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Reklamacja imprezy turystycznej
jako wyraz ochrony praw klienta

Streszczenie

Reklamacja ustug turystycznych jest jednym ze sposobéw dochodzenia roszczen
w zwigzku z niewykonaniem czy nienalezytym wykonaniem umowy o impreze turystycz-
ng. Nie zawsze jednak klienci maja odpowiednia wiedze i mozliwosci, aby ja skutecznie
ztozy¢. Brak réwniez po ich stronie $wiadomosci, ze istnieja instytucje stuzace pomoca
klientowi i egzekwujace obowiazki biura podroézy dziatajacego jako organizator turystyki.

Cel niniejszego artykulu stanowi przedstawienie reklamacji jako jednego z narzedzi,
ktorego celem jest ochrona praw klienta. W publikacji wykorzystano literature tematyczna,
do ktdrej nalezg przede wszystkim M. Nesterowicz, Prawo turystyczne czy J. Gospodarek,
Prawo w turystyce i rekreacji oraz obowiazujace w zakresie tematycznym przedstawionym
w pracy akty prawne. Nalezy do nich przede wszystkim Ustawa o ustugach turystycznych.
Analiza wspomnianych aktéw prawnych, literatury oraz danych i informacji postuzyla do
napisania niniejszego tekstu.

Publikacja sktada si¢ z dwdch czesci poprzedzonych wstepem, w ktérym zostal okre-
$lony cel i przedmiot artykulu. W czesci pierwszej przyblizono forme zawarcia, tre$¢ oraz
istote umowy o impreze turystyczng. Przedstawiono tu takze przykladowe klauzule niedo-
zwolone wystepujace w tego rodzaju umowach. Druga czes$¢ obejmuje zagadnienia zwig-
zane z celem i istotg reklamacji, sposobami jej skfadania oraz jej skutecznoscig w docho-
dzeniu roszczen cywilno-prawnych. Podkreslono réwniez, ze jest ona jednym ze sposobdw
badania jakosci produktu turystycznego. Zawarto tu tez informacje dotyczace tzw. Tabeli
Frankfurckiej. Artykul konczy podsumowanie, w ktérym przedstawiono wnioski nasuwa-
jace sie w zwiazku z realizacja tematu.

Stowa kluczowe: reklamacja, roszczenia turysty, prawa klienta

Wstep

Reklamacja to narzedzie, dzigki ktéremu klient moze dochodzi¢ swoich praw
w przypadku wad produktu. Mozna ja stosowac¢ nie tylko w przypadku wady fa-
brycznej, uszkodzenia towaru, ale i w przypadku niewykonania czy nienalezytego
wykonania ustug, w tym turystycznych.
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Celem niniejszego artykutu jest przedstawienie reklamacji jako narzedzia, za
pomoca ktoérego klient moze chroni¢ swoje prawa. Dlatego tez przedmiotem ni-
niejszej publikacji jest zaréwno analiza przyczyn, jak i skutkéw sktadania reklama-
cji w kontekscie praw klienta i obowigzkéw organizatora turystyki.

Do realizacji celu pracy konieczna byla analiza obowiazujacych aktéw praw-
nych, do ktérych nalezg Ustawa o ustugach turystycznych czy Kodeks cywilny,
a takze literatury tematycznej. Najistotniejszymi pozycjami sg tu publikacje Jerze-
go Gospodarka czy Mirostawa Nesterowicza dotyczace problematyki prawa tury-
stycznego. Przydatne byly réwniez dane i informacje udostgpnione na stronach
internetowych instytucji zajmujacych si¢ ochrong praw klienta.

Publikacja skfada sie z dwoch czgsci poprzedzonych wstepem, w ktérym okre-
slono cel i przedmiot artykutu. Cz¢$¢ pierwsza zawiera analize formy, tresci oraz
charakteru prawnego umowy o impreze turystyczng. Przedmiotem drugiej czesci
sa rozwazania dotyczace tresci, formy i rodzajow reklamacji z naciskiem na rekla-
macje ustug turystycznych. Podkreslono tu ponadto, ze reklamacja jest nie tylko
narzedziem dochodzenia swoich praw przez klienta, ale i jednym z elementéw ba-
dania jako$ci ustug przez przedsigbiorce.

1. Charakter prawny umowy o impreze turystyczna

Charakter prawny umowy o impreze¢ turystyczng zostat okreslony w Ustawie
o ustugach turystycznych' w rozdziale trzecim. Okre$la ona m.in. forme zawar-
cia i tre$¢ umowy. Umowa taka wymaga formy pisemne;j. Jezeli natomiast chodzi
o tres¢, powinny znalez¢ sie w niej nastepujace informacje:
e okreélenie organizatora turystyki,
e miejsce pobytu lub trasa wycieczki w zaleznosci od charakteru imprezy,
e czas trwania,
e program imprezy obejmujacy ustugi hotelarskie, przewozowe, zywieniowe
oraz program zwiedzania i inne ustugi wliczone w cene,
e ceng imprezy turystycznej, naleznosci niewliczone w ceng oraz okoliczno-
$ci uzasadniajace ewentualne podwyzszenie ceny,
sposob zapfaty,
rodzaj i zakres ubezpieczenia oraz nazwe i adres ubezpieczyciela,
termin powiadomienia na pi§mie o ewentualnym odwotlaniu imprezy
z powodu niewystarczajacej liczby zgloszen, jezeli realizacja ustug uzalez-
niona jest od liczby zgtoszen,
e termin powiadomienia o przeniesieniu uprawnien i przejeciu obowiazkow
przez inng osobe,
e sposob zglaszania reklamacji,

1

Ustawa o ustugach turystycznych (Dz.U. Nr 133, poz. 884 z pézn. zm.).
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e wymagania specjalne, o ktérych klient powiadomit organizatora turystyki
lub posrednika turystycznego i na ktére strony umowy wyrazily zgode,

e podstawy prawne umowy i konsekwencje z niej wynikajace’.

Na strazy przestrzegania praw klienta stoja réwniez inne przepisy Ustawy

o ustugach turystycznych, w tym art. 19. Zgodnie z nim postanowienia uméw
mniej korzystne dla klienta niz postanowienia tego aktu prawnego sa z mocy pra-
wa niewazne. W miejsce tych postanowien stosuje si¢ zapisy ustawy bardziej ko-
rzystne dla klienta. Ten akt prawny nie zabrania natomiast stosowania w umowach
zapisow bardziej korzystnych dla klienta niz postanowienia ustawy’.

Problematyka umoéw, w tym klauzul niedozwolonych, zajmuje si¢ Kodeks cy-
wilny. Art. 385’ przestawia przykladowe zapisy, ktore nie mogg znalez¢ si¢ w umo-
wach, poniewaz godza w prawa klienta. Nalezag do nich m.in. postanowienia:

o wylaczajace badz ograniczajace odpowiedzialnos¢ wzgledem konsumenta

za szkody na osobie,

o wylaczajace albo istotnie ograniczajace odpowiedzialnos¢ wzgledem kon-
sumenta za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie zobowigzania,

e uprawniajace kontrahenta konsumenta do jednostronnej zmiany umowy
bez waznej przyczyny wskazanej w tej umowie,

e przyznajace kontrahentowi konsumenta uprawnienia do dokonywania
wiazacej interpretacji umowy*.

W umowach zawieranych pomiedzy turysta a organizatorem turystyki cze-
sto pojawiajg si¢ klauzule niedozwolone ograniczajace prawa klienta. Dotycza one
m.in. skrécenia terminu do skladania reklamacji np. do 7 dni, przyznania orga-
nizatorowi turystyki prawa do 50-dniowego terminu do rozpatrzenia reklamacji;
nierozpatrywania reklamacji ztozonych po zakonczeniu imprezy turystycznej®.

Jedna z instytucji zajmujacych si¢ ochrong praw klienta jest Urzad Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, ktory powstal w 1996 r. Jego prezes jest centralnym
organem administracji panstwowej, ktéry odpowiada bezposrednio przed Preze-
sem Rady Ministréw. Do jego uprawnien w dziedzinie ochrony intereséw klientéw
nalezg m.in.:

e prowadzenie postegpowan w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe in-
teresy konsumentdéw, ktére moga zakonczy¢ si¢ nakazem zaniechania nie-
dozwolonych dziatan lub kara pieniezna,

e podejmowanie dzialan prowadzacych do wyeliminowania sprzecznych
z prawem lub dobrymi obyczajami postanowienn umownych,

e prowadzenie postegpowan w sprawie ogélnego bezpieczenstwa produktow,
majacych na celu ochrong zycia i zdrowia konsumentow,

2 Art. 14 Ustawy o ustugach turystycznych.

> Zob. S. Korycki, Ochrona klienta ustug turystycznych w swietle regulacji ustawowych i praktyki, [w:]
B. Dobiegata-Korona (red.), Zachowania turystéw na rynku turystycznym, Warszawa 2010, s. 263.

*  Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz.U. Nr 16, poz. 93 z pézn. zm.).

> M. Nesterowicz, Prawo turystyczne, Warszawa 2012, s. 107-108.
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zarzadzanie systemem monitorowania i kontrolowania jakosci paliw cie-
ktych®.

Do kompetencji UOKIiK nalezy prowadzenie rejestru klauzul niedozwolonych.
Wirod takich zapisow umownych niezgodnych z obowigzujacym prawem znajdu-
ja sie réwniez postanowienia zwigzane z branzg turystyczna. Ich wystapienie staje
sie podstawg do skladania reklamacji ustug turystycznych. Naleza do nich m.in.:

»Organizator nie ponosi zadnej odpowiedzialnosci za bagaz klientow
w przypadku jego zmiany, zapomnienia lub kradziezy”.

»Biuro zastrzega sobie prawo niewielkich zmian w programie oraz zmia-
ny ceny imprezy turystycznej w zwigzku ze zmiang kosztéw transportu,
$wiadczen hotelowych, cen walut itp.”

W przypadku zakupu imprez po cenach promocyjnych, last minute, spe-
cjalnych nie podlegaja one reklamacji [...]".

»Reklamacja zostanie rozpatrzona w terminie do 45. dnia od daty jej zlo-
zenia”.

~W przypadku gdy klient odstepujacy od umowy wskaze osobe spelniajaca
warunki udziatu w imprezie turystycznej, ktéra przyjmuje obowiazki wyni-
kajace z tej umowy klient zobowigzany jest zaplaci¢ oplate manipulacyjng”.
»G.B.P. ZANCO&MARS zastrzega sobie 50-dniowy termin rozpatrzenia
reklamaciji’;

»Biuro Ustug Turystycznych ,Ella-Tur” zastrzega sobie, ze bedzie rozpa-
trywac reklamacje, o ile przedmiot reklamacji byt zgloszony na pismie pi-
lotowi grupy w czasie trwania imprezy”.

»Jezeli reklamacja nie odniesie skutku nalezy sporzadzi¢ protokoét, ktory
musi by¢ podpisany przez pilota, rezydenta. Jest to warunek rozpatrzenia
reklamacji”.

»Reklamacja winna by¢ zlozona na pismie nie p6zniej niz 14 dni po termi-
nie zakonczenia imprezy”.

»Reklamacja zostanie rozpatrzona przez Oddzial w ciagu 30 dni od daty jej
ztozenia, w przypadkach szczegélnych termin ten moze by¢ wydtuzony”
»Organizator przyjmuje reklamacje w ciaggu 7 dni od zakonczenia imprezy.
Podstawa do rozpatrzenia reklamacji dotyczacej ilosci lub jakosci $wiad-
czen stanowi pisemna reklamacja, potwierdzona przez Pracownika Or-
ganizatora, lub kontrahenta Organizatora w czasie trwania imprezy. Bez
spelnienia powyzszych warunkéw reklamacja nie zostanie uwzgledniona”
»Warunkiem rozpatrzenia reklamacji, pod rygorem niewaznosci, jest zfozenie
przez Uczestnika pisemnego o$wiadczenia o zaistnialej problemowej sytuacji
pilotowi lub innemu reprezentantowi FUNCLUB tak, aby mogta by¢ ona wy-
jasniona juz na miejscu a wszelkie niedogodnosci usuniete. Jezeli Uczestnik
nie uczyni tego, reklamacja ztozona po powrocie nie bedzie rozpatrywana”

6

https://www.biznes.gov.pl/-/urzad-ochrony-konkurencji-i-konsumentow
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»Reklamacja zostanie rozpatrzona w terminie do 45 dnia od daty jej zlo-
zenia’.

~Organizator zastrzega sobie, ze bedzie rozpatrywal reklamacje o ile
przedmiot reklamacji byl na pi$mie zgtoszony w trakcie realizacji umowy
pilotowi grupy, a w razie jego braku w recepcji hotelu, osrodka, kierownika
obiektu lub przedstawiciela Biura. Za dat¢ wplyniecia reklamacji uwaza sig
dzien, w ktérym reklamacja zostata zlozona w Biurze Traper™.

W czasie sezonu turystycznego do UOKIK wplywa wiele skarg konsumentéw,
ktére dotycza np.:

niezgodnego z umowg $rodka transportu,

ztych warunkéw sanitarnych w hotelu,

mniejszej liczby positkéw niz okreslona w ofercie,
zmiany cen w czasie imprezy,

niekompetencji (braku kultury ze strony rezydenta).

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw dokonat réwniez kontroli tresci
umow zawieranych miedzy biurem podrdzy a klientem. Wynika z nich, ze:

Wiekszos¢ kontrolowanych uméw zawiera postanowienia niedozwolone.
Informacje zawarte na stronach internetowych biur podrdzy sa nierzetelne
i wprowadzaja klientow w blad.

W umowach czesto pojawiaja sie zapisy niejednoznaczne, nieczytelne dla
klienta.

Kontrolowane zapisy uméw w wigkszo$ci zawieraly postanowienia niezgod-
nie z prawem, ograniczajace odpowiedzialno$¢ organizatora turystyki®.

2. Reklamacja - istota, stosowanie

Reklamacje mozna okresli¢ jako dokonane przez konsumenta zawiadomie-
nie sprzedawcy o wadzie towaru lub uchybieniach przy §wiadczeniu ustug w celu
realizacji przystugujacych z tego tytulu uprawnien. Reklamacja moze by¢ zlozo-
na pisemnie lub ustnie. Jezeli sprzedawca nie zatatwia reklamacji od razu, zo-
bowiazany jest potwierdzi¢ jej przyjecie i poinformowac klienta o sposobie jej
zalatwienia’.

Jak wspomniano, reklamacje sktadane sa, gdy towar lub ustuga nie odpowiada
zamoOwieniu odbiorcy. Wsrdd reklamacji mozemy wyréznic:

Jakosciowa — jezeli klient stwierdza wady produktu.
Ilo$ciowa — jezeli klient stwierdza braki ilosciowe produktu.

Mozemy wyro6znic takze reklamacje:

Szczegdtowe - klient przedstawia swoje zadania, roszczenia.

7

8
9

http://uokik.gov.pl/rejestr/.
Zob. S. Korycki, Ochrona klienta..., s. 269-270.
Zob. T. Kierzyk, Prawo konsumenckie, Legnica 2002, s. 74.
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e Ogolne - klient wyraza swoje niezadowolenie z nabytego produktu, wskazu-
je na niedociagniecia, ktorych sprzedawca powinien w przyszlosci uniknac.
Kazda reklamacja powinna zawiera¢:
imi¢ nazwisko i dokladny adres nabywcy,
date nabycia towaru lub realizacji ustugi,
nazwe podlegajacego reklamacji towaru lub ustugi,
zadania i roszczenia nabywcy dotyczace reklamacji,
zwrot konczacy pismo reklamacyjne,
podpis skfadajacego reklamacje'.
przypadku reklamacji towaru klient ma prawo:
obnizenia ceny lub zwrotu catej kwoty za wadliwy towar,
zada¢ wymiany towaru na pozbawiony wad,
zadac usunigcia wady,
rozwigza¢ transakcje kupna - sprzedazy i zada¢ odszkodowania na zasa-
dach okreslonych w umowie''.

Z kolei w przypadku realizacji imprezy turystycznej klient moze zlozy¢ rekla-
magcje, jezeli mamy do czynienia z niewykonaniem badz nienalezytym wykona-
niem ustug przewidzianych w czasie imprezy. Roszczenia przystugujace klientowi
polegaja wowczas przede wszystkim na zadaniu obnizenia ceny ustug (ustugi).
Jezeli ustuga nie zostala wykonana, klient moze zada¢ rowniez wykonania ustugi
zastepczej o jakosci takiej samej albo wyzszej niz ta, ktora nie doszla do skutku bez
koniecznosci doplaty. W przypadku gdyby ustuga zastepcza byla nizszej jakosci,
klient musi na nig wyrazi¢ zgode. Turysta moze zadac tez zwrotu wydatkow, jakie
poczynil w zwigzku z niewykonaniem czy nienalezytym wykonaniem ustug. Cho-
dzi tu chociazby o sytuacje, gdy organizator turystyki w umowie zapewnial wyzy-
wienie, jednak na miejscu okazalo sie, ze ustugi zywieniowe nie sg realizowane.
W takiej sytuacji klient zywil si¢ na swdj koszt. Moze on zada¢ poczynionych w tej
sytuacji wydatkow, jezeli do reklamacji dotaczy stosowne dokumenty potwierdza-
jace wydatki. Klient moze takze rozwigza¢ umowe i wystapic ze stosownymi rosz-
czeniami odszkodowawczymi.

Przepisy dotyczace reklamacji ustug turystycznych znajdujg si¢ przede wszyst-
kim w art. 16b Ustawy o ustugach turystycznych. Daje on klientowi prawo do po-
wiadomienia o stwierdzonych wadach podczas imprezy turystycznej organizatora
i wykonawce ustugi. Oprocz tego klient ma prawo do ztozenia reklamacji w ciagu
30 dni, liczac od dnia zakonczenia imprezy turystycznej. Reklamacja taka musi
stwierdza¢ uchybienia, jakich dopuscit sie organizator turystyki lub podwykonaw-
ca, oraz wskazywac zadania klienta. Klient ma prawo ztozy¢ reklamacje¢ bezpo-
$rednio do organizatora turystyki lub na rece pilota wycieczki, ktéry w trakcie im-
prezy reprezentuje organizatora. Organizator turystyki ma obowigzek ustosunko-

....2......

10 B. Alejziak, Organizacja i technika pracy biurowej w turystyce, Krakow 2002, s. 233.
' https://prokonsumencki.pl/blog/reklamacja-towaru-przez-konsumenta-przed-i-po-25-grudnia-
-2014-roku-czyli-co-zmieni-nowa-ustawa-o-prawach-konsumenta/?nabw=1
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wac sie (odpowiedzie¢) na takie zarzuty klienta. Jezeli reklamacja zostata zlozona
w trakcie imprezy turystycznej, organizator ma obowigzek ustosunkowac si¢ do
reklamacji w terminie 30 dni, liczac od dnia zakonczenia imprezy. Jezeli natomiast
reklamacja zostala zlozona po zakonczeniu imprezy, organizator ma obowiazek
odpowiedzie¢ na nig w terminie 30 dni, liczac od dnia jej zlozenia. Organizator jest
obowigzany szczegétowo uzasadni¢ na pismie przyczyny odmowy ztozenia rekla-
macji. Nalezy zwrdci¢ uwage réwniez na konsekwencje, jakie przewiduje ustawa
dla organizatora, ktéry nie udzielit odpowiedzi na reklamacje. W takiej sytuacji
uznaje si¢ reklamacje za uzasadniong, co dziala na korzys¢ klienta, poniewaz w ten
sposob jego roszczenia uznaje sie za uzasadnione'. Zgodnie z dodanym do usta-
wy art. 16¢, ktory wszedl w zycie 1 stycznia 2016 r., klient bedzie mial mozliwosé¢
zlozenia skargi do Marszatka Wojewddztwa na przedsigbiorce, ktéry narusza jego
uprawnienia wynikajace z Ustawy o ustugach turystycznych, w tym te dotyczace
postepowania reklamacyjnego®.

Informacje dotyczace postepowania reklamacyjnego powinna zawiera¢ umo-
wa o impreze turystyczng. Powinny tam by¢ zawarte informacje dotyczace sposo-
bu i terminu zlozenia reklamacji. Musza one by¢ przedstawione w sposéb zrozu-
mialy dla klienta i nie moga wprowadza¢ go w btad. Reklamacje sktadane przez
klienta dotycza gtéwnie ustug hotelarskich. Odnosza si¢ one miedzy innymi: po-
tozenia i kategorii obiektu hotelarskiego, standardu pokoju, ustug zywieniowych,
warunkéw sanitarnych. Turysta moze ztozy¢ reklamacje na rece pilota wycieczki
lub wysta¢ listem poleconym organizatorowi turystyki. Po zakonczeniu imprezy
reklamacja moze zosta¢ zlozona (za potwierdzeniem) bezposrednio w siedzibie
organizatora turystyki. Jezeli klient sklada reklamacje na rece pilota, ten ma obo-
wigzek nie tylko odebra¢ reklamacje, ale takze potwierdzi¢ jej odbidr np. przez
odpowiednig adnotacj¢ i podpis na kopii pisma reklamacyjnego. Jezeli to mozli-
we, pilot powinien zatatwi¢ sprawe wynikajaca z reklamacji. Jezeli nie ma takiej
mozliwosci, powinien reklamacje przekazac¢ organizatorowi turystyki. Jesli jest to
konieczne, pilot informuje o zdarzeniach bedacych przedmiotem reklamacji bez-
posredniego ustugodawce, ubezpieczyciela czy policje. Z tego rodzaju czynnosci
pilot powinien sporzadzi¢ protokdt, ktéry moze by¢ przydatny w dalszym poste-
powaniu'.

Jezeli klient sklada reklamacje na rece pilota, ten powinien jg doktadnie prze-
analizowac. Jezeli stwierdzi, ze uchybienia faktycznie wystapily, powinien dazy¢
do ich usuniecia. Jezeli wykonanie §wiadczenia stanowigcego istotna cze$¢ pro-
gramu imprezy jest niemozliwe, pilot w porozumieniu z organizatorem turystyki
powinien dazy¢ do zapewnienia klientowi §wiadczenia zastepczego. Takie swiad-
czenie powinno by¢ takiej samej albo wyzszej jakosci od tego, ktére nie doszto do
skutku. W przypadku $wiadczenia nizszej jakosci klient ma prawo zadac obnizenia

12 Ustawa o ustugach turystycznych.
3 Art. 16 ¢ Ustawy o ustugach turystycznych.
4 Zob. M. Nesterowicz, Prawo turystyczne, s. 106-107.
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ceny. Jezeli $wiadczenie przewidziane w umowie nie doszto do skutku w wyniku
sity wyzszej lub dzialania czy zaniechania oséb trzecich, nie ma podstaw do wyko-
nywania $wiadczen zastepczych'.

Pilot wycieczki ma obowiazek w sprawozdaniu z realizacji imprezy umiesci¢
informacje dotyczace sytuacji wyjatkowych. Nalezg do nich m.in.:

e opoznienia komunikacyjne,

e nieplanowana zmiana hotelu,

e awaria $rodka transportu, zmiana trasy przejazdu,

e zamiana planu i rodzaju positkow.

Takie zdarzenia rowniez moga powodowac¢ reklamacje ze strony turystow.
Odpowiedz na reklamacj¢ powinna by¢ zrozumiala, krétka i zyczliwa. Naj-
czesciej klient oczekuje rekompensaty finansowej, jednakze czgsto takze prze-
prosin czy wyjasnienia zaistnialej sytuacji. Nalezy pamieta¢, ze w przypadku
nieuznania reklamacji organizator turystyki jest zobowigzany szczegétowo
uzasadnic przyczyny odrzucenia roszczen klienta'®. Odpowiedz na reklamacje
moze polega¢ na odrzuceniu albo przyjeciu reklamacji. Odrzucenie reklama-
¢ji moze nastapic¢ z przyczyn merytorycznych (sprzedawca/$wiadczacy ustugi
uznaje zarzuty klienta za bezzasadne) lub formalnych (klient nie dopelnif nie-
zbednych formalnosci np. ztozyt reklamacje po terminie). W przypadku przy-
jecia reklamacji organizator turystyki uznaje stuszno$¢ argumentacji klienta
oraz jego roszczenia'’.

Nalezy pamigtac, ze klient nie jest osamotniony, jezeli chodzi o znajomos¢ za-
sad i pomoc przy sporzadzaniu reklamacji. Moze zwroci¢ si¢ do odpowiednich
instytucji majacych na celu chroni¢ interesy konsumentéw. Sa to powiatowi i miej-
scy rzecznicy konsumentow, dzialajace w terenie przedstawicielstwa Federacji
Ochrony Konsumenta czy oddzialy Inspekcji Handlowej. Dzigki nim turysta moze
rozwia¢ swoje watpliwosci i sporzadzi¢ skuteczng reklamacje.

W dochodzeniu roszczen, z jakimi biuro podrézy wystepuje w stosunku do
klienta, pomocna moze by¢ tzw. Tabela Frankfurcka. Jest to dokument powsta-
ly na zlecenie Izby Cywilnej Sadu Krajowego w Niemczech. Zostala ona uznana
w Polsce przez UOKiK w 2003 r. jako podstawa do rozstrzygania sporéw miedzy
biurami podrézy a klientami. Tabela okresla procentowe obnizenie ceny za nie-
wykonanie poszczegdlnych ustug turystycznych okreslonych w umowie. Jednak-
ze w Polsce dokument ten nie ma charakteru obligatoryjnego, co oznacza, ze nie
musi, lecz moze by¢ brany pod uwage przy rozpatrywaniu reklamacji przez biuro
podroézy czy prowadzeniu postepowania cywilnego przez sad. Tabela dzieli ustugi
turystyczne na cztery czesci. Sa to ustugi noclegowe, Zywieniowe, transportowe
iinne. W tym miejscu nalezatoby podac¢ kilka przykltadéw proponowanego obni-
zenia ceny wynikajacego z ustawy. Naleza do nich np.:

5 Zob. Z. Kruczek, Kompendium pilota wycieczek, Krakéw 2006, s. 118-119.
16 Zob. E. Szymanska, Biura podrézy na rynku ustug turystycznych, Bialystok 2009, s. 91-92.
17 B. Alejziak, Organizacja i technika pracy biurowej w turystyce, Krakow 2002, s. 234-235.
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réznica w rodzaju pokoi (zamiast jednoosobowego dwuosobowy) — obni-
zenie ceny o 20 procent,

catkowity brak wyzywienia - obniZenie ceny o 50 procent,

wady wyposazenia §rodka transportu do 15 procent,

zanieczyszczona plaza od 10 do 20 procent'®.

Problem reklamacji jest réwniez $cisle zwiazany z jakoscia produktu tury-
stycznego. Jakos¢ to zespdt cech, waloréw, atrybutéw uzytkowych i emocjonal-
nych, ktére decyduja, w jakim stopniu produkt zaspokaja potrzeby konsumenta.
Do najwazniejszych elementéw pomiaru jakosci ustug zalicza sie:

czas wykonania ustugi,

czas realizacji procesow,
czas oczekiwania na ustuge,
liczba reklamacji,

lojalno$¢ klienta,

obroty, zyski firmy.

Aby dbac o swoja renome i pozycje na rynku, przedsiebiorstwo turystyczne
powinno dokonywac regularnie pomiaru stopnia zadowolenia klientéw. Moze do-
konac¢ tego, stosujac nastepujace metody:

przyjmowanie skarg i sugestii od klientow,

badania ankietowe,

badanie gotowosci klienta do ponownego skorzystania z ustug przedsie-
biorstwa,

analiza przyczyn utraty klientow,

analiza mocnych i stabych stron ofert.

Nalezy tez zwrdci¢ uwage na kryteria, jakimi postuguja si¢ klienci, oceniajac
ustugi. Nalezg do nich:

dostepnos¢ ustugi — m.in. godziny otwarcia przedsigbiorstwa, czas oczeki-
wania na ustugi, mozliwos¢ kontaktu),

informacja o ustugach firmy - wiaze si¢ z jasnoscig i dostgpnoscia infor-
magcji o firmie i jej ustugach,

kompetencje i umiejetnosci ustugodawcy;,

uprzejmosé,

wrazliwos¢ na potrzeby klientéw,

wiarygodno$¢ i zaufanie do firmy,

zapewnienie bezpieczenstwa klientowi,

stan, wyposazenie i estetyka placowki obstugujacej klienta,

znajomos¢ potrzeb i oczekiwan klienta'.

'8 http://www.gazetaprawna.pl/encyklopedia/prawo/hasla/437575,tabela_frankfurcka.html.
9 Zob. A. Lewandowska, Turystyka uzdrowiskowa, Uniwersytet Szczecinski, Szczecin 2007, s. 102-

111.
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Podsumowanie

Reklamacja to jeden ze sposobdw ochrony klienta przedsigbiorstwa tury-
stycznego. Pozwala ona nie tylko na dochodzenie roszczen przez turyste, ale jest
réwniez jednym z miernikéw jakosci ustug $wiadczonych przez przedsiebiorce.
Dlatego tez celem niniejszego artykulu byto przedstawienie reklamacji imprezy
turystycznej jako narzedzia, za pomoca ktérego klient moze chroni¢ swoje prawa.

W zwigzku z realizacjg tematu nasuwajg sie nastepujace wnioski i spostrzeze-
nia:

e Najwazniejszym aktem prawnym dotyczacym reklamacji jest Ustawa

o ustugach turystycznych, a szczegélnie zawarty w niej art. 16b.

e Reklamacja jest jednym ze sposobéw dochodzenia roszczen przez poszko-
dowanego turyste w zwigzku z niewykonaniem czy nienalezytym wykona-
niem uslugi turystycznej.

e Bardzo istotng kwestig przy dochodzeniu roszczen przez klienta jest zna-
jomos¢ obowigzujacych przepiséw prawnych i zasad skladania reklamacji.
Nieznajomos¢ prawa przez klienta czegsto wykorzystuje organizator tury-
styki, ktory bezpodstawnie nie uznaje roszczen klienta lub celowo wpro-
wadza go w blad.

e Klient powinien pamietaé, ze o pomoc w sporzadzeniu reklamacji moze
zwrdci¢ sie do takich instytucji, jak Powiatowy Rzecznik Konsumentow,
Federacja Ochrony Konsumenta czy Panstwowa Inspekcja Handlowa.

e Istotnym dokumentem, ktéry mozna bardziej wykorzysta¢ przy skladaniu
reklamacji, jest Tabela Frankfurcka. Nalezaloby rozwazy¢ obowigzkowe
stosowanie tego dokumentu réowniez w Polsce. Dotychczas biura podrézy
niechetnie stosujg go przy rozliczeniach z klientem.

e Na strazy zgodnosci uméw o ustugi turystyczne z prawem stoi UOKIK,
ktéry moze wpisa¢ niedozwolone postanowienia umowne do rejestru
klauzul niedozwolonych i natozy¢ dotkliwg kare finansowa na nieuczci-
wego przedsigbiorce.

e Nowe przepisy Ustawy o ustugach turystycznych daja mozliwos¢ skladania
skarg do Marszatlka Wojewddztwa na nieuczciwego przedsigbiorce
i pozwolg na wycigganie wobec niego konsekwencji.

e Reklamacja ma takze istotne znaczenie w ocenie jakosci dzialalnosci
przedsiebiorcy. Duza liczbareklamacji $wiadczy o tym, ze przedsigbiorca
nie dziala w interesie klienta i jest przez niego Zle oceniany. Jest to sygna-
tem, ze nalezy zwroci¢ uwage na jakos¢ ustug.

Reasumujac, mozna stwierdzi¢, ze bez watpienia reklamacja jest jednym z naj-

wazniejszych narzedzi ochrony praw klienta. Jednakze niedostateczna wiedza
klienta oraz nieuczciwos¢ przedsigbiorcow moze prowadzi¢ do nieskutecznego jej

wykorzystywania.
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Abstract

Complaint concerning a tourist event as an expression of protection
of client’s rights

A complaint concerning tourism services is one of the methods of claiming compen-
sation with reference to a failure to perform or an inadequate performance of the tourist
event contract. Not always, however, do the clients have appropriate knowledge and abil-
ities to file such a complaint effectively. They also lack awareness of the fact that there are
institutions providing the client with help and exacting the obligations of the travel agency,
functioning as a tourism organiser.

The aim of this article is to present the complaint as one of the tools whose aim is to
protect the rights of the clients. The publication makes use of the topic literature, including
most of all M. Nesterowicz’s Prawo turystyczne [Tourism Law] or J. Gospodarek’s Prawo
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w turystyce i rekreacji [Law In Tourism and Recreation] as well as the legal acts in force from
the thematic scope presented in this work; among them, first of all, the law on tourism
services. The analysis of the aforementioned legal acts, literature and other information
contributed to the creation of this article.

The paper consists of two parts, preceded by an introduction which presents the aim
and the topic of the article. The first part provides an insight into the form of entering
a tourist event contract, its content and essence. It also presents examples of abusive clauses
appearing in such contracts. The second part comprises the issues related to the purpose
and essence of complaint, the ways of filing it and its effectiveness in claiming damages
under the civil law. It emphasises the fact that it is one of the ways of assessing the quality of
a tourism product. It also contains information concerning the, so called, Frankfurt Table.
The article ends with a summary, presenting the conclusions drawn during the discussion
of the topic.

Keywords: complaint, tourist’s claims, client’s rights



