Sygn. akt: IX C 2287/15

WYROK
W IMIENIU RZECZYPOSPOLITEJ POLSKIEJ

Dnia 4 lipca 2016r.

Sad Rejonowy w Opolu IX Wydzial Cywilny

w skladzie nastepujacym:
Przewodniczacy: SSR Joanna Zapala-Garbacz
Protokolant: st. sekr. sadowy Agnieszka Eukomska

po rozpoznaniu w dniu 4 lipca 2016r. w Opolu
sprawy z powddztwa M. O. (1), P. T., K. Z.
przeciwko (...) Sp. z 0.0. z siedzibqg w O.
o zaplate

I. zasadza od pozwanego (...) Sp. z 0.0. z siedzibg w O. na rzecz powoda K. Z. kwote 11.698,00 zl (jedenalcie tysiecy
szeStset dziewiectdziesiat osiem zlotych) z odsetkami ustawowymi liczonymi od dnia 77 grudnia 2015 roku do dnia 31
grudnia 2015 roku oraz z odsetkami ustawowymi za opdznienie liczonymi od dnia 1 stycznia 2016 roku do dnia zaplaty;

II. zasadza od pozwanego (...) Sp. z 0.0. z siedziba w O. na rzecz powoda M. O. (1) kwote 11.698,00 zl (jedenascie
tysiecy sze$cset dziewiecdziesigt osiem zlotych) z odsetkami ustawowymi liczonymi od dnia 7 grudnia 2015 roku do
dnia 31 grudnia 2015 roku oraz z odsetkami ustawowymi za opdznienie liczonymi od dnia 1 stycznia 2016 roku do
dnia zaplaty;

III. zasadza od pozwanego (...) Sp. z0.0. zsiedziba w O. na rzecz powoda P. T. kwote 8.673,50 zt (osiem tysiecy sze$¢set
siedemdziesiat trzy zlote i 50/100) z odsetkami ustawowymi liczonymi od dnia 7 grudnia 2015 roku do dnia 31 grudnia
2015 roku oraz z odsetkami ustawowymi za op6Znienie liczonymi od dnia 1 stycznia 2016 roku do dnia zaplaty;

IV. w pozostalym zakresie powodztwo oddala;

V. zasadza od pozwanego (...) Sp. z 0.0. z siedziba w O. solidarnie na rzecz powodéw M. O. (1), P. T., K. Z. kwote
4.084,00 z} tytulem zwrotu kosztéw procesu.

Sygn. akt IX C 2287/15
Powodowie P. T., M. O. (1) i K. Z. wnie§li o zasadzenie od pozwanego (...) Sp. z 0.0. w O. na rzecz:
- P. T. kwoty 9.000 zl wraz z ustawowymi odsetkami od dnia wniesienia pozwu do dnia zaplaty;

- K. Z. kwoty 12.000 zl wraz z ustawowymi odsetkami od dnia wniesienia pozwu do dnia zaplaty



- M. O. (1) kwoty 12.000 zt wraz z ustawowymi odsetkami od dnia wniesienia pozwu do dnia zaplaty

Nadto wniesli o zasadzenie od pozwanej na rzecz powodéw kosztdw postepowania, w tym kosztoéw zastepstwa
procesowego wedlug norm przepisanych.

Swoje roszczenie oparli na nienalezycie wykonanej umowie uslugi turystycznej przez pozwane biuro podrozy.
Wskazali, ze zawarli z pozwana umowy o Swiadczenie uslug turystycznych. Pozwana zobowigzala sie do Swiadczenia
ushugi turystycznej w postaci organizacji wycieczki na K., zakwaterowanie mialo nastapi¢ w 5 gwiazdkowym hotelu
(...) z opcja wyzywienia typu (...) 24h. Dojazd zorganizowany byl za poérednictwem linii lotniczych. Usluga miala by¢
realizowana w terminie od 15 stycznia do 25 stycznia 2015r. Ponadto w ofercie zawarto takze fakultatywna wycieczke
lotnicza do H.. Opis hotelu wskazywal, ze bedzie to hotel o wysokim standardzie. Po przyjezdzie na miejsce okazalo
sie, ze hotel ma szereg istotnych wad, ktore szczegdlowo wskazano w reklamacji. Hotel byl w zlym stanie technicznym.
Z cala pewno$cia nie byl otwarty w 2013 r. Panowal duzy nietad i bylo bardzo brudno. Przez caly pobyt nie byly
wymieniane reczniki ani poéciel, pokoje hotelowe nie byly sprzatane. W hotelu w zwigzku ze ztymi warunkami pelno
bylo insektéw. Powodowie zostali pogryzieni przez pluskwy tak dotkliwie, Ze po powrocie do domu musieli skorzystac
z pomocy lekarza i wdrozy¢ odpowiednie leczenie. Podczas calego pobytu ani razu nie zostal uzupeliony minibarek,
nie byla uzupelniana woda, a serwis kawowy zostal uzupelhmiony tylko raz. W restauracji byly brudne naczynia, stoly.
Brakowalo sztuécow i talerzy, a zamiast lyzeczek do herbaty powodowie dostawali polowe plastikowej stomki lub
oskrobany nozem kawalek drzewa. Jezeli chodzi o positki to codziennie serwowano to samo, a ilo$¢ jedzenia byta
taka mala, ze nie wystarczalo jej dla wszystkich klientow. Po posilek trzeba bylo sta¢ w dlugiej kolejce. Serwowano
jedynie zimne posilki, nawet obiady. Przez caly okres pobytu niedostepna byla woda gazowana i masto. Mozliwo$é¢
korzystania z restauracji a la carte byta dopiero po interwencji rezydentki, cho¢ nadal w niedostatecznym zakresie. W
ofercie zamieszczona byla rowniez fakultatywna lotnicza wycieczka do H., ktora jednak nie odbyla sie. Wycieczka dla
powodow i ich rodzin miala by¢ gléwng atrakcja pobytu i przesadzila o skorzystaniu z ofert pozwanego. Pozwana nie
wykonala w ramach imprezy zadnych §wiadczen zastepczych. Powodowie wystosowali do pozwanego reklamacje, w
ktorej zostaly wskazane wszystkie nieprawidlowosci. W odpowiedzi na reklamacje pozwana wskazala, iz wymieniony
w umowie hotel jest hotelem lokalnej kategorii 5 gwiazdek. Pozwany wskazal rowniez, iz ocena wyzywienia jest kwestig
subiektywna. Pomimo powyzszego pozwany zaproponowal powodom skorzystanie z bonu wakacyjnego o warto$ci
1200 zl. Powodow nie satysfakcjonowala taka forma rekompensaty. Strona powodowa powolal sie na art. 12 ust.1 i
ust.1a ustawy o ustugach turystycznych. Zaré6wno w katalogu jak i w umowie hotel (...) zostal oznaczony kategoria 5
gwiazdek, przy czym w umowie istniej sformulowanie, z ktérego wynika¢ moze jednoznacznie, ze kategoria 5 gwiazdek
zostala przyznana wg. dwoch réznych standardéw. Przy ustalaniu dochodzonych kwot w pozwie strona powodowa
posilkowala sie tzw. Karta F..

W odpowiedzi na pozew pozwany wni6st o oddalenie powodztwa w caloéci oraz o zwrot kosztéw postepowania.

W uzasadnieniu wskazal, Zze po dotarciu na miejsce powodowie zostali zakwaterowani we wskazanym hotelu,
w pokojach odpowiadajacych poszczegblnym, zawartym z nimi umowami. Obiekt, w ktéorym powodowie zostali
zakwaterowani posiadal kategorie 5 gwiazdek nadana mu przez lokalne kubanskie wladze. Hotel zaprezentowany
przez pozwanego w ofercie katalogowej byl na podstawie jego oficjalnej kategorii wg. przepiséw kraju pobytu. Pozwany
zaprzecza, aby w hotelu miala panowa¢ i mialo by¢ bardzo brudno. Posciel i reczniki byly na biezaco wymieniane,
a pokoje systematycznie sprzatane. Nieprawda jest, ze w pokojach byly insekty w liczbie przewyzszajacej liczbe
owaddw naturalnie wystepujacych w tym klimacie. Pozwany zaprzecza, aby powodowie zostali pogryzieni przez
pluskwy, a juz na pewno nie w hotelu. Minibarki w pokojach powodéw byly systematycznie uzupeliane. Stoly w
restauracji hotelowej byly na biezaco sprzatane. A naczynia uzupehiane. Nie brakowalo talerzy i sztué¢cow. Pozwany
zaprzecza jakoby hotel mial oferowaé bardzo ograniczony wybér positkow. Umowa nie precyzowala jakiego wyboru
positkow turySci moga oczekiwac. Menu nie stanowilo roéwniez oferty. Posilki w ramach ofert a la carte byly positkami
pelnoprawnymi. Powodowie ponadto nie zglosili reklamacji na miejscu imprezy, a to w celu usuniecia ewentualnych
uchybien. Odnoénie wycieczki fakultatywnej wskazaé nalezy, ze pozwany nie byl jej organizatorem. Pozwany wskazal,
iz po stronie powodow nie powstalo jakiekolwiek roszczenie o obnizenie ceny imprezy turystyczne;.



Sad ustalil nastepujqcey stan faktyczny:

Powodka K. Z. w dniu 11 marca 2015r. zawarta z pozwanym umowe o $wiadczenie uslug turystycznych, na kwote
28.794 zl z tym, ze bez oplat lotniskowych, transportowych i ubezpieczeniowych koszt wycieczki wyniost kwote 23.396
z}

Powddka P. T. w dniu 10 stycznia 2015r. zawarla z pozwanym umowe o §wiadczenie ustug turystycznych, na kwote
23.194 z} z tym, ze bez oplat lotniskowych, transportowych i ubezpieczeniowych koszt wycieczki wynioést kwote 17.347
z}

Powod M. O. (1) w dniu 11 marca 2015r. zawarla z pozwanym umowe o $wiadczenie ushug turystycznych, na kwote
28.794 z} z tym, ze bez oplat lotniskowych, transportowych i ubezpieczeniowych koszt wycieczki wyniost kwote 23.396
z}

W ramach w/w umoéw uslugodawca zobowigzat sie do zorganizowania im wypoczynku na K. w hotelu (...) o kategorii
5 gwiazdek, w opcji all inclusive, w terminie od 15.01.2015r. do 25.01.2015r. Opis hotelu wskazywat, ze bedzie to hotel
o wysokim standardzie- nowoczesny, dizajnerski, otwarty w listopadzie 2013r.

dowod: - rezerwacjanr (...),nr (...),nr (...) —k.12-14
- opis oferty — k.16-17

Po przybyciu na miejsce powodowie wraz z rodzinami zostali zakwaterowaniu w w/w hotelu. Obiekt oferowal standard
obstugi 5 gwiazdek. Po przyjezdzie na miejsce okazalo sie, ze hotel, w ktérym zostali zakwaterowani nie jest hotelem o
wysokim standardzie i ma szereg istotnych wad. Hotel byl w zlym stanie technicznym. W hotelu bylo bardzo brudno.
Przez caly pobyt reczniki byty wymienione tylko raz, poéciel w ogdle nie byla wymieniana, a prze$cieradla nosily oznaki
zniszczenia. Gdy powodowie chcieli wymienié reczniki plazowe udzielono im informacji, ze na calej wyspie brak jest
recznikow, ze pralnia nie dziala. W efekcie reczniki, ktérymi wycierali sie na co dzien brali na plaze. Pokoje hotelowe
nie byly sprzatane albo Zle sprzatane, zawsze byt piasek w pokojach, na tarasie pokoju popielniczki nie byly oprézniane
zwypalonych papierosdw, toaleta nie byla myta. Powodowie i ich rodziny czesto sami sprzatali w lazienkach, pokojach.
W hotelu w zwiazku ze zlymi warunkami pelno bylo insektéw. Powodowie i czlonkowie ich rodzin w ostatnich dniach
ich pobytu zostali pogryzieni przez pluskwy i po powrocie do domu korzystali z pomocy lekarza. Podczas calego pobytu
ani razu nie zostal uzupeliony minibarek, nie byla uzupelniana woda, a serwis kawowy zostal uzupeliony tylko raz.
W restauracji byly brudne naczynia, stoly. Brakowalo sztu¢cow i talerzy, a zamiast tyzeczek do herbaty powodowie
dostawali ociosane bambusy. Jezeli chodzi o posilki to codziennie serwowano to samo, a ilo§¢ jedzenia byla taka
mala, ze nie wystarczalo jej dla wszystkich klientéw. Po posilek trzeba bylo staé¢ w dtugiej kolejce, serwowano jedynie
zimne posiltki, nawet obiady. Czesto brakowalo jedzenia. Mozliwo$c¢ korzystania z restauracji a la carte byla dopiero
po interwencji rezydentki, cho¢ jedzenie odbiegalo od standardu 5 gwiazdkowego i np. zamiast szparagéw dostawali
salate, a zamiast krewetek kurczaka. W ofercie zamieszczona byla rowniez fakultatywna lotnicza wycieczka do H.,
ktora jednak nie odbyla sie. Na spotkaniu organizacyjny poinformowano klientow, ze wycieczka samolotem do H.
zostala zamieniona na wycieczke autokarowa 2 dniowa. W zwigzku z tym, ze powodowie nie mieli z kim zostawié
dzieci, a nie chcieli z dzie¢mi jechaé 2 dni autokarem postanowili zorganizowaé sami wycieczke samolotowa, a strona
pozwana im w tym nie pomogla. Wycieczka dla powodoéw i ich rodzin miala by¢ glowna atrakcja pobytu i przesadzila
o skorzystaniu z ofert pozwanego.

dowdd: - zeznanie powoda P. T. k.79-80, k.82
- zeznanie powoda M. O. (1) k.81, k.82, k.66
- zeznania $wiadka P. Z. — k.62-63, k.66

- zeznania $wiadka M. O. — k.64, k.66



- zeznania $wiadka K. L. — k.64-65, k.66
- material zdjeciowy — k.26-33

Po powrocie do kraju powodowie, ktdrych reprezentowala P. T. powolujac sie na nienalezyte wykonanie umowy
zlozyli w dniu 28 stycznia 2015 r. reklamacje do strony pozwanej wnoszac o zaplate kwoty 3.000 zt na kazda
osobe tytulem naprawienia szkody wyniklej z nienalezytego wykonania umowy. W reklamacji wskazano niewla$ciwe
oznaczenie standardu hotelu jako pieciogwiazdkowego, brak mozliwos$ci skorzystania z proponowanych w katalogu
wycieczek fakultatywnych, oferty niezgodnej z opisem w katalogu. W odpowiedzi - pismem z dnia 2 marca 2015r.
i 20.04.2015r. powodowie otrzymali od pozwanej informacje zwrotna, gdzie pozwany wskazal, iz hotel w ktorym
byli zakwaterowani jest hotelem 5 gwiazdkowym. Kategoria ta zostala przyznana obiektowi przez upowaznione do
tego z mocy prawa instytucje. Pozwany wskazal, iz ocena wyzywienia jest kwestig subiektywna i ze przepraszaja za
zmiane §rodka transportu jezeli chodzi o wycieczke fakultatywng. Pozwany zaproponowal woéwczas jako rekompensate
z tytulu niezadowolenia z niektorych elementdw zrealizowanej umowy skorzystanie z bonu wakacyjnego w wysokoéci
300 zl dla osoby.

dowdéd: - reklamacja z dnia 28.01.2015r. k. 18-19

- odpowiedzZ pozwanego z dnia 2.03.2015r. k.20

- odpowiedzZ pozwanego z dnia 20.04.2015r. k.23-25
Sad zwazyl, co nastepuje:

Powodztwo zastluguje na uwzglednienie w czesci.

Sad dokonujgc oceny zebranego materialu dowodowego przy ustalaniu podstawy faktycznej rozstrzygniecia opart
sie na przeprowadzonych i wskazanych dowodach. Bezspornym w sprawie byl fakt, ze strony zawarly umowe o
Swiadczenie uslug turystycznych przedmiotem, ktérej byl wypoczynek na K. w hotelu (...) o kategorii 5 gwiazdek,
w opcji all inclusive, w terminie od 15.01.2015r. do 25.01.2015r. Spoér natomiast sprowadzat sie kwestii nalezytego
wykonania umowy, a tym samym odpowiedzialno$ci pozwanego biura podr6zy. Powodowie podnosili, bowiem, ze z
uwagi na sprzeczne z umowa warunki w jakich przyszlo im spedzié¢ urlop, a wskazane w stanie faktycznym nie byt
on udany, a w zwiazku z tym zadaja odszkodowania od zaptaconej ceny wycieczki. Z kolei wykazanie uprawnienia do
zakwestionowania zaplaty zadanej kwoty, pozwany oparl na twierdzeniu, ze jego zdaniem umowa o $§wiadczenie ustug
turystycznych zostala wykonana w sposéb nalezyty.

Sad oceniajac wszystkie dowody kierowat sie treécia art. 233 §1 k.p.c. ktoéry stanowi, ze sad ocenia wiarygodno$c
i moc dowodéw wedlug wlasnego przekonania, na podstawie wszechstronnego rozwazenia zebranego materialu,
kierujac sie do§wiadczeniem zyciowym i zasadami logicznego wnioskowania. Odnoszac sie do powyzszych twierdzen
obu stron, uwzgledniajac obowiazujace przepisy, jak i ustalony stan faktyczny, Sad uznal, Ze powodom nalezy sie
odszkodowanie, jednakze nie we wskazywanej przez nich wysokoéci. Na wstepie podnies$é nalezy, ze z treSci art. 11a
ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o uslugach turystycznych wynika, ze za szkody poniesione z powodu niewykonania
albo nienalezytego wykonania umowy przez organizatora imprezy turystycznej klientowi nalezy sie odszkodowanie.
Organizator moze zwolni¢ sie z odpowiedzialno$ci jeSli niewykonanie albo nienalezyte wykonania umowy jest
spowodowane dzialaniem lub zaniechaniem klienta, dzialaniem lub zaniechaniem os6b trzecich, nieuczestniczacych
w wykonywaniu uslug przewidzianych w umowie, jezeli tych dzialan lub zaniechan nie mozna bylo przewidziec¢
ani uniknaé, albo sila wyzsza. Ustawa wprowadza kategorie uméw nazwanych - ,umowe o $wiadczenie ushug
turystycznych", przez ktéra nalezy rozumieé¢ wszelkiego rodzaju ushugi §wiadczone turystom. Usluga owa obejmuje w
praktyce kilka r6znych §wiadczen traktowanych jednak jako jedno zobowiazanie. Konsekwencjg takiej konstrukeji jest
to, ze za wykonanie wszystkich mieszczacych sie w ramach umowy Swiadczen, pomimo, iz sg one z reguly realizowane
przez rézne podmioty - odpowiedzialno§¢ wobec ustugobiorcy ponosi jedynie organizator turystyki. Z powyzszego
wynika szeroko zakre§lony zakres odpowiedzialno$ci organizatora, albowiem odpowiada on nie tylko za dzialania



wlasne, ale rowniez dzialania os6b, z pomoca ktérych zobowiazanie wykonuje. Organizator imprezy turystycznej nie
moze zwolnié sie z odpowiedzialno$ci poprzez powolanie sie na brak winy w nadzorze nad tymi osobami lub w brak
winy w ich wyborze. Celem bowiem jakim przy$wiecal ustawodawcy przy uchwaleniu powyzszej ustawy byla ochrona
klienta imprezy turystycznej poprzez domniemanie odpowiedzialno$ci organizatora turystyki za niewykonanie lub
nienalezyte wykonanie uméwionej ustugi turystycznej. W kontekscie niniejszej sprawy wskazaé réwniez nalezy, ze w
polskim systemie prawnym, co wynika zar6wno z przepiséw prawa jak i z orzecznictwa sagdowego ciezar udowodnienia
faktu spoczywa na osobie, ktora z tego faktu wywodzi okreslone skutki prawne, stanowi o tym art. 6 k.c. Z powolanego
przepisu wynika jedna z naczelnych zasad procesu sagdowego polegajaca na tym, ze dowod wykazania prawdziwosci
okre$lonego faktu obciaza tego, kto sie na dany fakt powotuje dla uzasadnienia dochodzonego przed sadem prawa.
Potwierdzeniem powyzszej zasady jest rowniez art. 232 k.p.c. zgodnie, z ktérym strony obowigzane sg wskazywac
dowody dla stwierdzenia faktow, z ktérych wywodza skutki prawne. Majac na uwadze powyzsze, to na powodach jako
stronie, ktora z tych okoliczno$ci pragnie wywodzi¢ okre§lony skutek prawny w postaci zadania zaptaty dochodzonych
roszczen spoczywal obowiazek ich wykazania i udowodnienia. Odnoszac sie, wiec do przedlozonych dowodow nalezy
wskaza¢, iz z dokumentéw podroézy jak roéwniez oferty katalogowej hotel mial oficjalnie kategorie 5 gwiazdek, a
wiec na taka oferte zgodzili sie powodowie i oczekiwali warunkow, ktore by odpowiadaly tej kategorii. Zasadne
byly twierdzenia powodéw co do standardu hotelu, ktéry z pewnoscia odbiegal od 5 gwiazdkowego. Z materialu
dowodowego wynika, iz pokoje, w ktérych zostali zakwaterowani powodowie i ich rodziny byly niesprzatane i brudne,
niewymieniane byly reczniki i poéciel przez caly pobyt. Strona powodowa mial wykupiong impreze turystyczna
w opcji all inclusive, a w efekcie podczas imprezy czesto brakowalo jedzenia, jedzenie bylo monotonne, obiady
zimne, czesto stalo sie za jedzeniem w dlugich kolejkach. Podczas calego pobytu ani razu nie zostal uzupeliony
minibarek, nie byla uzupeliana woda, a serwis kawowy zostal uzupeliony tylko raz. W restauracji byly brudne
naczynia, stoly. Brakowalo sztuécow i talerzy. W hotelu znajdowaly sie insekty, ktore pogryzly powodow i brak bylto
mozliwo$ci skorzystania z wycieczki fakultatywnej w takim zakresie jak to bylo wskazane w ofercie. Powodowie sami,
we wlasnym zakresie zorganizowali sobie wycieczke lotnicza do H.. Zdaniem Sadu wszystkie zgromadzone w sprawie
dokumenty stanowily wiarygodny material dowodowy, bedacy podstawa ustalenia niewatpliwego stanu faktycznego.
Co doich rzetelnosSci Sad nie mial zastrzezen, a brak byto dowodow, ktére podwazalyby dowody wskazane przez strone
powodowa. Swiadkowie P. Z., M. O. (2) i K. L. potwierdzili wiele zglaszanych zastrzezen przez powodéw wskazujac, ze
takie byly zglaszane, a mianowicie - zle sprzatanie, brak i monotonnos¢ jedzenia, brak wymiany recznikow i poécieli,
insekty, brak sztuécow i talerzy, brak mozliwoéci skorzystania z proponowanych wycieczek fakultatywnych. W tych
okoliczno$ciach, majac na uwadze powyzsze Sad positkujac sie kartg frankfurcka ustalil, ze powodom za niezgodno$é
z umow3 przystuguje bonifikata w wysokosci:

-10% tytulem niewymieniania poScieli i recznikow

- 10% tytulem zlego sprzatania

- 5 % tytulem znajdujacych sie insektéw i pogryzienia przez nich powodéw i ich rodziny

- 10 % tytulem brudnych naczyn, stoléw w restauracji

- 10 % tytulem braku sztuécy, talerzy, monotonnego jadlospisu, braku jedzenia i dtugich kolejek
- 5 % braku mozliwosci skorzystania z proponowanej wycieczki fakultatywnej

lacznie 50 %. W zwiazku z tym w takiej wysokoéci pomniejszono koszty imprezy turystycznej jako rekompensaty
za nienalezyte wykonanie ushugi. Sad bral pod uwage koszt wycieczki bez oplat lotniskowych, transportowych i
ubezpieczeniowych i dopiero od tych kwot wyliczal 50 %.

O odsetkach Sad orzekl na podstawie art. 481 § 1 k.c., w zw. z art. 476 k.c.

Z powyzszych wzgledow orzeczono jak w sentencji.



