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WYBRANE PROBLEMY OCHRONY PRAW KONSUMENTA
NA EUROPEJSKIM RYNKU TURYSTYCZNYM

Wprowadzenie

Specyfika rynku turystycznego i §wiadczonych na nim ustug wymagaja
szczegolnej ochrony konsumentéw. Czgste przypadki overbookingu stosowane
przez linie lotnicze i obiekty hotelarskie, zjawisko timesharingu®* powodujacego
znaczne obcigzenia finansowe konsumenta czy niedotrzymanie obiecanych
warunkéw umownych zawartych w katalogach biur turystycznych — to tylko
niektore niebezpieczenstwa grozace klientom na rynku turystycznym. Aby
przeciwdziata¢ tym zjawiskom, Unia Europejska, a w szczegdlnoSci kraje
cztonkowskie, probuja obja¢ klientow firm turystycznych szczegodlna ochrona,
bowiem w procesie sprzedazy oferty turystycznej klient (turysta) przez wielu
uwazany jest za najstabsze ogniwo calego mechanizmu. Bardzo czgsto jest on
narazony na roéznego rodzaju niebezpieczenstwa przy zakupie oferty turystycz-
nej. Niebezpieczenstwa te wynikaja m.in.: z dominujacej pozycji przedsigbiorcy
na rynku, braku dostatecznej informacji o ofercie, stosowania nieetycznych
technik reklamowych, braku mozliwosci przetestowania kupowanej oferty czy
tez z checi kupna oferty po bardzo korzystnej cenie, ktora nastepnie okazuje si¢
tylko cena czgSciowa, nieobejmujaca wszystkich kosztow. Dlatego tez konsu-

1'W polskiej literaturze przedmiotu stosuje si¢ zamiennie pojecia timeshare i nieco spolsz-
czone timesharing.
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ment ustug turystycznych wymaga odpowiedniej ochrony. Najbardziej dra-
stycznymi przypadkami naruszania praw konsumenta zajgta si¢ Unia Europej-
ska, ktora w swym prawodawstwie wprowadzita odpowiednie regulacje majace
na celu ochrong turystow przed negatywnymi skutkami timesharingu, opdznien
i odwotan lotow, kurséw autokarow czy pociagéw, niedostatecznej informacji
przekazywanej w katalogach ofertowych przez biura podrozy. Regulacje wpro-
wadzone przez Uni¢ Europejska, a dotyczace praw konsumenta na rynku tury-
stycznym, nie sa pierwszymi tego typu regulacjami. Juz w prawie rzymskim
odnajdujemy bowiem zapisy o wzmozonej odpowiedzialnosci wiascicieli stat-
kow, zajazdow i stajen za rzeczy wniesione przez korzystajacych z tych obiek-
tow. Zasady te znalazly swe odzwierciedlenie w konwencji paryskiej z 1962
roku o odpowiedzialnos$ci 0sob utrzymujacych hotele za rzeczy wniesione przez
gosci hotelowych. Celem artykutu jest zatem ukazanie sposobow regulacji
w ustawodawstwie Unii Europejskiej i wybranych krajow europejskich podsta-
wowych probleméw zwiazanych z zakupem ushug turystycznych, napotykanych
przez konsumentoéw na rynku. Badania oparto gléwnie na analizie podstawo-
wych aktéow prawnych z zakresu ochrony praw konsumenta na europejskim
rynku turystycznym.

1. Identyfikacja gléwnych zrodel zagrozen

Analizujac proces konsumpcji ustug turystycznych, mozna wskaza¢ gtow-
ne rodzaje zagrozen wystepujacych na rynku turystycznym (tabela 1). Zagroze-
nia te wynikaja przede wszystkim ze specyficznych cech ustugi turystycznej, tj.:

— braku mozliwosci sprawdzenia jako$ci ustugi przed jej wyswiadcze-
niem:;

— odtozenia konsumpcji w czasie — rezerwacje z wyprzedzeniem;

— znacznego oddalenia miejsca zakupu od miejsca konsumpcji;

a takze z celowych dziatan przedsigbiorcow, tj.:

— wykorzystywania réznic wynikajacych z norm prawnych stosowanych
w roznych krajach;

— dazenia do maksymalizacji wykorzystania zdolnosci ustugowej;

— rozmyS$lnego ustalania skomplikowanych i czasochtonnych procedur
reklamacyjnych;

— wykorzystywania nieznajomosci prawa przez konsumentow.
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Tabela 1

Rodzaje zagrozen wystepujacych w poszezegdlnych etapach zaspokajania potrzeb

turystycznych

Etap zaspokojenia
potrzeb turystycznych

Rodzaje zagrozen

Rozpoznanie potrzeby

Nierzetelna reklama

Poszukiwanie informacji

Brak pelnej i obiektywnej informacji turystycznej i informacji ryn-
kowej o mozliwosciach zaspokojenia potrzeby

Ocena istniejacych na
rynku mozliwo$ci zaspo-
kojenia potrzeby

Brak mozliwo$ci przetestowania. Wywieranie wplywu na konsu-
menta jako ostateczny cel promocji. Uzywanie w przekazach pro-
mocyjnych cen ustug nieobejmujacych wszystkich elementow
oferty — tzw. ceny pozorne

Decyzja zakupu

Brak mozliwosci przetestowania. Wywieranie wpltywu na decyzje
konsumenta — techniki sprzedazy

Zawarcie umowy

Brak nalezytej ostrozno$ci. Niedostateczna znajomo$¢ prawa. Na-
rzucanie niekorzystnych warunkéw umowy. Stosowanie ograniczen
mozliwosci sktadania reklamacji przy zakupie oferty promocyjnej,
np. oferty last minute. Odwotywanie si¢ do prawa obcego kraju.
Praktyka zmiany cen przed wyswiadczeniem ustugi. Ograniczenia
w odstapieniu od umowy

Konsumpcja

Jakos$¢ 1 sposdb wykonania ustugi nieodpowiadajace oczekiwaniom.
Odmowa wykonania ustugi w oznaczonym terminie i miejscu

— overbooking stosowany przez linie lotnicze i zaklady hotelarskie.
Roézne systemy kategoryzacji obiektow hotelarskich

Ocena stopnia zaspoko-
jenia potrzeb

Sformalizowane, kosztowne i czasochtonne procedury dochodzenia
roszczen. Uchylanie si¢ od rozpatrzenia zgtaszanych reklamacji,
skomplikowane procedury. Uchylanie si¢ od odpowiedzialno$ci

— powotywanie si¢ na przepisy obcych krajow

Zrodlo: opracowanie na podstawie: H. Zawistowska, Znaczenie ochrony prawnej kon-
sumentow ustug turystycznych dla rozwoju turystyki w Polsce, Szkota Glowna
Handlowa, Warszawa 1999.

Nalezy takze zaznaczy¢, ze wiele zagrozen powstatych na rynku tury-

stycznym wynika takze z winy konsumentow, ktorzy nie zwracaja bacznej

uwagi na tres¢ podpisywanych uméw, dokonuja zakupdéw nieprzemyslanych,
pod wptywem emocji, reklamy, daza do zakupu najtanszej oferty, ignoruja dzia-
fania edukacyjne prowadzone przez instytucje majace na celu ochrong praw

konsumenta, nie sa Swiadomi swoich praw.
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2. Regulacje prawne chronigce konsumentow na europejskim rynku
turystycznym

Dostrzegajac niebezpieczenstwa napotykajace konsumentow na rynku tu-
rystycznym w Europie, juz w latach 60. XX wieku wprowadzono pierwsze re-
gulacje dotyczace odpowiedzialnosci hotelarzy za rzeczy go$cia hotelowego.
Regulacje te ustanowiono w formie konwencji sporzadzonej w Paryzu
17.12.1962 r.%, ktora nastgpnie byta dobrowolnie ratyfikowana przez rzady po-
szczegodlnych krajow. Do 2011 roku konwencjg t¢ ratyfikowato 17 krajow euro-
pejskich®, natomiast Austria, Grecja, Holandia i Turcja podpisaty konwencje
w roku 1962, jednak do 2011 roku nie byta ona w tych krajach ratyfikowana.

Zgodnie z postanowieniami konwencji osoby utrzymujace hotele sa odpo-
wiedzialne za uszkodzenie, zniszczenie lub utratg rzeczy wniesionych do hotelu
przez goscia hotelowego, ktory zatrzymuje si¢ w hotelu i dysponuje w nim po-
mieszczeniem. Za rzeczy wniesione do hotelu uwaza sig:

a) rzeczy znajdujace si¢ w hotelu w czasie, gdy gos$¢ hotelowy dyspo-
nuje pomieszczeniem;

b) rzeczy znajdujace si¢ poza hotelem, nad ktorymi osoba utrzymujaca
hotel lub osoba, za ktora jest ona odpowiedzialna, zapewnia nadzor
w czasie, gdy gos¢ hotelowy dysponuje pomieszczeniem;

C) rzeczy, nad ktorymi osoba utrzymujaca hotel lub osoba, za ktora jest
ona odpowiedzialna, zapewnia nadzor w hotelu lub poza hotelem
W rozsadnym okresie poprzedzajacym i nastepujacym po czasie, gdy
go$¢ dysponowat pomieszczeniem, np. gdy gos$¢ przybyt do hotelu
i jeszcze nie zostat w nim zameldowany lub gdy po zakonczeniu do-
by hotelowej pozostawit w hotelu swoj bagaz, np. oczekujac na sa-
molot.

2 Konwencja Rady Europy o odpowiedzialnosci osob utrzymujqcych hotele za rzeczy wnie-
sione przez gosci hotelowych, sporzadzona w Paryzu dnia 17 grudnia 1962 r. W Polsce postano-
wienia konwencji wdrozono do systemy prawnego za pomoca odpowiednich zapisow kodeksu
cywilnego w art. art. 846-852.

8 Czarnogora, Belgia, Bosnia i Hercegowina, Chorwacja, Cypr, Francja, Niemcy, Irlandia,
Wiochy, Litwa, Luksemburg, Malta, Polska, Serbia, Stowenia, Macedonia i Wielka Brytania.
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Odpowiedzialnos¢ hotelarza jest ograniczona do réwnowartosci 3 tys.
frankow w ztocie® lub do réwnowartosci stukrotnej ceny noclegu dla jednej
osoby. Odpowiedzialno$¢ osoby utrzymujacej hotel nie podlega jednak ograni-
czeniu:

a) jesli rzeczy zostaly jej oddane na przechowanie;
b) jesli odmowita ona przyjecia na przechowanie rzeczy, ktore zobo-
wiazana jest przyjac.

Osoba utrzymujaca hotel zobowiazana jest przyja¢ na przechowanie papie-
ry wartosciowe, gotowke i cenne przedmioty. Moze ona odméwié przyjecia
tych rzeczy tylko wowczas, gdy zagrazaja bezpieczenstwu albo gdy w stosunku
do wielkosci lub standardu hotelu maja zbyt duza warto$¢ lub zajmuja zbyt
duzo miejsca. Osoba utrzymujaca hotel moze wymagac¢, aby rzecz znajdowata
si¢ w zamknigtym lub zapiecz¢towanym pojemniku.

Osoba utrzymujaca hotel nie jest odpowiedzialna za uszkodzenie, znisz-
czenie lub utratg rzeczy, ktore spowodowane zostaty:

a) przez goscia hotelowego lub osoby, ktore mu towarzyszyty, byty u nie-
go zatrudnione albo go odwiedzaty;

b) wskutek sity wyzszej;

€) ze wzgledu na wlasciwosci rzeczy.

Osoba utrzymujaca hotel jest odpowiedzialna bez ograniczenia, jesli
uszkodzenie, zniszczenie lub utrata rzeczy nastapity z jej winy umyslnej lub
nieumyslnej albo z winy osob, za ktore jest ona odpowiedzialna.

W konwencji stwierdzono takze, ze wszelkie ogtoszenia lub umowy wyta-
czajace lub ograniczajace z gory odpowiedzialno$¢ osoby utrzymujacej hotel sa
niewazne i nie wywoluja skutkow prawnych. Zatem hotelarz nie moze ograni-
czy¢ swej odpowiedzialnosci, np. wywieszajac wewngtrzny regulamin
hotelowy.

Nalezy takze zaznaczy¢, ze postanowien konwencji nie stosuje si¢ do po-
jazdow 1 pozostawionych w nich rzeczy ani do zywych zwierzat.

Kolejnym problemem napotykanym przez konsumentéw na rynku tury-
stycznym jest niewywiazywanie si¢ z umoOw zawieranych z turystami przez
biura podrozy. Rada Wspolnot Europejskich w dniu 13 czerwca 1990 roku wy-

* Frank w zlocie FP (frank Poincaré) zawiera 65,5 mg zlota proby 900, czyli 1 USD = ok.
12,5 FP.
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data dyrektywe w sprawie zorganizowanych podrozy, wakacji i wycieczek®.
Dyrektywa ta ma na celu ochrong klientow biur podrézy, ktdérzy nabyli impreze
turystyczna, czyli wczesniej ustalona kombinacj¢ nie mniej niz dwoch ustug
sprzedawanych lub oferowanych do sprzedazy w tacznej cenie, 0 okresie ich
swiadczenia dtuzszym niz 24 godziny lub obejmujacym nocleg.

Materiaty opisowe dotyczace ustug sktadajacych si¢ na impreze turystycz-
na i dostarczone konsumentowi przez organizatora lub punkt sprzedazy deta-
licznej, cena imprezy i pozostate warunki umowy nie moga zawiera¢ informacji
wprowadzajacych w btad. Jezeli konsumentowi udostgpnia si¢ broszurg, to po-
winna ona w sposob czytelny, wyczerpujacy i rzetelny okresla¢ ceng, jak row-
niez zawiera¢ odpowiednie informacje. Dyrektywa okresla takze szczegotowo,
jakie informacje powinien otrzymac¢ klient biura podrozy przed podpisaniem
umowy oraz przed samym wyjazdem. Okresla takze to, jakie elementy powinna
zawiera¢ podpisywana umowa, a takze procedury rezygnacji z udziatu w impre-
zie. Niezmiernie istotnym postanowieniem dyrektywy jest zapis mowiacy
0 tym, ze ceny ustalone w umowie nie podlegaja zmianie, chyba ze umowa
wyraznie przewiduje mozliwos$¢ podwyzszenia lub obnizenia ceny i precyzyjnie
okresla sposob jej kalkulacji, dopuszczajac zmiany w wysokosci kosztow trans-
portu, w tym kosztow paliwa, wysokosci optat, kursow wymiany walut, podat-
kéw i narzutow obciazajacych pewne ushlugi, takie jak: optaty lotniskowe lub
optaty za wejscie na poktad i zejécie na lad, ktore dotycza danej imprezy tury-
stycznej. Cena nie moze by¢ podwyzszona w okresie dwudziestu dni poprze-
dzajacych rozpoczecie podrédzy.

Dyrektywa okresla takze, ze biuro podrozy odpowiada wobec konsumenta
za wlasciwe wykonanie zobowigzan wynikajacych z umowy — niezaleznie od
tego, czy obowiazki te maja by¢ wykonane przez organizatora czy innego ustu-
godawcg, chyba ze niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy nie wyni-
ka ani z ich winy, ani z winy innego ustlugodawcy, a jest wynikiem:

— zaniedban, ktore ujawnia si¢ w trakcie wykonywania umowy, spowo0-

dowanych przez konsumenta;

S Dyrektywa Rady z dnia 13 czerwea 1990 r. w sprawie zorganizowanych podrézy, wakacji
i wycieczek, 90/314/EWG. Zapisy dyrektywy wprowadzono do polskiego systemu prawnego
w Ustawie z dnia 29 sierpnia 1997 r. 0 usfugach turystycznych (DzU z 2004 r. nr 223, poz. 2268 z
pozn. zm.).
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— takich zaniedban, ktore spowodowane sa przez strong trzecia, niezwia-
zang ze $wiadczeniem uslug objetych umowa i ktérych nie mozna byto
przewidzie¢ lub uniknag;

—  brakow spowodowanych sila wyzsza lub zdarzeniem, ktoérego organiza-
tor, nawet zachowujac nalezyta starannos¢, nie mogt przewidzie¢ lub
im zapobiec.

W przypadku reklamacji organizator musi podja¢ natychmiastowe starania
w celu znalezienia wlasciwych rozwiazan. Na wypadek swojej niewyplacalno-
$ci powinien zapewni¢ dostateczne zabezpieczenie umozliwiajace zwrot nad-
ptaconych pienigdzy oraz powro6t konsumenta z podrozy.

Nalezy jednak zaznaczy¢, ze rynek biur podrozy ewoluuje. Coraz wigk-
szego znaczenia nabieraja internetowe biura podrozy i tzw. pakiety dynamiczne.
Wydana ponad 20 lat temu dyrektywa nie uwzglednia zatem nowej specyfiki
rynku. Podjeto wigc prace majace na celu uzupetnienie dyrektywy o nowe zja-
wiska wystgpujace na rynku turystycznym.

Wzrost zamoznosci europejskiego spoteczenstwa skutkuje m.in. checia po-
siadania wlasnego domu czy apartamentu w atrakcyjnym turystycznie miejscu.
Wiele osob, chcac zrealizowaé marzenia, decydowato si¢ na zakup apartamentu
w systemie timesharingowym. Taka forma skutkuje jednak pewnymi ogranicze-
niami w wykorzystywaniu nieruchomosci i znacznymi obciazeniami finanso-
wymi. Aby chroni¢ prawa nabywcow tego typu nieruchomosci, Parlament Eu-
ropejski i Rada Wspolnot Europejskich uregulowaty problematyke timesharin-
gu dyrektywa 94/47/EWG z dnia 26 pazdziernika 1994 r. w sprawie ochrony
nabywcow w odniesieniu do niektorych aspektow umow odnoszacych sig do
nabywania praw do korzystania z nieruchomos$ci w oznaczonym czasie. Zjawi-
sko to rozwija si¢ jednak bardzo dynamicznie i pojawiajg si¢ rézne jego formy.
Dlatego tez w 2009 roku Parlament Europejski wydat nowa dyrektywe dotycza-
ca timesharingu®.

Dyrektywa ta wprowadza nowa definicje umowy timeshare, definiujac ja
jako umowg zawarta na ponad rok, na podstawie ktorej konsument odptatnie
nabywa prawo do korzystania z co najmniej jednego noclegowego miejsca za-

® Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2008/122/WE z dnia 14 stycznia 2009 r.
W sprawie ochrony konsumentéw w odniesieniu do niektorych aspektéw umow timeshare, umow
o diugoterminowe produkty wakacyjne, umoéw odsprzedazy oraz wymiany do polskiego systemu
prawnego implementowana na podstawie Ustawy z dnia 16 wrze$nia 2011 r. o timeshare (DzU
z 2011 r. nr 230, poz. 1370).
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kwaterowania przez ponad jeden okres korzystania. Pojawiaja si¢ tez definicje
umowy o dhugoterminowy produkt wakacyjny, umowy odsprzedazy i umowy
wymiany. Umowa o dlugoterminowy produkt wakacyjny oznacza umoweg za-
warta na ponad rok, na podstawie ktorej konsument za optata nabywa prawo
glownie do otrzymywania znizek lub innych korzysci zwigzanych z zakwatero-
waniem wraz z uslugami zwigzanymi z podr6za lub innymi ustugami lub bez
takich ustug. Dla 0sob chcacych udostgpnia¢ innym turystom swoje prawo do
korzystania z nieruchomosci istotna sprawa jest uregulowanie pojgcia umowy
odsprzedazy oznaczajace umowe, na podstawie ktorej przedsigbiorca za oplata
udziela konsumentowi pomocy w sprzedazy lub kupnie prawa z umowy times-
hare lub dtugoterminowego produktu wakacyjnego. Podobnie umowa wymiany
oznacza umowe, na podstawie ktorej konsument za optata przystepuje do sys-
temu wymiany, ktory umozliwia temu konsumentowi dostgp do noclegowego
miejsca zakwaterowania lub innych ustug w zamian za udzielenie innym o0so0-
bom czasowego dostepu do korzysci dotyczacych praw wynikajacych z jego
umowy timeshare.

Te specyficzne formy uprawiania turystyki i wynajmu obiektow hotelo-
wo-wypoczynkowych byty dotad mato znane potencjalnym turystom. Prowa-
dzito to do sytuacji, w ktorej bardzo czgsto konsumenci — bez §wiadomosci
ponoszenia znacznych kosztow zwiazanych z budowa i utrzymaniem aparta-
mentu czy domu letniskowego — wiazali si¢ dlugoterminowymi umowami, od
ktorych nie mogli odstapic¢ lub odstapienie od nich bylo bardzo kosztowne. Stad
tez dyrektywa okre$la szczegdtowo informacje, jakie powinny by¢ zawarte
w prospekcie reklamowym, dotyczace m.in.: lokalizacji budynku, stanu za-
awansowania budowy, kosztow utrzymania, jakie bedzie ponosit klient, dodat-
kowych optat. Konsument powinien by¢ takze poinformowany o zasadach
funkcjonowania systemu timesharingowego, jak réwniez o tym, ze moze odsta-
pi¢ od podpisanej umowy w ciagu 14 dni. Dyrektywa reguluje takze sposob
ustalania oplaty za odstapienie od umowy w terminie jej obowiazywania.

Znaczacym sektorem europejskiego rynku turystycznego sa ustugi trans-
portowe. Nalezy zauwazy¢, ze podstawowe typy ustug transportu turystyczne-
g0, tj. transport lotniczy, kolejowy, autokarowy oraz morski i $rédladowy, zo-
staly juz uregulowane odpowiednimi rozporzadzeniami Parlamentu Europej-
skiego. Stworzylo to kompleksowy system regulujacy prawa pasazeréow podro-
zujacych po Unii Europejskiej.
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Dnia 17 lutego 2005 roku zaczgto obowiazywac rozporzadzenie UE nr
261/2004 okreslajace prawa pasazera w ruchu lotniczym w przypadku odmowy
przyjecia na poktad, odwolania lotu lub jego znacznego op6znienia’. Rozporza-
dzenie okre$la odpowiedzialno$¢ sprzedawcy biletu bez wzgledu na to, czy lot
jest lotem rejsowym, czy czarterowym, czy bilet sprzedaty bezposrednio linie
lotnicze, czy tez biuro podrozy lub inna instytucja. Linie lotnicze reprezentuja
wzgledem pasazera sprzedawcg biletu.

Linie lotnicze, chcac zwigkszy¢ wykorzystanie miejsc w samolotach, sto-
sowaly czesto praktyke sprzedazy wigkszej liczby biletow niz posiadaty miejsc
w danym samolocie (overbooking), liczac, ze czg$¢ pasazerOw zrezygnuje
w ostatniej chwili z przelotu. Zdarza si¢ jednak czgsto, ze pasazerowie nie rezy-
gnuja z przelotu, co powoduje, Ze nie wszyscy moga by¢ przyjeci na poktad lub
podrézuja inng klasa niz ta, za ktéra zaptacili. W takich okoliczno$ciach usta-
wodawca przewidzial odpowiednie odszkodowania. Jezeli mimo przesuniec
miedzy klasami pasazer nadal nie moze by¢ zabrany na poktad samolotu, linie
lotnicze moga zaproponowaé pasazerom—ochotnikom inne polaczenie lub zwrot
ceny biletu, a takze dodatkowe korzysci, np. wyptate kieszonkowego i nocleg
W hotelu do dnia nastgpnego. Jezeli z propozycji przewoznika skorzysta zbyt
mata liczba pasazerow, moze on odmoéwi¢ przyjecia na poktad pozostatych.
W takim jednak przypadku pasazerowi przystuguje wyzywienie i nocleg w ho-
telu odpowiednio do czasu oczekiwania na nastgpny lot wraz z darmowym
transportem migdzy hotelem a lotniskiem. Ponadto pasazer ma prawo do dwdch
bezptatnych polaczen telefonicznych, teleksow, faksow lub maili. Pasazerom
tym przystuguja rowniez wszystkie prawa, ktore maja dobrowolnie rezygnujacy
z przelotu (procz korzysci, ktore przewoznik proponuje dobrowolnie ochotni-
kom). Dodatkowo przewoznik musi wyplaci¢ odszkodowanie w wysokosci:

— 250 euro w przypadku rejsow do 1 500 km;

— 400 euro w przypadku rejséw wewnatrz Unii Europejskiej powyzej
1500 km i migdzy 1 500 a 3 500 km w przypadku rejsow poza Unig
Europejska;

— 600 euro dla pozostatych rejsow.

" Rozporzqdzenie WE nr 261/2004; DzU L 46 z 17 lutego 2004 r. w sprawie odszkodowania
i pomocy dla pasazerow w przypadku odmowy przyjecia na poktad albo odwotania lub duzego
opoznienia lotow.
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W 2007 roku wydano rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady
dotyczace praw i obowiazkow pasazeréw w ruchu kolejowym®. Na jego pod-
stawie w sytuacji, gdy np. przed rozpoczgciem podrézy przewidywane jest
opo6znienie pociagu wigksze niz 60 minut, pasazer moze:

— zwro6ci¢ bilet na warunkach, na jakich zostal optacony;

— kontynuowa¢ podr6z w najblizszym mozliwym terminie inna trasa

i w porownywalnych warunkach;

—  kontynuowa¢ podr6z w dogodnym dla siebie terminie ta sama trasa lub

trasg zmieniona.

Nie tracac prawa do przewozu, podrézny moze zazadaé nastgpujacego od-
szkodowania:

— 25% ceny biletu, gdy opdznienie wynosi od 60 minut do 119 minut;

— 50% ceny biletu, gdy op6znienie wynosi co najmniej 120 minut.

Odszkodowania nie trzeba wyptaca¢, gdy bedzie ono nizsze niz 4 euro.
Dodatkowo w przypadku znacznego opoznienia lub odwotania polaczenia pasa-
zerowi przystuguje szeroko rozumiane prawo do opieki.

W podobny sposob uregulowano takze prawa pasazeréw podrozujacych
droga morska lub droga wodna srodladowa’.

Najnowszym rozporzadzeniem dotyczacym praw pasazerow jest wydane
11 lutego 2011 roku rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady dotycza-
ce praw pasazerow w transporcie autobusowym i autokarowym®. Rozporza-
dzenie to zacznie obowiazywac¢ od 1 marca 2013 roku i bedzie dotyczyto prze-
wozOw regularnych oraz czesciowo okazjonalnych, jezeli dtugo$¢ przejazdu
przekroczy 250 km. Bedzie ono regulowato gtownie prawa do:

— niedyskryminacji pasazerow w zakresie warunkow transportu oferowa-

nych przez przewoznikow;

8 Rozporzqdzenie (WE) NR 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 paz-
dziernika 2007 r. dotyczqce praw i obowiqzkéw pasazeréow w ruchu kolejowym. Do polskiego
systemu prawnego postanowienia rozporzadzenia wprowadzono Ustawa z dnia 25 czerwca
2009 r. 0 zmianie ustawy o transporcie kolejowym (DzU z 2009 r. nr 214, poz. 1658) i nie doty-
cza one przewoznikow regionalnych, podmiejskich i miejskich.

® Rozporzqdzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) NR 1177/2010 z dnia 24 listopa-
da 2010 r. o prawach pasazerow podrozujqcych droga morskq i drogq wodnq Srodladowq oraz
zmieniajqce rozporzqdzenie (WE) nr 2006/2004.

0 Rozporzqdzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) NR 181/2011 z dnia 16 lutego
2011 r. dotyczqce praw pasazerow w transporcie autobusowym i autokarowym oraz zmieniajqce
rozporzqdzenie (WE) nr 2006/2004.
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— praw pasazeréow w przypadku wypadkéw zwiazanych ze skorzystaniem
z autobusu lub autokaru, ktorych skutkiem jest $mier¢ lub odniesienie
obrazen (odszkodowanie do 220 tys. euro na pasazera), lub utrata albo
uszkodzenie bagazu (odszkodowanie do 1200 euro na sztuke bagazu);

— niedyskryminacji 0s6b niepelnosprawnych i os6b o ograniczonej
sprawnos$ci ruchowej oraz obowiazkowej pomocy dla nich;

— praw pasazerow w przypadkach odwotania lub op6znienia (gdy op6z-
nienie przekroczy 120 minut — prawo do rezygnacji z przejazdu i zwro-
tu optaty za przejazd lub prawo do przejazdu inna trasa);

— minimalnych informacji przekazywanych pasazerom;

—  rozpatrywania skarg.

Uwagi koncowe

W artykule zasygnalizowano, ze konsument ustug turystycznych moze by¢
narazony na wiele niedogodnosci i niebezpieczenstw. Powoduja one czgsto
znaczne straty finansowe czy moralne, obnizaja komfort wypoczynku, powodu-
ja niezadowolenie ze spedzonego urlopu, a w przyszto$ci moga zniecheci¢ do
dalszego podrézowania.

Jak powaznie instytucje unijne traktuja problematyke ochrony praw kon-
sumenta na rynku turystycznym, moze $wiadczy¢ ranga aktow prawnych je
regulujacych. W wigkszosci sa to rozporzadzenia majace bezposredni charakter
obowiazywania we wszystkich panstwach cztonkowskich i niewymagajace
implementacji do systemow prawodawstwa krajowego. Redukuja one gtownie
zagrozenia wynikajace z niepelnej lub nierzetelnej informacji przekazywanej
konsumentom, nienalezytej jakos$ci wy$wiadczonych ushug wynikajacej z nie-
petnej realizacji zawartych umow. Daja takze konsumentom mozliwos$¢ odsta-
pienia od zawartej umowy. Rozwigzania te maja takze na celu obnizenie domi-
nujacej pozycji przedsigbiorcy w stosunku do konsumenta.

Mimo wielu staran podjetych w Unii Europejskiej w celu niwelowania
wspomnianych zagrozen, mozna wskaza¢ jeszcze liczne luki w prawodawstwie
europejskim. Nalezy do nich zaliczy¢ np.: brak jednolitego systemu kategoryza-
cji obiektow hotelarskich, co powoduje czeste wprowadzanie w blad gosci hote-
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lowych', brak regulacji dotyczacych overbookingu stosowanego przez obiekty
hotelarskie, brak jednoznacznych przepiséw regulujacych ustugi przewodnikow
i instruktorow dyscyplin sportowo-rekreacyjnych. Unia Europejska powinna
takze podjac bardziej intensywne dziatania w celu edukacji konsumentow ustug
turystycznych, poniewaz nawet najlepsze regulacje prawne nie bgda mogly
skutecznie chroni¢ turystow, jezeli ci nie beda zna¢ swoich praw.

SELECTED PROBLEMS OF CONSUMER RIGHTS PROTECTION
AT THE EUROPEAN TOURIST MARKET

Summary

In the process of selling a tourist offer a client (tourist) is considered by many as
the weakest element of an overall mechanism. Very often he/she is prone to many
threats while purchasing a tourist offer. These threats result, among others, from the
dominating position of a tourist company owner at the market, lack of sufficient infor-
mation about an offer, applying unethical advertising techniques, lack of opportunities
for testing the offer at purchase or due to the desire of buying an offer at a very attrac-
tive price, which later turns out to be only a partial price and does not comprise all ele-
ments of the offer. Therefore the consumer of tourist services requires certain protec-
tion. The European Union deals in the most drastic cases of violating consumer rights,
by means of introducing into its legislation due regulations directed towards the protec-
tion of tourists against negative effects of timesharing, overbooking applied mainly by
airlines, but also by hoteliers themselves due to insufficient information presented in
catalogues offered by travel agencies.

Translated by Piotr Gryszel

U1 standard hotelu trzygwiazdkowego zlokalizowanego w Niemczech bardzo czesto nie
moze by¢ pordwnywalny ze standardem analogicznego hotelu w Grecji.



