 

Slíkt álit bindur varnaraðila láti hann ekki nefnd vita innan ákveðins tíma að hann 

hyggist ekki vera bundinn áliti. 

3. Að úrskurðarnefnd úrskurði í máli og bindur úrskurður varnaraðila nema hann 

leggi sama ágreining fyrir dómstóla til úrlausnar innan ákveðins tíma. 

Leið 1 er sú leið sem hinar íslensku, finnsku, sænsku og dönsku miðlægu úrskurðarnefndir 

fara eftir. Danir eru þó að falla frá þessari leið og munu breyta yfir í leið 2 áramótin 2010. 

Á Íslandi eru það kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa eftir þessari leið ásamt 

kærunefnd húsaleigumála og úrskurðarnefnd frístundahúsamála hvað varðar réttindi og 

skyldur í frístundabyggð. Ljóst er að þessi leið er ekki vænleg nema til komi harðfylgin 

nafngreining af hálfu yfirvalda á þeim aðilum sem ekki fara eftir áliti slíkra nefnda. Slík 

birting er til staðar á öllum Norðurlöndunum nema Íslandi. Nóg er að vísa til þeirra 

upplýsinga sem liggja fyrir um fylgni við norrænu úrskurðarnefndirnar þessu til stuðnings.  

                                                       
416 Fylgiskjal 2: Neytendastofa (2008) bls. 11 
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Leið 2 er sú leið sem danska nefndin mun beita þegar lagabreyting um áramótin 2010 

tekur gildi. Á Íslandi beita allmargar ólögbundnar úrskurðarnefndir sambærilegri leið. Þó 

verða úrskurðir íslensku nefndanna ekki aðfararhæfir eins og úrskurðir dönsku 

nefndarinnar enda byggja úrskurðir ólögbundinna nefnda ekki á lagalegri heimild til að 

binda einstaklinga eða lögaðila. Þannig eru úrskurðir úrskurðarnefndar í 

vátryggingarmálum bindandi fyrir hlutaðeigandi tryggingarfélag nema félagið tilkynni 

gagnaðila innan tveggja vikna frá uppkvaðningu að það muni ekki hlíta úrskurðinum. 

Vátryggingarfélagið verður að rökstyðja slíka ákvörðun. Úrskurðir úrskurðarnefndar um 

viðskipti við fjármálafyrirtæki eru bindandi fyrir þau fjármálafyrirtæki sem eru aðilar að 

nefndinni. Hafi hinsvegar úrskurðurinn veruleg útgjöld í för með sér fyrir viðkomandi 

fjármálafyrirtæki eða fordæmisgildi er fjármálafyrirtæki heimilt innan fjögurra vikna að 

tilkynna nefndinni og gagnaðila að það hyggist ekki hlíta úrskurðinum nema að 

undangegnum dómi. Sömu leið er beitt í úrskurðum úrskurðarnefndar Samtaka 

ferðaþjónustunnar og Neytendasamtakanna og úrskurðarnefndar Neytendasamtakanna 

og Húseigendafélagsins, Meistarafélags húsasmiða og Samtaka iðnaðarins.  

Leið 3 er sú leið sem norska nefndin hefur beitt og er alfarið bindandi fyrir báða aðila 

nema máli sé skotið til dómstóla. Á Íslandi eru úrskurðir úrskurðarnefndar LMFÍ á sama 

hátt bindandi fyrir aðila og sæta ákvarðanir nefndarinnar ekki stjórnsýslukæru né málskoti 

innan LMFÍ. Fullnægja má úrskurði eða sátt með aðför, eins og dómsúrskurði eða 

dómsátt. Aðilum er þó frjálst að skjóta máli til almennra dómstóla sbr. 17. gr. samþykkta 

nefndarinnar og leitast eftir ógildingu eða breytingu á úrskurði eða sátt sem gerð hefur 

verið fyrir henni. Úrskurðir úrskurðarnefndar frístundahúsmála um hver skuli vera fjárhæð 

ársleigu í framlengdum leigusamningi og um hvert skuli vera innlausnarverð fyrir 

mannvirki við samningslok eru bindandi. Hvorugur aðili getur þannig borið kröfur sínar um 

fjárhæð ársleigu eða fjárhæð innlausnarverðs eða bóta undir dómstóla nema úrlausn 

úrskurðarnefndar frístundahúsamála um þessi atriði liggi fyrir.  

Eðli málsins samkvæmt er sú aðferð að hafa úrskurði alfarið bindandi fyrir aðila, nema 

máli sé skotið til dómstóla, vænlegasta leiðin fyrir neytendur til að fá leyst úr ágreiningi 

sínum við seljendur vöru og þjónustu. Með slíkri málsmeðferð væri stjórnsýslunefnd að 

taka ákvarðanir um rétt eða skyldu manna, þ.e. stjórnvaldsákvörðun, sbr. 1. gr. 

stjórnsýslulaga nr. 37/1993, myndu því reglur stjórnsýslulaga gilda um málsmeðferðina.  
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Einnig leiðir það af lögmætisreglunni svokölluðu að framkvæmdavaldið getur ekki tekið 

ákvarðanir um réttindi og skyldur borgaranna nema næg stoð sé í lögum og athafnir þess 

séu í samræmi við lög. Verður því að vera til staðar skýr lagaheimild til handa 

úrskurðarnefnd til að taka slíkar ákvarðanir.417  

Væri það ætlun löggjafans að hafa úrskurði íslensku nefndarinnar bindandi fyrir 

varnaraðila yrði málskot til dómstóla að vera tryggt, sbr. 1. mgr. 70. gr. stjórnarskrárinnar. 

Samkvæmt ákvæðinu er kveðið á um rétt til aðgangs að dómstólum og til réttlátrar 

málsmeðferðar. Í ákvæðinu felst m.a. réttur manna til þess að máli verði komið fyrir 

dómstóla. Þannig væri löggjöf sem kæmi í veg fyrir rétt manna til að koma ákveðnum 

málaflokkum fyrir dómstóla óneitanlega brot gegn þessu ákvæði stjórnarskrárinnar. 

Þannig væri óheimilt fyrir sérstaka stjórnskipaða nefnd að úrskurða endanlega í öllum 

málum t.d. varðandi neytendakaup.418 

Væri það vilji stjórnvalda að fara þá leið að hafa úrskurði bindandi og aðfarahæfa yrði að 

gæta þess að neytendur lendi ekki í kostnaðarsömum málaferlum sé slíkum úrskurði 

skotið til dómstóla. Væri því nauðsynlegt að hafa til staðar reglur um meðferð smámála 

fyrir dómstólum eins og gert er á öðrum Norðurlöndum. 

Lagastofnun Háskóla Íslands hefur, í skýrslu sinni um stöðu neytendamála á Íslandi, getið 

þess að til greina komi að leiða í lög að niðurstöður úrskurðarnefnda neytenda séu 

bindandi, t.d. ef úrskurðir væru á þá leið að gagnaðila neytanda bæri að greiða ákveðna 

fjárhæð, til að mynda undir 100.000 kr. Væru þannig almenn og sérstök varnaðaráhrif 

mikil, þar sem ljóst væri að úrskurður slíkra nefnda væru bindandi.419  

Í flestum þeim málum sem komið hafa fyrir kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa frá 

stofnun hennar árið 2001 til ársloka 2008 gerðu álitsbeiðendur ákveðnar fjárkröfur á 

hendur gagnaðilum sínum. Meðalupphæð kröfu var 367.988 kr. Þannig voru einungis 39 

af 103 (37,9%) málanna vegna krafna sem voru 100.000 kr. eða lægri, en 72 af 103 

(69,9%) málanna vegna krafna sem voru 250.000 kr. eða lægri. Samkvæmt þessum tölum 

                                                       
417 Friðgeir Björnsson (2005) bls. 18-19 

418 Gunnar G. Schram (1999) bls. 518-519 

419 Ása Ólafsdóttir og Eiríkur Jónsson (2008) bls. 230 
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er ljóst að viðmiðið 100.000 kr. er of lágt til þess að meirihluti neytenda hefði gagn af 

greiðsluskyldu gagnaðila. Nærtækara væri að miða við 250.000 kr. enda einungis 30% 

krafna sem eru hærri en þessi viðmiðunarupphæð.420 

Eins og fram hefur komið er fylgni við úrskurði kærunefndar lausafjár- og þjónustukaupa  

lág miðað við önnur Norðurlönd. Ástæða þess að gagnaðilar neytenda fylgja ekki eftir 

álitum nefndarinnar í þeim mæli sem gert er á öðrum Norðurlöndum er að öllum líkindum 

vegna þess að engar sérstakar varnaðarástæður eru fyrir hendi sé áliti ekki fylgt, þ.e. fari 

gagnaðili neytanda ekki eftir áliti eru afleiðingar þess engar. Sé það ætlunin að gera ekki 

úrskurði slíkra nefnda bindandi, sem væri sú leið sem hentaði neytendum best, heldur að 

starfrækja áfram álitsgefandi nefndir, verða að koma til auknar varnaðarástæður sem 

hvetja aðila til að fara að álitum til að auka fylgni við álitin.   

 

  

                                                       
420 Könnun höfundar á málum sem komið hafa fyrir nefndina frá 1. júní 2001 til 31. desember 2008 sýndi 
fram á að, í þeim málum sem lögð var fram ákveðin krafa, voru 37,9% mála vegna krafna sem voru 100.000 
kr. eða minni, 69,9% vegna krafna sem voru 250.000 kr. eða minni, 76,7% vegna krafna sem voru 350.000 
kr. eða minni, 82, 52% vegna krafna sem voru 450.000 kr. eða minni og 84,47% vegna krafna sem voru 
550.000 kr. eða minni. 
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9.2 Nafngreining  

Eins og fram hefur komið birta umræddar nefndir, fyrir utan þá norsku, ekki nöfn aðila í 

opinberum úrskurðum sínum. Hinsvegar birta nefndirnar, utan þeirra íslensku og norsku, 

sérstaka „svarta lista“ yfir þá aðila sem ekki fara á álitum viðkomandi úrskurðarnefnda. 

Úrskurðir norsku nefndarinnar eru sem kunnugt er bindandi og þar af leiðandi ætti ekki að 

vera nauðsynlegt að birta slíka lista.  

Augljóst er að birting á nöfnum þeirra aðila sem ekki fara að álitum úrskurðanefnda hefur 

þann eina tilgang að skapa ákveðin varnaðaráhrif og þar af leiðandi auka fylgni við álit 

álitsgefandi nefndar. Þannig er fylgni við úrskurði finnsku nefndarinnar 79,5%, þeirrar 

sænsku 76% og þeirrar dönsku 89,7%, en allar þessar nefndir halda úti lista yfir þá aðila 

sem ekki fara að álitum umræddra nefnda.  Í samanburði er fylgni við úrskurði íslensku 

nefndarinnar einungis 46,2%, en hún birtir ekki slíkar upplýsingar. 

Óhætt er að fullyrða að nafngreining á „svörtum lista“ hefur þau áhrif að fylgni við álit 

álitsgefandi nefndar eykst umtalsvert samkvæmt framangreindum tölum. 

Þess ber að geta að hjá einstaka íslenskum úrskurðarnefndum er sérstaklega tekið fram í 

samþykktum viðkomandi nefndar hvort birta skuli nöfn aðila. Má sem dæmi nefna 3. mgr. 

11. gr. samþykkta fyrir úrskurðarnefnd um viðskipti við fjármálafyrirtæki, en þar segir að í 

ársskýrslu skuli nefndin m.a. birta úrskurði er hún telur stefnumarkandi án nafngreiningar 

aðila. Í 3. mgr. 7. gr. samþykkta úrskurðarnefndar um vátryggingarmál segir að nefndin 

skuli birta alla úrskurði sína án nafngreiningar aðila máls. Samkvæmt 23. gr. 

úrskurðarnefndar um tannlækningar skal nefndin birta samantekt úrskurða og sátta sem 

nást fyrir nefndinni án nafngreiningar aðila. 

Hvað varðar lögbundnar úrskurðarnefndir er almennt tekið fram í reglugerð hvort heimilt 

sé að nafngreina aðila. Í 21. gr. málsmeðferðarreglna um meðferð mála fyrir 

úrskurðarnefnd lögmanna segir að nafnleyndar skuli að jafnaði gætt en þó sé heimilt að 

birta í úrskurði eða álitsgerð nafn viðkomandi lögmanns samkvæmt ákvæðum siðareglna 

LMFÍ. Verður ekki séð af birtum úrskurðum nefndarinnar að nefndin hafi nýtt sér slíka 

heimild þrátt fyrir brot viðkomandi lögmanns á siðreglum LMFÍ. Í reglugerð um kærunefnd 

húsaleigumála segir í 10. gr. að nefndin skuli birta allar álitsgerðir opinberlega. Skulu nöfn 

einstaklinga og heimilisföng ekki koma fram við opinbera birtingu. Í 1. mgr. 11. gr. 
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reglugerðar um kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa er segir að nefndin skuli birta 

álitsgerðir sínar jafnóðum á heimasíðu Neytendastofu og nefndinni heimilt að stytta 

álitsgerðir sínar við útgáfu þeirra. Í 2. mgr. 11. gr. er kveðið á um að nefndin ákveði sjálf 

hvernig hún hagar kynningu á einstökum álitsgerðum milli árlegrar útgáfu á ársskýrslum. 

Samhliða árlegri útgáfu álitsgerða skal nefndin gefa út yfirlitsskýrslu um störf sín. 

Framangreind 11. gr. reglugerðarinnar verður ekki skilin á annan hátt en að 

kærunefndinni sé gefið frjálst hvernig hún hagar birtingu álita. Nefndinni er því samkvæmt 

framagreindu heimilt að nafngreina aðila máls í álitum sínum. Hins vegar er það vafamál 

hvort Neytendastofu eða nefndinni sjálfri sé heimilt, án lagaheimildar, að halda úti þar til 

gerðum „svörtum lista“ með nöfnum þeirra aðila sem ekki hafa farið eftir áliti 

nefndarinnar. Enda eru engin fordæmi fyrir slíkum aðgerðum af hálfu stjórnvalda hér á 

landi til að auka á varnaðaráhrif álitsgefandi stjórnsýslunefndar.  

Í skýrslu Lagastofnunar Háskóla Íslands er tekið fram, að varnaðaráhrif væru mikil ef 

úrlausnir úrskurðarnefnda væru birtar með samræmdum hætti t.d. miðlægt á 

veraldarvefnum þar sem nöfn aðila kæmu fram líkt og gert er á vefsvæðum dómstóla.421 

Yrði það raunin þá bæri úrskurðarnefndum að gæta þess að úrskurðir hafi ekki að geyma 

upplýsingar um mikilvæga viðskipta- eða fjárhagslega hagsmuni málsaðila eða annarra, 

sem sanngjarnt er að leynt fari, sbr. 5. gr. upplýsingalaga nr. 50/1996. Einnig bæri að gæta 

ákvæða laga um persónuvernd og meðferð persónuupplýsinga nr. 77/2000 um aðra aðila 

en lögaðila.  

 

 

  

                                                       
421 Ása Ólafsdóttir og Eiríkur Jónsson (2008) bls. 230 
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9.3 Kæruleiðir neytenda 

Í könnun Félagsvísindastofnunar Háskóla Íslands vegna skýrslu hennar um stöðu 

neytendamála á Íslandi, var lögð fram eftirfarandi spurning ”Hefur þú heyrt um 

Kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa?”. Af 679 manns var aðeins 74 kunnugt um tilvist 

hennar (10,9%) og af þeim 74 hafði enginn leitað til nefndarinnar. Þegar spurt var í sömu 

könnun ”Veist þú hvert þú átt að beina kvörtun ef gallar eru á aðkeyptri þjónustu (t.d. 

iðnaðarmanna, arkitekta)”, töldu aðeins þrír (1,3%) af 238 manns að rétt væri að beina 

slíkri kvörtun til kærunefndar lausafjár- og þjónusutukaupa.422 Verður að telja þessa 

þekkingu landsmanna á úrræðinu afar litla og bera þess merki að kynningar sé þörf á 

úrræðinu. 

Eins og staðan er í dag eru fjórar úrskurðarnefndir neytenda hýstar hjá 

Neytendasamtökunum, tvær hjá félagsmálaráðuneytinu, tvær hjá Fjármálaeftirlitinu, ein 

hjá Lögmannafélaginu og ein hjá Neytendastofu. Þessi úrræði neytenda eru þó lítt 

áberandi á heimasíðum þessara stofnana og félagasamtaka, enda eru þau ekki kynnt 

sérstaklega. Verður ekki getið hér til um ástæðu þessa. Hinsvegar er ljóst, að öllu þessu 

samanteknu, að það kemur ekki á óvart að neytendur eru almennt ekki upplýstir um þau 

úrræði sem felast í úrskurðarnefndum neytenda. Á Íslandi eru ekki ein heildarlög um 

úrskurðarnefndir heldur er kveðið á um tilvist þeirra og reglur í ýmsum lögum. Er því 

lagaumhverfi lögbundinna úrskurðarnefnda neytenda afar fátæklegt. Þess ber að geta að 

engar reglur gilda um málsmeðferð fyrir ólögbundnum úrskurðarnefndum. Stjórnvöld 

hafa því ekkert eftirlit með ólögbundnum úrskurðarnefndum. Þrátt fyrir þetta, er raunin 

sú að málsmeðferðarreglur eru almennt sambærilegar hjá öllum nefndum og uppfylla í 

flestum tilfellum lágmarksskilyrði þeirra tilmæla Evrópusambandsins um  meginreglur í 

málsmeðferð við úrlausn ágreiningsmála utan dómstóla. Í Danmörku hafa verið sett 

sérstök lög um úrskurðarnefndir neytenda með það að markmiði að fjölga 

úrskurðarnefndum og tryggja neytendum fjótlegar og öruggar úrskuðarleiðir. Einnig var 

það markmið laganna að færa kostnað vegna nefndanna út til samfélagsins og fagfélaga 

atvinnurekenda. Eru slíkar úrskurðarnefndir neytenda starfandi undir eftirliti og reglum 

                                                       
422 Dr. Ragna Benedikta Garðarsdóttir, Ásdís A. Arnalds og Dr. Friðrik H. Jónsson (2008) bls. 68 
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tilheyrandi stofnunar á sviði neytendamála.423 Í Noregi er sambærilegt eftirlit með 

úrskurðarnefndum en þar starfa úrskurðarnefndir eftir samningi við stjórnvald á sviði 

neytendamála sem setur ákveðin skilyrði fyrir starfseminni.424  

Samkvæmt framangreindu verður að teljast ákjósanlegt að fylgja fordæmi þeirra ríkja sem 

við að jafnaði berum okkur saman við og setja ein heildarlög um úrskurðarnefndir 

neytenda þar sem kveðið er á um lágmarkskröfur til málsmeðferðar. Að hafa slíkar nefndir 

undir eftirliti Neytendastofu og kveða á um eina vefgátt eða staðsetningu fyrir 

úrskurðarnefndir neytenda væri til þess fallið að einfalda aðgang að slíkum úrræðum. 

Einnig væri slík lagasetning til þess fallin að tryggja að málsmeðferð þeirra, samsetning og 

aðrar reglur væru fullnægjandi. Slík lagasetning væri heppileg á þeim tímapunkti ef 

nauðsynlegt væri að innleiða fyrrnefnda tilskipun Evrópuþingsins og ráðsins um réttindi 

neytenda. En tilskipunin sameinar þær eldri tilskipanir sambandsins sem fjalla um réttindi 

neytenda í samningum og þegar hafa verið lögfestar hér landi í lögum um neytendkaup og 

lögum um fjarsölusamninga.425 

Eins og fram hefur komið er valdsvið kærunefndar lausafjár- og þjónustukaupa takmarkað 

af aðildarákvæðum neytendakaupalaga, lausafjárkaupalaga og þjónusutukaupalaga. Fellur 

því ýmis þjónusta utan valdsviðs nefndarinnar. Þannig taka þjónustukaupalögin einungis 

til hvers kyns samninga um kaup á þjónustu sem veitt er neytendum í atvinnuskyni gegn 

endurgjaldi og þegar þjónusta felur í sér vinnu við lausafjármuni, vinnu við fasteignir, 

vinnu vegna byggingarframkvæmda eða aðrar framkvæmdir á landi, geymslu á 

lausafjármunum eða nánar tiltekna ráðgjafaþjónustu. Hefur verið  bent á að í rauninni eigi 

ákveðin kaup neytenda á þjónustu hvergi heima undir úrskurðarnefnd þar sem gildissvið 

þjónustukaupalaga er bundið við mjög afmarkaðar tegundir þjónustu.426 Má í þessu 

sambandi nefna ýmsar tilskipanir á sviði neytendaréttar sem Ísland hefur innleitt og gera 

                                                       
423 Sjá nánar í kafla 6.2 um dönsku úrskurðarnefndina. 

424 Sjá nánar í kafla 6.3 um norsku úrskurðarnefndina. 

425 Er hér um að ræða tilskipun 85/577/EBE um að vernda neytendur þegar samningar eru gerðir utan fastra 
starfsstöðva, tilskipun 93/13/EBE vegna óréttmætra skilmála í neytendasamningum, tilskipun 97/7/EB um 
neytendavernd að því er varðar fjarsölusamninga og tilskipun 1999/44/EB um tiltekna þætti í sölu 
neysluvara og ábyrgð þar að lútandi. 

426 Morgunblaðið. Aðsend grein Ian Watson 8. ágúst 2009. Sparnaður og eftirlit með fjarskiptamálum. Sótt 
20. september 2009 af http://www.mbl.is/mm/gagnasafn/grein.html?grein_id=1294975.  

http://www.mbl.is/mm/gagnasafn/grein.html?grein_id=1294975
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ráð fyrir að úrlausnarkerfi utan dómstóla sé til staðar til að leysa úr ágreiningi milli 

neytenda og viðsemjanda þeirra.427 Sem dæmi má nefna tilskipun 2002/22/EB um 

alþjónustu og réttindi notenda er varðar rafræn fjarskiptanet og þjónustu sem innleidd 

var með lögum um fjarskipti nr. 81/2003. Í 1. mgr. 34. gr. tilskipunarinnar kemur fram að 

aðildarríkin skuli tryggja neytendum málsmeðferð utan dómstóla með tilliti til 

tilskipunarinnar.428 Komi upp sú staða að ágreiningur skapist milli neytenda og 

fjarskiptafyrirtækis vegna fjarskiptaþjónustu, fellur ágreiningurinn ekki undir kærunefnd 

lausafjár- og þjónustukaupa429 né úrskuðarnefnd fjarskipta- og póstmála þar sem 

eingöngu má kæra ákvarðanir Póst- og fjarskiptastofnunar til síðarnefndu 

úrskurðarnefndarinnar, sbr. 13. gr. laga nr. 69/2003 um Póst- og fjarskiptastofnun. Á 

Íslandi er því engin úrskurðarnefnd sem getur fjallað um fjarskiptaþjónustu til neytenda 

varði ágreiningurinn fjárhæð reiknings. En eins og kunnugt er eru fjarskipti orðin stór hluti 

af markaði neytenda, sbr. internetþjónustu, farsíma og almenna símaþjónustu. 

Aðild að úrskurðarnefndum Danmerkur, Svíþjóðar og Finnlands er ekki einskorðuð við 

ákveðin lög heldur allan ágreining milli neytenda og viðsemjanda hans um kaup á vöru og 

þjónustu. Síðan eru allajafna ákveðnar tegundir ágreinings undanskildar valdsviði 

nefndanna. Telja verður að þessi leið sé heppilegri en sú leið sem Ísland og Noregur hafa 

valið, þ.e. að aðild sé tengd ákveðnum lögum nema þess sé gætt að ólögfestar 

úrskurðarnefndir fjalli um þann ágreining sem fellur utan valdsviðs miðlægra 

úrskurðarnefnda.   

                                                       
427 Sjá kafla 7.0 um Evrópusambandið og úrlausnarkerfi utan dómstóla. 

428 Stjórnartíðindi EB L 108, 24.4.2002, bls. 67. Tilskipun Evrópuþingsins og Ráðsins 2002/22/EB frá 7. mars 
2002 um alþjónustu og réttindi notenda að því er varðar rafræn fjarskiptanet og -þjónustu (tilskipun um 
alþjónustu). 1. mgr. 34. gr.  „Aðildarríkin skulu tryggja að gagnsæ, einföld og ódýr málsmeðferð utan 
dómstóla sé fyrir hendi til að taka á óleystum deilumálum, er varða neytendur, með tilliti til mála sem 
tilskipun þessi gildir um. Aðildarríkin skulu samþykkja ráðstafanir til að tryggja að hægt sé að leysa deilumál 
á sanngjarnan og skjótvirkan hátt með slíkri málsmeðferð og samþykkja endurgreiðslu- og/eða bótakerfi þar 
sem slíkt er heimilað. Aðildarríkin geta víkkað út þessar skyldur þannig að þær taki til deilumála er varða 
aðra endanlega notendur“. 

429 Sbr. álit kærunefndar lausfjár- og þjónustukaupa í máli nr. 30/2009 þar sem nefndin vísaði frá máli vegna 
símaþjónustu þar sem ágreiningur féll ekki undir lög um lausafjárkaup né neytendakaup enda ekki um að 
ræða kaup á hlut heldur símaþjónustu. Einnig féll þjónustan ekki undir lög um þjónustukaup, hafði því 
nefndin ekki vald til að gefa álit sitt vegna ágreiningsins. 
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9.4 Lokaorð 

Í þessari ritgerð hafa réttarúrræði neytenda utan dómstóla verið skoðuð og þá með 

megináherslu á úrskurðarnefndir neytenda. Skoðaðar hafa verið innlendar sem erlendar 

nefndir og þau réttarúrræði sem felast í úrlausnum slíkra nefnda. Samkvæmt 

niðurstöðum ritgerðarinnar er það mat höfundar að úrbóta sé þörf.  

Helsta ástæða þess að úrskurðarnefndir og önnur úrlausnarkerfi utan dómstóla eru þau 

úrræði sem neytendur leita fyrst í, er að neytendum er hagfelldara að nota slík 

réttarúrræði fremur en dómstóla. Er hér átt við styttri málsmeðferðartíma, einfaldari 

málsmeðferðarreglur og minni kostnað en hlýst af málsmeðferð fyrir dómstólum. Ljóst er 

af framangreindri umfjöllun að úrskurðarnefndir neytenda eru nauðsynlegt réttarúrræði 

til úrlausnar ágreinings sem ekki á undir dómstóla. Samkvæmt niðurstöðum þessarar 

ritgerðar á Ísland nokkuð í land, samanborið við önnur Norðurlönd hvað varðar 

úrskurðarnefndir neytenda. Þó svo að slíkar úrskuðarnefndir séu til staðar fyrir neytendur 

og ásókn í úrræðin sífellt að aukast, virðist lagaumhverfi þeirra vera takmarkað og úrbóta 

þörf. Sé markmið stjórnvalda að gera íslenska neytendur jafnsetta öðrum norrænum 

neytendum, hvað réttarúrræði varðar, er nauðsynlegt að breyta lagaumhverfi 

úrskurðarnefnda neytenda á þann hátt að úrskurðir úrskurðarnefnda neytenda séu 

bindandi og aðfararhæfir, þá hugsanlega undir ákveðnum mörkum. Einnig hlýtur að koma 

til skoðunar hvort ekki sé rétt að álitsgefandi nefnd, eins og kærunefnd lausafjár- og 

þjónustukaupa, hafi lagaheimild til að nafngreina þá aðila sem ekki fara að álitum hennar. 

Væri slík birting til þess fallin að skapa varnaðaráhrif til fylgni við úrskurði nefndarinnar. 
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10.3 Lagaskrá 

Íslenskur réttur 

Lög 

Stjórnarskrá lýðveldisins Íslands, lög nr. 33/1944. 

Lög nr. 39/1922 um lausafjárkaup. 

Lög nr. 7/1936 um samningagerð, umboð og ógilda löggerninga. 

Lög nr. 11/1973 um framkvæmd eignarnáms. 

Lög nr. 53/1989 um samningsbundna gerðardóma. 

Lög nr. 91/1991 um meðferð einkamála. 

Lög nr. 30/1992 um yfirskattanefnd. 

Lög nr. 55/1992 um viðlagatryggingu Íslands  

Lög nr. 87/1992 um gjaldeyrismál. 

Lög nr. 2/1993 um Evrópska efnahagssvæðið. 

Samkeppnislög nr. 8/1993. 

Stjórnsýslulög nr. 37/1993 

Lög nr. 26/1994 um fjöleignarhús. 

Húsaleigulög nr. 36/1994 

Lög nr. 48/1994 um brunatryggingar  

Lög nr. 80/1994 um alferðir. 

Lög nr. 121/1994 um neytendalán.  

Lög nr. 23/1994 um gerð samninga um hlutdeild í afnotarétti orlofshúsnæðis. 

Lög nr. 62/1994 um mannréttindasáttmála Evrópu. 

Lög nr. 134/1995 um öryggi vöru og opinbera markaðsgæslu. 

Lög nr. 45/1996 um mannanöfn. 

Upplýsingalög nr. 50/1996  

Lög nr. 36/1997 um málefni almenningsbókasafna. 

Lög nr. 129/1997 um skyldutryggingu lífeyrisréttinda og starfsemi lífeyrissjóða. 

Lög nr. 77/1998 um lögmenn. 
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Lög nr. 87/1998 um eftirlit með fjármálaþjónustu. 

Lög nr. 42/2000 um þjónustukaup. 

Lög nr. 43/2000 um lagaskil  á sviði samningaréttar. 

Lög nr. 46/2000 um húsgöngu- og fjarsölusamninga. 

Lög nr. 50/2000 um lausafjárkaup. 

Lög nr. 77/2000 um persónuvernd og meðferð persónuupplýsinga. 

Lög nr. 34/2001 um kjaramál fiskimanna og fleira. 

Lög nr. 141/2001 um lögbann og dómsmál til að vernda heildarhagsmuni neytenda. 

Lög nr. 18/2003 um Lýðheilsustöð. 

Lög nr. 48/2003 um neytendakaup. 

Lög nr. 69/2003 um Póst- og fjarskiptastofnun. 

Lög nr. 81/2003 um fjarskipti. 

Lög nr. 30/2004 um vátryggingarsamninga. 

Lög nr. 33/2005 um fjarsölu á fjármálaþjónustu. 

Samkeppnislög nr. 44/2005. 

Lög nr. 57/2005 Lög um eftirlit með viðskiptaháttum og markaðssetningu. 

Lög nr. 62/2005 um Neytendastofu og talsmann neytenda. 

Lög nr. 87/2006 um breytingu á lögum um lausafjárkaup, lögum um þjónustukaup og 
lögum um neytendakaup. 

Lög nr. 91/2006 um mælingar, mæligrunna og vigtarmenn. 

Lög nr. 56/2007 um samvinnu stjórnvalda á Evrópska efnahagssvæðinu um 
neytendavernd. 

Lög nr. 10/2008 um jafna stöðu og jafnan rétt kvenna og karla. 

Lög nr. 75/2008 um frístundabyggð og leigu lóða undir frístundahús. 

Innheimtulög nr. 95/2008. 

 

Stjórnvaldsfyrirmæli 

Auglýsing Viðskiptaráðuneytis nr. 456/2006 frá 17. maí 2006 um tilnefningu stjórnvalda 
og samtaka sem rétt hafa til lögbannsaðgerða í þágu heildarhagsmuna neytenda. 

Reglugerð nr. 878/2001 um kærunefnd húsaleigumála. 
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Reglugerð nr. 881/2001 um kærunefnd fjöleignarhúsamála. 

Reglugerð nr. 565/2001 um kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa.  

Reglugerð nr. 766/2006 um kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa. 

Reglugerð nr. 45/2008 um skilyrði gjafsóknar og starfshætti gjafsóknarnefndar. 

 

Danskur réttur 

lög 

Lov om forbrugerklager (forbrugerklageloven) nr. 456 af 10/06/2003 

Lov om ændring af retsplejeloven og forskellige andre love nr. 538 af 8/06/2006. 

Lov om ændring af lov om forbrugerklager og retsplejeloven nr. 517 af 12/06/2009. 

Stjórnvaldsfyrirmæli 

Bekendtgørelse om forbrugerklager nr. 598 af 14/06/2006. 

Bekendtgørelse om gebyrer og omkostninger ved Forbrugerklagenævnet nr. 191 af 
13/03/2008.  

Bekendtgørelse om omkostninger ved godkendte, private klage- eller ankenævn nr. 41 af 
22/01/2009. 

 

Norskur réttur 

Lög 

Lov om behandling av forbrukertvister nr. 18 fra 1978. 

Lov om håndverkertjenester m.m for forbrukere nr. 63 fra 1989  

Lov om tvangsfullbyrdelse nr. 86 fra 1992. 

Lov om opplysningsplikt og angrerett m.v. ved fjernsalg og salg utenfor fast utsalgssted 
(angrerettloven) nr. 105 fra 2000. 

Lov om forbrukerkjøp (forbrukerkjøpsloven) nr. 34 fra 2002. 

Lov om mekling og rettergang i sivile tvister (tvisteloven) nr. 90 fra 2005. 

 

Stjórnvaldsfyrirmæli 

Forskrifter om Markedsrådets og Forbrukerrådets behandling av forbrukertvister mv. nr. 
22 fra 1978. 
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Sænskur réttur 

lög 

Konsumentköplag (1990:932) 

Stjórnvaldsfyrirmæli 

Förordning (1995:868) med instruktion för Konsumentverket.  

Förordning (2007:1041) med instruktion för Allmänna reklamationsnämndensem. 

Allmänna reklamationsnämndens föreskrifter om konsumenttvister som inte prövas av 
nämnden KOVFS 2009:1 

 

Finnskur réttur 

lög 

Kuluttajansuojalaki/Konsumentskyddslag 1978/38 

Asuntokauppalaki/ Lag om bostadsköp 1994/843 

kuluttajariitalautakunnasta/Lag om konsumenttvistenämnden 2007/8 

 

Evrópskur réttur 

Tilskipanir 

Tilskipun Evrópuráðsins 85/577/EBE frá 20. desember 1985 um að vernda neytendur 
þegar samningar eru gerðir utan fastra starfsstöðva. 

Tilskipun Evrópuráðsins 87/102/EBE frá 22. desember 1986 um samræmingu á lögum og 
stjórnsýslufyrirmælum aðildarríkjanna varðandi neytendalán. 

Tilskipun Evrópuráðsins 1993/13/EBE frá 5. apríl 1993 vegna óréttmætra skilmála í 
neytendasamningum. 

Tilskipun Evrópuþingsins og Ráðsins 97/5/EB frá 27. janúar 1997 um færslu fjármuna milli 
landa.  

Tilskipun Evrópuþingsins og Ráðsins 97/7/EB frá 20. maí 1997 um neytendavernd að því er 
varðar fjarsölusamninga. 

Tilskipun Evrópuþingsins og ráðsins 1999/44/EB frá 25. Maí 1999 um tiltekna þætti í sölu 
neysluvara og ábyrgð þar að lútandi.  

Tilskipun Evrópuþingsins og Ráðsins 2000/31/EB frá 8. júní 2000 um tiltekna lagalega 
þætti þjónustu, einkum rafrænna viðskipta, í tengslum við upplýsingasamfélagið á 
innri markaðnum („tilskipun um rafræn viðskipti“). 
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Tilskipun Evrópuþingsins og Ráðsins 2002/22/EB frá 7. mars 2002 um alþjónustu og 
réttindi notenda að því er varðar rafræn fjarskiptanet og -þjónustu (tilskipun um 
alþjónustu).  

Tilskipun Evrópuþingsins og ráðsins 2002/65/EB frá 23. september 2002 varðandi fjarsölu 
á fjármálaþjónustu fyrir neytendur og um breytingu á tilskipun ráðsins 90/619/EBE 
og á tilskipunum 97/7/EB og 98/27/EB. 

Tilskipun Evrópuþingsins og ráðsins 2005/29/EB frá 11. maí 2005 um óréttmæta 
viðskiptahætti gagnvart neytendum á innri markaðnum og um breytingu á tilskipun 
ráðsins 84/450/EBE, tilskipunum Evrópuþingsins og ráðsins 97/7/EB, 98/27/EB og 
2002/65/EB og reglugerð Evrópuþingsins og ráðsins (EB) nr. 2006/2004. 

Directive 2008/52/EC of the European Parliament and of the Council of 21. May 2008 on 
certain aspects of mediation on civil and commercial matters.  

 

Reglugerðir 

Regulation no. 861/2007 of the European Parliament and of the Council of July 2007 
establishing a European Small Claims Procedure.  

 

Tilmæli 

Tilmæli Framkvæmdastjórnarinnar 98/257/EB frá 30. mars 1998 um þær meginreglur sem 
gilda um aðila sem annast lausn deilumála á sviði neytendamála utan dómstóla. 

Tilmæli Framkvæmdastjórnarinnar 2001/310/EB frá 4. apríl 2001 um meginreglur fyrir 
aðila sem vinna utan dómstóla að úrlausn deilumála sem varða neytendur.  

 

Samþykktir 

Council Resoulution 2000/C155/01 of 25. May 2000 on a Community-wide network of 
national bodies for the extra-judicial settlement of consumer disputes.  
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Alþjóðasamningar 

Convention on the law applicable to contractual obligations opened for signature in Rome 
on 19 June 1980. 80/934/EEC.  

Council of the European Union. Consolidated versions of the Treaty on European Union 
and the Treaty on the functioning of the European Union. 

Samningurinn um stofnun Efnahagsbandalags Evrópu frá 25. mars 1957 – 
Rómarsamningurinn. 

United Nations Commission on International Trade Law. Convention on the Recognition 
and Enforcement of Foreign Arbitral Awards – the „New York“ Convention of 1958. 
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10.4 Dómaskrá 

Dómar, ákvarðanir, úrskurðir og álit. 

Hæstiréttur Íslands 

Dómur Hæstaréttar Íslands 6. nóvember 1997 nr. 25/1997 

Dómur Hæstaréttar Íslands 14. desember 1999 nr. 481/1999 

Dómur Hæstaréttar Íslands 10. desember 2002 nr. 530/2002 

Dómur Hæstaréttar Íslands 17. nóvember 2005 nr. 182/2005 

Dómur Hæstaréttar Íslands 21. nóvember 2005 nr. 459/2005 

Dómur Hæstaréttar Íslands 26. apríl 2007 nr. 517/2006 

Dómur Hæstaréttar Íslands 23. apríl 2008 nr. 429/2007 

 

Héraðsdómar 

Dómur héraðsdóms Reykjavíkur 11. apríl 2006 nr. E-7765/2005  

Dómur héraðsdóms Reykjavíkur 19. nóvember 2008 nr. E-3425/2008  

 

Evrópudómstólinn 

Dómur Evrópudómstólsins frá 14. mars 1991 í máli nr. C-361/89 (Di Pinto)  

 

Danskir landsréttardómar 

Ufr. 1988, bls. 945 V 
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Skýrsla þessi er unnin fyrir Neytendastofu af undirrituðum sem er meistaranemi í lögfræði við 

Háskólann á Bifröst.  Meginmarkmið þessarar skýrslu er að rannsaka úrslit þeirra mála sem 

komið hafa fyrir kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa, þ.e. að komast að því hvort álitum 

nefndarinnar hefur verið fylgt og hvort sættir hafa náðst milli deiluaðila.   

Mikilvægt er að upplýsingar liggi fyrir í hve miklum mæli farið er eftir álitum nefndarinnar og að 

þær upplýsingar séu aðgengilegar fyrir neytendur.  Slíkar upplýsingar eru forsenda þess að  

neytendur geti ákveðið hvort þeir vilji leggja mál sitt fyrir nefndina.  

Niðurstaða könnunarinnar er að álitum kærunefndar lausafjár- og þjónustukaupa 2001-2007 

hefur verið fylgt af gagnaðilum álitsbeiðenda í 50% tilvika.  Árið 2007 fylgdu gagnaðilar álitum 

nefndarinnar í 52% tilvika. 

Undirritaður þakkar Björk Hreinsdóttur ritara nefndarinnar og Guðrúnu Skúladóttur frv. ritara 

nefndarinnar fyrir aðstoð við gerð skýrslunnar. 
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1.0 Almennt um kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa 

Kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa var upphaflega sett á laggirnar með lögum um 

lausafjárkaup, nr. 50/2000 og lögum um þjónustukaup, nr. 42/2000, sem tóku gildi 1. júní 2001.  

Kærunefndin var skipuð til 5 ára í senn af iðnaðar- og viðskiptaráðherra og var ætlað að starfa 

út árið 2005 í samræmi við bráðabirgðaákvæði laganna.  Hlutverk kærunefndarinnar var að 

veita aðilum lausafjár- og þjónustukaupa álit í ágreiningsmálum um réttindi þeirra og skyldur 

samkvæmt ofangreindum lögum.  Niðurstöðum kærunefndar verður ekki skotið til annarra 

stjórnvalda en aðilar geta lagt ágreining sinn fyrir dómstóla með venjulegum hætti.  Kostnaður 

við störf kærunefndar greiðist úr ríkissjóði og er málsmeðferðin því aðilum máls að 

kostnaðarlausu.  Kostnað við eigin gagnaöflun greiða málsaðilar.  

Þann 2. júní 2006 voru sett lög nr. 87/2006 um breytingu á lögum um lausafjárkaup, lögum um 

þjónustukaup og lögum um neytendakaup nr. 48/2003.  Kveðið var á með lagabreytingunni að 

viðskiptaráðherra skipaði kærunefnd lausafjár- og þjónustukaup til 5 ára í senn.  Nefndarmenn 

skyldu vera þrír, einn skipaður af ráðhetta eftir tilnefningu Neytendasamtakanna, annan eftir 

tilnefningu Samtaka atvinnulífsins og einn skipar ráðherra án tilnefningar og skal hann vera 

formaður nefndarinnar.  Formaður nefndarinnar skal uppfylla skilyrði þess til að vera dómari 

sbr. lög um dómstóla nr. 15/1998.  Nefndin er vistuð hjá Neytendastofu sem sér nefndinni fyrir 

aðstöðu, tekur við erindum, annast tilkynningar og sér um vörslu gagna.  Þá var kveðið á um að 

viðskiptaráðherra setti reglugerð um valdsvið, verkefni, málsmeðferðarreglur og störf hennar 

að öðru leyti.  Viðskiptaráðherra setti umrædda reglugerð þann 28. ágúst 2006 og er hún nr. 

766/2006. 

Málsmeðferð er skrifleg og veitir nefndin aðilum máls skriflegt álit sem skulu að alla jafnaði veitt 

innan átta vikna frá því að nefndin tók málið til efnislegrar umfjöllunar.  Álit kærunefndarinnar 

eru birt jafnóðum á heimasíðu nefndarinnar1 sem er hýst af Neytendastofu.  Nöfn álitsbeiðenda 

og gagnaðila eru ekki birt opinberlega og eru álit nefndarinnar ekki bindandi fyrir málsaðila.   

Nefndina skipa:  

Friðgeir Björnsson, frv. héraðsdómari, formaður 

Guðrún Björk Bjarnadóttir, hdl., Samtökum atvinnulífsins 

Hildigunnur Hafsteinsdóttir, lögfræðingur, Neytendasamtökunum  

Björk Hreinsdóttir er ritari nefndarinnar   

                                                       
1 Heimasíða kærunefndar lausafjár- og þjónustukaupa á vefslóðinni: http://www.neytendastofa.is/Pages/270  

http://www.neytendastofa.is/Pages/270


 

Bls. 2 

2.0 Fjöldi mála, málshraði og viðfangsefni. 

2.1 Fjöldi mála sem komið hafa fyrir kærunefndina 

Alls hafa 92 mál komið fyrir kærunefndina frá því að hún var skipuð, 1. júní 2001.  Kærunefndin 

hefur gefið álit sitt í 68 málum en 12 málum hefur verið frávísað og 12 mál hafa verið 

afturkölluð af álitsbeiðendum án þess að kærunefndin gæfi álit sitt.2   

Ár 
Alls 

fjöldi 
frávísað % Afturkallað % 

álit 

kærunefndar 
% 

Samtals 

afturkallað og 

álit % 

2001 2 2 100% 0 0% 0 0% 0% 

2002 5 1 20% 0 0% 4 80% 80% 

2003 3 1 33% 0 0% 2 67% 67% 

2004 9 3 33% 0 0% 6 67% 67% 

2005 10 3 30% 2 20% 5 50% 70% 

2006 15 0 0% 2 13% 13 87% 100% 

2007 48 2 4% 8 17% 38 79% 96% 

Samtals 92 12  12  68   

Samkvæmt ofangreindum tölum hefur frávísunum kærunefndarinnar fækkað umtalsvert frá því 

hún var endurskipuð árið 2006 og aðsetur hennar flutt til Neytendastofu.   Meðal 

frávísunarhlutfall frá árinu 2001 til 2005 var 43% en á árunum 2006 til 2007 var hlutfallið 

einungis 2%.  Var því hlutfall afgreiddra mála3 2001 til 2005 57% en ársins 2006-2007 98%.  

Afturkallanir voru engar frá 2001 til 2004 en voru að meðaltali 17% árin 2005 til 2007. 

 

 
                                                       
2 Álit kærunefndar lausafjár- og þjónustukaupa 2001-2005 má finna á heimasíðu Viðskiptaráðuneytisins á 
vefslóðinni: http://www.vidskiptaraduneyti.is/urskurdir/Kaerunefnd_lausafjar/.  Álit nefndarinnar 2005 og uppúr 
er að finna á heimasíðu Neytendastofu á vefslóðinni: http://www.neytendastofa.is/Pages/648.  Listi yfir álit 
kærunefndar lausafjár- og þjónustukaupa er finna í fylgiskjali 1. 
3 Afturkölluð mál teljast með afgreiddum málum í þessum útreikningum. 
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2.2 Aukning mála milli ára 

Málafjöldi nefndarinnar hefur aukist mikið frá 2001, uppúr standa þó árin 2004 og 2007. 

Útskýra má mikla hlutfallslega aukningu milli ársins 2003 og 2004 þannig að málum fækkaði árið 

2003.  Árið 2007 stendur uppúr hvað varðar fjölgun mála sem komið hafa fyrir nefndina, 

aukningin var 220% frá árinu 2006.  Meðal fjölgun mála milli ára frá árinu 2001 til 2007 er 99%. 

Ár fjöldi 
fjölgun 

milli ára 

2001 2  

2002 5 150% 

2003 3 -40% 

2004 9 200% 

2005 10 11% 

2006 15 50% 

2007 48 220% 

meðal fjölgun milli ára 99% 

 

 

 

Það sem af er árinu 2008 (8.07.2008) hafa verið lögð fyrir nefndina 45 mál og því ljóst að 

töluverð aukning verður á málum miðað við árið 2007. 
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2.3 Fjöldi mála eftir lagabálkum 

 

Ár 
Fjöldi 

álita 

48/2003 

Neytendakaup 
% 

50/2000 

Lausafjárkaup 
% 

42/2000 

Þjónustukaup 
% 

2001 0 0 0% 0 0% 0 0% 

2002 4 0 0% 3 75% 1 25% 

2003 2 0 0% 2 100% 0 0% 

2004 6 0 0% 3 50% 3 50% 

2005 5 2 40% 0 0% 3 60% 

2006 13 10 77% 2 15% 1 8% 

2007 38 29 76% 2 5% 7 18% 

Samtals 68 41  12  15  

 

Lög nr. 42/2000 um þjónustukaup og lög nr. 50/2000 um lausafjárkaup tóku gildi þann 1. júní 

2001.  Þann 1. júní 2003 tóku lög nr. 48/2003 um neytendakaup gildi, við gildistöku þeirra voru 

öll ákvæði lausafjárkaupalaga er varða neytendakaup flutt í neytendakaupalög nr. 48/2003. 
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2.4 Málshraði 

Við skoðun á þeim 68 málum þar sem nefndin hefur gefið álit sitt kemur í ljós að 

málsmeðferðartími hefur dregist mikið saman til sl. ár.  Meðal málsmeðferðartími árin 2001-

20054 var 210,8 dagar en árin 2006-2007 var málsmeðferðartíminn einungis 63,2 dagar5.6  

 

  

                                                       
4 Árið 2001 voru aðeins 2 mál afgreidd af nefndinni og var þeim báðum frávísað. 
5 Útreikninga og lista vegna málsmeðferðatíma er að finna í fylgiskjali 2. 
6 Frávísanir og afturkallanir eru ekki með í þessum útreikningum.  Samkvæmt ársskýrslu kærunefndarinnar árið 
2007 var meðalmálsmeðferðartími árið 2007, 58.6 dagar þegar sættir og afturkallanir eru teknir með í útreikninga.  
Sjá ársskýrslu nefndarinnar 2007 á vefslóðinni: http://www.neytendastofa.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=1553  
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2.5 Viðfangsefni álita 

Í töflum má sjá „heimatilbúna“ flokkun á þeim viðfangsefnum sem lögð hafa verð fyrir nefndina.  

Þegar mál er lagt fyrir nefndina er álitið ekki flokkað eftir viðfangsefni, þó er tekið fram við 

birtingu þess á heimasíðu nefndarinnar hvert viðfangsefnið sé.  Misjafnt er hvort aðrar 

norrænar kærunefndir flokka álit sín eftir heimatilbúnu kerfi eða eftir ítarlegu alþjóðlegu kerfi 

eins og  COICOP7 (Classification of Individual Consumption According to Purpose) kerfi 

Sameinuðu þjóðanna.  

Viðfangsefni kærunefndar 2001-2007  

Heimilistæki (ísskápar, þvottavélar o.s.frv.) 15 

Farartæki (bifreiðar, bifhjól, hjólhýsi o.s.frv.)  11 

Tölvubúnaður (fartölvur, tölvuskjáir o.s.frv.) 9 

Innréttingar (eldhúsinnréttingar o.s.frv.) 7 

Húsgögn (sófasett, stólar o.s.frv.)  7 

Viðgerðarkostnaður (bifreiðarviðgerðir o.s.frv.) 6 

Nuddpottar/Baðker  5 

Þjónusta (verktilboð, verð þjónustu o.s.frv.) 4 

Fatnaður o.s.frv.  2 

Byggingarefni 1 

Húsbúnaður 1 

samtals  68 

 

Viðfangsefni kærunefndar 2007  

Heimilistæki (ísskápar, þvottavélar o.s.frv.) 12 

Farartæki (bifreiðar, bifhjól, hjólhýsi o.s.frv.)  5 

Tölvubúnaður (fartölvur, tölvuskjáir o.s.frv.) 7 

Innréttingar (eldhúsinnréttingar o.s.frv.) 3 

Húsgögn (sófasett, stólar o.s.frv.)  3 

Viðgerðarkostnaður (bifreiðarviðgerðir o.s.frv.) 2 

Þjónusta (verktilboð, verð þjónustu o.s.frv.)  1 

Nuddpottar/Baðker  2 

Fatnaður (o.s.fv.)  2 

Byggingarefni 1 

samtals  38 

  

                                                       
7 COICOP kerfi fyrir varning, sjá heimasíðu Sameinuðu þjóðanna á vefslóðinni: 
http://unstats.un.org/unsd/cr/registry/regcst.asp?Cl=16&Lg=1  

http://unstats.un.org/unsd/cr/registry/regcst.asp?Cl=16&Lg=1
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3.0 Könnun á málsúrslitum 2001-2007 

Síðla árs 2007 ákvað kærunefndin að óska eftir því við álitsbeiðendur, sem talið var að ættu rétt 

á úrlausn seljanda, að þeir gerðu nefndinni grein fyrir því hvort og hvernig seljandi hefði 

brugðist við áliti nefndarinnar.  Er það ætlun nefndarinnar í framtíðinni að taka saman 

upplýsingar um endanleg málaúrslit og birta þær í ársskýrslu sinni.8 

Engin formleg vitneskja er fyrir hendi hjá Neytendastofu eða kærunefndinni um hvort álitum 

nefndarinnar hefur verið fylgt frá skipun hennar árið 2001.  Í þeim tilgangi að kærunefndin og 

Neytendastofa hefði slíkar upplýsingar var gerð könnun meðal þeirra aðila sem áttu aðild að 

máli.  Könnuninni var ætlað að kanna endanleg málaúrslit og viðhorf aðila til starfa nefndarinnar 

og þess úrræðis sem hún veitir.   

Til álitsbeiðenda voru sendar eftirfarandi fyrirspurnir eftir því hvert álit nefndarinnar var. 

1. Spurningar til álitsbeiðanda þar sem fallist var á kröfur hans að hluta eða öllu leyti.9 

a. Spurt var, hvort  gagnaðili hefði fallist á álit nefndarinnar í málinu og hvort hann 

hefði farið eftir tillögum hennar. 

b. Spurt var, ef ekki hefði verið farið eftir álitinu, hver urðu þá endanleg úrslit málsins. 

c. Spurt var, hvert viðhorf viðkomandi væri til starfa nefndarinnar og þess úrræðis sem 

hún veitir. 

2. Spurningar til álitsbeiðanda þar sem ekki var fallist á kröfur hans.10 

a. Spurt var, þar sem ekki var fallist á kröfur viðkomandi á hendur gagnaðila, hvernig 

lauk málinu. 

b. Spurt var, hvert viðhorf viðkomandi væri til starfa nefndarinnar og þess úrræðis sem 

hún veitir. 

Til gagnaðila var send eftirfarandi fyrirspurn: 

1. Spurningar til gagnaðila.11 

a. Spurt var, hvort viðkomandi hefði fallist á álit nefndarinnar og málinu lokið þar með 

uppgjöri milli aðila.  Ef ekki var farið að álitinu var spurt um ástæðu þess.  

b. Spurt var, ef ekki var farið eftir áliti nefndarinnar hver hefðu verið úrslit málsins. 

c. Spurt var um hvert viðhorf viðkomandi væri til starfa nefndarinnar og þess úrræðis 

sem hún veitir. 

                                                       
8 Sjá ársskýrslu nefndarinnar 2007 á vefslóðinni: http://www.neytendastofa.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=1553  
9 Sjá fylgiskjal nr.3 
10 Sjá fylgiskjal nr.4  
11 Sjá fylgiskjal nr.5 

http://www.neytendastofa.is/lisalib/getfile.aspx?itemid=1553
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4.0 Niðurstaða könnunar 

4.1 Álitsbeiðendur þar sem kærunefndin féllst á kröfur þeirra að hluta eða öllu 

leyti. 

Útsendar  voru 48 fyrirspurnir til þeirra álitsbeiðenda þar sem fallist var á kröfur þeirra að hluta 

eða öllu leyti,  42 svöruðu fyrirspurninni og er því svarhlutfall þessa aðila 87,5%. 

Spurning 1: Tæplega helmingur, eða 20 gagnaðilar, féllust beint á álit nefndarinnar og fylgdu 

tillögum hennar um uppgjör milli aðila.  Rúmlega helmingur, eða 22 gagnaðilar, féllust ekki 

beint á álit nefndarinnar og fóru ekki að tillögum hennar um uppgjör. 
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Spurning 2: Af þeim 22 málum þar sem gagnaðili hafði ekki farið beint eftir áliti nefndarinnar, 

voru 7 sem virtu álitið að vettugi og ekkert áframhald varð á málinu.  Í 4 málum var samið um 

málslok, yfirleitt þannig að álitsbeiðandi sætti sig við lægri upphæð en nefndin hafði álitið 

réttmæta.  Í 5 málum hafði lögmanni verið falið að innheimta kröfuna og í 2 málum hafði málið 

verið lagt fyrir dómstóla.  Í 4 málum voru málslok skilgreind sem önnur úrslit, í öllum þeim 

tilvikum var málum þannig háttað að viðkomandi gagnaðili hafi verið lýstur gjaldþrota eða hætt 

starfsemi og því ekki mögulegt að ná fram efndum. 
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Spurning 3: Meirihluti álitsbeiðenda eða 36 talsins höfðu jákvætt viðhorf til starfa nefndarinnar 

og þess úrræðis sem hún veitir.  Enga skoðun höfðu 3 og neikvætt viðhorf höfðu 3.  Nokkur hluti 

álitsbeiðanda nefndi það sem galla á álitum nefndarinnar að þau væru ekki bindandi fyrir 

gagnaðila og þar af leiðandi væri þeim ómögulegt að ná fram efndum ef gagnaðili virti álitið að 

vettugi.  Einnig nefndi hluti þeirra sem áttu aðild að máli frá árunum 2001-2005 að 

málsmeðferðartími hefði verið of langur. 
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4.2 Álitsbeiðendur þar kærunefndin féllst ekki á kröfur þeirra. 

Útsendar fyrirspurnir voru 20 til þeirra álitsbeiðenda þar sem ekki var fallist á kröfur þeirra, 10 

svöruðu fyrirspurninni og er því svarhlutfall þessara aðila 50%.   

Spurning 1: Í 8 málum lauk málum þannig að ekkert áframhald varð á málinu, í 1 tilviki var 

samið og í 1 máli voru málsúrslit önnur. 

 

Spurning 2: Meirihluti aðila, 7 manns, hafði neikvætt viðhorf gagnvart nefndinni og þess úrræðis 

sem hún veitir, 2 jákvætt og 1 enga skoðun. 
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4.3 Gagnaðilar álitsbeiðenda. 

Útsendar fyrirspurnir til þeirra sem voru gagnaðilar álitsbeiðenda voru 68, svöruðu 20 

fyrirspurninni. Svarhlutfall var því 29,4 %. 

Spurning 1: Í þeim málum þar sem ekki var talið að álitsbeiðandi ætti rétt svöruðu 9 gagnaðilar.  

Fóru allir þessir gagnaðilar að álitinu, en álitið var þeim í hag.  Í þeim málum þar sem talið var að 

álitsbeiðandi ætti rétt svöruðu 11 gagnaðilar.  Fóru 6 eftir áliti nefndarinnar en ekki 5.12 

 

Spurning 2: Af þeim 5 sem ekki fóru að álitinu voru málsúrslit að samið var um málið í 2 málum, 

2 mál fóru fyrir dómstóla og í 1 máli urðu önnur úrslit. 

 

                                                       
12 Skífurit spurningar 1 byggir á úrslitum mála þar sem nefndin taldi að álitsbeiðandi ætti kröfu á gagnaðila, samtals 
11 mál. 
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Spurning 3: Af þeim 20 gagnaðilum sem svöruðu könnuninni voru 10 með jákvætt viðhorf 

gagnvart nefndinni, 7 höfðu enga skoðun og 3 höfðu neikvætt viðhorf. 
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5.0 Heildarniðurstaða könnunar 

5.1 Niðurstaða 2001-2007 

Svörun hjá þeim álitsbeiðendum sem nefndin taldi að ættu kröfu á gagnaðila frá árinu 2001-

2007 var 87,5% og hjá gagnaðilum þeirra 29,4%.  Í nokkrum málum þar sem ekki barst svar frá 

álitsbeiðanda, barst svar frá gagnaðila í viðkomandi máli.  Niðurstaða hefur því fengist í 48 af 48 

málum eða 100% af þeim málum þar sem nefndin féllst á rétt álitsbeiðanda frá árinu 2001-

2007.   

Ár Fjöldi mála 

Fallist á kröfu 
álitsbeiðanda að 

hluta eða öllu 
leyti 

Fjöldi 
gagnaðila sem 
fóru eftir áliti 

Hlutfall 
gagnaðila sem 

fóru eftir 
álitum 

2002 4 3 2 67% 

2003 2 2 0 0% 

2004 6 4 1 25% 

2005 5 3 3 100% 

2006 13 11 5 45% 

2007 38 25 13 52% 

 samtals 68 48 24 50%  

 

Farið var eftir áliti nefndarinnar í 24 máli en ekki í 24 málum.  Heildarniðurstaðan er, eins og sjá 

má á skífuritinu, að helmingslíkur eru á því að gagnaðili fari eftir áliti nefndarinnar þegar 

nefndin hefur fallist á rétt álitsbeiðanda þegar miðað er við árin 2001-2007.  Gagnaðilar fóru því 

eftir áliti nefndarinnar 2001-2007 í 50% tilvika. 
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Heildarniðurstaða 2001-2007: Farið eftir áliti að öllu leyti
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Í 5 málum var samið um málsúrslit eftir að álit nefndarinnar lá fyrir.  Þegar þessi mál eru reiknuð 

með, teljast 29 mál þannig að farið var eftir áliti að hluta eða öllu leyti og 19 mál að ekki var 

farið eftir áliti. 

 

Í þeim 24 tilvika þar sem gagnaðili fór ekki beint eftir áliti nefndarinnar, voru 7 sem virtu álitið 

að vettugi og ekkert áframhald varð á málinu.  Í 5 málum var samið um málslok, yfirleitt þannig 

að álitsbeiðandi sætti sig við lægri upphæð en nefndin hafði álitið réttmæta.  Í 5 málum hafði 

lögmanni verið falið að innheimta kröfuna og 3 mál höfðu verið lögð fyrir dómstóla.  Önnur 

úrslit voru í 4 málum, þá yfirleitt að fyrirtæki varð gjaldþrota eða hætti starfsemi.   
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5.2 Niðurstaða 2007 

Árið 2007 gaf nefndin álit í 38 málum, í 25 málum var fallist á að álitsbeiðandi ætti kröfu á 

gagnaðila en í 13 málum var ekki fallist á kröfu álitsbeiðanda.  Í 13 málum fór gagnaðili eftir áliti 

nefndarinnar en 12 málum var áliti ekki hlýtt.    

 

Í þeim 13 málum þar sem ekki var farið eftir áliti nefndarinnar var í 5 málum samið um úrslit 

málsins eftir að álit nefndarinnar lá fyrir.  Þegar þessi mál eru reiknuð með, teljast 18 mál 

þannig að farið var eftir áliti að hluta eða öllu leyti og 7 mál að ekki var farið eftir áliti árið 2007. 
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Af þeim 12 málum þar sem gagnaðili fór ekki beint eftir áliti nefndarinnar, voru 2 sem virtu álitið 

að vettugi og ekkert áframhald varð á málinu.  Í 5 málum var samið um málslok, yfirleitt þannig 

að álitsbeiðandi sætti sig við lægri upphæð en nefndin hafði álitið réttmæta.  Í 4 málum hafði 

lögmanni verið falið að innheimta kröfuna og 1 mál hafði málið verið lagt fyrir dómstóla.   
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6.0 Aðrar norrænar kærunefndir 

6.1 Danmörk  

Undir dönsku neytendastofunni13 er starfandi kærunefnd (forbrugerklagenævnet)14 sem tekur 

við kvörtunum neytenda vegna kaupa á vöru, vinnu eða þjónustu sem fyrirtæki veitir.  Nefndin 

starfar eftir reglugerð sem danska viðskiptaráðuneytið hefur sett.  Ýmsar vörur og þjónusta eru 

undanþegnar valdsviði nefndarinnar, t.d. bifreiðaviðgerðir og þjónusta sem iðnaðarmenn veita.  

Ákveðnar lágmarks og hámarksupphæðir eru til staðar vegna kvörtunar neytanda.  Verð á 

þjónustu eða vöru má ekki vera minna en 800 DKK15 eða meira en 100.000 DKK16.  Ef kvörtun 

varðar fatnað eða skó verður upphæðin að vera minnst 500 DKK17 og fyrir bifreiðar lágmark DKK 

10.00018.  Árið 2007 bárust nefndinni 2233 mál til úrlausnar.19 

Málflutningur er skriflegur og tekur nefndin einungis við málum ef þegar hefur verið kvartað við 

viðkomandi fyrirtæki.  Nefndina skipa formaður og forsvarsmenn þeirra sem hafa hagsmuna að 

gæta í atvinnulífinu, þ.e. neytenda og atvinnurekenda.  Formaðurinn þarf að vera dómari og má 

ekki hafa nein sérstök tengsl við neytendur eða atvinnurekendur.  Viðskiptaráðherra skipar í 

nefndina á fjögurra ára fresti.   

Gjald er tekið fyrir að leggja mál fyrir nefndina en það er endurgreitt ef neytandi vinnur mál sitt 

eða því er frávísað.  Álit nefndarinnar er ekki bindandi fyrir málsaðila, en hægt að leggja það 

fyrir almenna dómstóla.  Ef áliti nefndarinnar er ekki fylgt getur Neytendastofan danska lagt 

málið fyrir dómstóla að kröfu neytanda.  Tekið er fram á heimasíðu nefndarinnar að árið 2007 

hafi fyrirtæki fylgt álitum nefndarinnar í 93% tilfella þar sem fallist var á rétt álitsbeiðanda.20 

Danska neytendastofan birtir á heimasíðu sinni lista21 yfir þau fyrirtæki sem ekki hafa fylgt eftir 

álitum nefndarinnar, þ.e. ef viðkomandi mál hefur ekki verið lagt fyrir dómstóla.  Ekki má birta 

nafn þess á heimasíðu Neytendastofu fyrr en endanleg niðurstaða dómstóla liggur fyrir.  Ef ný 

fyrirtæki bætast á listann sendir neytendastofan út fréttatilkynningu22 sem tilgreinir þessi 

fyrirtæki. Nafn fyrirtækis sem ekki hefur hlýtt áliti nefndarinnar er fjarlægt af heimsíðunni eftir 

eitt ár.  Þann 4.6.2008 voru 138 fyrirtæki á þessum lista hjá dönsku neytendastofunni. 

                                                       
13 Danska neytendastofan, Forbrugerstyrelsen, á vefslóðinni: http://www.forbrug.dk/  
14 Heimasíða nefndarinnar á vefslóðinni: http://www.forbrug.dk/fs/hvem/fkn/  
15 800 DKK eru þann 30.5.2008 um 12.300 Ísl.kr. (15,4*800) 
16 100.000 DKK eru þann 30.5.2008 um 1.540,000 Ísl.kr. (15,4*100,000) 
17 500 DKK eru þann 30.5.2008 um 7,700 ísl.kr. (15,4*500) 
18 10.000 DKK eru þann 30.05.2008 um 154.000 ísl.kr. (15,4*10,000) 
19 á vefslóðinni :http://www.forbrug.dk/fs/omfs/00/jura-aarboger/forbrugerjura2007/statistik07/fo-stat01/  
20 á vefslóðinni: http://www.forbrug.dk/fs/omfs/00/jura-aarboger/forbrugerjura2007/statistik07/fkn-stat03/  
21 á vefslóðinni: http://www.forbrug.dk/klage/klagesager/firmatjek/   
22 á vefslóðinni: http://www.forbrug.dk/nyheder/pressemeddelelser/firmatjekmaj6/  

http://www.forbrug.dk/
http://www.forbrug.dk/fs/hvem/fkn/
http://www.forbrug.dk/fs/omfs/00/jura-aarboger/forbrugerjura2007/statistik07/fo-stat01/
http://www.forbrug.dk/fs/omfs/00/jura-aarboger/forbrugerjura2007/statistik07/fkn-stat03/
http://www.forbrug.dk/klage/klagesager/firmatjek/
http://www.forbrug.dk/nyheder/pressemeddelelser/firmatjekmaj6/
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6.2 Svíþjóð 

Í Svíþjóð er starfandi kærunefnd (Allmänna reklamationsnämnden eða ARN)23 sem 

samanstendur af formanni sem þarf að vera lögmaður með reynslu af dómstólum og fjórum 

forsvarsmönnum hagsmunasamtaka á sviði neytendamála.  Málmeðferðartími er um sex 

mánuðir frá því að kvörtun er lögð fram, málsmeðferð er aðilum að kostnaðarlausu.  

Kærunefndinni er skipt í þrettán deildir eftir því hvaða vöru eða þjónustu er kvartað undan, 

þannig eru mál er varða galla í sófasetti lagt fyrir húsgagnadeildina og mál vegna gallaðrar 

þjónustu banka lagt fyrir bankadeildina o.s.fv.  Nefndinni bárust 9097 mál til meðferðar árið 

2007. 

Málflutningur er skriflegur og framkvæmd málsmeðferðar sambærileg og hér á Íslandi.  Eftir að 

kvörtun hefur borist nefndinni sendir hún fyrirspurn til gagnaðila vegna kvörtunar neytenda.  

Álitsbeiðandi hefur svo færi á því að koma með athugasemd vegna svara gagnaðila.  Báðir aðilar 

geta svo lagt fram skrifleg sönnunargögn.  Kærunefndin kemur saman og leggur fram tillögur í 

áliti sem ætlað er að leysa úr ágreiningnum.  Álitin eru ekki bindandi, en samkvæmt heimasíðu 

nefndarinnar fylgja um 78% fyrirtækja áliti hennar.24 

Kærunefndin tekur ekki við kærum nema liðnir séu sex mánuðir frá því að kvartað var við 

viðkomandi fyrirtæki.  Nefndin tekur ekki við kvörtunum sem eru undir ákveðnu verðmæti.  

Vegna skófatnaðar, fatnaðar og þess háttar varnings má verðmæti ekki vera undir 500 SEK25.  

Vegna raftækja, bifreiða, ferðalaga og húsgagna má verðmæti ekki vera undir 1000 SEK26.  

Vegna mála er varða banka, húsnæði, báta og tryggingar má fjárhæðin ekki vera undir 2000 

SEK27.  Nefndin frávísar einnig málum ef hún telur að munnlegur málflutningur verði að fara 

fram til þess að hægt sé að leysa úr því, einnig frávísar hún stórum og flóknum málum sem 

krefjast mikillar rannsóknar.   

 

6.3 Noregur 

Norska kærunefndin/úrskurðarnefndin (Forbrukertvistutvalget eða FTU)28 samanstendur af 

formanni og átta nefndarmönnum, fjórir hafa þekkingu á málefnum neytenda og fjórir á 

málefnum atvinnulífsins.  Yfir hverju máli sitja formaður og tveir nefndarmenn.  Skilyrði þess að 

                                                       
23 Heimasíða ARN á vefslóðinni: http://www.arn.se/  
24 á vefslóðinni: http://www.arn.se/statistik_remissvar/Statistik/  
25 500 SEK eru þann 3.6.2008 um 6,250 ísl.kr. 
26 1000 SEK eru þann 3.6.2008 um 12,500 ísl.kr. 
27 2000 SEK eru þann 3.6.2008 um 25,000 ísl.kr. 
28 Heimasíða Norsku nefndarinnar Forbrukertvistutvalget (FTU) á vefslóðinni: 
http://www.forbrukertvistutvalget.no/  

http://www.arn.se/
http://www.arn.se/statistik_remissvar/Statistik/
http://www.forbrukertvistutvalget.no/
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hægt sé að leggja mál fyrir nefndina er að málið hafi þegar verið lagt fyrir neytendaráð 

(Forbrukerrådet) viðkomandi héraðs.  Ef sættir nást ekki hjá viðkomandi neytendaráði er heimilt 

að leggja málið fyrir nefndina skriflega. Þau gögn sem neytendaráðið hefur undir höndum eru 

þá send til nefndarinnar.  Málsmeðferð er skrifleg og þar af leiðandi eru engar vitnaleiðslur fyrir 

nefndinni.  Ákvörðunum nefndarinnar er ekki hægt að áfrýja en hægt er að leggja þær fyrir 

dómstóla.  Ákvarðanir nefndarinnar eru bindandi fyrir málsaðila ef málinu er ekki skotið til 

dómstóla innan fjögurra vikna frá því að ákvörðun liggur fyrir.29  

Nefndin fjallar eingöngu um þau mál sem varða neytendakaup, lausafjárkaup og 

handverksvinnu.  Nöfn fyrirtækja eru birt í úrskurðum og er hægt að skoða þá á heimasíðu 

nefndarinnar.30  Í ársskýrslu nefndarinnar segir að málsmeðferðartími árið 2007 hafi verið að 

meðaltali 152 dagar eða um fimm mánuðir.  Árið 2007 voru 920 mál lögð fyrir nefndina.31  

 

6.4 Finnland  

Finnska kærunefndin (Kuluttajariitalautakunnasta)32 er sjálfstætt starfandi kærunefnd sem 

gefur álit varðandi neytenda- og húsnæðiskaup.  Nefndin getur einnig gefið frá sér álit til 

dómstóla um mál er varða neytenda- og húsnæðiskaup.  Nefndin er skipuð til fjögurra ára í 

senn. Yfir nefndinni er formaður og hjá nefndinni starfar fólk sem býr að sérfræði kunnáttu um 

þau svið er nefndin tekur á.  Álit nefndarinnar eru ekki bindandi, en tekið er fram á heimasíðu 

nefndarinnar að yfir 70-80% fyrirtækja fylgja almennt áliti nefndarinnar.33  Ekkert gjald er tekið 

fyrir álit nefndarinnar og er kostnaður vegna hennar greiddur úr ríkissjóði.  Undanfarin ár hefur 

málsmeðferð verið 6 til 14 mánuðir eftir því hvernig mál eru til meðferðar.   

Nefndin gefur álit í málum sem varða deilur milli neytenda og fyrirtækis þar sem deilt er um 

vörukaup eða þjónustu.  Nefndin gefur einnig álit vegna deilu einstaklinga um sölu húsnæðis.  

Nefndin gefur ekki álit vegna mála er varðar búseturétts húsnæði34 og mál varðandi leigu á 

húsnæði nema fasteignasala eigi þar hlut að máli.   

Nefndinni er skipt upp í almennt- og húsnæðissvið.  Undir almenna sviðinu eru tíu deildir, 

þessar deildir eru sem dæmi vegna fatnaðar, skófatnaðar, húsgagna, ferðalaga, tryggingar- og 

heilsuþjónustu (ekki opinberrar), bifreiðasölu og bifreiðaviðgerða.  Undir húsnæðissviði eru 

                                                       
29 á vefslóðinni: http://www.forbrukertvistutvalget.no/article.asp?parent_id=3  
30 á vefslóðinni: http://www.forbrukertvistutvalget.no/index.asp?parent_id=4  
31 á vefslóðinni: http://www.forbrukertvistutvalget.no/multimedia/archive/Årsrapport%202007.doc 
32 Finnska kærunefndin kuluttajariitalautakunnasta á vefslóðinni: http://www.kuluttajariita.fi/  
33 á vefslóðinni: http://www.kuluttajariita.fi/tietoa-
kuluttajariitalautakunnasta/?language=fi&linkID=8&subLinkID=0  
34 Í Finnlandi er algegnt að stór fyrirtæki eigi mikið af húsnæði, einstaklingur getur því átt hlutafé í viðkomandi 
félagi sem samsvarar rétti hans til að búa í einni af íbúðum félagsins.  Nefndin gefur ekki álit vegna slíkra réttinda. 

http://www.forbrukertvistutvalget.no/article.asp?parent_id=3
http://www.forbrukertvistutvalget.no/index.asp?parent_id=4
http://www.forbrukertvistutvalget.no/multimedia/archive/Årsrapport%202007.doc
http://www.kuluttajariita.fi/
http://www.kuluttajariita.fi/tietoa-kuluttajariitalautakunnasta/?language=fi&linkID=8&subLinkID=0
http://www.kuluttajariita.fi/tietoa-kuluttajariitalautakunnasta/?language=fi&linkID=8&subLinkID=0
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þrjár deildir sem varða byggingar og viðgerðir húsnæðis, kaup og sölu á húsnæði í gegnum 

fasteignasölu og kaup og sölu húsnæðis milli einkaaðila.  Hvert svið hefur sinn formann og fjóra 

nefndarmenn. 

Málsmeðferð er skrifleg og senda aðilar máls inn gögn er málið varða.  Engar vitnaleiðslur eru 

hjá nefndinni. Ef ekki er hægt að leysa mál nema með vitnaleiðslum, ber nefndinni að vísa 

málinu frá.  Nefndin lætur kanna fjórum sinnum á ári hvort álitum hennar hefur verið fylgt eftir.  

Nefndin heldur úti lista með nöfnum þeirra fyrirtækja sem ekki fara að álitum hennar, þetta 

skjal er aðgengilegt almenningi. 35  

                                                       
35 á vefslóðinni: http://www.kuluttajavalituslautakunta.fi/en/how_does_the_board_handle_a_complaint.html   

http://www.kuluttajavalituslautakunta.fi/en/how_does_the_board_handle_a_complaint.html
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7.0 Yfirlit mála 2001 – 2007 

Mál nr. 1/2001 

Frávísun 

 

Mál nr. 2/2001 

Frávísun 

 

Mál nr. 1/2002 

Álitsbeiðandi keypti af gagnaðila uppgerðan ökumæli og búnað til að tengja hann við hraðamæli 

og gírkassadrif í hópferðabíl af gerðinni Ford Transit. Að ísetningu lokinni reyndust hraðamælir 

og ökumælir ekki virka. Kærunefndin taldi að álitsbeiðandi ætti rétt á bótum. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst ekki á álitið og lauk málinu þar. 

 

Mál nr. 2/2002 

Um var að ræða leigu á geymsluplássi fyrir tjaldvagn. Ágreiningur aðila stóð um hvort gagnaðili 

bæri ábyrgð á tjóni sem varð á tjaldvagni álitsbeiðanda.  Kærunefndin taldi að álitsbeiðandi 

hefði ekki sýnt fram á að tjón hans mætti rekja til atvika sem gagnaðili bæri ábyrgð á. 

Málsúrslit: ekkert framhald varð á málinu. 

 

Mál nr. 3/2002 

Frávísun 
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Mál nr. 4/2002 

Um var að ræða gallaðan farsíma. Málsaðila greindi á um hvort gagnaðila væri heimilt að 

afhenda álitsbeiðanda viðgerðan notaðan síma af sömu tegund í stað þess gallaða.  

Kærunefndin taldi að gagnaðila bæri að afhenda álitsbeiðanda nýjan síma. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst á álitið og fór að tillögum hennar um uppgjör. 

 

Mál nr. 5/2002 

Skipt var um gallaðan gír í vélbát. Málsaðila greindi á um hver átti að bera kostnaðinn af því að 

rífa gallaða gírinn frá og koma hinum nýja fyrir. Kærunefnd taldi að álitsbeiðandi ætti rétt á 

skaðabótum. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst á álitið og fór að tillögum hennar um uppgjör. 

 

Mál nr. 1/2003 

Frávísun 

 

Mál nr. 2/2003 

Ágreiningur málsaðila var um það hvort gagnaðila væri skylt að bæta álitsbeiðanda tjón er hann 

varð fyrir vegna þess að háþrýstidæla í bifreið hans gaf sig öðru sinni. Kærunefndin taldi að 

álitsbeiðandi ætti rétt á bótum. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst ekki á álitið, málið fór fyrir dómstóla. 

 

Mál nr. 3/2003 

Málsaðila greindi á um hvort gagnaðila væri skylt að bæta álitsbeiðanda það tjón er hann varð 

fyrir þegar hreyfill bifreiðar þeirrar er hann keypti af gagnaðila bilaði alvarlega. Kærunefndin 

taldi að álitsbeiðandi ætti rétt á skaðabótum. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst ekki á álitið, lögmanni falið að innheimta kröfuna. 
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Mál nr. 1/2004 

Frávísun 

 

Mál nr. 2/2004 

Álitsbeiðandi kvað sig hafa orðið fyrir fjárhagslegu sem og ófjárhagslegu tjóni sem gagnaðili 

bæri ábyrgð á. Álitsbeiðandi kvað fjárhagslegt tjón grundvallast á afhendingardrætti og galla 

sem var á eldhúsinnréttingu sem hann keypti af gagnaðila. Kærunefndin taldi að álitsbeiðandi 

ætti rétt á skaðabótum vegna vanefnda gagnaðila á kaupsamningi. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst ekki á álitið og lauk málinu þar. 

 

Mál nr. 3/2004 

Frávísun 

 

Mál nr. 4/2004 

Frávísun 

 

Mál nr. 5/2004 

Ágreiningur málsaðila laut aðallega að því hvort álitsbeiðandi gæti krafist endurgreiðslu 

innborgunar sem hann hafði áður greitt gagnaðila vegna kaupa á bifhjóli eða hvort 

álitsbeiðanda bæri að greiða gagnaðila það tjón sem hann varð fyrir vegna ætlaðra vanefnda 

álitsbeiðanda. Kærunefndin taldi að hvorugur aðili hefði sýnt fram á að rétt væri að fallast á 

kröfur þeirra. 

Málsúrslit: ekkert framhald varð á málinu. 
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Mál nr. 6/2004 

Álitsbeiðandi fór með bifreið sína til gagnaðila til að láta skipta um dekk á henni. Þá kom í ljós að 

lega var biluð. Samdist svo með aðilum að gagnaðili tæki að sér viðgerð á henni og tók gagnaðili 

bílinn í sína vörslu. Þegar sækja átti muni í bifreiðina kom í ljós að keyrt hafði verið í vinstri 

framhurð. Bifreiðinni hafði verið lagt í stæði fyrir utan starfstöð gagnaðila.  Kærunefndin taldi 

álitsbeiðanda eiga rétt á bótum. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst á álitið og fór að tillögum hennar um uppgjör. 

 

Mál nr. 7/2004 

Álitsbeiðandi kvaðst hafa farið með bifreið sína í viðgerð hjá gagnaðila þar sem skipt hafi verið 

um startara í henni. Álitsbeiðandi kvað munnlegt samkomulag hafa verið milli aðila um hvað 

viðgerðin ætti að kosta. Kærunefnd taldi að álitsbeiðanda væri skylt að greiða gagnaðila 

upphaflega kostnaðaráætlun. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst ekki á álitið og lauk málinu þar. 

 

Mál nr. 8/2004 

Álitsbeiðandi fékk tilboð frá gagnaðila í smíði á sólskála úr PVC-U einingum á svalir íbúðar 

sinnar. Einingarnar voru sniðnar eftir máli sem álitsbeiðandi hafði látið mæla fyrir sig og 

teikningu sem hann rissaði upp. Þegar á reyndi kom í ljós að einingarnar pössuðu ekki og greindi 

aðila á um í hverju vandinn lægi. Kærunefndin taldi að gagnaðili ætti að endurgreiða 

álitsbeiðanda vegna smíði nýrra eininga. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst ekki á álitið og lauk málinu þar. 

 

Mál nr. 9/2004 

Ágreiningur málsaðila var um hvort gagnaðila væri skylt að bæta álitsbeiðanda tjón er hann 

kvaðst hafa orðið fyrir vegna bilunar í tölvuskjá. Kærunefndin taldi að álitsbeiðandi ætti ekki rétt 

á bótum. 

Málsúrslit: ekkert framhald varð á málinu. 
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Mál nr. 1/2005 

Gagnaðili annaðist geymslu á búslóð álitsbeiðanda um 8 mánaða skeið frá byrjun árs 2004. 

Álitsbeiðandi hélt því fram að á meðan búslóðin hafi verið í vörslu gagnaðila hafi sófaborð og 

sófi úr búslóðinni orðið fyrir skemmdum. Kærunefndin taldi að álitsbeiðandi ætti rétt á 

skaðabótum. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst á álitið og fór að tillögum hennar um uppgjör. 

 

Mál nr. 2/2005 

Frávísun 

 

Mál nr. 3/2005 

Álitsbeiðendur fengu gagnaðila til að gera teikningar vegna fyrirhugaðra breytinga á fasteignum 

sínum.  Álitsbeiðendur töldu að þjónusta gagnaðila hefði verið gölluð. Körfum álitsbeiðenda á 

hendur gagnaðila var hafnað. 

Málsúrslit: ekkert framhald varð á málinu. 

 

Mál nr. 4/2005 

Álitsbeiðandi fékk tilboð frá gagnaðila í trésmíðavinnu við hús í Reykjavík. Fólst verkið í 

meginatriðum í smíði, uppsetningu og frágangi á tröppum í garði og við inngang hússins. 

Álitsbeiðandi kvaðst hafa tekið tilboði gagnaðila en gagnaðili krafði álitsbeiðanda um hærri 

upphæð en tilboðið hljóðaði uppá. Kærunefndin taldi að upphaflega tilboðið skyldi standa. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst á álitið og fór að tillögum hennar um uppgjör. 

 

Mál nr. 5/2005 

Afturkallað 
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Mál nr. 6/2005 

Frávísun 

 

Mál nr. 7/2005 

Í lok september 2004 keypti álitsbeiðandi af umboðsaðila gagnaðila bifreið af tegundinni Opel 

Astra-G-Caravan, árgerð 2000.  Álitsbeiðandi taldi að bifreiðin hefði verið gölluð.  Kröfum 

álitsbeiðanda á hendur gagnaðila var hafnað. 

Málsúrslit: ekkert framhald varð á málinu. 

 

Mál nr. 8/2005 

Afturkallað 

 

Mál nr. 9/2005 

Þann 18. ágúst 2003 keypti álitsbeiðandi tvískiptan ísskáp með kælihólfi, frystihólfi og ísvél af 

gagnaðila. Rúmum tveimur árum seinna bilaði ísskápurinn.  Álitsbeiðandi krafðist riftunar á 

kaupunum. Kærunefndin taldi að álitsbeiðandi ætti rétt á að rifta kaupunum. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst á álitið og fór að tillögum hennar um uppgjör. 

 

Mál nr. 1/2006 

Álitsbeiðandi taldi að sófasett sem hann keypti af gagnaðila væri gallað.  Kaupendur ekki taldir 

eiga rétt til úrbóta, voru hins vegar taldir eiga rétt á nýjum sófa eða riftun á kaupunum. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst ekki á álitið og lauk málinu þar. 
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Mál nr. 2/2006 

Kaupandi fékk afhenta hurð í eldhúsinnréttingu, sem hann keypti, í stað annarrar sem hann taldi 

gallaða. Nýja hurðin var pökkuð í gegnsætt plast. Kaupandi taldi hana gallaða og kvartaði undan 

gallanum sex mánuðum eftir afhendingu hurðarinnar.  Þótti sú kvörtun of seint fram komin og 

því ætti kaupandi ekki rétt á að fá nýja hurð. 

Málsúrslit: ekkert framhald varð á málinu. 

 

Mál nr. 3/2006 

Álitsbeiðandi keypti af gagnaðila bifreið til leiguaksturs.  Taldi álitsbeiðandi að bifreiðin væri 

haldin galla og krafðist riftunar og skaðabóta. Seljandi talinn eiga rétt á því að bæta gallann. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst á álitið og fór að tillögum hennar um uppgjör. 

 

Mál nr. 4/2006 

Álitsbeiðandi keypti tölvu af gagnaðila. Taldi álitsbeiðandi tölvuna haldna göllum og krafðist 

nýrrar tölvu í staðinn.  Kærunefndin taldi að álitsbeiðandi ætti rétt á skaðabótum sem svöruðu 

viðgerðarkostnaði eða afslætti af kaupverði tölvunnar. 

Málsúrslit: önnur úrslit urðu í málinu. 

 

Mál nr. 5/2006 

Álitsbeiðandi taldi sófasett sem keypt var af gagnaðila gallað. Talið var að kaupendur ættu rétt á 

að fá nýtt áklæði á stólana. Einnig á sófann kæmi í ljós að litamunur yrði slíkur að telja mætti 

sófann skera sig úr frá stólunum. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst á álitið og fór að tillögum hennar um uppgjör. 

 

Mál nr. 6/2006 

Afturkallað 
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Mál nr. 7/2006 

Álitsbeiðandi keypti baðker af gagnaðila sem var með ljósi í botninum. Kaupandi varð var við 

leka sem reyndist stafa frá ljósi í baðkarinu.  Kærunefnd áleit að seljanda bæri að bæta 

kaupanda tjón sem hann varð fyrir af þeim sökum. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst ekki á álitið, málið fór fyrir dómstóla. 

 

Mál nr.8/2006 

Afturkallað 

 

Mál nr. 9/2006 

Fyrirtæki tók að sér að skipta um hurð o.fl. og gerði kostnaðaráætlun um verkið. Reikningur sem 

verksalinn gerði fyrir verkið var mun hærri en fjárhæð kostnaðaráætlunarinnar og neitaði 

verkkaupi að greiða. Ekki talið að verksali ætti rétt á hærri greiðslu en fallist á viðbótargreiðslu 

vegna verksins. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst á álitið og fór að tillögum hennar um uppgjör. 

 

Mál nr. 10/2006 

Verðandi brúðhjón skráðu sig á svonefndan „brúðkaupslista“ í því skyni að safna einstökum 

hlutum í matarstell. Í 8 mánuði, þ.e. frá brúðkaupinu þar til beiðni um álit barst, höfðu hjónin 

ekki getað keypt neitt í stellið, ýmist vegna þess að hlutir fengust ekki eða verslunin var lokuð 

svo vikum skipti. Álitsbeiðendur taldir eiga rétt á því að rifta kaupunum. 

Málsúrslit: önnur úrslit urðu í málinu. 

 

Mál nr. 11/2006 

Galli var í leðri sófasetts, sem kom hann í ljós rúmum tveimur árum eftir að sófinn var keyptur. 

Talið var að kaupandi ætti rétt á kvörtunarfresti, þ.e. 5 ára fresti. Kærunefndin áleit Kaupanda 

eiga rétt á því að rifta kaupunum og að fá kaupverð sófans endurgreitt.  

Málsúrslit: gagnaðili féllst á álitið og fór að tillögum hennar um uppgjör. 
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Mál nr. 12/2006 

Ísskápur var gallaður. Kaupandinn talinn eiga rétt á því að fá nýjan ísskáp í staðinn eða að rifta 

kaupunum og fá kaupverðið endurgreitt.  

Málsúrslit: gagnaðili féllst á álitið og fór að tillögum hennar um uppgjör. 

 

Mál nr. 13/2006 

Seljandi afhenti ekki hluta af eldhúsinnréttingu sem átti að vera framan á uppþvottavél í 

eldhúsinnréttingu. Kaupandi talinn eiga rétt á skaðabótum. 

Málsúrslit: önnur úrslit urðu í málinu. 

 

Mál nr. 14/2006 

Kaupandi taldi vera þann galla á nuddpotti að hann hefði eytt of miklu rafmagni og krafði 

seljanda bóta fyrir.  Bótakröfu kaupanda hafnað á þeim forsendum að ekki hefði verið leitt í ljós 

að potturinn hefði verið gallaður. 

Málsúrslit: ekkert framhald varð á málinu. 

 

Mál nr. 15/2006 

Álitsbeiðandi keypti rafmagnsnuddpott en í ljós kom að hann var gallaður. Tókst að lagfæra 

gallann og féll kaupandinn þá frá riftunar- og endurgreiðslukröfu. Hann taldi sig hins vegar hafa 

orðið fyrir tjóni sem tekja mætti til gallans. Kærunefndin áleit að kaupandinn ætti rétt á bótum 

sem hún mat að álitum.  

Málsúrslit: önnur úrslit urðu í málinu. 

 

Mál nr. 1/2007 

Afturkallað 
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Mál nr. 2/2007 

Álitsbeiðandi keypti stól af gagnaðila sem hann taldi vera gallaðan. Kærunefndin taldi að 

álitsbeiðandi ætti rétt á nýjum stól og bótum.  Ekki tekin afstaða til skaðabóta vegna 

afnotamissis. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst á álitið og fór að tillögum hennar um uppgjör. 

 

Mál nr. 3/2007 

Álitsbeiðandi keypti flísar á baðherbergi og flísalím af gagnaðila. Taldi hann að límið væri gallað. 

Kærunefndin taldi ekki að límið hefði verið gallað og hafnaði því að kaupandi ætti rétt til bóta. 

Málsúrslit: ekkert framhald varð á málinu. 

 

Mál nr. 4/2007 

Álitsbeiðandi taldi kjól sem hún keypti hjá gagnaðila vera gallaðan. Kærunefndin taldi að 

kaupandi ætti rétt til að skila kjólnum og fá hann endurgreiddan. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst á álitið og fór að tillögum hennar um uppgjör. 

 

Mál nr. 5/2007 

Afturkallað 

 

Mál nr. 6/2007 

Álitsbeiðandi keypti gleraugu og sólgleraugu frá gagnaðila, á verði eins fyrir tvenn.  Kaupandi 

þurfti á margskiptum gleraugum að halda, en sólgleraugun voru ekki þannig útbúin.  Seljandi 

benti á að tilboðið hefði ekki verið tveir fyrir einn eins og kaupandi hélt fram.  Kaupandi ekki 

talin eiga kröfu á hendur seljanda. 

Málsúrslit: ekkert framhald varð á málinu. 
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Mál nr. 7/2007 

Kaupandi pantaði tvo rafmagnsnuddpotta og greiddi helming kaupverðsins þegar pöntunin var 

gerð. Nuddpottana fékk hann ekki afhenta á umsömdum tíma eða síðar. Kærunefndin áleit að 

kaupandi ætti rétt á að rifta kaupunum og fá greiðslu sína endurgreidda með vöxtum. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst ekki á álitið, lögmanni falið að innheimta kröfuna. 

 

Mál nr. 8/2007 

Kaupandi geymdi bifreið sína á svokölluðu langtímastæði, ekið var á bifreiðina á stæðinu. Talið 

að upplýsingar um að stæðið væri vaktað með myndavélum væru villandi, og því væri um að 

ræða vanrækslu rekstraraðilans, sem leiddi til þess að hann bæri ábyrgð á tjóni kaupanda. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst á álitið og fór að tillögum hennar um uppgjör. 

 

Mál nr. 9/2007 

Frávísun 

 

Mál nr. 10/2007 

Álitsbeiðandi keypti sér hjólhýsi af gagnaðila.  Álitsbeiðandi taldi hjólhýsið vera gallað og 

krafðist riftunar á kaupunum og endurgreiðslu kaupverðs.  Kærunefnd taldi að álitsbeiðandi 

ætti rétt á því að rifta kaupunum. 

Málsúrslit: Samið var um málsúrslit og lauk málinu þar með. 

 

Mál nr. 11/2007 

Álitsbeiðandi keypti tölvu af gagnaðila. Hávaði í viftu gerði vart við sig ári eftir kaupin.  Kaupandi 

krafðist nýrrar tölvu  eða kaupverðið endurgreitt.  Ekki þótti kaupandi hafa sýnt fram á að 

ásigkomulag tölvunnar væru seljanda að kenna. 

Málsúrslit: ekkert framhald varð á málinu. 
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Mál nr. 12/2007 

Álitsbeiðandi keypti þvottavél frá gagnaðila.  Vélin bilaði rúmlega 2 árum síðar og var hún 

lagfærð.  Kaupandi taldi að um uppþvottavélar gilti 5 ára frestur til að tilkynna galla, ekki 2 ár.  

Kærunefnd taldi að 5 ára kvörtunarfrestur ætti við þrátt fyrir áskilnað seljanda um styttri 

ábyrgðartíma. 

Málsúrslit: Samið var um málsúrslit og lauk málinu þar með. 

 

Mál nr. 13/2007 

Álitsbeiðandi keypti notaðan ísskáp af gagnaðila.  Ísmolavél skápsins bilaði og talið var 

nauðsynlegt að setja nýja vél í skápinn.  Nefndin taldi bilunina galla og að kaupandi ætti rétt á 

kvörtunarfresti í 5 ár, seljanda skylt að greiða kostnað og skipta um vélina. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst á álitið og fór að tillögum hennar um uppgjör. 

 

Mál nr. 14/2007 

Álitsbeiðandi keypti myndavél af gagnaðila, taldi hann myndavélina gallaða.  Kaupandi krafðist 

þess að fá að skila vélinni og fá hana endurgreidda, sem seljandi samþykkti ekki.  Kærunefnd 

taldi að ekki hefði verið leitt í ljóst að vélin væri haldin göllum. 

Málsúrslit: ekkert framhald varð á málinu. 

 

Mál nr. 15/2007 

Álitsbeiðandi kvaðst hafa keypti tölvu af gagnaðila.  Tölvan bilaði og krafðist kaupandi að fá nýja 

tölvu í staðinn eða kaupverð hennar endurgreitt. Seljandi taldi sig ekki skylt að verða við kröfum 

kaupanda þar sem álitsbeiðandi gat ekki sýnt fram á að tölvan hefði verið keypt hjá honum.  

Kærunefndin taldi ekki forsendur til að verða við kröfum álitsbeiðenda. 

Málsúrslit: ekkert framhald varð á málinu. 
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Mál nr. 16/2007 

Afturkallað 

 

Mál nr. 17/2007 

Afturkallað 

 

Mál nr. 18/2007 

Álitsbeiðandi óskaði eftir viðgerð á farsíma. Álitsbeiðandi fór fram á að gögn í símanum myndu 

ekki glatast.  Gögnin glötuðust og taldi kærunefndin að álitsbeiðandi ætti rétt á bótum. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst ekki á álitið og lauk málinu þar. 

 

Mál nr. 19/2007 

Álitsbeiðandi keypti mótorhjól af gagnaðila sem hann taldi vera gallað. Ósannað þótti að þessi 

bilun stafaði af því að álitsbeiðandi hefði ekki gætt þess að setja olíu á vélina. Kærunefndin taldi 

að álitsbeiðandi ætti því rétt á að rifta kaupunum og fá kaupverðið endurgreitt. 

Málsúrslit: Samið var um málsúrslit og lauk málinu þar með. 

 

Mál nr. 20/2007 

Afturkallað 

 

Mál nr. 21/2007 

Álitsbeiðandi keypti notaða bifreið af gagnaðila.  Bifreiðin bilaði og taldi álitsbeiðandi bifreiðina 

gallaða. Kaupandi krafðist þess að seljandi greiddi viðgerð á bifreiðinni.  Kærunefndin féllst á 

kröfur álitsbeiðenda að hluta. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst á álitið og fór að tillögum hennar um uppgjör. 
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Mál nr. 22/2007 

Afturkallað 

 

Mál nr. 23/2007 

Álitsbeiðandi keypti sófa og kom galli fram í áklæði hans. Seljandi féllst á að útvega nýjan sófa 

og bað álitsbeiðanda að velja áklæði á hann. Það dró álitsbeiðandi í nokkra mánuði og þegar til 

kom var erlendur framleiðandi sófans gjaldþrota og því ómögulegt fyrir seljanda að útvega 

nýjan sams konar sófa. Kærunefnd taldi að álitsbeiðandi ætti rétt á að rifta kaupunum. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst á álitið og fór að tillögum hennar um uppgjör. 

 

Mál nr. 24/2007 

Álitsbeiðandi lét tölvu sína í viðgerð til gangaðila. Móðurborð tölvunnar skemmdist af ástæðum 

sem raktar urðu til viðgerðarinnar.  Kærunefndin taldi að viðgerðaraðilinn ætti rétt á því að 

ljúka viðgerðinni á tölvunni og bæri honum að nota við viðgerðina móðurborð sömu tegundar 

og í tölvunni hefði verið. Álitsbeiðandi yrði að una því þótt það tefði viðgerðina eitthvað.  

Málsúrslit: gagnaðili féllst á álitið og fór að tillögum hennar um uppgjör. 

 

Mál nr. 25/2007 

Álitsbeiðandi keypti tölvu af gagnaðila. Hleðslutæki sem fylgdi bilaði og fékk hann nýtt, síðara 

hleðslutækið bilaði einnig og krafðist álitsbeiðandi þess að fá nýtt tæki.  Þessu hafnaði gagnaðili. 

Kærunefndin taldi að bilun á síðara tækinu væri ekki á ábyrgð gagnaðila. 

Málsúrslit: ekkert framhald varð á málinu. 
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Mál nr. 26/2007 

Álitsbeiðandi keypti viðgerða bifreið af gagnaðila.  Eftir nokkurn akstur bræddi vél bifreiðarinnar 

úr sér. Niðurstaða kærunefndarinnar var sú að lekinn stafaði af þeim skemmdum sem bifreiðin 

varð fyrir og því hefði hún verið haldin galla við  kaupin sem álitsbeiðandi hefði ekki mátt gera 

sér grein fyrir. Kærunefnd taldi að álitsbeiðandi ætti rétt á afslætti af kaupverði.  

Málsúrslit: Samið var um málsúrslit og lauk málinu þar með. 

 

Mál nr. 27/2007  

Álitsbeiðandi keypti þvottavél. Hann kvartaði undan því að þvottavélin rifi þvottinn og einnig að 

í hann kæmu gráir blettir. Þá hefði þvottavélin lekið og skemmt innréttingu. Vildi álitsbeiðandi 

rifta kaupunum og fá greiddar skaðabætur.  Álitsbeiðandi var ekki talinn eiga rétt á riftun eða 

skaðabótum. 

Málsúrslit: ekkert framhald varð á málinu. 

 

Mál nr. 28/2007 

Afturkallað 

 

Mál nr. 29/2007 

Álitsbeiðandi keypti sjónvarp sem reyndist gallað og viðgerð á því tókst ekki. Seljandi gat ekki 

útvegað álitsbeiðanda sams konar sjónvarp eins og hann gerði kröfu til, en bauð dýrari sjónvörp 

í staðinn með afslætti af verðmismun eða DVD tæki í skaðabætur. Kærunefndin áleit að 

álitsbeiðandi ætti rétt á því að rifta kaupunum. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst ekki á álitið, lögmanni falið að innheimta kröfuna. 

 

 

 

 



 

Bls. 37 

Mál nr. 30/2007 

Álitsbeiðandi óskaði eftir áliti kærunefndarinnar vegna tveggja reikninga sem hann greiddi fyrir 

viðgerð á bilun í húsbíl. Verkstæðið gaf álitsbeiðanda afslátt og taldi kærunefndin ekki tilefni til 

að ákveða álitsbeiðanda frekari afslátt.  Hinsvegar taldi nefndin að hann ætti rétt á að fá 

endurgreiddan reikning vegna yfirferðar á eldsneytislokum á öðru verkstæði. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst á álitið og fór að tillögum hennar um uppgjör. 

 

Mál nr. 31/2007 

Álitsbeiðandi taldi galla vera á viðgerð, vildi hann fá bætur fyrir auk bóta fyrir tjón vegna 

afnotamissis þar sem viðgerðin hefði tekið óeðlilega langan tíma þrátt fyrir eftirrekstur. 

Kærunefndin áleit að álitsbeiðandi ætti rétt á bótum frá verkstæðinu til að kosta lagfæringar á 

viðgerðinni á ákveðnum stöðum auk nokkurra bóta fyrir afnotamissi. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst ekki á álitið, lögmanni var falið að innheimta kröfuna. 

 

Mál nr. 32/2007 

Frávísun 

 

Mál nr. 33/2007 

Álitsbeiðandi keypti ísskáp  og fékk afslátt af kaupverði. Eftir u.þ.b. þrjú ár bilaði vatnskælivél 

skápsins og var gert við hana. Álitsbeiðandi vildi rifta kaupunum og fá kaupverðið endurgreitt. 

Kærunefndin hafnaði því að álitsbeiðandi ætti rétt á að rifta kaupunum en taldi að seljandi ætti 

að greiða þann kostnað sem leitt hefði af viðgerðinni. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst á álitið og fór að tillögum hennar um uppgjör. 
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Mál nr. 34/2007 

Álitsbeiðandi keypti sjónvarp af gagnaðila. Taldi álitsbeiðandi að sjónvarpið væri gallað og vildi 

fá nýtt tæki.  Tækið var skoðað af óháðum aðilum og kom ekkert óeðlilegt í ljós.  Kærunefndin 

taldi að álitsbeiðandi ætti ekki rétt á að fá nýtt tæki. 

Málsúrslit: ekkert framhald varð á málinu. 

 

Mál nr. 35/2007 

Álitsbeiðandi keypti eldhúsinnréttingu með 10 ára ábyrgð. Eftir fjögurra ára notkun varð 

málning á innréttingunni mött á köflum auk þess sem hún flagnaði sums staðar af á köntum. 

Seljandi bauð fram ákveðnar lagfæringar á innréttingunni. Kærunefndin taldi að gallar á 

innréttingunni væru ekki slíkir að það heimilaði álitsbeiðanda riftun kaupanna. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst ekki á álitið, málið fór fyrir dómstóla. 

 

Mál nr. 36/2007 

Álitsbeiðandi keypti DVD bíltæki sem hann taldi að hefði verið gallað frá upphafi og vildi rifta 

kaupunum. Álitsbeiðandi þáði ekki nýtt tæki frá gagnaðila þar sem hann hefði verið búinn að 

kaupa nýtt tæki. Kærunefndin taldi að seljandi hefði boðið kaupanda fullnægjandi úrbætur. 

Málsúrslit: ekkert framhald varð á málinu. 

 

Mál nr. 37/2007 

Álitsbeiðandi keypti eldhúsinnréttingu sem reyndist gölluð. Kærunefndin taldi að úr göllunum 

væri hægt að bæta og að þeir væru ekki slíkir að álitsbeiðanda væri heimil riftun. Þar sem 

seljandi hafði ekki staðið við úrbótaskyldu sína taldi kærunefndin að álitsbeiðandi ætti rétt á að 

láta laga þá hluta innréttingarinnar sem væru gallaðir eða fá nýja í þeirra stað á kostnað 

seljanda.  

Málsúrslit: gagnaðili féllst ekki á álitið og lauk málinu þar. 
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Mál nr. 38/2007 

Álitsbeiðendur sömdu við gagnaðila um skoðun á raka í húsnæði þeirra. Álitsbeiðendur töldu að 

skýrsla gagnaðila væri gagnslaus. Kærunefndin féllst ekki á það og taldi sig ekki hafa forsendur 

til þess að álíta að lækka ætti reikning fyrirtækisins hvað þá að fyrirtækið ætti ekkert að fá greitt 

fyrir vinnu sína. 

Málsúrslit: önnur úrslit urðu í málinu. 

 

 

Mál nr. 39/2007 

Álitsbeiðandi keypti ísskáp á raðgreiðslum. Seljandi komst að því eftir æði langan tíma að 

mismunur var á kaupverði ísskápsins og raðgreiðslusamningi og vildi fá mismuninn greiddan. 

Álitsbeiðandi vildi ekki greiða og taldi að fyrirtækið yrði að bera skaðann. Kærunefndin taldi að 

álitsbeiðanda bæri að greiða seljanda mismun. 

Málsúrslit: ekkert framhald varð á málinu. 

 

Mál nr. 40/2007 

Álitsbeiðandi keypti tölvu af gagnaðila. Eftir rúmlega 2 ár varð hún ónýt.  Álitsbeiðandi gerði þá 

kröfu á hendur seljanda að hann greiddi honum kaupverð sambærilegrar tölvu, þessu hafnaði 

gagnaðili. Kærunefndin áleit að seljanda bæri að greiða álitsbeiðanda skaðabætur. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst á álitið og fór að tillögum hennar um uppgjör. 

 

Mál nr. 41/2007 

Álitsbeiðendur keyptu sófa og sögðu að eftir 6 mánaða notkun hefði komið í ljós galli í 

áklæðinu. Seljandi viðurkenndi að um galla væri að ræða. Ekki hefðu þau þó fengið nýjan sófa 

og vildu því fá andvirði sófans endurgreitt. Kærunefndi taldi gallann verulegan og ættu 

álitsbeiðendur rétt á því að fá kaupverð sófans endurgreitt. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst á álitið og fór að tillögum hennar um uppgjör. 
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Mál nr. 42/2007 

Álitsbeiðandi keypti ísskáp sem varð ónýtur eftir þriggja ára notkun. Kærunefndin taldi að miða 

yrði við að heimilistæki eins og ísskápur ætti að geta enst bilanalaust eða bilanalítið í 5-10 ár, 

jafnvel lengur. Væri ísskápurinn því enn í ábyrgð seljanda samkvæmt ákvæðum 

neytendakaupalaga og ætti álitsbeiðandi því rétt til að fá endurgreiðslu kaupverðsins. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst á álitið og fór að tillögum hennar um uppgjör. 

 

Mál nr. 43/2007 

Álitsbeiðandi keypti straumbreyti fyrir fartölvu af gagnaðila. Álitsbeiðandi tengdi tölvuna og 

straumbreytirinn á rangan hátt þannig að tölvan skemmdist. Seljanda var ekki gefið að sök 

hvernig fór og varð álitsbeiðandi að bera tjón sitt sjálfur. 

Málsúrslit: ekkert framhald varð á málinu. 

 

Mál nr. 44/2007 

Álitsbeiðandi keypti baðkar sem hann skilaði og fékk annað í staðinn. Vatnsskemmdir urðu í 

íbúð álitsbeiðanda vegna heitavatnsleiðslu baðkarsins. Skilaði álitsbeiðandi baðkarinu og 

krafðist endurgreiðslu þess. Kærunefndin komst að þeirri niðurstöðu að heitavatnsleiðslan hefði 

ekki staðist þær kröfur sem gera mætti til leiðslu af því tagi og hefði því verið gölluð.  

Málsúrslit: Samið var um málsúrslit og lauk málinu þar með. 

 

Mál nr. 45/2007 

Afturkallað 
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Mál nr. 46/2007 

Álitsbeiðandi keypti sjónvarp með plasmaskjá. Í notkunarbæklingi var tekið fram að þess yrði að 

gæta m.a. að textavarp væri ekki haft óhreyft á skjánum í lengri tíma. Í bæklingnum var tekið 

fram að framleiðandi firrti sig ábyrgð á skemmdum sem gæti orðið vegna þess. Kærunefndin 

áleit að samkvæmt þessum fyrirvara ætti álitsbeiðandi ekki rétt á að rifta kaupum á 

sjónvarpinu. 

Málsúrslit: samið var um málsúrslit og lauk málinu þar með. 

 

Mál nr. 47/2007 

Álitsbeiðandi keypti fartölvu og kom í ljós fljótlega eftir kaupin að hún var gölluð. Krafðist 

álitsbeiðandi þess að fá sambærilega tölvu í staðinn. Þar sem seljandi hafði ekki látið kaupanda 

fá sambærilega tölvu taldi kærunefndin að hún ætti rétt til þess eða að fá kaupverðið 

endurgreitt. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst ekki á álitið, lögmanni falið að innheimta kröfuna. 

 

Mál nr. 48/2007 

Álitsbeiðandi keypti spegil með ljósum af gagnaðila. Deilt var um hvort álitsbeiðandi hefði verið 

látin vita að tengja þyrfti framhjá rofa í speglinum. Kærunefndin áleit að seljandi yrði að bera 

hallann af skorti á sönnun fyrir því að álitsbeiðandi hafi verið látinn vita af því að tengja þyrfti 

ljósin með sérstökum hætti. 

Málsúrslit: gagnaðili féllst á álitið og fór að tillögum hennar um uppgjör. 
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8.0 Fylgiskjöl 

 



 

Fylgiskjal 1: 

Listi yfir álit kærunefndar lausafjár- og þjónustukaupa 2001-2007 

  



 

Skrá yfir álit kærunefndar lausafjár- og þjónustukaupa 2001-2007  
(feitletraður texti eru mál sem álitsbeiðendur hafa afturkallað eða mál sem nefndin hefur frávísað)

Mál nr. 1/2001 

Mál nr. 2/2001 

Mál nr. 1/2002 

Mál nr. 2/2002 

Mál nr. 3/2002 

Mál nr. 4/2002 

Mál nr. 5/2002 

Mál nr. 1/2003 

Mál nr. 2/2003 

Mál nr. 3/2003 

Mál nr. 1/2004 

Mál nr. 2/2004 

Mál nr. 3/2004 

Mál nr. 4/2004 

Mál nr. 5/2004 

Mál nr. 6/2004 

Mál nr. 7/2004 

Mál nr. 8/2004 

Mál nr. 9/2004 

Mál nr. 1/2005 

Mál nr. 2/2005 

Mál nr. 3/2005 

Mál nr. 4/2005 

Mál nr. 5/2005  

Mál nr. 6/2005 

Mál nr. 7/2005 

Mál nr. 8/2005 

Mál nr. 9/2005 

Mál nr. 10/2005 

Mál nr. 1/2006 

Mál nr. 2/2006 

Mál nr. 3/2006 

Mál nr. 4/2006 

Mál nr. 5/2006 

Mál nr. 6/2006 

Mál nr. 7/2006 

Mál nr. 8/2006 

Mál nr. 9/2006 

Mál nr. 10/2006 

Mál nr. 11/2006 

Mál nr. 12/2006 

Mál nr. 13/2006 

Mál nr. 14/2006 

Mál nr. 15/2006 

Mál nr. 1/2007 

Mál nr. 2/2007 

Mál nr. 3/2007 

Mál nr. 4/2007 

Mál nr. 5/2007 

Mál nr. 6/2007 

Mál nr. 7/2007 

Mál nr. 8/2007 

Mál nr. 9/2007 

Mál nr. 10/2007 

Mál nr. 11/2007 

Mál nr. 12/2007 

Mál nr. 13/2007 

Mál nr. 14/2007 

Mál nr. 15/2007 

Mál nr. 16/2007 

Mál nr. 17/2007 

Mál nr. 18/2007 

Mál nr. 19/2007 

Mál nr. 20/2007 

Mál nr. 21/2007 

Mál nr. 22/2007 

Mál nr. 23/2007 

Mál nr. 24/2007 

Mál nr. 25/2007 

Mál nr. 26/2007 

Mál nr. 27/2007 

Mál nr. 28/2007 

Mál nr. 29/2007 

Mál nr. 30/2007 

Mál nr. 31/2007 

Mál nr. 32/2007 

Mál nr. 33/2007 

Mál nr. 34/2007 

Mál nr. 35/2007 

Mál nr. 36/2007 

Mál nr. 37/2007 

Mál nr. 38/2007 

Mál nr. 39/2007 

Mál nr. 40/2007 

Mál nr. 41/2007 

Mál nr. 42/2007 

Mál nr. 43/2007 

Mál nr. 44/2007 

Mál nr. 45/2007 

Mál nr. 46/2007 

Mál nr. 47/2007 

Mál nr. 48/2007  



 

Fylgiskjal 2:  
Útreikningar á málsmeðferðartíma 2001-2007

  



 

Ár 
Málsmeðferðartími 

meðaltal ársins 
Málsmeðferðartími 

- dagar 
Dags. beiðni 

um álit 
Dags. álits 
nefndar 

Mál nr.  

2002 109,25 

90 11. 7. 2002. 9. 10. 2002. 1/2002 

110 11. 9. 2002. 30. 12. 2002. 2/2002 

132 10. 10. 2002. 19. 2. 2003. 4/2002 

105 1. 11. 2002. 14. 2. 2003. 5/2002 

2003 175 
222 29. 8. 2003. 7. 4. 2004. 2/2003 

128 29. 9. 2003. 4. 2. 2004. 3/2003 

2004 328,83333 

188 20. 2. 2004. 26. 8. 2004. 2/2004 

187 27. 3. 2004. 30. 9. 2004. 5/2004 

487 24. 5. 2004. 23. 9. 2005. 6/2004 

442 8. 7. 2004. 23. 9. 2005. 7/2004 

501 26. 11. 2004. 11. 4. 2006. 8/2004 

168 7. 12. 2004. 24. 5. 2005. 9/2004 

2005 230,2 

349 18. 2. 2005. 2. 2. 2006. 1/2005 

253 21. 7. 2005. 31. 3. 2006. 3/2005 

181 11. 8. 2005. 8. 2. 2006. 4/2005 

239 13. 9. 2005. 10. 5. 2006. 7/2005 

129 30. 12. 2005. 8. 5. 2006. 9/2005 

2006 62,615385 

53 29.9.2006 21. 11. 2006. 1/2006 

71 27. 9. 2006. 7. 12. 2006. 2/2006 

54 28. 9. 2006. 21. 11. 2006. 3/2006 

53 29. 9. 2006. 21. 11. 2006. 4/2006 

39 13. 10. 2006. 21. 11. 2006. 5/2006 

98 10. 11. 2006. 16. 2. 2007. 7/2006 

71 15. 11. 2006. 25. 1. 2007. 9/2006 

35 15. 11. 2006. 20. 12. 2006. 10/2006 

34 16. 11. 2006. 20. 12. 2006. 11/2006 

69 17. 11. 2006. 25. 1. 2007. 12/2006 

58 28. 11. 2006. 25. 1. 2007. 13/2006 

79 28. 11. 2006. 15. 2. 2007. 14/2006 

100 20. 12. 2006. 30. 3. 2007. 15/2006 

2007 63,868421 

44 2. 1. 2007. 15. 2. 2007. 2/2007 

44 2. 1. 2007. 15. 2. 2007. 3/2007 

44 2. 1. 2007. 15. 2. 2007. 4/2007 

44 14. 2. 2007. 30. 3. 2007. 6/2007 

38 20. 2. 2007. 30. 3. 2007. 7/2007 

69 22. 2. 2007. 2. 5. 2007. 8/2007 

56 7. 3. 2007. 2. 5. 2007. 10/2007 



 

 

50 13. 3. 2007. 2. 5. 2007. 11/2007 

34 29. 3. 2007. 2. 5. 2007. 12/2007 

56 24. 4. 2007. 19. 6. 2007. 13/2007 

56 24. 4. 2007. 19. 6. 2007. 14/2007 

105 16. 5. 2007. 29. 8. 2007. 15/2007 

94 15. 6. 2007. 17. 9. 2007. 18/2007 

91 18. 6. 2007. 17. 9. 2007. 19/2007 

56 4. 7. 2007. 29. 8. 2007. 21/2007 

68 11. 7. 2007. 17. 9. 2007. 23/2007 

44 16. 7. 2007. 29. 8. 2007. 24/2007 

56 4. 7. 2007. 29. 8. 2007. 25/2007 

59 20. 7. 2007. 17. 9. 2007. 26/2007 

49 30. 7. 2007. 17. 9. 2007. 27/2007 

46 2. 8. 2007. 17. 9. 2007. 29/2007 

39 9. 8. 2007. 17. 9. 2007. 30/2007 

112 23. 8. 2007. 13. 12. 2007. 31/2007 

87 21. 9. 2007. 17. 12. 2007. 33/2007 

112 28. 9. 2007. 18. 1. 2008. 34/2007 

62 12. 10. 2007. 13. 12. 2007. 35/2007 

73 15. 10. 2007. 27. 12. 2007. 36/2007 

55 23. 10. 2007. 17. 12. 2007. 37/2007 

64 15. 11. 2007. 18. 1. 2008. 38/2007 

73 6. 11. 2007. 18. 1. 2008. 39/2007 

71 8. 11. 2007. 18. 1. 2008. 40/2007 

71 8. 11. 2007. 18. 1. 2008. 41/2007 

70 9. 11. 2007. 18. 1. 2008. 42/2007 

55 11. 12. 2007. 4. 2. 2008. 43/2007 

83 22. 11. 2007. 13. 2. 2008. 44/2007 

76 29. 11. 2007. 13. 2. 2008. 46/2007 

46 3. 12. 2007. 18. 1. 2008. 47/2007 

75 21. 11. 2007. 4. 2. 2008. 48/2007 
  



 

 

Fylgiskjal 3: 

Spurningar sendar álitsbeiðendum þar sem fallist var á kröfur þeirra að hluta eða 

öllu leyti. 

  



 

Númer máls:  

Álitsbeiðandi:  

Gagnaðili:  

1. Féllst gagnaðili á álit nefndarinnar í málinu og fór að tillögum hennar um uppgjör. 

Já, málinu lauk þar með. 

Nei 

 

2. Ef ekki var farið eftir áliti nefndarinnar hver urðu endanleg úrslit málsins.  

Gagnaðili fór ekki eftir tillögum nefndarinnar og lauk málinu þar með. 

Samið var um málsúrslit og lauk málinu þar með. 

Lögmanni var falið að innheimta kröfuna samkvæmt áliti nefndarinnar. 

Málið fór fyrir dómstóla til frekari úrlausnar. 

Önnur úrslit voru í málinu.  Skilgreinið nánar: 

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

_________________________________________________________ 

 

 

3. Hvert er viðhorf þitt til starfa nefndarinnar og þess úrræðis sem hún veitir. 

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

  



 

 

Fylgiskjal 4: 

Spurningar sendar álitsbeiðendum þar sem ekki var fallist á kröfur hans. 

  



 

 

Númer máls:  

Álitsbeiðandi:  

Gagnaðili:  

 

1. Í áliti kærunefndarinnar var ekki fallist á að þú ættir kröfu á hendur gagnaðila, hvernig lauk 

máli þínu.  

Ekkert áframhald varð á málinu. 

Samið var um málsúrslit og lauk málinu þar með. 

Málið fór fyrir dómstóla til frekari úrlausnar. 

Önnur úrslit voru í málinu.  Skilgreinið nánar: 

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

 

 

2. Hvert er viðhorf þitt til starfa nefndarinnar og þess úrræðis sem hún veitir. 

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

 

  



 

 

Fylgiskjal 5: 

Spurningar sendar gagnaðilum. 



 

 

Númer máls:  

Álitsbeiðandi:  

Gagnaðili:  

 

1. Féllst þú á álit nefndarinnar og lauk málinu þar með uppgjöri milli aðila. 

Já  

Nei 

Ef nei, hvers vegna var ekki farið að tillögu nefndarinnar. 

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

 

2. Hver urðu málsúrslit ef ekki var farið eftir tillögum nefndarinnar: 

Málið fór fyrir dómstóla til frekari úrlausnar. 

Samið var um málið og lauk málinu þar með. 

Önnur úrslit voru í málinu.  Skilgreinið nánar: 

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

 

3. Hvert er viðhorf þitt til starfa nefndarinnar og þess úrræðis sem hún veitir. 

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

 



Fylgiskjal 3. 

Neytendastofa (2009). Kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa: Könnun á málsúrslitum 

vegna ársins 2008. 

 



 

 

 

 
  

 

 

Kærunefnd lausafjár- og þjónustukaupa 
Könnun á málsúrslitum vegna ársins 2008 



 

 

Könnun Neytendastofu á fylgni við álit kærunefndar lausafjár- og þjónustukaupa. 

Þann 1-6. október 2009 framkvæmdi Neytendastofa símakönnun vegna álita kærunefndar 

lausafjár- og þjónustukaupa fyrir árið 2008.1 Einungis var könnuð fylgni við álit þar sem 

kærunefndin féllst á kröfur álitsbeiðanda að fullu eða hluta til. Samkvæmt fyrirliggjandi gögnum 

gaf kærunefndin álit í 86 málum árið 2008 og var fallist á kröfur álitsbeiðenda í 40 máli þar af. 

Alls tóku 39 álitsbeiðendur þátt í könnuninni og var því svarhlutfall 97,5%. 

Niðurstaða könnunarinnar varðandi fylgni við álit nefndarinnar er sem hér segir fyrir árið 2008: 

Fjöldi Hlutfall

Farið eftir áliti að öllu leyti 18 46,2%

Ekki farið eftir áliti 21 53,8%

Samtals 39 100,0%

Farið eftir áliti að öllu leyti eða hluta * 21 53,8%

* séu reiknuð með þau þrjú mál  þar sem samið var um málsúrs l i t 

efti r að á l i t nefndarinnar lá  fyri r.
 

Vegna þeirra 39 mála þar sem nefndin taldi að álitsbeiðandi ætti kröfu á gagnaðila, var fylgni við 

álit kærunefndarinnar því 46,2% að öllu leyti og 53,8% að öllu leyti og hluta. 

Séu skoðuð sérstaklega málsúrslit þeirra 21 mála þar sem ekki var farið eftir áliti er niðurstaðan 

sem hér segir: 

Fjöldi Hlutfall

Gagnaðili fór ekki eftir tillögum nefndarinnar og lauk málinu þar 14 67%

Samið var um málsúrslit og lauk málinu þar 3 14%

Lögmanni var falið að innheimta kröfuna samkvæmt áliti nefndarinnar 3 14%

Málið fór fyrir dómstóla til frekari úrlausnar 0 0%

Önnur úrslit voru í málinu 1 5%

Samtals 21 100%

 

  

                                                       
1 Fylgiskjal 1: spurningar til álitsbeiðenda 



 

 

Fylgiskjal 1: 

Spurningar til álitsbeiðenda: Fallist á kröfur að hluta eða öllu leyti. 

 

1. Féllst gagnaðili á álit nefndarinnar í málinu og fór að tillögum hennar um uppgjör? 

Já, málinu lauk þar með. 

Nei 

 

2. Ef ekki var farið eftir áliti nefndarinnar, hver urðu endanleg úrslit málsins?  

Gagnaðili fór ekki eftir tillögum nefndarinnar og lauk málinu þar með. 

Samið var um málsúrslit og lauk málinu þar með. 

Lögmanni var falið að innheimta kröfuna samkvæmt áliti nefndarinnar. 

Málið fór fyrir dómstóla til frekari úrlausnar. 

Önnur úrslit voru í málinu. Skilgreinið nánar: 

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 
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