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STRESZCZENIE W artykule zaprezentowano problematyke odszkodowania i zado$éuczynienia za zmar-
nowany urlop w ustugach turystycznych w kontekécie wynikow przeprowadzonego
badania wyceny poszczeg6lnych obszarow nienalezytego $§wiadczenia ustug przez or-
ganizatoréw turystyki. Uzyskane wyniki pokazaty, iz polscy respondenci przywiazuja
wage przede wszystkim do podstawowych aspektow zwiazanych z wykonaniem samej
ustugi, za$ niemieccy badani wicksza uwagg zwracaja na komfort §wiadczonych ustug
i te obszary wyceniaja na roéwni z podstawowymi. Niewielki wptyw na wyniki badania
miat profil demograficzny respondentéw. Wyniki przeprowadzonego badania pokazaty,
iz cena wycieczki nie wptywa na wysoko$¢ wyceny. Kluczowe znaczenia miata nato-
miast sytuacja gospodarcza danego kraju i wysoko$¢ osiaganych przez konsumentow
dochodow.

Wprowadzenie

W regulacjach prawnych funkcja zado§¢uczynienia wiaze si¢ z pewnymi kwestiami ekono-
micznymi w postaci konieczno$ci ustalenia wysokosci odpowiedniej sumy, ktora nalezy przyznaé
poszkodowanym konsumentom. W przypadku ustug turystycznych najczesciej spotykamy sig
ze szkoda materialng, w zwigzku z powstaniem ktoérej zobowigzany ma obowigzek naprawienia
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szkody oraz niematerialna, gdzie poszkodowany ma prawo do zados$uczynienia ex contractu.
Mozliwo$¢ dochodzenia roszczen za tzw. zmarnowany urlop dat Sad Najwyzszy dokonujac wy-
ktadni w uchwale z 19 listopada 2010 roku, w ktorej stwierdzit, iz przepis art. 11a ust. 1 ustawy
o ustugach turystycznych moze by¢ podstawa odpowiedzialno$ci organizatora turystyki za szkode
niemajatkowa klienta w postaci zmarnowanego urlopu (Uchwata SN...). Wyktadnia ta daje obecnie
klientom organizatorow turystyki uprawnienie dochodzenia szkod niematerialnych i uzyskania
zado$éuczynienia. Pierwsza regulacja tematyki zados¢uczynienia zostata unormowana w dyrek-
tywie EWG- 90/314/EWG (Dyrektywa...), dzigki ktorej stalo si¢ mozliwe naprawienie szkody
niemajatkowej wynikajacej z tego, ze klient nie mogt w pelni korzysta¢ z atrakceji i ustug, do
jakich uprawniala go umowa z organizatorem turystyki. Podstawa wydania uchwatly przez Sad
Najwyzszy bylo orzeczenie Trybunatu Sprawiedliwosci Unii Europejskiej z 12 marca 2002 roku,
w ktorym stwierdzono, ze dyrektywa w sprawie organizowania podrozy, wakacji i wycieczek
przyznaje konsumentowi prawo do odszkodowania za uszczerbek niemajatkowy poniesiony na
skutek niewykonania lub nienalezytego wykonania zobowigzania przez organizatora wycieczki
(Wyrok..., 12 marca 2002). Pojecie ,,zmarnowanego urlopu” nie jest jednak terminem ustawowym.
W literaturze okresla si¢ go jako ,,powodujace powstanie strat moralnych po stronie klienta wsku-
tek nie wykonania lub nienalezytego wykonania umowy o §wiadczenie ustug turystycznych przez
organizatora” (Nesterowicz, 2004, s. 979-980). W judykaturze krajowej przyjmuje si¢ dopuszczal-
no$¢ przyznania zado$éuczynienia pieni¢znego z tytutu szkody niemajatkowej w sytuacji utraty
przyjemnosci z urlopu. W innych systemach prawnych przewiduje si¢ mozliwo$¢ przyznania za-
dosc¢uczynienia pieni¢znego za doznang krzywde bez wzgledu na rezim odpowiedzialnosci, tj. ex
delicto czy contractu. Takie rozwigzania dotycza gltdwnie standardow niemieckich, holenderskich
oraz szwajcarskich (Bier¢, 2012, s. 180). W praktyce ro$nie znaczenie pelnej kompensacji ujem-
nych doznan psychicznych oraz wysokosci sum przyznawanych tytutem zadoscuczynienia. Uwaza
sig, ze tego rodzaju szkoda powinna podlega¢ naprawieniu, ,,poniewaz przemawiajg za tym:
— zasada pelnego odszkodowania, ktéra powinna uwzglgdniaé takze interes niemajatkowy
w granicach uznawanych w spoleczenstwie za warto$¢ zastugujaca na ochrong,

— potrzeba mocniejszej ochrony wartosci o charakterze niemajatkowym wobec przywiazy-
wania przez spoteczenstwo coraz wigkszego znaczenia do wartosci wptywajacych na ja-
kos¢ zycia” (Gnela, 2013, s. 272).

Obecnie zaréwno w naukach ekonomicznych, jak i polskim systemie prawnym brak jest tary-
fikatora wskazujacego odpowiednig sum¢ pozwalajacag zrekompensowac poniesione przez konsu-
menta straty zwigzane z utracong przyjemnoscia z wypoczynku, za$ sformutowane pojecie ,,sumy
odpowiedniej” w art. 445 & 1 k.c. nie zostato do konca zdefiniowane.

W badaniach europejskich czgsto wykorzystywana jest metoda tzw. gotowosci do zaplaty
(willingness to pay), uznawana jako najodpowiedniejsza miara wartos$ci bolu, cierpienia czy stra-
chu. ,,Podstawowym sposobem bezposredniego oszacowania warto$ci jest uzyskanie od potencjal-
nych lub aktualnych uzytkownikéw odpowiedzi na pytania zawarte w specjalnie przygotowane;j
ankiecie. Pytania zmierzajg do okreslenia jego preferencji wzgledem dobra i jego cech oraz do od-
powiedzi na pytanie: ile bytby gotéw zaptaci¢ za okreslone dobro lub dany poziom dostarczanych
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ustug” (Zbaraszewski, Pienkowski, Steingrube, 2014, s. 168). W odniesieniu do wysokosci zasg-
dzanego odszkodowania uznanym narzedziem jest rowniez tabela frankfurcka, dokument stwo-
rzony na zlecenie Izby Cywilnej Sadu Krajowego w Niemczech, zas w Polsce zaakceptowany
jako podstawa do rozstrzygania sporow migdzy biurami podrozy a konsumentami przez UOKiK.
Celem niniejszych badan bylo ustalenie, jakie sg oczekiwania respondentdéw w zakresie wyceny
poszczegdlnych obszardéw nienalezytego S$wiadczenia umowy o ustugi turystyczne, a takze, ktore
elementy ustug sg najistotniejsze podczas realizacji umowy.

Metodyka badan

Badanie zostato poprzedzone badaniem pilotazowym, przeprowadzonym na grupie 100 lo-
sowych dobranych respondentéw. Po badaniu dokonano niewielkiej modyfikacji kwestionariusza
w celu uzyskania jego wickszej przejrzystosci. Badanie glowne zaadresowano do wybranej grupy
celowej, ktora stanowity osoby korzystajace z biur podrozy i rezerwujace wycieczki w oparciu o za-
mieszczone oferty internetowe'. Kwestionariusz skierowano zaréwno do respondentéw polskich,
jak i niemieckich. Badanie, podobnie jak préoba pilotazowa, mialo charakter ilosciowy i zostato
zrealizowane metoda CAWI (Computer Assisted Web Interview) za pomoca udostepnionego re-
spondentom kwestionariusza internetowego. Zaletg tej metody byta mozliwo$¢ szybszego dotarcia
do wigkszej grupy zainteresowanych oraz wigksze poczucie anonimowosci respondentéw. Dobor
metody podyktowany byt mozliwoscig stymulacji respondenta do wigkszej otwartosci, a takze fak-
tem, iz coraz wigcej konsumentéw dokonuje zakupdéw wycieczek droga internetowa. Informacja
o prowadzonym badaniu oraz kwestionariusz ankiety zostaty zamieszczone na polskich oraz nie-
mieckich portalach i forach internetowych poswigconych turystyce (wymagajacych rejestraciji)
oraz serwisach spoteczno$ciowych. Lacznie w badaniu udziat wzigto 300 respondentow.

Wykorzystany w badaniu kwestionariusz sktadat si¢ lacznie z 13 pytan gtownych dotyczacych
ekonomicznych aspektow zadoscuczynienia oraz siedmiu dotyczacych statusu demograficzno-
-ekonomicznego. Dane zbierano od maja do pazdziernika 2015 roku. Do analizy danych jakoS$cio-
wych wykorzystano tabele liczno$ci oraz tabele wielodzielcze, za§ same analizy przeprowadzono
w $srodowisku programu Statistica.

Charakierystyka hadanych

W badaniu udziat wzigto 300 pierwszych osob, ktére wypetnity kwestionariusz, z czego 200
to byli respondenci polscy, zas 100 — niemieccy?. W grupie polskiej 60% stanowity kobiety, zas
38% mezczyzni. Podobna struktura badanych wystgpowata w populacji niemieckiej, w ktorej
udziat w badaniu wzigto 65% kobiet oraz 20% mezczyzn. Wsrdd polskich respondentéw ponad
potowa legitymowata si¢ wyzszym wyksztatceniem, 25% ukonczyto szkote Srednia, zas 5% szkote

! Nie wszystkie osoby badane udzielity odpowiedzi na kazde pytanie (obszar), dlatego wyniki nie sumujg si¢ do
100%.

2 Do badania nie waczano proby pilotazowe;.
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policealng. Niewielki odsetek (1%) stanowity osoby z wyksztalceniem zawodowym. U wiekszosci
badanych liczba 0s6b zamieszkujacych wspolne gospodarstwo domowe nie przekraczata 2 (30%)
oraz trzech (20%). Wsrod wyjezdzajacych najliczniejsza grupg stanowity osoby w przedziale wie-
kowym 18-25 lat (48%) oraz 36—45 lat (25%). W grupie respondentow niemieckich przewazaty oso-
by z wyzszym wyksztalceniem (73%) oraz srednim (20%) w wieku 18-25 lat, co moze wskazywac
na duzy udziat w badaniu studentdéw. Zainteresowanie badaniem wyrazity osoby zamieszkujace
duze miasta w obu populacjach (ponad 50%) o dochodach powyzej 3500 tys. zt na jednego cztonka
rodziny. Wéréd niemieckich badanych dochody zadeklarowane przekraczaty zwykle 3000 euro.
W grupie polskiej przy wyborze oferty przewazaty wyjazdy krajowe (45%), Niemcy preferowali
gtownie kierunki europejskie (60%). W badaniu zauwazono roéwniez inng czestotliwos¢ wyjazdow
w ocenianych grupach. Czestotliwo$¢ korzystania z ushug organizatordéw turystyki w przypadku
turystow niemieckich byta dwukrotnie wyzsza. Deklarowali oni wyjazdy przynamniej trzy razy
w ciagu jednego roku, za$ Polacy wskazali, iz najczesciej nie korzystajg z ustug biur podrozy
wiecej niz raz do roku. Zaréwno konsumenci polscy, jak i niemieccy wskazywali na podobng wy-
soko$¢ wydatkéw przeznaczanych na wypoczynek (do 4 tys. zt na osobg).

Wyniki

Konstruujac kwestionariusz bazowano na aktualnej linii orzeczniczej polskich sadéw oraz
tabeli frankfurckiej w zakresie uszczegdlowienia poszczegdlnych obszarow $wiadczenia ustug
podlegajacych ocenie. Wykorzystana tabela opracowana zostala na zlecenie Izby Cywilnej Sadu
Krajowego w Niemczech i uznana w 2003 roku przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
za podstawe do rozstrzygania sporow pomig¢dzy biurami podrozy a klientami. ,,Tabela ta okre-
$la, o ile procent mozna obnizy¢ cen¢ wyjazdu ze wzgledu na konkretng niedogodnos¢, np. brak
klimatyzacji, brudna plaz¢ czy brak widoku na morze” (Gajda-Roszczynialska, 2012, s. 195).
W stworzonej ankiecie skategoryzowano poszczegolne grupy probleméw pod katem najczesciej
zdarzajacych si¢ nieprawidlowosci w §wiadczeniu ustug turystycznych w oparciu o wyniki sporow
sadowych zakonczonych prawomocnymi orzeczeniami. Analizujac wyniki badania stwierdzono,
iz zardwno polscy, jak i niemieccy respondenci nie wykazywali tendencji do zawyzania wysokoS$ci
satysfakcjonujacej ich rekompensaty pieni¢znej (tab. 1).

W odniesieniu do grupy polskiej §redniag kwota, jaka chciano uzyskaé za niezgodnos¢ obiektu
hotelowego ze wskazanym w katalogu, bylo 3000 zt. 20% ankietowanych wskazata rowniez, iz
rekompensata nie powinna przekroczy¢ 50% warto$ci wycieczki. Nieco wyzsze oczekiwania mieli
konsumenci niemieccy, dla ktérych wysoko$¢ roszczenia sprowadzata si¢ do catosci wartosci im-
prezy turystycznej — 20% badanych, oraz kwoty 5000 zl. Zakwaterowanie gosci w innych pokojach
niz wskazane w rezerwacji zostato wyzej wycenione przez polskich konsumentéw, ktorzy wska-
zali wysoko$¢ odszkodowania na poziomie 30—-50% catkowitego kosztu wycieczki. W przypadku
niezgodnos$ci wyposazenia pokoju z danymi wskazanymi w katalogu wyzsza wysokos$¢ rekompen-
saty preferowali tury$ci niemieccy, 22,5% badanych wskazato przedziat od 50 do 100% kosztow
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wyjazdu. Réwniez brak czystosci dla drugiej grupy konsumentow odgrywat kluczows role. Na te
elementy komfortu wypoczynku zwracali uwage gtéwnie turysci legitymujacy si¢ wyzszym wy-
ksztatceniem (65%).

Tahela 1. Wycena satysfakcjonujgcej rekompensaty za niezgodne z ofertg organizatora ustugi hotelowe (n = 300)

Niezgodnos¢ obiektu ho- Niezgodnos¢ wyposa-
Wy-sokc-)sc satysfakcjonu-  telowego ze wskazanym Za-kwaterowan%e goss;'l zenia poko!u z danymi Brak czystosci na terenie
jacej rekompensaty w katalogu (kategory- w innych pokojach niz ~ wskazanymi w katalogu, .
. . o .. . obiektu hotelowego
(Polska/Niemcy) zacja hotelu, odlegtos¢ wskazane w rezerwacji gwarantowanymi przez
od plazy) organizatora turystyki
. -

Do 10% calkowitego 10%/15% 10%/10% 5%/7,5% 5%/5%
kosztu wycieczki

20 i
10-20% calkowitego 10%/10% 20%/15% 20%/15% 20%/15%
kosztu wycieczki

309 i
20-30% calkowitego 25%/20% 25%/20% 25%/20%
kosztu wycieczki

. -

30-50% calkowitego 30%/20% 25%/20% 10%/15% 15%/10%
kosztu wycieczki

100 i
50-100% catkowitego 10%/10% 15%/15%
kosztu wycieczki

Wigcej niz 100% kosztu

. . 15%/10% 10%/12,5%
wycieczki

20%/15%

Pytanie otwarte — sa-

tysfakcjonujaca $rednia

kwota podana przez re- 3000 zt/5000 zt 2000 z1/8000 zt 1000 z+/4000 zt 1000 z1/10 000 zt
spondenta w odniesieniu

do ustug hotelowych

W pytaniach otwartych respondenci niemieccy wskazywali wartos¢ rekompensaty w krajowej walucie, euro. W celu zapewnienia poréwnywalnosci danych
dokonano przeliczenia na zt (zaokraglano do petnych ztotych).

Wartosci procentowe zaokraglano do jednego miejsca po przecinku.

Zacieniowano odpowiedzi respondentow dla poszczegolnych krajow:

Polska.
Niemcy.

Zrodto: opracowanie wlasne.

Analizujac dane dotyczace ustug gastronomicznych mozna zauwazy¢ (tab. 2), iz dla polskich
turystow zdecydowanie najistotniejsza byta realizacja oferty gastronomicznej zgodnie z umowa.
Takie obszary, jak niewtasciwa jakos¢ positkow serwowanych w obiekcie hotelowym oraz nieodpo-
wiednia obstuga gastronomiczna nie stanowity powodu do zadania rekompensaty przekraczajacej
10% catkowitego kosztu wycieczki. Badani, ktorzy wskazywali wyzsze roszczenia, legitymowali
si¢ wyzszym wyksztalceniem i osiagali dochod powyzej 3500 zt. W zakresie niezgodnosci oferty
gastronomicznej z umowa oceny polskich i niemieckich respondentéw byty do siebie zblizone.
Zdecydowanie wyzsze oczekiwania formutowali konsumenci niemieccy w zakresie jako$ci posit-
kow. Dla wigkszosci ankietowanych satysfakcjonujaca kwota oscylowata wokot 30—-50% catkowi-
tego kosztu wycieczki.
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Tahela 2. Wycena satysfakcjonujgcej rekompensaty za niezgodne z ofertg organizatora ustugi gastronomiczne na

terenie obiektu hotelowego (n = 300)

‘s L . . Niewtasciwa jako$¢ positkow Nieodpowiednia obstuga
Wysoko$¢ satysfakcjonujacej Niezgodno$¢ oferty gastrono- . .
. . . , . serwowanych w hotelu (np. nie- gastronomiczna w hotelu
rekompensaty micznej z umowg (np. niewtasci- L . .
. . o wlasciwa temperatura positkow, (np. brak kelnera, dtugi czas
(Polska/Niemcy) wa liczba positkow) . . L -
monotonny jadtospis) oczekiwania na positek)
. -
Do 10% catkowitego kosztu 2,5%/5% 30%/10% 25%/10%
wycieczki
209 i
10°20% calkowitego kosztu 10%/10% 5,5%/10% 17%/15%
wycieczki
309 i
20-30% calkowitego kosztu 25%/15% 20%//10% 20%/20%

wycieczki

30-50% catkowitego kosztu
wycieczki

50-100% catkowitego kosztu
wycieczki

Wigcej niz 100% kosztu
wycieczki

30%/20%

5%/15% 5%/7,5%

2,5%/5% 5%/7% 5%/7%

Pytanie otwarte — satysfakcjonu-

jaca Srednia kwota podana przez 3500 /6500 zt 1000 24/4000 zt 1000 zH/4000 zt
respondenta w odniesieniu do

ustug hotelowych

Objasnienia jak pod tab. 1.

Zrbdto: opracowanie wlasne.

Tahela 3. Wycena satysfakcjonujacej rekompensaty za niezgodne z oferta organizatora ustugi transportowe

(n=300)

Wysokosé satysfakcjonujacej Nleodpf)wledme 'lfSlugl t.ranspor» Niewlasciwa jakosé Brak wilasciwego $rodka tran.sportu
towe (niezgodnos¢ godziny odlo- . , gwarantowanego przez organizatora
rekompensaty tu lub odjazdu z potwierdzonymi $rodkbw transportu (lub zmiana $rodka transportu, brak
(Polska/Niemcy) I . P Y (np. brak klimatyzacji) portu,
przez organizatora turystyki) transferu do hotelu)
. .
Bgcligc/;ga*kowneg" kosztu 5%/5% 10%/20% 5%/5%
209 3
Vlv(;czigc/;’kcialkowneg" kosztu 10%/15% 22%/10% 7,5%/10%

20-30% catkowitego kosztu

R R 35%/20% 10%/15%

wycieczki

509 i 35%
30 §OA (falkowltego kosztu 594/10% o

100 i
50. IIOOA)-calkowltego kosztu 10%/5% 500/7% 7.5%/5%
wycieczki

iocei niz 100% Kk
Wieee] niz 100% kosztu 5%/0% 5%/0% 0%/5%
wycieczki
Pytanie otwarte- satysfakcjonu-
jaca Srednia kwota podana przez 2000 z1/8000 z4 1000 z£/4000 zt 2000 Z1/3000 zt

respondenta w odniesieniu do
ustug hotelowych

Objasnienia jak pod tab. 1.

Zrbdto: opracowanie wlasne.
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Podobienstwa w odpowiedziach pomi¢dzy dwiema grupami respondentdéw wystepowaty
w obszarze oceny ustug transportowych (tab. 3). Osoby wypetniajace kwestionariusz wskazywaty
koniecznos¢ otrzymania wyzszej rekompensaty w sytuacji braku zapewnienia przez organizatora
wlasciwego srodka transportu, co mogtoby spowodowa¢ niewykonanie optaconej ustugi. Bardzo
podobnie ankietowani wyceniali ztg jakos¢ ustug transportowych, a wigc sytuacje, w ktorej godzi-
ny odlotu nie pokrywatyby si¢ z terminami wskazanymi przez organizatora, powodujac u konsu-
mentow niepokdj oraz stres (30—50% catkowitego kosztu wycieczki).

Brak dodatkowych atrakcji w postaci wycieczek, animacji oraz innych rozrywek stanowily
elementy wypoczynku, ktore najmniej istotne okazaty si¢ dla polskich turystow (tab. 4). Niemieccy
turys$ci wyceniali ten obszar na podobnym poziomie co pozostate ustugi.

Tabela 4. Wycena satysfakcjonujacej rekompensaty w sytuacji braku odpowiednich atrakcji gwarantowanych

przez organizatora turystyki

Wysoko$¢ satysfakcjonujacej rekompensaty Brak dodatkowych atrakeji lub obiektow gwarantowanych przez organizatora turystyki

(Polska/Niemcy) (np. wycieczek fakultatywnych, animacji, dyskoteki, basenu, lezakow przy basenie itp.)
Do 10% catkowitego kosztu wycieczki 10%/10%

10-20% catkowitego kosztu wycieczki 22,5%/15%

20-30% catkowitego kosztu wycieczki 12%/10%

30-50% catkowitego kosztu wycieczki 5%/42%

50-100% catkowitego kosztu wycieczki 7,5%/10%

Wigcej niz 100% kosztu wycieczki 5%/0%

Pytanie otwarte — satysfakcjonujaca $rednia

kwota podana przez respondenta w odniesie- 1000 z1/8000 zt

niu do ustug hotelowych

Objasnienia jak pod tab. 1.

Zrédto: opracowanie wlasne.

Jak wynika z wyceny poszczegdlnych obszaréw przez konsumentow ustug turystycznych,
minimalng warto$cia zaspokajajaca roszczenie polskich badanych byta kwota 1000 zl (pytanie
otwarte), za$ niemieckich — kwota okoto 2000 euro. W przypadku rekompensaty z powodu od-
czuwanych cierpien fizycznych i psychicznych, a wiec szeroko rozumianej krzywdy prowadzacej
do niemoznosci uzyskania przyjemnos$ci z wakacji, ponad potowa polskich badanych wskazata
w pytaniu otwartym kwote 5000 zl, w przypadku respondentéw niemieckich kwota ta byta ponad
trzykrotnie wyzsza, za$ jej warto$¢ nie zalezata od ceny wycieczki.

Podsumowanie

Jak wynika z przeprowadzonych badan wsrdd respondentéw polskich i niemieckich, bada-
ni najwigksza uwage przywiazywali do czynnikow stwarzajacych ryzyko niewykonania ustugi.
Niemieccy turysci przywiazywali wicksza wage do zapewnienia przez organizatora komfortu i do-
datkowych atrakcji zagwarantowanych w umowie. W odniesieniu do oceny czynnikéw ograniczo-
nych ceng wycieczki, w swoich odpowiedziach respondenci nie przekraczali poniesionych kosztow
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imprezy turystycznej i nie wykazywali tendencji do zawyzania cen. W pytaniach otwartych ba-
dani wskazywali wyzsze kwoty, nie uzalezniajac wysokosci satysfakcjonujacej rekompensaty od
gornej granicy imprezy turystyczne;.

Badania pokazaly, iz tabela frankfurcka nie moze stanowi¢ jedynego narzedzia do oceny
rozbiezno$ci pomigdzy oferta biura podrézy a rzeczywiscie wykonana ustuga. Kazdorazowa pro-
pozycja, o jaki procent cena wycieczki powinna zosta¢ obnizona za dane uchybienie, zaweza oceny
respondentéw do kwot wskazanych w tabeli. Tymczasem w praktyce orzeczniczej kazde odszko-
dowanie i zado$¢uczynienie zasagdzane w zwigzku z niewykonaniem umowy przez organizatora
turystyki rozpatrywane jest indywidualnie z uwzglgdnieniem wszystkich okolicznos$ci sprawy.
Obecnie rowniez niemieckie sady w wielu sprawach odchodzity od stosowania wytycznych za-
wartych w tabeli frankfurckiej. W polskiej linii orzeczniczej przewaza poglad, ze tabeli tej nie
mozna traktowac jako wiazacej, ale jako instrument wynikajacy z pewnego doswiadczenia, ktory
mozna stosowac przy braku przeciwwskazan (Wyrok..., 27 marca 2014). W innej sprawie sad
nie przyznal powodowi zadanej kwoty odszkodowania ustalonej w oparciu o tabele frankfurcka
zuwagi na fakt, ze dokument ten nie jest dokumentem obowiazujacym na terenie Polski (Wyrok...,
6 maja 2014).

Do chwili obecnej w polskim prawie brak jest przepisoéw, ktére jednoznacznie normowatyby
sposob regulowania roszczenia o zados¢uczynienie za zmarnowany urlop oraz utratg przyjemnosci
z wakacji. Z przeprowadzonego badania wynika, iz zaréwno polscy, jak i niemieccy konsumen-
ci w pytaniach otwartych wskazuja wysoko$¢ rekompensaty w gornej cenie wycieczki. Nie bez
znaczenia pozostaje fakt, iz rowniez materialny charakter szkody w ustugach turystycznych ma
elementarny wptyw na odczucia, wrazenia i odczuwalny komfort z wypoczynku.

W ocenie autorki tylko stworzenie taryfikatora w oparciu o wyniki badan konsumentéw
ushug turystycznych moze by¢ jedynym skutecznym narzgdziem umozliwiajagcym wyznaczenie
wysokosci satysfakcjonujacego klientow odszkodowania i zado$éuczynienia w sytuacji niewta-
Sciwego wykonania §wiadczenia przez organizatora turystyki. Wskazuja na to przede wszystkim
wyniki w grupie polskiej i niemieckiej; niemieccy respondenci, pomimo iz ponosili koszty wy-
cieczek na poziomie zblizonym do optat uiszczanych przez polskich respondentéw, mieli o wie-
le wyzsze wymagania niz Polacy. Obywatele Polski oczekiwali od organizatora turystyki przede
wszystkim zrealizowania ustugi zgodnie z informacjami wskazanymi w umowie, zas respondenci
niemieccy zwracali uwage rowniez na komfort. Struktura uzyskanych wynikéw wskazuje na niska
przydatnos$¢ tabeli frankfurckiej w procesie okreslania wysoko$ci naleznej konsumentom rekom-
pensaty. Przygotowany w oparciu o wyniki badan taryfikator pozwoli ustali¢ wysokos¢ odszko-
dowania i zado$¢uczynienia oraz dostosowac jego wysoko$¢ do wagi problemu, a takze do stopnia
niezrealizowania ustugi turystycznej. Poniewaz dobra niematerialne nie majg wartosci rynkowe;j,
taryfikator pozwoli wskaza¢ ich wartos¢ w formie pieni¢znej na podstawie oczekiwan obecnych
i potencjalnych klientéw. Obecnie tabele i taryfikatory wykorzystywane sa we Francji, Hiszpanii
oraz Wloszech.
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ECONOMIZATION FUNCTIONS OF COMPENSATION
FOR WASTED HOLIDAY ON THE BACKGROUND OF POLISH
AND GERMANY

KEYWORDS | satisfaction, wasted vacation, tourism, case law, the Frankfurt table

ABSTRACT The article presents the issue of compensation and redress for wasted vacation in tourist services.
The obtained results showed that Polish respondents attach importance primarily to the fundamental
aspects related to the execution of the service itself, while German respondents pay more attention to
the comfort of services and valuations of these areas on an equal footing with the basic. Little impact
on the results of the study had a demographic profile of respondents. The study showed that the
price hike does not affect the amount of valuation The crucial importance had instead the economic
situation of the country and the amount of revenue generated by the consumers.
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