Sygn. akt I 1 C 199/17

WYROK
W IMIENIU RZECZYPOSPOLITEJ POLSKIEJ

Dnia 3 pazdziernika 2017 roku

Sad Rejonowy w Gdyni

Wydzial I Cywilny - Sekcja d.s. rozpoznawanych w postepowaniu uproszczonym
w skladzie:

Przewodniczacy: SSR Marzanna Stefaniuk-Muczynska
Protokolant: sekr. sad. Monika Welka

po rozpoznaniu w dniu 26 wrze$nia 2017 r. w Gdyni
na rozprawie

sprawy z powbdztwa: S. H. (1) i A. H.

przeciwko: (...) S.A. z siedzibq w L.

o zaplate

I. zasadza od pozwanej (...) S.A. z siedzibg w L. na rzecz powodow S. H. (1) i A. H. kwote 3.371 zt 67 gr (trzy tysiace
trzysta siedemdziesiat jeden zlotych 67/100) wraz z odsetkami ustawowymi za op6Znienie za okres od dnia 10 stycznia
2017 r. do dnia zaplaty;

II. zasadza od pozwanej (...) S.A. z siedziba w L. na rzecz powoda S. H. (1) kwote 1.000 zl (jeden tysiac zlotych) wraz
z odsetkami ustawowymi za op6Znienie za okres od dnia 10 stycznia 2017 r. do dnia zaplaty;

III. zasadza od pozwanej (...) S.A. z siedziba w L. na rzecz powddki A. H. kwote 1.000 zl (jeden tysiac zlotych) wraz
z odsetkami ustawowymi za op6Znienie za okres od dnia 10 stycznia 2017 r. do dnia zaplaty

IV. zasadza od pozwanej na rzecz powodow kwote 2.067 zt (dwa tysiace szesédziesiat siedem zlotych) tytulem zwrotu
kosztoéw procesu.

UZASADNIENIE

Powodowie A. (...) S. H. (2) w pozwie skierowanym przeciwko (...) S.A. w L. zadali zasadzenia solidarnie na ich rzecz
kwoty 5.371,67 zl wraz z odsetkami ustawowymi za op6Znienie od dnia 10 stycznia 2017 . i od dnia zaplaty oraz zwrotu
kosztow procesu wg norm przepisanych.

W uzasadnieniu pozwu wskazali, ze nabyli w pozwanej spolce usluge turystyczna polegajaca na zorganizowaniu
wczasow na K. w okresie od 21 do 28 wrze$nia 2016 r. Powodowie wskazali tez, ze zobowigzanie nie zostalo
wykonane przez pozwang wlasciwie tj. zgodnie z przyjeta w umowie treScia, przedstawiong im oferta, zapisami
folderu katalogowego oraz zapewnieniami Agenta. Wczasy nie spelnily bowiem ich oczekiwan z uwagi na: zanizenie
standardu hotelu, ktéry wyposazony byt w brudne, porwane sofy i fotele, zagrzybialy, zaple$nialy z nieprzyjemnym
zapachem pokéj, brak systematycznego sprzatania w nim (w ciaggu pobytu tylko 1 raz pokdj zostal zamieciony
przez obstuge hotelu), znajdujacy sie na tarasie brudny stolik ogrodowy i polamane krzesla, brak placu zabaw
przy hotelu mimo zapewniefi o nim w ofercie, zatajanie informacji o polozeniu hotelu, ktéry znajdowal sie na



wysokiej gorze, co utrudnialo wypoczynek z matym dzieckiem, powodowalo ograniczenie mobilnosci, polozenie hotelu
zdecydowanie dalej od morza niz umowne 800m, kamienista plaze, chodzace w hotelu po podlodze mrowki, plesn
i grzyb oraz robaki (czarne i dlugie) na $cianach, fakt iz zaproponowany im pokéj zamienny byl w jeszcze gorszym
stanie, wszechobecny brud panujacy w lazience, zakamieniona toalete, ktora okryta byta rdza (nieczystosci z lazienki
wywieziono w ciagu pobytu tylko 2 razy), kabine prysznicowa, ktéra posiadala wylamane drzwi, brudng zaslone
prysznicowa, zagrzybiate stuchawke prysznicowa, fugi oraz obudowe brodzika, z ktérego by moc w ogole korzystaé
powddka sama zakupila niezbedne detergenty go wyczySci¢, wylacznie letnig lub zimna wode w pokoju (przez ponad
dobe brak bylo w ogole cieplej wody, brud panujacy w restauracji hotelowej (niedoczyszczone sztuéce, niedostateczna
iloé¢ szklanek na sok/wode, brudne obrusy, ktore po 2-krotnej interwencji rezydentki zostaly przykryte serwetkami),
brak zaopatrzonego baru zgodnie z zapewnieniami oferty (all inclusive) - brak sokéw niegazowanych dla dziecka,
okresowy brak piwa, ktore bylo nalewane z dzbankow, nalewanie wody dla go$ci z kranow, powtarzajace sie, malo
urozmaicone i permanentnie zimne jedzenie (po interwencji rezydentki byly tylko 2 razy cieple frytki - serwowane stale
na $niadanie, obiad i kolacje), zadnego urozmaicenia owocow (wylacznie pomarancze i arbuzy), brak przekasek, ktore
serwowane byly dopiero 2 dni przed wyjazdem w formie resztek positkow, brak lokalnych potraw (pomimo zapewnien
oferty), brak w hotelu restauracja a la carte (...) (pomimo zapewnien oferty); uszczuplony program animacyjny (brak
zakontraktowanych atrakeji).

Powodowie wskazali tez, Ze na ztozona przez nich reklamacje pozwana odpowiedziata dopiero po uplywie 58 dni od jej
zlozenia - zaszlo zatem domniemanie prawne, ze pozwana uznala roszczenia powodéw opisane w reklamacji (zaplaty
odszkodowania w wysokoSci 70% ceny imprezy). Jak podali, pomimo bowiem, ze dochodzenie roszczenia przystuguje
im m.in. na podstawie art. 16b ust. 3 w zw. z art. 11a ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o uslugach turystycznych,
to zgodnie z art. 16b ust. 5 tej ustawy: ,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 zlozonej w trakcie trwania
imprezy turystycznej w terminie 30 dni od dnia zakonczenia imprezy turystycznej, uwaza sie, ze uznal reklamacje za
uzasadniona." Podkreslili jednoczeénie, ze nawet w odpowiedzi na reklamacje doreczong im po niemal 2 miesiecznym
okresie oczekiwania, pozwana sama przyznatla sie do czeéci opisywanych wyzej uchybien.

Uzasadniajac zadanie zaptaty zado$c¢uczynienia w wysokoSci 2.000 zl powodowie podali, Ze z uwagi na stan pokoju i
lazienki (ples$n, grzyb) od razu po przyjezdzie ich trzyletni syn (alergik) zareagowal katarem i kaszlem. Stan zdrowia
dziecka pogorszyl sie podczas wakacji, co narazilo powodéw na dyskomfort, obawy i nerwy zamiast pozadanego
relaksu i odpoczynku. Po powrocie z wakacji powodowie i ich 3 letnie dziecko czuli sie oszukani i zmeczeni. Zar6wno w
czasie wakacji, jak i po nich powodowie przerzucali sie wzajemnie wina co do wyboru oferty pozwanej, a to dodatkowo
negatywnie rzutowalo na ich relacje malzenska. To byly drugie wspolne wakacje powodéw w zyciu (1 raz byli w 2015
r. na Z.). Powdd w 2016 r. dostal w pracy premiowe wynagrodzenie i wtedy powddka dlugo przekonywala go, aby
je spozytkowa¢ na kolejne wspdlne wakacje. W zwigzku z przezytym rozczarowaniem, powodka czula sie winna, ze
to z jej namowy pieniadze zostaly zuzyte na nieudane wakacje, gdyz to ona upierala sie na wyjazd calg rodzing, a
powdd nie byl przekonany, ani co do wyjazdu, ani co do wyboru wycieczki. To spowodowalo, ze w czasie wycieczki
miedzy powodami dochodzilo do czestych sprzeczek i nie czerpali oni 100% przyjemnosci z pobytu i tylko przed
dzieckiem udawali, ze wszystko jest w porzadku. Towarzyszacy powodom smutek, zto$¢, zdenerwowanie wplynely
takze na ich relacje seksualne. Rok pracy byl dla powodéw bardzo trudny, a permanentny brak czasu spowodowal
spore oddalenie uczuciowe. Powodowe jechali na wezasy z nadzieja na odstresowanie, aby by¢ wreszcie blisko z soba i
dla siebie. Powodowie pokladali nadzieje na odbudowe relacji i ponowne zblizenie sie do siebie, jednak ciggle poczucie
winy, wyrzuty sumienia i wszechobecny brud w pokoju potegowaly nieche¢ do jakiegokolwiek zblizenia. Z powodu
skandalicznego stanu hotelu powodowie po prostu nie chcieli w nim przebywac, co generowalo klétnie z powodu
koniecznos$ci dodatkowego wydatkowania funduszy poza nim (pomimo wykupionej opcji all inclusive). Kazde wyjscie
lub wyjazd powiekszal koszt pobytu powodow - lgcznie o ok. 2.000 zl. Z powodu zlego stanu pokoju (grzyb, plesn)
i alergii dziecka powoddw, podczas 2 wyjazdow na okoliczne wycieczki maloletni syn zniost je bardzo Zle (nudnosci,
wymioty, marudzenie), co niestety przekladalo sie na niezbyt przyjemna rodzinng atmosfere, zdenerwowanie i kl6tnie.
Ponadto sytuacja w hotelu powodowala stres i generowala mysli co przyniesie kolejny dzien pobytu, jaki bedzie
wieczdr, czy bedzie mozna odetchngé cho¢ jednego wieczoru. Ciagla troska czy owady nie zakloca snu dziecka,



czy bedzie ciepla woda, ciagla ,batalia" w przekonywanie dziecka, aby nie balo sie skorzystaé¢ z brudnej lazienki
wyczerpywala powodéw do granic mozliwosci. Brak cieplej wody w dniu przyjazdu spowodowal konieczno§é umycia
dziecka (po odbytej podroézy, kapieli w chlorowanym basenie i osolonym morzu) w zimnej wodzie, pod zgrzybialym i
brudnym prysznicem. Wytlumaczenie tej sytuacji trzylatkowi nie bylo mozliwe. Podczas pobytu ciezko bylo przekonac
syna powodéw do skorzystania z prysznica, a nawet korzystania z WC. Sytuacja ta byla takze punktem zapalnym relacji
malzenskiej powodow, klotni i sprzeczek, generujac permanentny stres i powr6t do kraju w jeszeze gorszym nastroju
i zmeczeniu, niz przed wyjazdem na upragniony urlop wypoczynkowy. Powodowie wrdcili do swoich obowiazkow
zawodowych zestresowani i w ztych nastrojach, co w sytuacji do$¢ krotkich wezaséw mialo bardzo negatywny wymiar.
Powodowie potrzebowali sporo czasu na powr6t do formy fizycznej i psychicznej po wakacjach. Ponadto w czasie
przewidzianym na beztroske i relaks towarzyszyly im obawy, dotyczace warunkéw odbywania podrozy powrotne;.

Powodowie wskazali tez, ze za poérednictwem swojego pelnomocnika skierowali do pozwanej w dniu 20 grudnia 2016
r. przedsadowe wezwanie do zaplaty proszac o zaplate dochodzonej obecnie pozwem kwoty w terminie 7 dni od dnia
doreczenia niniejszego pisma. Wyjasnili tez, ze poniewaz pozwana odebrala to wezwanie w dniu 2 stycznia 2017 1., to
od dnia 10 stycznia 2017 r. pozostaje w zwloce i od tego dnia - na zasadzie art. 481 §1 i §2 ke powodowie dochodza
odsetek ustawowych za op6znienie.

W odpowiedzi na pozew pozwana spoétka (...) S A. o$wiadcezyla, iz przeczy wszelkim twierdzeniom, strony powodowej
poza wyraznie przyznanymi w odpowiedzi na pozew. Pozwana podala tez, ze nie uznaje powodztwa w catosci co
do wysokosci i wnosi o jego oddalenie, wskazujac ze jej zdaniem nieudzielanie odpowiedzi na zlozona reklamacje
w terminie skutkuje jedynie tym, ze touroperator uznal za uzasadnione zarzuty przytoczone w reklamacji i zgodzit
sie na to, ze naprawienie szkody nastgpi w ramach odpowiedzialnoSci kontraktowej poprzez spelienie na rzecz
powodki §wiadczenia pienieznego. Pozwana jednak w przedmiotowej sprawie - jak o$wiadczyla - kwestionuje
wysoko$é roszezenia, gdyz jej zdaniem jest ono znacznie zawyzone biorgc pod uwage cene calej wycieczki, ktoéra
zgodnie z zawarta umowa stanowila kwote 4.951,02 z}. Zasadzenie kwoty zgodnej z zadaniem doprowadziloby do
bezpodstawnego wzbogacenia powoda kosztem pozwane;j.

Jednocze$nie pozwana przyznala, ze zawarla ze strona powodowa umowe o $wiadczenie ustug turystycznych
polegajacych na organizacji wycieczki K.-C. w terminie od 21.09.2016 r. do 28.09.2016 r. oraz ze cena calkowita
imprezy turystycznej wynosila 4.951,02 zl.

W piSmie procesowym z dnia 5 lipca 2017 r. sprecyzowali roszczenie pozwu wskazujge, iz wnosza o zasadzenie od
pozwanej lacznie na rzecz dwojga powoddw - A. i S. H. (1) kwoty 3.371,67 zl z odsetkami liczonymi od dnia 10
stycznia 2017 r. do dnia zaplaty z tytulu odszkodowania za niewlaciwe wykonanie umowy oraz na rzecz kazdego z
nich odrebnie kwoty po 1.000 zt z tytutu zado$¢uczynienia — tzw. odszkodowania za zmarnowany urlop z odsetkami
liczonymi od dnia 10 stycznia 2017 r. do dnia zaplaty.

W uzasadnieniu wskazali, ze mimo ze w pierwotnie ztoZzonym pozwie zgdali solidarnego zasadzenia na ich rzecz kwoty
5.371,67 zt z odsetkami liczonymi od dnia 10 stycznia 2017 r. do dnia zaplaty, to jednak pomimo tego, ze malzonkéw
laczy w zakresie ich wspolnego majatku wspdtwlasnosc taczna, to nie sa oni wierzycielami solidarnymi. Natomiast z
uwagi na okolicznoé¢, iz miedzy powodami jako malzonkami istnieje ustrdj wspolnoéci majgtkowej, to strona pozwana
moze byé¢ zobowigzana do zaplaty na ich rzecz lgcznie, a nie solidarnie dochodzonej kwoty z tytulu niewlasciwego
wykonania umowy w wysokoéci 3.371,67 zt. W sprawie wystepuje bowiem po stronie powodowej w tym zakresie
wspoluczestnictwo materialne jednolite.

Odnoszac sie za$ do roszczenia o zadoS¢uczynienia - tzw. odszkodowania za zmarnowany urlop i utrate przyjemnosci
z wakacji, powodowie wskazali iz kazdemu z nich przystuguje na zasadzie art. 11a ustawy o ustugach turystycznych
roszczenie o naprawienie szkody niematerialnej - krzywdy spowodowanej naruszeniem ich dobra osobistego w postaci
~prawa do czerpania satysfakcji z zakupionej imprezy turystycznej" i ,,udanego urlopu”. Roszczenie to stanowi forme
rekompensaty finansowej i jest $ci§le zwigzane z osoba pokrzywdzonego. Oznacza to, ze w niniejszym procesie
kazdy z powodow realizuje wlasne roszczenie z tytulu negatywnych przezy¢ zwiazanych z korzystaniem z uslug



turystycznych zorganizowanych przez pozwana spotke. Majac za$ na uwadze material dowodowy przedstawiony w
niniejszej sprawie, oraz fakt, iz pozwany skierowal powod6w na wyjazd wakacyjny z pelng Swiadomoscia warunkow i
naruszen panujacych w miejscu pobytu - jak podali - w ich ocenie dochodzone zadoSéuczynienie po 1.000 zl na rzecz
kazdego z nich nie jest wygérowane w stosunku do zaistnialych niedogodnoéci i uchybienn powstatych z winy pozwane;j.

Jednocze$nie z uwagi na podniesiony przez pozwana zarzutu bezpodstawnego wzbogacenia powodéw kosztem
pozwanej i prosze powodowie podniesli, iz jest on calkowicie chybiony.

Wobec treéci art. 505" kpe niniejsza sprawa rozpoznawana byla w postepowaniu uproszczonym.

Sad ustalil nastepujacy stan faktyczny:

Powodowie na podstawie umowy rezerwacyjnej nr (...) nabyli u pozwanej usluge polegajaca na zorganizowaniu
imprezy turystycznej - wezaséw na K. (C.) w hotelu (...) w terminie od 21 do 28 wrze$nia 2016 r. dla nich obojga oraz
ich syna P.. Hotel ten zostal im polecony przez pracownice biura podrdzy, ktoéra podala, ze widziala ten hotel.

Tytulem wynagrodzenia powodowie - malzonkowie uregulowali ze swojego malzeniskiego majatku wspdlnego na rzecz
pozwanej facznie kwote 4.951,02 zt. W tresci umowy jako zamawiajacy zostal wskazany powod, za$ powodka i ich syn
jako uczestnicy wycieczki.

Wedlug tresci oferty wykupiony przez powodow hotel zostal opisany jako usytuowany na pélnocnym wybrzezu K., w
malowniczej, nadmorskiej miejscowosci - A. K., od ktorej odlegloséc od C. wynosi ok. 65 km, a od historycznego miasta
R. ok. 7 km, za$ od przystanku autobusowego ok. 800 m. Plaza: Piaszczysta, szeroka z Certyfikatem Blekitnej F., z
mozliwo$cig uprawiania sportéw wodnych (za dodatkowa doplata), znajduje sie w odleglosci ok. 800 m od hotelu.
Do dyspozycji goci: Recepcja 24h, basen, basen dla dzieci, lezaki i parasole przy basenie (bezplatne), klimatyzowana
restauracja, restauracja a la carte (...) serwujaca lokalne i miedzynarodowe specjaly, plac zabaw, sala konferencyjna,
sejf w recepcji (za oplatg). Wskazano tez, ze kazdy ze 113 pokoi typu standard wyposazony jest w tazienke z wanna i we,
balkon/taras, TV, lodéwke, klimatyzacje indywidualnie sterowana (w cenie), suszarke, sejf (za oplata). Wyzywienie:
(...) inclusiv w formie bufetu: $niadania (7:30-10:00), obiady (12:30-14:30) i kolacje (19:00 - 21:30). Przekaski w
godzinach 11:00-12:00 oraz 17:00-18:30. Lokalne napoje alkoholowe (raki, ouzo, brandy, wine, beer) i bezalkoholowe
(cola, sprite, lemoniada, woda, kawa, herbata) dostepne dla goSci miedzy godzing 10:00 a 22:00. Program sportowy
i animacyjny: greckie wieczory 2 razy w tygodniu oraz muzyka na zywo 1 w tygodniu. Kategoria lokalna: *** W opinii
pozwanego biura podrdzy wskazanej w tej ofercie: obiekt ten znajdujacy sie w urokliwej miejscowosci, ktora stanowi
rowniez Swietng baze wypadowa do zwiedzania wyspy - polecany jest osobom mniej wymagajacym, ale cenigcym sobie
wygode all inclusive.

dowo6d: umowa rezerwacyjna nr (...) z dnia 09.06.2016 r. - k. 15; katalogowa oferta dot. imprezy turystycznej ( (...) G.
- agent pozwanej) - k. 14; dowdd zaplaty ceny przez powodéw z dnia 09.06.2016 na kwote 1.574,35 zl - k. 171 dowod
zaplaty ceny przez powodow z dnia 19.08.2016 na kwote 3.376,67 zt. - k. 16, przestuchania powoda - k. przestuchanie
pozwanej - k.

W dniu przyjazdu powodowie zostali zakwaterowani w hotelu, ktéry wygladal tak, jakby wszyscy z niego uciekli,
poczawszy od recepcji, a skonczywszy na pokojach. Pokoje byly brudne, a lazienki zapuszczone, zagrzybiale, a
armatura pokryta rdza. Syn powoddow zareagowatl alergicznie na warunki w pokoju. Juz drugiego czy trzeciego dnia
byl zakatarzony i pow6dka musiala wdrozy¢ inhalacje, za pomoca przywiezionego ze sobg inhalatora i lekarstw.

Powddka sama, drugiego dnia pobytu, zakupila Srodki czystoS$ci i szorowala lazienke, by moc wprowadzi¢ tam dziecko.
Syn powoddw nie chcial korzystac z toalety w lazience w ich pokoju, gdyz byla ona w §rodku czarna. Pierwszego dnia
pobytu nie bylo tez cieplej wody do mycia.

Do jedzenia byly frytki z dodatkami, przy czym frytki zaczely by¢ podgrzewane dopiero po interwencji rezydentki.
Napoje byly podawane w brudnych szklankach. Brakowalo przy obiedzie soku, ktéry syn powodéw chcial sobie



zamowi¢, byla tylko gazowana woda, ktorej nie pil. Jedzenie bylo zimne, a obrusy na stolach i sztuéce brudne. Dopiero
na drugi dzien, po interwencji rezydentki wstawiono podgrzewacze w jadalni oraz przykryto brudne obrusy serwetami.

Powodowie nie zgodzili sie na zaoferowana im zamiane pokoi, gdyz kolejny pokoj byt w jeszcze gorszym stanie.

Niezadowoleni z tego powodu byli wszyscy i to zaro6wno ci, ktorzy przyjechali z nim na ten turnus, jak ci ktérzy mieli
wyjezdzac. Powodowie pierwszego dnia pobytu dowiedzieli sie od oséb, ktore wrocily do hotelu z jakiejs wycieczki, ze
tutaj sie nic nie zmieni i dlatego oni spedzaja cale dnie poza hotelem by w nim nie przebywa¢. Powodowie, z uwagi na
male dziecko nie nastawiali sie jednak na pobyt poza hotelem.

W pierwszym dniu pobytu powodd chceial stamtad uciekaé, poniewaz nie dalo sie tam siedzie¢. Hotel w ciggu dnia
wydawal sie opuszczonym miejscem. Kto moglt to w nim nie przebywal. Ludzie wyjezdzali rano i wracali dopiero
wieczorem. Powodowie pierwsze dwa dni byli na miejscu na plazy, hotel wygladal wowczas jakby go zamykano i miano
wyburzyé. Dopiero ostatniego dnia wieczorem wszyscy uczestnicy wycieczki spotkali sie i wymieniali opinie u kogo
bylo gorze;.

Caly wyjazd byl dla powoda gonitwa, ktéra miala na celu wymyslenie co robi¢ kolejnego dnia by nie przebywac
w hotelu. Pobyt w tym hotelu nie byl wypoczynkiem. By w nim nie przebywa¢, (nie byto bowiem przy nim nawet
deklarowanego placu zabaw), zaczeli jezdzi¢ na wycieczki. Na wycieczke zorganizowana przez pozwana musieli jednak
obudzi¢ dziecko juz o godzinie 5:30, zeby zdgzy¢ na autobus. Wycieczka zaczynala sie bowiem bardzo wezeénie. P6zniej
jezdzili juz sami, bez korzystania z posrednictwa R. T., gdyz wycieczki organizowane przez pozwang byly znacznie
drozsze. Wycieczki te byly jednak bardzo uciazliwe, gdyz ich syn Zle znosil jazde autobusem po kretych drogach, przez
co wymiotowal. Rowniez podczas wycieczki statkiem dostat choroby morskie;j.

Na wycieczki i stolowanie sie na miescie, ktorego - z uwagi na wykupienie wycieczki z opcja all inclusive nie planowali
— wydali w czasie pobytu na K. okolo 2.000 zl. L., ktory otrzymali z hotelu drugiego dnia nie nadawal sie bowiem do
dojedzenia ani dla dziecka ani dla nich.

Weczasy mialy by¢ dla powoda okresem wypoczynku po ciezkim roku w pracy i perspektywie takiego samego w
kolejnym. Zamiast tego byly klotnie miedzy nim a powddka. Powodd mial jej za zle, ze to ona wybrala te wycieczke,
ze zmarnowane zostaly w ten sposob jego pieniadze z premii. Do domu wraz zona powo6d wracali w gorszym stanie
niz tam wyjechali. Odczuli ulge, ze juz stamtad wyjezdzaja. Po powrocie byli rozgoryczeni. Wracajac, juz w autobusie
wsiadaly do niego osoby z innych hoteli, wypoczete i uSémiechniete, a powodowie mogli tylko powiedzie¢, jak wielkie
mieli robaki w pokoju.

Rowniez powddka wrocila z tej wycieczki zmeczona, z przekonaniem o zmarnowaniu pieniedzy z premii meza i
poczuciem winy, ze wzgledu na to, Ze to ona namoéwila powoda na ten wyjazd. Byla tez rozczarowana, gdyz wspdlny
wyjazd mial by¢ dla niej i meza czasem zblizenia sie do siebie po ciezkim okresie w pracy, a tak sie nie stalo.
Nie bylo dnia by wraz z mezem nie klocili sie. Podczas pobytu na K. drobiazgi, z ktérymi normalnie sobie radzila
urastaly do niewyobrazalnych rozmiaréw. Czula sie wsciekla, co potegowalo jej poczucie odpowiedzialno$ci za wybdr.
Jednocze$nie czula sie bezsilna wobec panujacego w hotelu brudu, ktérego w takiej skali nigdzie nie widziala. Przepadt
jej tez urlop, z ktbérego pozostaly jej tylko 4 dni zarezerwowane na okres Swigteczny.

W dniu 28 wrzeénia 2016 r. - na rece rezydentki - zostala przez powodéw zlozona reklamacja, w ktorej powod podat,
Ze z uwagi na to, ze wraz z zong i synem mial by¢ zakwaterowany w hotelu trzygwiazdkowym, a nie byl - reklamuja
oni wezasy i zadaja od pozwanej zwrotu 70% jej ceny, gdyz warunkami, ktére zastali na miejscu sg zazenowani i
rozczarowani, czuja sie tez oszukani i zmeczeni.

W uzasadnieniu reklamacji zostalo wskazane, iz standard hotelu byl o wiele nizszy, gdyz z powodu zepsutej drukarki
ponad poét godziny czekali w recepcji na zakwaterowanie na brudnych i porwanych sofach i fotelach. Przydzielony im
pokdj byl zagrzybiony, zaple$nialy, z nieprzyjemnym zapachem stechlizny. Na podlodze byly mréowki, a na $cianach
czarne i dlugie robaki, w lazience wszechobecny brod, zakamieniala toaleta, pokryta rdza, kabina prysznicowa



miala wylamane drzwi, zastapione brudna zastonka prysznicowa, stuchawka prysznica oraz obudowa brodzika byly
zagrzybiale, przez co trzyletni syn - alergik od razu zareagowal kaszlem i katarem. W ciagu calego pobytu pokdj
byly wylacznie raz zamieciony, nieczystoéci ze Smietnika z lazienki wyniesiono dwa razy. Pokdj zaoferowany im
w dniu 22 wrzeénia do zamiany byl w jeszcze gorszym stanie. Brud byl tez uderzajacy w restauracji hotelowej,
gdyz niedoczyszczone byly sztuéce, niedostateczna iloé¢ szklanek, brudne byly obrusy, ktére dopiero po 2-krotnej
interwencji rezydentki zostaly przykryte czystszymi serwetkami. Jedzenie bylo ciagle powtarzajace sie, permanentnie
zimne (po interwencji rezydentki dwa razy byly cieple frytki), z owocow tylko pomarancz i arbuz. Brak bylo sokow
bez gazu, raz nie bylo tez piwa juz przed 18-t3 - 26 wrze$nia, a piwo do 27 wrze$nia nalewane bylo z dzbankéw, a
woda z kranu. Przekaski do 27 wrze$nia nie byly serwowane w wyznaczonych godzinach, w hotelu nie funkcjonowala
restauracja a la carte (...), nie bylo placu zabaw, na tarasie przed pokojem stal brudny stoli i potamane krzesta, hotel
byl tez polozony na wysokiej gorze, co znaczenie ograniczalo powodom mobilnosé, brakowalo cieplej wody przez 1,5
doby - niedogodno$¢ te usunieto dopiero po interwencji rezydentki, mimo ze wcze$niej goScie sami zglaszali to w
recepcji hotelu.

W czasie wycieczki oprocz powodow jeszceze co najmniej 10 par zlozylo reklamacje.

Stan hotelu, panujacy w nim brdd oraz braki w wyzywieniu byly pozwane wiadome z faktu otrzymania reklamacji
zgloszonych przez osoby uczestniczace w wycieczkach do hotelu (...) we wezeéniejszych turnusach niz turnus
powodow, a ktore mialy miejsce na przelomie lipca i sierpnia. M. i D. S. takze reklamowali swéj pobyt w tym hotelu,
gdyz w ich ocenie warunki jakie byly w tym hotelu byly takie, ze tam turysci w ogoéle nie powinni by¢ zakwaterowani.
Wszystkiego brakowalo, wszyscy chodzili zdenerwowani. Z tego powodu $§wiadkowie wraz z innymi uczestnikami ich
wycieczki doprowadzili nawet do tego, ze do hotelu w czasie ich pobytu przyjechali przedstawiciele R. T. na K.. Jednak
to nic nie dalo.

W swojej reklamacji z 11 sierpnia 2016 r. (ktéra pozwana odebrala w dniu 18 sierpnia 2016 r.) wymienili oni
nastepujace wady w wyposazeniu i stanie pokoju: o oberwane drzwi od szafy, brak szyby w kabinie prysznicowej,
oberwane kafelki wlazience, zepsute drzwi balkonowe, obecno$¢ wilgoci w pokoju, wilgo¢ na §écianach (grzyb), wygnitg
futryne w drzwiach, obecno$é robactwa w lazience, brak telewizora, mimo, ze zgodnie z Umowa powinien znajdowac
sie na wyposazeniu pokoju, brak sprzatania pokoju w trakcie realizacji Umowy, brak wymiany recznikéw, liczne
awariach urzadzen i instalacji sanitarnej w pokoju: zatkany odplyw w kabinie prysznicowej, zatkana kanalizacja
w toalecie - zapach wybijajacego szamba, brak cieptej wody, zepsuta lodowke, zepsuta klimatyzacje. W zakresie
niezgodnoSci opisu infrastrukturalno-sanitarnego obiektu hotelowego, z jego rzeczywistym stanem wskazali na: brud
w barze przy basenie: stare butelki, nieczyszczone powierzchnie blatu, zalegajace $mieci; stare meble na tarasie
stonecznym; brak klimatyzacji w holu, brak placu zabaw na ternie hotelu, mimo, ze zostal wyszczeg6lniony w Umowie.
Natomiast w kwestii niezgodno$ci oferty gastronomicznej podali oni, ze: podawane positki byly zimne; niektore
dania nie nadawaly sie do spozycia: byly niedosmazone/niedopieczone; warzywa byly zgnile, jadlospis byt bardzo
monotonny - przez caly wyjazd byly te same dania (frytki na $niadanie, obiad, kolacje), do tego w malych ilo$ciach;
podawany chleb byl zawsze czerstwy, niektore dania byly odgrzewane z poprzednich dni - nie byly Swieze. Zarzucili
tez, ze pozwana spoétka dopuscila sie licznych niezgodno$ci z Umowa w zakresie realizacji formuly all inclusive, ktore
polegaly m.in. na: braku przekasek w wyznaczonych porach - powinny by¢ dostepne w godzinach 11:00- 12:00 oraz
17:00 - 18:00 - w rzeczywistosci dostepne byly jedynie przez pierwsze 10 minut, poniewaz na caly hotel serwowana
byla zbyt mala ilo§¢ (np. jedna taca z okolo 30 ciastkami); o zmiana godzin posilkéw, brak dostepno$ci napoi
importowanych typu C. - Cola, F. itp., ktore zostaly zastapione lokalnymi odpowiednikami; w barze przy basenie piwo
czesto nie bylo dostepne, woda serwowana w formule all inclusive pochodzila z kranu, a woda butelkowana dostepna
byla jedynie za dodatkowsg oplata. Odnos$nie standardu restauracji wskazali, ze w pomieszczeniu tym odpadaly panele z
sufitu, wystawaly kable, nie dzialala klimatyzacja, stoly przez caly pobyt byly zabrudzone i nie sprzatane, nie zmieniane
byly obrusy, zabrudzone byly naczynia, ktére nie bylty myte oraz sztuéce, ktoére byto widaé, ze byly jedynie oplukiwane
woda - pozostawaly na nich resztki jedzenia. Brak tez bylo restauracji a la carte (...), gdyz taka restauracja w tym
hotelu nie istniala, chociaz wyraznie zostala wyszczeg6lniona w Umowie.



Na reklamacje zlozona przez Swiadkow nie otrzymali oni odpowiedzi. Dopiero gdy wynajeli prawnikéw pozwana firma
skapitulowala i dzien przed wyznaczona rozprawa ich roszczenia zostaly uwzglednione.

dowdd: reklamacja - k. 24-24v; zdjecia przedstawiajace wyglad udostepnionego powodom obiektu - plyta CD - k.
65; przesluchanie powoda w charakterze strony - k. 198-200; przestuchanie powddki w charakterze strony - k.
200-201; zeznania Swiadka M. S. - k. 195-197; zeznania §wiadka D. S. - k. 197-198; korespondencja mailowa pomiedzy
uczestnikami reklamowanej wycieczki - k. 25-33; pisemne reklamacje oraz wezwania do zaplaty innych uczestnikow
wycieczki - k. 34-45 i 87-92, dokumentacja medyczna syna powodow - k. 93-115, rozliczenia kosztéw zakupionych
przez powoddw wycieczek fakultatywnych - k. 120; bilety zakupu tych wycieczek - k. 118-119; wydruki internetowe
opinii o hotelu - k. 162-193

Pozwana nie udzielila odpowiedzi na zlozona przez powod6éw reklamacje w terminie 30 dni od dnia jej otrzymania.
Odpowiedz pozwanej zostala przez nig udzielona dopiero po prawie 60 dniach - pismem z dnia 23 listopada 2016 ., po
kilkukrotnych prébach telefonicznego skontaktowania sie przez powoda z pozwana, kiedy to usilowal on uzyskaé od
pozwanej wyja$nienie wszystkich okolicznos$ci niewykonania przez nig zawartej umowy, poznania przyczyn i terminu
udzielenia odpowiedzi na reklamacje.

Wezeéniej pozwana unikala udzielenia powodom jakichkolwiek informacji. Dopiero w piSmie z dnia 23 listopada 2016
r. pozwana wskazala, iz w odpowiedzi na zazalenie powodow zlozone podczas pobytu na K. na rece rezydentki E.
M. wskazala, ze hotel (...) zostal skategoryzowany jako 3-gwiazdkowy wg standardéw prawa greckiego, co oznacza
do$¢ skromny standard, przy czym jego atutami sa z pewno$cia: dogodna lokalizacja w malowniczej nadmorskiej
miejscowosci stanowigcej $wietna baze wypadowa do zwiedzania wyspy, wyzywienie w wygodnej formule all inclusive
istosunkowo niska cena, gdyz jest to jeden ze skromniejszych obiektow w ofercie pozwanej na K., przez co dedykowany
jest mniej wymagajacym klientom.

Przyznala tez, odnoszac sie do stanu foteli i sof znajdujacych sie w lobby recepcyjnym, iz hotel ten. jakkolwiek nie
nalezy do najnowszych, to jednak manager hotelu zapewnil, ze jego umeblowanie nadaje sie do uzytku oraz ze obsluga
systematycznie kontroluje stan poszczegolnych sprzetéw i w razie stwierdzenia takiej potrzeby - lub w razie otrzymania
stosownego zawiadomienia ze strony gosci - czySci tapicerke mebli lub dokonuje ich doraznych napraw. Wskazala tez,
ze to powodowie wybrali 38 z 42-6ch, co oznacza, iz przez niemal 5 miesiecy poprzedzajacych ich przyjazd hotel byt
intensywnie eksploatowany przez innych gosci, co w oczywisty sposdb pozostawilo slady na jego wyposazeniu. Podala
tez, ze w ocenie jej rezydentki umeblowanie hotelu (...) nosi widoczne §lady intensywnego uzytkowania, ktére stanowi
wprawdzie defekt estetyczny, lecz nie umniejsza jego funkcjonalnosci.

Przekazala tez przeprosiny od siebie i jej greckiego kontrahenta z uwagi na brak utrzymania pokoi i tazienek nalezytym
stanie techniczno-sanitarnym, umozliwiajacym bezpiecznie korzystanie z nich, w szczego6lnosci z uwagi na §lady
rdzy, kamienia, grzyba i ple$ni na urzadzeniach sanitarnych, stuchawce prysznicowej i obudowie brodzika. Podala,
ze pod wplywem doniesienn powodbéw, w duzej czeéci potwierdzonych przez rezydentke, zwrécila sie do hotelarza z
kategorycznym zadaniem by niezwlocznie przeprowadzil niezbedne prace (odgrzybienie, odkamienianie, osuszenie,
malowanie) w celu wyeliminowania tych nieprawidlowosci oraz podala, ze od efektéw tych prac uzaleznia swoja
decyzje o kontynuowaniu wspoélpracy z hotelem (...) w kolejnym sezonie.

Pozwana podala tez, ze przedstawiciel hotelu przyznal, ze niekiedy w pokojach (szczego6lnie o péinocnej ekspozycji i
potozonych na najnizszych kondygnacjach) moze by¢ odczuwalny charakterystyczny zapach wilgoci, ktory nie wynika
z zaniedban obstugi hotelowej, lecz z lokalnych uwarunkowan naturalnych oraz wskazala, iz by zminimalizowaé
niedogodno$ci spowodowane obecnoScia tej charakterystycznej woni, wystarczy codziennie dokladnie wywietrzyc
pokdj. Oswiadezyla tez, ze jakkolwiek wilgoé, plesn i grzyb w jednostce mieszkalnej powod musial stanowié dla
nich niedogodno$¢, szczegbdlnie ze wzgledu na alergie dziecka, to jednak nie daje wiary doniesieniom powodow o
niekorzystnym wplywie warunkow kwaterunkowych na jego samopoczucie, z uwagi na brak zgloszenia przez powodow
podczas calego pobytu na K. potrzeby zorganizowania pomocy lekarskiej dla ich syna, ktéra to pomoc zostalaby
udzielona bezplatnie w ramach ubezpieczenia KL wkalkulowanego w cene kazdej wycieczki. Podala tez, ze gdyby



powodowi zawczasu poinformowali o chorobie syna, to biuro zawczasu moglo by dopilnowa¢, aby przydzielono im
pokdj na wyzszej kondygnacji (nie na parterze), lepiej nastoneczniony, a przez to mniej zawilgocony.

W kwestii obecnosci mrowek i innego robactwa w pokoju powodéw pozwana wskazala, iz ich wystepowanie, w
miejscowosciach nadmorskich, szczegblnie w cieplejszych strefach klimatycznych, jest duzo bardziej intensywne oraz
»ha porzadku dziennym" oraz ze sa one czesto spotykane w hotelach, niezaleznie od ich kategorii. Ich obecnoé¢ nie
jest jednak konsekwencja uchybienn w czystoSci, lecz uwarunkowan klimatycznych i przyrodniczych, przede wszystkim
wysokiej wilgotnoSci powietrza, lubianej przez insekty. Zapewnila jednocze$nie, ze obsluga hotelowa w ramach
sprzatania robi wszystko, aby problem ten zlikwidowa¢, np. poprzez regularne rozpylanie repelentéw w jednostkach
mieszkalnych i likwidowanie wykrytych gniazd owadow.

Odnoszac sie do stanu kotary prysznicowej pozwana wskazala, iz w Grecji zamykana kabina albo kotara prysznicowa
stanowa udogodnienie niedostepne w wiekszoSci hoteli oraz ze kotary takie s3 montowane na zyczenie goéci, dla
ktorych klopotliwe jest korzystanie z otwartego prysznica. Przy czym, jako podala, zazadala od hotelarza, by w
przyszlosci personel porzadkowy regularnie kontrolowat stan kotar prysznicowych i niezwlocznie wymienial je na
nowe, jesli pojawia sie na nich jakiekolwiek Slady grzyba lub trwatego brudu.

Odnoénie zarzucanego przez powodéw braku czystoSci w pokoi wskazala, ze na przekazane rezydentce podczas
spotkania informacyjnego w dniu 22.09.2016 zastrzezenia powod6w co do stanu techniczno-sanitarnego zajmowane;j
jednostki mieszkalnej, gléwnie lazienki rezydentka zareagowala na nie od razu proponujac przekwaterowanie
do innego pokoju, jednak to powodowie po ogledzinach zdecydowali sie pozostaé w tym, ktoéry pierwotnie im
przydzielono. Tym niemniej rezydentka zglosila u kierownika recepcji potrzebe pilnego przeprowadzenia w nim
dodatkowych prac porzadkowych i otrzymala zapewnienie, ze wkrétce potem zostalo to uczynione. Pozwana przyznata
tez, ze w trakcie pobytu pozwanych na K., hotel (...) borykat sie ze skomplikowanymi problemami kadrowymi, ktore
mogly ujemnie wplywaé na utrzymanie pokoi, lazienek i przestrzeni ogélnodostepnych w nalezytej czystoSci. Personel
sprzatajacy oglosil bowiem we wrze$niu strajk, ktory poskutkowat konfliktem z kierownictwem obiektu, skutkiem
czego znaczna cze$¢ strajkujacych osob odeszla z pracy, za$ reszta domagala sie wyplaty zaleglych wynagrodzen,
odmawiajac wykonywania swych obowigzkow stluzbowych do czasu spehienia tego zadania. Sprawe dodatkowo
skomplikowal fakt, iz znalezienie nowych pracownik6éw, okazalo sie znacznie trudniejsze niz poczatkowo przewidywat
wlaéciciel obiektu. W rezultacie, do sprzatania pokoi zatrudniono - po pobieznym szkoleniu - osoby bez wiekszego
do$wiadczenia w wykonywaniu tego typu prac, co moglo skutkowa¢ pewnymi niedociagnieciami.

Jednocze$nie pozwana wskazala, ze czasowa niedostepno$c czystych obruséw, naczyn i sztuécoOw jest dos$é czesto
spotykana w hotelach serwujacych positki w formie all inclusive A., szczeg6lnie kiedy z restauracji korzysta w tym
samym czasie wielu goSci, jednak jak przekazalo pozwanej kierownictwo hotelu - naczynia i sztuc¢ce sa myte na biezaco
w trakcie positku, w specjalnych zmywarkach przy uzyciu detergentéw oraz wysokiej temperatury, a obstuga kelnerska
uzupeknia je, jesli calkowicie sie wyczerpia. Sporadycznie, moze zdarzy¢ sie, ze sztuéce beda niedokladnie umyte,
poniewaz zmywanie to proces zautomatyzowany i nie ma mozliwosci skontrolowania stanu kazdego sztucca, zas w
przypadku natrafienia na niedomyty sztuciec wystarczy po prostu oddac go obsludze i poprosi¢ o czysty. Jesli zas
chodzi o wymiane obruséw, w wiekszo$ci hoteli na §wiecie nie wymienia sie ich po kazdym posilku, a co najwyzej
raz dziennie, badZ w razie stwierdzenia ewidentnej potrzeby. Przedstawiciel hotelu (...) zapewnil za§ pozwana, ze
brudne obrusy sa prane w spos6b zgodny z zaleceniami producenta i wyrazil zal, jesli mimo to nie zawsze udaje
sie usung¢ wszystkie plamy. Pozwana wyrazila tez wiare, ze zastosowanie na wniosek jej rezydentki dodatkowych,
czystych serwetek poprawilo estetyke nakry¢ stolowych.

Jednocze$nie pozwana zaprzeczyla opinii powodéw jakoby opinii positki serwowane w hotelu (...) byly monotonne
podajac, ze wyzywienie w formule all inclusive nie oznacza, Ze codziennie serwowane sa inne potrawy. W wielu
hotelach na calym $wiecie, ktére serwuja positki w formie bufetéw, maja one z reguly codziennie taki sam (lub bardzo
podobny) sklad. Podala tez, ze zaré6wno jej grecki kontrahent, jak i rezydentka, ktéra systematycznie kontroluje jako$é
wyzywienia w R. S., zgodnie twierdza, ze positki w tym hotelu sa zr6znicowane odpowiednio do jego kategorii oraz
ze rezydentka przekazala, ze w bufetach hotelu (...) zawsze znajduja sie cztery cieple dania i r6zne dodatki (m. in.



frytki) oraz kilka tac z salatkami. Przyznala jednak, ze w dniach 22 - 26.09.2016r. doszlo do awarii podgrzewaczy,
w wyniku czego serwowane cieple potrawy nie utrzymywaly odpowiedniej temperatury przez cala pore serwowania
positku, przedstawiciel hotelu (...) zapewnil jednak, Ze obstuga restauracji starala sie przygotowywac i wydawac cieple
posilki na biezaco, tak aby nie byly narazone na zbyt szybkie wystygniecie. Pozwana zaprzeczylta tez doniesieniom
powodow o braku przekasek, powolujac sie na opinie rezydentki, z ktoérej obserwacji wynikato, ze hotel (...) na
ogo6l prawidlowo wykonywat zalozenia naszej oferty w zakresie dotyczacym przekasek, tj. serwowat je GoSciom w
wyznaczonych godzinach (11:00 - 12:00 i 17:00 - 18.30), zas powodowie podczas pobytu nie zglaszali rezydentce
zadnych nieprawidlowos$ci w kwestii przekasek, co uniemozliwilo jej zweryfikowania tego zarzutu, a w przypadku jego
potwierdzenia - podjecia jakichkolwiek dzialan zaradczych, ktére moglyby sie przyczyni¢ do ich wyeliminowania.

Pozwana wskazala tez, ze hotele zwyczajowo serwujg owoce sezonowe, a arbuzy i pomarancze to wlasnie owoce
sezonowe wystepujace w Grecji w porze letniej, dlatego sa one najczeSciej serwowane podczas positkow. Podniosta
nadto, ze oferta biura nie nie gwarantowala, ze w czasie positkéw lub miedzy nimi goSciom bedg serwowane owoce.

Pozwana przyznala jednoczesnie, ze hotel (...) - jak wiekszo$¢ hoteli 3-gwiazdkowych - nie serwuje w ramach opcji
all inclusive sokdw owocowych, lecz wylacznie lokalne alkohole i napoje bezalkoholowe oraz ze soki nie zostaly
wymienione w katalogowym opisie obiektu. Przyznala jednak, ze asortyment w hotelowym barze czasami wyczerpywal
sie przedwcze$nie, jednak przedstawiciel R. S. zapewnit ja, ze hotel na biezaco zaopatruje sie w lokalne alkohole
i napoje bezalkoholowe u swoich dostawcow, wiec ewentualne braki w asortymencie zostaja szybko uzupelione
(najp6zniej w dniu nastepnym). Stad niedobor piwa, ktory wystapil w dniu 27.09.2016 r. zostal w niedlugim czasie
wyeliminowany. Wskazala tez, ze przedstawiciel hotelu potwierdzil, ze pod koniec wrze$nia ulegt awarii system
hydrauliczny w dystrybutorze piwa, w zwigzku z czym bylo ono nalewane Gosciom z dzbanka, a nie bezposérednio z
kegla, jednak sytuacja ta miala wylgcznie incydentalny charakter, bowiem awaria zostala niezwlocznie (j. nastepnego
dnia) naprawiona.

Pozwana poinformowala tez powodéw, ze wbrew ich opinii woda podawana w hotelowej restauracji nie jest wodg
kranows, gdyz w (...) (nie tylko w Grecji, ale takze we W. i Hiszpanii) wiele hoteli posiada wlasne, glebinowe ujecia
wody zdatnej do picia, znajdujace sie w czeSci gastronomicznej. Woda ta jest doprowadzona z innego zrédla niz woda
w lazienkach, stuzaca do celow higienicznych.

Jednocze$nie pozwana przyznala, ze wbrew postanowieniom zawartej umowy, na terenie wzmiankowanego hotelu nie
funkcjonowal plac zabaw ani restauracja ala carte (...), wyjasniajac jednoczeénie, ze w czasie gdy spotka opracowywala
katalogi z oferta na sezon (...) (tj. jesienia 2015r.), hotelarz zapowiedzial, Ze zostanie on utworzony przed rozpoczeciem
pierwszego turnusu i na tej podstawie zamieszczona zostala stosowna informacje w opisie hotelu (...). Niestety,
ostatecznie hotel wycofal sie z tego pomystu, nie informujgc o tym naszego biura. Natomiast restauracja a la carte
znajduje sie na terenie wzmiankowanego obiektu noclegowego, ale wymaga przeprowadzenia remontu, dlatego
hotelarz postanowil tego lata nie udostepniaé jej goSciom, o czym réwniez pozwana nie zostala w pore powiadomiona.

Pozwana przyznala tez, ze okoliczno$é¢, iz hotel (...) jest usytuowany na niewielkim wzniesieniu nie zostala odnotowana
w jego opisie katalogowym, wskazujgc jednak, ze podawanie tak szczegbdlowych informacji nie jest obowigzkowe
w $wietle obowiazujacych przepisow prawnych z zakresu turystyki, ktore nakazuja jedynie, by w ofercie i umowie
podac¢ lokalizacje hotelu (np, wzgledem morza i plazy), nie narzucaja natomiast obowigzku szczegbélowego opisywania
topografii otoczenia hotelu ani wskazywania ewentualnych przeszkod terenowych, jakie nalezy pokonywac by dojsé
do miasta lub do plazy.

Odnoszac sie do zarzucanego przez powodéw braku cieplej wody pozwana podala, ze w sekcji (...), ktora jest
uzupehlieniem Ogo6lnych Warunkoéw Uczestnictwa, uprzedza swoich klientdbw o mozliwo$ci wystapienia tego typu
przerw: ,.... w krajach poludniowych, a zwlaszcza na wyspach moga wystgpié krotkotrwale braki wody lub pradu...".
Okoliczno$é jest w zdecydowanej wiekszosci przypadkdéw niezawiniona przez hotele. Zakl6cenia w dostawach wody
z reguly nie sg bowiem spowodowane awariami infrastruktury w obrebie hotelu lecz parametrami miejscowej sieci
wodociggowej, ktora nierzadko ulega przeciazeniom w okresach wzmozonego ruchu turystycznego, kiedy to musi



dostarczy¢ wode nie tylko codziennym jej odbiorcom (lokalnym mieszkanicom) ale réwniez licznym turystom. Przy
ocenie tej sytuacji nalezy rowniez uwzglednié, iz $rodziemnomorskie wyspy - w tym takze K. - charakteryzuja sie
brakiem rzek i innych zrodel slodkiej wody, przez co do celéw higienicznych wykorzystuje sie tam uzdatniong wode
opadowa, ktéra retencjonuje sie w specjalnych cysternach ogrzewanych energia stoneczna. W zwiazku z powyzszym, w
porach zwiekszonego zuzycia cieptej wody moga zdarzaé sie przerwy w jej dostepnosci - do czasu ponownego ogrzania
sie jej zapasoéw zgromadzonych w cysternach. Jest to jednakze specyfika gospodarki wodnej wyspy, ktérg wybrali
powodowie na cel swych wakacji, a na ktéra - jak podala pozwana - nie ma ona wplywu, lecz o ktérej uprzedza swoich
klientoéw przytoczonym powyzej zapisem.

Reasumujgc pozwana podala, ze bez watpliwo$ci powodom przystuguje rekompensata z tytulu zgloszonego zazalenia,
jednak nie w wysokoSci okreS§lonego przez nich roszczenia odpowiadajacego 70% ceny calego wyjazdu, gdyz nie
wszystkie sposrod zgloszonych przez powodow zastrzezen okazaly sie zasadne lub dotyczyly kwestii, ktore nie byly w
ogoble przedmiotem umowy, a nadto w ramach uiszczonej ceny, przystugiwal powodom caly pakiet §wiadczen (przelot
na K. i z powrotem, zakwaterowanie w hotelu (...) w wymiarze 7 déb hotelowych, wyzywienie w formule all inclusive,
transfery lotnisko-hotel-lotnisko, opieka rezydenta, ubezpieczenie) i wszystkie one zostaly Panstwu zapewnione.
Pozwana podkreslila, ze przedmiotem reklamacji nie byla utrata ktoregokolwiek z w/w $wiadczen, a tylko jako$c
dwoch z nich (zakwaterowania i wyzywienia). Co do pozostalych §wiadczen wkalkulowanych w cene niniejszej imprezy
nie zglosili Panistwo zadnych zastrzezen. W tym stanie rzeczy, roszczenie w wysokos$ci 70% ceny calej imprezy uznaé
nalezy za stanowczo zbyt wygoérowane w stosunku do zaistnialych nieprawidtowosci.

Jednak z uwagi na fakt, ze w czasie pobytu powodéw w hotelu (...) mialy miejsce pewne niedociagniecia, glownie
na polu dbalo$ci o utrzymanie go w nalezytym stanie techniczno-sanitarnym (awaria drukarki, ktéra wydluzyta nieco
procedure meldunkowa, mankamenty na polu czysto$ci pokoju i lazienki, wyeksploatowane meble, zbyt rzadkie
sprzatanie, awaria podgrzewaczy do dan na cieplo, awaria dystrybutora z piwem) oraz wynikajace z faktu, ze - wbrew
informacjom podanym w jego opisie katalogowym oraz w tresci zawartej umowy - plac zabaw i restauracja a la
carte nie byly dostepne pozwana postanowita przyzna¢ powodom oprocz naszych przeprosin rekompensate o lacznej
wartoSci 696,67 zl, co - jak wskazala - stanowil nieco ponad 40% kosztu §wiadczenn naziemnych wkalkulowanych w
cene wezasow: [4 816,67 zh - (3 0s x 1 025 7}/ 0s)2] x 40% = (4 816,67 21 -3 075 z1) x 40%=1741,67 z} x 40% = 696,67 zl.

dowdd: pismo pozwanej dotyczace reklamacji powodéw z dnia 23.11.2016 r. Nr (...) 31 - 39/09/16 - k. 46-55;
przesluchanie powoda w charakterze strony - k. ; bilingi polaczen powoda z pozwana z dnia 31.10.2016 r., 09.11.2016
r.,10.11.2016 r., 16.11.2016 r. i 25.11.2016 1. - k. 56-61;

Skierowane do pozwanej przez powodoéw przedsadowe wezwanie do zaplaty kwoty dochodzonej pozwem, tj. sumy
3.371,67 zl z tytulu odszkodowania za niewlaéciwe wykonanie umowy oraz sumy 2.000 z} z tytulu odszkodowania za
zmarnowany urlop, z zakreSlonym tam 7-dniowym terminem zaplaty, pozwana odebrala w dniu 2 stycznia 2017 r.

dowod: przedsadowe wezwanie do zaplaty z dnia 20 grudnia 2016 1. - k. 61-62; wraz z dowodem nadania i pocztowym
potwierdzeniem odebrania przesylki przez pozwana - k. 63-64.

Sad zwazyl, co nastepuje:

Przedstawiony wyzej stan faktyczny sprawy Sad ustalil w oparciu o powolane wezesniej dokumenty prywatne, ktore
uznat za wiarygodne w catoSci. Treé¢ i autentyczno$é tych dokumentéw — w przeciwienstwie do ustalania skutkow z
nich wynikajacych - nie bytla bowiem kwestionowana przez strony procesu.

Podstawe ustalen faktycznych w sprawie stanowily takze zeznania obojga powodéw przestuchanych w charakterze
strony oraz $wiadkéw - uczestnikdw wezesniejszej wycieczki do miejsca, w ktorym urlop swoj spedzili powodowie.
Zeznania tych os6b byly bowiem spéjne i nawzajem sie uzupeliajgce, znajdowaly tez potwierdzenie w tresci
reklamacji sporzadzonej przez powoddw oraz przedstawionej przez nich dokumentacji fotograficzne;j.



W $wietle ustalonego wyzej stanu faktycznego sprawy, zadanie pozwu w ocenie Sadu podlegalo uwzglednieniu w
caloéci.

Wedlug art. 11a ust. 1. ustawy z dnia 29.08.1997r. o ustugach turystycznych (t.j. Dz.U.2014.196, ze zm.) organizator
turystyki odpowiada bowiem za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy o §wiadczenie ustug turystycznych,
chyba ze niewykonanie lub nienalezyte wykonanie jest spowodowane wylacznie: 1) dzialaniem lub zaniechaniem
klienta; 2) dzialaniem lub zaniechaniem os6b trzecich, nieuczestniczacych w wykonywaniu ustug przewidzianych w
umowie, jezeli tych dzialan lub zaniechan nie mozna bylo przewidzie¢ ani uniknaé, albo 3) sila wyzsza.

Art. 16 b ust. 1 ww. ustawy stanowi za$, ze jezeli w trakcie imprezy turystycznej klient stwierdza wadliwe
wykonywanie umowy, powinien niezwlocznie zawiadomié o tym wykonawce ushlugi oraz organizatora turystyki, w
sposob odpowiedni dla rodzaju ustugi. W mysl za$ ust. 3 przywolanego przepisu niezaleznie od zawiadomienia, o
ktérym mowa w ust. 1, klient moze zlozy¢ organizatorowi turystyki reklamacje zawierajaca wskazanie uchybienia w
sposobie wykonania umowy oraz okreslenie swojego zadania, w terminie nie dtuzszym niz 30 dni od dnia zakonczenia
imprezy. Jezeli organizator turystyki nie ustosunkuje sie na piSmie do reklamacji, ztozonej zgodnie z ust. 3, w terminie
30 dni od dnia jej zlozenia, a w razie reklamacji zlozonej w trakcie trwania imprezy turystycznej w terminie 30 dni od
dnia zakonczenia imprezy turystycznej, uwaza sie, ze uznal reklamacje za uzasadniong (art. 16 ust. 5 tejze ustawy).

W niniejszej sprawie okolicznoécia bezsporna byt fakt nie ustosunkowania sie przez pozwana spotke do reklamacji
wniesionej przez powoda w terminie 30 dni od dnia jej ztozenia. Okoliczno$é ta miala za$, wbrew stanowisku pozwanej,
konsekwencje wykraczajace poza przyjecie jedynie, iz touroperator uznal za uzasadnione zarzuty przytoczone w
reklamacji i zgodzil sie na to, ze naprawienie szkody nastapi w ramach odpowiedzialnoSci kontraktowej poprzez
spelnienie na rzecz powod6w $§wiadczenia pienieznego.

Ustawowe skutki milczenia organizatora imprezy turystycznej w tym terminie zostaly wszak okreSlone jako uznanie
przez niego reklamacji za uzasadniong. Konsekwencja takiego brzmienia przepisu ustawy jest zatem sytuacja, w
ktbrej na skutek bezskutecznego uplywu terminu do ustosunkowania sie do reklamacji dochodzi do zlozenia przez
organizatora imprezy turystycznej o§wiadczenia woli o uznaniu reklamacji, ktéra w swej tresci zawierala nie tylko
zawiadomienie o stwierdzonych uchybieniach w sposobie wykonania umowy (art. 16 b ust.3 ww. ustawy), poprzez
przytoczenie okolicznoSci faktycznych stanowiacych podstawe jej wniesienia (tj. opis niezgodno$ci z umowa do jakich
doszlo ze strony podmiotu przy pomocy ktérego pozwana wykonywala obciazajace ja Swiadczenie), ale tez tre$c
roszczenia, ktérym bylo zadanie wyplaty na rzecz powoda i jego zony odszkodowania w wysokos$ci 70% ceny wycieczki.
Przedmiotowa reklamacja skladala sie zaréwno z o§wiadczenia wiedzy jak i o§wiadczenia woli. Skoro wiec wola klienta
pozwanej bylo uiszczenie na rzecz jego i powodki okreslonej sumy pieniedzy (70% ceny odpowiadalo dochodzonej
pozwem kwocie 3.371,67 zt i skoro pozwana reklamacje te uznala, to przyja¢ nalezalo, ze doszlo do zawarcia pomiedzy
stronami procesu porozumienia, ktérego konsekwencja stalo sie powstanie po stronie pozwanej wymagalnego
obowiazku spelnienia §wiadczenia okre$lonego w ten reklamacji. Podkresli¢ bowiem nalezy, ze ztozone przez pozwana
w sposob milezacy o§wiadczenie dotyczylo niewatpliwie caloéci reklamacji, a nie dowolnego, wybranego obecnie przez
pozwang zakresu czy tez fragmentu. Co wiecej o§wiadczenie to mimo iz zloZzone sposéb milczacy (a wiec w sposdb
stanowigcy wyjatek od zasady, iz kto milczy niczego nie o§wiadcza) wywolalo - jak z definicji kazde o§wiadczenie woli
- wplyw na sytuacje prawng stron.

Zawarte w ten sposob porozumienie jest wszak niczym innym jak wlasciwym uznaniem dlugu przez pozwana.
Jakkolwiek bowiem w dacie zlozenia reklamacji fakt istnienia okoliczno$ci faktycznych stanowiacych zrédio
sformulowanego w niej roszczenia, jak tez fakt istnienia samego roszczenia i jego rozmiaru byl watpliwy, to jednak
z uplywem wyznaczonego ustawg okresu na ustosunkowanie sie przez pozwana do tresci tej reklamacji watpliwo$é
ta zostala usunieta. Z przywolanego brzemienia art. 16b ust. 5 ustawy o ustugach turystycznych wynika bowiem, iz
milczenie pozwanej wywolalo skutek wyrazania przez nia o§wiadczenia o uznaniu reklamacji za uzasadniona.

Konsekwencja powyzszego jest za$ sytuacja, w ktorej aktualnie wyrazone w odpowiedzi na pozew o$wiadczenia
procesowe pozwanej spolki o nieuznaniu dlugu i zaprzeczeniu okoliczno$ciom faktycznym przytoczonym w



uzasadnieniu pozwu, a wynikajacym z treSci zlozonej jej reklamacji - jest pozbawione jakiegokolwiek skutku
prawnego. Zaakceptowanie procesowej skutecznoS$ci takich o$wiadczen w toku procesu z jednej strony mijaloby
sie bowiem z celem tego przepisu, a z drugiej bylo sprzeczne z prawnymi skutkami uprzednio zlozonego przez nig
o$wiadczenia o uznaniu reklamacji za uzasadniong.

Usuniecie wyzej wskazanym wyrazonym w sposéb milczacy oéwiadczeniem pozwanej watpliwoSci dotyczacego
samego istnienia dlugu i jego rozmiaru powoduje wszak, ze tak dokonane ustalenie nie moze by¢ przez nig aktualnie
podwazane twierdzeniem, iz jej dtug nie istnieje w takim rozmiarze w jakim zostal przez nig uznany. Obrona pozwanej
w tej sytuacji mogla ograniczaé sie w zasadzie do mozliwoSci powolywania sie na wady o$wiadczenia woli, kt6éra
dotkniete bylo uznanie. (...) w tym kierunku pozwana spotka jednakze nie prowadzila.

W tym miejscu pokresli¢ nalezy, iz z uwagi na powyzsze, zdaniem Sadu, normy art. 16 b ust. 5 przedmiotowej
ustawy nie mozna i nalezy utozsamiaé z obalalnym domniemaniem prawnym, ktérego ziszczenie skutkowalby jedynie
przerzuceniem ciezaru dowodu prawidlowo$ci wykonania §wiadczenia na strone pozwana. Takiemu ujeciu - poza
przytoczonymi wyzej argumentami - sprzeciwia sie takze samo brzmienie omawianego przepisu, ktére nie postuguje
sie zwrotem: "domniemuje sie", lecz jednoznacznie okresla, iz w sytuacji milczenia w okresie 30 dni od dnia zlozenia
reklamacji, z uplywem tego terminu uwaza sie, ze organizator imprezy turystycznej uznal reklamacje za uzasadniona.

7 uwagi na powyzsze, juz jedyne uzupetniajgco wskazac nalezy, ze rowniez Sad Najwyzszy w wyroku z dnia 5 lipca
2012 r., wydanym w sprawie o sygn. akt IV CSK 75/12 (opubl. OSNC 2013 nr 3, poz. 40, str. 81) w sprawie dotyczacej
sprzedazy konsumenckiej, w ktérej znajdowala sie przepis analogiczny do omawianego uznal, ze sprzedajacy, ktéry
nie udzielit w ustawowym terminie odpowiedzi na zadanie naprawy albo wymiany towaru, nie moze w procesie
skutecznie kwestionowaé swojej odpowiedzialno$ci za niezgodno$é towaru z umowa. Uzasadniajgc swoje stanowisko
Sad Najwyzszy wskazal bowiem, ze brak odpowiedzi na zgloszone przez kupujacego zadanie stwarza fikcje jego uznania
itak jak przy uznaniu roszczenia oznacza przyznanie przez sprzedajacego okolicznosci niezgodnoéci towaru z ustawag
oraz zgode co do treSci zadania, a wiec sposobu doprowadzenia do zgodno$ci towaru z umowa, jezeli zostal on przez
uprawnionego okre§lony w treéci zadania. Po bezskutecznym uplywie terminu okreélonego w art. 8 ust. 3 ustawy
o sprzedazy konsumenckiej sprzedajacy, ktory nie udzielit w ustawowym terminie odpowiedzi na zadanie naprawy
albo wymiany towaru, nie moze w procesie skutecznie kwestionowaé swojej odpowiedzialno$ci za niezgodnos$é towaru
z umowa. W tym wzgledzie Sad Najwyzszy wyrazil poglad, ze przyjete rozumienie znaczenia i celu unormowania
ujetego w art. 8 ust. 3 ustawy o sprzedazy konsumenckiej, odpowiada ogélnym celom ustawy, majacej zgodnie ze
wskazaniami wynikajacymi z Dyrektywy (...) z dnia 25 maja 1994 r. o niektorych aspektach sprzedazy towarow
konsumenckich i zwigzanych z tym gwarancji (Dz.U. UE L. 1999, Nr 171, poz. 12.), ktéra inkorporuje, zapewnic wysoki
poziom ochrony konsumentéw, rzeczywistg i efektowna realizacje ich praw i wzmocni¢ zaufanie konsumenta. Ta
sama argumentacja odnosi sie do tozsamego uregulowania zawartego w 16 b ust.5 ustawy z dnia 29.08.1997r. o
ustugach turystycznych, ktorego celem jest udzielenie szerokiej ochrony uczestnikowi imprezy turystycznej, bedacego
w tym stosunku prawnym strona slabsza. Unormowanie to pozostaje w zgodzie z celami ujetymi w Dyrektywie Rady
90/314/EWG z dnia 13 czerwca 1990 r. w sprawie zorganizowanych podrozy, wakacji i wycieczek (Dz.U. UE. L.
1990 Nr 158. poz. 59). Stosownie bowiem do art. 6 tej dyrektywy w przypadku reklamacji organizator i/lub punkt
sprzedazy detalicznej lub jego lokalny przedstawiciel, jezeli taki istnieje, musza podja¢ natychmiastowe starania w
celu znalezienia wlasciwych rozwigzan. Z kolei art. 8 dyrektywy upowaznia Panistwa Czlonkowskie do przyjecia — w
celu ochrony konsumenta — bardziej surowych przepisow w zakresie objetym niniejsza dyrektywa. Tozsamy poglad
zostat wyrazony takze w "Kodeks cywilny. Komentarz do zmian wprowadzonych ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o

prawach konsumenta" pod redakejg D. L. i M. N., jak tez przez R. T. w komentarzu do art. 561° ke w: Kodeks cywilny.
Komentarz. Tom IV. Zobowiazania. Cze$¢ szczegolowa, pod red. J. G., opub. (...) 2017.

Skoro wiec pozwana zlozyla wzgledem w sposéb milczacy o$wiadczenie o uznaniu przedmiotowej reklamacji za
uzasadniona i skoro do chwili orzekania §wiadczenie, ktoérego wyplaty powod domagat sie w tej reklamacji na rzecz
sSwoja i swojej zony nie zostalo przez nig spelnione, to sytuacja ta musiala pocigga¢ wzgledem pozwanej negatywne
konsekwencje procesowe, czego skutkiem byla treéc rozstrzygniecia zawartego w pkt. I wyroku.



W pkt. IT i ITI wyroku Sad uwzglednit takze zadanie zasadzenia na rzecz kazdego z powodéw kwoty po 1.000 zl z tytutu
odszkodowania za szkode niematerialng w postaci zmarnowanego urlopu, do czego doszlo wskutek nienalezytego
wykonania zobowigzania przez pozwana, wynikajacego z zakwaterowania powodki i powoda w hotelu i w pokoju
hotelowym, ktére standardem nie odpowiadal temu, ktéry winni byli zamieszkac.

Rozstrzygajac o powyzszym Sad zwazyl, ze wszyscy klienci imprezy turystycznej (ktéorym zgodnie z brzmieniem
art. 3 pkt. 11 ustawy o ushlugach turystycznych sa zar6wno osoby, ktére zawarly umowe o $wiadczenie ushug
turystycznych na swoja rzecz lub na rzecz innej osoby, jak i osoby, na rzecz ktérych umowa zostala zawarta, a
takze osoby, ktérym przekazano prawo do korzystania z ustug turystycznych objetych uprzednio zawarta umowa)
moga domagac sie od organizatora wyréwnania szkod majatkowych poniesionych wskutek nienalezytego wykonania
umowy o $§wiadczenie ushug turystycznych, ale ich uprawnieniem jest takze zadanie zado$¢éuczynienia ich szkodom
niemajatkowym, polegajacym na dyskomforcie psychicznym jako konsekwencji niewlasciwego wykonania ustugi
przez biuro turystyczne (,zmarnowany urlop”). Z tych samych okolicznosci, ktére da sie zakwalifikowac jako
skutek nienalezytego wykonania umowy przez organizatora wycieczki, mozna bowiem wywodzi¢ zaréwno roszczenia
majatkowe, jak i niemajatkowe.

Oba roszczenia znajduja swoje oparcie w art. 11a ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o uslugach turystycznych
(tj. Dz. U. z 2016 r., poz. 187) oraz art. 5 unijnej dyrektywy 90/314/EWG z 13 czerwca 1990 r. w
sprawie zorganizowanych podrézy, wakacji i wycieczek (Dz. Urz. WE L 158 z 23 czerwca 1990, s. 59),
ktbérego implementacja stanowi podstawe rozszerzenia wykladni przepisu wspomnianej ustawy poprzez mozliwosé
wywodzenia z niego takze roszczen niemajatkowych zwiazanych z nienalezytym wykonaniem umowy. Jak wynika z
orzecznictwa Europejskiego Trybunalu Sprawiedliwosci, krzywda w postaci nieudanego urlopu (na przyklad poprzez
niezapewnienie odpowiednich warunkéw zakwaterowania lub nieprzewidziang zmiane $rodka transportu) jest
uwazana za wystarczajaca by dochodzi¢ odszkodowania (zado$éuczynienia) od biura podr6ézy. W wyroku z 12 marca
2002 r. w sprawie S. L. v. TUI Deutschland GmbH (...). KG, sygn. akt C 168/00 Europejski Trybunal Sprawiedliwos$ci
wskazal bowiem, ze ,Artykutl 5 Dyrektywy Rady 90/314/EWG z 13 czerwca 1990 w sprawie zorganizowanych
podrozy, wakacji i wycieczek musi by¢, co do zasady, wykladany w ten sposdb, by nadawa¢ konsumentowi prawo do
rekompensaty za szkode niemajatkowa bedaca skutkiem niewykonania lub nienalezytego wykonania zobowigzania w
przypadku ustug skladajgcych sie na umowe o $wiadczenie ustug turystycznych.”. W orzeczeniu tym ETS orzekl, iz
pojecie krzywdy ktéra konsument doznal w zwiazku z dzialaniem lub zaniechaniem biura turystycznego powinno by¢
interpretowane szeroko. Powyzsze umozliwia wiec objecie nim réwniez dyskomfortu na ktory zostal narazony klient
biura podrézy poprzez zmarnowany urlop. Powyzsze stanowisko znalazlo wyraz takze w uchwale Sadu Najwyzszego
z dnia 19 listopada 2010 r. (wydanej w sprawie o sygn. akt III CZP 79/10), w ktore Sad ten stwierdzil, ze: ,(...)
implementacja dyrektywy do prawa polskiego w formie ustawy oznacza obowiazek takiej jej wykladni, ktora jest
zgodna z dyrektywa, a jezeli dyrektywa byla poddana interpretacji Trybunalu Sprawiedliwoéci Unii Europejskiej —
zgodnie z tg interpretacja (por. postanowienie Sadu Najwyzszego z dnia 27 czerwca 2008 r., III CZP 25/08, OSNC
20009, nr 9, poz. 127).” i dalej: ”(...) skoro Trybunal Sprawiedliwo$ci w przytoczonym orzeczeniu z dnia 12 marca 2002
r. orzekl, ze art. 5 dyrektywy 90/314 powinien by¢ wykladany w sposob obejmujacy pojeciem szkody takze uszczerbek
niemajatkowy w postaci ,zmarnowanego urlopu”, to art. 11a UslugiTurystU, przenoszacy art. 5 dyrektywy do polskiego
porzadku prawnego, musi by¢ wykladany w ten sam sposoéb. Taka wykladnia, majaca zarazem charakter scalajacy,
pozwala rowniez na wniosek, ze rozwigzanie zastosowane w prawie krajowym jest zgodne z dyrektywa.”.

Skoro wiec warunki, w jakich zostali zakwaterowani powodowie byly niezgodne z trescia laczacej strony procesu
umowy, a jednoczeénie wskutek konieczno$ci przebywania przez nich w takich warunkach podczas wyjazdu doszlo u
nich do powstania straty w postaci zmarnowanego urlopu, to strate te pozwane biuro powinno im zrekompensowac.
Trafnie bowiem argumentowat ich pelnomocnik, iz przez niewlaSciwy i niezgodny z umowa sposéb wykonania
przez pozwang obciazajacego ja Swiadczenia - zawiedzione zostaly ich nadzieje na relaks i wypoczynek. Powodowie
kupujacy wycieczke w biurze podroézy liczyli bowiem na korzy$ci niematerialne takie jak przyjemno$é, spokoj, aktywny
wypoczynek z dzieckiem na placu zabaw. Nie uzyskali ich jednak ze wzgledu na uchybienia pozwanej - tak przy
konstruowaniu oferty (ktora zawierala deklaracje ustug, ktérych w rzeczywisci w przedmiotowym hotelu nie bylo), jak i



przy wykonaniu umowy. W efekcie, zdaniem Sadu, powodowie mieli podstawy uwazaé, ze inwestycja w ich odpoczynek
i zdrowie w duzej mierze zostala zmarnowana. Powodowie doznali zatem krzywdy w sferze uczué i wrazen. W tym
miejscu nalezy wskazac, ze pomiedzy niewlasciwym wykonaniem umowy tj. niezapewnieniem umoéwionych warunkow
pobytu w hotelu i wokdl niego, a powstalg krzywda w postaci cierpien psychicznych zwigzanych ze zmarnowanym
urlopem zaistnial adekwatny zwiazek przyczynowy, o ktérym mowa w art. 361 §1 ke. Gdyby bowiem pozwana w sposéb
wlaéciwy wykonala umowe, powodowie nie poniesliby owej krzywdy.

Wysokos$¢ zadanych przez powodoéw odszkodowan z tego tytutu nie jest tez, w ocenie Sadu, w zaden sposéb zawyzona,
czy nadmierna. Wrecz przeciwnie jest ona w pelni miarodajna do zaistnialych uchybien. Podkresli¢ tez nalezy, ze w
pehi sluszne jest stanowisko powodoéw, iz przyznane im przez Sad zado$¢uczynienie nie jest kara, lecz sposobem
naprawienia krzywdy, uyjmowanej jako cierpienia psychiczne, powstale wskutek negatywnego uczucia przezywanego
przez powodéw w zwigzku z utratg przyjemnoSci z podrdzy. Celem zado$Cuczynienia jest za$§ przede wszystkim
zlagodzenie tego cierpienia.

Racje ma tez pelnomocnik powoddw, iz przy ustalaniu zado$éuczynienia za zmarnowany urlop znaczenie ma nie cena
imprezy, ale stopien zawinienia biura oraz dyskomfortu poszkodowanych. Stopien dyskomfortu kazdego z powodéw
byla za§ duzy, a jednocze$nie stopien zawinienia pozwanej spotki wiekszy niz znaczny. W sprawie zostalo bowiem
wykazane, iz z uwagi na uprzednio zlozone jej juz reklamacje przez uczestnikow wezeéniejszych turnuséw, pozwana
doskonale zdawatla sobie sprawe z warunkéw panujacych w miejscu zakupionej przez powodow wycieczki turystycznej
i $wiadomie - uwzgledniajac mozliwos¢ wyrzadzenia szkody oraz krzywdy — dopuscila do skorzystania przez nich ze
sprzedanej im weczeéniej oferty.

Stad tez jako zupelnie chybione nalezalo oceni¢ argumenty pozwanej odwolujace sie do poré6wnania wysoko$ci kwoty
zadanej pozwem z wysoko$cig ceny przez nich uiszczonej. W konsekwencji stwierdzi¢ tez nalezalo, iz wbrew zarzutom
pozwanej w niniejszej sprawie nie doszlo do bezpodstawnego wzbogacenia powodéw kosztem pozwane;.

Odsetki za opéZnienie od przyznanych przez Sad od pozwanej dla powodow kwot zostaly zasadzone zgodnie z
zadaniem pozwu od dnia 10 stycznia 2017 r., tj. od dnia kolejnego po uplywie siedmiodniowego terminu do zaplaty
zakreS§lonego w wezwaniu przedsagdowym.

W pkt. IV wyroku pozwana, jako strona spor przegrywajaca, zostala obcigzona obowigzkiem zwrotu powstalych w
sprawie kosztow procesu, czego skutkiem bylto zasadzenie na rzecz powoddw kwoty 2.067 zl, na ktora skladal sie zwrot
kosztow zastepstwa procesowego reprezentujacego go pelnomocnika bedacego radca prawnym (w wysokoéci 1.800
z}), zwrot oplaty od pozwu (250 zl) oraz wydatkéw poniesionych w zwigzku ze ztozonym do akt sprawy dokumentem
pelnomocnictwa procesowego. Orzeczenie w tym zakresie wydano na podstawie art. 98 kpe i 99 kpc oraz art. 108 kpc.
Wysoko$¢ kosztéw zastepstwa procesowego ustalono zgodnie z brzmieniem §2 pkt. 4 rozp. Ministra SprawiedliwoSci
z dnia 22 pazdziernika 2015 r. w sprawie oplat za czynnoS$ci radcéw prawnych (Dz.U. z 2015 r. poz. 1804).



