Sygn. akt: IX C 1125/15

WYROK
W IMIENIU RZECZYPOSPOLITEJ POLSKIEJ

Dnia 15 pazdziernika 2015 r.

Sad Rejonowy w Opolu IX Wydzial Cywilny

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

po rozpoznaniu w dniu 1 pazdziernika 2015 r. w Opolu
sprawy z powodztwa T. S., G. S.

przeciwko (...) Sp. zo.0.w O.

o zaplate

I. zasadza od pozwanej (...) Sp. z 0.0. w O. na rzecz powodéw T. S. i G. S. po 3.393,75 zl (trzy tysiace trzysta
dziewiecdziesiat trzy zlote 75/100) wraz z odsetkami ustawowymi od dnia 26 wrze$nia 2014r. do dnia zaplaty;

II. zasadza od pozwanej (...) Sp. z 0.0. w O. na rzecz powodki G. S. kwote 767 z} tytutem zwrotu kosztéw procesu, w
tym kwote 600 zl tytulem zwrotu kosztow zastepstwa prawnego;

ITI. zasadza od pozwanej (...) Sp. z 0.0. w O. na rzecz powoda T. S. kwote 750 zl tytutem zwrotu kosztéw procesu, w
tym kwote 600 zl tytulem zwrotu kosztoéw zastepstwa prawnego.

Sygn. akt IX C 1125/15

UZASADNIENIE

W pozwie z dnia 26 wrze$nia 2014r. G. S. i T. S. domagali sie zasadzenia od pozwanej (...) Spotki z ograniczong
odpowiedzialno$cia w O. 8.587,50 zl z odsetkami ustawowymi od dnia wniesienia pozwu do dnia zaptaty oraz kosztow
procesu, w tym kosztow zastepstwa prawnego.

Podali, ze w dniu 8 kwietnia 2014r. zawarli z pozwang umowe o S$wiadczenie uslug turystycznych. Pozwana
zobowiazala sie zorganizowaé dla nich wycieczke na wyspe R. od dnia 9 czerwca 2014r. do 20 czerwca 2014r.
Powodowie mieli zostaé zakwaterowani w hotelu (...), za 3.075 zl za osobe. Z oferty powodki wynikalo, Ze hotel mial
by¢ $wietnie prowadzony, zadbany, pokoje odnowione, przestronne, zadbane, z balkonem lub tarasem, co obrazowata
fotografia w katalogu. Zgodnie z umowa powodowie mnieli otrzyma¢ pokdj z balkonem lub tarasem( taras z definicji
jest powierzchnia umieszczong na wysokosci parteru). Wedtug oficjalnej klasyfikacji hotel byl trzygwiazdkowy,
natomiast pozwana w ofercie podata, ze obiekt ten ubiega sie o czwarta gwiazdke. Te czynniki zadecydowaly o zawarciu
umowy przez powodow.

Na miejscu okazalo sie, ze powodowie, jako jedni z nielicznych uczestnikow zostali zakwaterowani w pokojach
znajdujacych sie w piwnicy hotelu. Powodowie ustalili, ze na okolo 170 pokoi hotelowych tylko 5 znajduje sie w



podpiwniczeniach i wlagnie w takim zostali zakwaterowani. Ani w umowie ani w ofercie nie bylo wzmianki o istnieniu
ryzyka zakwaterowania w tego typu pokojach. Pokoje te w ogo6le nie powinny by¢ przeznaczone do korzystania. Pokdj
numer (...) przydzielony powodom okazal sie pomieszczeniem w piwnicy, ponizej poziomu hotelu i sasiadowal ze
schowkami na sprzet sprzatajacy. Przypominal pomieszczenie gospodarcze, a nie apartament z tarasem zobrazowany
na folderze przygotowanym dla klientow pozwanej. Rzekomy ,taras” byl boksem, otoczony kartonowo-gipsowa
Scianka, z widokiem na nogi przechodniéw. Pokdj byl ciemny, zawilgocony i zagrzybialy. Utrzymywal sie w nim
fetor stechlizny polgczony z odorem z kanalizacji. Wyposazenie pokoju nie spelnialo minimalnych standardéw
zakwaterowania. Cuchngca wilgocig szafa bez pélek uniemozliwiala powodom rozpakowanie bagazy, wyposazenie
bylo zniszczone, zawilgocone, instalacja elektryczna i kanalizacyjna byta wykonana niechlujnie, Zle przymocowane i
wystajace ze $ciany gniazdko stwarzalo zagrozenie dla zdrowia. Po korytarzu przed pokojem biegaly jeze, regularnie
zostawiajac na nim cuchnace odchody. Na ,tarasie” przed pokojem znajdowala sie klatka kanalizacyjna, z ktorej
roéwniez unosit sie odor. Powodowie nie mogli w zaden spos6b wypoczaé w pokoju, z powodu usytuowania tarasu przy
basenie i barze, caly dzien byli narazeni na halasy, nieustannie wpadajace pilki na taras, dzieci wchodzace samodzielnie
na ich taras i krzyki przy basenie.

Powodowie wielokrotnie bezskutecznie zwracali sie do rezydentéw z pro$ba o interwencje i zmiane pokoju. Na miejscu
sporzadzili pismo zatytulowane ,reklamacja”, w ktorym zadali zmiany pokoju i wreczyli je rezydentowi. Rezydent
zaoferowal powodom $wiadczenie zastepcze w postaci innego pokoju, jednakze za doplata 220 euro od osoby.
Proponowal tez przekwaterowanie do innego obiektu o nazwie V. di M. bez dodatkowych oplat, na co powodowie nie
zgodzili sie, poniewaz obiekt ten byt oddalony, powodowie musieliby chodzi¢ do hotelu (...), aby skorzysta¢ z positkéw
iopcji all inclusive.

W dniu 13 czerwca 2014r. na ,tarasie” pokoju doszlo do wycieku z kanalizacji i zalania fekaliami. Odér stal sie nie
do zniesienia, zdesperowani powodowie spakowali bagaze i przeniesli sie do recepcji, gdzie spedzili kilka godzin w
oczekiwaniu na pomoc personelu, desperacko proszac o zmiane pokoju. Pomimo tego zakwaterowanie nie zostalo
zmienione, powodowie zostali poproszeni o powrét do posprzatanego z fekalibw pokoju, jednak wciaz cuchnacego.
Zmiana na inny pokoj nastapila dopiero po dwoch dniach od tego wydarzenia. Réwniez tym razem powodowie byli
zmuszeni do spakowania bagazy i oczekiwania w recepcji przez kilka godzin na przeprowadzke do nowego pokoju.

W zwigzku z razacym naruszeniem umowy, powodowie domagali sie zaplaty odszkodowania. Positkowo wskazali,
ze podobna kwota odszkodowania wynikalaby z zastosowaniowa tzw. karty frankfurckiej za wzgledu na wady
imprezy takie jak: wady w wyposazeniu i standardzie pokoju, halas, przykre zapachy, brak estetyki, brak mozliwosci
korzystania z infrastruktury w pelnym zakresie, strata czasu na przeprowadzki w powigzaniu z czasem trwania wad.

Biorgc pod uwage, ze skorzystali z imprezy dla przyjemnosci z wypoczynku, spokoju, relaksu, poczucia komfortu
zwigzanego z urlopem, a w zamian uzyskali ,zmarnowany urlop”, domagali sie tez zado$éuczynienia za traumatyczne
do$wiadczenia i negatywne przezycia psychiczne, ktérych do§wiadezyli na skutek zaniedban organizatora.

W reklamacji doreczonej pozwanej w dniu 7 lipca 2014r. domagali sie zaplaty na rzecz kazdego z nich po 4.293,75
z}. OdpowiedZ na reklamacje winna zosta¢ doreczona powodom najp6zniej w dniu 6 sierpnia 2014r. Powodowie
otrzymali ja dopiero 12 sierpnia 2012r. Powolywali sie na art. 16 b ustawy o ustugach turystycznych oraz na przepis art.
61 § 1 k.c. Wskazywali, ze skoro pozwana nie udzielita odpowiedzi na reklamacje w ustawowym terminie, to uznala ja
w catoSci za uzasadniong. Pozwana ma obowigzek zaspokojenia zadania zlozonego w reklamacji w calo$ci, traci prawo
do kwestionowania wysokos$ci dochodzonego reklamacja roszczenia. Stanowisko takie zajagl Sad Okregowy w Lodzi
w wyroku z dnia 6 marca 2014r.w sprawie III Ca 53/14 zapodaly po rozpoznaniu apelacji, na gruncie analogicznego
stanu faktycznego.

Nakazem zaplaty w postepowaniu upominawczym Sad Rejonowy w Zgierzu zasadzil od pozwanej solidarnie na rzecz
powoddw 8.587,50 zl z odsetkami ustawowymi od dnia 26 wrzeénia 2014r. oraz koszty postepowania.

Orzeczenia to zaskarzyla pozwana ponad kwote 1.800 zt. Przyznala, Zze powodowie uczestniczyli w imprezie opisanej
w pozwie w trakcie, ktorej zostali zakwaterowani w pokoju posiadajacym wady potwierdzone przez pozwana w



toku postepowania reklamacyjnego, jednak nie w pokoju niezgodnym z umowa. W zawartej przez strony umowie
nie wskazano na jakim/ktérym poziomie powodowie zostang zakwaterowani, nie zawarto roéwniez postanowien
dotyczacych widoku z tego pokoju. Powodowie posiadali zna zewnatrz pokoju taras zgodny z umowa — chocé
jak przyznawala pozwana w pokoju panowala wilgo¢ przejawiajaca sie w gldwnej mierze w przykrym zapachu
dobiegajacym z szafy, natomiast instalacja elekiryczna i kanalizacyjna byly wykonane nieestetycznie. Pozwana
przyznala, ze 13 czerwca 2014r. doszlo do wycieku z kanalizacji na tarasie, co w praktyce uniemozliwilo korzystanie
z pokoju przez jeden dzien.

Wskazywala, ze jej rezydenci niezwlocznie zaoferowali powodom, w trakcie trwania imprezy, odpowiednie
Swiadczenie zastepcze, dajac mozliwo$¢ przeniesienia sie do sgsiedniego hotelu (kilkadziesiat metrow dalej), o
wyzszym standardzie 4 gwiazdek, bez jakiejkolwiek doplaty. Ich motywacja odmowy nie zastugiwala na uwzglednienie,
wskazywali jedynie na konieczno$¢ nieco dalszego przejécia na posilki, co zdaniem pozwanej winni zaakceptowac, w
ramach obowiagzku wspolpracy, jaki ciazyl na nich, jako na wierzycielach w zwigzku z wykonaniem umowy (art. 354
§ 2 k.c.). Tym samym od powodéw zalezalo czy zmienig niekomfortowe miejsce zakwaterowania na zdecydowanie
blizsze standardowi umownemu.

Zdaniem pozwanej, nie uchybila ona ustawowemu 30 — dniowemu terminowi odpowiedzi na reklamacje, gdyz
nadala odpowiedz na reklamacje w urzedzie pocztowym w 30 dniu terminu. Wskazala, ze sady (...) wielokrotnie
w swoich orzeczeniach wyjaénialy, ze odpowiedzZ na reklamacje nie stanowi o§wiadczenia woli gdyz nie zmierza do
ukonstytuowania zadnej czynnoéci prawnej, lecz jest o§wiadczeniem wiedzy, a zatem nie obowiazuje w jego przypadku
rezim prawny doreczenia wlasciwy dla o$wiadczenia woli. Stosujac te teorie przy odpowiednim zwlekaniu przez
adresata z odbiorem odpowiedzi na reklamacje do dwukrotnej awizacji, 6w termin dla pozwanej uleglby skroceniu do
16 dni, co na pewno nie bylo zamiarem ustawodawcy.

Sad ustalil nastepujaqcy stan faktyczny:

W dniu 8 kwietnia 2014 roku T. S. w imieniu wlasnym oraz Zony G. S. zawart z (...) Sp6lka z ograniczona
odpowiedzialnoScig z siedziba w O. umowe nr (...) o impreze turystyczna na wyspie R. w okresie od dnia 9 czerwca 2014
roku do dnia 20 czerwca 2014 roku. Cena imprezy dla dwoch os6b dorostych wyniosta 6.150 zt. Umowa przewidywata
zakwaterowanie dla dwoch oséb dorostych w hotelu (...) kategorii 3 gwiazdek z plusem, z wyzywieniem all inclusive,
przelot, ubezpieczenie oraz transport z lotniska i na lotnisko.

Z oferty pozwanej wynikalo, ze hotel (...) jest zadbany, ubiega sie o czwartg gwiazdke, w 2009r. zostal odnowiony.

Pokoje dwuosobowe majg okoto 20 m* sg przestronne, odnowione, zadbane, z balkonem lub tarasem, z indywidualnie
sterowana klimatyzacja.

Dowdd: umowa, k. 16,17;
oferta katalogowa, k. 20;

Po przylocie, w poniedzialek w nocy, powodowie zostali zakwaterowani w pokoju, polozonym w przyziemiu, ponizej
parteru budynku. W pomieszczeniu tym byly widoczne §lady zalania, meble byly ,opuchniete” od wody, wydobywat
sie z nich smrdd, w szafie nie bylo polek, a w jej wnetrzu byl grzyb. Ze Sciany wychodzily kable, przy probie podlaczenia
sprzetu przy instalacji pojawialy sie iskry. W pokoju tym wyczuwalny byt okropny smréd. Na taras powodowie nie
wychodzili, poniewaz caly czas widzieli stopy turystow. Nie rozpakowali swoich bagazy, ze wzgledu na grzyb w szafie.
Przed ich pokojem stal sprzet dla pracownikéw sprzatajacych. W korytarzu lezaly odchody jezy, na schodach byl jez.

Juz w pierwszym dniu po przyjezdzie powodowie udali sie do recepcji i zazadali zamiany pokoju. Pracownicy hotelu
obiecali powodom, ze zostang przekwaterowani w niedziele. Powodowie bezskutecznie kilka razy dziennie zwracali
sie o zmiane pokoju rowniez do pozwanej. Kilkakrotnie kontaktowali sie w tej sprawie z rezydentem. Powodka pisala
maile do pozwanej i do zarzadu pozwanej sp6iki, proszac, by potraktowano ich jak klientow.



W drugim dniu pobytu powodéw rezydent pozwanej zaproponowal im przekwaterowanie do innego obiektu za doplata
220 euro od osoby. Po 3,4 dniach rezydent pozwanej poinformowal powoddéw, ze moga zosta¢ przekwaterowani do
innego obiektu- Willi di M. polozonej okoto 200 — 300 metréw od hotelu (...), przy czym posilki i infrastruktura
(baseny) miala by¢ dla nich dostepna tylko w hotelu (...).

Dowdd: zeznania §wiadka K. D. (1), e-protokél (...):07:06-00:22:00,
zeznania Swiadka R. D. (1), e-protokot (...):22:28-00:35:00,
przestuchanie powodki, e-protokét (...):35:53-00:44:00,
przestuchanie powoda, e-protokoé? (...):44:58-00:50:00,

Powodowie nie wyrazili zgody na przekwaterowanie do Willi di M., poniewaz jako$¢ zakwaterowania w tym obiekcie
nie odpowiadala jako$ci §wiadczenia, ktére miala pozwana zrealizowaé zgodnie z umowsa. Powodowie ogladali ten
obiekt, wygladal on jak dom mieszkalny. Nie bylo w nim restauracji. Woko6l budynku nie bylo trawy, byl przy nim
bardzo maly basen, ktéry nie wygladal ani estetycznie, ani bezpiecznie, wygladat jak gleboki brodzik. Na miejscu
powodowie poznali innych turystéw z Polski, ktorzy mieszkali w tym obiekcie, choé¢ zgodnie z umowa mieli mieszkac
w hotelu. Osoby te wyrazaly przy powodach swoje niezadowolenie z zakwaterowania w tej willi, mowili, ze jak do
nastepnego dnia nie otrzymaja pokoju w hotelu, to zazadaja przewozu do Polski. Poza tym uciazliwe byloby dla nich
przechodzenie na posilki i na basen do hotelu (...).

Dowdd: zeznania §wiadka K. D. (1), e-protokél (...):07:06-00:22:00,
zeznania $wiadka R. D. (1), e-protokot (...):22:28-00:35:00,
przestuchanie powodki, e-protokét (...):35:53-00:44:00,
przestuchanie powoda, e-protokoé? (...):44:58-00:50:00,

Dnia 13 czerwca 2014r. doszlo do wycieku fekali z kanalizacji na tarasie przy pokoju powodow. Taras i pokdj powodow
zostal zalany fekaliami. Powodowie szybko musieli zbiera¢ wszystkie swoje rzeczy i ewakuowac sie z nimi do recepcji.
Na recepcji siedzieli z walizkami, przez kilka godzin, do p6Zna w nocy. Po tym zdarzeniu nie zapewniono im innego
zakwaterowania. Po powrocie do pokoju, nadal wyczuwalny byt w nim smréd dochodzacy z mebli, smrod fekali, a
ponadto Srodkéw chemicznych o silnym zapachu. Powodowie zmuszeni byli nocowaé w tym pokoju.

Dowod: zeznania §wiadka K. D. (1), e-protokét (...):07:06-00:22:00,
zeznania S$wiadka R. D. (1), e-protokét (...):22:28-00:35:00,
przestuchanie powddki, e-protokot (...):35:53-00:44:00,
przeshuchanie powoda, e-protokoét (...):44:58-00:50:00,

Powodowie dopiero po szeSciu dniach, w niedziele otrzymali inny pokdj, gdzie pachnialo i bylo czysto. Do tego
czasu nie mogli swobodnie wypoczywaé caly czas mysleli o zmianie pokoju. Mieli problemy ze snem w tym pokoju,
najbardziej z powodu odoru wydobywajacego sie z szafy. Warunki te przyczynialy sie do powstawania sytuacji
konfliktowych. Powodowie caly czas byli skupieni na poszukiwaniu innego pokoju. Odczuwali dyskomfort, gdy inni
turyéci pytali ich czy to nich byl wyciek fekaliow. W tym czasie widzieli, ze tury$ci z Niemiec i Rosji, otrzymywali pokoje
normalne, czyli pokoje byly. Zaczeli wypoczywaé i korzystaé z urokoéw wyspy i wyjazdu dopiero od poniedziatku, po
zmianie pokoju.

Dowod: zeznania §wiadka K. D. (1), e-protokét (...):07:06-00:22:00,



zeznania Swiadka R. D. (1), e-protokot (...):22:28-00:35:00,
przestuchanie powodki, e-protokét (...):35:53-00:44:00,
przestuchanie powoda, e-protokoé? (...):44:58-00:50:00,

W dniu 7 lipca 2014 roku pozwany otrzymal reklamacje powodéw, w ktoérej domagali sie oni po 4.293,75 zl, w tym
po 1.793,75 zl tytulem odszkodowania, co stanowi 58% uiszczonej ceny imprezy, na ktora sklada sie cena ustugi
turystycznej za siedem dni pobytu, podczas ktérego warunki umowy nie byty realizowane przez pozwana oraz po 2.500
zl tytulem zado$éuczynienia za doznana krzywde w zwigzku z uwlaczajacymi warunkami pobytu i niedogodnoSciami
doznanymi w trakcie imprezy.

W odpowiedzi na reklamacje, pismem doreczonym pelnomocnikowi powodéw w dniu 12 sierpnia 2014r. pozwana
przyznala, ze pokoj hotelowy, w ktérym zostali zakwaterowani powodowie nie spelnial wymogoéow przewidzianych
w umowie o $§wiadczenie ustug turystycznych w kilku aspektach. Potwierdzila, ze w pokoju panowala wilgoé,
przejawiajaca sie w glownej mierze w przykrym zapachu dobiegajacym z szafy, natomiast instalacja elektryczna i
kanalizacja byly wykonane nieestetycznie. Przyznala tez, ze 13 czerwca 2014r. doszlo do wycieku z kanalizacji, co
uniemozliwilo korzystanie z pokoju przez jeden dzien. Pozwana zaproponowala obnizenie ceny imprezy turystycznej
0 1.800 zl. Obok tej rekompensaty, w ramach zado$c¢uczynienia zaproponowala skorzystanie z bonu wakacyjnego o
wartoSci 500 zl.

Dowody: potwierdzenie doreczenia, k. 18,

reklamacja, k. 22-23;

odpowiedz na reklamacje, k. 24—25, potwierdzenie doreczenia, k.26;
Sad zwazyl, co nastepuje:

Powddztwa zaslugiwaly na uwzglednienie.

Zgodnie z przepisem art. 16b. 1. jezeli w trakcie imprezy turystycznej klient stwierdza wadliwe wykonywanie umowy,
powinien niezwlocznie zawiadomié o tym wykonawce usltugi oraz organizatora turystyki, w sposéb odpowiedni dla
rodzaju uslugi.

2. Umowa powinna jednoznacznie okresla¢ obowiazek klienta w zakresie, o ktérym mowa w ust. 1.

3. Niezaleznie od zawiadomienia, o ktorym mowa w ust. 1, klient moze zlozyé¢ organizatorowi turystyki reklamacje
zawierajacg wskazanie uchybienia w sposobie wykonania umowy oraz okreSlenie swojego zadania, w terminie nie
dluzszym niz 30 dni od dnia zakonczenia imprezy.

4. W wypadku odmowy uwzglednienia reklamacji organizator turystyki jest obowiazany szczeg6lowo uzasadni¢ na
piSmie przyczyny odmowy.

5. Jezeli organizator turystyki nie ustosunkuje sie na piSmie do reklamacji, zlozonej zgodnie z ust. 3, w terminie 30
dni od dnia jej zlozenia, a w razie reklamacji ztozonej w trakcie trwania imprezy turystycznej w terminie 30 dni od
dnia zakonczenia imprezy turystycznej, uwaza sie, ze uznal reklamacje za uzasadniona.

W sprawie nie bylo sporu, co do tego, ze dniu 20 czerwca 2014r. zakonczyla sie impreza turystyczna organizowana
przez pozwang, w ktoérej uczestniczyli powodowie. Pismem z dnia 1 lipca 2014r. doreczonym pozwanej w dniu 7
lipca 2014r. powodowie zazadali po 4.293,75 zl tytulem odszkodowania i zado$cuczynienia dla kazdego z nich,
lacznie 8.587,50 zt za nienalezyte wykonanie umowy o organizacje imprezy turystycznej. Pozwana odpowiedziala na
reklamacje powodow na piSmie, ktére doreczono pelnomocnikowi powodéw w dniu 12 sierpnia 2014r. Z uwagi na



to, ze organizator turystyki nie ustosunkowat sie na piSémie do reklamacji w terminie 30 dni od dnia jej ztozenia, Sad
uznat reklamacje za uzasadniona.

Przepisy ustawy o uslugach turystycznych nie zawieraja szczeg6lowych unormowan, co do sposobu zlozenia
odpowiedzi na reklamacje. Niemniej jednak, zgodnie z art. 11 ustawy o uslugach turystycznych w zakresie
nieuregulowanym ustawa do uméw z klientami zawieranych przez organizatoréow turystyki i posrednikéw
turystycznych stosuje sie przepisy Kodeksu cywilnego oraz inne przepisy dotyczace ochrony konsumenta. Z tego
wzgledu, w zakresie terminu zawiadomienia o niej konsumentoéw znajduja zastosowanie przepisy art. 60 i 61 k.c.
Kodeksu cywilnego okreslajace chwile zlozenia o§wiadczenia woli. Zgodnie z art. 61 § 1 k.c., oéwiadczenie woli, ktore
ma by¢ zlozone innej osobie, jest zlozone z chwila, gdy doszlo do niej w taki sposéb, ze mogla zapoznaé sie z jego trescia.
W $wietle tego przepisu, przy uwzglednieniu rowniez tej okolicznoéci, ze pozwana odpowiedz na reklamacje wyslala
do ubezpieczyciela listem, nie jest istotna chwila sporzadzenia takiego o§wiadczenia, ani tez chwila jego wyslania, ale
tylko i wylacznie chwila doreczenia go konsumentowi.

W analizowanym stanie faktycznym doreczenie odpowiedzi na reklamacje nastapilo 12 sierpnia 2014r, zatem po
uplywie terminu z art. 16b ust. 3 ustawy o uslugach turystycznych. W tym stanie sprawy, Sad uznal, Zze pozwana nie
ustosunkowala sie do reklamacji w terminie 30 dni od dnia jej zlozenia.

Stuszne jest stanowisko zaprezentowane w orzecznictwie i literaturze, na ktore powoluja sie powodowie (pismo
powodow k. 76 akt), a mianowicie, ze samo przekroczenie terminu do udzielenia odpowiedzi na reklamacje powoduje
powstanie po stronie organizatora turystyki obowigzku zaspokojenia zadania zgloszonego w reklamacji. Trafnie
w cytowanym orzecznictwie nawigzano sie do innych aktow prawnych, ktorych celem jest udzielenie szerokiej
ochrony konsumentowi, ktéry z oczywistych wzgledow jest w tym stosunku prawnym z profesjonalista strona stabsza.
Racje maja powodowie wskazujac, ze oSwiadczenie zawierajace odpowiedz na reklamacje nie stanowi wylacznie
o$wiadczenia wiedzy. O$wiadczenie takie zawiera zar6wno element oSwiadczenia wiedzy, jak i o§wiadczenie woli.
Reklamacja konsumenta stanowi wezwanie do zaplaty, a odpowiedz na nig, w ktorej organizator uznaje reklamacje za
zasadna i oferuje odszkodowanie, jest oSwiadczeniem wiedzy, co do faktéw zwigzanych z realizacjg ushugi turystycznej,
ale takze o$wiadczenie woli w postaci uznania roszczen odszkodowawczych.

Sad uznal za zasadne przyznanie konsumentom ochrony zgodnej z przytoczonym przez powodéw orzecznictwem.
Majac na uwadze, ze nakazem zaplaty w postepowaniu upominawczym Sad Rejonowy w Zgierzu zasadzil solidarnie
od pozwanej na rzecz powodow 8.587,50 zl z odsetkami ustawowymi od dnia 26 wrze$nia 2014r. do dnia zaplaty, a
orzeczenie to uprawomocnilo sie do kwoty 1.800 zl (pozwana zaskarzyla nakaz w cze$ci, ponad kwote 1.800 z} - k. 46
akt), powodowie domagali sie zasadzenia po 4.293,75 zt na rzecz kazdego z nich, Sad zasadzit od pozwanej na rzecz
kazdego z nich po 3.393,75 7zl z odsetkami ustawowymi od dnia 26 wrzeénia 2014r. do dnia zaplaty.

Dodatkowo nalezy zauwazy¢, iz nawet w przypadku przyjecia, ze oSwiadczenie zawierajace odpowiedz na reklamacje
nie stanowi o§wiadczenia woli, to okolicznoéci faktyczne niniejszej sprawy pozwalaja na przyjecie, iz spelnione zostaly
przestanki warunkujace zasadzenie od pozwanej na rzecz kazdego z powodéw odszkodowania w kwocie po 1.793,50
z} oraz zado$¢uczynienia w wysoko$ci po 2.500 zl.

Zadania powodéw obejmowaly:
- zasgdzenie odszkodowania,

- zasadzenie zadoSéuczynienia za doznang krzywde w zwigzku z uwlaczajacymi warunkami pobytu i niedogodnoéciami
doznanymi w trakcie imprezy.

W ocenie Sadu przedstawione przez powodéw dowody w postaci zeznan Swiadkow K. D. (2) i R. D. (2) oraz powodow,
a takze zdje¢ dolaczonych do pozwu, tresci reklamacji powodow sa spojne i zgodne ze sobg, w sposob szczegblowy
opisuja warunki pobytu powodéw w hotelu (...). Z ustalen faktycznych dokonanych przez Sad wynika, ze warunki,
jakie zastali powodowie po przyjezdzie na miejsce pobytu wakacyjnego diametralnie odbiegaly od ich obiektywnie



uzasadnionych oczekiwan. Na podstawie zeznan §wiadkéw K. D. (2) i R. D. (2) oraz powodbéw Sad ustalil, Ze jakosé
$wiadczenia zastepczego zaoferowanego powodom (zakwaterowanie w willi oddalonej o okoto 200-300 metréow od
hotelu (...)) nie odpowiadala jakoSci §wiadczenia, ktore miata zrealizowac pozwana zgodnie z umowa. Analiza tego, co
podali w/w $wiadkowie i powodowie prowadzi do wniosku, ze wszystkie okoliczno$ci podnoszone przez powodow, a
dotyczace imprezy turystycznej organizowanej przez pozwang s3 wiarygodne.

W oparciu o powyzsze dowody Sad ustalil, ze warunki, w jakich zostali zakwaterowani powodowie odbiegaly

znaczco od standardu pokoju dwuosobowego o powierzchni okolo 20 m* przestronnego, odnowionego, zadbanego, z
indywidualnie sterowang klimatyzacjg, z balkonem lub tarasem. Powodowie zostali zakwaterowani w pomieszczeniu
znajdujacym sie w przyziemiu (wysokiej piwnicy) oznaczonym numerem 102, ktére usytuowane bylo ponizej
poziomu parteru, sagsiadowalo ze schowkami na sprzet sprzatajacy. Przypominalo pomieszczenie gospodarcze, a nie
pokdj hotelowy zobrazowany na zdjeciu w katalogu pozwanej. Rzekomy ,taras” byl boksem, otoczony kartonowo-
gipsowa $cianka, z widokiem na nogi przechodniéw. Poko6j byl ciemny, zawilgocony i zagrzybialy. Utrzymywal
sie w nim fetor stechlizny polaczony z odorem z kanalizacji. Cuchngca wilgocig szafa bez poélek uniemozliwiala
powodom rozpakowanie bagazy, wyposazenie bylo zniszczone, zawilgocone, instalacja elektryczna i kanalizacyjna
byla wykonana niechlujnie, Zle przymocowane, a wystajace ze Sciany gniazdko stwarzalo zagrozenie dla zdrowia.
Wyposazenie pokoju nie spelnialo minimalnych standardéw zakwaterowania. Na ,tarasie” przed pokojem znajdowala
sie klatka kanalizacyjna, z ktérej rowniez unosit sie odér. Po korytarzu przed pokojem biegaly jeze, regularnie
zostawiajac na nim cuchngce odchody.

Po zgloszeniu pracownikom recepcji zastrzezen, co do standardu pokoju, pracownicy hotelu oswiadczyli, ze
przekwateruja powodéw w niedziele (powodowie przyjechali w poniedzialek). Juz w pierwszym dniu pobytu,
powodowie zlozyli zadanie zamiany pokoju réwniez pozwanej. W odpowiedzi po 3, 4 dniach zaproponowano im
przekwaterowanie do wilii polozonej okoto 200 — 300 metréw od hotelu (...), przy czym posikki i infrastruktura
(baseny) mialy by¢ dla nich dostepne tylko w hotelu (...).

Powodowie nie wyrazili zgody na przekwaterowanie do willi, poniewaz jako$¢ uslug w tym obiekcie nie odpowiadala,
jakosci $wiadczenia, ktore miala zrealizowaé pozwana zgodnie z umowa. Willa ta wygladala jak dom mieszkalny, nie
bylo w niej restauracji, budynku nie bylo trawy, byl przy nim bardzo maly basen, ktory nie wygladat ani estetycznie, ani
bezpiecznie, wygladal jak gleboki brodzik. Na miejscu powodowie poznali innych turystéw z Polski, ktérzy mieszkali w
tym obiekcie, cho¢ zgodnie z umowa mieli mieszkaé w hotelu. Osoby te wyrazaly przy powodach swoje niezadowolenie
z zakwaterowania w nim, méwili, ze jak do nastepnego dnia nie otrzymaja pokoju w hotelu, to zazadaja przewozu
do Polski. Dodatkowo baseny do dyspozycji powoddw oraz miejsce positkéw miato znajdowac sie w odleglo$ci okoto
200-300 metré6w od miejsca zakwaterowania, bo w hotelu (...).

Zakwaterowanie, positki w miejscu zakwaterowania, mozliwoé¢ korzystania z basenu i brodzku przy hotelu byly
istotng czeScig programu imprezy turystycznej i stanowily jeden z gtownych elementow tej imprezy. Od 9 do 15 czerwca
2014r. powoddéw zakwaterowano w pokoju, w ktérym nie mogli sie ani rozpakowaé, ani wypoczaé. Zgodnie z umowa
wypoczynek powodow mial trwaé od 9 do 20 czerwca 2014r., dopiero od 15 czerwca powodowie zostali zakwaterowani
w godziwych warunkach. W §wietle zeznan §wiadkéw: K. D. (2) i R. D. (2) oraz zeznan powodéw nie ulega watpliwosci,
iz zaproponowany powodom pobyt w willi nie stanowil odpowiednika hotelu (...). Pozwana przyznala, Zze umowa nie
zostala nalezycie wykonana, proponowala obnizenie ceny imprezy turystycznej, na skutek reklamacji ztozonej przez
powoddw lacznie o kwote 1.800 zlotych.

Zgodnie z przepisem art. 16a ust. 1 ustawy o ushugach turystycznych organizator turystyki, ktéry w czasie trwania
danej imprezy turystycznej nie wykonuje przewidzianych w umowie ustug, stanowigcych istotng cze$¢ programu tej
imprezy, jest obowiazany, bez obciazania klienta dodatkowymi kosztami, wykonaé w ramach tej imprezy odpowiednie
Swiadczenia zastepcze. Jezeli jako§¢ Swiadczenia zastepezego jest nizsza, od jako$ci ushugi okreSlonej w programie
imprezy turystycznej, klient moze zada¢ odpowiedniego obnizenia ceny imprezy.



Nie budzila watpliwoéci okoliczno$¢, iz powodowie na poczet imprezy turystycznej uiscili lacznie kwote 6.150 zl,
3.075 zl na osobe. Na organizatorze uslug turystycznych ciazy szczegoélny obowigzek nalezytego informowania
klienta o stanie obiektu turystycznego, tak by konsument mogl rozsadnie ocenié, majac pelna wiedze o stanie
obiektu, czy zamierza ustuge naby¢ i na jakich warunkach cenowych. Organizator turystyki ponosi odpowiedzialno$¢
w razie dokonania nierzetelnego opisu miedzy innymi warunkéw zakwaterowania. Przy ustalaniu odpowiedniego
obnizenia ceny imprezy, Sad positkowal sie tzw. tabela frankfurcka. W doktrynie i orzecznictwie instrument ten
jest coraz cze$ciej omawiany oraz stosowany. Oczywiscie nie traktuje sie tej tabeli jako wiazacej, ale raczej jako
instrument wynikajacy z pewnego do§wiadczenia, ktéry mozna, przy braku przeciwwskazan, stosowac w konkretnych
przypadkach takze w naszym kraju. Zgodnie z tzw. tabelg frankfurcka, przykladowo, w przypadku réznicy w
odniesieniu do zarezerwowanego obiektu przyjmuje sie mozliwo$é obnizenia ceny uslugi, w zaleznosci od wad
wyposazenia pokoju w przedziale od 10 do 50 % jej ceny; w przypadku awarii toalety — 15%, awarii pradu- 10-20%,
zlego sprzatania 10—20 %, niedogodno$ci powodowanych przykrymi zapachami - 5 do 15 %. Sad uznal za zasadne
obnizenie ceny na rzecz kazdego z powodéw o 58%, tj. w kwocie 1.793,75 zl, poniewaz uzasadnia wyzej opisany
standard zakwaterowania powod6w w pokoju numer (...) oraz czas trwania kwaterunku w takich warunkach.

Co do zadoé¢uczynienia to Sad Najwyzszy w uzasadnieniu uchwaly z dnia 19 listopada 2010 r. III CZP 79/10 (OSNC
2011/4/41) art. 11a ustawy o dzialalnoSci turystycznej jest przepisem szczegdlnym w stosunku do art. 471 k.c., a
tres¢ tego przepisu wynika z dokonanej ustawa z dnia 8 grudnia 2000 r. o0 zmianie ustawy o szkolnictwie wyzszym,
ustawy o wyzszych szkotach zawodowych, ustawy o transporcie kolejowym i ustawy o ushugach turystycznych
oraz ustawy - Kodeks postepowania cywilnego, ustawy Prawo o ustroju sadéw powszechnych i ustawy o dzialach
administracji rzadowej - w zwigzku z dostosowaniem do prawa Unii Europejskiej (Dz.U. Nr 122, poz. 1314) nowelizacji
ustawy o ustugach turystycznych bedgcej implementacja dyrektywy nr 90/314/EWG z 13 czerwca 1990 r. w sprawie
zorganizowanych podrozy, wakacji i wycieczek, przy czym art. 11 a ustawy o ushugach turystycznych stanowi
odpowiednik art. 5 ust. 1 i 2 dyrektywy. Orzeczeniem interpretujacym powyzszy przepis dyrektywy jest wyrok
Trybunatu Sprawiedliwo$ci UE nr C-168/00, w ktorym Trybunal uznal, Ze brak specyfikacji w art. 5 dyrektywy 90/314
rodzajow uszczerbkéw podlegajacych kompensacji - jako zabieg celowy - stwarza podstawy do szerokiej interpretacji
pojecia szkody, czemu sprzyja takze pozanormatywne znaczenie umowy o impreze turystyczng; turystyka jako sektor
przekrojowy i zwigzany z wieloma dziedzinami dzialalno$ci gospodarczej jest obiektem szczegdlnej dbatoéci o wzrost
konkurencyjno$ci i upraszczanie istniejacego prawodawstwa europejskiego (por. rezolucje Parlamentu Europejskiego
z dnia 29 listopada 2007 r. w sprawie odnowionej polityki turystycznej UE: Ku silniejszemu partnerstwu na rzecz
turystyki europejskiej - (...)). Poza tym, podstawowym bodZcem pobudzajacym konsumenta do korzystania z imprezy
turystycznej jest osiagniecie korzys$ci niematerialnej (przyjemnosci wypoczynku, spokoju, relaksu, poczucia komfortu
itp.); nieuzyskanie jej na skutek zaniedban organizatora, a wiec utrata przyjemnosci (zmarnowanie urlopu) jest czesto
jedynym uszczerbkiem poniesionym przez konsumenta.

Wobec powyzszego pojeciem szkody nalezy obejmowacé takze uszczerbek niemajatkowy w postaci utraty przyjemnosci
wypoczynku, za§ konsument ma prawo do uzyskania odszkodowania za uszczerbek niemajatkowy poniesiony na
skutek niewykonania lub nienalezytego wykonania zobowiazania.

W omawianej uchwale Sad Najwyzszy wskazal na obowigzek wykladni prawa polskiego bedacego implementacja
dyrektywy w spos6b zgodny z dyrektywa i interpretacja Trybunalu stwierdzajac, ze odpowiedzialno$¢ organizatora
turystyki za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy o §wiadczenie ustug turystycznych obejmuje szkode
majatkowa i niemajatkowa (art. 11a ustawy o ustugach turystycznych). Podobne stanowisko Sad Najwyzszy zajat takze
w wyroku z dnia 24 marca 2011 r. I CSK 372/10 (OSNC-ZD 2012/1/21).

Zadanie obejmujace zado$éuczynienia kazdy z powodéw wywodzit z okolicznoéci wskazujgcych na nieodpowiadajace
treéci zawartej umowy warunki pobytu zaoferowane przez pozwanego powodom w ramach zorganizowanego
wypoczynku w okresie od poniedzialku do niedzieli. Dopiero od 15 do 20 czerwca 2014r. powodowie spedzili urlop
w godziwych warunkach.



W sprawie niniejszej w czasie realizowania umowy o $wiadczenie ustug turystycznych na skutek nienalezytego
wykonania zobowigzania przez pozwanego organizatora uslug turystycznych doszlo do sytuacji powodujacej
»~zmarnowanie urlopu” klientéw wyrazajacej sie w utracie przez nich przyjemnosci z wycieczki, utracie urlopu. Zakres
dyskomfortu doznanego przez powodéw byl znaczny. Od 9 do 15 czerwca powodowie oczekiwali na zakwaterowanie
w innym pokoju hotelu (...), pomieszczenie w ktérym ich zakwaterowano w dniu 9 czerwca 2014r. nie spelnialo
podstawowych warunkéw higienicznych. Mimo, iz bezustannie prosili pozwang o zmiane zakwaterowania, zmuszeni
byli przez 6 dni przebywa¢ w warunkach, ktore narazily ich na ciagly stres, niewygode, brak mozliwosci spokojnego,
komfortowego wypoczynku. Zamiast korzystaé z wypoczynku powodowie przez 6 dni przeznaczonych na urlop tracili
czas na uzgodnienia kwestii zakwaterowania z personelem hotelowym i rezydentem pozwanej, byli zdenerwowani
i bezradni wobec nierzetelno$ci pozwanego biura podrozy, zmuszeni do zamieszkiwania w nieodpowiednich
warunkach. Biorac pod uwage czasokres trwania wyzej opisanych niedogodno$ci, ich nasilenie i charakter Sad uznal,
iz kwoty po 2.500 zlotych sa adekwatne do doznanej przez kazdego z powodow szkody niemajatkowej. Kwota ta jest
proporcjonalna do stopnia negatywnych przezy¢ powodéw zwigzanych z niewla$ciwym wykonaniem umowy przez
pozwana, ktore zdecydowanie negatywnie wplynely na komfort wypoczynku, wywolaly uczucie zmarnowanego urlopu.

O odsetkach orzeczono na podstawie art. 481 § 1 k.c. Skoro wezwanie do zaplaty pozwana otrzymala 7 lipca 2014r,
powodowie mogli zada¢ zasgdzenia ustawowych odsetek od dnia wniesienia pozwu.

O kosztach procesu orzeczono na podstawie art. 98 k.p.c.



