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En konsument hade avbokat en resa enligt en avbokningsgaranti och fitt en voucher
fran foretaget (en resebyri). Enligt avtalsvillkoren kunde vouchern bara anvindas vid
ett tillféille och belopp som inte utnyttjas forverkades diarefter. ARN kom fram till att ett
avtalsvillkor som innebir att dterbetalning sker i form av en voucher vid avbokning
enligt en avbokningsgaranti inte i sig ir att anse som oskiiligt. Nir det giiller det
avtalsvillkor som innebir att vouchern endast kan anvéndas vid ett bokningstillfille och
att aterstiende virde forverkas konstaterade ARN att det ér ett villkor som ér bade
overraskande och betungande for konsumenten. Foretaget har déirfor varit skyldigt att
sirskilt och med tydlighet informera honom om villkorets innebord. Eftersom annat inte
framkommit in att det aktuella villkoret enbart forekommit i de allméinna villkoren och
dér inte haft ndgon utmirkande placering eller utformning kom ARN fram till att
villkoret ar oskiligt och ska liimnas utan avseende.

Beslut 2024-12-27; 2023-17878

PC begarde 1 forsta hand att fi en ny voucher till ett varde av 31 232 kr och i andra hand att kdpet av
hans resa till London hévs och att han da far en ny voucher till ett virde om 34 827 kr.

I sin anmélan till nimnden uppgav PC foljande. Han hade bokat en resa genom foretaget och hade
kopt till avbokningsskydd. Han avbokade resan och fick darfor en voucher till ett virde av 90 procent
av resans pris, det vill sdga 34 827 kr. Han skulle anvdnda vouchern for att boka ett antal resor till
London men efter forsta bokningen, som kostade 3 595 kr, gick vouchern inte langre att anvénda. Det
kvarvarande beloppet om 31 232 kr gick inte att utnyttja. Nar han kontaktade foretaget for att hdava
eller ateraktivera vouchern motsatte sig foretaget detta.

Foretaget motsatte sig kravet.

I sitt svar till nimnden uppgav foretaget foljande. Foretaget ar en formedlare av de resetjéanster,
inklusive flygbiljetter, som erbjuds pa foretagets webbplats. Foretaget agerar uteslutande som
formedlare, och avtalet for det faktiska tillhandahallandet av flygbiljetter och flygtjanster dr mellan
konsumenten och det berdrda flygbolaget.

PC:s ursprungliga resa bokades den 3 juli 2022 och avség resa tur och retur for fyra personer mellan
Stockholm och Fort Myers. PC kopte till produkten ”Avbokningsgaranti”. Denna produkt gav honom
rdtt att avboka resan, oavsett anledning, och i stéllet fa en voucher om 90 procent av flygbiljetternas
virde (exklusive kostnaden for avbokningsgarantin och ytterligare tilliggsprodukter). Av villkoren
framgar att en voucher endast kan anvéndas vid ett tillfille och att resterande belopp blir forverkat.
Villkoren for produkten framgér av resevillkoren som PC godkénde att han hade list vid bokning.

Den 5 oktober 2022 begirde PC att fa avboka resan och nyttja produkten Avbokningsgaranti.
Eftersom flygbiljetterna kostade 38 696 kr utfairdade foretaget en voucher om 34 827 kr (38 696 kr x
90 procent). PC fick i mejlet information om voucherns giltighetstid. Villkoren for vouchern 1ag med
som en link i mejlet.

Foretaget har inte pa ndgot sitt agerat felaktigt i sin formedlarroll och det har agerat i enlighet med
avtalsvillkoren. Nagon skyldighet for foretaget att iterstéilla vouchern finns inte. Angerritt giller inte
for flygbiljetter.
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Allméiinna reklamationsnimnden gjorde foljande bedomning
Frdagan i drendet

PC har avbokat en resa enligt en avbokningsgaranti och fatt en voucher till ett virde av 34 827 kr.
Enligt avtalsvillkoren kan vouchern bara anvindas vid ett tillfélle och dérefter forverkas det icke
utnyttjade beloppet.

PC har bokat en resa for 3 595 kr, som betalats med vouchern, varefter resterande virde om 31 232 kr
har forverkats. Fragan i drendet &r om PC ska anses bunden av villkoret att det icke utnyttjade beloppet
forverkas.

Grundliggande avtalsrittsliga regler

En grundldggande princip inom avtalsrétten &r principen om avtalsfrihet, som bl.a. innebar att
avtalsparter generellt har ett stort matt av frihet att utforma sina rattsliga mellanhavanden som de
onskar.

Nir vil avtalet kommit till stand aktualiseras en annan princip, ndmligen principen om
avtalsbundenhet, som innebdr att avtalsparterna ar skyldiga att folja de villkor som framgér av avtalet.
En forutsittning for detta dr emellertid att avtalsvillkoret ar tydligt och att det inte &r oskaligt.

Avtalsvillkoret dr varken oklart eller otydligt

Villkoren i nu relevanta delar dr enligt ndmnden till sin lydelse varken oklara eller otydligt
formulerade. Villkorens lydelse ldmnar inte utrymme for en annan tolkning &n just den som framgéar
och som foretaget har agerat efter, namligen att aterbetalning vid avbokning sker i form av en voucher
samt att vouchern enbart kan anvindas vid ett tillfdlle och att 6verskjutande belopp forverkas.

PC ar darfor som utgangspunkt bunden av avtalsvillkoren. Det aterstar dock fér nimnden att préva om
avtalsvillkoren i nagon del bor jamkas eller Idmnas utan avseende med stod av nagon avtalsrittslig
bestdimmelse.

Om oskdliga avtalsvillkor

Fragan om avtalsvillkoren ar skéliga avgors med ledning av 36 § avtalslagen. Av denna bestimmelses
forsta stycke framgar bl.a. att avtalsvillkor far jadmkas eller Iimnas utan avseende, om villkoret ar
oskiligt med hinsyn till avtalets innehall, omstidndigheterna vid avtalets tillkomst, senare intraffade
forhéllanden och omsténdigheterna i 6vrigt. Vid provningen ska enligt andra stycket sérskild hinsyn
tas till behovet av skydd for den som i egenskap av konsument eller annars intar en underlagsen
stéllning 1 avtalsforhéllandet.

Néamnden konstaterar att det aktuella avtalsvillkoret ar ett s.k. standardvillkor som ensidigt utformats
av foretaget. Det aligger den part som tillhandahéller standardvillkor att sdrskilt uppmérksamma
motparten pa betungande och dverraskande villkor (se bl.a. Hogsta domstolens dom i réttsfallet NJA
1997 s. 524). Aven nimnden har flera ganger i sin praxis framhallit att avtalsvillkor som far en for
konsumenten overraskade effekt med tydlighet sarskilt maste framhallas for konsumenten. Det giller
sérskilt om villkoret kan fa betydande och tyngande ekonomiska konsekvenser fér konsumenten (se
t.ex. namndens beslut i d&rende nr 2018-11707 och 2023-07964).

Villkoret om att dterstdende virde dr forverkat dr oskdligt

Ett avtalsvillkor som innebér att aterbetalning sker i form av en voucher vid avbokning enligt en
avbokningsgaranti &r inte i sig att anse som oskéligt. Ett sddant avtalsvillkor strider exempelvis varken
mot tvingande eller dispositiva réttsregler, eftersom det inte finns ndgon lagligt grundad
avbokningsritt.
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Nir det géller det avtalsvillkor som innebér att vouchern endast kan anvindas vid ett
bokningstillfdlle och att aterstaende véarde forverkas gor ndmnden foljande Gverviaganden.

En voucher avser vanligtvis ett bevis for att betalning har erlagts i fortid, dér innehavaren har en
fordran pa den som utstillt vouchern. I detta fall uppgick voucherns belopp till 34 827 kr. Vouchern
kan ndrmast liknas vid ett presentkort. Att for en sddan fordran stélla en begransning om att vouchern
endast kan anvéndas vid ett tillfalle och att aterstdende belopp annars forverkas, ér ett bade oviantat och
overraskande villkor. Av villkoren framgar vidare att voucherns varde kan uppga till ett s hogt belopp
som 50 000 kr. Ett villkor som innebdr att ett outnyttjat belopp forverkas kan ddrmed fa betydande
ekonomiska konsekvenser for konsumenten och maste darfor betraktas som betungande for denne.

Eftersom avtalsvillkoret dr bade 6verraskande och betungande for konsumenten har foretaget varit
skyldigt att séarskilt och med tydlighet informera PC om villkorets innebord. Namnden beaktar i denna
del ocksa att PC i avtalsforhéllandet med foretaget intar en underldgsen stillning.

Foretaget har inte bevisat att foretaget séarskilt har informerat PC om avtalsvillkoret. Savitt framgar av
utredningen forekommer det aktuella villkoret enbart i de allménna villkoren och det har i dessa inte
nagon utmérkande placering eller utformning. Det har inte heller framkommit att PC under
bokningsprocessen sérskilt behovt godkénna det aktuella villkoret eller att foretaget pa nagot annat sétt
uppmarksammat honom pa innebdrden av detta villkor.

Mot bakgrund av det nu anférda anser nimnden att villkoret, att vouchern enbart far anvindas

vid ett bokningstillfélle och i Gvrigt forfaller, dr oskaligt och ska 1amnas utan avseende. Foretaget har
ddarmed inte haft ratt att forverka det aterstdende beloppet om 31 232 kr. Foretaget ska darfor
rekommenderas att stélla ut en ny voucher till PC pa motsvarande belopp.



