Sygn. akt: IX C 33/17

WYROK
W IMIENIU RZECZYPOSPOLITEJ POLSKIEJ

Dnia 18 czerwca 2018r.

Sad Rejonowy w Opolu IX Wydzial Cywilny

w skladzie nastepujacym:
Przewodniczacy: SSR Malgorzata Garbowicz
Protokolant: starszy sekretarz sagdowy Agnieszka Grzesiak

po rozpoznaniu w dniu 3 kwietnia 2017 roku, 18 czerwca 2018r. w O.
sprawy z powbodztwa M. Z.

przeciwko (...) Sp. z 0.0. z siedzibg w O.

o zaplate

I. zasadza od pozwanej (...) Sp. z 0.0. z siedziba w O. na rzecz powoda M. Z. kwote 9.443 zl (dziewieé tysiecy czterysta
czterdziesci trzy zlote) z odsetkami ustawowymi za op6znienie od dnia 22 listopada 2015 roku do dnia zaplaty, a w
pozostalym zakresie powddztwo oddala;

II. zasadza od pozwanej (...) Sp. z o0.0. z siedzibg w O. na rzecz powoda M. Z. kwote 4.171,93 z} (cztery tysigce sto
siedemdziesiat jeden zlotych i 93/100) tytulem zwrotu kosztow procesu;

III. nakazuje kasie Sadu Rejonowego w Opolu zwrdci¢ powodowi M. Z. kwote 728 zt z sumy zaksiegowanej pod pozycja
262/17C.

Sygn. akt IX 33/17
UZASADNIENIE
W pozwie z dnia 8 lutego 2016r. M. Z. domagat sie zasadzenia od pozwanej (...) Sp6iki z 0.0. w O. 12.075,80 zl w tym:

- 5.446,80 zl. tytulem odszkodowania za nienalezyte wywiazanie sie przez pozwana z umowy o §wiadczenie ustug
turystycznych dla numeru rezerwacji (umowy) (...),

- 3.496,20 zl. z tytulu odszkodowania za nienalezyte wywiazanie sie prze pozwang z umowy o $wiadczenie ushug
turystycznych dla numeru rezerwacji (umowy) (...),

- kwoty 132,80 zl z tytulu odszkodowania za nienalezyte wywigzanie sie z umowy o $§wiadczenie ustug turystycznych
i obciazenie powoda oplatami za korzystanie z Internetu (32 euro),

- 2.000,00 zl z tytulu zadoSéuczynienia dla 4 oséb w wysoko$ci po 500,00 zl na osobe, za nienalezyte wywiazanie sie
z umowy o $wiadczenie ustug turystycznych dla numeru rezerwacji (...),



- 1.000,00 z} z tytulu zadoSéuczynienia dla 2 osd6b w wysoko$ci po 500,00 zl na osobe, za nienalezyte wywigzanie sie
z umowy o $wiadczenie ustug turystycznych dla numeru rezerwacji (...),

wraz z odsetkami liczonymi od dnia 9 sierpnia 2015 r. do dnia zaplaty.
Ponadto powod wniodst o zasadzenie od pozwanej kosztéw procesu.

Wskazal, iz w dniu 27 lutego 2015 r. zawarl z (...) Sp. z 0.0. z siedziba w O. dwie umowy o $wiadczenie uslug
turystycznych, przedmiotem ktérych byla organizacja podrézy i pobytu w Turcji, w pieciogwiazdkowym Hotelu (...),
w terminie od 25 lipca 2015 r. do 8 sierpnia 2015 r. Pierwsza z uméw dotyczyla podrézy i pobytu 4 os6b tj. powoda,
jego zony i dzieci (rezerwacja nr (...)), druga - pobytu 2 0séb (rezerwacja nr (...)). Powdd zaplacil uméwiong cene.

Warunki w hotelu odbiegaly od standardu obiektu pieciogwiazdkowego i zapewnien pozwanego. Pokoje nie byly
przygotowane na przybycie powoda i osob, dla ktérych wykupil impreze, gdy przybyli na miejsce o godzinie 4
rano. Musieli czeka¢ dwie godziny na poscielenie 16zek dla dzieci, reczniki przygotowano jedynie dla dwbch osob.
Pomieszczenia (sypialne i lazienka) nie byly posprzatane po poprzednich gos$ciach. W lazience zastali potamana deske
sedesowg, baterie przy umywalce obro$nieta kamieniem (bateria pod koniec pobytu ulamata sie). Pomieszczenia byly
brudne, brudne byty meble i dywany, pokoje nie byly codziennie sprzatane. Klimatyzacja w pokojach nie byta sprawna
- albo w ogodle nie dzialala albo wylaczala sie co kilka minut. Minibar nie byl zaopatrzony, byla tam jedna otwarta
butelka Coca Coli. Po dotarciu do hotelu powo6d nie moglt podaé dzieciom napoju. Minibar nie zostal uzupeliony
do konica pobytu powoda. W pokojach nie bylo sprawnie dzialajacej klimatyzacji. Pomimo wcze$niejszych zapewnien
nie bylto bezplatnego dostepu do Internetu, kosztowal 4 euro za dobe. Rachunek za korzystanie z Internetu wyniost
32 euro. Wbhrew zapewnieniom pozwanego Internet dostepny byl jedynie w lobby hotelu na parterze budynku,
nie za§ w pokojach. Uwzgledniwszy duza ilo§¢ gosci hotelowych, polaczenie sie z Internetem bylo w znacznym
stopniu utrudnione. Restauracja hotelowa nie speliala przyzwoitych standardow. Bylo w niej za malo stolikow
na tak duza liczbe gosci hotelowych. Brudne byly tam stoliki, naczynia, sztucéce, odziez personelu, co nasuwato
watpliwosci, dotyczace warunkow sanitarnych, panujacych w kuchni, przy przygotowywaniu positkow i jakoéci tychze
posilkow. Taka atmosfera odbierala apetyt. Na zewnatrz réwniez bylo brudno, na plazy, na basenie, Brakowalo tam
lezakdw, stoliki byly brudne. Muzyka przy basenie byla na tyle glo$na, ze uniemozliwiala normalng rozmowe. Na
hotelowych korytarzach zalegaly brudne naczynia, wynoszone z poszczegdlnych pokoi. Nie byly one sprzatane przez
kilka dni, nawet, gdy cze$¢ z nich sie potlukla. Lezaly potluczone i niesprzatniete. Powdd i jego wspottowarzysze
musieli zachowywaé dodatkowa uwage, musieli uwazac szczegoélnie na dzieci. Kwestia ta wielokrotnie zglaszana byla
rezydentce oraz managerowi hotelu, nie odnioslo to jednak zadnego skutku. Az trzy dni trwala sytuacja doprowadzania
pokoju powoda do troche lepszego stanu, acz nadal niespelniajacego standardu hotelu pieciogwiazdkowego. W
odpowiedzi na zarzuty powoda, padaly niejasne thumaczenia, z ktérych wynikalo, ze w hotelu panuje chaos, z uwagi
na przejmowanie hotelu przez innego wlasciciela. Problemem bylo z porozumiewaniem sie z obstuga hotelowa, ktora
moéwila gléwnie po turecku i rosyjsku, jedynie niewielu z nich - po angielsku.

Powod dwukrotnie zglaszat reklamacje, pismem z dnia 1 wrze$nia 2015 r. oraz pismem z dnia 20 pazdziernika 2015 .
Pozwany postanowil zwrocié powodowi cze$¢ nalezno$ci - dla rezerwacji nr (...) w kwocie 1.095,00 zl, a z rezerwacji o
numerze (...) kwote 705,00 zl. Posilkujac sie Kartg Frankfurcka powod wyliczyl warto$c szkody w zakresie umowy nr
(...). Za niesprawng klimatyzacje cena powinna by¢ obnizona o 10%, za zle sprzatanie lub jego brak, nieprzygotowanie
pokoi na przybycie go$ci, niewystarczajaca iloé¢ recznikdéw, uszkodzenia w pokoju - 15%, za halas w dzien (zbyt glo$na
muzyka przy basenie)- 5 %, za brudne stoly, naczynia, sztuéce - 15%, za zanieczyszczona plaze, brudne stoliki przy
plazy, basenie, brak lezakéw - 15% , tacznie 60% ceny ustugi.

Roéwniez o 60% powinna by¢ obnizona cena z umowy nr (...) z uwagi na niesprawna klimatyzacje - 10%, zlego
sprzatania lub jego braku, nieprzygotowania pokoi na przybycie gosci, niewystarczajacej iloéci recznikow, uszkodzen
w pokoju - 15%, halasu w dzien (zbyt glodna muzyka przy basenie)- 5%, brudnych stoléw, naczyn, sztuécow - 15%,
zanieczyszczonej plazy, brudnych stolikow przy plazy, basenie, brak lezakow - 15 %.



Powo6d domagal sie zwrotu 132,80 zh. Twierdzil, ze za korzystanie z Internetu zaplacil 32 euro (4,1868 zt za 1 Euro).

Twierdzil iz nalezy sie mu zado$cuczynienie zmarnowany urlop w kwocie po 500,00 zt za kazda osobe, ktora brala
udzial w imprezie.

(...) sp. z 0.0. w O. wniosla o oddalenie powddztwa i zasadzenie od powoda kosztow procesu.

Przyznala, iz zawarla z powodem dwie umowy o $§wiadczenie ustug turystycznych, o nr (...) oraz (...), dotyczace pobytu
w pieciogwiazdkowym hotelu (...), w Turcji w okresie od 25 lipca do 8 sierpnia 2015r.

Hotel posiadal kategorie 5 gwiazdek nadana mu przez odpowiednie, lokalne wladze tureckie i zaprezentowany zostal
przez pozwanego w ofercie katalogowej na postawie oficjalnej kategorii wedtug przepisow kraju pobytu. Powéd zostal
zakwaterowany w umowionym obiekcie, w pokoju odpowiadajacym umowie (pokdj standardowy, dwuosobowy).
Pozwana zaprzeczyla iz pokoje byl nie sprzatane, ich wyposazenie mialo by¢ zniszczone badz uszkodzone, umywalka
miala by¢ obro$nieta kamieniem, a klimatyzacja miala nie dziala¢. Minibarki w pokojach byly codziennie uzupelniane
o wode.

Zaprzeczyla, ze Internet byl platny i Ze byl dostepny jedyne w lobby hotelu, a polaczenie bylo utrudnione. Twierdzila,
ze caly teren hotelu (...) - zar6wno pokoje, jak restauracja, teren przy basenie, plaza przyhotelowa byt na biezaco
sprzatane przez obsluge. Sprzatanie nie bylo dokonywane natychmiast, lecz z pewnym op6Znieniem. Umowa o
Swiadczenie ustug turystycznych nie przewidywala wypozyczenia lezakow, recznika plazowego oraz parasoli. Ponadto
powod nie otrzymat gwarancji ze obsluga hotelu bedzie biegle postugiwaé sie okreslonym jezykiem. W przypadku
probleméw w komunikacji powod mog} skorzystaé z pomocy rezydenta pozwane;.

W toku postepowania reklamacyjnego, w trosce o zachowanie dobrego imienia i nadziei na kontynuowanie wspolpracy
zaproponowano powodowi rekompensate w wysokoSci odpowiednio 1095,00 z} oraz 705,00 ktéra powod przyjat i
ktora zostala mu wyplacona.

Zdaniem pozwanej twierdzenia powoda o zmarnowanym urlopie byly nieuzasadnione.
Sad ustalil nastepujacy stan faktyczny:

W dniu 20 stycznia 2016 r. powod M. Z. zawarl z pozwana (...) Sp6lka z 0.0. w O. dwie umowy o §wiadczenie ustug
turystycznych, nr (...) oraz nr (...).

Przedmiotem umowy o $wiadczenie uslug turystycznych nr (...) bylo zorganizowanie wypoczynku dla 4 oséb w
hotelu (...) w miejscowosci A. w Turcji. Impreza obejmowata ubezpieczenia, przelot samolotem w obydwie strony i
zakwaterowanie w dniach od 25 lipca 2015 do dnia 8 sierpnia 2015 r. w hotelu posiadajacym standard 5 gwiazdek, z
wyzywieniem all inclusive. Pow6d zgodnie z umowa mial zosta¢ zakwaterowany w pokoju dwuosobowym z dwiema
dostawkami.

Przedmiotem drugiej umowy o $wiadczenie ustug turystycznych o nr (...) bylo zorganizowanie wypoczynku dla 2 os6b
w hotelu (...) w miejscowoséci A. w Turcji, z wyzywieniem all inclusive, przelot, ubezpieczenie oraz transport z lotniska
ina lotnisko.

Dowdd: dokumenty podroézy k. 11 — 13, warunki uczestnictwa w imprezach turystycznych- k.14;

W warunkach uczestnictwa w imprezach pozwana zamiesScila zapis o ograniczeniu swojej odpowiedzialnoé¢ za
niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy do dwukrotno$ci ceny imprezy turystycznej wzgledem kazdego
klienta, zgodnie z art. 11 b Ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach turystycznych. Ograniczenie to nie dotyczyto
szkdd na osobie. W dokumencie tym zapisano, ze jezeli uczestnik stwierdzi wady imprezy, to ma niezwlocznie
powiadomié o tym pilota lub lokalnego przedstawiciela biura podrézy celem umozliwienia usuniecia wady na miejscu.
Niezaleznie od zawiadomienia o wadach imprezy, klient mial zlozy¢ organizatorowi reklamacje. Okres rozpatrywania



reklamacji okreslono na 30 dni od daty zakonczenia imprezy turystycznej, a w przypadku zgloszenia tej reklamacji po
zakonczeniu imprezy turystycznej, 30 dni od jej zlozenia (obowiazywala data wplyniecia pisma do biura). Podstawa
reklamacji nie mogly by¢ okoliczno$ci, za ktére biuro podrozy nie ponosilo odpowiedzialnoéci.

Dowdd: warunki uczestnictwa, w imprezach turystycznych k. 14;

Pow6d wybrat hotel (...) ze wzgledu na standard zakwaterowania, ktéry mial by¢ adekwatny dla obiektow
pieciogwiazdkowych. Przed lipcem 2015r. powdd wraz z rodzing oraz M. M. i B. M. przebywali w innym hotelu
pieciogwiazdkowym w Turcji, oddalonym od hotelu (...) o ok. 30 kilometréw. Z tego wczeéniejszego pobytu wszyscy
byli bardzo zadowoleni, dlatego postanowili spedzi¢ dwa tygodnie rowniez w pieciogwiazdkowym hotelu w tym kraju.

Po przybyciu do hotelu (...) o godzinie 4 rano pokéj dla powoda i jego rodziny byl nieposprzatany, nie bylo w nim
16zek, ani recznikow dla dzieci. W pokoju tym nie bylo zadnych napoi, minibar byt nieposprzatany. Dopiero po dwoch
godzinach obstuga hotelu zaczela przygotowywac pokoj dla powoda i jego rodziny. Niestety, po udostepnieniu pokoju
powodowi zastal on w nim poduszki lezace na podlodze, kurz na meblach, nadal brakowalo dostawek dla dzieci,
lazienka byla zagrzybiala, byl kamien na armaturze, wylamala deska sedesowa, klimatyzacja nie dzialala. W trakcie
pobytu pokoj powoda nie byl codziennie sprzatany, podlogi byly zakurzone, na sprzetach rowniez byl kurz.

W trakcie trwania imprezy, obsluga hotelu nie dbala o porzadek na korytarzach, zalegaly tam szklanki i talerze, na
ktorych byly resztki jedzenia, zdarzalo sie, ze cze$é z tych naczyn byla pobita. Rzeczy te lezaly tam przez p6t dnia.

Na podstawie umowy nr. (...) powdd wykupil od pozwanej impreze turystyczng dla swoich przyjaciot M. M. i B. M. za
cene 7.902,00 zh, na podstawie ktérej mieli oni otrzymac $wiadczenia od dnia 25 lipca 2015 roku do dnia 8 sierpnia
2015 roku na terenie Hotelu (...) w miejscowoéci A. w Turcji, w formule ,all inclusive ” w pokoju 2 osobowym z
widokiem na morze. Po przybyciu na miejsce M. M. i B. M. otrzymali do dyspozycji nieposprzatany pokdj z tazienka.
Gdy weszli do lazienki i podniesli deske sedesowa, zobaczyli zanieczyszczona toalete, caly obszar prysznica byl pokryty
ple$nia. Deska sedesowa nie byla stabilnie zamontowana. Klimatyzacja w ich pokoju na poczatku pobytu dzialala,
jednak p6zniej dochodzito do awarii na pot dnia. B. M. zglosila obstudze hotelu zastrzezenia co do czysto$ci w pokoju
ilazience. O tym, ze maja brudna toalete zglosila nastepnego dnia. Poniewaz personel hotelu nie sprzatal ich lazienki,
M. M. iB. M. sami czyScili sedes w trakcie trwania imprezy. W pierwszym tygodniu urlopu obstuga hotelu wymienila w
ich lazience deske sedesowg, ktora nie byla stabilnie zamontowana. Niestety ich pokoj tez nie byl regularnie sprzatany,
klimatyzacja przestawala dzialac.

Brud i brak higieny byt takze w hotelowej restauracji. Powodowi i towarzyszacym mu osobom oddawano do dyspozycji
zabrudzone stoty, brudne sztuéce i talerze. Kelnerzy, kt6rzy obstugiwali goSci ubrani byli w brudne fartuchy. Obstuga
hotelu przy goSciach wyrzucala resztki jedzenia do wiader. Szczego6lnie nieestetyczne wrazenia powodowal widok
personelu, ktéry przechodzil pomiedzy gosémi ciagnac wozek z resztkami jedzenia.

Zjezdzalnie przy basenie hotelowym byly w zlym stanie technicznym, korzystanie z nich grozilo obdarciami. Plaza
hotelowa byla bardzo mala, waska i brudna. Nie byla sprzatana, lezato na niej bardzo duzo niedopaltkéw papieroséw
oraz puszek po piwie.

Goscie nie mieli bezplatnego dostepu do Internetu. Z Internetu mozna bylo korzystac¢ jedynie w lobby i to za dodatkowa
oplata.

Powdd jego rodzina, M. M. i B. M. byli niezadowoleni z pobytu w hotelu (...). Szczegélnie ucigzliwe bylo dla
nich korzystanie z niesprzatanych pokoi i lazienek. Czas, ktéry mieli wykorzystaé¢ na wypoczynek musieli po$wiecié
na rozmowy z rezydentem i obsluga hotelu o mankamentach zakwaterowania i pobytu. Zawsze musieli bardzo
dlugo czeka¢ az kto$ z obslugi wyrazil gotowo$¢é rozmowy z nimi. Dodatkowe utrudnienia powodowal fakt, ze
tylko nieliczne osoby z personelu hotelu komunikowaly sie w jezyku angielskim. Powdd i jego przyjaciele zglaszali
zastrzezenia rezydentowi pozwanej i obstudze hotelu, w gléwnej mierze dotyczyly one braku czysto$ci, higieny w
pokojach, na korytarzach oraz w restauracji. Menager hotelu po wizycie w pokoju, gdzie zakwaterowano powoda zlecit



natychmiastowe sprzatanie tego pokoju. Pozostale wady uslugi menadzer ttumaczyl przejmowaniem hotelu przez
nowego wlasciciela .

Powdd szczegblnie czul sie odpowiedzialny za powstalg sytuacje, gdyz to on zawieral umowy z pozwana. Z powodu
niskiej jakoSci $wiadczen hotelowych odczuwat dyskomfort, towarzyszyly mu negatywne emocje, zdenerwowanie.
Pobyt w warunkach znacznie odbiegajacych od standardéw obiektow pieciogwiazdkowych, stres i zdenerwowanie
niska jako$cig §wiadczen i ich konsekwencjami, czas poSwiecony na interwencje u obshlugi hotelu i u rezydenta - te
wszystkie okoliczno$é spowodowaly obnizenie standardu §wiadczonej ustugi, ponizej poziomu oczekiwan powoda.
Do konca imprezy pokoje powoda i jego przyjacidl nie byly regularnie sprzatane, w restauracji brak bylo higieny na
stolach, do dyspozycji gosci byla wydawana brudna zastawa, plaza hotelowa byla zanieczyszczona, nadal dochodzilo
do awarii klimatyzacji.

Dowod: zdjecia k. 40 — 73, zeznania Swiadka M. M. k.183-186, k. 193-197, zeznania Swiadka 1. Z.
k.166-167,przestuchanie powoda k. 167;

W pi$mie z dnia 1 wrzeénia 2015 r. powdd zglosil pozwanej reklamacje, na podstawie art. 16 b ust. 3 ustawy z 29
sierpnia 1997 r. o ustugach turystycznych. Wskazal w niej, ze po dotarciu do hotelu ok 04:00 rano, okazato sie ze pokoje
nie sg przygotowane na przybycie gosci, co spowodowalo konieczno$¢ czekania dwoch godzin na przygotowanie 16zek
dla dzieci. Powo6d mial zastrzezenia do niedzialajacej klimatyzacji w pokojach, braku minibaru, braku bezplatnego
Internetu, zle dzialajacej restauracji z brudnymi stolikami, krzestami, talerzami i sztuécami, personelu chodzacego
w brudnych ubraniach, brudnej plazy, braku lezakéw, glosnej muzyki przy basenie, niesprzatanych $mieci na
korytarzach.

Powod zazadal rekompensaty, zgodnie z zapisami Tabeli Frankfurckiej. W dniu 22 pazdziernika 2015r. pozwana
otrzymala od powoda wezwanie do zaplaty odszkodowania i zado$¢uczynienia w terminie 30 dni od otrzymania
wezwania.

Dowod: reklamacja z dnia 1 wrze$nia 2015 r. k. 15 — 16 , pismo k. 18 — 25, dowdd doreczenia k.36;

Przed wniesieniem pozwu pozwana przekazala powodowi rekompensate pieniezng w wysoko$ci odpowiednio z
umowy nr (...) w kwocie 1095,00 z} oraz z umowy nr (...) w kwocie 705,00 z}.

Dowdd: decyzja z dnia 11 grudnia 2015 1. k. 29;
Sad zwazyl, co nastepuje:
Powodztwo bylo uzasadnione cze$ciowo.

Poza sporem bylo, ze pomiedzy stronami zostala zawarta umowa o $wiadczenie ustlug turystycznych, do ktorej
zastosowanie majg przepisy ustawy z 29 sierpnia 1997 r. o uslugach turystycznych (Dz. U. z 2016 r., poz. 187 ze zm.).

Zgodnie z treécig przepisu art. 11a ust. 1 powolanej wyzej ustawy, organizator turystyki odpowiada za niewykonanie lub
nienalezyte wykonanie umowy o §wiadczenie ushug turystycznych, chyba ze niewykonanie lub nienalezyte wykonanie
jest spowodowane wylacznie: 1) dzialaniem lub zaniechaniem klienta; 2) dzialaniem lub zaniechaniem oséb trzecich,
nieuczestniczacych w wykonywaniu ustug przewidzianych w umowie, jezeli tych dzialan lub zaniechan nie mozna bylo
przewidzie¢ ani unikna¢, albo 3) silg wyzsza.

Przepis art. 11a u.u.t. wprowadza rezim odpowiedzialnoSci organizatora turystyki oparty na zasadzie ryzyka, majacy
charakter obiektywny; przeslanka tej odpowiedzialno$ci nie jest wina organizatora turystyki (P. Cybula Komentarz
do art.11(a) ustawy o ustugach turystycznych LEX 2012). Organizator odpowiada za szkode niezaleznie od tego, czy
powstala na skutek deliktu czy tez wadliwego Swiadczenia. Stuszny jest poglad, zgodnie z ktérym realizacja programu
imprezy turystycznej nie moze by¢ oceniana tylko i wylacznie przez pryzmat starannego dzialania, ale i przez pryzmat



osiagnietego rezultatu. To rezultat wyznacza granice zrealizowania obowiazku. Jesli nie zostal osiagniety, to znaczy,
ze cel podrodzy, na ktory godzit sie konsument, rowniez nie zostal osiggniety.

Podstawowym bodZcem pobudzajacym konsumenta do korzystania z imprezy turystycznej jest osiagniecie korzysci
niematerialnej (przyjemnosci wypoczynku, spokoju, relaksu, poczucia komfortu itp.), nieuzyskanie jej na skutek
zaniedban organizatora, a wiec utrata przyjemno$ci (zmarnowanie urlopu) jest uszczerbkiem poniesionym przez
konsumenta. Pow6d dochodzil od strony pozwanej zado$cuczynienia za zmarnowany urlop. W wyroku z dnia
12.03.2002 roku Trybunatu Sprawiedliwo$ci w Luksemburgu (TS J C-168/00 LEX nr 112079), wyjasnil, Ze artykut 5
dyrektywy nr 90/314 w sprawie zorganizowanych podrozy, wakacji wycieczek, nalezy interpretowac, jako przyznajacy,
co do zasady konsumentom prawo do zadoSéuczynienia za szkode niematerialng wynikajaca z niewykonania lub
nienalezytego wykonania ustug stanowiacych zorganizowane wakacje. Poglad taki prezentowany jest rowniez przez
doktryne prawa polskiego (M. Cieminski, Naprawienie uszczerbku polegajacego na utraconej przyjemnosci z podrozy,
tezy z piSmiennictwa - Lex Omega, J. Luzak, Odpowiedzialno$¢ za zmarnowany urlop w prawie polskim, tezy
z piSmiennictwa - Lex Omega). Podstawe do wystepowania z takim zadaniem daje samoistnie norma art. 11a
ust. 1 ustawy o ustugach turystycznych, co wyjasnit Sad Najwyzszy w uchwale z 19 listopada 2010r. (III CZP
79/10, OSNC 2011/4/41). Utracony urlop okreslany jest, jako brak oczekiwanych w zwiazku z zawarciem umowy
przyjemnych przezyé, zwigzanych najczesciej z podrdza, relaksem i wypoczynkiem. Konsument ma prawo do
uzyskania odszkodowania za uszczerbek niemajatkowy poniesiony na skutek nienalezytego wykonania zobowiazania
(wyrok SA w Warszawie z dnia 29 kwietnia 2013 r., VI ACa 1357/12, Lex nr 1372486).

Pozwana zobowigzana byla zrealizowaé impreze turystyczna zgodnie z postanowieniami umoéw, a zobowigzanie to
obejmowato wszystkie §wiadczenia wchodzace w ich zakres — rowniez realizowane przez inne podmioty.

Powdd wykazal, ze na skutek nienalezytego wykonania zobowigzania przez organizatora turystyki doszlo do sytuacji
powodujacej ,zmarnowanie ich urlopu” wyrazajace sie w czeSciowej utracie przez niego mozliwoéci zaplanowanego
odpoczynku. Pow6d wykazal, ze na skutek nienalezytego wykonania zobowigzania przez organizatora turystyki doszlo
do sytuacji powodujacej ,zmarnowanie jego urlopu" wyrazajgce sie w utracie przez niego mozliwoSci zaplanowanego
odpoczynku, narazeniu na nerwowo$¢, stres. Zakres dyskomfortu doznanego przez niego byl odczuwalny. W toku
procesu wykazal, ze doznal szkody niemajatkowej w postaci szeregu ujemnych przezy¢ w zwiazku z doznanymi w
trakcie pobytu niedogodno$ciami wynikajacymi z nizszej jako$ci §wiadczen dotyczacych zakwaterowania, wyzywienia,
rekreacji. Gléwnym celem zawarcia umowy przez powoda bylo spedzenie wypoczynku w miejscu i w sposob
przez siebie wybrany. Na skutek zaniedban organizatora doznal szkody, polegajacej na pobycie w obiekcie,
nieodpowiadajacym wymaganiom i oczekiwaniom, jakie pokladal w wycieczce, tj. w pokoju hotelowym, ktéry nie byl
przygotowany w chwili przybycia powoda, podczas pobytu nie byt codziennie sprzatany, na korytarzach pozostawione
byly brudne naczynia, w restauracji brak bylo higieny na stolach, zastawa byla brudna, brudny byt basen. Powod
mial zaklocony wypoczynek przez zbyt glosng muzyke przy basenie. W trakcie pobytu musial znosi¢ niedogodnosci
wynikajace z awarii klimatyzacji. Opisane mankamenty powodowaly zmeczenie, stres, zdenerwowanie, zwigzane z
tym negatywne przezycia, odczuwana frustracja uniemozliwily mu wypoczynek w sposéb zaplanowany i spokojny.

W ocenie Sadu Rejonowego powodowi nalezy sie zado$éuczynienie za utracong przyjemno$¢ z wakacji. Co do
wysoko$ci zado$éuczynienia nalezy podnies¢, iz kryteria, pozwalajace na ustalenie odpowiedniej w okolicznoSciach
danej sprawy sumy, nie sa $ciéle okre$lone. Ustalenie, jaka kwota w konkretnych okolicznoS$ciach jest ,,odpowiednia”
nalezy do sfery swobodnego uznania sedziowskiego. W ocenie Sadu Rejonowego, 500 ztotych okreslone przez powoda
jako nalezne mu zado$¢uczynienie nie byto kwota wygbérowana, byta ona adekwatna zar6wno do postaci jak i natezenia
krzywdy, usprawiedliwiona ze wzgledu na jej zrédlo, czyli nienalezyte wykonanie umowy o $wiadczenie uslug
turystycznych, ktére nalezy zdecydowanie zr6znicowaé np. z przypadkami uszkodzenia ciala czy rozstroju zdrowia,
gdzie kwoty zado$éuczynienia przyznawane w polskich warunkach moga osigga¢ wyzsza wysoko$é. Kwota 500 zl dla
powoda jest adekwatna do stopnia jego negatywnych przezy¢, zwigzanych z niewlasciwym wykonaniem umowy przez
organizatora wycieczki. Okreslajac wysoko$¢ zado$cuczynienia Sad Rejonowy mial na uwadze, iz zado$éuczynienie nie
jest karg, lecz sposobem naprawienia krzywdy. Chodzi tu o krzywde ujmowana, jako cierpienia psychiczne, a zatem na
gruncie niniejszej sprawy negatywne uczucia przezywane przez powodow w zwigzku z utrata przyjemnosci z podrozy.



Celem zado$éuczynienia jest przede wszystkim zlagodzenie tych cierpien. Winno ono mie¢ charakter caloSciowy i
obejmowa¢ wszystkie doznane cierpienia (tak Sad Najwyzszy w wyroku z dnia 3 lutego 2000 r., I CKN 969/98,
niepublikowany). Sad oddalil zadanie powoda o zado$c¢uczynienie ponad kwote 500 zl, jako nieuzasadnione. Brak
bylo podstaw do zasadzania od pozwanej na rzecz powoda 2000 zt z tytulu zadoSéuczynienia dla 4 osbb oraz 1000 zl
z tytulu zado$¢uczynienia dla 2 oséb.

Przy rozstrzyganiu o szkodzie majatkowej, Sad mial na uwadze, iz powdd wybrat hotel (...) ze wzgledu na standard
zakwaterowania, ktory miat by¢ adekwatny dla obiektow pieciogwiazdkowych. Przed lipcem 2015r. powdd wraz z
rodzing oraz M. M. i B. M. przebywali w innym hotelu pieciogwiazdkowym w Turcji, oddalonym od hotelu (...) o
ok. 30 kilometrow. Z tego wczeSniejszego pobytu wszyscy byli bardzo zadowoleni, dlatego postanowili spedzi¢ dwa
tygodnie rowniez w pieciogwiazdkowym hotelu w tym kraju.

Oczywiste jest, ze charakter wyjazdu na urlop wypoczynkowy przesadza o tym, iz warunki zakwaterowania,
wyzywienie, otoczenie obiektu, jego zaplecze rekreacyjne i sportowe, walory krajobrazowe miejsca wypoczynku, w
kurortach nadmorskich m.in. rodzaj plazy, sa jednymi z najistotniejszych czynnikow decydujacych o wyborze danej
oferty biura podroézy. Na organizatorze imprezy turystycznej cigzy szczegbdlny obowiazek nalezytego informowania
klienta o tych warunkach, tak by konsument mégl rozsadnie oceni¢, majac pelna wiedze, czy zamierza ustuge nabyc
i na jakich warunkach cenowych. W rozpoznawanej sprawie zaréwno zakwaterowanie, jak i otoczenie obiektu, jego
zaplecze rekreacyjne i sportowe, walory krajobrazowe miejsca wypoczynku, m.in. rodzaj plazy, byly istotng czescia
programu imprezy turystycznej i stanowily jeden z gléwnych elementéw tej imprezy.

W ocenie Sadu doszlo do niewlasciwego wykonania przez pozwana spétke umowy o §wiadczenie ustug turystycznych,
ktora strony byly zwigzane. Skutkiem tego powdd otrzymal §wiadczenie o nizszej wartoSci niz te, za ktore zaplacil cene,
ita okoliczno$¢ stanowi o szkodzie majatkowej po jego stronie (braku odpowiedniego ekwiwalentu za uiszczona cene).

Powdd miat spedzi¢ wakacje ze swoja rodzing i przyjaciolmi. Planowali wypocza¢ w ladnym miejscu, w przyjemnych
warunkach. Impreza zakupiona u pozwanej, miala zapewnic¢ im wypoczynek, ktéry pozwoli zregenerowaé im sily.
W momencie zawarcia umowy z pozwana powod oczekiwal, ze standard pieciogwiazdkowego hotelu gwarantuje
przede wszystkim czysto$¢. Powod zasadnie oczekiwal, ze bedzie wypoczywal z rodzing i przyjaciélmi w warunkach
adekwatnych dla rangi obiektow pieciogwiazdkowych.

W ocenie Sadu przedstawione przez powoda dowody w postaci zeznan $wiadkéw 1. Z., M. M., zdje¢, reklamacji
powoda, przestuchania powoda sg spojne i zgodne ze sobg, w sposob szczegbdlowy opisuja warunki pobytu powoda
w hotelu (...). Wynika z nich, ze jako§¢ §wiadczen otrzymanych przez powoda byla razaco nizsza od $wiadczen
wynikajacych z umowy stron. W toku procesu pozwany nie zaoferowal dowoddéw, ktére mogly by¢ podstawa
odmiennych ustalen. Z ustalen faktycznych dokonanych przez Sad wynika, ze warunki, jakie zastal powod po
przyjezdzie na miejsce pobytu wakacyjnego diametralnie odbiegaly od jego obiektywnie uzasadnionych oczekiwan.
Analiza tych wyzej wskazanych dowod6w prowadzi do wniosku, ze wszystkie okolicznoéci podnoszone przez powoda,
a dotyczace imprezy turystycznej organizowanej przez pozwang s3 wiarygodne. W oparciu o powyzsze dowody Sad
ustalil w szczegdlnosci, ze po przybyciu do hotelu (...) o godzinie 4 rano pokdj dla powoda i jego rodziny byl
nieposprzatany, nie bylo w nim 16zek, ani recznikéw dla dzieci. W ich pokoju nie bylo zadnych napoi, minibar byt
nieposprzatany. Dopiero po dwoch godzinach obstuga hotelu zaczela przygotowywac pokéj, jednak po udostepnieniu
pokoju powodowi zastal on w nim poduszki lezgce na podlodze, kurz na meblach, nadal brakowato dostawek dla dzieci,
lazienka byla zagrzybiala, byl kamien na armaturze, wylamala deska sedesowa, klimatyzacja nie dzialala. W trakcie
pobytu pokoj powoda nie byl codziennie sprzatany, podlogi byly zakurzone, na sprzetach byt kurz.

Obsluga hotelu nie dbala o porzadek na korytarzach, zalegaly tam szklanki i talerze, na ktoérych byly resztki jedzenia,
zdarzalo sie, ze cze$é z tych naczyn byla pobita. Rzeczy te lezaly tam przez pét dnia.

Sad ustalil, ze na podstawie umowy nr. (...) powod wykupit od pozwanej impreze turystyczng dla swoich przyjaciol
M. M. i B. M. za cene 7.902,00 zl, na podstawie ktorej mieli oni otrzymaé §wiadczenia od dnia 25 lipca 2015 roku do



dnia 8 sierpnia 2015 roku na terenie Hotelu (...) w miejscowoéci A. w Turcji, w formule ,,all inclusive ” w pokoju 2
osobowym z widokiem na morze.

Z materialu dowodowego wynikalo, ze po przybyciu na miejsce M. M. i B. M. otrzymali do dyspozycji brudny pokéj z
lazienka, gdy weszli do lazienki i podniesli deske sedesowa, zobaczyli zanieczyszczona toalete, caly obszar prysznica
byl pokryty plesnia. Deska sedesowa nie byla stabilnie zamontowana. Klimatyzacja w ich pokoju na poczatku pobytu
dzialala, jednak p6éZniej dochodzilo do awarii na po6t dnia. B. M. zglosila obstudze hoteli zastrzezenia co do czystoséci w
pokoju i lazience. O tym, Ze maja brudna toalete zglosila nastepnego dnia. Poniewaz personel hotelu nie sprzatat ich
lazienki, M. M. i B. M. sami czyScili sedes. Obsluga hotelu wymienila w ich lazience deske sedesowa, ktora nie byla
stabilnie zamontowana w pierwszym tygodniu urlopu. Jednak ich pokéj nie byt regularnie sprzatany, klimatyzacja
przestawala dzialaé.

Brud i brak higieny byt takze w hotelowej restauracji. Powodowi i towarzyszgcym mu osobom oddawano do dyspozycji
zabrudzone stoly, brudne sztucce i talerze. Kelnerzy obstugiwali goéci ubrani w brudnych fartuchach. Obstuga hotelu
przy goSciach wyrzucala resztki jedzenia do wiader. Szczeg6lnie nieestetyczne wrazenia powodowal widok personelu
hotelu, ktory przejezdzal pomiedzy gos§émi z wozkiem, na ktorym byly resztki positkow.

Zjezdzalnie przy basenie hotelowym byly w zlym stanie technicznym, korzystanie z nich grozilo obdarciami. Plaza
hotelowa byla bardzo mala, waska i brudna. Nie byla sprzatana, lezalo na niej bardzo duzo niedopatkéw papierosow
oraz puszek po piwie.

Powdd jego rodzina, M. M. i B. M. byli niezadowoleni z pobytu w hotelu (...). Szczegélnie uciazliwe bylo dla nich
korzystanie z niesprzatanych pokoi i lazienek, restauracji, w ktorej brakowalo higieny na stolach, a wydawana zastawa
byla brudna oraz z zanieczyszczonej plazy. Czas, ktory mieli wykorzystac¢ na wypoczynek musieli po§wiecié na rozmowy
z rezydentem i obsluga hotelu o mankamentach zakwaterowania i pobytu. Zawsze musieli bardzo dlugo czekaé az
kto$ z obstugi wyrazil gotowo$¢ rozmowy z nimi. Dodatkowe utrudnienia powodowal fakt, ze tylko nieliczne osoby z
personelu hotelu komunikowaly sie w jezyku angielskim. Powod i jego przyjaciele zglaszali zastrzezenia rezydentowi
pozwanej i obstudze hotelu, w gléwnej mierze dotyczyly one braku czystosci, higieny w pokojach, na korytarzach oraz
w restauracji. Menager hotelu po wizycie w pokoju, gdzie zakwaterowano powoda zlecil natychmiastowe sprzatanie
tego pokoju. Pozostate wady ustugi menadzer thumaczyl przejmowaniem hotelu przez nowego wlasciciela .

Powod szczegblnie czul sie odpowiedzialny za powstala sytuacje, gdyz to on zawieral umowy z pozwana. Z
powodu niskiej jako$ci $wiadczen hotelowych powdd odczuwat dyskomfort, towarzyszyly mu negatywne emocje,
zdenerwowanie. Pobyt w warunkach znacznie odbiegajacych od standardéw obiektow pieciogwiazdkowych, stres i
zdenerwowanie niska jako$cia $wiadczen i ich konsekwencjami, czas po$wiecony na interwencje u obstugi hotelu
i u rezydenta - te wszystkie okoliczno$¢ spowodowaly obnizenie standardu $wiadczonej ustugi, ponizej poziomu
oczekiwan powoda. Podkre§li¢ nalezy, ze do konica pobytu pok6dj powoda i jego przyjaciél nie byl regularnie
sprzatany, w restauracji brak bylo higieny na stolach, do dyspozycji gosci byla brudna zastawa, plaza hotelowa byta
zanieczyszczona, nadal dochodzito do awarii klimatyzacji. W efekcie pow6d mogl uwazaé, ze inwestycja w odpoczynek
i zdrowie cze$ciowo zostala zmarnowana.

Nienalezyte wykonanie w/w umoéw przez pozwang spowodowalo szkode majatkowa po stronie powoda. Jeéli chodzi
o wysokos¢ tej szkody, to Sad przy jej okresleniu positkowat sie Tabela Frankfurcka, w ktorej przyjeto, ze za réznice
w odniesieniu do zarezerwowanego obiektu konsumentowi nalezy sie odszkodowanie w odpowiednim stosunku
procentowym do ceny, ktorg konsument zaplacil. W doktrynie i orzecznictwie jest ona coraz czeSciej omawiana oraz
stosowana. Oczywiécie nie traktuje sie tej tabeli jako wiazacej, ale raczej jako instrument wynikajacy z pewnego
do$wiadczenia, ktéry mozna, przy braku przeciwwskazan, stosowa¢ w konkretnych przypadkach takze w naszym
kraju. Stawki okre$lone w tym dokumencie mozna stosowaé¢ do podobnych zdarzen. Bezsporne bylto, ze wartosé
ushugi zakupionej przez powoda wynosita na podstawie umowy nr. (...) wynosila 12.703,00 zt (k. 11), a tej na
podstawie umowy nr. (...)- 7.902,00 z (k.13). Nie budzila watpliwoSci okoliczno$é, iz powodd za organizacje tych
imprez turystycznych uiScil 1acznie wskazane kwoty. Jak juz zaznaczono na organizatorze ushug turystycznych ciazy



szczegblny obowigzek nalezytego informowania klienta o stanie obiektu turystycznego, jego otoczeniu, walorach
krajobrazowych wplywajacych na wypoczynek, tak by konsument mog} rozsadnie oceni¢, majac pelna wiedze o stanie
obiektu, czy zamierza usluge naby¢ i na jakich warunkach cenowych. Z materialu dowodowego nie wynikalo, ze o
wyzej opisanych mankamentach §wiadczen hotelowych powdd zostal poinformowany przez powoda przed zawarciem
umowy. Z odniesieniu do zarezerwowanego obiektu przyjmuje sie mozliwo$¢ obnizenia ceny ustugi, w zaleznosci od
wad ushugi, w szczego6lnoéci od:

- 5-10% za niewystarczajgcg zmiane poScieli, recznikow,
- 10-20%brak higieny w miejscu zakwaterowania,

- 10-20% brudny basen,

- 5-15% brak estetyki w miejscu zakwaterowania,

- 10-20% brak klimatyzacji,

- 5-25% halas w dzien,

- 10-20% brudna plaza,

- 5-10% brak higieny na stolach,

- 5-15% brudna zastawa.

Majac na wzgledzie ustalone okoliczno$ci, co do wadliwo$ci wykonania umowy przez strone pozwana, Sad zastosowat
norme art. 322 k.p.c., okre$lajac wysoko§¢ odszkodowania w odpowiedniej kwocie pienieznej stanowiacej procentowe
odniesienie S$wiadczen wykonanych nienaleznie do ceny imprezy. Sad uznal za zasadne obnizenie ceny o 10% za brak
estetyki w pokoju z uwagi na brud, 10% za brak higieny spowodowanej niesprzataniem lazienki i toalety, 5% za awarie
klimatyzacji, 15% za brudna plaze, 10% za brak higieny na stotach, 10 % za brudna zastawe. W konsekwencji z tego
tytulu nalezalo zasadzi¢ od pozwanej 5.446,80 zl z tytulu nienalezytego wykonania umowy numer (...) (60% z kwoty
10.903 zl -wskazanej przez powoda w pi$émie dnia 22 pazdziernika 2015r- wynosi 6.541,80 zl; od kwoty 6.541,80 zi
nalezalo odja¢ 1.095,00 zl ktére pozwana wyplacila przed procesem; 6.541,80 zl - 1.095,00 zt = oraz 5.446,80 z}).
Natomiast z tytulu nienalezytego wykonania umowy numer (...) nalezalo zasadzi¢ od pozwanej 3.496,20 z{60% z
kwoty 7.002 zl -wskazanej przez powoda w piSmie dnia 22 pazdziernika 2015r- wynosi 4.201,20 z}; od kwoty 4.201,20
z} nalezalo odja¢ 705,00 zt ktére pozwana wyplacila przed procesem; 4.201,20 zl - 705,00 zt = oraz 3.496,20 zl).

Zdaniem Sadu wysoko$¢ szkody poniesionej przez powoda okreSlona w taki sposéb uwzglednia zaréwno przyczyne
oraz charakter i natezenie nieprawidlowosci powstalych w wykonaniu umowy i ucigzliwo$ci z nim zwigzanych, stopien
nienalezytego wykonania umowy przez strone pozwana, stopien jej realizacji, jak i wysoki miernik starannosci, jakiego
nalezy wymagac od profesjonalisty (art. 355 § 2 k.c.). Zastosowana metoda okre$lenia odszkodowania, uwzglednia
takze okoliczno$¢, ze realizacja programu imprezy turystycznej musi by¢ oceniana przez pryzmat osiggnietego
rezultatu. Co do tej ostatniej kwestii, wskaza¢ wypada, iz biuro podrézy nie moze uwolni¢ sie od odpowiedzialno$ci
za przekazanie konsumentowi §wiadczen innych od tych, ktére ustalilo z nim w umowie, gdyz w innym przypadku,
na konsumenta bylby przenoszony ciezar ryzyka imprezy turystycznej. Skoro pozwanej nie udalo sie sprzedaé
konsumentowi (powodowi) tego, co wynikalo z umowy, to kosztéw z tym zwigzanych nie moze ponosi¢ konsument.
W ocenie Sadu, tak obliczone odszkodowanie jest kwota adekwatna do stopnia niewywiazania sie pozwanej z zawartej
umowy, jak i stopnia pozbawienia powoda mozliwoSci spedzenia czasu w takich warunkach, za jakie uiscil uméwiona
kwote.

Majac to na uwadze, Sad zasadzil od pozwanej na rzecz powoda po lgcznie 9.443,00 zl tytulem odszkodowania i
zado$Cuczynienia (suma kowt:5.446,80 zl+ 3.496,20 zl+500 zl) z odsetkami ustawowymi za opdznienie od dnia 22



listopada 2015r. do dnia zaplaty, a w pozostalym zakresie powddztwo oddalil, jako nieuzasadnione. Brak bylo podstaw
do zasadzenia od pozwanej rbwnowartoSci 32 euro, gdyz powdd nie wykazal, iz taki wydatek poniost.

Odsetki zasadzono na podstawie art. 481 k.c. w zw. z art. 455 k.c, jako ze pozwana 22 pazdziernika 2015r. (k. 18-25 oraz
k.36) otrzymata od powoda wezwanie do zaplaty odszkodowania i zado$c¢uczynienia w terminie 30 dni od otrzymania
wezwania.

Orzeczenie o kosztach procesu wyroku wynikalo z siegniecia do reguly ogélnej zawartej w przepisie art. 100 k.p.c.,
dotyczacej stosunkowego rozdzielenia kosztow procesu.

Powdd przegrat w 21,81 %, bowiem z dochodzonej kwoty 12.076,90 zl zostala zasadzona kwota 9.446,00 zl.
Suma wszystkich kosztéw procesu to kwota 13.031,00 zl ( po stronie powoda lacznie 7.014 zl, w tym: 604 zi
— oplata sagdowa od pozwu, 121 zl- oplata od zazalenia, 17 z} — oplata skarbowa od pelnomocnictwa, 4.800 zl-
wynagrodzenie pelnomocnika powoda, 1.200 zl wynagrodzenie pelnomocnika w postepowaniu zazaleniowym 272
z} — wydatki zwigzane z kosztami tlumaczen, natomiast po stronie pozwanej lgcznie 6.017,00 zl, w tym: 4.800 z} —
wynagrodzenie pelnomocnika oraz 17 zl — oplata skarbowa od pelnomocnictwa, 1.200 zt wynagrodzenie pelnomocnika
w postepowaniu zazaleniowym). Powod przegral proces w 21,81%, dlatego powinien ponie$¢ koszty procesu w takim
wymiarze. 21,81 % z kwoty 13.031,00 zI — wynosi 2.842,06 zl, a r6znica pomiedzy kwota kosztéw procesu dotychczas
poniesionych przez powoda a kwota 2.842,06 zl, to 4.171,93 zl i taka kwota obcigza pozwana.



