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Streszczenie. Wœród praw przys³uguj¹cych konsumentom wyró¿niane jest prawo
do ochrony interesów ekonomicznych, które oznacza ich ochronê przed przed-
siêbiorcami, zw³aszcza tymi, którzy z racji swojej pozycji rynkowej mog¹ na-
rzucaæ m.in. niekorzystne warunki umowy czy nieuczciwe praktyki rynkowe.
Us³ugi turystyczne odgrywaj¹ coraz wiêksz¹ rolê w ¿yciu polskich konsumen-
tów, a tak¿e coraz wiêksza jest liczba przedsiêbiorstw oferuj¹cych us³ugi tury-
styczne i coraz bardziej urozmaicona jest ich oferta. Jednak¿e, wœród przedsiê-
biorców dzia³aj¹cych na rynku us³ug turystycznych funkcjonuj¹ te¿ nieprze-
strzegaj¹cy praw konsumentów, œwiadcz¹cy us³ugi nierzetelnie i nie zawsze
w³aœciwie wywi¹zuj¹cy siê z zawartych z klientem umów.

S³owa kluczowe: niedozwolone postanowienia umowne, rejestr klauzul niedo-
zwolonych, prawa pasa¿erów

Abstract. Protection of economic interests of Polish consumers on the mar-
ket of tourist services. Among the rights given to consumers one may distin-
guish the right to protection of economic interests, which means consumers'
protection from entrepreneurs, especially those who may use their market
position to impose unfavorable conditions of the contract or unfair market
practices. Tourist services play an increasingly important role in the life of
Polish consumers, a growing number of companies are offering tourist servi-
ces and the offer is more varied. However, among the market operators of
tourist services also operate companies that do not respect the rights of consu-
mers, provide deceptive service and not always properly fulfill contracts with
the customers.

Keywords: unfair contract terms, register of illegal clauses, rights of passen-
gers

Wprowadzenie
W ¿yciu codziennym bardzo czêsto konsumenci nie maj¹ mo¿liwoœci, aby negocjowaæ

warunki umów, które chc¹ zawrzeæ. Takie dzia³ania powoduj¹, i¿ w umowach mog¹ siê znaleŸæ
klauzule, które nie bêd¹ dla konsumenta korzystne. Kodeks cywilny stanowi, i¿ postanowienia
umowy zawieranej z konsumentem, które nie zosta³y uzgodnione indywidualnie nie wi¹¿¹ go
wówczas, gdy kszta³tuj¹ jego prawa i obowi¹zki w sposób sprzeczny z dobrymi obyczajami
oraz ra¿¹co naruszaj¹c jego interesy. Wyj¹tek od tego stanowi¹ zapisy dotycz¹ce œwiadczenia
stron (w tym cenê lub wynagrodzenie), gdy zosta³y sformu³owane w sposób jednoznaczny (art.
3851 § 1 Kc). Prezes Urzêdu Ochrony Konkurencji i Konsumentów (UOKiK) przeprowadza
coroczne kontrole wzorców stosowanych w umowach zawieranych przez przedsiêbiorców
z konsumentami. Je¿eli w wyniku kontroli zajdzie podejrzenie, ¿e w umowie wystêpuj¹ nieko-
rzystne dla konsumenta postanowienia umowne, wówczas zostaje skierowany pozew do S¹du
Ochrony Konkurencji i Konsumentów (SOKiK). Te postanowienia umowne, które zostan¹ uzna-
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ne prawomocnym wyrokiem SOKiK za niedozwolone, s¹ umieszczane w rejestrze klauzul nie-
dozwolonych. Prezes UOKiK prowadzi rejestr tych umów od 2002 r. Z chwil¹ umieszczenia
niedozwolonego postanowienia umownego w rejestrze, jego stosowanie jest zakazane. Prawo
zezwala równie¿ ka¿dej osobie, która ma podejrzenie, ¿e w danej umowie znajduj¹ siê niedo-
zwolone postanowienia umowne, wytoczyæ powództwo przed SOKiK (Nesterowicz 2009).
W przypadku, jeœli umowa, któr¹ konsument podpisa³, zawiera niedozwolone postanowienia
umowne, takie klauzule nie wi¹¿¹ konsumenta z mocy prawa.

Aktualnie rejestr klauzul niedozwolonych liczy 2 503 niedozwolonych postanowieñ umow-
nych (stan na dzieñ 16.09.2011 r.). Najwiêcej klauzul dotyczy us³ug turystycznych. Na kolej-
nych miejscach pod wzglêdem liczebnoœci znalaz³y siê klauzule z takich kategorii, jak system
argentyñski, nieruchomoœci, kategoria tzw. inne us³ugi (us³ugi kurierskie, us³ugi drogowe itp.),
edukacja, us³ugi bankowe, us³ugi internetowe itd.

Klauzule niedozwolone w umowach o œwiadczenie us³ug turystycznych
Przedsiêbiorcy dzia³aj¹cy w bran¿y turystycznej dopuszczaj¹ siê wielu nieprawid³owoœci,

czego wynikiem jest najwiêksza liczba wpisów do rejestru dotycz¹ca us³ug turystycznych (Ra-
port 2008, Rejestr 2011). Jest to spowodowane tym, ¿e przedsiêbiorcy dzia³aj¹cy w sektorze
turystycznym czêsto w umowach zawieranych z klientami nie przestrzegaj¹ ich praw, które
przys³uguj¹ im m.in. zgodnie z ustaw¹ z dnia 29 sierpnia 1997 r. o us³ugach turystycznych
(u.u.t.). Z ka¿dym rokiem liczba wpisów do rejestru wzrasta (obecnie jest ich 855 – stan na
16.09.2011 r.).

Pierwsza kontrola wzorców umownych stosowanych przez organizatorów turystyki prze-
prowadzona w 2003 r. wykaza³a nieprawid³owoœci a¿ u 59% skontrolowanych podmiotów (Cy-
bula 2003). Raport UOKiK z kontroli wzorców umownych og³oszony 2 lata póŸniej, ponow-
nie wykaza³, ¿e w dalszym ci¹gu w umowach o œwiadczenie us³ug turystycznych mo¿na
odnaleŸæ zapisy bêd¹ce niedozwolonymi klauzulami umownymi (Gospodarek 2006). W 2011
roku UOKiK przeprowadzi³ kontrolê wœród 87 organizatorów turystyki oraz zbada³ 171 wzor-
ców umów (skontrolowano ogólne warunki umów, wzory umów, regulaminy, a tak¿e zg³o-
szenie uczestnictwa, a tak¿e zg³oszenie rezygnacji). Kontrol¹ zosta³y objête tak¿e umowy
faktycznie zawarte z klientami oraz broszury, katalogi itp. Nieprawid³owoœci wykryto u po-
nad 50 skontrolowanych przedsiêbiorców. Dzia³aniami po raz kolejny objêto 35 spoœród kon-
trolowanych poprzednio przedsiêbiorców (Raport 2011). Analizuj¹c wpisane do rejestru klau-
zule dotycz¹ce turystyki mo¿na zauwa¿yæ, ¿e brak jest w rejestrze systematyki zamieszcza-
nych w nim postanowieñ, poniewa¿ klauzule s¹ umieszczane zgodnie z dat¹ wydania orze-
czenia w sprawie, a nie jest uwzglêdniony podzia³ na kategorie. Na potrzeby w³asne podjêto
próbê systematyki klauzul dotycz¹cych turystyki. Na tej podstawie wyró¿niono 7 kategorii
klauzul: reklamacja, us³ugi typu last minute, baga¿, odpowiedzialnoœæ organizatora, odpowie-
dzialnoœæ klienta, w³aœciwoœæ s¹du. Podzia³ ten nie jest do koñca doskona³y, poniewa¿ w wielu
przypadkach pojedyncze orzeczenie s¹du obejmowa³o swoim zakresem kilka wymienionych
wy¿ej sytuacji (tab. 1).

Jednak¿e najwiêcej, bo a¿ oko³o 306 klauzul dotyczy³o zakresu odpowiedzialnoœci organi-
zatora, albo te¿ jej braku. Przyk³adowo wyrok SOKiK z 3 kwietnia 2006 r. dotyczy³ zapisu:
„Biuro zastrzega sobie prawo zmiany terminów, tras, cen lub odwo³anie imprezy z przyczyn od
siebie niezale¿nych (np. dzia³anie si³y wy¿szej, decyzja w³adz pañstwowych, zmiana cen urzê-
dowych lub ustalonych przez kontrahenta itp.).

Uprawnienia organizatora turystyki do odwo³ania imprezy turystycznej s¹ postanowienia-
mi umownymi czêsto wpisywanymi do rejestru klauzul niedozwolonych. W przypadkach, gdy
realizacja us³ugi uzale¿niona jest od liczby zg³oszeñ, organizator turystyki ma obowi¹zek okre-
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Tab. 1. Liczba klauzul umownych niedozwolonych dotycz¹cych us³ug turystycznych
Table 1. The number of illegal contractual clauses relating to tourists services

Zród³o: Rejestr 2011
Source: Registry 2011

œliæ w umowie termin powiadomienia klienta na piœmie o odwo³aniu imprezy lub us³ugi tury-
stycznej z tego powodu (art. 14 ust. 2 pkt. 7a u.u.t.). Je¿eli odwo³anie imprezy turystycznej
mia³oby siê wi¹zaæ z wy³¹czeniem odpowiedzialnoœci wyp³acenia odszkodowania za niewy-
konanie umowy, w umowie powinna byæ okreœlona minimalna liczba uczestników wymagana
do odbycia imprezy turystycznej. Jednak¿e czêsto siê zdarza, ¿e taka informacja nie jest poda-
wana klientowi. Tak¿e przyczyn¹ odwo³ania imprezy turystycznej i zwolnienia z odpowie-
dzialnoœci odszkodowawczej wobec klienta mo¿e byæ si³a wy¿sza.

Równie¿ du¿a iloœæ dotychczas wydanych orzeczeñ dotyczy³a szeroko rozumianej odpo-
wiedzialnoœci uczestnika (156) oraz ceny (158), jak¹ ma uiœciæ np. w sytuacji rezygnacji
z wycieczki. Przyk³adowo „w przypadku odst¹pienia przez klienta od umowy (bez wzglêdu na
przyczynê). Organizator potr¹ca z dokonanej przez klienta wp³aty op³atê manipulacyjn¹
w wysokoœci (...) 100% ceny imprezy w przypadku rezygnacji w terminie krótszym ni¿ 3 dni
i w dniu wyjazdu” (wyrok SOKiK z 29 listopada 2004 r.). Organizator ma prawo zachowaæ
rzeczywiste koszty poniesione w zwi¹zku z dan¹ rezerwacj¹. Niedopuszczalne jest stosowanie
postanowieñ umownych, które wprowadzaj¹ op³aty wyra¿one w postaci procentowej czêœci
ceny imprezy uzale¿nione od terminu rezygnacji. Jednak¿e organizatorzy turystyki nadal bar-
dzo czêsto posiadaj¹ tego typu zapisy w ró¿nych odmianach, ale ka¿dorazowo wprowadzaj¹ce
niekorzystne i niewi¹¿¹ce konsumentów prawnie postanowienia umowne.

Na kolejnym miejscu pod wzglêdem liczebnoœci wydanych orzeczeñ znalaz³y siê orzecze-
nia dotycz¹ce reklamacji (137). W nowelizacji ustawy o us³ugach turystycznych z 2010 r. zo-
sta³y jasno okreœlone terminy sk³adania reklamacji. Klient ma 30 dni od daty zakoñczenia im-
prezy turystycznej na z³o¿enie reklamacji i to niezale¿nie od zawiadomienia z³o¿onego w trak-
cie trwania imprezy turystycznej (art. 16b ust. 3 u.u.t.). Jeœli w terminie 30 dni od dnia z³o¿enia
reklamacji, a w przypadku reklamacji z³o¿onej w trakcie trwania imprezy turystycznej w termi-
nie 30 dni od dnia zakoñczenia imprezy turystycznej, organizator turystyki nie ustosunkuje siê
do niej na piœmie, uwa¿a siê, ¿e uzna³ reklamacjê za uzasadnion¹. Dlatego bezprawne jest sto-
sowanie zapisów, które przyznaj¹ organizatorom d³u¿szy czas na odpowiedŸ. Przyk³adowo
wyrok SOKiK z 18 listopada 2004 r. „Reklamacja zostanie rozpatrzona w terminie do 45 dnia
od daty jej z³o¿enia” czy wyrok SOKiK z 22 lutego 2005 r. „G.B.P. ZANCO&MARS zastrzega

 Kategorie klauzul                      Liczba klauzul

Ogó³em 855

Odpowiedzialnoœæ organizatora 306

Cena 158

Odpowiedzialnoœæ klienta 156

Reklamacja 137

W³aœciwoœæ s¹du 77

Baga¿ 11

Us³ugi typu last minute 10

325Studia i Materia³y CEPL w Rogowie R. 13. Zeszyt 3 (28) / 2011

`



sobie 50 dniowy termin rozpatrzenia reklamacji”. W przypadku, kiedy organizator nie chce
uznaæ reklamacji, musi uzasadniæ powód swojej decyzji.

Kolejn¹ kategori¹ klauzul niedozwolonych s¹ zapisy dotycz¹ce w³aœciwoœci s¹du, w reje-
strze jest ich oko³o 77. W sprawach dotycz¹cych konsumentów jurysdykcjê reguluje rozporz¹-
dzenie Rady (WE) Nr 44/2001 z dnia 22 grudnia 2000 r. w sprawie jurysdykcji i uznawania
orzeczeñ s¹dowych oraz ich wykonywania w sprawach cywilnych i handlowych. Wed³ug tego
rozporz¹dzenia, w sytuacji, gdy konsument jest powodem, przys³uguje mu przywilej jurysdyk-
cyjny. Oznacza to, ¿e ma prawo wyboru s¹du, przed którym ma siê toczyæ dana sprawa. We-
d³ug Kodeksu cywilnego nie mo¿na w umowie stosowaæ takich zapisów, które m.in. narzucaj¹
rozstrzyganie spraw przed s¹dem polubownym b¹dŸ wy³¹czaj¹ mo¿liwoœæ toczenia sporu przed
s¹dem polskim. Przyk³adem jest orzeczenie SOKiK z 5 maja 2005 r. „wszystkie spory wynik³e
z umowy-zg³oszenia zawartej z Uczestnikiem podlegaj¹ rozpatrzeniu przez s¹d w³aœciwy dla
organizatora”.

Naruszanie przez organizatorów turystyki praw konsumentów, wprowadzanie ich w b³¹d,
nieudzielanie rzetelnej i pe³nej informacji potwierdzaj¹ równie¿ wyniki sprawozdania dotycz¹-
cego dzia³alnoœci rzeczników konsumentów w 2010 r., wed³ug którego do us³ug oferowanych
przez przedsiêbiorców i najczêœciej reklamowanych przez konsumentów zaliczane by³y us³ugi
turystyczno-hotelarskie (8 225). Konsumenci skar¿yli siê na niezgodnoœæ us³ugi z umow¹ lub
ofert¹ dotycz¹c¹ przede wszystkim standardu zakwaterowania i transportu; znacznej zmiany
programu wycieczek; jakoœci wy¿ywienia; opóŸnieñ lub skracania czasu imprezy turystycznej;
uchylania siê przez organizatorów imprez turystycznych od reklamacji z³o¿onych przez konsu-
mentów (Sprawozdanie UOKiK 2011).

Korzystaj¹cy z us³ug turystycznych czêsto korzystaj¹ z ró¿nych œrodków transportu. Warto
podkreœliæ, ¿e istniej¹ regulacje unijne oraz polskie chroni¹ce prawa pasa¿erów. W przypadku
transportu lotniczego wa¿nym jest rozporz¹dzenie (WE) Parlamentu Europejskiego i Rady Nr
261/2004 z dnia 11 lutego 2004 r. ustanawiaj¹ce wspólne zasady odszkodowania i pomocy
pasa¿erów w przypadku odmowy przyjêcia na pok³ad albo odwo³ania lub du¿ego opóŸnienia
lotów. Rozporz¹dzenie to przyznaje minimalne prawa pasa¿erom transportu lotniczego. Jed-
nak¿e prawa te dotycz¹ jedynie pasa¿erów podró¿uj¹cych w granicach UE oraz pasa¿erów
odlatuj¹cych z lotniska znajduj¹cego siê na terytorium Unii do krajów trzecich b¹dŸ przyla-
tuj¹cych na lotnisko, które znajduje siê na terytorium Unii, z kraju trzeciego, przewoŸnikiem
wspólnotowym. PrzewoŸnik lotniczy jest zobowi¹zany otoczyæ pasa¿erów opiek¹ w przy-
padku odwo³ania lotu, odmowy przyjêcia na pok³ad wbrew woli pasa¿era oraz znacznego
opóŸnienia lotu. Pasa¿erowie powinni bezp³atnie otrzymaæ m.in.: wy¿ywienie i napoje, mo¿-
liwoœæ wykonania dwóch rozmów telefonicznych, a tak¿e w niektórych przypadkach zakwa-
terowanie w hotelu wraz z transportem z lotniska. Pomoc pasa¿erom jest udzielana w zale¿-
noœci od czasu oczekiwania na opóŸniony lub alternatywny lot. Prawo do zakwaterowania
w hotelu przys³uguje tylko wówczas, gdy zachodzi koniecznoœæ oczekiwania na lot przez jedn¹
lub wiêcej nocy. Pasa¿erowie maj¹ prawo do z³o¿enia skargi za naruszenie przez przewoŸnika
lotniczego postanowieñ rozporz¹dzenia unijnego Nr 261/2004. Skargê mo¿na wnieœæ do Pre-
zesa Urzêdu Lotnictwa Cywilnego wówczas, kiedy zostanie wyczerpana procedura reklama-
cyjna u przewoŸnika.

Warto równie¿ wspomnieæ o rozporz¹dzeniu (WE) Nr 1371/2007 Parlamentu Europejskie-
go i Rady z dnia 23 paŸdziernika 2007 r. dotycz¹cego praw i obowi¹zków pasa¿erów w ruchu
kolejowym. Unijne regulacje daj¹ce pasa¿erom kolei podobne prawa jak pasa¿erom podró¿u-
j¹cym samolotami wesz³y w ¿ycie w 2009 r. Polska skorzysta³a z przys³uguj¹cego okresu przej-
œciowego w ich wprowadzeniu do koñca czerwca 2011 r. W pe³nym zakresie przepisy rozpo-
rz¹dzenia Nr 1371/2007 stosuje siê wy³¹cznie w ruchu miêdzynarodowym odbywaj¹cym siê
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pomiêdzy Polsk¹ a pañstwami UE. W stosunku do ruchu: regionalnego, podmiejskiego, miej-
skiego, a czasowo tak¿e do ruchu krajowego oraz ruchu miêdzynarodowego odbywaj¹cego
siê pomiêdzy Polsk¹ a pañstwami niebêd¹cymi cz³onkami Unii, ich stosowanie zosta³o ogra-
niczone. PrzewoŸnicy kolejowi, bez wzglêdu na rodzaj po³¹czenia, maj¹ obowi¹zek infor-
mowania pasa¿erów o ich prawach. PrzewoŸnicy musz¹ te¿ informowaæ m.in.: o aktual-
nych po³¹czeniach i cenach biletów, o opóŸnieniach i innych zak³óceniach w realizacji
us³ug, mo¿liwoœci zwrotu kosztów biletu w przypadku utraty skomunikowania, a tak¿e
o procedurze reklamacyjnej. Reklamacje, skargi, które dotycz¹ niew³aœciwego wykonania
umowy przewozu, powinny byæ kierowane bezpoœrednio do przewoŸnika kolejowego. Do
wniosku reklamacyjnego powinny byæ do³¹czone orygina³y dokumentów dotycz¹cych za-
warcia umowy przewozu, np.: bilet na przejazd, miejscówkê, kwit baga¿owy. PrzewoŸnicy
maj¹ 30 dni na rozpatrzenie reklamacji. Zasady wnoszenia i rozpatrywania reklamacji okre-
œlone zosta³y w Rozporz¹dzeniu Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006
r. w sprawie ustalania stanu przesy³ek oraz postêpowania reklamacyjnego. Skargê na naru-
szenie przepisów rozporz¹dzenia unijnego Nr 1371/2007 pasa¿er mo¿e wnieœæ do Prezesa
Urzêdu Transportu Kolejowego dopiero po wyczerpaniu procedury reklamacyjnej u prze-
woŸnika.

Podsumowanie
Jak wynika z analizy rejestru niedozwolonych postanowieñ umownych prowadzonego przez

Prezesa UOKiK, naruszanie przez organizatorów turystyki praw konsumentów stanowi zna-
cz¹cy udzia³ w ogólnej liczbie zarejestrowanych niedozwolonych klauzul umownych. Rów-
nie¿ wiele skarg na jakoœæ us³ug turystycznych wp³ywa do powiatowych (miejskich) rzeczni-
ków konsumentów. W zwi¹zku ze stwierdzanym nieprzestrzeganiem praw konsumentów na
rynku us³ug turystycznych, istnieje potrzeba prowadzenia ró¿norodnych dzia³añ, zarówno zwi¹-
zanych z podwy¿szeniem standardu œwiadczonych us³ug przez przedsiêbiorców, jak równie¿
dzia³añ informacyjno-edukacyjnych skierowanych do konsumentów, w celu skutecznej ochro-
ny ich praw na tym rynku us³ug. Konsumenci powinni mieæ œwiadomoœæ, ¿e nie musz¹ byæ
stron¹ s³absz¹ w sporze z przedsiêbiorc¹, a istniej¹ce prawo w coraz wiêkszym stopniu zapew-
nia im ochronê w wielu sytuacjach.
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Rozporz¹dzenie Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 24 lutego 2006 r. w sprawie ustalania stanu prze-
sy³ek oraz postêpowania reklamacyjnego. Dz.U. 2006 Nr 38, poz. 266.
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