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Ochrona konsumentéw w turystyce:
rola i rozwéj §wiadomosci prawnej
na przyktadzie miasta Krakow

Wprowadzenie

Dynamiczny rozwdj sektora turystycznego, zaréwno w skali globalnej, jak
i lokalnej, niesie za soba wiele korzysci gospodarczych i spotecznych, ale
réwnocze$nie rodzi liczne wyzwania, szczegdlnie w konteks$cie ochrony
praw konsumentéw (UNWTO, 2021) Turysta jako konsument ustug tury-
stycznych, czesto staje wobec sytuacji wymagajacych znajomosci prawa
oraz umiejetnosci ich egzekwowania - zaréwno krajowego, jak i unijnego.
Konsument turystyczny, inaczej niz w przypadku tradycyjnych ustug, ko-
rzysta z tzw. ustug zlozonych, na ktére skladaja sie elementy transportu,
zakwaterowania, wyzywienia, pilotazu, przewodnictwa i innych ustug to-
warzyszacych. To sprawia, Ze jego sytuacja prawna jest szczegélnie skom-
plikowana, a relacja z ustugodawca - wielowymiarowa. Mimo stosunkowo
rozbudowanego systemu ochrony prawnej konsumentéw, realna skutecz-
nos$¢ tego systemu w duzej mierze zalezy od poziomu §wiadomosci prawnej
obywateli - ich wiedzy o przystugujacych im uprawnieniach, dostepnych
procedurach dochodzenia roszczen oraz znajomosci instytucji, do ktérych
moga sie zwrdci¢ o pomoc. Niska §wiadomo$¢é konsumencka moze prowadzié
do rezygnacji z dochodzenia swoich praw, uleglosci wobec nieuczciwych
praktyk, a takze braku zaangazowania w dzialania zmierzajace do poprawy
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jako$ci $wiadczonych ustug. Z drugiej strony, wzrost §wiadomosci prawnej
konsumentéw wptywa korzystnie nie tylko na ich sytuacje indywidualna, ale
takze na poprawe standardéw w catym sektorze turystyki. Brak jednoznacz-
nych informacji, niejasne warunki uméw, zbyt ogdlne zapisy regulaminéw,
a takze bariera jezykowa lub kulturowa moga prowadzi¢ do dezorientacji
turystéw oraz uniemozliwia¢ skuteczne dochodzenie roszczen.

Celem artykutu jest analiza roli i §wiadomosci prawnej w ochronie
konsumentéw w zakresie ustug turystycznych, ze szczegdlnym uwzglednie-
niem $§wiadomo$ci prawnej wéréd konsumentéw mieszkajacych na terenie
Krakowa. Miasto to jako jedno z najcze$ciej odwiedzanych miast w woje-
woédztwie matopolskim, stanowi doskonaty przyktad srodowiska, w ktérym
przecinaja sie interesy wielu podmiotéw rynku turystycznego (GUS, 2024).
Gléwnym pytaniem badawczym podczas podjecia badan byta teza méwiaca
o tym, czy konsumenci ustug turystycznych z Krakowa wykazuja znajomos¢
prawa w zakresie ochrony konsumenta. W celu potwierdzenia tezy zostaty
przeprowadzone badania za pomocg internetowego kwestionariusza ankiety
w grupie respondentéw z Krakowa, z réznych grup wiekowych, o zréznico-
wanym poziomie wyksztalcenia i zamoznosci.

Ochrona praw konsumenta

Uczestnictwo w rynku, w szczegélnosci na rynku finansowym, w sek-
torach swiadczacych ustugi jest niezwykle wazna kwestig z perspektywy
konsumenta. Organy wtadzy publicznej dostrzegaja zagrozenie, ktére w przy-
padku braku doswiadczenia przecietnego konsumenta sa wykorzystywane
przez rézne instytucje finansowe poprzez stosowanie nieuczciwych praktyk,
oferujac skomplikowane produkty (Mularczyk i in. 2011). W Polsce mozemy
wyréznié kilka instytucji zajmujacych sie Ochrong Praw Konsumenta:

W kontekscie prawa turystycznego ochrona konsumenta - w tym
przypadku podréznego przybiera rézne formy, ktére mozna uporzadkowaé
wedtug dwdéch podstawowych kategorii: ochrony publicznoprawnej oraz
cywilnoprawnej. Taki podziatjest przydatny z perspektywy analizy prawnej,
poniewaz pozwala odrézni¢ mechanizmy majace na celu zabezpieczenie
interesu zbiorowego konsumentéw ustug turystycznych, przede wszystkim
poprzez nadzér nad dzialalnoscig organizatoréw turystyki - od §rodkéw
ochrony przystugujacych jednostce w relacji z przedsiebiorca, w sytuacjach
wynikajacych z konkretnych naruszen czy sporéw (Mikosz, 2021).

Ochrona publicznoprawna konsumenta w sektorze turystycznym opiera
sie na szeregu obowigzkéw natozonych na organizatoréw turystyki, wynika-
jacych z faktu, ze dziatalno$é ta podlega szczegélnym regulacjom prawnym.
Warunkiem jej prowadzenia jest nie tylko spelnienie formalnych wymogéw,
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el UOKIK

+ Urzad Ochrony Konsumentéw i Konkurencji, jest to centralny organ administracji
rzgdowej. Najwazniejsza instytucja, w zakresie praw konsumentow i konkurencji. Jest to
urzad zajmujgcy sie sprawami indywidualnymi, a skarge mozina ztozy¢ w przypadku
naruszenia interesow wiekszej liczby konsumentow.

= Inspekcja Handlowa

eJest to wyspecjalizowany organ podlegajacy bezposrednio Prezesowi UOKiK. Powotany
w celu ochrony intereséw oraz praw konsumenckich w parnstwie. Do giéwnych zadan
nalezy sprawdzanie przedsiebiorst pod wzgledem legalnosci i rzetelnosci

= Powiatowy (miejski) Rzecznik Ochrony Konsumenta

*Rzecznik ten zajmuje sie sprawami indywidualnymi jednostek. Odpowiada za zadania
zwigzane z ochrong konsumenta na terenie danej jurysdykcji. W tym miejscu moina
zaczerpngc bezptatnych porad oraz informacji prawnych.

wed Federacja Konsumentow

#Jest to organizacja konsumencka. Konsumenci moga zgtaszac sie do tej jednostki w celu
otrzymania bezptatnych porad dotyczacych praw konsumenta. Instytucja ta pomaga
konsumentom w dochodzeniu roszczen.

= Stowarzyszenie Konsumentow Polskich

eStowarzyszenie dziata jak w przypadku Federacji Konsumentow , z jedng réznicg, kontakt
motzliwy jest tylko telefonicznie lub mailowo ze wzgledu na brak siedziby na terenie
Polski. Jest to niezalezna organizacja pozarzadowa , zjamujgca sie bezptatnymi poradami
prawnymi

wmd  Europeiskie Centrum Konsumenckie

sCentrum to zajmuje sie konsumentami, ktorzy skorzystali z ustug lub dokonali zakupu
poza granicami Polski, sSwiadczac darmowe porady.

Ryc. 1. Instytucje Ochrony Praw Konsumenta
Zrédto: Opracowanie wlasne

ale takze uzyskanie stosownych zabezpieczen finansowych, ktére maja chro-
ni¢ interesy podréznych. Kazdy przedsiebiorca chcacy $wiadczyé ustugi
turystyczne jako organizator turystyki lub podmiot utatwiajacy nabywanie
powigzanych ustug musi uzyskaé wpis do odpowiedniego rejestru - rejestru
organizatoréw turystyki i przedsiebiorcéw, prowadzonego przez marszatka
wojewddztwa wlasciwego dla miejsca siedziby (Mikosz, 2021). Konieczne
jest rébwniez zapewnienie finansowego zabezpieczenia intereséw klientéw,
na przyktad w formie gwarancji bankowej, ubezpieczeniowej, umowy ubez-
pieczenia lub turystycznego rachunku powierniczego. Srodki te maja na celu
ochrone konsumentéw w sytuacji niewyplacalnosci organizatora. Znaczenie
zabezpieczen finansowych w turystyce wynika z charakteru oferowanych
ustug - sg one zazwyczaj optacane z wyprzedzeniem. Klienci wplacaja za-
liczki lub cato$¢ naleznosci jeszcze przed realizacja $wiadczen, co rodzi ry-
zyko ich utraty w przypadku probleméw finansowych organizatora (Mikosz,
2021). Dotychczasowe regulacje dotyczace ochrony konsumentéw w sektorze
turystyki, cho¢ formalnie istnialy, okazaty sie niewystarczajgce w praktyce.
Szczegblnie wyraZznie ujawnitlo sie to podczas licznych upadtosci biur podrézy
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w 2012 roku, ktére spowodowaly znaczne straty finansowe wéréd podréznych.
W efekcie wielu konsumentéw wystapito z roszczeniami przeciwko Skarbo-
wi Panistwa, zarzucajac niewlasciwe wdrozenie obowigzujacych przepiséw
unijnych. Spowodowato to sytuacje, w ktérej konsumenci ponosili ryzyko nie-
wyplacalnosci organizatoréw ustug turystycznych, co skutkowato brakiem
mozliwo$ci odzyskania pelnej kwoty wptaconej organizatorowilub zwrotem
jedynie czeéci srodkéw (Jagielska, Podgérski, Stugocka-Krupa, 2020).

Istotnym aspektem ochrony konsumentéw ustug turystycznych, funk-
cjonujacym réwnolegle do rozwigzan publicznoprawnych, jest obowigzek
informacyjny, jaki spoczywa na organizatorach turystyki (Mikosz, 2021).
Obowiazek ten zostal szczegbélowo uregulowany w rozdziale 6 ustawy
o imprezach turystycznych i powigzanych ustugach turystycznych, a jego
podstawe prawng stanowi art. 40 ust. 1 tej ustawy. Zgodnie z przepisami,
organizator jest zobowigzany do przekazania podréznemu okreslonych infor-
macjijuz na etapie prezentowania oferty, tj. jeszcze przed zawarciem umowy
o udziat w imprezie turystycznej. Celem tych regulacji jest zapewnienie,
aby konsument mdg} podejmowac swiadome decyzje w oparciu o rzetelne
i przejrzyste dane dotyczace oferty oraz przystugujacych mu uprawnien.
Ustawodawca podkresla, ze informacje te powinny by¢ przedstawione w spo-
séb zrozumialy, przejrzysty i widoczny, a ich tres$¢ nie moze wprowadzaé
w biad. W przypadku formy pisemnej - musza one by¢ réwniez czytelne.
Uzupelnieniem tego systemu ochrony jest Turystyczny Fundusz Pomocowy,
utworzony w 2020 roku w odpowiedzi na nadzwyczajne sytuacje, takie jak
pandemia COVID-19. Fundusz ten finansowany jest ze sktadek odprowa-
dzanych przez organizatoréw turystyki od kazdej sprzedanej imprezy. Jego
gtéwnym celem jest zapewnienie konsumentom zwrotu wptaconych srodkéw
w sytuacji, gdy z powodu zdarzen o charakterze nadzwyczajnym realizacja
imprezy turystycznej staje sie niemozliwa, a organizator nie jest w stanie
samodzielnie zwrdci¢ naleznoéci klientom (Mikosz, 2021).

Unijne i krajowe regulacje dotyczace
ochrony konsumentéw w turystyce

Prawo regulujace dziatalnos¢ turystyczna nalezy obecnie do najszybciej
rozwijajacych sie obszaréw legislacyjnych, zaréwno na poziomie prawa
krajowego, jak i unijnego. Wynika to z dynamicznych zmian preferencji
konsumentéw korzystajacych z ustug turystycznych, rosngcego znaczenia
zapewnienia ochrony podréznych na skale miedzynarodowsa, a takze koniecz-
nosci zagwarantowania bezpieczenistwa na kazdym etapie realizacji ustug
turystycznych. Dodatkowa komplikacja jest udziat wielu zréznicowanych
podmiotéw w $§wiadczeniu tych ustug oraz fakt, ze imprezy turystyczne
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czesto odbywaja sie w krajach spoza Unii Europejskiej i Europejskiego Ob-
szaru Gospodarczego, gdzie obowigzuja odmienne regulacje. Tego rodzaju
uwarunkowania niewatpliwie beda mialy wptyw na przyszie zmiany prawne
oraz konieczno$¢ czestej aktualizacji obowiazujacych przepiséw. Kluczo-
wym celem pozostaje zapewnienie wysokiego i spéjnego poziomu ochrony
konsumentéw, zgodnego z aktualnymi standardami unijnymi. Istotnym
wyzwaniem bedzie jednak opracowanie takich rozwigzan prawnych, ktére
beda mozliwe do skutecznego zastosowania w praktyce i nie ograniczg sie
jedynie do deklaratywnego charakteru (Mikosz, 2021).

Branza turystyczna rozwija sie bardzo dynamicznie, co powoduje,
ze umowy z konsumentami o impreze turystyczna zawierane s masowo.
Podrézni majacy tak duzy itatwy dostep do ustug turystycznych, niestety nie
maja tak tatwego dostepu do uprawnien jakie im przystuguja. Aby z nimi sie
zapoznaé, musza uwzgledni¢ kilka Zrédet prawa odnoszacych sie do uméw
zawieranych odnoénie imprez turystycznych (Janocha, 2013). Do zrédet tych
naleza: prawo krajowe w tym giéwnie Ustawa o ustugach turystycznych,
Kodeks cywilny, Zrédta prawa Unii Europejskiej, w tym Dyrektywa 90/314
oraz prawo miedzynarodowe.

Regulacje prawne obejmujace ustugi turystyczne oraz zasady ich wy-
konywania obowigzujace w Polsce ci$le zwigzane z Unig Europejska. Pod-
stawowym aktem prawnym, zwigzanym z uslugami turystycznymi jest
Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2015/2302z dnia 25 listopada
2015 r. w sprawie imprez turystycznych i powigzanych ustug turystycznych, zmie-
niajqca rozporzqdzenie (WE) nr 2006/2004 i dyrektywe Parlamentu Europejskiego
i Rady 2011/83/UE oraz uchylajgca dyrektywe Rady 90/314/EWG).

Dyrektywa ta zostata uchwalona na potrzeby usuniecia ograniczen do-
tyczacych $wiadczenia ustug turystycznych, ktére wynikaja z rozbieznosci
pomiedzy prawem krajowym - Polskim - Czlonkéw Wspdlnot Europejskich,
poprzez ustanowienie wspdlnych zasad dotyczacych $wiadczenia imprez
turystycznych (Dziadkiewicz, 2012).

Turystyka w Polsce odgrywa istotna role, poniewaz w znaczacy sposéb
wplywa w rozwéj gospodarczy kraju, poprzez stymulacje PKB, jak réwniez
tworzenie nowych miejsc pracy (Wanat-Polteé, Sordyl, 2015) Obecnie w Polsce
PKB z udziatu turystyki wynosi okoto 4,5% (dane za 2020r.), udziat w rynku
tworzg gtéwnie biura podrézy oraz agenci turystyczni, ktérych powszech-
nie nazywa sie touroperatorami. Wg danych az ok. 85% udziatéw na rynku
przypada agencjom sprzedajacym imprezy turystyczne, a pozostale 15%
przypada innym organizatorom turystycznym, oferujacych turystyke kra-
jowa, przyjazdowa lub wyjazdowa (Wanat-Poleé, Sordyl, 2015).

Polski system ochrony konsumentéw w zakresie ustug turystycznych
dziatajacy na podstawie Ustawy o ustugach turystycznych spelnia normy
stawiane przez Unie Europejska, zapewniajac szereg zabezpieczen zaréwno
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dla konsumenta jak i organizatora. Zabezpieczenia te obejmuja szereg ustug
oferowanych na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej, jak réwniez za granica,
w przypadku zawierania uméw z podréznymi a przedsigbiorcami majacymi
siedzibe w Polsce.

Specyfika relacji konsument-turystyka

Zjawiska wplywajace na konsumenta w turystyce w sferze konsumpcji

w ostatnich latach bardzo sie zmienily, obecnie mozna zauwazy¢ zjawisko

dematerializacji, co oznacza, ze wérdéd konsumentéw zwieksza sie znaczenie

wartoéci niematerialnych, takich jak wiedza czy przezycia, przez co spada

spozycie débr materialnych. Podejscie to umozliwia osiggniecie konsumen-
tom w sektorze turystyki korzysci z zakresu spotecznego i duchowego. Innym

zjawiskiem wptywajacym na podréznych w sferze konsumpcji jest domocen-
tryzm, rozumiany jako przenoszenie konsumpcji do domu (Hendel, 2019).
W turystyce zjawisko to prezentuje sie miedzy innymi: zakupie jachtéw
jako tzw. drugich doméw. Innym jakze waznym zjawiskiem w turystyce jest

homogenizacja - ujednolicanie oraz heterogenizacja - réznicowanie, ktére

dzialajg w przeciwny sposéb, gdzie kreowane wzorce daza do ujednolicenia

zachowan, natomiast z drugiej strony konsumenci chcg by¢ traktowani w spo-
séb indywidualny. W turystyce zjawisko ekologizacji jest niezwykle istotne,
sa to zasady wyrazane zachowaniem w sferze konsumpcji zgodne z zasadami

ochrony srodowiska. Konsument proekologiczny, stara sie wybiera¢ roz-
wigzania w podrézy jak najbardziej przyjazne srodowisku. Z tym rodzajem

konsumpcjitaczy sie réwniez konsumpcje ekologiczne, wynikajace z trendéw
dotyczacych swiadomej konsumpcji, inaczej konsumpcja etyczng, zakta-
dajaca podejmowanie wyboréw na postawie wiedzy na temat spotecznych,
ekologicznych i politycznych konsekwencji. Mozna wyrdznié kilka trendéw
panujace w sferze konsumpcji wptywajace na konsumenta w sferze turystyki.
Jednym z nich jest dekonsumpcja, czyli $wiadome ograniczanie konsumpcji
ze wzgledéw naturalnych, indywidualnych, fizycznych i psychicznych konsu-
menta, trend ten opiera sie na zasadach ograniczania (Hendel, 2019). Innym

réwnie waznym trendem jest prosumpcja, ktéra uwazana jest za proces

zacierania sie konsumpcji i produkeji. Prosumpcja jest to sprzeciw turystéw
wobec turystyki masowej, przejawiajac wspétuczestnictwo w dobraniu indy-
widualnych produktéw do podréznego. Wiréd konsumpcji mozna wyréznié
etnocentryzm, ktdry jest waznym trendem z perspektywy turystyki. Jest
to odpowiednik patriotyzmu, gdzie decyzje zwigzane z wyborem jak i p6Zniej

zakupem produktéw pochodzenia krajowego. Konsumenci czesto wybieraja
produkty krajowe ze wzgledu na warto$ci moralne nie zwazajac na wzgledy
ekonomiczne (Hendel, 2019).
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Swiadomo$¢ prawna konsumenta

Swiadomo$é¢é prawna konsumentéw to wieloaspektowe zjawisko spoteczno-
-prawne, ktére odgrywa kluczowa role w funkcjonowaniu spoteczenstwa.
W najszerszym ujeciu oznacza ona nie tylko znajomos$¢ przepiséw prawa, ale

réwniez rozumienie jego tre$ci, mechanizméw dziatania oraz umiejetno$é

ich stosowania w praktyce (Kita, 2008). Swiadomo$é¢ prawna to jedna z form

$wiadomo$ci spotecznej, w jakiludzie postrzegajg otaczajacy ich §wiat, normy
spoleczne oraz zasady wspétzycia. W przypadku swiadomosci prawnej cho-
dzi konkretnie o wiedze, poglady i postawy ludzi wobec prawa - tego, czym

ono jest, jakie petni funkcje i jak nalezy sie do niego odnosi¢. Swiadomosé

prawna nie rozwija sie w oderwaniu od innych elementéw zycia spotecznego -
jest SciSle zwigzana z poziomem edukacji obywateli, ich do§wiadczeniami

zyciowymi, a takze z funkcjonowaniem instytucji paiistwowych i sposobem

dzialania systemu polityczno-prawnego. W praktyce oznacza to, ze poglady
na temat prawa i jego roli w zyciu spotecznym sg ksztaltowane przez wiele

czynnikéw: szkote, media, rodzine, a takze wiasne dodwiadczenia z wy-
miarem sprawiedliwo$ci czy administracja publiczng. Swiadomo$é prawna

odgrywa bardzo wazna role w funkcjonowaniu kazdego panstwa, poniewaz

wplywa na sposéb, w jaki obywatele przestrzegaja prawa. Im wieksza wiedza

spoteczenistwa o przepisach i ich znaczeniu, tym wieksza szansa, ze beda

one respektowane. Dobrze rozwinieta §wiadomos$¢ prawna sprzyja takze

aktywnoéci obywatelskiej i zaufaniu do instytucji paistwowych (Borucka-
-Arctowa, 1980).

W kontekscie konsumenckim §wiadomos¢ prawna ma szczegélne zna-
czenie, poniewaz wplywa na skuteczno$¢ dochodzenia swoich praw i ochrone
przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi. Zachowania konsumenckie
mozna zdefiniowacé jako proces podejmowania decyzji dotyczacych wyboru
produktu lub ustugi, ktéry opiera sie na indywidualnych preferencjach oraz
realnie dostepnej sile nabyweczej, a nastepnie realizacji zakupu. Na ksztatto-
wanie sie zachowan konsumentéw wptywaja nastepujace aspekty (Jedliniska,
2005):
identyfikacja potrzeb oraz ich hierarchizacja wedlug indywidualnych
systeméw wartosci i preferencji,

- sposdb pozyskiwania zasobéw niezbednych do konsumpcji,

- dokonywanie wyboru spoéréd dostepnych débr i ustug, czyli sposéb
tworzenia zestawéw konsumpcyjnych,

- uzytkowanie §rodkéw konsumpcji, czyli sposéb korzystania z zakupio-
nych produktéw i ustug.

Zachowania konsumenta obejmuja zatem procesy nabywania, posiada-
nia oraz uzytkowania zasobéw stuzacych zaspokajaniu potrzeb. Szczegélnie
istotnym elementem tych zachowan jest etap nabywania, ktéry poprzedza
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decyzja podjeta na podstawie rozbudowanego zestawu kryteriéw (Jedliniska,
2005). Z punktu widzenia teorii spoleczno-prawnej mozna wyréznié niemal
jednolite okreslenie $wiadomo$ci prawnej oraz jej podstawowych elementéw.
Swiadomo$é prawna postrzegana jest jako sfera obejmujaca swiadomosé
zbiorowa, grupowg oraz indywidualng, ktéry odzwierciedla stan rzeczywi-
sty prawa poprzez posiadang wiedze prawnicza, warto$ciujace nastawie-
nie wobec prawa, praktyczne stosowanie norm prawnych, a takze postawy
i wartosci ksztaltujace zachowania w sytuacjach o kluczowym znaczeniu
prawnym. Struktura §wiadomosci prawnej sktada sie z trzech podstawowych
elementéw, na ktérych skupia sie empiryczna analiza spoteczno-prawna.
Pierwszym z nich jest element poznawczy, ktéry odnosi sie do wiedzy teo-
retycznej na temat prawa - znajomosci przepiséw, procedur oraz instytucji.
Drugi element ma charakter psychologiczny i zawiera w sobie oceny, opinie,
wartoéci oraz indywidualny stosunek do prawa i jego praktycznego egzekwo-
wania - przekonanie o jego stusznosci, sprawiedliwosci czy skutecznosci.
Trzeci skladnik jest elementem behawioralnym, ktéry wyraza sie poprzez
gotowos¢ do podejmowania dziatan w obszarze prawa, a takze formutowania
propozycji dotyczacych zmian legislacyjnych, rozumiany jako faktyczne
dzialanie zgodne z prawem i umiejetno$¢ egzekwowania przystugujacych
uprawnien (Naoumowa, 2024). W odniesieniu do turystyki, wszystkie te po-
ziomy sa istotne, poniewaz warunki podrdzy czesto narazajg konsumentéw
na nieprzewidziane sytuacje i wymuszajg szybkie decyzje - choéby przy
reklamacji ustug lub problemach z organizatorem (UOKiK, 2010).

Czynniki ksztattujace swiadomo$é prawna

Swiadomo$éé prawna obywateli pozostaje w écistym zwiazku z zachodza-
cymi przemianami spotecznymi, gospodarczymi i politycznymi. W Polsce
szczegblnie istotne znaczenie maja zmiany struktury spotecznej oraz re-
formy prawne, takie jak nowe kodyfikacje czy modyfikacje istniejacych
przepiséw. To wszystko wptywa na sposéb, w jaki obywatele oceniajg prawo
i formuja swoje postawy wobec norm prawnych. W badaniach nad §wiado-
mo$cig prawng zauwazono, ze jednym z gléwnych czynnikéw wptywajacych
na jej ksztaltowanie jest struktura spoteczna (Borucka-Arctowa, 1980).
Innymi stowy przynalezno$¢ do okreslonej klasy spotecznej czy grupy za-
wodowej moze wplywaé na sposéb postrzegania poszczegélnych dziatéw
prawa. Analiza §wiadomosci prawnej wskazuje réwniez na to, ze rézne
dzialy prawa oddziatujg na spoteczenstwo w réznym stopniu. W niektérych
sferach, takich jak stosunki rodzinne, prawo traktowane jest jako narzedzie
,ostatecznego zabezpieczenia”, czyli uzywane tylko wtedy, gdy zawioda inne
mechanizmy moralne, zwyczajowe czy spoteczne. Az 40% respondentéw
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przyznalo, ze prawo powinno by¢ stosowane tylko w sytuacjach granicz-
nych, a ok. 30% uwaza, ze konflikty rodzinne w ogdle nie powinny trafiaé
do saddéw. Co ciekawe, tylko 11,8% badanych wskazato przepisy prawa jako
podstawe swoich przekonan w sprawach majatkowych miedzy rodzicami
a dzieémi. Zdecydowanie cze$ciej wskazywano moralnoéé (38,5%) oraz
osobiste przekonania (23,3%). Innym waznym czynnikiem wplywajacym
na $wiadomo$¢ prawng jest sposéb oddziatywania prawa. Mozna tu wy-
rézni¢ dwa podstawowe mechanizmy: przymusowy oraz perswazyjny.
W przypadku prawa pracy wiekszo$¢ badanych uznaje, ze skuteczniejsze
jest wlasnie oddzialywanie perswazyjne. Jako przyktad podawali nagrody
czy wyjaénienie sensu przepiséw, zamiast karania za ich famanie. Jedynie
12,8% respondentéw opowiedziato sie za surowymi karami jako skutecznym
$rodkiem wptywu. Podobne mechanizmy zauwazono w ocenie przepiséw
dotyczacych mienia spotecznego. Czes¢é pracownikéw usprawiedliwia-
ta drobne naruszenia mienia tym, ze przedmioty, ktére zabierali, i tak
uleglyby zniszczeniu lub byty niepotrzebne. W odpowiedzi na tego typu
postawy badacze sugerowali nie tylko wzmocnienie kontroli, ale tez dzia-
tania zmierzajace do lepszej organizacji pracy, likwidacji marnotrawstwa
pod okreslonymi warunkami. Takie rozwigzania moglyby przyczyni¢ sie
do zwiekszenia poszanowania dla prawa i ograniczenia nielegalnych za-
chowan (Borucka-Arctowa, 1980).

Model ksztattowania sie §wiadomo$ci prawnej mozna przedstawic jako
proces, ktérego fundament stanowi obowigzujacy system normatywny. Jed-
nakze przeksztalcenie tego komunikatu w konkretng postawe jednostki
wobec prawa nie nastepuje automatycznie. Proces ten jest zlozony i zalezy
od szeregu uwarunkowan, ktére mozna okresli¢ mianem podstawowych
czynnikéw wplywajacych na §wiadomosé prawng. Wérdd tych czynnikéw
wyréznia sie zmienne o charakterze spotecznym, demograficznym, aksjo-
logicznym i sytuacyjnym. Naleza do nich (Maczka, 2012):

- zmienne struktury spoteczne - przynaleznos$¢ jednostki do okreslonych
struktur spotecznych (np. zawéd, wyksztalcenie, pozycja spoteczna),

- zmienne socjodemograficzne - takie jak wiek, pte¢, miejsce zamiesz-
kania, staz pracy,

- system uznawanych wartoéci i norm pozaprawnych (moralnych, reli-
gijnych, obyczajowych),

- bezposrednie i posrednie do§wiadczenia zwigzane z prawem i instytu-
cjami je stosujacymi,

- zmienne sytuacyjne, czyli wptywy dorazne, np. informacje medialne
czy rozmowy spoteczne, ktére moga uruchamiaé refleksje nad obowia-
Zujacym prawem.

Pod wplywem wspomnianych czynnikéw jednostka nabywa wiedze
o prawie, czyli podstawowy zaséb informacji na temat regulacji prawnych,
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ich tresci oraz funkcji. Wiedza ta stanowi pierwszy sktadnik $wiadomosci
prawnej. Wszystkie powyzsze zmienne wspdttworza schemat wplywdéw,
ktéry pozwala zrozumieé¢ mechanizmy ksztattowania sie §wiadomosci praw-
nej. Efektem dziatania tych czynnikéw jest postawa wobec prawa - element
majacy bezposredni wplyw na skutecznoséé¢ funkcjonowania systemu praw-
nego w spoteczenistwie (Maczka, 2012).

Podsumowujac, §wiadomo$¢ prawna obywateli jest ksztaltowana przez
szereg czynnikéw - od struktury spotecznej, przez kontakt z konkretnymi
dziedzinami prawa, az po sposéb, w jaki prawo oddziatuje na jednostki. Istot-
na jest takze rola warto$ci moralnych, przekonan indywidualnych i zwy-
czajow, ktdre czesto stanowia fundament dla opinii i zachowan prawnych.
Zrozumienie tych mechanizméw ma kluczowe znaczenie nie tylko dla twér-
céw prawa, ale i dla instytucji odpowiedzialnych za jego stosowanie oraz
edukacje prawna spoteczenistwa.

Konsekwencje nieznajomosci prawa w turystyce

Znajomo$¢ prawa odgrywa kluczowa role w spoteczenistwie. Mozna ja roz-
patrywa¢é zaréwno w kontekscie formalnej edukacji prawniczej, jak i szer-
szego procesu spotecznego przyswajania wiedzy o prawie, zachodzacego
m.in. za po$rednictwem Srodkéw masowego przekazu. Wiedza prawnicza
to ogét informacji dotyczacych obowiazujacego porzadku prawnego danego
kraju, niezbednych do §wiadomego uczestnictwa w zyciu spotecznym. Wy-
réznia sie dwa podstawowe poziomy znajomosci prawa (Szreniawska, 2017):

- wiedza ogélna, ktéra obejmuje swiadomos¢ ustroju panstwowego, pod-
stawowych zasad funkcjonowania instytucji publicznych oraz norm
spoteczno-prawnych warunkujacych codzienne zycie obywateli;

- wiedza szczegétowa, charakterystyczna dla absolwentéw kierunkéw
prawniczych i administracyjnych, a takze dla oséb, ktérych zawédd wy-
maga aktualnej znajomosci przepiséw prawa. Wiedza ta wynika z wy-
ksztalcenia, doswiadczenia zawodowego oraz odbycia odpowiednich
aplikacji prawniczych, ktéra zdobyli podczas studiéw.

Wspbtczesne spoteczeristwa funkcjonujg w skomplikowanych regula-
cjach prawnych, co sprawia, ze edukacja prawna staje sie koniecznoscia. Jej
podstawowa funkcja jest umozliwienie obywatelom zrozumienia obowig-
zujacych norm i przepiséw, a takze dostosowanie do nich wtasnych dzia-
tani. Wysoki poziom $wiadomosci prawnej utatwia takze spoteczny odbiér
i akceptacje dla reform prawnych wprowadzanych przez wladze publiczne.
Spoteczna edukacja prawna przybiera rézne formy. Do najwazniejszych
naleza (Szreniawska, 2017):
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- edukacja zorganizowana - realizowana w ramach programéw nauczania
zatwierdzanych przez instytucje o§wiatowe. W jej zakresie uczniowie
zdobywajg podstawowa wiedze o systemie prawnym, konstytucji, pra-
wach obywatelskich oraz zasadach funkcjonowania paristwa;

- poradnictwo prawne - stanowi nie tylko pomoc w rozwigzywaniu kon-
kretnych probleméw, ale takze forme przekazu wiedzy o prawie. Czesto
prowadzone jest w ramach dziatalnosci pro bono przez srodowiska
prawnicze;

- dzialalno$¢ organizacji spotecznych - wiele z nich realizuje statutowe
cele w postaci edukacji prawnej oraz inicjatyw majacych rozwijanie
$wiadomosci prawnej obywateli.

Pomimo istniejacych form wsparcia, system edukacji prawnej w Polsce
ma charakter rozproszony. Brakuje jednolitej strategii panistwowej w tym za-
kresie, co ogranicza skuteczno$¢ podejmowanych dziatan. Istnieje natomiast
szereg inicjatyw Srodowisk prawniczych, w tym samorzadéw zawodowych,
ktére podejmuja préby upowszechniania wiedzy prawnej poprzez wykta-
dy, warsztaty oraz akcje informacyjne. Z punktu widzenia funkcjonowania
panstwa demokratycznego, upowszechnianie wiedzy o prawie petni funkcje
nie tylko edukacyjna, ale takze integrujaca spoteczenistwo wokét wspélnych
norm i warto$ci. Wysoki poziom $wiadomo$ci prawnej zwieksza poczucie
sprawczo$ci obywateli, sprzyja przestrzeganiu prawa oraz wspiera dialog
miedzy paristwem a spoteczefistwem (Szreniawska, 2017).

Obowiazujace regulacje prawne zapewniajg konsumentom imprez tu-
rystycznych szeroki zakres ochrony, jednak ich wykorzystanie w praktyce
nadal jest ograniczone. GIéwna przyczyna tego stanu rzeczy wydaje sie by¢
wciaz niska §wiadomo$é prawna podréznych, choé zauwaza sie powolny
trend wzrostowy w tym zakresie. Jak pokazuja badania przeprowadzone
w okresie od kwietnia do maja 2019 roku, wielu respondentéw nie posiada
dostatecznej wiedzy na temat swoich praw oraz zobowigzan wynikajacych
z uméw zawieranych z organizatorami turystyki (Mikosz, 2021).

Z kolei dane Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw z 2016 roku
ujawniajg, ze mniej niz potowa klientéw zapoznaje sie z trescig umowy jesz-
cze przed wyborem biura podrézy. W przypadku zagranicznych wyjazdéw
jedynie 23% podréznych czyta umowe przed jej podpisaniem, a az 26% w ogéle
tego nie robi (Raport TNS dla UOKiK, 2016). Co wiecej, $wiadomo$¢ istnienia
instytucji zajmujacych sie ochrong praw konsumentéw w sektorze turystycz-
nym réwniez pozostaje na niskim poziomie. Cho¢ UOKIK cieszy sie najwiek-
szg rozpoznawalnoscia, to jego kompetencje koncentruja sie na ochronie
zbiorowych intereséw konsumentéw, a nie na rozpatrywaniu indywidual-
nych spraw. Dane wskazuja, Ze jedynie 12,7% respondentéw kiedykolwiek
zwrdcito sie o pomoc do tego typu instytucji. Wyniki badan dotyczacych spon-
tanicznej znajomosci instytucji ochrony konsumenta potwierdzaja, Ze niemal
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potowa ankietowanych nie potrafi wskazaé zadnego organu zajmujacego sie
ta tematyka. Juz wcze$niejsze badania z 2011 roku ujawnity, ze az 80% Pola-
kéw nie jest swiadoma przystugujacych im praw konsumenckich, a jedynie
17% deklarowato zainteresowanie tym zagadnieniem (Mikosz, 2021).

Dane te prowadza do wniosku, ze niewystarczajaca wiedza prawna
konsumentéw znaczaco ogranicza egzekwowanie przystugujacej im ochrony.
Przyczyn tego stanu nalezy upatrywac nie tylko w braku dostatecznej eduka-
cji, ale réwniez w zaniedbaniach ze strony samych klientéw przejawiajacym
sie zaréwno podczas selekcji oferty, jak i w momencie zawierania umowy.
Wiele oséb nie analizuje tresci dokumentdéw, ktére podpisuje, co moze skut-
kowa¢ nieprzyjemnymi konsekwencjami, np. zwigzanymi z jednostronna
zmiang warunkéw umowy czy podwyzszeniem ceny w przypadkach prze-
widzianych ustawowo. Zauwazalna jest réwniez tendencja do lekcewazenia
znaczenia wiedzy o przystugujacych prawach i obowigzkach. Konsumenci
rzadko podejmuja dziatania majgce na celu poszerzenie swojej wiedzy w tym
zakresie. Réwnie istotny jest réwniez sposéb, w jaki organizatorzy turystyki
przekazuja informacje podréznym. Ogélne warunki uczestnictwa, bedace
najczesciej integralng czescig umowy, sa zwykle redagowane drobna czcionka
iwtrudnym do odczytania ukladzie graficznym, co utrudnia ich zrozumienie
(Mikosz, 2021).

Naruszenia ustug turystycznych

Podczas realizacji imprez turystycznych wystepuje wiele sytuacji, w ktérych
dochodzi do naruszen praw konsumenta - zaréwno w zakresie jakosci ofe-
rowanych §wiadczen, jak i zgodnosci ich realizacji z umowa. Przepisy prawa
w duzej mierze koncentruja sie na ochronie podréznego w okresie trwania
imprezy, od jej rozpoczecia az do zakoriczenia. Takie podejscie jest w pelni
uzasadnione - to wladnie w tym czasie najczes$ciej pojawiaja sie nieprawidto-
wosci wynikajace z dziatan organizatora lub jego podwykonawcéw. Organiza-
tor turystyki ponosi odpowiedzialno$¢ za prawidtowe wykonanie wszystkich
elementéw zawartych w umowie. Niekiedy podrézny moze skierowa¢é rosz-
czenie bezposrednio do podmiotu realizujacego dang ustuge, np. przewoznika
lotniczego - co znajduje oparcie w prawie miedzynarodowym i unijnych
aktach ochrony konsumenta. Najczestsze problemy zaczynaja sie juz na eta-
pie transportu - w szczegdlnosci lotniczego, ktéry stanowi podstawe wielu
imprez turystycznych. Podrézni narazeni sg na takie sytuacje jak opéznienia
czy odwotania lotéw, zmiany godzin wylotu oraz problemy z bagazem - jego
zagubienie, uszkodzenie lub niedostarczenie na czas. Takie sytuacje nie tylko
obnizajg komfort wypoczynku, ale moga realnie uniemozliwié korzystanie
z kluczowych elementéw imprezy (Mikosz, 2021). W 2019 roku w globalnym
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transporcie lotniczym zarejestrowano az 24,8 miliona bagazy, ktére zostaty
dotkniete réznego rodzaju problemami, a z tej liczby (https://www.rynek-
-lotniczy.pl/wiadomosci/sita-wyjasnia-jak-gina-bagaze-5899.html):

- 77% stanowily przypadki opéZnienia dostarczenia bagazu,

- 18% dotyczyto uszkodzen,

- 5% catkowitego zagubienia bagazu.

Problemy z bagazem wplywaja bezposrednio na jako$¢ realizacji catej
imprezy turystycznej. Przyktadowo, w przypadku rejséw wycieczkowych
opbzniony bagaz moze w ogdle nie dotrze¢ do podréznego przed zakon-
czeniem wycieczki, a jego dostarczenie staje sie niemozliwe po wyptynie-
ciu statku. Podobnie, w sytuacji wyjazdu o charakterze specjalistycznym
np. narciarskim lub nurkowym - brak odpowiedniego sprzetu skutkuje
brakiem mozliwo$ci realizacji planowanego wypoczynku. W tego typu przy-
padkach odpowiedzialno$¢ organizatora moze obejmowa¢ nie tylko szkody
majatkowe, takie jak koszty wypozyczenia sprzetu czy zakupu garderoby,
ale réwniez szkody niemajatkowe - czyli tzw. zmarnowany urlop. Odpo-
wiedzialnosci za bagaz zostala okreslona przez przepisy prawa miedzyna-
rodowego m.in. w Konwencji montrealskiej z 1999 r. oraz w rozporzadzeniu
WE nr 889/2002 (Rozporzadzenie (WE) nr 889/2002 Parlamentu Europej-
skiego i Rady z dnia 13 maja 2002 r. zmieniajace rozporzadzenie Rady (WE)
nr2027/97 w sprawie odpowiedzialnosci przewoznika lotniczego z tytutu
wypadkéw lotniczych), ktére wyznaczaja limit odpowiedzialnosci przewoz-
nika do kwoty 1288 SDR (Mikosz, 2021).

Kolejnym istotnym problemem sg opdznienia w transporcie lotniczym.
W 2019 roku az 22,4% wszystkich lotéw realizowanych na terenie UE i EOG
bylo opéZnionych. Zgodnie z przepisami pasazerowie moga domagacé sie
ryczaltowego odszkodowania od 250 - 600 euro. W przypadku opdznient
powyzej trzech godzin linie lotnicze majg obowigzek nie tylko wyplaty od-
szkodowania, ale takze zapewnienia podréznym odpowiednich $wiadczent
m.in. napojéw, positkéw, a przy znacznych opéznieniach takze noclegu.
Co wiecej, jezeli opdznienie wptywa na mozliwo$¢ korzystania z wykupio-
nych $wiadczeni turystycznych (np. pomija sie pierwszy nocleg, opéznia sie
transfer do hotelu), to réwniez organizator turystyki ponosi odpowiedzial-
nos¢ wobec klienta. W praktyce oznacza to podwéjng odpowiedzialnosé: prze-
woznika i organizatora. Warto zaznaczy¢, ze odpowiedzialno$é¢ ta dotyczy
nie tylko opéznien, ale réwniez znacznych przyspieszen lotéw, ktére moga
powodowaé powazne niedogodnosci po stronie pasazeréw - np. konieczno$é
dodatkowego noclegu czy reorganizacji transferu (Mikosz, 2021). Trybunat
Sprawiedliwoéci UE (TSUE wyrok z 21 grudnia 2021 r., w sprawie C-263/20)
w swoich orzeczeniach jednoznacznie uznaje, ze tego typu zmiany powinny
by¢ traktowane jako potencjalnie uprawniajace do odszkodowania.
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Niezgodno$ci ustug na miejscu - zakwaterowanie i wyzywienie. Po do-
tarciu do miejsca docelowego uczestnicy imprezy turystycznej powinni
otrzymacé $wiadczenia zgodne z umowa - najczesciej w zakresie zakwate-
rowania, wyzywienia, opieki rezydenta, transferéw oraz ustug dodatkowych
(np. wycieczek fakultatywnych). To wlasnie zakwaterowanie i wyzywienie
sa najczesciej przedmiotem reklamacji turystéw.

W przypadku zakwaterowania podrézni skarza sie m.in. na (Mikosz,
2021):

- niezgodno$¢ kategorii hotelu z opisem,

- nizszy standard niz deklarowany,

- nieodpowiednig lokalizacje obiektu,

- brak udogodnien (np. klimatyzacji, basenu, windy).

Organizatorzy wycieczek czesto powotuja sie na nieznaczno$¢ zmiany
miejsca zakwaterowania - zgodnie z art. 46 ust. 1 pkt. 2 ustawy o imprezach
turystycznych, wskazujac, ze zamieniony hotel ma te samg kategorie czy
oferte gastronomiczng. Tego typu argumentacja jednak coraz czesciej jest
kwestionowana przez sady. Przykladem moze by¢ wyrok Sadu Rejonowego
w Przemys$lu z 11 marca 2020 r. (sygn. akt I C 1879/19), w ktérym uznano,
ze zmiana hotelu stanowi istotng zmiane warunkéw umowy, uprawniaja-
ca klienta do jej rozwigzania bez ponoszenia kosztéw (https://orzeczenia.
przemysl.sr.gov.pl/content/I$0020C$00201879$002f19/15402010000050
3_1_C_001879_2019_Uz_2020-11-27_001).

Odpowiedzialno$¢ za nienalezyte wykonanie umowy. W przypadku na-
ruszen ustug turystycznych konsumentowi przystuguja roszczenia zaréwno
z tytulu szkody majatkowej, jak i niemajgtkowej. W pierwszym przypadku
mowa o realnych stratach finansowych np. poniesionych kosztach dodat-
kowego transportu, zakupu ubran, wynajmu sprzetu czy nizszej wartosci
ustug niz te zaptacone. W przypadku szkody niemajgtkowej méwimy o takich
zjawiskach jak (Mikosz, 2021):

- stres,

- rozczarowanie,

- dyskomfort psychiczny,

- brak realizacji zaplanowanego wypoczynku,
- naruszenie poczucia bezpieczenistwa.

Sady coraz czesciej przyznaja odszkodowania réwniez za te niema-
terialne aspekty, traktujac wypoczynek jako prawo czlowieka i element
godnosci osobistej, chroniony m.in. przez Konstytucje RP oraz Karte Praw
Podstawowych UE (Dz. Urz. UE z 2010 r. C 83).

Mozemy réwniez wyrdznié innym réwnie istotne zagrozenie wynikaja-
ce z cyfryzacji ustug turystycznych. Rozwéj Internetu oraz jego powszechne
zastosowanie w branzy turystycznej przyniosto szereg korzysci zaréwno dla
przedsiebiorcéw, jak i klientéw (Zawistowska, 2014). Utatwit dostep do ofert,
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poréwnywanie cen, a takze uproécit proces zawierania uméw. Jednoczesénie

jednak doprowadzit do powstania nowych zagrozen dla intereséw ekono-
micznych konsumentéw, co z kolei wymusito konieczno$é dostosowania

przepiséw prawnych - zaréwno na poziomie krajowym, jak i unijnym - w celu

ich ochrony. Jednym z przyktadéw nowoczesnych form zawierania uméw
turystycznych sa tzw. zakupy grupowe, realizowane za posrednictwem wy-
specjalizowanych portali internetowych. Mechanizm dziatania tej formy
nabywania ustug opiera sie na zbiorowym zainteresowaniu okreslong oferta,
konsumenci moga skorzysta¢ z ustugi turystycznej po obnizonej cenie, jesli

odpowiednia liczba 0séb zdecyduje sie na zakup. W przeciwnym razie trans-
akcja nie dochodzi do skutku, a dokonane wptaty powinny zostaé zwrdécone

uzytkownikom, co do zasady w terminie nieprzekraczajacym 30 dni. Jesli

natomiast minimalnaliczba uczestnikéw zostanie osiagnieta, zakup zostaje

sfinalizowany, a konsument otrzymuje kupon (lub bon), stanowiacy podstawe

do skorzystania z oferty sprzedawcy. Udzial w zakupach grupowych wymaga

zazwyczaj zalozenia konta w serwisie posredniczacym oraz zaakceptowania

jego regulaminu. Istotne jest, ze portal petni w tym uktadzie jedynie role

posrednika, nie bedac strong umowy w znaczeniu prawnym. To wiasdnie

ta cecha transakcji - rozdzielenie odpowiedzialnosci pomiedzy posrednika

a ustlugodawce stanowi jedno z podstawowych zrédet ryzyka dla konsumen-
téw. Dodatkowo, réznice w nazewnictwie oraz tre$ci regulaminéw serwiséw

moga prowadzi¢ do niejasnosci interpretacyjnych i trudnosci w dochodzeniu

roszczen (Zawistowska, 2014).

Metodologia badania i charakterystyka
grupy badawczej

Do osiagniecia zalozonego celu postuzono sie kwestionariuszem ankiety,
opracowanym za pomocg internetowego formularza Forms Office, ktéry
zostal udostepniony respondentom za pomoca mediéw spotecznosciowych.
Jest to pisemna forma wywiadu, majaca Scisle okreslone reguly i zasady. Stuzy
do zebrania duzej iloéci informacji przy matych naktadach sit i finanséw
(Sztumski 1995, s.130-133). Kwestionariusz ankiety byt skierowany tylko
iwylacznie dla mieszkaricéw miasta Krakéw. Kwestionariusz sktadat sie z 23
pytan zamknietych, w tym 7 pytait w formie metryczki.

Odpowiedzi na postawione pytania udzielito 100 respondentéw. Wéréd
nich 72 osoby to kobiety (72%), a 28 0séb to mezczyzni (28%). Ankieta skie-
rowana byla do siedmiu grup wiekowych, ktérych charakterystyke przed-
stawia tab.1:
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Tab. 1. Grupy wiekowe respondentéw

Wiek 056b
Nr
wlatach | liczba %

1 16-19 6 6 | mlodziez uczaca sie

2 20-24 43 43 | Studenci

3 25-29 21 21 osoby na ostatnim etapie edukacji, mtode
osoby zak}adajace rodziny

4 30-39 12 12 osoby w wieku reprodukcyjnym, zdobywajace
dorobek osobisty

5 40-49 9 9 osoby w wieku po produkcyjnym, posiadajace
rodziny oraz dorobek osobisty
osoby w wieku poprodukcyjnym, posiadajace

6 50-59 ? ? | dorobek osobisty

100 100

Zrédlo: opracowanie wiasne.

Na pytanie dotyczace wyksztalcenia, az 75% ankietowanych odpowie-
dziato, ze posiada wyksztalcenie wyzsze, wyksztatcenie Srednie posiada 17%,
natomiast wyksztalcenie zawodowe jedynie 6%, a podstawowe zaledwie 2%.
Respondenci w 60% oceniaja swoja sytuacje materialng za dobra, 21% uwaza
ja za przecietna, 18% ankietowanych uwaza, ze ich sytuacja materialna jest
bardzo dobra, a zaledwie 1% za zla. W przewazajacej czesci respondenci
sa pracownikami biurowymi 45%, az 34% to uczniowie/studenci, 20% pra-
cownicy fizyczni i jedynie 1% to emeryt/rencista.

Analiza badan empirycznych

W przeprowadzonym badaniu zapytano respondentéw jak czesto korzystaja
z ustug turystycznych (Ryc. 2).

W pytaniu o czestotliwo$é korzystania z ustug turystycznych 35% an-
kietowanych umiarkowanie korzysta z ustug turystycznych, 34% czesto,
ajedynie 10% ankietowanych bardzo czesto. 20% uwaza, ze rzadko korzysta
z tego rodzaju ustug a jedynie 1% bardzo rzadko. Analizujac powyzsza ryci-
ne mozemy zauwazy¢, ze wiekszo$¢ ankietowanych 79% aktywnie korzy-
sta z réznego rodzaju ustug turystycznych. Jedynie 21% uwaza, ze korzysta
z nich sporadycznie. Nastepne pytanie dotyczy oceny wiedzy respondentéw
na temat praw konsumenta w turystyce (gdzie 1 oznacza brak znajomosci
a 5 bardzo dobra znajomo$¢) (Ryc.3).

Jak mozna zauwazy¢é na powyzszej rycinie (Ryc.3) w odpowiedziach
respondentéw na pytanie o ocenie ich wiedzy na temat praw konsumenta
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Ryc.2. ,Jak czesto Pan/Pani korzysta z ustug turystycznych”
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Ryc.3. ,Jak ocenia Pan/Pani swojg wiedze na temat praw konsumenta w turysty-
ce: (Prosze wybraé od 1-5, gdzie 1 to brak znajomo$ci a 5 bardzo dobra znajomo$¢)”

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badari empirycznych
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w zakresie turystyki §rednig oceng ich §wiadomosci jest 3.00, oznacza to,
ze respondenci majg jakakolwiek wiedze na temat swoich praw, natomiast
nie jest ona wystarczajaca. Jak mozna zauwazy¢, az 8% nie ma zadnej wiedzy
na temat ochrony swoich praw w zakresie ochrony konsumenta w turysty-
ce, jednak co jest budujace az 6% uwaza, ze bardzo dobrze zna swoje prawa.
Reszta ankietowanych ocenia swoja wiedze na 2,3 lub 4 co oznacza, ze ich
wiedza jest staba, umiarkowana i lekko zaawansowana. Budujaca kwestia jest
to, ze 71% ankietowanych ocenilo swoja wiedze jako wystarczajaca i lepiej.
Pytanie to pokazuje, jak respondenci nie przykuwaja uwagi do znajomosci
swoich praw w zakresie ochrony konsumentéw. Kolejne pytanie skupito sie
na ocenie respondentéw ich §wiadomos$ci praw konsumenckich podczas
korzystania z ustug turystycznych (Ryc.4).

Jak mozna zauwazy¢ na powyzszej rycinie (Ryc.4) wynik wcale nie
jest obiecujacy, poniewaz $rednia ocena respondentéw to 3.08, co oznacza,
ze ankietowani mimo korzystania z réznego rodzaju ustug turystycznych nie
znaja swoich praw, lub znajg je w umiarkowany sposéb. Oznacza to, Ze maja
podstawowsa wiedzg, jednak nie jest ona wystarczajaca.

Kolejne postawione pytanie dotyczylo doswiadczenia naruszenia praw
respondentéw. Autorka zapytala, czy ankietowani kiedykolwiek spotkali sie
z naruszeniem swoich praw jako turysta (Ryc. 5).

Na postawione pytania (Ryc. 5) 51% respondentéw odpowiedziato prze-
czaco na pytanie, co oznacza, ze podczas korzystania z ustug turystycznych
i prawa w zaden sposéb nie zostaly naruszone. Jednak 25% z nich odpo-
wiedzialo, Ze spotkali sie z naruszeniem ich praw, a az 24% ankietowanych
nie wie, czy ich prawa zostaly naruszone, oznacza to, ze respondenci nie
majg $wiadomosci swoich praw oraz nie sa w stanie stwierdzié, czy spotkato
ich naruszenie. Kolejne pytanie byto skierowane do respondentéw, ktérzy
spotkali sie z jakimkolwiek naruszeniem swoich praw w turystyce (Ryc. 6),
w pytaniu tym respondenci odpowiadali z jakim naruszeniem sie spotkali.

W odpowiedzi na pytanie jakiego rodzaju naruszenie spotkato respon-
dentéw, jak mozna zauwazy¢ najczesciej spotykanym naruszeniem, ktére
spotkalo az 40% - 17 oséb sposréd 25 jest zanizona jako$¢ ustug (dotyczy
to np. Zanizone jakosci hotelu czy restauracji), drugim najczesciej wybie-
ranym naruszeniem, wybranym przez 24% jest niedotrzymanie warunkéw
umowy przez biuro podrézy. 19% respondentéw spotkalo sie z ukrytymi
oplatami lub kosztami, 14% oséb miato problem z transportem. Kolejne py-
tanie réwniez dotyczylo oséb, ktdére spotkaly sie z naruszeniem, dotyczyto
ono, gdzie zostalo to naruszenie zgloszone (Ryc. 7).

W kwestii zgtoszenia naruszen, az 74,1% ankietowanych jako odpowied-
nig instytucje do zgloszenia swojego problemu uznato biuro podrézy, sposréd
mozliwych odpowiedzi tj. Organizacje konsumenckie, biura podrézy, Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKiK). Oznacza to, ze konsumenci
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Ryc. 4. ,Jak ocenia Pan/Pani swoja $wiadomos¢ praw konsumenckich podczas ko-
rzystania z ustug turystycznych? (Prosze wybraé od 1-5, gdzie 1 to brak znajomo-
$cia 5 bardzo dobra znajomos¢)”

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badari empirycznych
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Ryc.5. ,,Czy kiedykolwiek Pan /Pani spotkal/a sie z naruszeniem swoich praw jako
turysta”
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badani empirycznych
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uznaja biura podrézy za najbardziej kompetentne w tej kwestii lub nie maja
wiedzy na temat innych mozliwy instytucji, ktére zajmuja sie naruszeniami
praw konsumentéw. Potwierdzi¢ to moze réwniez, brak zgloszen naruszen,
gdzie, az 25,9% respondentéw nie zglosilto zadnej instytucji naruszenia, ktére
ich spotkato. Nastepne pytanie, ktére byto skierowane do wszystkich respon-
dentéw dotyczyto ich znajomoéci praw konsumenta (Ryc. 8).

Jak mozna zauwazy¢ na powyzszej rycinie (Ryc.8) w odpowiedziach
respondentéw na pytanie wielokrotnego wyboru dotyczacego znajomosci
praw konsumentéw wylonily sie trzy gléwne prawa, ktére wybrato powyzej
70 respondentéw, s3 nimi: prawo do reklamacji (80 0séb), prawo do ochrony
danych osobowych (77 oséb), prawo odstapienia od umowy (71 oséb). Kolej-
nymi najczesciej znanymi prawami konsumenckimi sa prawo do informacji
(50 0séb) oraz prawo do bezpieczefistwa (36 0séb). Jedynie 3 respondentéw
oznajmilo, ze nie zna zadnego prawa konsumenckiego. W kolejnym pytaniu
respondenci zostali zapytani o znajomo$¢ organizacji konsumenckich (Ryc. 9).

43% ankietowanych odpowiedziato przeczaco na postawione pytanie
dotyczace znajomosci organizacji zajmujacych sie ochrong praw konsumenta,
14% ankietowanych nie zna takich organizacji. Jedynie 43% odpowiedziato
twierdzaco. Kolejne pytanie skierowane do 0séb, ktére odpowiedziaty twier-
dzaco, dotyczy znajomosci konkretnych organizacji zajmujacych sie ochrong
praw konsumenta (Ryc. 10).

W odpowiedzi na pytanie wielokrotnego wyboru dotyczace znajomosci
organizacji zajmujacych sie ochrong praw konsumenta (Ryc. 10), najpopu-
larniejsza jest Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKiK), ktéry
wybralo az 39 respondentéw z 43, druga odpowiedzia z najwieksza liczba od-
powiedzijest Inspekcja Handlowa, péZniej kolejno mniej znane Europejskie
Centrum Konsumenckie 10 0séb, Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich 9
0s6b. Jedynie 3 osobom znana jest Federacja Konsumentéw. Nastepne pytanie
porusza kwestie §wiadomosci procesu skladania reklamacji w przypadku
niewltasciwego wykonania ustugi turystycznej (Ryc. 11).

Na postawione pytanie dotyczace mozliwosci sktadania reklamacji
w przypadku niewlasciwego wykonania ustugi turystycznej, az 61% re-
spondentéw odpowiedziato, ze sg swiadomi mozliwo$ci ztozenia reklamacji
w takim przypadku, jednak nie wiedza w jaki sposéb to zrobié, ze wzgledu
na brak wiedzy o procesie sktadania reklamacji, jedynie 24% respondentéw
wie o mozliwosci ztozenia reklamacji oraz zna ich procedure. 11% respon-
dentéw nie wie o takiej mozliwosci oraz nie zna takich procedur, a 4% nie
styszato o takiej mozliwosci. Kolejne pytanie porusza kwestie znajomosci
prawa w przypadku odstapienia od umowy w przypadku rezerwacji hotelu
lub innych ustug turystycznych (Ryc. 12).

W odpowiedzi na pytanie dotyczace znajomo$ci prawa w przypadku
odstgpienia od umowy w przypadku rezerwacji hotelu lub innych ustug
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Ryc.8. ,Ktére z praw konsumenckich sa Panu/Pani znane (pytanie wielokrotnego
wyboru)”
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badari empirycznych
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Ryc.9. ,Czy zna Pan/Pani organizacje zajmujace sie ochrong praw konsumenta
w Polsce”

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan empirycznych
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turystycznych. Pierwsza grupa oséb to osoby, ktére znaja swoje prawa w tym
zakresie w wystarczajacym stopniu 26% oraz 11% ankietowanych, ktérzy
znaja swoje prawa bardzo dobrze. Druga grupa oséb to ankietowani, ktérzy
stanowig najwiekszg grupe sg osoby posiadajgce podstawowg wiedze na ten
temat, az 34%. 25% ankietowanych zadeklarowato stabg znajomo$é sowich
prawa, 4% nie zna ich w zaden sposéb. Pokazuje to jak duza grupa oséb nie
znalub zna w bardzo podstawowym zakresie swoje prawa. W ostatnim pyta-
niu ankietowali zostali zapytani o ich opinie odnoénie $wiadomosci prawnej
mieszkaricéw Krakowa (Ryc.13).

Jak mozna zauwazy¢ na (Ryc. 13), jedynie 2% respondentéw uwaza,
ze wiedza Krakowian na temat praw konsumenta jest wystarczajaca, 34%
uwaza, ze jest wystarczajaca, jednak mogtaby by¢ lepsza. Az 38% uwaza,
ze wiedza mieszkanicéw jest nie wystarczajaca, a 26% nie ma zdania. Oznacza
to, ze w opinii mieszkancéw Krakowa co 2 mieszkaniec nie posiada wystar-
czajacej wiedzy w zakresie praw konsumenta.

Na podstawie przeprowadzonych badan i poddaniu ich analizie mozna
stwierdzi¢, ze mieszkarnicy Krakowa, korzystajac z ustug turystycznych po-
siadajg niewystarczajaca wiedze. Jak mozna zauwazy¢ najwieksza grupa
ankietowanych sa osoby z wyzszym wyksztalceniem, co powinno oznaczaé
zwiekszong §wiadomo$¢ powagi znajomosci swoich praw. Mimo, ze okoto
50% 0sdb uznaje swojg wiedze i znajomos$¢ praw w zakresie ochrony konsu-
menta w turystyce, to ankietowani znajduja mozliwe dziatania wspomagajace
rozwéj wiedzy mieszkanicéw w tym zakresie, wiekszo$¢ ankietowanych
czerpie swojg wiedze z zakresu prawa z Internetu lub mediéw spotecznos-
ciowych, co moze prowadzi¢ do poszerzania btednych informacji, zamiast
korzystania z rzetelnych Zrédet. Ankietowani znajg swoje podstawowe prawa,
jednak nie posiadaja wiedzy w jaki sposéb jej uzy¢ lub jakie dziatania podjaé.

Podsumowanie

Ochrona konsumentéw w turystyce to zagadnienie wieloaspektowe, obejmu-
jace zaréwno precyzyjne regulacje prawne, jak i kwestie zwigzane z edukacja,
dostepem do informacji oraz skutecznos$cig egzekwowania praw. Przepro-
wadzona analiza przepiséw prawnych oraz instytucji odpowiedzialnych
za ochrone intereséw turystéw pokazuje, ze cho¢ ramy formalne sg sto-
sunkowo dobrze rozwiniete, to ich praktyczne zastosowanie wymaga dal-
szych usprawnien, szczegélnie w zakresie informowania konsumentéw
o przystugujacych im prawach. Analiza aktéw prawnych przeprowadzo-
na w niniejszej pracy potwierdza istnienie szerokiego spektrum regulacji
chronigcych interesy turystéw. Obowigzujace w Polsce i Unii Europejskiej
przepisy zawieraja liczne instrumenty pozwalajace konsumentom dochodzié
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swoich praw - m.in. poprzez reklamacje, dochodzenie roszczen w sadzie czy
zglaszanie nieprawidtowosci do odpowiednich instytucji nadzoru. Niemniej

jednak praktyczna skuteczno$¢ tych regulacji zalezy w duzej mierze od po-
ziomu wiedzy i aktywno$ci samych konsumentéw.

Badania ankietowe przeprowadzone na terenie Krakowa potwierdzity,
ze mimo wysokiego poziomu aktywnosci turystycznej w miescie, Swiado-
mo$¢ prawna konsumentéw pozostaje ograniczona, zréznicowana i czesto
niewystarczajaca. Cho¢ znaczna cze$¢ respondentéw deklaruje orientacje
w przepisach, to w praktyce jedynie niewielki odsetek potrafi skutecznie
dochodzié swoich praw w sytuacjach konfliktowych. Swiadczy to o potrzebie
wzmocnienia nie tylko instrumentéw prawnych, ale réwniez edukacyjnych
iinformacyjnych. Sam fakt istnienia regulacji, takich jak ustawa o imprezach
turystycznych czy przepisy unijne (np. dyrektywa 2015/2302), nie wystarcza,
by zapewni¢ efektywng ochrone - niezbedne s3 dzialania wspierajace ich
praktyczne zastosowanie. Skuteczna ochrona konsumentéw w turystyce
wymaga nie tylko odpowiednich regulacji prawnych, ale takze $wiadomego
iaktywnego spoleczenstwa, taczacego przepisy prawne, dzialania edukacyjne,
nowoczesne narzedzia cyfrowe oraz sprawnie dzialajace instytucje nadzoru.
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Streszczenie

Zagadnienie ochrony konsumentéw w turystyce stanowi obecnie jedno z wazniej-
szych wyzwan zwigzanych z funkcjonowaniem wspélczesnego rynku ustug. Po-
stepujaca komercjalizacja sektora turystycznego, szybkie zmiany technologiczne,
a takze rosngca liczba uczestnikéw rynku wymuszajg konieczno$¢ systemowego
i dynamicznego podejécia do zabezpieczania intereséw konsumentéw. Ponizszy arty-
kut ma charakter empiryczno-opisowy, ktérego celem jest analiza roli i $wiadomosci
prawnej w ochronie konsumentéw w zakresie ustug turystycznych, ze szczegélnym
uwzglednieniem §wiadomosci prawnej wéréd konsumentéw mieszkajacych na te-
renie Krakowa. Aby odpowiedzie¢ na postawiona teze badawczg - czy konsumenci
ustug turystycznych z Krakowa wykazuja znajomos$¢ prawa w zakresie ochrony
konsumenta, przeprowadzono kwestionariusz ankietowy w postaci internetowego
formularza, ktéry zostat skierowanego do konsumentéw ustug turystycznych miesz-
kajacych na terenie miasta Krakéw. Z przeprowadzonych badan wynika, ze jedynie
2% ankietowanych uwaza, ze wiedza Krakowian na temat praw konsumenta jest
wystarczajaca, a 43% respondentdw nie zna instytucji zajmujacych sie ochrong praw
konsumenta. Wyniki te wskazujg na pilna potrzebe zwiekszenia dziatari edukacyj-
nych i informacyjnych w zakresie praw konsumenckich w turystyce.

Consumer protection in tourism: the role and development of legal
awareness a case study of Krakéw

Abstract

The ongoing commercialization of the tourism sector, rapid technological
changes, and the growing number of market participants necessitate a systemic
and dynamic approach to safeguarding consumer interests. This article is empirical
and descriptive in nature, and its aim is to analyze the role of legal awareness in
consumer protection within the tourism service sector, with particular emphasis
on the level of legal knowledge among consumers residing in the city of Krakéw. In
order to verify the research hypothesis - do tourism service consumers from Krakéw
demonstrate knowledge of consumer protection laws? - a survey questionnaire was
conducted in the form of an online form, addressed to consumers of tourism ser-
vices living in Krakéw. The results of the study indicate that only 2% of respondents
believe that the legal awareness of Krakéw residents regarding consumer rights is
sufficient, while 43% admit they are unfamiliar with the institutions responsible for
consumer protection. These findings point to an urgent need to enhance educational
and informational activities in the field of consumer rights in tourism.

Stowa kluczowe: ochrona konsumentéw, turystyka, prawo w turystyce, §wiadomo$é
prawna
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Anna Diebel-Matsalak - Absolwentka Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach
oraz Uniwersytetu Komisji Edukacji Narodowej w Krakowie. Pasjonatka turystyki
kulturowej i filmowej, specjalizujaca sie w analizie wptywéw mediéw, a w szczegdl-
noéci filméw i seriali na wybér kierunkéw turystycznych. Zainteresowanie turystyka
zaprowadzilo ja do wielu zakatkéw swiata, w tym do Turcji i Stanéw Zjednoczonych.
Z wyksztalcenia licencjat finanséw i zarzadzania, turystyki i rekreacji oraz magister
administracji, swoja pasje potaczyla z praca badawcza, analizujac wplyw filméw i se-
riali na decyzje podréznicze turystéw. Szczegdlnie interesuje sie Turcja, ktérej bogata
historia, kultura i piekno krajobrazéw stanowig inspiracje do badan nad turystyka
filmowa. Zainteresowanie tym tematem rozwinelo sie po obejrzeniu popularnych
tureckich seriali, ktére przyciagnety uwage widzéw z calego swiata, w tym z Polski.

Passionate about cultural and film tourism, specializing in analyzing the influence
of the media, in particular films and series, on the choice of tourist destinations. Her
interest in tourism took her to many corners of the world, including Turkey and the
United States. With a bachelor’s degree in finance and management, tourism and
recreation and administration, she combined her passion with research, analyzing
the impact of films and series on tourists’ travel decisions. She is particularly inter-
ested in Turkey, whose rich history, culture and beautiful landscapes inspire research
on film tourism. Interest in this topic developed after watching popular Turkish series,
which attracted the attention of viewers from all over the world, including Poland.



