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PRZEJAWY NARUSZEN PRAW I INTERESOW
KLIENTOW BIUR PODROZY
I GOSCI HOTELOWYCH W POLSCE

Dynamiczny rozwdj ruchu turystycznego, ktory nastapit w ostatnich kilkudzie-
sieciu latach, to wynik m.in. postepu w zakresie funkcjonowania biur podrézy i
hoteli. Ich dzialalno$¢ zaczeta podlegaé regulacjom prawnym i standaryzacji, takze
w zakresie ochrony klienta. Polskie przedsigbiorstwa turystyczne musza dostoso-
wac sie do tych tendencji. Nasuwa si¢ pytanie — jak przebiega ten proces i w jakich
dziedzinach sa jeszcze luki. Aby uzyska¢ na nie odpowiedz, nalezy przeanalizowac
odpowiednie akty prawne oraz skargi klientow biur podrézy 1 gosci hotelowych.

1. Wstep

Polska dlugo przygotowywata si¢ do wstapienia do Unii Europejskie;.
Po przegladzie polskiego prawodawstwa i por6wnaniu naszych przepiséw z
przepisami obowiazujacymi w Europie uchwalono takie zmiany norm praw-
nych, ktére odpowiadaty standardom wypracowanym w krajach nalezacych
do Wspdlnoty Europejskiej. Proces ten obejmowal rowniez przepisy zwia-
zane z ochrong praw konsumenta oraz ruchem i gospodarka turystyczna.
Uwaza sig¢, ze z nalozonych na nas zobowiazan wywiazaliSmy si¢ w sposob
prawidtowy. Polskie prawo w zakresie turystyki speinito normy unijne.

Nie ulega watpliwosci jednak, ze sytuacja w zakresie ochrony praw
klientéw biur podrozy czy gosci hotelowych nie jest pozbawiona ryzyka.
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Nieprawidlowosci pojawiajg si¢ zar6wno na etapie stymulowania potrzeb
turystycznych, jak i na etapie identyfikacji sposobow ich zaspokajania,
oceny alternatyw, zakupu ushugi i jej konsumpcji. Nie zawsze pewne
zjawiska mozna objaé przepisem prawnym. Trudno wiec moéwi¢ o
naruszaniu prawa. Pojawiaja si¢ jednak sytuacje na pograniczu etyki i
rzetelnosci, dlatego w niniejszym opracowaniu badania uzupelniono o
omdwienie problemow interesow Kklientéw, czesto wykraczajacych poza
ramy prawne.

Badania nie sprowadzaja si¢ tylko do opisu popelnianych bledéw, ale
takze do poszukiwania ich Zrodel oraz sposobow na zaprzestanie pewnych
niewlasciwych procedur.

2. Przepisy prawne i instytucje chroniace klientéw biur podroézy

Pierwszymi — istotnymi dla rozwoju turystyki mi¢dzynarodowej decy-
zjami byly postanowienia Konwencji Brukselskiej, ktora obradowata od 13
do 22 kwietnia 1970 r. Konwencja byla bowiem pionierska préba ujednoli-
cenia prawa dotyczacego umoéw zawieranych przez organizatora i posred-
nika z klientem, obowigzujacego w poszczegoélnych panstwach. Postano-
wienia konwencji dotyczyly okreslenia pojecia umowy o podréz, wyzna-
czaly obowiazki organizatora turystyki oraz zdefiniowaly jego odpowie-
dzialnos¢. Konwencja regulowala takze kwestie umowy o posrednictwo w
podrézy, obowiazki oraz odpowiedzialno$é posrednika. Wskazywala prawa
klienta i stala si¢ podstawa ochrony jego intereséw wobec organizatoréw i
posrednikéw turystyki. Miala zastosowanie w panstwach, ktére ratyfiko-
waly jej postanowienia. W praktyce nie wywarla bezposredniego wplywu
na ustawodawstwa wigkszosci panstw, ktore ja podpisaly. Niewiele panstw
bowiem zdecydowalo si¢ na jej ratyfikacje. Najwigkszy wplyw ustalenia
konwencji wywarly na ustawodawstwa Wloch i dawnej Jugostawii. Polska
nie ratyfikowata postanowien Konwencji Brukselskiej [5, s. 93], jednak je)
znaczenie mozna okresli¢ jako inspirujace dla kierunkéw dalszych prac oraz
wytyczania obszaréw zainteresowan. Stanowila ona réwniez fundament dla
regulacji europejskich w zakresie turystyki.

Sposrdd aktéw prawnych wydawanych przez odpowiednie organy Unii
Europejskiej w odniesieniu do turystyki i ushug turystycznych najczgscie)
stosowane sa dyrektywy i zalecenia. Moga one przybiera¢ forme:

e regulacji ogélnych, np.:
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— Dyrektywa w sprawie reklamy wprowadzajacej w blad i reklamy porow-
nawcze] 84/450/EEC, zmieniona Dyrektywa 97/55/EEC z 6 pazdzier-
nika 1997 r.,

— Dyrektywa w sprawie uméw zawieranych poza siedziba firmy
85/577/EEC z 20 grudnia 1985 r.,

—~ Dyrektywa dotyczaca sprzedazy na odleglos¢ 97/7/EEC z 20 maja 1997 r.,

— Dyrektywa o nakazach zaprzestania szkodliwych praktyk 98/27/EEC z
19 maja 1998 r.;

e regulacji sektorowych, m.in.:

-~ Dyrektywa o podrézach turystycznych za cen¢ zryczaltowana (w spra-
wie imprez organizowanych w formie pakietéw) 90/314/EEC z
13 czerwca 1990 r.,

— Dyrektywa o ochronie nabywcow prawa do korzystania z nieruchomosci
na podstawie czasowego udziatu (timesharing) 94/47/EEC z 16 paz-
dziernika 1994 r.,

— Dyrektywa o procedurach uznawania kwalifikacji 99/42/EEC z
7 czerwca 1999 r.

Z punktu widzenia dzialalnosci na rynku turystycznym najwazniejsze
akty prawne zajmuja dwie pierwsze dyrektywy z grupy regulacji sektoro-
wych.

Obecnie w Polsce, zaréwno Dyrektywa 90/314/EEC, jak i Dyrektywa
94/47/EEC zostaly wprowadzone do prawa. Zalecenia pierwszej z nich zo-
staly ujete w Ustawie o uslugach turystycznych z 29 sierpnia 1997 r.
Postanowienia drugiej z dyrektyw zawarto w Ustawie o ochronie nabywcow
prawa do korzystania z budynku lub pomieszczenia mieszkalnego w ozna-
czonym czasie w kazdym roku z dnia 13 lipca 2000 r.

Jedng z podstawowych zasad swobody obowiazujacej na terenie Unii
Europejskiej jest mozliwos¢ swiadczenia ustug przez przedsiebiorcow, za-
rejestrowanych w kazdym z panstw czlonkowskich, na terenie kazdego z
pozostatych panstw nalezacych do Unii Europejskiej. Okazato si¢ jednak, ze
bariera zwiazana ze $wiadczeniem uslug w innych panstwach moga by¢
zréznicowane wymagania dotyczace kwalifikacji zawodowych os6b $wiad-
czacych takie ustugi. W zwigzku z tym w Unii Europejskiej przyjeto dy-
rektywy dotyczace uznawania przez wszystkie panstwa czlonkowskie kwa-
lifikacji 1 uprawnien do prowadzenia okreslonej dziatalnosci. Dla turystyki,
a w szczeg6lnosci dla hotelarstwa, pilotazu wycieczek, przewodnictwa tury-
stycznego, posrednictwa i organizacji wycieczek turystycznych podstawowe
znaczenie ma pod tym wzgledem Dyrektywa 99/42/EEC. W 2002 r. jej za-
pisy zostaly wprowadzone do ustawodawstwa polskiego poprzez Ustawe o
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zasadach uznawania nabytych w panstwach czlonkowskich UE kwalifikacji
do podeymowania lub wykonywania niektorych dziatalnosci. Ustawa ta we-
szla w zycie w dniu uzyskania przez Polsk¢ czlonkostwa w Unii Europej-
skiej [1, s. 18-19].

Szczegolowe relacje klient—przedsigbiorstwo turystyczne réwniez sg
regulowane prawnie, m.in. w kodeksie cywilnym, w Ustawie o szczegdl-
nych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywil-
nego z 27 lipca 2002 r., w Ustawie o ochronie niektérych praw konsu-
menta oraz odpowiedzialnosci za szkod¢ wyrzadzona przez produkt niebez-
pieczny z 2 marca 2000 r. — regulujacej umowy zawierane poza lokalem
przedsigbiorstwa i umowy zawierane na odleglos¢. Istotne znaczenie ma
réwniez uruchomienie rejestru klauzul niedozwolonych.

Konsument poszukujacy pomocy lub informacji moze si¢ zwrdci¢ do
odpowiednich instytucji. Sa to: w pionie rzadowym — Urzad Ochrony Kon-
kurencji 1 Konsumentéw, Gléwny Inspektorat Inspekcji Handlowej, Gléwny
Inspektorat Sanitarny, w pionie samorzadowym - Miejscy/Powiatowi
Rzecznicy Konsumentéw, w pionie pozarzagdowym — Federacja Konsu-
mentdw, Stowarzyszenie Konsumentdéw Polskich, Fundacja Test Jakos¢,
Stale Polubowne Sady Konsumenckie. Turysci moga oczekiwaé fachowej
porady w Polskiej Izbie Turystyki, Ministerstwie Gospodarki — Departament
Turystyki, Polskim Zrzeszeniu Hoteli, urzedach wojewddzkich.

3. Obszary zagrozen praw i intereséw konsumentéow
w praktyce dzialalnosci biur podrozy

We wspolczesnym $wiecie kazda dzialalno$¢ gospodarcza jest narazona
na réznego rodzaju niebezpieczenstwa. S one oczywiscie zréznicowane ze
wzgledu na rodzaj prowadzonej dziatalno$ci. Réwniez ich rola i znaczenie
dla kazdego rodzaju przedsigbiorstw nie utrzymujg si¢ na tym samym po-
ziomie. Trudnosci, z jakimi borykaja si¢ firmy, moga ulegaé¢ nawarstwieniu,
gdyz jedno niebezpieczefistwo moze wplywaé¢ na powstanie innego
czynnika utrudniajacego prowadzenie dziatalnosci.

Ogodlnie zagrozenia mozna podzielié na [7, s. 59]:

1) wynikajace z funkcjonowania rynku — moga dotknaé kazdego ro-
dzaju dziatalnosci, np.:

— nieuczciwa konkurencja,
— procesy koncentracji, zmierzajace ku praktykom monopolistycznym,
— nieprzejrzystos¢ rynku;
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2) pozostale:
— niedostateczna informacja,
— dzialania marketingowe podejmowane przez biura podrézy,
— niekorzystne dla konsumenta formularze zawierania umoéw,
— jakos¢ swiadczen niezgodna z oczekiwaniem konsumentow,
— cena — jej pozoma atrakcyjnos¢, praktyki podwyzszania cen na krétko
przed terminem wyjazdu,
— trudnosci z tytulu dochodzenia roszczen przez konsumentow.
Rodzaje zagrozen na poszczegdlnych etapach zaspokajania potrzeb tury-
stycznych przedstawiono w tab. 1.

Tabela 1. Rodzaje zagrozen na poszczegélnych etapach realizacji potrzeb turystycznych

Etap zaspokajania potrzeb Przejéwy naruszeh praw konsumenta
turystycznych

Rozpoznanie potrzeby nierzetelna reklama

Poszukiwanie informacji brak pelnej i obiektywnej informacji turystycznej i in-
formacji rynkowej o mozliwoéciach zaspokojenia po-
trzeby

Ocena istniejacych na rynku | brak mozliwosci przetestowania; wywieranie wplywu na

mozliwosci zaspokojenia | konsumenta jako ostateczny cel promocji

potrzeby

Decyzja zakupu brak mozliwoséci przetestowania; wywieranie wplywu na
decyzje konsumenta — techniki sprzedazy

Zawieranie umowy brak nalezytej ostroznosci; niedostateczna znajomo$é
prawa, narzucanie niekorzystnych warunkéw umowy

Konsumpcja nieodpowiadajaca oczekiwaniom jakos$¢ i sposéb wyko-
nania ustugi

Ocena stopnia zaspokojenia | sformalizowane, kosztowne i czasochlonne procedury

potrzeb dochodzenia roszczen

Zrédlo: [7, s. 66].

W Polsce reklamacje wnoszone przez klientéw biur podrozy dotycza

najczesciej [6, s. 7]:

~ niewlasciwego wywigzania si¢ przez biuro podrézy z zobowigzan
wynikajacych z umowy,

— nieodpowiedniej pracy pilotow oraz rezydentow w miejscu docelowym
(dotyczy to gléwnie krajow egzotycznych),

— ushug noclegowych, w tym zmiany obiektéw na inne, o gorszym stan-
dardzie, lub dysponujace slabszymi niz pierwotny obiekt warunkami
umozliwiajacymi wypoczynek (hatas, odlegtos¢ od plazy itp.),
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— niesprawnych lub zepsutych $rodkow transportu (zazalenia dotycza
gtownie autokaréw i problemow z niesprawna klimatyzacja).

Skargi w wiekszosci nie dotycza tylko jednej kwestii, lecz sg kompilacja,
réznych elementéw skladajacych si¢ na realizacj¢ calego programu wy-
cieczki.

Konflikty w relacjach biuro podrézy — niezadowolony klient rozpatry-
wane sa najczg¢sciej z udzialem dwoch stron. Jesli jednak nie dochodza one
do porozumienia, szuka si¢ innych instytucji, reagujacych na skargi poszko-
dowanych turystow. Zajmuja si¢ tym m.in. urzedy wojewodzkie. Czgsé z
nich udostepnila informacje o liczbie i charakterze zglaszanych protestow.

Najwieksza liczba skarg wnoszona jest w wojewodztwie mazowieckim.
W latach 2001-2003 liczba wniesionych skarg ksztaltowala si¢ nastepu-
jaco':

— rok 2001 — 300 skarg,
— 1ok 2002 — 319 skarg,
— 1ok 2003 — 238 skarg.

Przedmiotem skarg byly przewaznie: zakwaterowania w obiekcie innym
niz przewidywata umowa (dotyczylo to pobytu zaréwno w innej miejsco-
wosci, jak i w obiekcie o innej nazwie lub innej kategorii); przesunigte w
czasie odlot i wylot (réznice wynosily nawet dobg¢ w przéd Iub w tyl),
powodujace stres i zmeczenie, czesto dodatkowe koszty, dezorganizacje
pobytu, strat¢ positkdéw itp.; podréz niesprawnym autokarem; zmiany w
programie imprez turystycznych; poziom ustug 1 standard obiektdw;
nieodpowiednia opieka ze strony rezydenta lub jej brak; nieprawidlowo
pobierane i rozliczane srodki pienigzne przeznaczone na wstepy i inne
oplaty pobierane przez pilotéw wycieczek; brak zwrotu wplat lub zaliczek
na imprezy, ktére nie doszty do skutku z winy organizatora; wprowadzajacy
klienta w blad sposob redagowania oferty.

Duzg liczbg wnoszonych skarg odnotowano takze w wojewodztwie $la-
skim. W ciagu trzech ostatnich lat do Slaskiego Urzedu Wojewd6dzkiego
wptywaty kolejno®:

— 83 skargi — 2001 rok,
— 73 skargi — 2002 rok,
— 80 skarg — 2003 rok.

! Informacje uzyskane w Wydziale Rozwoju Regionalnego Mazowieckiego Urzedu
Wojewddzkiego.
2 Dane otrzymane z Biura Prasowego Wojewody Slaskiego.
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Skargi dotyczyly najczesciej nienalezytego wykonania ushug turystycz-
nych (w tym przede wszystkim niezgodnosci jakosci §wiadczen otrzyma-
nych z uméwionymi) oraz nierzetelnosci agentdw turystycznych w rozli-
czaniu si¢ z organizatorami turystyki ze sprzedanych imprez, co wplyneto
na interesy klientéw.

Jednym z wojewddztw, w ktérym w ostatnim okresie wystgpuje stosun-
kowo niewiele skarg,jest zachodniopomorskie. W latach 2001-2003 do Za-
chodniopomorskiego Urzedu Wojewddzkiego wptynelo lacznie tylko 15
skarg®. W 2001 r. wniesiono 3 skargi. Dotyczyly one imprez sprzedanych
przez przedsigbiorcoéw, ktorzy, co prawda, mieli zezwolenie wojewody za-
chodniopomorskiego, jednak umowy agencyjne podpisali z firmami maja-
cymi siedziby w innych wojewddztwach. W 2002 r. nastapil wzrost liczby
skarg — tacznie wplyneto ich 11. 10 sposréd nich dotyczylo podmiotow -
majacych zezwolenia. W 8 przypadkach skargi byly zasadne. Dotyczyly
przede wszystkim niewlasciwego rozpatrywania reklamacji (lekcewazenia
terminéw lub braku odpowiedzi ze strony organizatora). Dwa przypadki
wynikaly z niewlasciwego wywiazywania si¢ organizatorow z tytutu rozli-
czania zakupionych imprez lub przedptat. Jedna skarga dotyczyla przedsig-
biorcy prowadzacego dzialalnosé agencyjna, ktéry — jak ustalono w toku
prowadzonej kontroli — prowadzil dzialalno§¢ w zakresie wymagajacym
uzyskania zezwolenia. W roku 2003 r. wplynela tylko jedna skarga, ktdra
dotyczyla imprezy kolonijnej, a $cislej jej programu.

Wsrod 5 skarg z lat 2002-2003, ktdére skierowano do Podlaskiego
Urzedu Wojewodzkiego, 4 dotyczyly dziatalnosci organizatorow turystyki,
a 1 — agenta turystycznego®. Skarzono si¢ m.in. na: jako$é ushugi $wiadczo-
nej przez pilota podczas imprezy turystycznej; brak odpowiedzi organiza-
tora turystyki na wystana przez klienta reklamacj¢ (ztozona w zwiazku z
niezgodna z ramowym programem imprezy realizacja wycieczki, niewygo-
dami podczas transportu, dyskomfortem psychicznym wywolanym jakoscia
ustug $swiadczonych przez pilota); zakwaterowanie w hotelu o standardzie
nizszym niz okreslony w ofercie; trudnosci w znalezieniu bazy noclegowe;j
oraz zwigzanym z tym opdznieniem kolacji i zakwaterowania; brak realiza-
cji niektérych punktéw programu przedstawionych w ofercie; niewlasciwe i
spdznione poinformowanie rodzicéw o wypadku autokaru, ktérym jechaly
dzieci; nieokazanie przez agenta turystycznego, na zadanie klienta, kopii

’ Informacje z Oddzialu Turystyki w Wydziale Rozwoju Regionalnego

Zachodniopomorskiego Urzgdu Wojewodzkiego.
* Informacje z Wydzialu Rozwoju Regionalnego Podlaskiego Urzedu Wojewodzkiego.
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aktualnej polisy ubezpieczeniowe] organizatora turystyki, przez co klient
zostal narazony na straty finansowe.

4. Przejawy naruszen praw gosci hotelowych

Wprawdzie przepisy i literatura prawnicza najwigcej miejsca poswiecaja
ochronie bezpieczenstwa fizycznego i mienia goscia hotelowego, ale — jak
pokazuja badania — nie sa to najczestsze przyczyny konfliktu w relacjach
gosc-hotel. Analizujac te problematyke, przeprowadzono wywiady z pra-
cownikami odpowiedzialnymi za kontakty z klientami w pieciu hotelach
Dolnego Slaska. Byly to hotele: Dorint i Art we Wroctawiu, Fenix i Fan w
Jeleniej Gorze oraz Las w Piechowicach koto Szklarskiej Porgby. Pytano o
przyczyny skarg, ich liczbg¢ i zasadno$¢ oraz o sposéb reakcji na nie. We
wszystkich hotelach potwierdzono, 1z roszczenia klientéw mozna podzielié
na trzy grupy:

— skargi dotyczace spraw technicznych (uszkodzona klimatyzacja, brak
pradu, wody, przepalone zarowki, za migkkie poduszki lub zbyt szorst-
kie r¢czniki),

— skargi dotyczace serwisu prania i sprzatania (glownie byly to pretensje
dotyczace stanu odziezy po nieprawidlowo przeprowadzonym praniu),

— skargi dotyczace wystawiania faktur (nieuzasadnione — zdaniem gosci —
oplaty za minibar, platng TV lub rozmowy telefoniczne).

Skargi na zachowanie pracownikéw recepcji czy restauracji hotelowej
lub powazniejsze usterki na terenie obiektu (zawalenie si¢ sufitu w jednym z
pokoi hotelu Dorint) mozna zaliczy¢ do sporadycznych. Do tzw. trudnych
skarg (gdyz poza ewentualnym opustem nietatwo na nie reagowac¢) naleza
zastrzezenia gos$ci hotelowych dotyczace hatasu w obiekcie, w ktorym row-
nolegle odbywa si¢ huczne wesele lub inna towarzyska impreza.

W hotelach podkreslano, iz wigkszos¢ skarg byla calkowicie zasadna i
pracownicy recepcji lub kierownictwo obiektéw starali si¢ na nie jak naj-
szybciej zareagowac. Skarg nieuzasadnionych bylo niewiele i dotyczyly one
oplat za minibary i rozmowy telefoniczne.

Mozna postawi¢ pytanie: jakie zjawiska wptynely na postgp w zakresie
ochrony gosci hotelowych w Polsce — kraju gdzie jeszcze nie tak dawno,
aby otrzymac¢ miejsce w hotelu, trzeba bylo dodatkowo zaptlaci¢ recepcjoni-
Scie, wiele pokoi nie miatlo wlasnych we¢ztéw sanitarnych, rachunki wysta-
wiane w restauracji byly zawyzane, a przed hotelem mozna bylo spotkaé
cinkciarzy i prostytutki. Gléwne powody zmian to transformacja ustrojowa
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w Polsce z wszelkimi je) konsekwencjami, wzrost konkurencyjnosci, wej-
$cie na polski rynek miedzynarodowych systeméw hotelowych oraz wpro-
wadzanie przepisow, ktére wymuszaja proces ,.cywilizowania” polskiego
hotelarstwa.

Podejmujac probe oceny dostosowania praw gosci hotelowych do stan-
dardéw unijnych, w pierwszej kolejnosci nalezaloby zidentyfikowaé gtéwne
zrodta prawa wspdlnotowego. Prawo to tworza trzy podstawowe kategorie,
do ktérych zaliczamy:

— umowy miedzynarodowe (pierwotne prawo Unii),

— akty prawne wydawane przez organy Wspodlnot Europejskich (wtéme
prawo Unii),

— ogoblne zasady prawne systemu prawnego Unii (tzw. niepisane prawo
Unii) [2, s. 39].

Nawiazujac do pierwszej grupy, nalezy podkresli¢ niezmiernie wazne
miejsce, jakie z punktu widzenia ochrony praw gosci hotelowych zajmuje
sporzadzona 17 grudnia 1962 r. w Paryzu Konwencja o odpowiedzialnosci
oséb utrzymujacych hotele za rzeczy wniesione przez gosci hotelowych.
Prezydent RP 18 marca 1997 r. ratyfikowal niniejszq konwencj¢ za zgoda
Sejmu, wyrazong w ustawie z 10 pazdziernika 1996 r. Na mocy art. 91
ust. 2 Konstytucji RP przedmiotowy dokument ma pierwszenstwo przed
kazda ustawa, ktorej nie da si¢ z nim pogodzié.

W drugiej grupie niezwykle cenne z punktu widzenia poprawy standar-
dow w turystyce sa nastepujace dyrektywy:

— wspomniana juz Dyrektywa 94/47/EEC z 16 pazdziernika 1994 r. o
ochronie nabywcéw prawa do korzystania z nieruchomosci na podsta-
wie czasowego udziahu,

— Dyrektywa 93/13/EEC z 5 kwietnia 1993 r. o niedozwolonych klauzu-
lach w umowach konsumenckich,

— Dyrektywa 93/43/EEC w sprawie higieny srodkow spozywczych, nakla-
dajaca obowiazek wprowadzania systemu HACCP we wszystkich fir-
mach zajmujacych si¢ produkcja, dystrybucja, magazynowaniem trans-
portowaniem 1 dostarczaniem klientom zywnosci. Ponadto zawiera ona
najbardziej podstawowe i ogolne zasady GMP (dobrej praktyki w pro-
dukcji zywnosci) oraz GHP (dobrej praktyki higienicznej),

— Zalecenie rady 86/665/EEC z 22 grudnia 1986 r. w sprawie ujednolice-
nia systemu informacji hotelowe;,

— Zalecenie rady z 22 grudnia 1986 r. o formach zabezpieczenia przeciw-
pozarowego w hotelach.
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Wprowadzanie zapisow tych dyrektyw i zalecen do polskiego prawa to z
cala pewnoscia cenne osiagnigcie polskiego ustawodawstwa. Nalezy jednak
by¢ swiadomym, Ze nie wszystkie regulacje prawne dotyczace dziatalnosci
hotelarskiej zostaly uchwalone. Brak bowiem jakichkolwiek przepisow
prawnych regulujacych tak powszechnie i szeroko stosowang (co potwier-
dzity badania w 5 hotelach) praktyke overbookingu®. Klienta ktéry pada
jego ofiara nie chroni nic i nikt.

Polskie hotele nie sa jeszcze prawidlowo dostosowane do potrzeb osob
niepelnosprawnych. Interpretacje¢ tej problematyki ograniczono do urzadzen
dla os6b o niepelnosprawnosci ruchowej, pomijajac innych potencjalnych
gosci z problemami wzroku, stuchu, uczulonymi na niektére zwiazki che-
miczne itp.

5. Zakonczenie

Materialy instytucji zajmujacych si¢ ochrong klientow, liczne artykutly
prasowe oraz badania wlasne wskazuja na korzystniejsza pozycje goscia
hotelowego w poréwnaniu do klienta biura podrézy. Oczywiscie, formulu-
jac taki wniosek, nie wolno pomina¢ réznic mi¢dzy tymi dwoma rodzajami
dzialalnosci. Zalezno$¢ biura podrézy od wielu podwykonawcéw ustug i
zlozonos$¢ tego produktu turystycznego w zasadniczy sposéb utrudnia przy-
Jecie takich standardéw bezpieczenstwa, jakie mozna osiagaé¢ w hotelach.

Nie zmienia to jednak faktu, iz w Polsce zbyt wiele biur podrézy nie
szanuje klienta, zle lub wcale nie reaguje na jego skargi, przeciaga proce-
dury, aby zniechgci¢ klienta do dochodzenia swoich roszczen, co nieko-
rzystnie wplywa na droznos¢ polskiego wymiaru sprawiedliwosci. Nega-
tywnym przykladem moze by¢ warszawskie biuro Eurotour AT, ktore ogla-
szajac upadlos¢, nie zatroszczylo si¢ o swoich klientow juz przebywajacych
za granica. Pomocy udzielil im dopiero ubezpieczyciel biura — towarzystwo
ELVIA Allianz.

By¢ moze rozwiagzaniem problemu jest system po raz pierwszy przyj¢ty
w Niemczech. Byl to pierwszy kraj, ktéry umiescit Reiserecht (prawo po-
drézy) w kodeksie cywilnym. A jak pisze niemiecki magazyn , Die Zeit ™
»-.frudno sobie wyobrazié, co si¢ dzieje w wydziatach prawnych niemiec-
kich biur podrdzy...” Eksperci takich gigantow, jak TUI czy Neckermann a
czgsto poznie) takze se¢dziowie, musza rozpatrywaé dziesiatki skarg nie-

5 Overbooking — przebukowanie, rezerwacja przekraczajaca rzeczywista licze miejsc w
hotelu lub innym obiekcie hotelarskim.
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mieckich bardzo wymagajacych turystow, dodatkowo wspomaganych przez
instruktazowe artykuly w prasie populamej oraz magazyn prawniczy ,,Re-
iserecht Aktuell”, ktéry systematycznie publikuje precedensowe wyroki
sadow, okreslajace m.in. minimalne dopuszczalne wymiary pokoju hotelo-
wego czy odstepy miedzy siedzeniami w autokarze [4, s. 33-34].

Jak podkresla J. Gospodarek, nowelizacja polskiego prawa w zakresie
turystyki i hotelarstwa zmierza w dwoéch przeciwnych kierunkach [3, s. 2].
Z jednej strony za pozytyw mozna uzna¢ nowelizacj¢ ustawy o ushugach
turystycznych, ktéra zamiast fakultatywnosci zaktada obligatoryjno$¢ cofa-
nia przez wojewode zezwolen organizatora turystyki lub posrednika tury-
stycznego. Z drugiej za$ strony uzasadniony niepokdj budzi zamiar re-
zygnacji z wymagan prawnych co do kwalifikacji personelu obiektéw hote-
larskich. Ma to zlagodzi¢ wymagania kategoryzacyjne i ulatwi¢ prowadze-
nie dzialalnosci hotelarskiej w warunkach dekoniunktury gospodarczej, ale
moze jednoczesnie obnizy¢ jakos¢ swiadczenia ushug hotelarskich.
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THE SIGNS OF VIOLATING LAWS AND INTERESTS
OF TRAVEL OFFICES’ CLIENTS AND HOTEL GUESTS IN POLAND

Summary

Poland — as the member of the European Union - has to meet the requirements
resulting from legislative regulations in force in many areas, also in tourism. The
hereby study presents the European Union directives, referring to tourism move-
ment, which have been reflected in Polish legislation. In order to verify their prac-
tical application, there has been conducted empirical research, in a few provinces
(complaints by travel offices’ clients) and in hotels. The occurring problems, which
are outside the sphere of legislative regulations, have been touched upon. Direc-
tions for further modifications of Polish legislation have been presented and the
suggestions for taking advantage of German experiences have been given, where
tourist’s rights have been included in the Civil Code.
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