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Akvordun nr. 29/2016

Vidskiptaheettir Hotel Keflavik

l.
Erindio

Med bréfi Flughédtels Keflavik — H57 ehf., (Flughdtels) dags. 17. juli 2015 barst
Neytendastofu kvortun & hendur Hétel Keflavik ehf. og starfsmanni hotelsins.

I bréfi Flughotels segir ad tilefni kvortunarinnar og malsatvik séu pau ad i lok mai manadar
2015 hafi Flughoteli borist fjdlmargar bokanir vidskiptavina i gegnum vefbdkunarsiduna
Expedia.com. Bokanir i gegnum pa vefsidu fari yfirleitt pannig fram ad vidskiptavinir gefi
upp noéfn sin og netfong samhlida pvi pegar greitt sé fyrir pantada gistingu. Eftir lok
pontunartimabilsins, t.d. pegar vidskiptavinur hafi gist & vidkomandi hoteli, fai peir
tilkynningu fra vefsidunni i netfangid sem gefid hafi verid upp vid bokunina og se i peirri
tilkynningu bodid upp & moguleika ad skila inn athugasemdum um veitta pjonustu o.fl. baer
athugasemdir birtist & vefsidunni sem umsagnir um pann adila sem veitti pjonustuna og hafi
almennt mikid veegi pegar vidskiptavinir velti fyrir sér mogulegum vidsemjendum.

Flughotel hafi 6ruggar heimildir fyrir pvi ad & peim tima sem tilgreindur sé hafi starfsmadur
helsta samkeppnisadila i Reykjanesba, i ad minnsta kosti 16 tilfellum séd um slikar bokanir
f.h. vidskiptavina sinna. Békanirnar hafi komid til af peim s6kum ad upppantad hafi verid a
Hotel Keflavik og hafi Hotel Keflavik pvi bokad gistingu hja Flughoteli fyrir sina
vidskiptavini i gegnum adurnefnda bokunarsidu. Heimildir Flughotels fyrir pvi ad pannig hafi
verid ad malum stadid eru bokunarupplysingar ar kerfum bokunarsidunnar par sem netfang a
vegum Hoétel Keflavik sé gefid upp i pontunum a gistingu fyrir viokomandi einstaklinga. Slikt
sé eitt og sér ekki athugavert en i tengslum vid ymsar pessara pantana hafi Flughétel ordid
vart vid ad mjog 6venjulegar athugasemdir hafi borist um adbinad og pjénustu Flughotels.

Flughétel telji audsynt ad tiltekinn starfsmadur Hétel Keflavik hafi vegna yfirbokana akvedio
ad bdka gistingu fyrir sina vidskiptavini hja Flughételi og gefid upp sitt eigid netfang med
pontununum & békunarsidunni.

Strax i kjolfar bokana med uppgefnu netfangi starfsmannsins hafi komid évenjulega margar
sleemar athugasemdir inn & svaedi Flughdtels hja Expedia.com. Flughotel hafi i kjolfarid haft
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samband vid umsjonaradila Expedia.com & lislandi og grennsladist fyrir um malid.

Expedia.com hafi kannad malid nénar og hafi tjad Flughdteli ad a.m.k. atta mjog slemar
athugasemdir hefdu borist fra umreeddu netfangi.

Flughotel telji augljést ad starfsmadurinn hafi pannig misnotad adstddu sina i pagu
atvinnurekanda sins, til ad skrifa slemar athugasemdir um Flughétel i nafni peirra
einstaklinga sem hafi gist hja Flughdteli med pad fyrir augum ad skada starfsemi hotelsins.

Ad morgni 24. juani 2015 hafi Flughoteli borist frekari upplysingar ur athugasemdakerfi
Expedia.com. Upplysingarnar hafi ad geyma demi um peer athugasemdir sem skrifadar hafi
verid um pjonustu Flughotels i tengslum vid bokanir sem gerdar hafi verid i gegnum umreett
netfang.

Med samanburdi & peim athugasemdum sem fram komi i upplysingunum og athugasemdum &
sveedi Flughdtels & Expedia.com megi ljost vera ad athugasemdirnar stafi fr& umreeddu
netfangi enda i mérgum tilfellum um sému athugasemdirnar ad reeda. Allar athugasemdirnar
hafi formerkinguna ,,Would not recommend this product™ og i kjolfarid hafi fylgt mjog
sleemar lysingar & adbunadi og pjonustu Flughotels.

Nyverid hafi Flughoteli borist enn frekari upplysingar og gogn sem snerti malid. Flughotel
bendi i pvi sambandi einkum & prji adgreind tilvik. I fyrsta lagi hafi Expedia.com nylega
stadfest ad a.m.k. tveer athugasemdir i vidbot tengist umraeddu netfangi. Flughotel veki
athygli a pvi ad athugasemdirnar birtist & sidunni i marga daga adur en bokunarsidan meti
hvort eyda purfi peim af heimasidunni. Athugasemdirnar séu pvi til pess fallnar ad hafa mjog
sleem &hrif & rekstur Flughotels enda standi yfir haannatimi i rekstri hotelsins. [ 68ru lagi hafi
Flughdtel komist ad raun um meinta hattsemi starfsmannsins og Hétels Keflavik med beinum
heetti. Nyverid hafi bokunarsidan Expedia.com tekid nytt athugasemdakerfi i gagnid,
einskonar einkunnakerfi sem beri heitid ,,real time feedback®. bar sé¢ neytendum gefinn kostur
a ad lysa reynslu sinni af pjonustu viokomandi hotels & medan peir gista a hételinu og fai
vidkomandi hétel beina tilkynningu um athugasemdirnar. Af framldgdum gégnum megi sja
ad starfsmadurinn hafi nytt sér pessa nyju pjonustu med pvi ad gefa starfsemi Flughotels
slemar athugasemdir. Pridja tilvikid tengist einni sérstakri bokun sem hafi vakid athygli
Flughotels vegna simanumersins sem tilgreint hafi verid pegar gengid hafi verid fra bokun i
gegnum Expedia.com. Simanumerid sé erlent og hafi adur verid gefid upp i tengslum vid
bokanir sem gerdar hafi verid af starfsmanninum i gegnum adurgreint netfang. Simanumerid
sem virdist eftir nanari eftirgrennslan vera skrad a [...]. Framl6gd gégn hafi baedi ad geyma
bokunarupplysingar ar kerfi Expedia.com en einnig innritunarblad fra Flughoteli sjalfu sem
viokomandi gestur hafi fyllt dt. Med samanburdi a peim gdgnum sjaist ad hvorki
simanumerid né uppgefid netfang séu pau sému. bvi virdist sem starfsmadurinn reyni
visvitandi ad hylja slod sina med pvi ad gefa upp rangar upplysingar um vidskiptamenn Hotel
Keflavik pegar boka purfi gistingu fyrir pa hja Flughoteli i gegnum Expedia.com. Framl6gd
gogn hafi ennfremur ad geyma afrit af einkunnakerfi Expedia.com og hafi einkunn



vidkomandi vidskiptavinar verid gullitud. bar sé ad auki ad finna adrar einkunnir sem virdist
stafa beint fra starfsmanninum.

Framangreind hattsemi sé til pess fallin ad hafa miklar og alvarlegar afleidingar i for med sér
fyrir starfsemi Flughotels. Adilar i ferdapjonustu og hotelrekstri reidi sig umfram allt &
umsagnir vidskiptavina sinna og altitt sé ad einstaklingar kanni athugasemdir & bokunarsidum
adur en peir geri upp hug sinn um pdntun & pjonustu. par athugasemdir sem visad sé til i
kvortuninni séu ritadar undir folsku flaggi og eingéngu settar fram i peim tilgangi ad fela
vidskiptavini fra starfsemi Flughotels. Flughotel telji ad &setningur peirra sem i hlut eigi sé ad
valda sem mestu fjarhagslegu tjoni en hdannatimi sé i rekstri Flughotels.

Flughotel fari fram & ad Neytendastofa rannsaki hvort meint hattsemi starfsmannsins og
Hotels Keflavik sem lyst se i kvortuninni feli i sér 6logmeeta, Oréttmeta og villandi
vidskiptahatti sem brjoti gegn légum nr. 57/2005. Flughotel fari enn fremur fram & ad
Neytendastofa beiti 6llum peim naudsynlegu Urreedum sem fyrir hendi séu vid rannsokn
malsins, sbr. VIII. og IX. kafla laga nr. 57/2005, par & medal ad krefjast frekari gagna ur
hendi starfsmannsins og Hétel Keflavik og eftir atvikum med athugun & starfsstédvum
vidkomandi og haldlagningu gagna. Sérstaklega sé visad til 5. gr., 8. gr., a., b. og c. lidar 9.
gr., 13. gr. og 14. gr. laga nr. 57/2005.

1.
Mélsmedferd

1.

Erindi Flughotels var sent Hotel Keflavik til umsagnar med bréfi, dags. 24. juli 2015. Svar
barst med bréfi Hotel Keflavik, dags. 12. agust 2015. | bréfinu segir ad Hotel Keflavik harmi
mjog umraedd atvik og ad sa moguleiki hafi skapast i framhaldi af bokunum hoételsins &
Expedia.com ad starfsfolk hafi getad misnotad sér adstoou sina med peim hetti sem
kvortunin nai til. pannig vidskiptahattir séu dvidunandi en 6ll neikved ummeli um
samkeppnisadila og/eda jakveed ummali um eigid fyrirteki eigi ekki ad vera moguleg &
nokkurn hatt.

Eigandi Flughotels hafi komid a fund Hoétel Keflavik i kringum midjan jali og greint fra
ahyggjum vegna umraddra athugasemda a bokunarsidunni Expedia.com sem tengdust
pontunum sem Hotel Keflavik hafi gert fyrir sina vidskiptavini. Hafi hann farid yfir malid a
grundvelli peirra gagna sem hann hafi pegar undir hondum. Hafi hann viljad tryggja ad malid
yroi strax skodad og ef roksemdir hans reyndust réttar ad pad myndi stodvast pa pegar.
Jafnframt hafi hann treyst pvi ad malid yrdi strax tekid fostum tokum og yrdi leyst an frekari
adgerda. Hann myndi pé senda Neytendastofu sina greinargerd. pad sé virdingarvert ad leitad
hafi verid til Hotel Keflavik og skyrt fra malinu & pvi stigi p6 ad gogn bentu til ad pessar
athugasemdir sem voru annad hvort med sleemum ummelum eda gafu medaltalseinkunn,



tengdust bokunum fr4 Hotel Keflavik. Enginn vafi hafi p6 verid um ad bdkanir hafi verid
gerdar af starfsmonnum Hétel Keflavik & bokunarsidu Expedia.com.

Bréfritari hafi ekki notad bokunarsidu Expedia.com fyrir erindi Hotel Keflavik eda
personulega lesid ummeli um Hoétel Keflavik, Flughdtels eda annarra hotela & vef
Expedia.com, né pekkt til hvernig peim veeri hattad og hvernig verklag athugasemda & pessari
bokunarsiou feri fram. Bréfritari hafi p6 séd heildareinkunn hétela & sveedinu i gegnum
skyrslu frd markadsstjora an pess ad kynna sér nénar hvad hafi stadid ad baki. Fyrsta verk
eftir fundinn hafi verid ad kynna sér hvernig pessar athugasemdir komi fram og hvernig peir
sem boki geti skrdd inn athugasemdir. Ljost sé ad enginn nema sa sem sjai um bokanir og
greidi fyrir gistingu geti gert athugasemdir & Expedia.com en pvi sé t.d. ddruvisi farid &
Tripadvisor svo demi sé tekid.

Bokanir & Expedia.com fari pannig fram ad pontun sé gerd & bokunarsidu par sem nafn gests
sé gefid upp og kreditkort til fyrirfram greidslu og purfi gestur pvi ekki ad borga vid brottfor
eins og venjulega tidkist. petta fyrirkomulag hafi hentad starfsfolki Hoétel Keflavik i
framhaldi af pvi ad ekki hafi verid tekid vid beinum péntunum a Flughotel eda pegar gestir
Hotel Keflavik hafi bedid starfsmenn um ad redda gistingu & 6dru hoételi i grenndinni pegar
Hotel Keflavik hafi verid fullbokad.

Til ad halda utan um pessar bokanir og rugla ekki vid adrar bokanir hafi umratt pdstfang
verid notad og pa hafi einnig verid haegt ad prenta Gt stadfestingu & pessu opna netfangi pegar
a purfti ad halda til ad afhenda hételgestum. Bokanir & Flughotel i gegnum Expedia.com hafi
einungis verid gerdar i nokkur skipti vegna gistingar a timabilinu 18. mai — 15. jali 2015 en
adur hafi allar bokanir fra Hotel Keflavik & Flughotel farid fram med beinum heetti. |
framhaldi af bokun fai sa sem boki télvupdst par sem Expedia.com éski eftir ummalum um
pba gistingu sem keypt hafi verid. Pa séu ummali gerd i gegnum netvafra og pvi sé ekki hagt
ad skoda hvenar svor Expedia.com hafi verid gerd i gegnum pessi télvupdstsamskipti.

Strax eftir fund med fyrirsvarsmanni Flughotels hafi malid verid tekid fostum tokum og reett
hafi verid vid starfsmanninn og pad starfsfolk sem gert hafi umreeddar bokanir eda hofou
reglulegan adgang ad umraeddu netfangi. Adur hafi Hotel Keflavik verid gerd grein fyrir pvi
ad bokanir & Flughotel hafi verid gerdar i gegnum Expedia.com eftir ad mottokustarfsmenn
Flughotels hafi neitad ad taka vid bokunum beint fra Hotel Keflavik. Hafi nokkrir starfsmenn
Hotel Keflavik & vakt komid ad gerd peirra. bessar bokanir hafi visvitandi verid gerdar til ad
boka Obeint en pad hafi i raun og veru ekkert med athugasemdirnar sjalfar ad gera. prir
starfsmenn sem hafi unnid hjd Hotel Keflavik & pessum tima séu po hettir eda i
feedingarorlofi og hafi enn ekki verid reett vido pa alla en pad verdi gert. Samhlida hafi
naverandi starfsmonnum verid tilkynnt algjort bann vid ad boka gistingu a Flughotel i
gegnum Expedia.com. Gestir verdi pvi ad boka beint an milligongu Hotel Keflavik. A
fundinum med Flughdteli hafi fyrirsvarsmadur Flughotels reyndar tekid fram ad Flughotel
myndi taka vid beinum bokunum af Hoétel Keflavik svo framarlega sem peer bdkanir veeru



greiddar samhlida. bad sé jakvett og tryggi ad engin misnotkun geti att sér stad i gegnum
Expedia.com i framtidinni. Ad sama skapi hafi bréfritari lesid ummeli um Flughotel & 66rum

midlum til ad tryggja ad par veeru ekki ummeli fra starfsfolki Hotels Keflavik. Eftir pa
skodun sé vist ad svo sé ekki.

Fyrir liggi ad starfsmenn Hotel Keflavik hafi gert nokkrar bokanir fyrir gesti sina & Flughoteli
vegna gistingar a afmorkudu timabili (18. mai til 15. jali) og i vissum tilfellum hafi ummeeli
verid gerd samkvaemt gognum fra Flughoteli. Asteedur bokana hafi i einhverjum tilvikum
verid vegna yfirbokana, vegna beidni gesta sem hafi viljad vera lengur eda hafi viljad koma
aftur pegar ekki hafi verid plass a Hotel Keflavik. Telji Hotel Keflavik nar 6ruggt ad engar
bokanir hafi verid gerdar & Flughoteli fyrir petta timabil seinustu &r. Séu pessar athugasemdir
afmarkadar vido Expedia.com og pessar nokkru athugasemdir sem fram séu komnar. Engu ad
siour taki Hotel Keflavik malid mjog alvarlega og harmi mjog ad bokanir tengdar fyrirteekinu
hafi verid notadar til ad skra ummeeli hvort sem pau hafi verid slemt eda g6d. Ummeeli fra
Hotel Keflavik hafi ekki att ad vera til stadar og muni ekki vera til stadar eins og adur hafi
sagt.

Pegar malid hafi verid kynnt Hotel Keflavik hafdi 6llum athugasemdum vegna bokana gesta
fra Hotel Keflavik verid eytt Ut af vefsidu Expedia.com sem sé gott. Harmad sé ad starfsfolk
Hotel Keflavik hafi haft moguleika & ad misnota adstédu sina med pessum hetti i framhaldi
af bokunum & Expedia.com. ba hafi 6llu naverandi starfsfolki verid gerd grein fyrir alvarleika
bess ad tja sig & nokkurn hatt um o6nnur hotel, munnlega eda skriflega og verdi peim
tilmaelum haldid til haga til framtidar.

2.

Bréf Hotel Keflavik var sent Flughoételi til umsagnar med bréfi Neytendastofu, dags. 3.
september 2015. Svar Flughotels barst med bréfi, dags. 15. september 2015. | bréfinu kemur
fram ad pad veki athygli Flughotels ad Hotel Keflavik vidurkenni faslega pau brot sem bent
hafi verid & i kvortun, dags. 17. juli 2015, en lati hja lida ad tilgreina nanar hver hafi séd um
framkveemdina. Tilgreint sé ad umrett netfang hafi verid notad til einfoldunar og svo adrir
starfsmenn hafi getad prentad ut stadfestingu & bokunum sem gerdar hafi verid i gegnum
netfangid. Undarlegt verdi ad teljast ad persénulegt netfang eins starfsmanns sé opid 6llum
starfsmonnum hételsins og se su fullyrding dregin i efa.

I svari Hotels Keflavik sé tiltekid ad bokanir hafi einungis verid gerdar i nokkur skipti en ad
adur hafi allar bokanir fra Hotel Keflavik a Flughotel farid fram med beinum hetti. Pessum
fullyrdingum sé hafnad sem rongum. I fyrsta lagi bendi Flughdtel & ad na pegar hafi verid
synt fram a med gognum ad bokanirnar hafi verid fjolmargar og ad paer bokanir hafi verid
nyttar til adgangs ad athugasemdakerfi Expedia.com. 1 63ru lagi leggi Flughétel ni fram
gogn sem syni ad bokanir Hotel Keflavikur hja Flughoteli fyrir umreedd timabil hafi ekki
farid fram med beinum heetti likt og fullyrt hafi verid. Framlagdar bokunarupplysingar syni
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ad mjog slemar athugasemdir hafi verid skrifadar um Flughdtel i kjélfar bokana sem gerdar
hafi verid i gegnum annad netfang i mars & pessu ari.

Ofangreint netfang hafi 4dur verid notad i tengslum vid bokanir & Flughdtelinu sem rekja
megi til Hotel Keflavikur eins og bent hafi verid a. Augljést se pannig ad vidkomandi
starfsmadur Hoétels Keflavikur hafi i einhverjum tilvikum reynt ad fela sl6d sina med pvi ad
nota ekki netfangid & vegum Hotel Keflavik. Pad se pvi beinlinis 6satt ad Hotel Keflavik hafi
ekki notad adrar bokunarvefsiour en Expedia.com og ad peer athugasemdir séu afmarkadar
vid Expedia.com.

Athugasemdirnar i framlégdum goégnum med seinna bréfi Flughotels séu sama marki
brenndar og paer sem bent hafi verid a i fyrra bréfi. peer séu settar fram med peim hetti ad
adbunadur, adstada og starfsfolk Flughotels sé 1atid lita mjog illa Gt en aftur & moti séu
umsagnir um stadsetningu, p.e. Keflavik, idulega mjog gdédar. Augljost markmid sé ad fela
veentanlega vidskiptavini fra starfsemi Flughotels an pess ad kasta ryrd & stadsetninguna.
pannig leitist Hotel Keflavik eftir pvi ad veentanlegir vidskiptavinir leiti annad innan sama
beejarfélags.

Ad 6llu framangreindu virtu sé ljost ad peer fullyrdingar og utskyringar sem Hoétel Keflavik
nefni i svari sinu séu beinlinis rangar og allskostar ovist sé hvort Hotel Keflavik hafi 1atid af
pbeirri idju sem hér sé til umfjéllunar eda hvort um sé ad reda miklu fleiri tilvik. bau tilvik
sem nefnd hafi verid hafi eingbngu komid upp vegna eftirgrennslan Flughétels & tveimur
bokunarsioum. Flughotel telji sem fyrr ad asetningur Hotel Keflavik sé sa ad valda Flughoteli
sem mestu fjarhagslegu tjoni en haannatimi hafi verid i rekstri Flughotels. I 1josi stadreynda
malsins sé pess 6skad ad Neytendastofa gripi til adgerda sem allra fyrst enda hafi pessi
hattsemi afar sleem ahrif & rekstur Flughdtels eins og itrekad hafi verid bent a.

3.

Bréf Flughotels var sent Hotel Keflavik til umsagnar med bréfi Neytendastofu, dags. 24.
september 2015. Svar Hotels Keflavik barst med bréfi, dags. 12. oktober 2015. 1 bréfinu
kemur fram ad i upphaflegri kvortun hafi Hotel Keflavik og starfsmanninum verid gefid ad
sok ad hafa ritad ummeli um Flughotel i athugasemdakerfi Expedia.com
vefbokunarsidunnar. Hafi Flughotel talid ad med ummealunum hafi starfsmadurinn misnotad
adstoou sina i pagu Hotels Keflavikur med pad fyrir augum ad skada starfsemi Flughotels.
Hafi hattsemin, ad mati Flughdtels, verid til pess fallin ad hafa miklar og alvarlegar
afleidingar i for med sér fyrir starfsemi Flughotels og valda pvi tjoni.

Bent sé & ad pau ummeli sem um sé ad reda i malinu hafi verid tengd raunverulegum
bokunum fyrir gesti sem gistu hja Flughoteli. I pessu sambandi vilji Hotel Keflavik arétta ad
ummeeli hafi eingdngu verid latin i té vid hluta peirra bokana sem bokadar hafi verid med
pessum hetti. | framhaldinu hafi Hotel Keflavik tekid malid fostum tékum og komid hafi
verid i veg fyrir ad atburdir af pessum toga geetu endurtekid sig. Hafi Flughotel jafnframt



verid bedid afsokunar & pessari hattsemi. Hotel Keflavik hafi pa talio ad mali pessu veeri lokid
enda buid ad eyda Ut 6llum athugasemdum sem mogulega héfou getad komid fra umraeddu
tolvupostfangi. Pad hafi pvi komid Hotel Keflavik talsvert & dvart pegar kvortun hafi borist.

AJd mati Hotel Keflavik sé erindi Flughotels uppfullt af rangferslum sem dskad sé eftir ad
leidrétta hér med.

I fyrsta lagi sé motmelt peim avirdingum ad Hoétel Keflavik hafi reynt ad leyna pvi
sérstaklega hver eda hverjir hafi sett inn tilgreind ummeeli og/eda ad ummaelin hafi verid sett
inn & athugasemdasiduna fyrir tilstilli Hotel Keflavikur. bessu sé hafnad med 6llu og
sérstaklega aréttad ad ekki sé vitad hver hafi sett ummaeelin inn. Hafi ummaelin verid sett inn a
siduna an allrar vitneskju Hotel Keflavikur og hafi fyrirteekinu fyrst verid kunnugt um pau
begar eigandi Flughotels hafi greint fra peim.

I odru lagi sé itrekad ad umrett tolvupostfang sé ekki personulegt tolvupdstfang
starfsmannsins heldur netfang sem hver mottokustjori & vakt noti til pess ad taka vid
upplysingum og svara fyrirspurnum fyrir hond hotelsins. P& sé aréttad ad ekki hafi allir
starfsmenn hotelsins haft adgang ad tolvupostfanginu, heldur adeins vakthafandi
mottokustjorar.

I pridja lagi sé aréttad pad sem &dur hafi fram komid um bokunarfyrirkomulag milli
hotelanna &dur en til malaferla peirra kom. Likt og par komi fram hafi sa hattur verid hafdur a
ad Hotel Keflavik hafi hringt i Flughdtel og pantad par herbergi. bessi hattur hafi verid
aflagdur vid fyrri malaferli hotelanna. Hjalogo seu vidskiptayfirlit fyrir &rin 2007 til 2015 pvi
til stadfestingar. Peim fullyrdingum Flughoétels ad pessi vinnubrogd hafi ekki tiokast sé pvi
hafnad sem réngum og telji Hotel Keflavik ad med peim sé verid ad reyna ad varpa ryrd a
sjonarmid Hotel Keflavik.

| fjorda lagi sé peim fullyrdingum ad allskostar ovist sé ad Hotel Keflavik hafi ,,14tid af peirri
i0ju” ad setja inn neikveed ummeeli & bokunarsidur motmelt hardlega, sem og fullyrdingum
um ad um hefndaradgerdir hafi verid ad reeda. bvert @ méti hafi pad komid skyrt fram ad
framkvamdastjéri hotelsins hafi ekki haft vitneskju um ummeelin og hafi hann sérstaklega
lyst pvi yfir ad pratt fyrir deilur hotelanna pa hafni hann 6llum ,,méthoggum® eins og hann
ordi pad sjalfur, enda avallt sinnt starfi sinu af fagmennsku. Framangreindu til vidbotar sé
bent a ad Hotel Keflavik hafi ekki neina hagsmuni af pvi ad Flughétel fai slemar
athugasemdir, enda sé enn mikill nafnaruglingur a milli hotelanna og geti slikar athugasemdir
pvi audveldlega einnig komid Hotel Keflavik illa.

I fimmta lagi itreki Hotel Keflavik ad fyrirtaekid harmi ad umreedd ummeeli skuli hafa verid
ritud. Pau hafi verid fjarleegd fyrir fullt og allt og komid hafi verid i veg fyrir ad hattsemi af
bessum toga geti endurtekid sig. I pessu sambandi telji Hotel Keflavik p6 rétt ad benda & ad
einungis hafi verid um ad raeda atta ummeeli af hundrudum a vefnum Expedia.com og ahrif
peirra pvi dveruleg. ba kannist Hotel Keflavik ekki vid ad pau tvé ummeeli sem tilgreind seéu i
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erindi Flughotels og birst hafi & vefsidunni Booking.com tengd hinu netfanginu tengist Hotel
Keflavik med einhverjum heetti. Hvad sem pvi lidi sé vert ad arétta ad umraedd ummeeli hafi &
sama hatt og fyrrgreind ummeeli & vefnum Expedia.com verid fjarleegd. Ad endingu bidjist
Hotel Keflavik enn & ny afsokunar & pvi ad umratt hafi att sér stad. bar sem buid sé ad gera
raostafanir til ad koma i veg fyrir ad hattsemi af pessum toga endurtaki sig og buid sé ad eyda
vidkomandi ummelum, telji Hotel Keflavik ad Neytendastofa purfi ekki ad adhafast frekar i
malinu.

1.
Nidurstada

1.
I mali pessu koma til alita umsagnir & bokunarvefsidunni Expedia.com sem Flughotel
Keflavik — H57 ehf., (Flughotel) telur ad starfsmadur Hotel Keflavikur hafi ritad i tengslum
vid bokanir pess sidarnefnda & Flughdteli. Telur Flugh6tel ad umsagnirnar, sem séu
neikvedar, hafi verid gerdar til pess ad skada Flughdtel sem sé keppinautur Hotel Keflavik.
Um sé ad reeda Oréttmeeta vidskiptahetti samkveemt dkveedum laga nr. 57/2005.

I svérum Hotel Keflavikur kemur fram ad hotelid harmi ad umsagnirnar hafi verid ritadar.
Peim hafi n verid eytt og gerdar hafi verid radstafanir til pess ad koma i veg fyrir ad slikt
geti gerst aftur. Umratt netfang sem notad hafi verid til pess ad rita ummelin sé almennt
netfang og ekki sé vitad hvada starfsmadur hotelsins hafi ritad ummeelin. Hételinu hafi ekki
verid kunnugt um ad ummeelin hafi verid ritud.

2.

I 16gum nr. 57/2005, um eftirlit med vidskiptahattum og markadssetningu, er fjallad um pad
hvada vioskiptahetti skuli vidurkenna og hverja ekki. Login fela fyrst og fremst i sér vernd
fjarhagslegra hagsmuna neytenda en einnig vernd fyrirtekja gegn Oréttmatum
vidskiptahattum keppinauta vegna auglysinga eda annarra svipadra vidskiptaadferda. I 5. gr.
er lagt almennt bann vid oréttmaetum vidskiptahattum, &dur en, & medan og eftir ad vidskipti
med voru fara fram eda pjonusta er veitt. Hvad teljist til oréttmeetra vidskiptahatta er nanar
tilgreint i 111. — V. kafla laganna.

I 2. mgr. 6. gr. laga nr. 57/2005 segir ad auglysingar og adrar vidskiptaadferdir skulu ekki
vera 0sanngjarnar gagnvart keppinautum eda neytendum vegna forms peirra eda sokum pess
ad skirskotad er til dvidkomandi mala. I umfjollun um akvaedid segir ad upplysingar sem
fram komi i auglysingum eda 6drum vidskiptaadferdum geti talist brot a akvaedinu enda pott
beer séu efnislega réttar og sannar.

Akvadi 1. mgr. 8. gr. laganna sem er i 111 kafla peirra er svohljédandi:



., Vioskiptahcettir eru oréttmeetir ef peir brjota i baga vid goda vidskiptaheetti gagnvart
neytendum og raska verulega eda eru liklegir til ad raska verulega fjarhagslegri

hegdun neytenda. Vidskiptahattir sem brjota i baga vid akveedi kafla pessa eru alltaf
oréttmeetir.

Akveedinu er, skv. umfjollun i greinargerd, @tlad ad taka til vidskiptahatta sem hafa ahrif &
akvordun neytenda um ad eiga vidskipti. Vid mat & pvi hvort um oréttmeeta vidskiptaheetti se
ad reda skv. dkveedinu er litid til pess hvort hattsemin geri pad ad verkum ad hinn almenni
neytandi taki akvoroun um ad eiga vidskipti sem hann hefdi ella ekki tekid og raski par med
fjarhagslegum hagsmunum hans eda hafi &hrif & fjarhagslega hegdoun.

[ 9. gr., sem einnig er i 111. kafla, er um pad fjallad ad vidskiptahettir teljist villandi ef peir
eru liklegir til ad blekkja neytendur, t.d. med almennri framsetningu pé gefnar séu upp réttar
stadreyndir, eda ef neytendum eru veittar rangar upplysingar i peim tilgangi ad hafa ahrif &
akvordun peirra um ad eiga vidskipti. I a.—c. i malsgreinarinnar eru tilgreindar peaer réngu
upplysingar sem att er vid. bar segir ad att sé vid rangar upplysingar um :

,,a. edli voru eda pjonustu og hvort varan sé til eda pjonustan fyrir hendi,

b. helstu einkenni véru eda pjonustu, t.d. notkun, samsetningu eda arangur sem venta
ma af notkun hennar,

c. pjonustu vid vidskiptavini, medferd kvartana, dagsetningu framleidslu eda adferd
vio framleidslu,

Akvadi 1. mgr. 13. gr. er svohljédandi:

,,Oheimilt er ad hafast nokkud pad ad sem brytur i baga vid goda vidskiptahatti i
atvinnustarfsemi eins og peir eru tidkadir eda eitthvad pad sem ohafilegt er gagnvart
hagsmunum neytenda. *

I 2. mgr. 13. gr. kemur fram ad 1. mgr. gildi um adra vidskiptahatti en pa sem I11. kafli tekur
til. Akveedid tekur pvi adeins til annarra hagsmuna neytenda en fjarhagslegra.

I V. kafla laga nr. 57/2005 er fjallad um hattsemi milli fyrirteekja. bar segir i 14. gr.:

., Oheimilt er ad veita rangar, Sfullncegiandi eda villandi upplysingar [ auglysingum
eda med 6drum haetti eda beita 6drum slikum vidskiptaadferdum sem sama marki eru
brenndar gagnvart keppinautum, enda séu upplysingar pessar og vidskiptaadferdir til
bess fallnar ad hafa ahrif & eftirspurn eda frambod vara, fasteigna, pjonustu eda
annars pess sem haft er a bodstolum i atvinnustarfsemi sem l6g pessi taka til. “

Upplysingar sem fram koma i auglysingum mega pvi ekki veita misvisandi, rangar eda
villandi upplysingar um st6du auglysanda, voru eda pjonustu hans, gagnvart keppinautum.
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3.

Af framlégdum gdgnum i mali pessu er ljost ad atta neikvaedar umsagnir voru skrifadar & vef
Expedia.com um pjonustu Flughétels. Umsagnirnar stofudu fra tilteknu netfangi sem er
netfang 4 vegum Hotel Keflavik. I malinu hefur komid fram ad Hotel Keflavik harmi ad
umsagnirnar hafi verid gerdar og ad per hafi verio fjarleegdar. ba hafi jafnframt verid geroar
raostafanir til pess ad slikt gerist ekki aftur. Ekkert i mali pessu bendir til pess ad umsagnirnar
hafi endurspeglad raunverulegar skodanir peirra gesta sem nyttu sér pjonustu Flughotels
umreedd skipti. Med hlidsjon af gégnum malsins og med visan til framangreinds telur
Neytendastofa ljost ad umsagnirnar hafi sannanlega stafad fra Hotel Keflavik.

Neytendastofa telur ad i malinu liggi ekki nagilega ljost fyrir hvada starfsmadur Hotel
Keflavik ritadi umraeddar umsagnir. Pegar af peirri asteedu telur Neytendastofa ekki tilefni til
pbess ad umraeddur starfsmadur eda adrir starfsmenn Hotel Keflavik verdi taldir bera
personulega abyrgd & umreddum ummelum. b4 verdur ekki talid ad framlogd gogn syni
neegilega hver tengsl hins netfangsins sé vio Hoétel Keflavik eda starfsmenn hotelsins.

Neytendur nyta i auknum meeli upplysingar & samanburdarvefsidum og bdkunarvefsioum
begar teknar eru &kvardanir um kaup & gistipjonustu. Neytendastofa telur ad umsagnir
annarra vidskiptavina & slikum vefsidum geti haft ahrif & fjarhagslega hegdun hins almenna
neytanda i pessu tilliti. | malinu liggur fyrir ad keppinautur Flughotels, Hotel Keflavik, ritadi
atta neikveedar umsagnir um Flughdtel Keflavik. Valmdguleikinn ad veita umsagnir & vef
Expedia.com er einungis atladur vidskiptavinum fyrirtekja en ekki keppinautum og er &tlad
ad endurspegla reynslu vidskiptavina af pjonustunni.

Neytendastofa telur ad med ofangreindum vidskiptahattum hafi Hotel Keflavik veitt rangar
og villandi upplysingar, medal annars um &rangur sem veenta matti af pjonustu Flughdtels
Keflavik. Vidskiptaheettirnir voru til pess fallnir ad blekkja neytendur og ad hafa ahrif &
akvoroun peirra um ad eiga vidskipti. Neytendastofa telur jafnframt ad vidskiptahattirnir hafi
verid til pess fallnir ad hafa ahrif a eftirspurn pjonustu keppinautarins, Flughotel. Ad 6llu
ofangreindu virtu telur Neytendastofa ad Hotel Keflavik hafi med hattseminni brotid gegn 5.
gr., 1. mgr. 8. gr., b. lid 1. mgr. 9. gr., sbr. og 2. mgr. 9. gr., og 14. gr. laga nr. 57/2005.

4.
Samkveemt a. 1id 1. mgr. 22. gr. laga nr. 57/2005 getur Neytendastofa lagt stjornvaldssektir &
fyrirteeki sem brjéta gegn akveedum laganna og reglum settum samkvaemt peim, sbr. 1l. — V.

kafli laganna.

Neytendastofa telur ad umreett brot sé alvarlegt par sem reynt var ad villa & sér heimildir og
beindist hattsemin serstaklega ad tilteknum keppinaut. Af peirri astedu telur Neytendastofa
naudsynlegt ad nyta framangreinda sektarheimild til pess ad tryggja almenn varnadarahrif.
Vid akvoroun sektarfjarhaedar telur stofnunin ad lita verdi til fjolda umsagna og mogulegra
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ahrifa & eftirspurn pjonustunnar. Neytendastofa telur einnig ad lita verdi til pess ad Hotel
Keflavik hefur brugdist vid og gert radstafanir til pess ad hattsemi af pessu tagi eigi sér ekki
stad & ny af halfu hotelsins eda starfsmanna pess. Med visan til framangreinds telur
Neytendastofa hafilegt ad leggja & Hotel Keflavik ehf. stjornvaldssekt ad fjarhaed kr.
250.000- (tvéhundrudogfimmtiupdsundkronur).

V.
Akvordunarord:

»Hotel Keflavik ehf., Vatnsnesvegi 12, 230 Reykjanesbz hefur brotid gegn gegn
adkvaedum 5. gr., 1. mgr. 8. gr., b. 1id 1. mgr. 9. gr., 2. mgr. 9. gr. og 14. gr. laga nr.
57/20015 med pvi ad rita neikvedar umsagnir um keppinaut & bdkunarvefsidunni
Expedia.com.

Med visan til 2. mgr. 21. gr. b. laga nr. 57/2005, um eftirlit med vidskiptahattum og
markadssetningu, er Hotel Keflavik ehf. bannad ad vidhafa ofangreinda vidskiptaheetti.
Bannid tekur gildi vid birtingu akvérdunarinnar.

Med heimild i a. lid 1. mgr. 22. gr. laga nr. 57/2005, um eftirlit med vidskiptahattum og

markadssetningu, leggur Neytendastofa stjornvaldssekt & Hotel Keflavik ehf., ad
fjarhaed kr. 250.000- (tvéhundrudogfimmtiupdsundkrénur).«

Neytendastofa, 6. juni 2016

Tryggvi Axelsson
Forstjori

porunn Anna Arnadéttir
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