Sygn. akt: IX C 1071/16 upr.

WYROK
W IMIENIU RZECZYPOSPOLITEJ POLSKIEJ

Dnia 20 marca 2017r.

Sad Rejonowy w Opolu IX Wydzial Cywilny

w skladzie nastepujacym:
Przewodniczacy: SSR Malgorzata Garbowicz
Protokolant: sekr. sagdowy Joanna Romkowska

po rozpoznaniu w dniu 3 pazdziernika 2016r., 6 marca 2017r. w O.
sprawy z powoéodztwa R. D., A. D., M. D., H. D.

przeciwko (...) Sp. z o.0. z siedzibq w O.

o zaplate

I. zasadza od pozwanej (...) Sp. z o0.0. z siedziba w O. na rzecz powoda R. D. kwote 297,44 zl (dwa dwieScie
dziewiecdziesiat siedem zlotych 44/100 groszy) z odsetkami ustawowymi za opdznienie od dnia 19 lutego 2015r. do
dnia zaplaty, a w pozostalym zakresie powodztwo oddala;

II. zasadza od pozwanej (...) Sp. z o.0. z siedzibg w O. na rzecz powddki M. D. kwote 297,44 z} (dwa dwieScie
dziewiecdziesiat siedem zlotych 44/100 groszy) z odsetkami ustawowymi za opdznienie od dnia 19 lutego 2015r. do
dnia zaplaty, a w pozostalym zakresie powodztwo oddala;

ITI. zasadza od pozwanej (...) Sp. z o0.0. z siedziba w O. na rzecz powoda A. D. kwote 161,05 zl (sto sze$cdziesiat
jeden zlotych 05/100 groszy) z odsetkami ustawowymi za opdznienie od dnia 19 lutego 2015r. do dnia zaplaty, a w
pozostalym zakresie powodztwo oddala;

IV. zasadza od pozwanej (...) Sp. z o.0. z siedziba w O. na rzecz powo6dki H. D. kwote 23,82 zl (dwadziescia trzy
zlote 82/100 groszy) z odsetkami ustawowymi za op6znienie od dnia 19 lutego 2015r. do dnia zaplaty, a w pozostalym
zakresie powodztwo oddala;

V. zasadza od pozwanej (...) Sp. z 0.0. z siedzibg w O. na rzecz powoda R. D. kwote 227,00 zl (dwieScie dwadzie$cia
siedem zlotych 00/100 groszy) tytulem zwrotu kosztéw procesu, w tym kwote 180,00 zt tytulem zwrotu kosztow
zastepstwa prawnego;

VI. zasadza od pozwanej (...) Sp. z o.0. z siedziba w O. na rzecz powodki M. D. kwote 30,00 zt (trzydzieéci zlotych
00/100 groszy) tytulem zwrotu kosztdéw procesu;

VII. zasadza od pozwanej (...) Sp. z 0.0. z siedzibg w O. na rzecz powoda A. D. kwote107,00 z} (sto siedem zlotych
00/100 groszy) tytulem zwrotu kosztoéw procesu, w tym kwote 60,00 z} tytulem zwrotu kosztow zastepstwa prawnego;



VIII. zasadza od pozwanej (...) Sp. z 0.0. z siedziba w O. na rzecz powddki H. D. kwote 87,00 zt (osiemdziesiat siedem
zlotych 00/100 groszy) tytulem zwrotu kosztoéw procesu;

IX. nakazuje pozwanej (...) Sp. z 0.0. z siedzibg w O. uiéci¢ na rzecz Skarbu Panstwa — Sadu Rejonowego w Opolu
kwote 20.00 zt.

Sygn. akt IX C 1071/16

UZASADNIENIE

W pozwie z dnia 23 lutego 2015r. powod:

- R. D. domagal sie zasadzenie od pozwanej (...) Spélki z 0.0. w O. 892,88 zl, w tym odszkodowania za nienalezyte
wykonanie ushugi turystycznej — w wysokoéci 296,17 zl, zadoSéuczynienia za szkode niematerialng w wysokosci 559,62
z}, odsetek za op6znienie w kwocie 37,09 zl, z odsetkami ustawowymi od 19 lutego 2015r. do dnia zaplaty,

- M. D. domagala sie zasadzenie od pozwanej (...) Spotki z 0.0. w O. 892,88 zl, w tym odszkodowania za nienalezyte
wykonanie ushugi turystycznej — w wysokosci 296,17 zl, zadoSéuczynienia za szkode niematerialng w wysokosci 559,62
z}, odsetek za opdznienie w kwocie 37,09 zl, z odsetkami ustawowymi od 19 lutego 2015r. do dnia zaplaty,

- A. D. domagal sie zasadzenie od pozwanej (...) Spolki z 0.0. w O. 276,06 zl, w tym odszkodowania za nienalezyte
wykonanie ushugi turystycznej — w wysokosci 91,58 zl, zadoS¢uczynienia za szkode niematerialng w wysokos$ci 173,02
z}, odsetek za op6znienie w kwocie 11,46 zl, z odsetkami ustawowymi od 19 lutego 2015r. do dnia zaplaty,

- H. D. domagala sie zasadzenie od pozwanej (...) Spotki z 0.0. w O. 24,85 zl, w tym odszkodowania za nienalezyte
wykonanie ushlugi turystycznej — w wysoko$ci 8,25 zl, zado$éuczynienia za szkode niematerialng w wysokosci 15,57 zl,
odsetek za opdznienie w kwocie 1,03 zl, z odsetkami ustawowymi od 19 lutego 2015r. do dnia zaplaty,

Wskazali, ze na podstawie oferty pozwanego znajdujacej sie na stronie internetowej www.itaka.pl, podjeli decyzje o
wyborze imprezy turystycznej — wypoczynek w Hotelu (...) w. Z. P. od 21.07.2014r-01.08.2014r. Wedlug informacji
zamieszczonych przy tej ofercie na stronie internetowej pozwanego, impreza obejmowala okres 12 dni — takie
dokladnie wskazanie okresu, poza terminem dziennym Swiadczenia ustugi, zostalo zaznaczone w ofercie, a dodatkowo
takze przy probie zlozenia rezerwacji poprzez strone internetowa. W taki sam sposéb informacje co do okresu trwania
imprez, a tym samym Swiadczen organizatora, podawane byly przy kazdym innym 12 - dniowym terminie wypoczynku
w w/w hotelu. Szczegblowy opis $wiadczen znajdowal sie na stronie internetowej pozwanego dedykowanej w/w
hotelowi w zaktadce ,,opis oferty”. Nie zawarto w nim zadnych dalszych odniesien w stosunku do tej konkretnej oferty,
co do okresu w jakim beda dostepne Swiadczenia hotelowe, w szczego6lnoéci co do okresu trwania lub zakonczenia
Swiadczen hotelowych, doby hotelowej lub co do ilosci wykupionych przez organizatora déb hotelowych. Informacji
takich nie zamieszczono tez w dokumencie, do ktérego odsylano podczas internetowej rezerwacji ,, Warunki
uczestnictwa w imprezach turystycznych”. Zgodnie z definicja imprezy turystycznej zawartg w ustawie o uslugach
turystycznych(,,co najmniej dwie ustugi turystyczne tworzace jednolity program i objete wspolna cena, jezeli ustugi te
obejmuja nocleg, lub trwaja ponad 24 godziny albo jezeli program przewiduje zmiane miejsca pobytu”) powodowie
przyjeli i uwazaja, ze $wiadczenia hotelowe winny by¢ dla nich dostepne przez wskazane 12 dni — przynajmniej
pomiedzy planowanymi godzinami przylotu i wylotu z docelowego miejsca. Nie dokonano bowiem zakupu odrebnych
Swiadczen: transport, hotel wyzywienie, lecz ich pakiet, zorganizowany i uzgodniony przez pozwanego — jednolity
program wedlug powyzszej definicji.

Na podstawie informacji ze strony internetowej pozwanego powodka M. D. dokonala w imieniu wlasnym, na swoja
rzecz i na rzecz powodow rezerwacji i zakupu oferty poprzez agenta pozwanego. Laczna cena zakupu wynosila 9.446
z}. Z dokumentu podrézy nr (...) wynika, iz:



- wycieczka ma sie odby¢ transportem lotniczym z wylotem z W. dnia 21.07.2014r. o godzinie 6:25 oraz z wylotem
powrotnym z V. dnia 01.08.2014r o godzinie 22:15,

- dokonano wyboru Hotelu (...) kat. 4 w. Z.P. z pokojem (...)-os + 1 dost., z wyzywieniem all inclusive ultra,
- impreza trwa od 21.07.2014r. do 01.08.2014r.

Przy meldunku w hotelu, powodowie zostali poinformowani o konieczno$ci wyboru dnia, w ktérym skorzystaja z
lunchu - czy jest to dzien przyjazdu czy tez wyjazdu. Ze wzgledu na wczesng pore przybycia do hotelu (ok. 9/10
rano) zadeklarowali cheé¢ spozycia positku od razu. Nastepnie w dniu poprzedzajacym wylot, tj. 31.07.2014 roku,
sprawdzajac w katalogu aktualno$¢ godziny lotu powrotnego, zauwazyli zawarta w nim informacje o konieczno$ci
wymeldowania sie z pokoju hotelowego o godzinie 12 w poludnie, niezaleznie od godziny zbiorki przy autokarze.
Informacja ta zostala potwierdzona w recepcji. Zostali tam takze poinformowani, ze od wskazanej godziny
wymeldowania z pokoju hotelowego (1j. od godz. 12) do czasu zbidrki przy autokarze (tj. do godz. 19) nie przysluguja
im juz zadne $wiadczenia hotelowe, w tym posilki (co oznaczalo odmowe wydania im lunchu w godzinach 12.30-14.20
i kolacji w godzinach 18-21, czyli w dniu wyjazdu pomiedzy godzinami 18-19). Powodowie zglosili w recepcji cheé
skorzystania z przedluzenia doby hotelowej o 6 godzin. Poproszono jednak, aby w tym celu skontaktowali sie ponownie
z recepcja dnia nastepnego rano ok. 9. Tak tez uczynili, jednakze wéwczas uzyskali odpowiedz, iz nie ma juz wolnych
pokoi (pomimo tego, ze wg twierdzen tego samego pracownika recepcji pozostawal jeden wolny pokéj w rezerwach
hotelu, a takze podobno jeden pokdj udostepniono innej polskiej rodzinie przed drugim zgloszeniem powodow
W recepcji, pomimo tego, ze powodowie zglaszali swoje zapotrzebowanie juz dnia poprzedniego). Ze wzgledu na
szczegoblne zapotrzebowanie powodow (opieka nad 2 dzieci, w tym 1,5 rocznym wymagajacym calodobowych zabiegow
pielegnacyjno-higienicznych, wypoczynku-drzemki okolopoludniowej) i braku przystosowania hotelu (pomieszczen
sanitarnych) choéby do przewijania malych dzieci, problem zostal zgloszony rezydentowi. Ani on, ani obsluga hotelu
nie wykazala sie checia pomocy, powodom powt6rzono jedynie informacje o braku dostepnych pokoi. Powodowie
wiec we wlasnym zakresie zorganizowali pomieszczenie do chwilowego wypoczynku dla dzieci (uzgadniajac to z
grupg animatoréw przebywajacych w hotelu), wykupili wyzywienie na zewnatrz hotelu (lunch i kolacje). Jednoczeénie
obstuga hotelu poinformowala, ze powodom mozna przebywaé jedynie na terenie Lobby baru, barze przy basenie i
barze na pietrze.

Ze wzgledu na nienalezyte wykonanie przez organizatora zawartej umowy tj. przedwczesne zakonczenie §wiadczen
hotelowych (dostep do pokoju, ustug hotelu i wyzywienia) w dniu 01.08.2014 roku, w oparciu o art. 11 a ww ustawy o
ushugach turystycznych, w dniu 28.08.2014 roku powodowie zlozyli reklamacje domagajac sie zaptaty odszkodowania
za szkode majatkowa, jak i zadoSéuczynienia za szkode niemajatkows (za tzw. ,zmarnowany wypoczynek"), w lacznej
kwocie 2.000 zt. Pozwany odpowiedzial na reklamacje, nie uwzgledniajac jej, pismem doreczonym powodom dnia
209.09.2014 roku.

Na dochodzone przez nich kwoty sktadaja sie roszczenia z tytutu odszkodowania za nienalezyte wykonanie ustugi -
brak $wiadczen hotelowych w dniu 1.08.2014 roku tj. dostepu do pokoju, ustug hotelu (basen, plaza), wyzywienia
(lunch, kolacja) ze wzgledu na oplacenie jedynie 11 dob hotelowych pomimo zawarcia umowy o impreze turystyczng
na 12 dni, z planowanym i wykonanym o czasie wylotem o godzinie 22.15 tego dnia. W przekazywanych przez
pozwanego informacjach wynikalo, iz przedmiotem oferty, a nastepnie zakupu, jest 12 dniowy pobyt od 21.07 do
01.08.2014 roku. Informacja o ,,12 dniach" ustugi podawana przez pozwanego przy wybieranym terminie wypoczynku
(zar6wno na etapie oferty, jak rowniez na etapie rezerwacji, bez jakichkolwiek dodatkowych informacji korygujacych).
W dokumencie podrozy wskazano takze na dokladne godziny wylotéw w dniu rozpoczecia i zakoniczenia ushugi -
nalezy zatem przyja¢, iz Swiadczenia winny by¢ w pelni dostepne pomiedzy tymi planowanymi godzinami podrézy
w ramach wskazanych 12 dni. W zadnej informacji dostepnej przed zakupem oferty, ani nawet przy pierwszym
kontakcie z rezydentem, nie wynikalo, iz w rzeczywisto$ci §wiadczenia beda dostepne przez 11 dob hotelowych, a nie
12 do6b hotelowych. Ponadto, pozwany - znajac planowana pdzna (nocna) godzine lotu powrotnego do kraju - mial
mozliwo$¢ wykupu w hotelu przynajmniej opcji przedluzenia ostatniej doby hotelowej o 6 godzin, ktora hotel co do



zasady udostepnial takze go$ciom. Wczesniejszy jej zakup przez pozwanego zapewnitby powodom dostepnosé pokoju
i pozostalych ustug hotelowych.

Ze wzgledu na brak ze strony pozwanego Swiadczenia stanowiacego w pelni ekwiwalent dla ceny zaplaconej przez
powodow - kwota odszkodowania odpowiada 1/12 wartoSci §wiadczen hotelowych wskazanych w Dokumencie
podrozy tj. 1/12 z 3.554 zt w przypadku 1 osoby doroslej, 1/12 z 1099 zt w przypadku dziecka starszegoi1/12z 99 zt w
przypadku dziecka mlodszego. Stad powodom nalezne jest z tego tytulu odszkodowanie w wysoko$ci:

- M. D. - 296,17 zl,

- R. D.-296,17 7,

-A.D.-91,58 zl,

- H. D. - 8,25 zl 1acznie 692,17 zl.

Ponadto domagali sie zasadzenia zado$¢uczynienia za szkode niematerialng — na podstawie art. 11 a ustawy o uslugach
turystycznych, wskazujac, ze na skutek przedwczesnego zakonczenia ustug w hotelu - zar6wno w zakresie wyzywienia,
ale takze dostepno$ci do pomieszczen zapewniajacych wypoczynek czy wykonanie czynno$ci higienicznych przy
malych dzieciach (1,5 roku), musieli calkowicie samodzielnie zorganizowaé¢ dostep do pokoju M. (...) zapewniajac
tym samym miejsce wypoczynku (drzemki) dla najmniejszego dziecka, zapewnié wyzywienie, zorganizowaé czas dla
starszego dziecka (standardowo w Swiadczeniach hotelu byt M. (...) dla dzieci, basen), nie mogli skorzysta¢ z kapieli
w morzu ze wzgledu na poézniejszy brak dostepu do lazienki. Wszystkie te okolicznoS$ci sprawily, iz w ostatnim dniu
pobytu w hotelu nie korzystali juz z urokow urlopu, lecz zajeli sie wyja§nianiem zaistnialej sytuacji, organizacja dnia w
zakresie dotychczas objetym §wiadczeniami hotelu. Wszystko to zwigzane bylto dla nich ze stresem, zdenerwowaniem
zaskakujaca sytuacja, po$piechem w pakowaniu. Harmonogram dnia znaczaco odbiegt od dni poprzedzajacych.
Nawet tak elementarna czynno$c¢ jak wymiana pieluch najmniejszego dziecka byla stresujaca - hotel nie dysponowat
przewijakiem w toalecie, co spowodowalo, ze jedynym mozliwym miejscem podjecia czynnoSci higienicznych okazal
sie glowny hol przy recepcji (wydawal sie odpowiedniejszy niz bar), w przypadkowym miejscu, w obecnoéci innych
gosci, w nadmiernym pos$piechu ze wzgledu na silny nieprzyjemny zapach, przy zdenerwowaniu dorostych i dziecka.
Atmosfera ta po czeSci przenosila sie na dzieci, ktore nie rozumialy calej tej sytuacji.

Laczna kwota zado$cuczynienia 1.307,83 zl zostala wyliczona w proporcji do Swiadczen hotelowych poszezegdlnych
osob i skladala sie na nia:

-dla M. D.- 559,62 zl,
-dla R. D.- 559,62 zl,
-dla A. D.-173,02 zl,
-dla H. D. - 15,57 2},

Dochodzona kwota 86,67 z} stanowila warto$¢ odsetek ustawowych wyliczonych od wyzej wskazanej lacznej kwoty
2.000 zl w oparciu o art. 481 § 11 2 ke od dnia nastepnego od dnia, w ktérym uplyngl termin zaplaty wskazany w
wezwaniu powodéw (odpowiadajacy terminowi odpowiedzi na reklamacje - 30 dni od dnia otrzymania reklamacji) tj.
od dnia 28.09.2014 r. do dnia poprzedzajacego dzien zlozenia pozwu tj. do dnia 18.02.2015 roku. Kazdemu z powodow
nalezne sg odsetki ustawowe za wskazany powyzej okres w nastepujacych kwotach:

- M. D.-37,09 zl,

-R.D.-37,09 z},



-A. D. - 11,46 7},
-H.D.-1,03z.
Odsetki te na podstawie art. 482 § 1 kc zostaly poddane kapitalizacji.

Pozwany domagal sie oddalenia powddztwa w calo$ci i zasadzenia kosztdw procesu. Przyznal, ze strony zawarly
umowe o $wiadczenie ushlug turystycznych w Bulgarii w okresie od 21.07. (...). do 01.08.2014r. Po powrocie do
Polski powodowie wystosowali do pozwanego reklamacje zarzucajac nienalezyte wykonanie umowy, ze wzgledu na
niepelny w ich mniemaniu okres trwania Swiadczen hotelowych. Zdaniem pozwanego umowa stron zostala wykonana
nalezycie, powodowie nie stracili zadnej z przewidzianych déb hotelowych, a program wycieczki zostal w caloéci
zrealizowany. Pozwany twierdzil, ze dane dotyczace godzin rozpoczecia i zakonczenia doby hotelowej zostaly podane
w ,, informacjach praktycznych” stanowiacych cze$¢ umowy stron. Zgodnie z ,informacjami praktycznymi”: ,doba
hotelowa, a co za tym idzie $§wiadczenia hotelowe ( np. wyzywienie) we wszystkich hotelach i apartamentach konczy
sie o godz. 10.00, a rozpoczyna sie w godzinach 14.00-15.00. W przypadku p6znych wylotow, bez wzgledu na
godzing zakwaterowania, nalezy opusci¢ pokoje do godziny 10.00 w dniu wykwaterowania”. Stad powodowie winni
mie¢ $§wiadomo$¢ tego, ze pierwszego dnia pobytu moga spedzi¢ jego cze$¢ w oczekiwaniu na zakwaterowanie, zas
ostatniego dnia na transport powrotny do Polski. Pozwany nie zobowiazal sie rowniez do zapewnienia powodom
mozliwos$ci przedtuzenia doby hotelowej. Takie przedluzenia zalezaly tylko od dobrej woli hotelarza oraz ilo$ci wolnych
pokoi w hotelu. Zaznaczyl, Ze powodowie w trakcie trwania imprezy nie zglaszali jakichkolwiek uchybieh w wykonaniu
przez pozwanego umowy.

Zdaniem pozwanego, bieg 30- dniowego terminu do udzielenia odpowiedzi na reklamacje zaczal biec dopiero od
momentu doreczenia pozwanemu reklamacji i zostal dochowany przez wyslanie odpowiedzi na reklamacje dnia 26
wrzesnia 2014r. Pozwany nie zgodzit sie z twierdzeniem, ze otrzymana przez niego reklamacja zostala uznana, gdyz w
ciggu 30 dni nie ustosunkowatl sie do niej. Odpowiedz na reklamacje nie jest o§wiadczeniem woli, nie jest sktadnikiem
jakiejkolwiek czynnosci prawnej, a zatem teorii doreczenia nie sposéb w tym przypadku stosowaé. Pozwany w ciagu
30 dni od otrzymania reklamacji wyslal na niag odpowiedz.

Sad ustalil nastepujacy stan faktyczny:

W dniu 8 lipca 2014 r. M. D. w imieniu wlasnym oraz w imieniu R. D., A. D.iH. D. zawarla z (...) Spotka z ograniczong
odpowiedzialnoScig w O. umowe o udzial w imprezie turystycznej. Zgodnie z zawarta umowa, impreza turystyczna
miala odby¢ sie w okresie od dnia 21 lipca 2014 roku do dnia 1 sierpnia 2014 roku. Powodowie mieli wypoczywac,
korzystajac z formuly ,, all inclusive ultra” w hotelu Hotelu (...) wZ. P. w Bulgarii o standardzie czterogwiazdkowym, w
pokoju 2 osobowym z dostawka. Wycieczka miala sie odby¢ transportem lotniczym, z wylotem z W. dnia 21.07.2014r.
o0 godzinie 6:25 oraz z wylotem powrotnym z V. dnia 01.08.2014r o godzinie 22:15.

(bezsporne, umowa — k. 20).

Tytultem kosztow organizowanej imprezy turystycznej M. D. wplacila pozwanemu 3.554,00 zl za pobyt M. D., 3.554,00
z}l za pobyt R. D., 1.099,00 zl za pobyt A. D., 99,00 zt za pobyt H. D..

(dowdd:bezsporne).
W lipcu 2014r. A. D. mial 9 lat, a H. D. — 18 miesiecy.
(dowdd :odpisy aktéw urodzenia— k. 101 11).

Na stronie internetowej pozwanego zostala zamieszczona informacja, z ktérej wynikalo, ze pozwany oferuje pobyt w
hotelu (...) wZ.P. w Bulgarii przez okres 12 dni. Ponadto na stronie internetowej opisano $§wiadczenia dostepne w w/w



hotelu. W opisie tym nie zawarto zadnych danych co do okresu trwania lub zakoniczenia $wiadczen hotelowych, doby
hotelowej lub co do iloéci wykupionych przez organizatora déb hotelowych.

(dowdd: wydruk informacji ze strony internetowej pozwanego, k. 14,15,17-18)

W trakcie ostatniego dnia pobytu powodéw w hotelu (...) wZ. (...)P., tj. 31 lipca 2014r., okazalo sie, ze w dniu
nastepnym powodowie beda musieli wymeldowac sie z pokoju hotelowego juz o godzinie 12 w potudnie, chociaz mieli
by¢ na zbidrce przy autokarze dopiero o godzinie 19. Pracownik recepcji poinformowal powodow, ze od wskazanej
godziny wymeldowania z pokoju hotelowego do czasu zbiorki przy autokarze (tj. do godz. 19) nie przystuguja im juz
zadne $wiadczenia hotelowe, w tym positki (co oznaczalo odmowe wydania im lunchu w godzinach 12.30-14.20 i
kolacji w godzinach 18-21, czyli w dniu wyjazdu pomiedzy godzinami 18-19). W zwigzku z tym powodowie zglosili
pracownikowi recepcji hotelu cheé skorzystania z przedtuzenia doby hotelowej o 6 godzin. Pracownik recepcji poprosit
ich jednak, aby w tym celu skontaktowali sie ponownie z recepcja dnia nastepnego rano ok. 9. Powodowie spehili
te prosbe, jednakze w dniu nastepnym uzyskali informacje, iz nie ma juz wolnych pokoi (pomimo tego, ze wg
twierdzen tego samego pracownika recepcji pozostawal jeden wolny pokdj w rezerwach hotelu, a takze podobno
jeden pokéj udostepniono innej polskiej rodzinie przed drugim zgloszeniem powodéw w recepcji, pomimo tego,
ze powodowie zglaszali swoje zapotrzebowanie juz dnia poprzedniego). Od godziny 12 w dniu 1 sierpnia 2014r.
powodowie byli w bardzo klopotliwej sytuacji, ze wzgledu na szczego6lne potrzeby wynikajace z opieki nad dwojka
dzieci, w tym jednym 1,5 rocznym wymagajacym calodobowych zabiegéw pielegnacyjno-higienicznych, wypoczynku-
drzemki okolopoludniowej oraz braku przystosowania pomieszczen sanitarnych w hotelu do przewijania malych
dzieci. Powodowie zglosili o swoich potrzebach i problemach w ich realizacji zar6wno rezydentowi, jak i obstudze
hotelu. Ani rezydent, ani obsluga hotelu nie pomogla powodom. Powodowie sami szukali miejsc, w ktérych mogliby
przewijaé, karmi¢ najmlodsze dziecko, na ich prosbe przebywajacy w hotelu animatorzy udostepnili im pomieszczenie,
w ktérym mogli wypoczaé maloletni powodowie. Powodowie wykupili wyzywienie poza hotelem. Ostatecznie z uwagi
na te wydarzenia, powodowie utracili mozliwo$¢é wypoczynku w dniu 1 sierpnia 2014r. do godziny 19, poniewaz pobyt
w tym dniu spedzili w warunkach niekorzystnie wplywajacych na ich komfort i samopoczucie. Byli zestresowani
zaistnialg sytuacja. Nagla informacja o konieczno$ci wykwaterowania o godzinie 12 oraz brak §wiadczen hotelowych
w nastepnych godzinach do momentu zbidrki, spowodowato zdenerwowanie, powodowie w pos$piechu musieli sie
spakowa¢ i samodzielnie zorganizowac sobie pobyt do godziny 19.

(dowdd: przestuchanie powoda R. D. e-protokoét z dnia 5 stycznia 2016r., 00:02:38- 00:07:31);

Ze wzgledu na nienalezyte wykonanie przez organizatora zawartej umowy tj. przedwczesne zakonczenie §wiadczen
hotelowych (dostep do pokoju, ustug hotelu i wyzywienia) w dniu 01.08.2014 roku, w oparciu o art. 11 a ww ustawy o
ustugach turystycznych, w dniu 28.08.2014 roku powodowie zlozyli reklamacje domagajac sie zaplaty odszkodowania
za szkode majatkows, jak i zado§éuczynienia za szkode niemajatkowa (za tzw. ,zmarnowany wypoczynek"), w lacznej
kwocie 2.000 zl. Pozwany odpowiedzial na reklamacje, nie uwzgledniajac jej, pismem doreczonym powodom dnia
29.09.2014 roku.

(dowdd: pismo, k.21-26, pismo, k. 27-28, pismo, k.29, pismo, k. 30-31, pismo — k. 32-33);

Sad ustalil powyzszy stan faktyczny w oparciu o zgromadzone w aktach sprawy, a wskazane wyzej dokumenty,
jak réwniez w oparciu oraz zeznania powoda R. D.. Powolane dowody jako wiarygodne i logiczne wzajemnie sie
uzupelniajg, tworzgc spdjny stan faktyczny. Nalezy dodaé, iz Sad dal wiare zeznaniom powoda, albowiem sa spdjne,
logiczne, a nadto koresponduja one z pozostalym materialem dowodowym.

Sad zwazyl co nastepuje:

Sporna pozostawala kwestia, czy pozwany wywiazal sie z zawartej przez strony umowy o $wiadczenie uslug
turystycznych, a co za tym idzie czy powodom nalezy sie odszkodowanie oraz zado$cuczynienie za niedogodnoéci.
Strony zajmowaly w tej kwestii przeciwne stanowiska.



Zgodnie z przepisem art. 11a ust. 1 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o uslugach turystycznych (Dz. U. z 2004
r. Nr 223, poz. 2268 z p6zn. zm.) organizator turystyki odpowiada za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie
umowy o $wiadczenie ushlug turystycznych, chyba ze niewykonanie lub nienalezyte wykonanie jest spowodowane
wylacznie: 1) dzialaniem lub zaniechaniem klienta, 2) dzialaniem lub zaniechaniem os6b trzecich, nieuczestniczacych
w wykonywaniu uslug przewidzianych w umowie, jezeli tych dzialan lub zaniechan nie mozna bylo przewidzie¢ ani
unikna¢, albo 3) sila wyzsza.

Przedmiotem regulacji powyzej przywolywanej ustawy sa warunki $wiadczenia przez przedsiebiorcow ustug
turystycznych na terenie kraju i za granica. W/W ustawa wprowadzila nowa kategorie uméw nazwanych — ,,umowe
o Swiadczenie uslug turystycznych”, przez ktéra nalezy rozumieé wszelkiego rodzaju ustugi $wiadczone turystom.
Przepisy ujmuja ,ushuge turystyczna” obejmujaca w praktyce kilka réznych Swiadczen jako jedno zobowigzanie i
nadajg jej charakter ,pakietowy”. Konsekwencja takiej konstrukeji jest to, ze za wykonanie wszystkich mieszczacych
sie w ramach umowy $wiadczen, pomimo, iz sg one z reguly realizowane, przez rozne podmioty to odpowiedzialno$¢
wobec uslugobiorcy ponosi jedynie ,organizator ustugi” (art. 11a ustawy).

PodkresSlenia wymaga fakt, iz miernikiem tresci i przedmiotu $§wiadczenia konkretyzujacych dany stosunek prawny
jest tre$¢ umowy indywidualnej. W przypadku uméw o Swiadczenie ustug turystycznych z reguly dochodzi do
transakcji pozbawionych negocjacji, standardowych, o czysto adhezyjnym charakterze, gdzie klientowi przystuguje
wybor najdogodniejszej dla niego oferty sposrod ofert przygotowanych przez organizatora imprez. Stad pozycja
konsumenta ustlug turystycznych majacego niewielki wplyw na warunki umowy jest znacznie stabsza niz organizatora,
a instrumentem majacym zapewni¢ mu ochrone sa przepisy art. 11-19 ustawy o uslugach turystycznych. Podkre$lenia
wymaga fakt, iz przepisy te, w zakresie w jakim dotycza uméw zawieranych miedzy organizatorami turystyki,
a konsumentami oraz ich ochrony stanowia lex specialis wobec przepiséw kodeksu cywilnego i sa rezultatem
implementacji dyrektywy nr 90/314/EWG z dnia 13 czerwca 1990 r. w sprawie zorganizowanych podroézy, wakacji i
wycieczek (Dz. Urz. WE L 158 z 23 VI 1990).

W ocenie Sadu strona powodowa w pelni wywigzala sie z cigzacego na niej obowigzku dowodowego, wykazujac
zaistnienie przeslanek pozwalajacych na uwzglednienie Zadania w czeSci. Powodowie wykazali na czym polegato
nienalezyte wykonanie przez pozwanego, zobowigzania umownego.

Z materialu dowodowego wynikalo, iz przed zawarciem umowy powodowie zapoznali sie z oferta pozwanego dotyczaca
12 dniowego pobytu w hotelu (...) wZ. P.. Strony zawarly umowe o §wiadczenie ustug turystycznych, na podstawie
ktbrej pozwany zobowiazal sie zapewnic¢ powodom $wiadczenia opisane w umowie od dnia 21 lipca 2014 roku do dnia
1 sierpnia 2014 roku na terenie Hotelu (...) w Z. P. w Bulgarii, w formule ,, all inclusive ultra” w pokoju 2 osobowym
z dostawka.

W toku procesu pozwany nie wykazal, ze opisane przez niego w odpowiedzi na pozew ,informacje praktyczne”
stanowily cze$¢ umowy o $wiadczenie uslug turystycznych zawartej przez strony. Pozwany nie udowodnil, ze
powodowie przed zawarciem umowy otrzymali, albo mogli zapoznac¢ sie z informacjami, z ktérych wynikalo w jakim
konkretnie czasie beda dostepne $wiadczenia hotelowe dla powodéw, lub co do ilo$ci wykupionych przez organizatora
dob hotelowych. Pozwany nie zlozyl zadnych wnioskéw dowodowych w celu wykazania, ze przez zawarciem umowy
z powodami, ewentualnie w dniu zawarcia tej umowy na stronie internetowej pozwanego znajdowaly sie informacje
o tym, ze ,doba hotelowa, a co za tym idzie $wiadczenia hotelowe (np. wyzywienie) we wszystkich hotelach i
apartamentach konczy sie o godz. 10.00, a rozpoczyna sie w godzinach 14.00-15.00. W przypadku p6znych wylotow,
bez wzgledu na godzina zakwaterowania, nalezy opusci¢ pokoje do godziny 10.00 w dniu wykwaterowania”.

W tej sytuacji stusznie powodowie podnosili, ze skoro wykupili od pozwanego pakiet §wiadczen obejmujacy okres
12 dni, to zgodnie z definicjg imprezy turystycznej zawarta w ustawie o ustugach turystycznych mieli podstawy by
oczekiwac, ze Swiadczenia hotelowe beda by¢ dla nich dostepne przez 12 dni — przynajmniej pomiedzy planowanymi
godzinami przylotu i wylotu z docelowego miejsca. Ja wyzej zaznaczono przepisy ujmuja ,usluge turystyczng”
obejmujaca w praktyce kilka réznych §wiadczen jako jedno zobowiazanie i nadajg jej charakter ,pakietowy”, dlatego



trafnie powodowie wskazali, Ze nie dokonali oni zakupu odrebnych §wiadczen: transport, hotel wyzywienie, lecz ich
pakiet, zorganizowany i uzgodniony z pozwanym — jednolity program wedlug powyzszej definicji. Skoro powodowie
wykupili u pozwanego pakiet §wiadczenn w okreSlonym terminie, to zadaniem pozwanego bylo zapewnienie ciggloSci
tych Swiadczen w calym umoéwionym okresie. Z materiatu dowodowego nie wynika, aby strony w tym zakresie zawarly
inne uzgodnienie, w szczego6lnosci, ze w dniu 1 sierpnia 2014r. od godziny 12 nastgpi przerwa w $§wiadczeniach, az do
godziny 19 - od ktoérej realizowane beda kolejne ushugi, takie jak transfer na lotnisko i przelot do Polski. Pozwany nie
zlozyl zadnych wnioskéw dowodowych w celu wykazania tych okolicznosci.

Organizator turystyki zobowiazany jest zrealizowaé impreze turystyczng zgodnie z postanowieniami zawartej umowy,
a zobowigzanie to obejmuje wszystkie §wiadczenia wchodzace w zakres umowy — réwniez realizowane przez inne
podmioty. Nieotrzymanie przez uczestnika imprezy $wiadczen wszystkich uméwionych $§wiadczen stanowi wade
imprezy.

Ustawodawca majac na celu ochrone klienta imprezy turystycznej wprowadzit domniemanie odpowiedzialnoSci
organizatora za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umoéwionej ustugi turystycznej. Tym samym uczestnik
imprezy dochodzacy ochrony swoich praw z tego tytulu musi jedynie wykazaé, ze §wiadczenia objete umowa nie zostaly
wykonane albo zostaly wykonane niezgodnie z jej treécig oraz ze stanowilo to przyczyne powstania po jego stronie
szkody majatkowej lub niemajatkowe;j.

W sprawie bezsporne bylo, ze za cene 9.446 zl powodowie zawarli umowe o §wiadczenie ushugi turystycznej, polegajaca
na zorganizowaniu przez pozwang spolke imprezy turystycznej obejmujacej przelot z Polski do Bulgarii i z Bulgarii
do Polski oraz §wiadczenia hotelowe w Bulgarii. Pozwana wydata powodom dokumenty podrézy, nie kwestionowala,
ze z tytulu zawarcia umowy otrzymala od nich 9.446 z}. Swiadczone uslugi tworzyly jednolity program i objete byly
wspoélng cena. Szczegbdlowe warunki umowy zostaly okreélone i potwierdzone w potwierdzeniu rezerwacji stalej nr
(...) z dnia 8 lipca 2014r. W umowie okreSlony zostal czas imprezy turystycznej, w szczegblnos$ci jej rozpoczecie
oraz jej zakonczenia, tj. wylot z Bulgarii z lotniska w V. w dniu 1 sierpnia 2010r. o godz. 22:15. Poza sporem bytlo,
ze W przewazajacej czeSci umowa zostala przez strone pozwang zrealizowana, powodowie nie mieli jakichkolwiek
zastrzezen co do samego pobytu w Bulgarii do dnia 31 lipca 2014r.

Po zawarciu umowy o Swiadczenie ushlug turystycznych powodowie mieli prawo oczekiwac, ze przebieg imprezy
turystycznej bedzie zgodny z przedstawiong im oferta i treScia zawartej umowy. Tymczasem pozwany nie dotrzymat
warunkéw umowy, bowiem powodowie od godziny 12 do godziny 19 w dniu 1 sierpnia 2014r. ,,na wlasng reke”
musieli zorganizowa¢ sobie pobyt wZ.P.. Okazalo sie bowiem, zZe juz od godziny 12 nie beda dla nich dostepne zadne
$wiadczenia hotelowe. Pobyt powodow od tego momentu wiazal sie z brakiem komfortu, nie ze swej winy, utracili
oni mozliwo$¢ spokojnego wypoczywania do godziny 19 - dnia 1 sierpnia 2014r., powodowie bowiem nie otrzymali
Swiadczen za ktore zaplacili ( zakwaterowanie, wyzywienie inne ustugi hotelowe, w tym mozliwo$c¢ korzystania z plazy
i basenoéw). W ocenie Sadu powodowie udowodnili, ze w tym zakresie poniesli szkode. Zamiast przewidzianego w
umowie $wiadczenia w postaci pelnego pakietu ustug hotelowych do godziny 19, otrzymali taki pakiet jedynie do
godziny 12.

Ustalajac wysoko$c¢ szkody Sad kierowal sie stopniem nienalezytego wykonania umowy przez pozwanego, jak i stopniej
jej realizacji. Majac na wzgledzie caloksztalt okoliczno$ci rozpoznawanej sprawy, w tym to, ze w przewazajacej czesci
umowa zostala przez strone pozwang zrealizowana oraz, ze uzasadnione zastrzezenia powodéw dotyczyly wylacznie
nieotrzymania zgodnych z umowa §wiadczen od godziny 12 do godziny 19 w dniu 1 sierpnia 2014r., nalezalo zasadzié
na rzecz powodéw M. D. i R. D. kwoty po 197,44 zl, jako adekwatne do stopnia uchybienia strony pozwanej. Kwota
ta stanowi 2/3 szacowanych dziennych kosztow imprezy turystycznej (3.554 zk:12 dni= 296,17 z}; 296,17:3 = 98,72 zl;
98,72 zl x 2=197,44 z1,). Odpowiednio w przypadku powoda A. D. kwota ta powinna wynosi¢ 61,05 z} ( (...):12=91,58
z}; 91,58 z:3=30,527 zk; 30,527 zlx2= 61,05 z1), a na rzecz H. D. — 8,25 zl. Ustalajac taki poziom odszkodowania za
szkode majgtkows, Sad mial na wzgledzie art.322 k.p.c. Zdaniem Sadu wysoko$¢ szkody poniesionej przez powodow
powinna zostaé¢ okreSlona w oparciu o laczny czas trwania imprezy turystycznej. Dodaé nalezy, iz skoro powodowie



mieli wypoczywaé w Bulgarii przez 12 dni , to zadne pojedyncze Swiadczenie skladajace sie na pakiet ustug, nie byl
celem umowy stron, stad nie bylo podstaw do wyodrebnienia skltadnikéw ceny imprezy turystyczne;j.

Z uwagi na wyzej przytoczone okolicznoéci faktyczne, w zakresie niezgodnoSci odbytej imprezy turystycznej
z oferowang i zwigzanym z tym niezadowoleniem powodoéw, stanowigcym niewatpliwie negatywne przezycie
psychiczne, mozna moéwi¢ o powstaniu po stronie powodéw szkody niematerialnej, ktéra réwniez podlega
naprawieniu (por. wyrok Trybunalu Sprawiedliwo$ci w Luksemburgu z dnia 12.03.2002 r., TS J C-168/00).
Powodowie, nie ze swej winy, utracili mozliwo$¢ spokojnego wypoczywania dnia 1 sierpnia 2014r. Zatem, zasadne jest
rowniez roszczenie powodow o zadoSéuczynienie za doznang przez nich krzywde. Biorac pod uwage, ze wyzej opisane
niedogodnos$ci trwaly przez jeden dzien imprezy, ich nasilenie i charakter Sad uznal, iz kwoty zado$éuczynienia w
wysoko$ci po 100,00 zl dla M. D., R. D. i A. D. oraz zadana przez H. D. kwota 15, 57 zl sa adekwatna do doznanej
przez powodow szkody niemajgtkowej. Zdaniem Sadu sg to kwoty adekwatne do poniesionych przez powodow strat
natury psychicznej. Urlop jest czasem przeznaczonym na odpoczynek, za$ na gruncie niniejszej sprawy zaplanowany
odpoczynek zostal nieplanowanie skrécony oraz zaklocony niedogodnoSciami wynikajacymi z nieprofesjonalnego
wywiazania sie biura podrézy z umowy. Przyznane powodom tytulem zado$c¢uczynienia kwoty sa proporcjonalne do
stopnia negatywnych przezy¢ powodoéw zwiazanych z niewla$ciwym wykonaniem umowy przez pozwana, jak i do
postaci oraz natezenia krzywdy, jest tez usprawiedliwiona ze wzgledu na jej Zrodlo, czyli nienalezyte wykonanie umowy
o $wiadczenie ushug turystycznych.

Sad podziela poglad, ze odpowiedz na reklamacje jest oéwiadczeniem wiedzy, a nie woli i dlatego nie stosuje sie w takim
przypadku przepiséw przewidzianych dla o$wiadczen woli, ponadto samo uwzglednienie reklamacji moze dotyczyé¢
przyznania wskazywanych w reklamacji okolicznoéci faktycznych, a nie wysoko$ci ewentualnego odszkodowania.

Majac powyzsze na uwadze zasadzono na rzecz M. D. i R. D. po 297,44 zl, na rzecz A. D. — 161,05 z}, na rzecz H. D. —
23,82 z} tytulem odszkodowania i zadoSéuczynienia z odsetkami ustawowymi za op6znienie od dnia 19 lutego 2015r.
do dnia zaplaty. Odsetki zasadzono zgodnie z zagdaniem pozwu od dnia 19 lutego 2015r., na podstawie art. 481 k.c.,
zgodnie z ktorym jezeli dtuznik opoznia sie ze spelnieniem Swiadczenia pienieznego, wierzyciel moze zadac odsetek za
czas opdznienia, chociazby nie poni6st zadnej szkody i chociazby opdznienie bylo nastepstwem okolicznosci, za ktore
dluznik odpowiedzialno$ci nie ponosi. Jezeli stopa odsetek za opdZznienie nie byla z géry oznaczona, naleza sie odsetki
ustawowe. Nie ulegalo watpliwoSci, ze przed 19 lutego 2015r. pozwany zostal wezwany do zaplaty odszkodowania.

W pozostalym zakresie powodztwo oddalono jako nieudowodnione.

Orzeczenie o kosztach uzasadnia art.100 k.p.c., zgodnie z ktérym w razie czeSciowego tylko uwzglednienia zadan
koszty beda wzajemnie zniesione lub stosunkowo rozdzielone. Sad moze jednak wlozy¢ na jedna ze stron obowiazek
zwrotu wszystkich kosztow, jezeli jej przeciwnik ulegt tylko co do nieznacznej czeéci swego zadania albo gdy okreslenie
naleznej mu sumy zalezalo od wzajemnego obrachunku lub oceny sadu. Pozwana nienalezycie wykonala umowe a
rozstrzygniecie sprawy nalezalo do uznania Sadu, uzasadnialo to zasadzenie od pozwanej zwrotu kosztéw procesu
poniesionych przez kazdego z powoddw. Na zasadzong na rzecz R. D. kwote 227 7l z tytulu kosztow sklada sie oplata
od pozwu- 30 zl, oplata skarbowa od pelnomocnictwa — 17 zl oraz koszty zastepstwa prawnego — 180 zl. Na zasadzong
na rzecz M. D. kwote 30 zl z tytulu kosztéw sklada sie oplata od pozwu- 30 zL. Na zasadzona na rzecz A. D. kwote
117 z} z tytulu kosztow sklada sie oplata od pozwu- 30 zl, oplata skarbowa od pelnomocnictwa — 17 zl oraz koszty
zastepstwa prawnego — 600 zt. Na zasadzong na rzecz H. D. kwote 87 z} z tytulu kosztéw sklada sie oplata od pozwu-
10 zl, oplata skarbowa od pelnomocnictwa — 17 zl oraz koszty zastepstwa prawnego — 60 zl. Orzeczenie zawarte w
punkcie IX wyroku uzasadnia art. 113 ustawy o kosztach sagdowych w sparwach cywilnych.



