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IVADAS

Temos aktualumas

Turizmas bet kurioje Salyje yra viena prioritetiniy ekonomikos Saky, turin¢iy didziausia po-
tencialg augti ir sukurti naujy darbo viety, ypac jauniems zmonéms ir moterims. Ji sudaro daugybé
ivairiausiy gamybos pozymiy turinCiy ir auksSto darbo intensyvumo veiklos sriciy. Tokiu biidu
turizmas yra labai svarbus augimui, uzimtumui ir naujy komunikacijos bei informaciniy technolo-
gijy diegimui, ypac valstybése, kurios dél vieny ar kity priezasCiy savo ekonominiais rodikliais
néra pirmaujancios tarp pasaulio valstybiy. Turizmo eksportas, turizmo paslaugu pardavimas kity
Saliy pilieciams ypac¢ svarbus pokomunistinéms Salims, pasirinkusioms rinkos ekonomika, todél
Europos parlamentas nuolat pabrézia butinybg skatinti subalansuotos ir darnios turizmo plétros
procesa.

2003 m. spalio 20 d. Pekine vykusioje XV Pasaulio turizmo organizacijos (PTO) generali-
néje asambléjoje Lietuva tapo tikraja Sios organizacijos nare. Narysté tarpvyriausybinio pobiidzio
organizacijoje gerokai paspartino Lietuvos turizmo raida, paskatino tarptautini turizmo verslo at-
stovy bendradarbiavima. PTO koordinuoja viso pasaulio turizmo plétros strategija. Organizacijos
veikloje didelis démesys skiriamas atskiry regiony ar Saliy turizmo plétrai. Tapusi tikragja PTO
nare, Lietuva igijo didesnes galimybes diegti turizmo sektoriuje modernius rinkodaros principus,
susipazinti su kity valstybiy turizmo statistika, teisés akty bazémis ir tokiu biidu nuolat gerinti
turizmo paslaugy kokybe.

Kiekvienais metais taip pat ir Lietuvos gyventojai vis daugiau keliauja. Kelioniy geografija
jau apima ne tik Vakary Europos valstybes, Turkija bei kai kurias Afrikos Salis, lietuviai daznai
lankosi ir tolimuose egzotiskuose krastuose. Akivaizdu, kad uzsakomaisiais 1¢ktuvy reisais orga-
nizuojamos kelionés tampa vis populiaresnés ir norintys per atostogas keliauti zmonés kreipiasi {
turizmo paslaugas teikiancias organizacijas. Taciau, kad kelionés liikesciai i$sipildyty, turistai turi
Zinoti savo teises ir pareigas, kitaip sakant — zinoti, ko gali reikalauti i$ jy poilsio organizatoriy.
Kasmet po truputéli auga taip pat ir atvykstanciyjy 1 Lietuva turisty skaicius, todél turizmo, tame
tarpe ir vietinio, paslaugy kokybé — itin svarbus misy Salyje niidienos klausimas.

LR Seime savo eilés laukia suinteresuoty institucijy inicijuotos Civilinio kodekso pataisos,
kurios be kita ko, turéty sumazinti kelionés organizatoriy nuostolius ir i§ esmés pakeisty turisto
teises ir atsakomybg, nes sutarties atsisakes turistas visais atvejais turéty atlyginti kelionés organi-
zatoriui nuostolius, padarytus dél sutarties atsisakymo, nepriklausomai nuo to, buvo jo kalté ar ne.
Todél turizmo paslaugas reglamentuojanciy teisés akty analizé jvairiais aspektais, o ypac i§ varto-

tojo pozicijy, Siandien itin aktuali.



Turizmo paslaugu vartotoju skundy analizé rodo, kad suteikty paslaugu kokybé juos tenki-
na ne visada. Dalis keliautoju nekreipia démesio i patirtus nedidelius nepatogumus jei jie nepada-
ro rimtesniy finansiniy nuostoliy. Vartotojy ir organizatoriy gincai iki $iol daznai i§sprendZziami
taikiai — pusés sutaria dél juos tenkinancio kompensacijos dydzio ir biido, taciau beveik visada
kelioniy organizatoriaus naudai. Taip yra todél, kad daugelis turisty pasiraso jiems paduota sutarti
neskaitg arba perskaite neatidziai, nes niekas su jais tos sutarties taip ar taip derinti nesiruosia — ji
yra nustatytos formos. O neiSsipildzius, sutarties ZodZiais ,,protingiems turisto likes¢iams®- pa-
aiSkéja, kad nors sutartyje paraSyta - kelionés organizatorius privalo atlyginti Zala — kitos sutarties
nuostatos iSdéstytos taip, kad, jei nenori, gali ir neatlyginti. Visa tai rodo, kad nustatytos formos
turizmo paslaugy teikimo sutartis, kuria reglamentuojami Sie procesai turi biiti tobulinama.

Rinkos ekonomikos salygomis sutartis tampa pagrindine teisiniy santykiy subjekty tarpu-
savio teisiy ir pareigy reguliavimo priemone. Teisiniy santykiy dalyviy gincai daznai kyla ne tik
dél sutarties salygu turinio ir reikSmés aiSkumo, bet ir dél pacios sutarties teisétumo. Bitent to-
kiais atvejais atsiranda poreikis aiskinti sutartj. Lietuvoje sutarciy aiSkinimo bendrosios taisyklés
kol kas yra pradinéje vystymosi stadijoje, Lietuvos teisés teoretikai iki §Siol neskiria tam pakanka-
mai démesio, todél $is darbas Siandien ypac aktualus.

Moksliné problema - turizmo paslaugy teikimo kokybés teisiniai aspektai.

Darbo objektas — turizmo paslaugu sutartis.

Darbo tikslas — atlikti turizmo paslaugy teikimo sutarties salygy teising analizg ir pasitlyti
priemones sutarties tobulinimui.

Atsizvelgiant | darbo tiksla iSkelti tokie darbo uzdaviniai:

e aptarti turizmo paslaugu samprata, rasis, specifika, teisinio reglamentavimo istakas;

e apzvelgti turizmo paslaugy sutarties sudarymo, isigaliojimo ir jgyvendinimo salygas;

e iSnagrinéti turizmo paslaugy sutarties turinj;

o atlikti teismy praktikos analizg;

e palyginti turizmo paslaugy teikimo teisinj reglamentavima Lietuvoje ir kitose ES Salyse;
e atlikti turizmo paslaugy vartotojy nuomonés analizg;

e pasiiilyti sutarties tobulinimo priemones.

Tyrimo hipotezés

Norint uztikrinti efektyvia vartotojy teisiy apsauga turizmo srityje butina keisti turizmo pa-
slaugy teikimo sutarti, aiSkiau apibréZziant salygas, lie¢iancias paslaugy kokybe, atsakomybg uz
netinkama paslaugy ivykdyma. Taip pat atitinkamai pataisyti kity teisés akty normas, reglamen-
tuojancias minima sutartimi nustatomus santykius. Remiantis minétais aspektais, keliamos tokios

hipotezés:



e turizmo paslaugy teikimo sutartis turi buti vienoda ir privaloma visiems kelioniy organiza-
toriams, nepaliekant laisvés interpretuoti savo naudai;
e Turizmo paslaugos yra ypatinga paslaugy rasis. Teikiant Sias paslaugas atsiranda teisiniai

santykiai, kuriems reikalingos specialios, i$skirtinés reglamentavimo normos.

Darbo struktiira suderinta su tyrimo problematika, tikslais ir uzdaviniais. Ji sudaro trys dalys.

Pirmojoje dalyje pateikiama turizmo paslaugy teikimo sutarties samprata, apzvelgiamos jos
atsiradimo priezastys, sudarymo, isigaliojimo salygos.

Antrojoje darbo dalyje nagrinéjamas turizmo paslaugy teikimo sutarties turinys.

Trecioji dalis skirta mokslinio tyrimo pristatymui. LR teisés akty, reglamentuojanciy tu-
rizmo paslaugy teikima, nuostatos yra lyginamos su kity valstybiy teisés akty nuostatomis, apra-
Soma empirinio tyrimo metodika. Anketinés apklausos btidu atliktas turizmo paslaugy vartotoju
nuomongs tyrimas, pristatyti jo rezultatai ir vertinimai.

Darbo pabaigoje pateiktos konkrecios i§vados bei rekomendacijos turizmo paslaugy teiki-
mo sutarties tobulinimui.

Tyrimo metodai

Informacija apie turizmo paslaugy vartotoju nuomong¢ buvo renkama anketavimo metodu.
Statistiniy duomeny analizei naudojami kiekybinio apdorojimo metodai.

Informacijos Saltiniai

Rasant mokslinj darba remtasi teisés moksline literatiira, periodika, galiojanciais teisés ak-
tais, interaktyviais informacijos Saltiniais Internete, anketinés apklausos duomenimis. Antriniai
duomeny $altiniai pateikti literattiros ir informacijos Saltiniy saraSo pabaigoje.

Darbas iliustruotas 5 paveikslais ir 4 lentelémis. Pateikti 8 priedai. Viso darbo apimtis - 60

puslapiu.



1. BENDROSIOS TURIZMO PASLAUGU TEIKIMO SUTARTIES
NUOSTATOS

1.1. Turizmo paslaugos samprata ir poZymiai

Turizmas — tikslinga Zmoniy veikla, susijusi su kelione ir laikinu buvimu uz nuolatinés gy-
venamosios vietos riby. Turizmo prigimtis sietina su rekreaciniy poreikiy tenkinimu ir noru pazin-
ti aplinka, tai gamtinis, kultrinis, socialinis ir politinis reisSkinys. Mokslinéje literatiiroje patei-
kiama daug jvairiy turizmo sampratos aiSkinimy, taciau $iuo metu tikslinga vartoti Pasaulinés Tu-
rizmo Organizacijos (PTO) pasiiilyta apibréZima: ,,Turizmas — visos kelioniy, ekskursiju rasys,
kai asmuo palieka savo darbo ir gyvenimo vieta ilgiau nei vieng parg ir trumpiau nei 12 ménesiy,
ir kai iSvykos tikslas néra samdoma, apmokama veikla.” Pana$iai turizmas apibréziamas ir LR
Turizmo jstatyme: ,, Turizmas — Zzmoniuy veikla, susijusi su kelione ir laikinu buvimu uz nuolatinés
gyvenamosios vietos riby ne ilgiau kaip vienerius metus, jei $i veikla néra mokymasis ar moka-
mas darbas lankomoje vietoje.*!

Kelionés tikslas yra labai svarbus, nuo jo priklauso apgyvendinimo, pervezimo, draudimo sa-
lygos. Jei apgyvendinimo, maitinimo pervezimo salygos svarbios beveik visada, tai ekstremalaus
turizmo atveju didziausia démesi reikety skirti kliento draudimo klausimams.

Teikiant turizmo paslaugas kyla visuomeniniai santykiai, kuriy esmé yra turizmo agenty,
turizmo operatoriy, kurie Siame darbe vadinami Lietuvos teisés aktuose numatytais terminais -
atitinkamai — kelioniy agentais ir kelioniy organizatoriais, veikla organizuojant turistui paslaugu
kompleksa (keliong) ir pastarajam priimant galutinj rezultata. Remiantis CK 6.716 str., turizmo
paslaugos teikiamos pagal atlygintiny paslaugy teikimo sutartj. Tokios sutarties objektas nurodo-
mas iSvardijant eile konkreciy paslaugy — pervezimo, apgyvendinimo, maitinimo, ekskursijy, gidu
paslaugos ir t. t. — kurios bus suteiktos klientui. Visas Sis paketas ir vadinamas kelione.

Paslaugy paketai sudaromi trumpai aprasant lankoma vieta, lankomus objektus. Taip pat
nurodamos kiekvienos dienos programos, klientui programoje pateikiama informacija kas iskai-
¢iuota ir neiskaiciuota i kelionés kaina, nurodamos visos galimos nuolaidos, parenkamas viesbu-
tis, nurodoma galutiné kelionés kaina. Pagal Turizmo istatyma kelionés organizavimo paslauga —
veiklos, susijusios su organizuoty turistiniy kelioniy rengimu ir (ar) ju pardavimu, rezultatas.

Tokia veikla Ekonominés veiklos riiSiy klasifikatoriuje ((EVRK 2 red.) 2007 m. spalio 31
d. Nr. DI-226)) minima keleta karty. Yra tokie skyriai: ,,Apgyvendinimo ir maitinimo paslaugy
veikla®, ,,Transportas ir saugojimas® ir k.t., kurie tam tikrais aspektais susij¢ su turizmu. Pirmaja-

me yra poskyriai ,,Viesbuciy ir panasiy laikiny buveiniy veikla®, ,,Poilsiautojy ir kita trumpalaikio

' Vveinhardt J., Kigaité K. 2006.



apgyvendinimo veikla®, antrajame - ,,Keleivinis oro transportas®, ,,Tarpmiestinis keleivinis gele-
zinkelio transportas®, , Kitas, niekur kitur nepriskirtas, keleivinis sausumos transportas®, ir pan.
Skyriuje ,,Administraciné ir aptarnavimo veikla“ numatyti poskyriai ,,Kelioniy agentiiry veikla®,
,»Kelioniy agentiiry ir ekskursijy organizatoriy veikla®.

Tokiu budu, ivairios turistinés paslaugos EVRK nusakytos gana placiai. Jos néra apjungtos
vienu terminu — ,,turizmas®, ,,turistin€s paslaugos®, ar ,,turizmo veikla®, jos pristatytos pacios sau,
be sarysio su kitomis turizmo paslaugomis, kurios realiai yra apjungtos specializuoty organizaciju
— turizmo agenttiry veikloje. Nors pagal Turizmo istatyma: ,,Turizmo paslauga — fiziniy ir juridi-
niy asmeny veikla, kuria tenkinami turisty kelionés organizavimo, apgyvendinimo, maitinimo,
vezimo, informacijos, pramogu ir kiti poreikiai“. Organizuota turistin¢ kelioné (turizmo paslaugu
rinkinys) — 1§ anksto parengta, uz bendra kaing parduodama turistiné kelione, kuria sudaro ne ma-
ziau kaip dvi turizmo paslaugos (apgyvendinimo, vezimo, kita esming kelionés dalj sudaranti tu-
rizmo paslauga, nesusijusi su vezimu ar apgyvendinimu) ir kuri tgsiasi ilgiau kaip 24 valandas
arba yra jtraukta nakvyné®. Turizmas kaip poilsio forma daZnai siejamas su sveikatingumu, rek-
reacija, tai jis galéty biti taip pat klasifikuojamas kartu su gydymo paslaugy ar sanatorijy veikla.
Taciau yra ir kitoks turizmas — mokslinis, kultiirinis, religinis, ekoturizmas, biznio turizmas ir pan.
Todél atsizvelgiant | pastaruoju metu stipriai iSaugusia turizmo reikSme tikslinga EVRK isskirti
turizma atskiru straipsniu, kaip savarankiSka ekonominés veiklos riisi.

Toks turizmo klasifikavimas biity prielaida pasaulyje jau seniai vartojama terming ,.kelioniy
teis¢ (angl. travel law) pradéti placiau vartoti ir Lietuvoje, vystant atskirg teisés Saka — turizmo teisg,
apimancia civilinés teisés reglamentuojamus santykius tarp turizmo paslaugy vartotoju ir teikéju
(kelioniy organizatoriy, agenty, apgyvendinimo, keleiviy pervezimo sektoriaus darbuotoju, ekskursiju

gidy bei kity turizmo sektoriuje veikianciy subjekty), nustatant atskira juy veiklos licencijavimo tvarka.

1.2. Turizmo paslaugy teikimo teisinio reglamentavimo iStakos

Turizmo paslaugy teikimo tarptautinis teisinis reguliavimas paremtas tarptautinémis sutar-
timis ir tarptautiniais paprociais, o taip pat specializuoty tarptautiniy organizacijy aktais. Viena i
reik§mingiausiy - PTO, sukurta pagal SNO Generalinés asambléjos rekomendacijas. Siuo metu PTO
vienija 43 Europos Salis-tikrasias nares. Nuo 2003 m. Lietuva yra aktyvi Sios organizacijos nar¢, pri-
imta tikraja nare pirmoji i$ Baltijos Saliy. 2007 m. Kolumbijoje vykusioje 17-oje PTO Generalingje
asamblé¢joje Lietuva buvo pirmakart iSrinkta i vykdanciuosius PTO organus, jai patikéta atstovauti

Europos regionui §ios organizacijos Rinkos ir konkurencingumo komitete.

*Turizmo istatymas, 1 skirsnis, 2 str., 15, 10 d.



Aktyviai dalyvaujant PTO ir kitoms tarptautinéms organizacijoms turizmo sferoje buvo or-
ganizuoti stambiis tarptautiniai renginiai ir priimti aktai, 1§ esmeés itakojantys turizmo veikla ir
plétra visame pasaulyje. Pagrindiniai i jy iSvardinti priede Nr. 6.

Pastaraisiais metais padidéjusi ES keicia Europos ir stipriai itakoja viso pasaulio gyvenima.
Kartu su ekonominiais poky¢iais jau¢iamos naujos tendencijos ir turizmo srityje. Pagrindinis ES
teisés aktas, kuriame reglamentuojamas turizmo paslaugy teikimas - EB Tarybos direktyva dél
kelioniy, atostogy ir organizuoty i§vyky pakety 90/314/EEC (toliau — Direktyva 90/314/EEC).
Daugelis turizmo paslaugy teikima reglamentuojanciy teisés normy Siandien analizuojama biitent
Sios direktyvos kontekste.

Sis dokumentas jpareigojo valstybes Bendrosios rinkos nares suderinti jstatymus, kitus teisés
aktus ir administracines nuostatas, susijusias su Bendrijoje parduodamais ar sitilomais parduoti
kelioniy, atostogy ir organizuoty iSvyky paketais ir tokiu biidu nustaté informacijos turizmo paslaugy
vartotojams teikimo standartus, privalomas turizmo paslaugy teikimo sutaréiy salygas, turizmo
paslaugu vartotojy teisiy apsaugos sutarties nesilaikymo atveju normas. Be to, buvo aiskiai apibrézta
kelionés paketo savoka. Konferencijy ir dalykinés kelionés prilygintos atostogy kelionéms, tokiu biidu
nepriklausomai nuo kelionés tikslo paketas gali bati sudaromas i§ tuy paciy paslaugy’.

Direktyvoje 90/314/EEC isdéstyti reikalavimai leidzia ES Saliy nariy istatymy leidé¢jams
gana placiai interpretuoti juos, parkeliant | nacionaling teis¢. Lyginant LR teisés akty nuostatas su
kity Europos valstybiy atitinkamais teisé€s aktais, akivaizdu, kad vartotojy apsaugos lygis ivairiose
ES Salyse gali biti skirtingas. Placiau apie tai $io darbo skyriuje ,,Turizmo paslaugy teikimo teisi-

nio reglamentavimo problemy studija®.

Turizmo paslaugy teisinis reglamentavimas Lietuvoje

Per pirmaji deSimtmeti po nepriklausomybés atkiirimo i§ esmés pasikeité turizmo paslaugy ko-
kybés samprata, buvo privatizuotos turizmo paslaugy imonés, sukurta turizmo teisinio reguliavimo
sistema. Rengiant biitinus teisés aktus, apmokant specialistus, buvo pasinaudota ES pagalba pagal
PHARE programa. Siuo laikotarpiu keitési turisty rinkos ir srautai, paslaugy struktiira, ju kokybé ir
kainos, suintensyveéjo tarptautinis bei vietinis turizmas. Turizmo sektoriuje susiformavo organizacinés
strukttiros, apimancios visas turizmo veiklos sritis: versla, valdyma, priezilira, vartotoju interesy gy-
nima. 1992 m. rugpjicio 14 d. buvo ikurta Valstybiné Turizmo tarnyba, 1995 m. balandzio 26 d reor-
ganizuota | Valstybinj turizmo departamenta prie Valdymo reformy ir savivaldybiy reikaly ministeri-
jos. Nuo 2000 m. gruodzio 15 d. — Valstybinis turizmo departamentas prie Lietuvos Respublikos Ukio
ministerijos (toliau — VTD). Siandien §i organizacija vykdo ir koordinuoja Lietuvos turizmo politikos

igyvendinima. VTD yra vieSosios istaigos ,,Lietuvos turizmo fondas* steigéjas.

3 Yaqub Z. 1997.



VTD patariamasis konsultacinis organas — Turizmo Taryba, sudaryta i§ turizmo verslo,
ministeriju bei kity su turizmu susijusiy zinyby atstovy. Turizmo Tarybos veiklos nuostatus ir pe-
rsonaling sudéti tvirtina LR Ukio ministras. VTD ir Turizmo tarybos pagrindinés funkcijos yra
nustatytos LR turizmo istatymo 19 ir 20 straipsniuose, kur skelbiama, kad VTD be kita ko: pagal
savo kompetencija derina istatymu ir kity teisés akty projektus4; rengia turizmo paslaugas regla-
mentuojanciy teisés akty projektus, tvirtina turizmo paslaugy teikimo taisykles ir reikalavimus, nusta-
tyta tvarka kontroliuoja turizmo teisés akty vykdyma’; teisés akty nustatyta tvarka atstovauja kelionés
organizavimo paslaugy vartotojy interesams’.

Turizmo sferoje aktyviai veikia ir visuomeninés institucijos. Viena i§ svarbiausiy tokiy -
Lietuvos turizmo asociacija vienija Lietuvos kelioniy organizatorius ir kelioniy agenttiras, moky-
mo organizacijas rengiancias turizmo specialistus bei kitas turistines paslaugas teikian¢ias imones.
Lietuvos turizmo asociacijos tikslas — tenkinti savo nariy verslo poreikius atvykstamojo, i§vyks-
tamojo ir vietinio turizmo veiklos plétojimui. Pastaruoju metu asociacija nuolat gauna savo nariy
pastebéjimus ir sitilymus dél rySkéjanciu LR galiojanciy teisés akty spragy, kurios kenkia Lietu-
vos turizmo verslo plétotei ir lygiaver¢iam Lietuvos jmoniy dalyvavimui ES turizmo rinkoje.

Faktai apie turizmo agenttiry veiklos Lietuvoje vystymosi raida, rodantys akivaizdy efek-
tyvaus teisinio turizmo paslaugy teisinio reglamentavimo priemoniy poveiki turizmo verslui pa-
teikti VTD leidinyje ,,Lietuvos turizmo plétros deSimtmetis 1992 — 2002:

,»1992 m. Salyje buvo apie 3 tiikst. imoniy, kurios savo istatuose buvo irasiusios turizmo
paslaugy teikima. Nuo 1994 m., pradé¢jus iSdavinéti licencijas turizmo paslaugy teikéjams, Sis
skaicius émé zenkliai mazéti. 2002 m. turizmo istekliy ir paslaugy Registre jregistruotos 265 tu-
rizmo agenturos ir 71 kelioniy agentiira....

DidZiausiu pastaryjy mety pasiekimu laikytina tai, kad Salyje iSaugo profesionalios turizmo
imones, savo paslaugy lygiu ir jvairove galin¢ios konkuruoti su geriausiomis uzsienio turizmo
firmomis. Susikiiré stambios turizmo bendrovés, vienijancios kelias turizmo agentiiras, pav. ,,No-
vaturas®, ,,Omnituras®. Kai kurios turizmo jmon¢s bendradarbiauja su pasaulinémis turizmo vers-
lo kompanijomis: ,,West Express‘ priklauso pasauliniam tarnybiniy ir verslo kelioniy aptarnavimo
tinklui BTI (Business Travel International); “American Express Travel” atstovauja tarptautiniy
verslo kelioniy tinklui “American Express “; “Baltic Clipper” neseniai prad¢jo atstovauti Lietuvai
vienoje 1§ stambiausiy pasaulyje korporaciniy kelioniy organizavimo bendroviy “TQ Travel Solu-

. 7
tions”. ...*

* Turizmo istatymas 19 str. 3 d.

> ten pat, 19 str. 7 d.

%ten pat, 19 str. 12 d.

7 Valstybinis turizmo departamentas. Lietuvos turizmo plétros dedimtmetis 1992 — 2002.



1998 mety kovo 19 diena buvo priimtas Lietuvos Respublikos turizmo jstatymas (Zin., 1998,
Nr. 32-852; 2001, Nr. 34-1128). Sis jstatymas apibréZia pagrindines turizmo sferos savokas, turizmo
paslauguy risis, nustato turizmo verslo organizavimo principus, reikalavimus turizmo paslaugy teiki-
mui ir turisty (vartotojy) teisiy apsaugai, taip pat valstybés, savivaldybiy institucijy kompetencija tu-
rizmo reguliavimo, planavimo ir turizmo istekliy naudojimo srityje; numato kelionés organizatoriaus
prievoliy ivykdymo uztikrinima, turizmo plétros politikos kryptis ir t. t. [statymas sutinkamai su ES
teisés normomis buvo ne karta kei¢iamas ir papildomas, reikSmingiausi pakeitimai padaryti 2000-
2003 m. Nuo 2003 m. balandzio 1 d isigaliojo nauja istatymo redakcija, kurioje be kity turizmo veiklai
ir ypac vartotoju apsaugai svarbiy nuostaty, buvo ijtvirtintas reikalavimas kelioniy organizatoriui
draustis privalomuoju prievoliy, kylan¢iy 1§ turizmo paslaugy sutarties, jvykdymo draudimu ir VTD
funkcija tvirtinti standartines turizmo paslaugy sutarties salygas.

Paciy standartiniy turizmo paslaugy sutarties salygy raida tokia. Pirmiausia buvo nustaty-
tos bendros normos, santykiams tarp paslaugu vartotoju ir nustatyta tvarka jregistruoty paslaugu
teikejuy reguliuoti. RySium su Seimo 1994 m. lapkric¢io 15 d. nutarimu Nr. [-659 ,, D¢l Lietuvos
Respublikos vartotojy teisiy gynimo istatymo jgyvendinimo®, LR Vyriausybés nutarimu Nr. 511
1995 m. balandZio 12 d. patvirtintos ,,Paslaugy teikimo taisyklés* (Zin., 1995, Nr. 33-779). Sio
dokumento pagrindu 1996 m. balandzio 18 d. Valstybinio turizmo departamento prie LR valdymo
reformy ir savivaldybiy reikaly ministerijos isakymu Nr. 10 (Zin., 1996, Nr. 36-922) buvo patvir-
tintos ,,Turizmo paslaugy teikimo taisykleés®, kur jau buvo ivesta kelionés sutarties savoka, nuro-
dyti privalomi tokios sutarties rekvizitai. Sj poistatyminj akta 1998 m. rugséjo 1d. Valstybinio
turizmo departamento 1998 m. liepos 31 d. isakymu ,,D¢l kelionés organizavimo paslaugy teikimo
taisykliu“(Zin., 1998, Nr. 73-2129) pakeité , Kelionés organizavimo taisykles“. Cia jau buvo ap-
jungtos kity pojstatyminiy akty nuostatos, susije su kelionés organizavimo paslaugy teikimu. Sio-
se taisyklése itvirtinti reikalavimai kelionés organizavimo paslaugy teikéjams bei dokumenty, su-
teikianciy teisg uzsiimti Sia veikla, i§davimo ir panaikinimo tvarka.

2003 m. kovo 26 d. VTD direktoriaus jsakymu Nr. 18-V (Zin., 2003, Nr. 31-1292) patvirtin-
tos Turizmo paslaugy teikimo sutarties standartinés salygos (toliau - standartinés salygos), kurios,
pakeistos 2004 m. geguzés 24 d. VTD direktoriaus jsakymu Nr. V-37 (Zin., 2004, Nr. 87-3188) bei
2007m. rugséjo 14 d. jsakymu Nr. V-44 (Zin., 2007, Nr. 99-4046) aktualios iki §iol (priedas Nr. 1).
Kelionés organizatoriaus ar kelioniy agentiiros pazyméjimu iSdavimo tvarka reglamentuojancios
nuostatos buvo vél iSkeltos 1 atskirg poistatymin; akta.

Senasis Civilinis kodeksas buvo keiciamas ES teisés normy ir ypac¢ direktyvos 90/314/EEC
itakoje. Lietuvos Respublikos Civiliniame kodekse (Zin., 2000, Nr. 74-2262) (toliau — CK), jsigalio-
jusiame nuo 2001 m. liepos 1 d., turizmo paslaugy teikimo reglamentavimui skiriamas 6 knygos

,,PRIEVOLIU TEISE* XXXV skyrius ,,Atlygintiny paslaugy teikimas* Treciasis skirsnis ,,Turizmo
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paslaugy teikimas®. Siekiant uZztikrinti atitinkamy ES teisés akty igyvendinima 2004 m. balandzio
27 d. LR Seimas priemé¢ CK 1.3, 2.55, 2.61, 2.72. 2.79, 2.112, 2.152, 2.160, 2.167, 4.176, 6.292,
6.298, 6.299, 6.747, 6.748, 6.751, 6.753 straipsniy pakeitimo ir papildymo istatyma Nr. IX - 2172
(Zin., 2004, Nr. 72-2495), pagal kurj nuo 2004 m. geguzés 1 d. isigaliojo turizmo sferai ypa¢ svar-
biis CK pakeitimai: patikslintos ,.turisto*, organizuotos kelionés savokos, atsisakyta 6.753 straipsnio
ldalyje numatyto 7 dieny termino iki kelionés pradzios, kada turistas gali perleisti savo teisg i kelio-
n¢ treCiajam asmeniui. Buvo pataisytos rimtos CK klaidos, kaip pvz., 6.751 straipsnio 3 dalies te-
kstas ,,Kelionés organizatorius, atsisakgs sutarties, privalo atlyginti turistui turting Zalg ir grazinti
pinigus uz keliong, iSskyrus atvejus, kai...“, aiskiai destabilizaves vartotojo pozicija, nes tokia seka
1Sdéstyti sakiniai leido teigti, kad toliau nurodytais atvejais kelionés organizatorius grazinti pinigus
uz keliong neprivalo. Kadangi vienas i§ nurodomy atvejy yra tas, kada nesurenkama nustatyto mi-
nimalaus paraiSky tokiai kelionei kiekio, $i nuostata tokioje redakcijoje turistui buvo labai nepalan-
ki. Naujoje redakcijoje: ,,Kelionés organizatorius, atsisakes sutarties, privalo atlyginti turistui turting
7alg ir grazinti pinigus uZ keliong. Zala neatlyginama, kai:*

Taip pat buvo iSpléstos nuostatos dél kelionés organizatoriaus prievoles teikti turistui
informacija. Turizmo paslaugy vartotojy skundy analizeé, atlikta Sio darbo skyriuje ,,Vartotojy teisiy
apsaugos ypatumai teikiant turizmo paslaugas®, rodo, kad skundai dél nepakankamo informavimo
dominuoja, todél Sios CK nuostatos yra ypac¢ svarbios. Nezitirint { tai, kad CK, kaip jau minéta, buvo
kei¢iamas ES teisés normy jtakoje, daugelis jo nuostaty iki 2004 m. geguzés 1 d. vistik skyrési nuo
direktyvos 90/314/EEC reikalavimu. 1 — oje lenteléje matyti, kad 6.754 straipsnis nekeistas iki Siol.

1 lentelé.

CK6.754 straipsnio normy ir direktyvos 90/314/EEC reikalavimy skirtumai

CK nuostatos Direktyvos 90/314/EEC reikalavimai

6.754 str. 4 d. Jeigu prasidéjus kelionei paaiskeja, 4 str. 7 d. Jeigu iSvykus paaiskéja, ... kad kelioniy
kad kelionés organizatorius negalés ivykdyti pa- organizatorius nesugebés jvykdyti didelés paslau-
grindinés sutarty paslaugu dalies, tai jis privalo pa- | gu dalies, kelioniy organizatorius be papildomo
sitilyti turistui tinkamgq alternatyviq kelione uz tokia | mokescio vartotojui turi pateikti alternatyvius
pacia kaing sutartyje nurodytam terminui bei kom- | paslaugy variantus, o tam tikrais atvejais vartoto-
pensuoti turistui anks¢iau pasitilyty ir faktiskai su- jui iSmokeéti sitilyty pakete ir suteikty paslaugu
teikty paslaugy kainos skirtuma. kainy skirtuma.

Saltinis: sukurta autorés

Tokiu biidu turisto, kelioniy organizatoriaus ir kelioniy agentiiros teises, pareigas ir atsakomybe
nustato (Turizmo paslaugas reglamentuojantys Lietuvos teisés aktai iSvardinti priede Nr. 2):
o CK;
e Turizmo jstatymas;
e Vartotojy teisiy apsaugos istatymas (Zin., 1994, Nr. 94-1833; 2000, Nr. 85-2581; 2003,
Nr. 54-2372; 2004, Nr. 72-2496; 2006, Nr. 17-594)
e turizmo paslaugy teikimo sutartis.
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1.3. Santykiy, kylan¢iy teikiant turizmo paslaugas, specifika

Statistikos departamento duomenimis, 2007 m. per Lietuvos iSvykstamojo turizmo kelio-
niy organizatorius uzsienyje pabuvojo beveik 233,7 tukst. Lietuvos gyventojy, tai 20,5 % daugiau
nei 2006 metais. Pastebimas did¢jantis démesys atitinkamiems visuomeniniams santykiams, vis
aktualesnis tampa ir tinkamas S$iy visuomeniniy santykiy teisinis reglamentavimas. Rinkos anali-
z¢€s ir tyrimy grupés RAIT 2007 metais atlikta sociologiné apklausa apie Lietuvos gyventoju nau-
dojimasi turizmo paslaugomis parode, kad 66 % turizmo paslaugy vartotojy triikksta informacijos

apie ju teises, taip pat daug turisty nezinoty, kur kreiptis esant juy teisiy pazeidimams.

Turizmo paslaugy kokybés problematika

Pasak LR Vartotojy teisiy apsaugos istatyma vartotojai turi teisg: ,,...1sigyti saugias, tinka-
mos kokybés prekes ar paslaugas; | pazeisty teisiy gynima ir i turtinés ir neturtinés zalos (nuosto-
liy) atlyginima; | pazeisty teisiy gynima ir { nuostoliy atlyginima; kreiptis dél pazeisty teisiy gynimo
i gindus nagrinéjanias institucijas ar teisma;...*® Sio istatymo 4 straipsnio 2 punktas teigia, kad
,Teikiant atlygintinas paslaugas vartotojams mutatis mutandis’ yra taikomi CK 6.350—6.370
straipsniuose nustatyti reikalavimai.” Kadangi paslauga yra prilyginta prekei, nieko konkretaus
apie biitent turizmo paslaugy teikimo kokybg Siuose teisés aktuose néra pasakyta.

Teisminé praktika susidiré su butinumu kiekvieno konkretaus ginco atveju nuspresti ar kelio-
niy organizatoriaus suteiktos paslaugos kiekiu ir kokybe atitinka numatytas sutartyje, t. y. su sutarties
aiSkinimo problema. Pati sutartis, jos priedai (katalogai, bukletai, taisyklés instrukcijos) operuoja pla-
¢iais savo turiniu terminais, galinciais turéti ne viena reikSme arba suprastais pagal kiekvieno indivi-
dualia patirti. Pavyzdziui, ,.tarptautiné klasé®, ,,langai i jiiros pusg” ar ,,vaizdas i jiira”“ ir pan. Taip pat
ir serviso zvaigzduciy skaiCius kiekvienoje Salyje gali buti suprantamas savaip, skirtingai.

LAT civilingje byloje Nr. 3K-3-386/2008 iskele CK 6.747 str. 2 d. normoje itvirtintos i§ anksto
organizuotos turistinés kelionés savokos turinio ir jos aiSkinimo problema. Pagal su ieSkovais
sudarytas turizmo paslaugy teikimo sutartis, atsakovas UAB ,,TezTour* {sipareigojo suteikti
pervezimo, apgyvendinimo nurodytame vieSbutyje, maitinimo, kitas kelionés organizavimo paslaugas
(T. 1, b. 1. 14-21a). Nagrin¢jamoje byloje kilo gincas, ar ieSkovams sutartyje aptartos turizmo
paslaugos apskritai buvo suteiktos, ar tik suteiktos netinkamai. Byla nagringje teismai, spregsdami $i
ginca, skirtingai aiskino ir taiké CK 6.747 straipsnio 2 dalyje itvirtintos organizuotos turistinés

kelionés, kaip turizmo paslaugy rinkinio, samprata.

¥ Lietuvos Respublikos Vartotojuy teisiy apsaugos istatymas. 1 skirsnis, 3 str.

? Terminas mutatis mutandis teisés aktuose naudojamas aiskinant, kad teisés akto (ar jo straipsnio) reglamentuoja-
miems santykiams kitas teisés aktas arba to paties akto kitas straipsnis) taikomas su atitinkamais pakeitimais, t.y. tiek,
kiek nereglamentuota pirmuoju teisés aktu (aut. past.).
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Apeliacinés instancijos teismas, keisdamas pirmosios instancijos teismo sprendima, padaré
1Svada, kad ieSkovams nebuvo suteikta pagrindiné paslaugos dalis — Seimos poilsis, todél sprende,
jog turizmo paslauga apskritai nebuvo suteikta. Teis¢juy kolegija sutinka su kasatoriaus argumentu,
kad Siuo aspektu apeliacinés instancijos teismas CK 6.747 straipsnio 2 dalies nuostatas aiskino ir
taiké neteisingai. Pazymétina tai, kad tokia savoka ,,Seimos poilsis* nei galiojan¢iame Turizmo ista-
tyme, nei CK nevartojama. Pirminiame teisés Saltinyje, reglamentuojanciame turizmo paslaugy tei-
kima, ir kurio normos perkeltos i nacionaling teisg, 1990 m. birzelio 13 d. Tarybos direktyvoje Nr.
90/314/EEB del kelioniy, atostogy ir organizuoty iSvyky pakety Seimos poilsio samprata taip pat
nereglamentuojama ir tokia savoka nevartojama. Teiséjy kolegija sutinka su kasatoriaus argumentu,
kad Seimos poilsis gali biiti laikomas tik organizuotos turistinés kelionés tikslu, kurio siekia turistas,
isigydamas turizmo paslaugy paketa. Tokia iSvada suponuoja Turizmo istatymo 2 straipsnio 13
punkte pateikiama turisto savoka. Savoka ,,poilsis* yra subjektyvaus pobudzio ir kiekvienas asmuo
ja gali suvokti skirtingai. Teiséju kolegija konstatuoja, kad poilsis gali biiti vienas i§ organizuotos
turistinés kelionés tiksly, kurio igyvendinimui kita sutarties Salis — kelionés organizatorius — isipa-
reigoja uz atlyginima suteikti turistui atitinkamas paslaugas, taciau negali buti vertinamas kaip tu-
rizmo paslauga (CK 6.747 straipsnio 1 dalis).

Byla nagrinéj¢ teismai nustaté, kad abiejy ieSkovu Seimos buvo apgyvendintos ju pasirink-
tame vieSbutyje ,, Green Hill Bay*, abiem Seimoms buvo teikiama maitinimo, kurio tipas ,,viskas
iskai¢iuota®, paslauga, taip pat nebuvo ginco d¢l fakto, kad ieSkovams buvo suteiktos vezimo (oro
transportu) ir kitos kelionés organizavimo paslaugos. Teismai, vertindami byloje surinkty jrodymuy
visuma, sprendé, kad minétos paslaugos buvo suteiktos netinkamai, neatitiko ieSkovy teiséty lukes-
¢iy (ieskovai liko nepatenkinti ju pasirinkto viesbucio personalo elgesiu, kambariy ir maitinimo ko-
kybe, viesbucio teikiamomis kitomis paslaugomis bei sitilomomis pramogomis), taciau pirmosios ir
apeliacinés instancijy teismai skirtingai vertino ir aiSkino netinkamo paslaugy suteikimo fakta pagal
istatymo prasmg. Tokiam teismy vertinimui jtakos tur¢jo skirtingas turizmo paslaugy paketo turinio
aiSkinimas CK 6.747 straipsnio 2 dalies prasme.

Paskutinj karta keiciant standartines salygas (2007 m. rugs¢jo 14 d. VTD direktoriaus isaky-
mu Nr. V-44), nurodant apgyvendinimo paslaugas buvo {vesti 2 papildomi punktai: ,klasé¢ (pagal
priimancios Salies taisykles)“ bei ,klasifikavimas priimancioje Salyje neprivalomas®. Paskutiniu
metu vis dazniau kalbama apie turizmo paslaugy kokybés standartizavima, bandoma iSanalizuoti ir
tvertinti ISO taikyma turizmo srityje ir nacionaliniy turizmo paslaugy standartus pasaulyje. Tai, be
abejones, iprasminty bandymus teisiskai sprgsti problema, panaikinty galimybeg dviprasmiskai trak-
tuoti esminius suteikty paslaugu kokybés elementus.

Jau minéta PTO vykdo turizmo paslaugy kokybés kélimo programa. Pagal Sia programa pa-

grindinés problemy sprendimo priemonés: sistemos, reguliuojancios turistiniy paslaugy prekyba,
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sukiirimas; socialinis turizmo poveikis (tam parengtas pasaulinis turizmo etikos kodeksas); saugu-
mas ir apsauga, ypa¢ sveikatos apsauga; kokybés standartai'’. Deréty paZyméti, jog turizmo paslau-
gy sertifikavimas yra ir turi biiti nuolatinis procesas, kai kurie standartai turi biiti priimti ir naudoja-
mi tarptautiniu lygmeniu.'!

Daznai kelioniy organizatorius savo kataloguose ir sutartyse sitilomas paslaugas uzraso
naudodamas jvairius kodus, pvz.: ,,RO (Room only)*“ — be maitinimo, ,,Al (All inclusive)* — vis-
kas iskaiCiuota: pusryciai, pietiis ir vakariené, alkoholiniai ir gaivieji vietinés gamybos gérimai ir
pan. Prie§ pasirasant sutart] biitina pasitikslinti ka reiskia jvairiis kodai ar kiti panaSts sutrumpi-
nimai, tuo labiau, kad sutartimis daznai nejmanoma i§samiai sureguliuoti visy prievoliniy santykiy
bei sutartiniy aplinkybiy, kurios gali atsirasti. ISkilus naujoms, sudarant sutartj nenumatytoms ap-
linkybéms, atsiranda savotiSkas teisinis vakuumas. Nesazininga sutarties Salis (pvz., norédama
gauti naudos) gali buti suinteresuota nevykdyti arba netinkamai jvykdyti sutartines pareigas, jas
uzdelsti vykdyti ar kitaip piktnaudziauti.

Saliy nesaziningumas sudarant sutartis gali pasireikiti jau ikisutartiniy santykiy stadijoje.
Salis gali siekti pasinaudoti kitos $alies silpnybémis, patiklumu (pvz., sutartyse jtvirtinant tokias
salygas, kuriy teisinés prasmés nesupranta kita Salis arba jas supranta netinkamai pagal jy teising
prigimt] etc.), piktnaudziauti sutarties spragomis (nenumatytomis pasekmémis)'?.

Remiantis ES suformuota praktika i nacionaling teis¢ siekiama perkelti nesaziningy sutar-
ties salygu reglamentavima. Ypac svarbios vartotojui yra Tarybos direktyvos 93/13/EEB ,,Dél
nesaziningy salygy sutartyse su vartotojais* nuostatos, reikalaujancios, kad turizmo paslaugu tei-
kéjy sitilomy turistui pasira$yti sutaréiy salygos nebiity jo atzvilgiu nesaziningos. Sio dokumento
3 straipsnis nurodo, kurios sutarciy salygos laikomos nesaziningomis:

,»1. Ta sutarties salyga, dé¢l kurios nebuvo atskirai derétasi, yra laikoma nesaZininga, jeigu
pazeidziant saziningumo reikalavima d¢l jos atsiranda rySkus neatitikimas tarp i§ sutarties kylan-
¢iy Saliy teisiy ir pareigy vartotojo nenaudai. 2. Visada yra laikoma, kad dél salygos nebuvo atski-
rai derétasi, jeigu ji buvo parengta 1§ anksto, ir vartotojas dél to negaléjo padaryti itakos salygos
esmei, ypac i$ anksto suformuluotos tipinés sutarties atveju. Faktas, kad buvo atskirai derétasi del
tam tikry salygos aspekty arba vienos konkrecios salygos, neuzkerta kelio §i straipsni taikyti liku-
siai sutarties daliai, jeigu bendrai ivertinus sutartj paaiskéja, jog tai vis délto yra i§ anksto sufor-
muluota tipin¢ sutartis. Tuo atveju, kai bet kuris pardavéjas ar tiekejas tvirtina, kad dél tipinés sa-
lygos buvo atskirai derétasi, jam tenka to irodin¢jimo pareiga.*

Be to, direktyvos 93/13/EEB priede pateikiamas orientacinis ir neiSsamus salyguy, kurias

galima laikyti nesaziningomis, sarasas.

' Informacija apie WTO veikla kokybés srityje.
" Vveinhardt J., Kigaité K., 2006.
' Sutaréiy teisé. Praktiniai aspektai.
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1.4. Turizmo paslaugy sutarties sudarymo ypatybés

Atlygintiny paslaugu teikimo sutartis - vienas i§ svarbiausiy ir labiausiai paplitusiy civili-
nés teisés instituty, taikomas visuose visuomeneés gyvenimo ir veiklos sferose, reguliuojantis ivai-
rius turtinius tiek verslininky, tiek ir pilieciy santykius.

Pagal teising prigimti turizmo paslaugy sutartis yra konsensualiné, atlygintiné, vieSa, abi-
pusés atsakomybés ir dazniausiai sudaroma prisijungiant, t. y., prisijungimo sutartis.

Turizmo istatyme néra atskiro skyriaus ,, Turisto teisés ir pareigos*, taciau i$§ bendro Sio do-
kumento konteksto iSplaukia, kad turistas turi teisg pasiraSyti sutarti su juridiniu asmeniu, teikian-
¢iu atitinkamas paslaugas, t. y., kelioniy agentiira ar kelioniy organizatorium, kuris organizuoja
tokiy paslaugy teikima. Sutartis sudaroma kelioniy organizatoriaus CK ir Turizmo istatymo nustatyta
tvarka bei salygomis pagal Valstybinio turizmo departamento patvirtintas standartines turizmo paslau-
gu teikimo sutarties salygas'”. Turizmo paslaugy teikimo sutartyje numatoma kokiame viesbutyje tu-
ristas gyvens, kokj gaus maitinima ir t. t. Galima susitarti su kelioniy organizatoriumi ir dél papildomy
(specifiniy) paslaugy. Visi tokie pageidavimai turi biiti uzfiksuoti rasytin¢je sutartyje, tik taip ju gali-
ma reikalauti. Standartinése sutarties salygose numatytas 2.7 punktas ,,Specialiis turisto pageidavimai,
deél kuriy susitar¢ abi sutarties Salys®. Taciau praktikoje kelioniy organizatorius sudarydamas savo su-
tarties varianta prie Sio punkto skliausteliuose iraso ,,jei bus galimybés® ar ka nors panaSaus ir tokiu
paprasciausiu biidu bet kokia atsakomybe uz individualiy turisto poreikiuy tenkinima nuo saves nusii-
ma. Kiti Sio standartiniy salygy punkto i savo sudaromas sutartis i§ vis nejtraukia.

Standartiniy salygu 4.1.2. punktas ,,Nesurinkus minimalaus turisty skaiiaus _ , pranesti
raStu apie kelionés anuliavimg likus ne maziau kaip _ dieny iki kelionés pradzios* taip pat lei-
dzia kelioniy organizatoriams savo sutartyse nurodyti skirtingus skaicius ir traktuoti minéta punk-
ta savaip. UAB ,,Novaturas® sutartyje nurodytas terminas ne maziau kaip 10 kalendoriniy dieny iki
kelionés pradzios'’, UAB , Litaura — 5 dienos. Taip pat pasilickama galimybé uzsakomos kelionés
apraSymo sutarties prieduose nurodyti kitas minimalus turisty skaiciy. Be to, kelioniy organizato-
riai naudojasi standartiniy salygu jiems suteikta laisve nustatyti ir baudas turistams uZz sutarties
atsisakyma. Analizuojant konkrecias kelioniy organizatoriy sutartis galima rasti nemazai niuansy,
kurie rodo, kad Sioje vietoje kiekvienas gali ,,zaisti* savo naudai.

Turizmo paslaugy teikimo sutartys pagal individualy turisto uzsakyma, turistui savarankis-
kai nustatant kelionés marSruta ir atitinkamy kity turizmo paslaugy sarasa (pervezimas, apgyven-
dinimas, maitinimas, ekskursijos ir pan.), LR istatymais nenumatytos.

Nepatyre turistai daznai pasikliauja tik Zodine agento informacija, o atvyke i poilsio vieta

pamato, kad viesbutis ne tas, apie kuri buvo pasakota kelioniy agentiiroje. Pavyzdziui, turisto pa-

" Turizmo jstatymas 5 str. 1 d.
'* UAB ,Novaturas“. Turizmo paslaugy teikimo sutarties salygos.
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sirinktame vieSbutyje viety néra ir ji apgyvendina kitame, gal ir tos pacios klasifikacijos viesbuty-
je, bet prastesnéje vietoje. Jeigu sutartyje buvo uzfiksuota, tik vieSbucio klasifikacija, kuri kiek-
vienoje Salyje skiriasi nuo priimtos Lietuvoje, o ne jo konkretus pavadinimas, turistas negali rei-
kalauti, kad ji apgyvendinty jo iSsirinktame viesbutyje. Kelioniy organizatorius, remdamasis su
turistu pasiraSyta sutartimi, gali apsiginti, kad jis isipareigojo surasti turistui sutartos kategorijos
viesbuti, bet ne biitinai ta, apie kurj buvo kalbéta.

Specifiné turizmo paslaugy sutarties sudarymo aplinkybé yra ir tai, kad viena jos Salimi vi-
sada yra turistas, t. y., vartotojas, nesiekiantis naudos, tenkinantis savo buitinius poreikius, o kita —
kelioniy agentas arba organizatorius — juridinis asmuo, kuris pagal CK 6.747 straipsnio 2d.:
»-..1statymu nustatyta tvarka ir salygomis verciasi turizmo verslu ir savo vardu viesai sitlo teikti
turizmo paslaugas bet kuriam asmeniui arba tam tikrai asmeny grupei®. Si aplinkybé svarbi ap-
sprendZziant kelioniy agento, organizatoriaus kaip verslo subjekto atsakomybés uz sutarties nevyk-
dyma ar netinkama vykdyma salygas.

CK 2.4 straipsnis teigia, kad: ,,fiziniai asmenys vadovaujantis jstatymais gali turéti ... teis¢
verstis tikine komercine veikla ...““. Pagal Turizmo istatyma, fiziniai asmenys gali: ,,teikti kaimo tu-
rizmo, nakvynes ir pusryciy, turistinés stovyklos paslaugas, ir tik turédami savivaldybés iSduota pa-
Zymejima, patvirtinanti, kad tokiy paslaugy teikimo reikalavimai jvykdyti.” Pagal Lietuvos istaty-
mus kelioniy organizatoriaus veikla fiziniai asmenys uzsiimti negali.

CK juridiniai asmenys klasifikuojami pagal keleta kriterijuy. Pagal tiksla - | privaciuosius ir
vieSuosius. VieSyju juridiniy asmeny tikslas - tenkinti vieSuosius interesus. Tai valstybés ir savi-
valdybés imonés bei istaigos, vieSosios istaigos, religinés bendruomenés ir panasiai. Privaciyju
juridiniy asmeny tikslas - tenkinti privacius interesus. Tai UAB, AB, I[, UB ir k.t., kuriy pagrindi-
nis tikslas yra siekti pelno. Atkreiptinas démesys, kad visos kodekso normos, susijusios su juridi-
niais asmenimis, taikomos tik privatiesiems juridiniams asmenims, o vieSiesiems juridiniams as-
menims yra numatomos tam tikros igimtys. °

Turizmo organizacija, kaip ir visi juridiniai asmenys, turi jstatymy numatytus pozymius.
Juridinis asmuo yra savo pavadinima turinti jmoneé, istaiga ar organizacija, kuri gali savo vardu
lgyti ir turéti teises bei pareigas, biti ieSkovu ar atsakovu teisme. Ji turi savo vidaus taisykles,
nuostatus, tvarkas, valdymo institucijas'®. Vienas pagrindiniy juridinio asmens poZymiy yra jo
civilinis teisnumas ir veiksnumas. CK 1.136 straipsnyje numatyti juridinio asmens civiliniy teisiy
ir pareigy atsiradimo pagrindai. Priklausomai nuo ikiirimo ir veiklos tiksly kelioniy agentiiros bei

kitos turizmo organizacijos gali buiti komercinés (pelno siekiancios) ir nekomercinés (pelno nesie-

'* Baranauskas, E., Karulaityté-Kvainauskiené, I., Kirsiené J. ir k.t. 2008.
' CK 2.33 str. 1 d.
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kianCios organizacijos). Nekomercings, skirtingai nuo komerciniy organizaciju pelno gavimo ne-
kelia pagrindiniu savo veiklos tikslu.

Turizmo organizacijos gali biiti tik LR istatymy numatyty formy ir privalo turéti VID is-
duota pazymejima. LR Vyriausybés 2003 m. birzelio 12 d. nutarimu Nr. 756 ,,D¢l Kelionés orga-
nizatoriaus prievoliy ijvykdymo uztikrinimo draudimo taisykliy patvirtinimo* turizmo organizaci-
joms yra privalomas Kelionés organizatoriaus prievoliy ivykdymo laidavimo privalomasis drau-
dimas, kuriuo draudziamos kelioniy agentiiros. Draudimo objektas yra Draudéjo prisiimtos prie-
volés savo klientams/turistams pagal turistinés kelionés organizavimo sutartis.

Turizmo organizacijos yra skirstomos i kelioniy organizatorius (turizmo paslaugu pakety orga-
nizavimas, reklama ir pardavimas) ir kelioniy agentiiras (paruosty pakety reklama ir pardavimas). Ke-
lioniy organizatorius uzsiima turistiniu marSruty planavimu, uztikrina jy realy funkcionavima, organi-
zuoja reklama, nustato agentiiroms kelioniy kainas. Pagal LR Turizmo istatyma: ,,Kelionés organiza-
torius — juridinis asmuo, reguliariai rengiantis organizuotas turistines keliones ir savo vardu viesai siti-
lantis teikti turizmo paslaugas bet kuriam asmeniui arba tam tikrai asmeny grupei®.

Turizmo versle kelioniy organizatorius vaidina pagrindini vaidmeni — jis isigyja turizmo
produktus — paslaugas (vietas Iéktuvuose, kambarius vieSbuciuose ir k. t.) formuoja ivairius skir-
tingus turizmo paslaugu paketus ir parduoda juos (tiesiogiai ar per tarpininkus) vartotojams — tu-
ristams, turédamas tiksla gauti pelna. Siekdamas didesnio pelno ar dél kity priezasCiuy, kelioniy
organizatorius gali parduoti minétas paslaugas ir atskirai.

Tuo atveju, kai paslaugos parduodamos atskirai, kelioniy organizatorius tampa paprastu dile-
riu arba agentu, parduodanciu turizmo paslaugas. Taip gali biiti, kai yra {sigyjama paslaugy daugiau
negu reikia pakety sudarymui. Taip pat biina atvejuy, kai kelioniy organizatorius didmenine kaina
parduoda atskiras turizmo paslaugas Zzmonéms, norintiems sukurti savo individualius paketus.

Nuo 2006 m. sausio ménesio ivestas privalomasis sveikatos (medicininiy iSlaidy) draudimas
LR pilie¢iams, norintiems gauti vizas i Rusijos Federacija bei Baltarusijos Respublika. Sio draudimo
polisa reikia pateikti kartu su dokumentais forminti vizoms, todél turistui labai patogu ji isigyti kelio-
niy agentiirose, kurios savo ruoztu bendradarbiauja su draudimo kompanijomis. Gali buti sitilomos ir
kitos draudimo riidys'’: draudimas nuo nelaimingy atsitikimu; Kelionés bagazo draudimas; Civilinés
atsakomybés draudimas kelionés metu; ISlaidy, susijusiy su kelionés atSaukimu, draudimas.

Pries iSvykstant { keliong¢ atsiranda jvairiy nekasdienisky rupesciy ir rasti laiko apsidrausti
daznam ne taip paprasta. Bendrovés BTA Draudimas atlikta klienty apklausa parode, kad 68 %

nezino, kad egzistuoja galimybé apsidrausti internetu, o 19 % mano nesugebésiantys tinkamai

"7 UAB ,,Ferona“. Kelionés draudimas.
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atlikti Sios procediiros internete. Dar 13 % apklausoje dalyvavusiy draudéjy teigé internete net-
varkantys jokiu savo finansiniy reikalqlg.

Dél $iy priezasCiy didzioji dauguma su kelionémis susijusio draudimo paslaugy perkama
per kelioniy agenttiras. Perkan¢iam kelialapj i§ karto pasitlomas ir draudimas, taciau kelioniy
agentlra gali sidilyti tik vienos draudimo kompanijos paslaugas, ir klientas daznai nemato skirtu-
my. Draudimo istatymas neleidzia agentiiroms siiilyti keliy draudiky, daryti palyginimo, prieSingu
atveju jie tapty savotiSkais brokeriais ir turéty isigyti licenzija. Todél sitilomos kelioniy draudimo
paslaugos nebiitinai btina pacios geriausios ir pigiausios.

Turizmo arba kelioniy agentas isigyja kelioniy organizatoriaus sukurtus turizmo paslaugy
paketus (keliones) ir parduoda juos turistams arba kitiems kelioniy agentams. Pagal Turizmo ista-
tyma: ,,Kelioniy agentiira — juridinis asmuo, tarpininkaujantis parduodant organizuotas turistines
keliones ir (ar) atskiras turizmo paslaugas.* Santykiai, kylantys tarp turisto, kelioniy agento ir ke-

lioniy operatoriaus sudarant turizmo paslaugy sutartj gali buti pavaizduoti taip (zr. 1 paveiksla):

Apgyvendinimo Kelioniy
sektorius agentas > i
Turistiniy pa- > Turistas 1
Viesbuciai, moteliai, Kelioniy or- »{  slaugy paketo
kempingai, sveciy na- ganizatorius reklama, par-
Turistiniy davimas Turistas 2
Automobiliy paslaugy .paketo |
nuomos forré?(?;’rlg;as’ -
firmos pardavimas - Kelioniy > Turistas 3
agentas
Turistiniy pa-
Transporto slaugy paketo
firmos reklama, par- [ Turistas 4
(aviakampanijos davimas
ir pan.) \
Turistas 5
Maitinimo jmonés,
Restoranai, kavinés

1 pav. Santykiai, kylantys tarp turisto, kelioniy agento ir kelioniy operatoriaus

Saltinis: sukurta autorés

Tokiu biidu, kelioniy organizatorius yra tarpininkas tarp paslauguy (pervezimo, draudimo,
apgyvendinimo maitinimo) teikéjy ir galutinio vartotojo — turisto. Turizmo sferoje kylan¢iy santy-
kiy dalyviais sutinkamai su LR bei ES teisés aktais gali biiti LR ir uZsienio pilieciai ir juridiniai

asmenys, LR Valstybinés valdzios, bei savivaldybiy organai.

8D, Gailevitiené 2008.
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2. TURIZMO PASLAUGU TEIKIMO SUTARTIES ANALIZE

Remiantis CK 6.716 straipsniu, turizmo paslaugos teikiamos pagal atlygintiny paslaugy
teikimo sutartj. Turizmo paslaugu teikimo sutartis — rastu sudarytas susitarimas, kuriuo viena Salis
— turistinés kelionés organizatorius — isipareigoja uz atlyginima kitai Saliai — turistui — uztikrinti
organizuota turisting kelione, o turistas isipareigoja sumokeéti uz suteiktas paslaugas'’.

Esminés turizmo paslaugy sutarties salygos, t. y., tos, be kuriy sutartis nelaikoma galiojan-
¢ia nurodytos CK 6.749 straipsnyje. Turizmo paslaugy sutarties Salys: turistas - fizinis asmuo,
kuris pazintiniais, profesiniais-dalykiniais, etniniais, kultiiriniais, rekreaciniais, sveikatingumo,
religiniais ar specialiais tikslais keliauja po Sali ar i kitas Salis ir apsistoja bent vienai nakvynei,
taciau ne ilgiau kaip vienerius metus uz savo nuolatinés gyvenamosios vietos riby, jei §i veikla
néra mokymasis ar apmokamas darbas lankomoje vietovéje®’; kelioniy agentas arba organizato-
rius — juridinis asmuo, kuris jstatymuy nustatyta tvarka ir salygomis verciasi turizmo verslu ir savo

Cy e e . . . .. . . .21
vardu vieSai siiilo teikti turizmo paslaugas bet kuriam asmeniui arba tam tikrai asmeny grupei.” .

2.1. galiq teisés ir pareigos

Kelionés organizatoriaus ir kelioniy agentuiros teises ir pareigas nustato CK, Turizmo ista-
tymas, Vartotojy teisiy apsaugos istatymas, kiti teisés aktai, turizmo paslaugy teikimo sutartis.?

Kelionés organizatorius isipareigoja organizuoti turistams turisting keliong pagal progra-
ma, nurodyta kataloge ar kitoje keliong¢ aprasancioje medZziagoje, arba, jeigu kataloge ar kitoje
keliong aprasancioje medziagoje nurodytos kelionés programoje buvo padaryti pakeitimai iki Sios
sutarties pasiraSymo, pagal pakeista programa. Katalogas arba kita keliong aprasanti medziaga
arba pakeista programa yra neatskiriamas sutarties priedas.”

Turizmo istatymo 6 str. 2 d. nustato, kad: , kelionés organizatorius, vieSai reklamuodamas
savo teikiamas paslaugas kelioniy prospektuose, kataloguose ar kitoje turisting keliong apraSan-
¢ioje medziagoje, turi teikti neklaidinancia, iSsamia informacija apie: 1) transporto priemong, ku-
ria vykstama, jos charakteristika ir kategorija; 2) apgyvendinimo tipa, objekto vieta, kategorija ar
patogumy lygi ir pagrindinius ypatumus bei klasg (pagal atitinkamas priimanciosios valstybes
taisykles); 3) maitinima; 4) marSruta; 5) valiuty keitimo salygas ir tvarka; 6) valstybiy, i kurias
vykstama, pasienio formalumus ir vizy gavimo tvarka bei laika, per kuri turi jas gauti; 7) valsty-

biy, 1 kurias vykstama, epidemiologing biiklg, imunoprofilaktikos reikalavimus, kuriuos reikia

' Turizmo jstatymas, 1 skirsnis 2 str. 16 d.
20 Ten pat 13 d.

I CK 6.747 straipsnio 2 d.

** Turizmo istatymas 6str. 1 d.

¥ Standartinés salygos 4.1.1.
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atlikti pries vykstant i keliong, taip pat sveikatos draudimo iforminimo tvarka; 8) turizmo paslau-
gu teikimo sutarties iforminimo tvarka bei salygas; 9) visa kelionés kaina, kainos dalj, kuri turi
biiti sumokéta i§ anksto, bei likusios sumos sumokeéjimo grafika; 10) kelionei organizuoti reika-
linga maziausia asmeny skaiciy ir galutini termina informuoti turista apie kelionés atSaukima, ne-
surinkus nustatyto maziausio asmeny skai¢iaus.“ Sio termino standartinés salygos nenustato, lei-
dzia pasirinkti paslaugy teikéjui.. Taip pat nenurodyta, koks turisty skaicius yra minimalus.

Pries turizmo paslaugy teikimo sutarties pasiraSyma kelioniy organizatorius privalo iteikti
turistui rasytini dokumenta, kuriame biity iSsami istatymy nustatyta informacija.24

Kelioniy organizatoriui suteikta teis¢ atsisakyti turizmo paslaugu sutarties. Kada kelioné
perkama per agentiira, pasiraSydamas turizmo paslaugy sutartj, agentas prisiima atsakomybe
tvykdyti tiek standartinius, t. y., numatytus i§ anksto, tiek ir specifinius turisto uzsakymus, kaip
pvz., apsigyventi konkreciame vieSbutyje ar konkreciuose apartamentuose. Tada jis perduoda pa-
siraSyta sutartj kelioniy organizatoriui. Praktikoje nereti tokie atvejai, kada kelioniuy organizato-
riai, vykdydami gauta uzsakyma, kreipiasi | savo partnerius uzsienyje ir suzino, kad ta ivykdyti
néra jokiy galimybiy. Kelioniy agentas po keliy dieny priverstas atsisakyti ivykdyti numatytas
salygas ir gali siiilyti alternatyvius variantus. Tokiu budu jis atsisako vykdyti sutarti.

Kelionés organizatoriaus teis¢ atsisakyti sutarties jtvirtinta CK 6.751 straipsniu. Cia pat
numatyta ir pareiga atlyginti turistui Zala, atsisakius sutarties: ,,1. Kelionés organizatorius turi tei-
s¢ atsisakyti sutarties tik dél svarbiy priezasCiy, apie kurias jis nedelsdamas privalo informuoti
turista. 2. Jeigu kelionés organizatorius atsisako sutarties dél aplinkybiy, uz kurias turistas neatsako,
jis privalo pasitlyti turistui nauja tokios pat ar geresnés kokybés keliong (alternatyvia keliong). Jeigu
turistas pasiiilytos naujos kelionés atsisako, jis turi teis¢ reikalauti, kad jam bty grazinti ar kompen-
suoti uz neivykusia keliong sumokéti pinigai arba, jeigu kelione i§ dalies ivyko, proporcinga ju dalis.
3. Kelionés organizatorius, atsisakgs sutarties, privalo atlyginti turistui turting Zala ir grazinti pini-
gus uz keliong. Zala neatlyginama, kai: 1) kelionés organizatorius atsisako sutarties dél to, kad
buvo gautas mazesnis, nei nustatytas minimalus paraisky tokiai kelionei kiekis, o turistas buvo
raStu informuotas apie kelionés organizatoriaus teis¢ atsisakyti sutarties §iuo pagrindu per sutarty-
je nurodyta laika; 2) kelionés organizatorius atsisaké sutarties dél nenugalimos jégos, iSskyrus
atvejus, kai sutartis numato tokiais atvejais keliong organizuoti i§ naujo.*

Tuo atveju, kai turistas sutinka su alternatyvia kelione, pasiraSoma nauja turizmo paslaugu
sutartis ir problema iSsprendZziama. Bet turisto teiséti lukesciai Siuo atveju yra pazeisti ir tokia si-
tuacija yra teisiSkai nestabili. Nors dabar galiojantys teisés aktai ir leidZia tokiu btidu sprgsti pro-

blema, vertéty turizmo paslaugy sutarties nepasirasyti iki tol, kol nebus visiskai aiSku, kad turisto

* Turizmo {statymas, 3 skirsnis 6 str. 5 d.
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pageidavimus bus imanoma iSpildyti. Siekiant neprarasti kliento galima turisto pateikta uzsakyma
vertinti kaip oferta arba sudaryti preliminaria sutartj.

CK 6.751 str. 1 d. nuostata nenurodo kokios biitent prieZastys yra svarbios, o nuostata
»pasitlyti turistui nauja tokios pat ar geresnés kokybés keliong (alternatyvia keliong) neapibrézia kas
yra geresné kokybé. Kaip pavyzdj galima paminéti ginca, kilusi UAB ,,Izidé* organizuotos kelionés
(,,0aze*) 1 Egipta metu, kada apzitiréjus Kaira, Gizos piramides, Aleksandrija, pagal programa turistai
tur¢jo 3 dienoms iSvykti 1 oaze, kas daugeliui buvo kelionés tikslas. Taciau gidas pranese, kad dél
streiko o0azé uzsienie¢iams uzdaryta. Kaip véliau paaiskejo, streikas ten vyko jau keleta savaiciy ir tas
kelionés organizatoriams buvo puikiai Zinoma i§ anksto. Po 3 dieny vakare traukiniu turistai (atvyke i
gelezinkelio stot tiesiai 1§ oazés) turéjo vykti { Asuana, todeél tas kelias dienas praleido tame paciame
kokybe nepasizyminc¢iame Kairo viesbutyje, tik kituose kambariuose, o paskuting diena pries
i8vykima nuo 12 val. ir visai be kambariy. VieSbucio administracija maloningai leido susidéti po
laiptais bagaza, kad nereikéty po (jau gerokai ikyréjusi) Kaira vaikscioti su lagaminais. Organizuoti
tomis dienomis programa turistams Kaire ar jo apylinkése organizatoriai egiptieciai sutiko, taciau tik
uz papildomus mokescius ir nusiperkant bilietus { renginius patiems, motyvuodami tuo, kad vieSbutis
Kaire, kurj jie buvo priversti grupei uzsakyti dar trims dienoms, yra Zymiai brangesnis nei viesbutis
oazgje ir dél to jie turi jau ir taip dideliu nuostoliu. Visos derybos su egiptieciais organizatoriais vyko
per ta pati ,,rusakalbi“ egiptieti gida, su kuriuo lengviau susikalbéti angliskai arba italiSkai, nei
rusiSkai. Turizmo paslaugy sutartyje buvo aiskiai paraSyta, kad visos kelionés metu turistus lydés du
gidai lietuviai, o grupéje buvo jauna porelé, kurie rusiskai nesuprato né¢ Zzodzio. Atkakliy pastangy
déka turistams vistik pavyko irodyti egiptieCiui paslaugu teikéjui, kad jie uz tas dienas
(apgyvendinimas, maitinimas, ekskursiné programa) yra sumokéje gana nemazus pinigus ir, kad
jauciasi apgauti nepatekdami ten, kur 1§ tikryjy vaZiavo. Pavyko iSsikovoti keliong { Safari parka ir {
vakarini koncerta prie piramidziy, nemokant nieko papildomai. Tiesa, teko pasirasyti ¢ia pat viesbucio
foje egiptieCio organizatoriaus angliSkai ranka sukurta rasta, kad gave Sias dvi ekskursijas, turistai
jokiy pretenzijy daugiau neturés.

Toje pat kelionéje buvo atvejis, kai turistai, apgyvendinti vieSbutyje Luxore, vakarienés
tame vieSbutyje negavo (kas buvo sutartyje numatyta), o buvo nuvesti vakarieniauti i vieSa kaving
Nilo pakrantéje. Kita ryta 10 i§ 18 grupés turisty pajuto apsinuodijimo simptomus, dviems prirei-
ké mediky pagalbos. Keletas turisty i§ viso vakarienés nevalgé. Buvo viesbuciy, kur patiems teko
nesti bagaza, nors sutartimi buvo numatytas bei i kelionés kaing itrauktas mokestis nes¢jams.

Kaip jau buvo minéta, direktyvos 90/314/EEC 4 straipsnio 7 dalyje parasyta: ,Jeigu i§vy-
kus paaiskéja, kad svarbios sutartyje numatyty paslaugy dalies nebus suteikta arba paaiskéja, kad
kelioniy organizatorius nesugebés jvykdyti didelés paslaugu dalies, kelioniy organizatorius be

papildomo mokescio vartotojui turi pateikti alternatyvius paslaugy variantus, o tam tikrais atvejais

21



vartotojui i$mokéti sitilyty pakete ir suteikty paslaugy kainy skirtuma.“ Siuos reikalavimus patvir-
tina ir CK 6.754.str. 4 d. itvirtintos nuostatos. Taciau, kaip ir daugeliu kity atveju, po Sios kelionés
nei vienas i$ 18 turisty oficialiai niekur niekuo nesiskunde, tik i§saké savo nepasitenkinima Zodziu
kelioniy agentams, per kuriuos pirko keliong.

Pagrindinés turisto pareigos numatytos standartinése salygose. PasiraSydamas turizmo pa-
slaugu sutartj turistas isipareigoja: ,,4.2.1. Laiku sumokéti uz keliong bei pateikti visa informacija ir
dokumentus reikalingus kelionés organizatoriui ivykdyti §ig sutarti; atvykti laiku i nurodyta pirming bei
kelionés vadovo nurodytas iSvykimo vietas; laikytis organizatoriaus nurodymy del kelionés ar atskiry jos
daliy vykdymo; laikytis vieSosios tvarkos, tarptautiniy keleiviy vezimo taisykliy, bagazo gabenimo tvar-
kos ir { Salj ivezamy daikty kiekio, skai¢iaus ir draudimy reikalavimy. Vykdyti pasienio ir muitings tar-
nyby nurodymus...; 4.2.2. Atsakyti uz kelionés metu padaryta zala (sugadinta vieSbucio inventoriy,
transporto priemones ir kt. ... Jeigu turistas prisiima kaltg ir sutinka atlyginti Zala, Zala reikia atlyginti
vietoje. Tais atvejais, kai turistas kaltés neprisiima, kelionés organizatorius turi teisg Zala iSieSkoti Lietu-
vos Respublikos istatymy nustatyta tvarka. Turistas neprivalo atlyginti Zalos atsiradusios dél nenugali-
mos jégos; 4.3. Turistas, pagrindiné Sios sutarties $alis, privalo informuoti kitus turistus - naudos gave-
jus, kad turistine kelioné yra organizuojama tik pagal Sioje sutartyje nurodytas salygas ir visi turistai
privalo vykdyti visas sutarties salygas“>>

Paaiskéjus, kad nevykdomos sutartyje numatytos kelionés salygos, turistas nedelsdamas tu-
r1 i8sakyti pretenzijas kelioniy vadovui arba vietiniam organizatoriaus atstovui. Jeigu problemos
neiSsprendziamos, pretenzijos vietoje turi buti iteiktos rastiSkai. Nepavykus konflikto iSspresti,
pretenzijas kelionés organizatoriui galima pareiksti rastu per 10 darbo dieny nuo kelionés pabai-
gos; kelionés organizatorius privalo rastu atsakyti i pretenzijas per 10 darbo dieny nuo pretenziju
gavimo dienos. Gincai sprendziami deryby keliu, o nepavykus susitarti - Lietuvos Respublikos
{statymy nustatyta tvarka’.

CK 6.750 str. nustato turisto teis¢ bet kuriuo metu atsisakyti sutarties. Jei sutarties atsisakoma
dél aplinkybiy, uz kurias atsako turistas, jis turi atlyginti kelionés organizatoriui nuostolius, padarytus
del tokio atsisakymo. Nuostoliy dydis Siuo atveju negali virSyti maksimalios vienos kelionés kainos.
Standartinés salygos konkreciy baudy dydziy nenumato, o kelioniy organizatoriai $ioje vietoje vél turi
sau naudinga laisve. 2 — oje lenteléje pateikti dazniausiai paslaugy teikéjy nustatomi baudy dydziai
priklausomai nuo to, kad sutartis nutraukiama. Yra sutarCiy, kur nustatyta ir 100 % kelionés kainos

dydzio bauda, jei turistas atsisako kelionés likus maziau nei 3 dienoms.

* Turizmo paslaugy teikimo sutarties standartinés salygos, 4.2, 4.3 p.
*% ten pat, 9.2 punkt.
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2 lentelé.

Dazniausiai paslaugy teikéju nustatomi baudy uz sutarties atsisakyma dydziai

Sutarties nutraukimo laikas Suma procentais nuo kelionés kainos
Daugiau kaip 21 diena iki iSvykimo 20 %
Nuo 21 iki 11 dieny iki i§vykimo 50 %
Maziau nei 10 dieny iki iSvykimo 80 %

Saltinis: UAB ,,Novaturas“. Turizmo paslaugy teikimo sutarties salygos.

Vokietijos Civilinis kodeksas nustato, kad kelionés organizatorius gali reikalauti protingos
kompensacijos, kurios dydis priklauso nuo kelionés kainos, atskaicius 1§ jos kelionés organizato-
riaus sutaupytas islaidas ir sumas, kurias kelioniy organizatorius gali gauti alternatyviai panaudo-
jes turizmo paslaugas. Sutartyje kiekvienai kelionés riiSiai gali biiti nustatyta kompensacija pro-
centais nuo kelionés kainos, nustatyta pagal praktiskai sutaupomas islaidas ir sumas, gaunamas
alternatyviai panaudojus turizmo paslaugas.«’

Jei sutarties atsisakoma dél aplinkybiy, uZ kurias turistas neatsako, jis turi teis¢ reikalauti, kad
jam buty grazinti ar kompensuoti uz keliong sumokéti pinigai arba, jei kelione 1§ dalies {vyko, propor-
cinga ju dalis. Ten pat sakoma, kad sutarties atsisakymas isigalioja nuo jo pareiskimo momento.

Turizmo paslaugy sutarties standartinése salygose bandoma kiek placiau paaiSkinti kas tai
yra sutarties atsisakymo aplinkybés, uz kurias turistas atsako: ,,aplinkybés, atsiradusios dé¢l paties
turisto kaltes, t.y. dél jo ty€iniy veiksmy ar neatsargumo*.

Direktyvoje 90/314/EEC néra numatytas tokiy atvejy, kai turistas atsisako sutarties dél sa-
vo paties kaltés, t. y., dél aplinkybiu uz kurias jis atsako ir dél to atsiradusios Zalos kompensavimo
reglamentavimas. Tuo tarpu, ¢ia visiSkai aiskiai apibrézta turisto teis¢ atsisakyti sutarties bei nuo-
stoliy jam kompensavimas, kai salygas keicia paslaugos teikéjas: ,,Jeigu prie§ iSvykima paaiskéja,
kad kelioniy organizatorius i§ esmeés turi pakeisti tokias svarbias sutarties salygas kaip, pavyzdziui,
kaina, jis turi kuo greiciau pranesti apie tai vartotojui, kad pastarasis galéty priimti tinkama sprendima
ir visy pirma: atsisakyti sutarties, nemokant jokios baudos arba priimti sutarties prieda, kuriame turi
biiti apibudinti padaryti pakeitimai ir jy jtaka kainai.“**

Jeigu taip ivyksta, arba jeigu dé¢l kurios nors kitos priezasties, iSskyrus vartotojo kalte, ke-
lioniy organizatorius anuliuoja paketa pries§ sutarta iSvykimo diena, vartotojas turi teisg: ,,a) pasi-
rinkti kitg lygiavert] paketa arba aukstesnés kokybés paketa, jeigu kelioniy organizatorius ir (arba)
kelioniy pardavimo agentas gali jam pasiiilyti tokj pakaitala. Jeigu pasiiilytas paketas yra prastes-
nés kokybes, kelioniy organizatorius vartotojui turi grazinti kainos skirtuma; b) arba kuo greiciau

susigrazinti visas jo pagal sutarti imokétas sumas. Tuomet jis turi teis¢ tam tikrais atvejais i$ ke-

27 Biirgerliches Gesetzbuch. Buch 2, ab. §, titel 9, unt. 2, §651i
¥ Tarybos direktyva 90/314/EEC 4 str. 5 d.
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lioniy organizatoriaus arba kelioniy pardavimo agento — priklausomai nuo valstybés narés istaty-
mo - gauti kompensacija, numatyta uZ sutarties nevykdyma.*%.

CK 6.750 str. 3 d. nustato, kad turistas ,,...turi teis¢ reikalauti, kad jam bty grazinti ar
kompensuoti uz keliong sumoketi pinigai arba, jei kelioné jau i$ dalies jvyko, proporcinga juy da-
lis“, kai to paties straipsnio 2 dalyje parasyta: ,,Jeigu turistas atsisako sutarties dél aplinkybiy, uz
kurias jis atsako, tai jis turi atlyginti kelionés organizatoriui nuostolius, padarytus dél tokio atsisa-
kymo*. Tokiu budu pagal Lietuvos istatymus jei kelioniy organizatorius savo noru pinigy uz nei-
vykusia keliong grazinti nepanoréty, turistas savo teisg atgauti imokeétus pinigus dar turéty irodyti.
Paslaugos teikéjas nuo to apsaugotas.

Apibendrinant galima pasakyti, kad nekalbant apie terminologija, ES ir Lietuvos istatymai
aptariamais klausimais vieningi. Taciau néra visiSkai aiSku, kokios aplinkybés yra tos uz kurias
turistas neatsako ir kurios biitent atsirado deél jo paties kaltés. Pvz., turistas likus 2 dienoms iki
kelionés susirgo plauciuy uzdegimu arba stipriai apsinuodijo maistu. Norint, galima traktuoti, kad
tai jvyko d¢l jo paties kaltés. Labai abejotina, kad tokiu atveju nukentéjes klientas pateikty pazy-
mas teismui, apie tai kad mikroautobuse buvo praviras langas, o | kaving ta ir ta diena netycia pri-
staté maisto produktus pasibaigusiu galiojimo terminu, nors oficiallis Saltiniai skelbia, kad vykdyti
ir igyvendinti civilines teises ir pareigas pagal nacionaling teis¢ galima siekti jvairiais budais. Jei
sutartyje nenumatyti alternatyviis giny sprendimo biidai, civilinés teisenos tvarka gali biiti sie-
kiama Saliai svarbiy teisiniy pareigy vykdymo legalia prievarta (valstybés aparato pagalba, - | tei-
siniy santykiy problemy sprendima itraukiami teismai, antstoliai ir kt.). Salis gali siekti anuliuoti,
pakeisti ar priversti vykdyti sutarties salygas. Praktinés problemos - irodymai, butini papildomi
materialiniai (ir kitokie kaip, pvz., laikas, asmeninés pastangos, psichologiniai momentai, sveikata

. . e, . . . .. . . . .. . 30
ir kt.) iStekliai teisenai, teisminés prievartos neveiksmingumas ar kiti dalykai.

2.2. Sutarties sglygy keitimas

PasiraSius nustatytos formos turizmo paslaugy teikimo sutarti, jos salygu esminiai pakeiti-
mai (pagrindiné sutarty paslaugy dalis ir kaina) galimi tik abiejy Saliy raSytiniu susitarimu.

Standartiniy salygu 6 —asis skyrius skelbia, kad kelionés organizatorius dél svarbiy priezasciy,
apie kurias jis nedelsdamas informuoja turista, gali pakeisti atitinkama sutarties salyga, o turistas turi
teisg atsisakyti keisti sutartj. Si nuostata jtvirtinta CK 6.752 straipsnio 1 dalyje: ,,Kelionés organizato-
rius turi teisg sutartyje numatyti, kad jam yra suteikiama teisé¢ del svarbiuy priezasCiy, ...pakeisti atitin-
kama sutarties salyga....” ir neprieStarauja Tarybos direktyvos 90/314/EEC reikalavimams, i8désty-

tiems 4 str. 4 dalyje: “a) Sutartyje nustatytos kainos negali biiti kei¢iamos, jeigu sutartyje néra aiskiai

* ten pat, 4 str. 6 d.
30 Sutaréiy teisé. Praktiniai aspektai.
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numatyta galimyb¢ padidinti ar sumazinti kainas ir néra tiksliai nurodyta, kaip turi biiti apskaiciuota
pakeista kaina, kuri gali kisti tik kintant: transporto kaStams, iskaitant kuro islaidas, tam tikry paslaugu
muitams, mokes¢iams ar rinkliavoms, tokiems, kaip tlpimo, iSvykstancio ar atvykstancio keleivio
rinkliavoms uostuose ar oro uostuose, valiutos keitimo kursams, taikomiems konkreciam paketui; b)
likus dvidesimt dieny iki numatytos i§vykimo dienos sutartyje nurodyta kaina negali biti didinama.*

Toki patj terming iki iSvykimo dienos nustato CK: ,,Kelionés organizatorius turi teis¢ sutartyje
numatyti, kad jis, likus ne maziau kaip 20 dieny iki kelionés pradzios, gali padidinti kelionés kaina dél
to, kad pasikeicia vezimo iSlaidos, iskaitant iSlaidas degalams, privalomiems mokes¢iams ar atitinka-
my valiuty keitimui. Siuo atveju kelionés organizatorius privalo nurodyti, kodél padidéjo kaina ir kaip
buvo apskaiciuotas kainos padidéjimas. Turistas turi teisg atsisakyti kainos didinimo*.

Vokietijos Civilinis kodeksas numato, kad tokiu atveju turistas turi teis¢ atsisakyti sutarties
tik tada kai kaina didinama daugiau nei 5 % arba paslaugy teikéjas daro reikSmingus esminiy su-
tarties salygy pakeitimus.’’

Standartinése salygose sutarties salygu pakeitimo nuostatos iSdéstytos pakankamai aiSkiai. Tuo
tarpu CK 6.752 straipsnio 2 dalis gali biiti sunkiai suprantama ir ginant vartotojo interesus, traktuoja-
ma nevienareikSmiskai: ,,Be Sio straipsnio 1 dalyje numatytos iSlygos, kelionés organizatorius taip pat
gali sutartyje numatyti, kad jis turi teisg dél svarbiy priezas¢iy, apie kurias jis nedelsdamas informuoja
turista, pakeisti sutarties salyga. Turistas tokiu atveju gali atsisakyti keisti sutartj tik tada, kai toks pa-
keitimas turistui padaryty esmine Zala“. Sis tekstas praktiskai dubliuoja 1 to paties straipsnio dalyje
i8déstytas nuostatas, tik vel Salia klausimo ,,kas yra svarbios priezastys?* iSkelia dar viena klausima —
,»Kas $iuo atveju yra esminé zala?* [vertinant turizmo paslaugy specifines savybes, iSskiriancias jas i$
kity paslaugy, CK 6.752 straipsnio 2 dalies reikalingumas yra abejotinas.

To paties straipsnio 4 dalies nuostatos i$ pagrindy pritaria kity Siame darbo skyriuje anali-
zuojamy dokumenty nuostatoms, tik ¢ia vél yra pritaikomas sutarties atsisakymas ir yra pabrézia-
ma turisto teisé ne atgauti, o tik reikalauti grazinti ar kompensuoti uz keliong sumokétus pinigus.
Atitinkamai $iuo atveju vél taikoma ir Sio kodekso 6.751 straipsnio 3 dalis.

Keiciantis sutarties salygoms Saliy teisés skirtinguose teises aktuose reglamentuojamos ne-
vienodai. Sios nuostatos palygintos priede Nr. 7.

Teismy praktikoje yra atvejy, kai Salys patiria nuostoliy dél sutarties salygu pakeitimo.
Kaip pavyzdij galima paminéti LAT nutartj civilingje byloje Nr. 3K-3-487/2007.

Ieskovai 2005 m. rugséjo 13 d. sudaré su atsakovu UAB ,,Novaturas“ turizmo paslaugy
teikimo sutarti kelionei nuo 2005 m. spalio 12 d. i Tenerifg, apgyvendinant juos 4 zv. viesbutyje
,La Siesta/HB®. Kelionés iSvakarése (2005 m. spalio 11 d.) ieSkovams pranesta, kad laisvy kam-

bariy ju pasirinktame viesbutyje néra, jiems pasiiilyta apsigyventi kitame tos pacios kategorijos

3 Biirgerliches Gesetzbuch. Buch 2, ab. 8, titel 9, unt. 2, §651a
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viesbutyje ,,Gala®. IeSkovai nurodo, kad kelionés organizatoriaus suteiktos paslaugos neatitiko
ieskovy lukesc¢iu, nes, pakeitus vieSbuti kitu, nei buvo nustatyta sutartyje, jie negavo ty paslaugy,
kuriy pagal sutarties ir teikiamy paslaugy pobudi galéjo tikétis.

I$ byloje esancios 2005 m. rugséjo 13 d. turizmo paslaugy teikimo sutarties turinio matyti, kad
2005 m. spalio 12 d. nustatyta iSvykimo i keliong data, ieSkovai pasirinko viesbutj ,,La Siesta/HB* (b.
1. 6). Viesbucio rezervacija patvirtinta 2005 m. rugsejo 14 d.; 2005 m. spalio 11 d. atsakovas buvo
informuotas, kad ieSkovai yra perkeliami  keturiy Zvaigzduciy vieSbuti ,,Gala* visam kelionés laiko-
tarpiui (b. 1. 14, 123, 124); ieSkovams apie viesbucio pakeitima pranesta ta pacia diena.

Teiséjy kolegija pazymi, kad CK 6.751 str. 2 d. nustatyta, kad jeigu kelionés organizatorius
atsisako sutarties dél aplinkybiu, uz kurias turistas neatsako, jis privalo pasitlyti turistui nauja
tokios pat ar geresnés kokybés keliong (alternatyvia keliong). Jeigu turistas pasiiilytos naujos ke-
lionés atsisako, jis turi teis¢ reikalauti, kad jam biity grazinti ar kompensuoti uz nejvykusia kelio-
n¢ sumokéti pinigai. Taigi pagal nustatyta teisini reglamentavima kelionés organizatorius nedels-
damas, kai tik suzinojo i$ partneriy, privalé¢jo informuoti turista, kad negalés ivykdyti sutarties ar
jos dalies; kadangi istatymo nenustatytas konkretus laikotarpis, per kuri kelionés organizatorius
privalo informuoti turista apie pirmiau nurodytas aplinkybes, tai teis¢juy kolegija vertina, kad CK
6.751 straipsnio 1 dalyje nustatyta savoka ,,nedelsiant™ aiskintina ir suprantama ,.kuo greiciau®.
Turistas igyja teis¢ atsisakyti sutarties ar ja keisti i$ karto po to, kai jis informuojamas apie atitin-
kamos sutarties salygos pakeitima (CK 6.752 straipsnis). Bylos duomenimis, ieSkovai nepasinau-
dojo teise atsisakyti sutarties, jie sutiko su atsakovo pasiiilyta alternatyva — apgyvendinimu vies-
butyje ,,Gala* be papildomo mokescio; viesbuciai ,,Gala“ ir ,,La Siesta/HB* yra tapacios kategori-
jos. Teiséju kolegija laiko, kad tokiu atveju darytina iSvada, jog ieSkovai faktiSkai sutiko su pa-
keistomis sutarties salygomis, nes nepareiské pretenziju atsakovo atstovei Saliy sudarytos turizmo
paslaugy teikimo sutarties 6.2 punkte nustatyta tvarka. leSkovy teisés nebuvo paZzeistos, jiems bu-
vo pasiiilyta tinkama paslaugos alternatyva. Teiséju kolegija pripazista nepagristu ieSkovy kasaci-
nio skundo argumenta, kad atsakovas netinkamai jvykdé Turizmo paslaugy teikimo sutartj. Sutar-
ties salygu pakeitimo tvarka nustatyta CK 6.752 straipsnyje, Saliy sudarytos Turizmo paslaugy
teikimo sutarties 3 dalyje. Siuo atveju byloje nustatyta, kad ieSkovai neatsisaké keisti sutarties dél
tos dalies, kuria susitarta d¢l konkretaus viesbucio, tuo tarpu turizmo paslaugos pakeitimas alter-
natyvia nelaikytinas turizmo paslaugy teikimo sutarties pazeidimu. Pazymétina ir tai, kad kompe-
tentingy institucijy vieSbuc¢iams suteikiama tam tikra jo kategorija, atsizvelgiant | nustatytus reika-
lavimus; byla nagrinéj¢ teismai nustaté, kad viesbuciai ,,La Siesta/HB* ir ,,Gala* yra tapacios ka-
tegorijos; nurodyta aplinkybé buvo pagrindas teismy iSvadai, kad nejrodyta, jog atsakovas neteisé-
tais veiksmais pazeidé¢ CK 6.747—6.755 straipsniy reikalavimus ir turizmo paslaugy teikimo sutar-

ties salygas, taip padaré ieSkovams turtinés ir neturtinés zalos — ieSkovai nepatvirtino irodymais
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aplinkybés, kad patyré turtinés zalos, tuo tarpu neturtinei zalai atlyginti biitinos visos bendrosios
civilinés atsakomybeés atsiradimo salygos, kuriy byla nagrinéje teismai nenustate.

Deél i8deéstyty argumenty teis¢juy kolegija daro iSvada, kad apeliacinés instancijos teismo
priimto procesinio sprendimo teisétumas ir pagristumas, iSnagrinéjus byla kasacine tvarka, nepa-
neigtas. D¢l to apeliacinés instancijos teismo nutartis kasacinio skundo motyvais negali buti pa-
naikinta, ji paliktina galioti (CPK 346 straipsnio 2 dalies 1 punktas).

Turisto teis¢ perleisti savo vardu isigyta keliong¢ kitam asmeniui itvirtinta CK 6.753
straipsniu. Jo 1 dalis nustato: “Turistas turi teisg perleisti savo teis¢ i keliong treiajam asmeniui,
kuris vykdys visas sutarties salygas.”

Standartiniy salygu 7 str. atkartoja Sia nuostata, bet suteikia teis¢ kelioniy organizatoriui pasi-
rinkti konkrety terming iki kelionés pradzios kada dar leidziama pakeisti sutarties Sali. Teisinis Sios
sutartyje numatytos nuostatos pagrindas, ivertinant pagal jstatyma Nr. IX - 2172 nuo 2004 m. geguzes
1 d. isigaliojusius CK pakeitimus, yra neaiskus, tuo labiau, kad dabartiné standartiniy salygy redakcija
aktuali nuo 2008 m. sausio 1 d. Be to minétas punktas ineSa papildomus reikalavimus: ,,Tais atvejais,
kai toks perleidimas prieStarauja asmens, kurio pagalba kelionés organizatorius naudojasi, taisykléms
(t.y. jei per laika, likusj iki kelionés pradzios jau neleidziama uzsakyti vietos transporto priemongéje ir
(ar) vieSbutyje naujo asmens vardu), turistui turi buti pateiktos Sios taisyklés.

Remdamasis tokia sutarties nuostata paslaugos teikéjas, nenorédamas apsisunkinti papildomais
ripesciais, gali bandyti ignoruoti §ig turisto teisg ir taikyti sutarties atsisakyma turisto iniciatyva. Tuo
labiau, kad Tarybos direktyvos 90/314/EEC 4 str. 3 d., kuri nurodo minéta turisto teisg, taip pat nenu-
stato termino iki kelionés pradzios: ,,Jeigu vartotojas nebegali pasinaudoti minétu paketu, pries keliong
apie savo ketinimg praneSdamas atitinkamam kelioniy organizatoriui ar kelioniy pardavimo agentui,
savo uzsakyma jis gali perleisti asmeniui, kuris atitinka visas pakete nustatytas salygas.*

CK 6.753 straipsnio 1 dalies nuostata saugo paslaugy teik¢jo interesus. Norint iSvengti ne-
reikalingu dviprasmiskumy Sioje vietoje, standartinése salygose biity tikslinga laikytis Lietuvos ir
ES teisés aktuose keliamu reikalavimu. Arba nurodyti tiksly terming iki kelioné pradzios, sutei-
kiant galimybe kelioniy organizatoriui, norin¢iam neprarasti kliento, neatsisakan¢iam papildomuy
apsisunkinimy vardan gero rezultato, naudoti iSlyga — iSskyrus atvejus, kai kelioniy organizatorius
tam nepriestarauja, sutinka pakeisti sutarties Salj per trumpesni laika.

Standartinés salygos (7 str., 3 d,), ir CK (6.753 str., 2 d) vieningai nustato, kad ,,toks perleidi-
mas turi biiti iformintas sutartimi, atitinkanc¢ia Civilinio kodekso reikalavimus, su treciuoju (keliong
perimanciu) asmeniu, o keliong perimantis asmuo, sudargs sutarti, ar turistas, perleidgs keliong, apie

tai rastu privalo pranesti kelionés organizatoriui ir perduoti informacija bei dokumentus, reikalingus
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sklandZiai jvykdyti $ia sutartj keliong perémusio asmens atzvilgiu. ...**> Siuose dokumentuose vienin-
gai nurodoma, kad teis¢ | keliong perleidziantis turistas ir treciasis (keliong perimantis) asmuo, peré-
mes keliong, kelionés organizatoriui uz kelionés kainos ir islaidy, susijusiy su teisés i keliong perlei-
dimu, sumokejima atsako solidariai. Direktyvoje 90/314/EEC (4 str. 3 d.) taip pat: ,,...Paketo perdave-
jas ir paketo gavéjas dél kainos likuéio sumokéjimo ir visy kity su tokiu perdavimu susijusiy islaidy
yra solidariai atsakingi kelioniy organizatoriui arba kelioniy pardavimo agentui.*

CK taip pat numatytas ne tik turisto, bet ir kitos sutarties Salies — kelioniy organizatoriaus
pasikeitimas: ,,Jeigu kelionés organizatorius dél savo nemokumo ar kity priezas¢iy negali tinka-
mai ivykdyti sutarties, jis privalo imtis priemoniy, kad jo pareigas perimty kitas asmuo. Jeigu tu-
ristas jau atvyko 1 paskyrimo vieta, kelionés organizatorius bet kuriuo atveju privalo uztikrinti
turisto sugrizima atgal.**>

Sia situacija realiai sprendzia Kelionés organizatoriaus prievoliy jvykdymo laidavimo pri-
valomasis draudimas, kuriuo draudziami juridiniai asmenys (turizmo, kelioniy agenttiros ir Siy
imoniy padaliniai), teikiantys kelionés organizavimo paslaugas. Kelioniy organizatoriai taip pat

gali apsidrausti ir neprivalomuoju kelionés organizavimo paslaugy finansiniy garantijy draudimu.

2.3. Saliy atsakomybé uZ netinkama sutarties vykdyma

Direktyvos 90/314/EEC preambuléje nurodyta, kad: ,,Kelioniy organizatorius ir (arba) ke-
lioniy agenttira turéty prisiimti atsakomybe prieS vartotoja uz kokybiska visy sutarties salygu
ivykdyma; be to, kelioniy organizatorius ir (arba) kelioniy pardavimo agentas turéty biiti atsakingi
uz vartotojui padaryta Zala dél nejvykdytos arba netinkamai ivykdytos sutarties, i§skyrus tuos at-
vejus, kai sutartis nevykdoma ne dél juy arba kito paslaugy teikéjo kaltés:... atsizvelgus i zala pada-
ryta vartotojui, iSskyrus asmens suzalojima, ribota atsakomyb¢ galéty biiti numatyta paketo sutar-
timi, taciau tik tais atvejais kai tokie apribojimai yra pagristi.*

Cia dar reikia priminti, kad direktyvos 90/314/EEC 5 str. 2 d. skelbia ir paslaugy teikéjui
palankia nuostata: ,,atlyginant zala, atsiradusia dél pakete numatyty paslaugu nevykdymo ar ne-
tinkamo ju vykdymo, valstybés narés gali leisti, kad kompensacija biity apribota laikantis paslau-
gas reguliuojanciose tarptautinése konvencijose nustatytos tvarkos.*

Standartinése salygose atsakomybg uz sutarties netinkama vykdyma reglamentuoja 8 sky-
rius, kurio 1 dalis aiskiai nustato: ,,Jeigu sutartis néra vykdoma pagal turisto protingus liikescius,
kuriy pagal sutarties salygas ir teikiamy paslaugy pobiidj turistas galéjo turéti, kelionés organiza-
torius privalo atlyginti turistui nuostolius. Kelionés organizatorius ar asmuo, kurio pagalba kelio-

nés organizatorius naudojasi, neatsako uz netinkama sutarties vykdyma, jeigu: dél netinkamo su-

32 Turizmo paslaugy sutarties standartinés salygos, 7.3 p.)
# CK 6.753 str., 3 d.
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tarties ivykdymo kaltas turistas; uz netinkama sutarties vykdyma, kurio kelionés organizatorius
nenumat¢ ir negaléjo numatyti, atsako treciasis asmuo, nesusij¢s su Sia sutartimi; sutartis netinka-
mai vykdoma dél nenugalimos jégos arba dél ivykio, kurio kelionés organizatorius ar asmuo, ku-
rio pagalba kelionés organizatorius naudojosi, atsizvelgiant i visa imanoma ju apdairuma, nenu-
mate ir negaléjo numatyti.*

Tas pats skyrius nustato: ,,. Kelionés organizatoriaus neturi teisés riboti ar panaikinti savo ci-
viling atsakomybe uz zala, padaryta turistui, jeigu zala padaroma deél kelionés organizatoriaus tycios
ar didelio neatsargumo; Turistui padaryta turtiné ir neturtin¢ Zala atlyginama CK nustatyta tvarka.*

Tokiu budu, kelionés organizatoriaus atsakomybé, nekalbant apie daznai LR teisés aktuose
vartojamus terminus ,,protingi liikkes¢iai, ,,visas imanomas apdairumas® ir pan., apibrézta. Bet
standartiniy salygy 8 skyriaus 2 ir 3 dalys ineSa papildomos informacijos apie Saliy isipareigoji-
mus netinkamo sutarties vykdymo atveju ir nustato, kad jeigu sutartis vykdoma ne pagal turisto
lukescius, tai kelionés organizatorius, atsizvelgdamas i konkrecias aplinkybes, privalo teikti turis-
tui visokeriopa pagalba ir parama, kurios, remiantis protingumo kriterijumi, gali buti i$ kelionés
organizatoriaus reikalaujama pagal sutart]. Jeigu priezastis, dél kurios sutartis néra tinkamai vyk-
doma susijusi su paciu turistu, tai kelionés organizatoriaus islaidas, susijusias su tokios pagalbos ir
paramos teikimu turi atlyginti pats turistas. Jeigu uz netinkama sutarties vykdyma atsako kelionés
organizatorius arba asmuo, kurio pagalba jis naudojasi, visas iSlaidas, susijusias su papildomos
pagalbos ir paramos teikimu turistui, apmoka pats kelionés organizatorius. Jeigu prasidéjus kelio-
nei ar jos metu paaiskéja, kad kelionés organizatorius negalés ivykdyti pagrindinés sutarty paslau-
gu dalies, jis privalo pasitilyti turistui tinkama alternatyvia keliong arba paslaugas uz tokia pacia
kaing sutartyje nurodytam terminui bei kompensuoti turistui anksciau pasitilyty ir faktiskai suteik-
ty paslaugy kainos skirtuma. Jeigu dél pagristy prieZas¢iy kelionés organizatorius negali pasiiilyti
alternatyviy paslaugy arba dél protingy priezascCiy turistas jos atsisake, kelionés organizatorius turi
uztikrinti turisto grazinimga atgal arba nuvezima i kita vietove, dél kurios sutinka turistas, taip pat
grazinti turistui pinigus u tokia kelione.**

Direktyvos 90/314/EEC 4 straipsnio 7 dalis skelbia: “... Jeigu tokiy varianty parengti nej-
manoma arba d¢l pateisinamy priezas€iy jie vartotojui nepriimtini, kelioniy organizatorius tam
tikrais atvejais pasirtipina, kad be papildomo mokescio vartotojui bty skirtas transportas sugrizti
1Svykimo ar kita grizimo vieta, dé¢l kurios vartotojas sutinka, arba visos iSlaidos yra kompensuo-
jamos vartotojui.” Tuo tarpu CK 6.251 straipsnis nustato visiS$ko nuostoliy atlyginimo principa.
Padaryti nuostoliai turi buti atlyginti visiSkai, i§skyrus atvejus, kai jstatymai ar sutartis nustato
ribota atsakomybe. CK 6.754 straipsnio 4 dalyje kalbama apie sutarty paslaugy dalies, o ne viso

turizmo paslaugy rinkinio nesuteikima. Daznai aplinkybés, dél kuriy kelionés organizatorius nega-

3 CK 6.754 str. 4 d.
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li suteikti paslaugy turistui atsiranda neiskart, o turistui jau pasinaudojus dalimi paslaugy arba nu-
siskundimus dél jam teikiamuy paslaugy turistas pareiskia ne iSkart, o jau pasinaudoj¢s dalimi pa-
slaugy, dél kuriy nesiskundzia. Nepriklausomai nuo to, kad turistui dalis paslaugy, ieinanciy i ke-
lionés paketa suteikiama tinkamai ir jis jomis pasinaudoja, CK nustato kelionés organizatoriui
pareiga grazinti turistui pinigus uz visa keliong.

CK 6.754 straipsnio 4 dalis prieStarauja kitoms to paties skirsnio nuostatoms. 6.752
straipsnio 1 ir 2 dalis leidzia kelionés organizatoriui pakeisti sutarties salyga, o turistui su pakei-
timu nesutikus, 6.752 straipsnio 4 dalis suteikia teisg¢ kelionés organizatoriui atsisakyti sutarties ir
tokiu atveju liepia grazinti ar kompensuoti turistui uz keliong sumokétus pinigus arba, jei kelioné
1§ dalies jau ivyko, proporcinga ju dalj ir nukreipia { 6.751 str. 3 dalj, nurodancia prievolg taip pat
kompensuoti turistui patirta turting zala. Lieka neaiSku, kokiu straipsniu reikéty vadovautis konk-
recioje situacijoje ir kokia suma graZintina turistui — visa uz keliong imokeéta suma, ar proporcinga
jos dalis. Taip pat papildomus klausimus kelia vertinamasis kriterijus CK 6.754 straipsnio 4 dalyje
— ,,protingos kelionés organizatoriaus pasiiilyty alternatyviy paslaugy atsisakymo priezastys®. Siy
zodziy interpretacija lemia turizmo paslaugy teikimo sutarties nutraukimo pasekmes ir turisto ga-
limybes atgauti imokétus pinigus. Esant dabartiniam reglamentavimui, sunku pateikti atsakyma i
ivardintus klausimus ir perSasi iSvada, kad geriausia iseitis Siuo atveju buty atitinkamy CK normuy
suderinimas pasalinant galimybe gin&o atveju spekuliuoti i§ry§kéjusiomis spragomis™.

Vokietijos civilinis kodeksas tokius atvejus reglamentuoja taip:

»Nutraukus sutarti kelionés organizatorius praranda teis¢ { kelionés kaina. Taciau jis gali
uz jau suteiktas paslaugas ir paslaugas, kurios bus suteiktos iki kelionés pabaigos reikalauti kom-
pensacijos, kuri apskai¢iuojama §638 3 pastraipoje numatyta tvarka.«*°

PanaSiai Sia problema sprendzia Baltijos ir Skandinavijos Salys. Estijos Prievoliy teisés
istatymas: ,...., kelioniy organizatorius praranda teis¢ | paketo kaing. Taciau kelionés organizato-
rius gali reikalauti kompensacijos uz suteiktas paslaugas ar paslaugas, kurios bus suteiktos iki ke-
lionés pabaigos, iSskyrus, jei turistas nutraukes sutart] néra suinteresuotas suteiktomis paslaugo-
mis ar paslaugomis, kurios bus suteiktos.«’

Latvijos Ministry kabineto 2000 m. geguzés 2 d. taisykliy Nr. 163 20 punktas, tuo atveju, jei
alternatyviy paslaugy pasitilyti nejmanoma, ar jei vartotojas ju atsisako, ipareigoja kelionés organi-
zatoriy pariipinti vartotojui tinkama transportg atgal | iSvykimo ar kita su vartotoju suderinta vieta,
taip pat, jei reikia, grazina vartotojui pinigus uz nepanaudotas ar i§ dalies panaudotas paslaugas.

Danijos Karalystés Kompleksiniy turizmo paslaugy istatymo 20 straipsnyje numatyta:

3> Turizmo paslaugy teikimo teisinio reglamentavimo problemy studija
36 Biirgerliches Gesetzbuch. Buch 2, ab. 8, titel 9, unt. 2, §651e 3.
37 Prievoliy teisés statymas 876§ 2 d.
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, 1. Jel zymi dalis sutartiniy paslaugu negali biiti suteikta, ar kelioné kitu biidu 1§ esmés ne-
tenka savo tikslo, klientas gali atsisakyti sutarties. 2. Klientui atsisakius sutarties, organizatorius
privalo graZinti visus pagal sutarti imokétus pinigus. Vis délto, organizatoriui gali buti atlyginta ta
apimtimi, kokia nauda manoma, kad i$ kelionés tur¢jo klientas.*

CK 6.754 straipsnio nuostaty taikymas nevienareikSmis ir Lietuvos teisminéje praktikoje
(LAT civiliné byla Nr. 3K-3-386/2008). Byloje kilo ginc¢as dél materialinés teisés normuy, regla-
mentuojanciy turizmo paslaugy teikima, aiSkinimo ir taikymo. 2006 m. liepos 21 d. ieskovai (ir ju
Seimos nariai) sudar¢ su atsakovu UAB ,,TezTour* turizmo paslaugy teikimo sutartis kelionei l¢k-
tuvu i Turkija, apgyvendinant 5 zv. viesbutyje ,,Green Hill Bay* i§ anksto rezervuotuose ir sutar-
tyse nurodytuose kambariuose, suteikiant galimybg¢ naudotis visomis viesbucio paslaugomis nuro-
dytomis atsakovo i$leisto ir ieSkovams pateikto kelioniy katalogo bei teikti kitas sutartyse nurody-
tas ar 1§ sutarCiy kylancias paslaugas. Ieskovy teigimu, atsakovas nejvykde isipareigojimuy, nes,
2006 m. liepos 23 d. ieskovams atvykus i viesbuti, rezervuoty kambariy nebuvo, laisvy kambariy
teko laukti apie keturias valandas, suteikti kambariai neatitiko sutartyje aptarty salygu ir ieSkovy
lukesciy; viesbutis neatitiko ne tik 5 Zv. vieSbuciams, bet ir kitokiam gyvenamajam biistui kelia-
my higienos ir sanitariniy reikalavimy. Nebuvo vykdomos atsakovo pateiktame kataloge nurody-
tos kambariy valymo, patalynés suteikimo ir keitimo paslaugos. Vaiky zaidimy aikstelé, treni-
ruokliy salé neatitiko saugumui ir sveikatai keliamy reikalavimy. Kataloge nurodyti pirtis, du atvi-
ri baseinai dirbo ribota laika, o penkiy bary ir pramoginiy renginiy juose nebuvo, zoologijos sodas
buvo skurdus. Nebuvo tinkamai vykdoma maitinimo paslauga — vieSbucio restoranas ir jo teritori-
ja buvo ne$vari, maistas nekokybiskas, jo truko, nebuvo specialaus meniu vaikams. Viesbucio
teritorija buvo nesutvarkyta, vaizdas i$ kambariuy buvo ne i jiira, o { savartyna. IeSkovai dé¢l netin-
kamo maitinimo patyré fizini skausma, negalavimus, teko vartoti medikamentus. Dél restorano ir
viesbucio personalo uzgauliojimy, nemandagaus elgesio, nekokybisko maisto, nuolatinés rizikos
vaikams susizeisti ieSkovai patyré emociniy nepatogumy, ju teigimu, jiems buvo nemalonu leisti
likusi atostogu laika viesbutyje ir restorane. D¢l klaidinancios informacijos suteikimo ir sutar¢iy
nevykdymo, atsakovo nebendradarbiavimo ir pagalbos nesuteikimo ieskovai patyré ypatinga dva-
sinj skausma ir nusivylima, nes atostogauti kartu su visa Seima tur¢jo galimybg tik viena karta per
metus. leSkovy teigimu, ypatinga stresa ir neigiamus iSgyvenimus patyré vaikai,

Pirmosios instancijos teismas sprendé, kad atsakovas sutartinius isipareigojimus vykdé
netinkamai, ieSkovams suteiké nekokybiskas paslaugas, taciau konstatavo, jog tokiu atveju patirtos
turtinés Zalos negalima sutapatinti su kelionés kaina, nes paslaugos buvo suteiktos. Sis teismas
sprendé, kad tokiu atveju ieSkovai turéjo teisg tik 1 neturtinés zalos atlyginima CK 6.754 straipsnio 5
dalyje nustatytu pagrindu, o patirty nuostoliy dydis turéjo biiti jrodytas konkreciais irodymais.

Apeliacinés instancijos teismas, sutikdamas su pirmosios instancijos teismo nustatytomis
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aplinkybémis, padaré¢ iSvada, jog taikytinos ir CK 6.754 straipsnio 4 dalyje itvirtintos pasekmés,
nustatancios turisto teis¢ susigrazinti uz keliong sumokétus pinigus. Kasacinis teismas, nesutikdamas
su apeliacinés instancijos teismo padarytomis iSvadomis, pasisako dél nurodyty materialingés teisés
normy aiSkinimo ir taikymo.

Bitina CK 6.754 straipsnio 4 d. normos taikymo salyga — kelionei prasidéjus turi paaiskéti
faktas, jog kelionés organizatorius negalés jvykdyti pagrindinés sutarty paslaugy dalies, analogiskos
nuostatos itvirtintos ir 1990 m. birzelio 13 d. Tarybos direktyvos Nr. 90/314/EEB dé¢l kelioniy,
atostogy ir organizuoty iSvyku pakety 4 straipsnio 7 dalyje. leskovai, kreipdamiesi i teisma su ieskiniu,
negin¢ijo paslaugy suteikimo fakto, o iesSkinj i§ esmés grindé tik netinkama paslaugy kokybe,
neatitikusia ju liikkes¢iy. Teiséju kolegija konstatuoja, kad teismy nustatytos aplinkybés nesudaro
pagrindo taikyti CK 6.754 straipsnio 4 dalies nuostatas. Sioje normoje kelionés organizatoriui
nustatytos sankcijos galéty buti taikomos tik tuo atveju, jeigu prasidéjus kelionei buty paaiskéjusi kuri
nors 1§ $iy aplinkybiu: 1) nebiity buve galimybés apgyvendinti ieSkovy ju pasirinktame viesbutyje; 2)
viesSbutyje nebiity buvusi suteikta maitinimo paslauga; 3) nebity buve galimybés suteikti vezimo
paslaugos ir pan. N¢ viena i§ tokiy aplinkybiy byloje nebuvo nustatyta. Teiséjuy kolegija konstatuoja,
kad apeliacinés instancijos teismas nepagristai taiké¢ 6.754 straipsnio 4 dalyje nustatyta maksimalig
sankcija ir priteisé ieSkovams i§ atsakovo visus ju uz keliong sumokétus pinigus.

Kasacinis teismas sprendzia, kad, nustacius, jog ieskovy su atsakovu sudarytos sutartys ne-
buvo vykdomos atsizvelgiant | protingus turisty likescius, turéjo biiti tatkoma CK 6.754 straipsnio 2
dalis, kurioje itvirtinta kelionés organizatoriaus pareiga atlyginti turistui nuostolius. D¢l netinkamo
sutarties vykdymo patirty nuostoliy dydi ieskovai turé¢jo jrodyti leistinomis irodinéjimo priemoné-
mis (CPK 177, 178 straipsniai). Pirmosios instancijos teismas konstatavo, kad ieSkovai nepateiké
jokiy irodymuy, pagrindzian¢iy patirtus nuostolius, todél teisingai sprend¢, jog kelionés kaina negalé-
jo biiti sutapatinama su visa kelionés kaina, nes turizmo paslauga ieSkovams buvo suteikta.

Turistas renkasi konkrety turizmo paslaugy tiekéja, su kuriuo jis ketina sudaryti sutartj, pagal
jo dalykines savybes, patirtj toje verslo srityje, dalyking reputacija, ir turi pagrinda tikétis, kad isigys
tinkamos kokybeés paslaugas, atitinkancias pateikta informacija apie jas (Vartotoju teisiy apsaugos
istatymo 3 straipsnio 1 dalies 1-3 punktai). Paslaugos teikéjas, teikdamas paslaugas, visada gali pa-
sitelkti tre¢iuosius asmenis, jeigu to nedraudzia sutartis (CK 6.717 straipsnio 3 dalis). Siuo atveju
tarp Saliy kilo gincas dél treCiojo asmens, teikusio ieSkovy apgyvendinimo ir maitinimo paslaugas,
suteikty paslaugy kokybes. Teisé¢ju kolegija konstatuoja, kad ieskovy su trec¢iuoju asmeniu, suteiku-
siu kelionés organizatoriui minétas paslaugas, nesiejo jokie teisiniai santykiai, todél teisiné atsako-
mybe, kai turistas liko nepatenkintas kelione dél netinkamai {vykdytos sutarties, nors ta sutarties
dalis ir buvo vykdoma kelionés organizatoriaus pasitelkto asmens, taikoma kelionés organizatoriui

(CK 6.747 straipsnio 2 dalis, 6.754 straipsnis). Nagrinéjamoje byloje atsakovas yra atsakingas ies-
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kovams d¢l Turkijos viesbucio ,, Green Hill Bay* suteikty paslaugy kokybés. Tokia nuostata atitin-
ka formuojama kasacinio teismo praktika Sios kategorijos bylose (LAT Civiliniy byly skyriaus teisé-
ju kolegijos 2004 m. spalio 6 d. nutartis, priimta civilinéje byloje Nr. 3K-3-524/2004). Teis¢ju kole-
gija konstatuoja, kad, nustacius netinkamo turizmo paslaugy sutarties vykdymo fakta, uz kurj atsako
kelionés organizatorius, dél ko turisty pagristi ir protingi lukesciai neissipildé ir Sie liko kelione ne-
patenkinti, ieSkovai igijo teisg | neturtinés zalos atlyginima CK 6.754 straipsnio 5 dalies pagrindu.

Kasacinés instancijos teismas vertina, ar byla nagrinéj¢ teismai, nustatydami priteistinos
neturtinés Zalos atlyginima, tinkamai taiké materialinés teisés normas. Neturtinés Zalos atlyginimo
instituto paskirtis — teisingai kompensuoti patirta fizinj ir dvasinj skausma, neigiamus i§gyvenimus,
nepatogumus ir kt. Kasacinis teismas yra pazymeéjes, kad neturting zala jvertinti pinigais paprastai
neimanoma, tod¢l siekiama nustatyti kuo teisingesng kompensacija uz patirtus neturtinio pobtidzio
iSgyvenimus, praradimus, parenkant tokia piniging kompensacija, kuri kiek galima visapusiskiau
kompensuoty nukentéjusiajam padaryta zala (zr., pvz., LAT Civiliniy byly skyriaus teiséjy kolegijos
2003 m. kovo 26 d. nutartj, priimta civilin¢je byloje Nr. 3K-3-371/2003; 2005 m. lapkri¢io 23 d.
nutart, priimta civilingje byloje Nr. 3K-3-604/2005, kt.). Neturtinés Zalos atlyginimo budai, atvejai,
zalos dydzio nustatymo kriterijai reglamentuojami CK 6.250 straipsnio 2 dalyje. Civilingje teis¢je
itvirtintas visisko zalos atlyginimo principas, o teismas, spresdamas neturtinés zalos atlyginimo dydzio
klausima, turi vadovautis bendrasias zalos atlyginimo salygas nustatan¢iomis teisés normomis, taip pat
atsizvelgti 1 specifinius, tik Sios kategorijos byloms buidingus kriterijus (CK 6.250 straipsnio 2 dalis).

Apeliacinés instancijos teismas, mazindamas pirmosios instancijos teismo priteista Zalos at-
lyginimo suma iki vienos kelionés kainos vertino byloje surinkty jrodymy visuma ir konstatavo, kad
nebuvo pagrindo priteisti maksimalia istatyme nustatyta zalos atlyginimo suma. Byloje surinkty
irodymy visuma, apeliacinés instancijos teismo teigimu, nebuvo pagrindas padaryti iSvada, kad deél
netinkamai suteikty paslaugy ieskovai bty patyrg ypatingus iSgyvenimus ar skausmus. Bylos fakty
nustatymas yra pirmosios ir apeliacinés instancijy teismy prerogatyva, kasacinis teismas yra saisto-
mas zemesniyjy instancijy teismy nustatyty aplinkybiy (CPK 353 straipsnio 1 dalis). Nagrinéjamoje
byloje pirmosios ir apeliacinés instancijy teismai vienodai nustaté Saliy gincui i$spresti reikSmingas
bylos aplinkybes, pagal kurias kasacinio teismo teis¢jy kolegija pripazista, kad apeliacinés instanci-
jos teismo nustatytas priteistinos neturtinés zalos dydis atitinka teisingumo, saziningumo ir protin-
gumo principus (CK 1.5 straipsnis), teismy praktikoje suformuotus Sios Zalos nustatymo kriterijus,
18déstytus pirmiau nurodytose kasacinése nutartyse.

LAT, formuodamas teismy praktika dél CPK normy, reglamentuojanciy irodingjima ir irodymuy
vertinima, aiskinimo ir taikymo, ne karta yra pazyméjes, kad jrodymu vertinimas pagal CPK 185
straipsni reiskia, jog bet kokios informacijos jrodomaja verte nustato teismas pagal vidini savo

isitikinima, pagrista visapusiS8ku ir objektyviu aplinkybiy, kurios buvo irodinéjamos proceso metu,
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1Snagrin¢jimu, vadovaudamasis istatymais. Kasatorius skunde kelia klausima dél byloje esan¢iy jrodymu
vertinimo (CPK 185 straipsnis). Kasacinis teismas fakty netiria (CPK 353 straipsnio 1 dalis), tuo tarpu
irodymy turinio vertinimas yra fakto klausimas, todél teis¢jy kolegija pasisako tik dél teises klausimy, ar
nebuvo pazeistos {rodymy jvertinimo taisyklés. Pagal CPK 176 straipsnio 1 dalj irodinéjimo tikslas — tai
teismo isitikinimas, pagristas byloje esan¢iy jrodymy tyrimu ir jvertinimu, kad tam tikros aplinkybgs,
susijusios su ginco dalyku, egzistuoja arba neegzistuoja, t. y. fakta galima pripazinti jrodytu, jeigu pagal
byloje esancius irodymus, kuriuos visapusiskai jvertino teismas, susiformuoja teismo isitikinimas, kad
faktas buvo. Teis¢juy kolegija, vertindama kasatoriaus argumentus dél apeliacinés instancijos teismo
padaryty irodymu jvertinimo taisykliu pazeidimo, daro i§vada, kad néra pagrindo konstatuoti kasatoriaus
nurodyty procesinés teisés normy pazeidimo, nes teismas vertino abiejy Saliy pateiktus jrodymus, o tik
tai, kad teismams {vertinus tam tikrus {rodymus nebuvo priimtas vienai i§ Saliy palankus sprendimas
néra pagrindas pripazinti, jog buvo pazeistos irodymuy jvertinimo taisykles, jeigu i$ byloje esanciy teismy
procesiniy dokumenty motyvuojamyjy daliy matyti, kad teismai tyré ir vertino visus jrodymus, taciau
prieme kitoki, nei tik&josi viena i$ Saliy, sprendima.

Kasatorius praseé kreiptis 1 Europos Bendrijy Teisingumo Teisma su praSymu pateikti preli-
minary nutarima, ar pagal direktyvos 90/314/EEB 4 straipsnio 7 dalj gali buti turistams priteisiama
visos kelionés kainos dydzio turtiné Zala, jeigu sutartimi sulygtos paslaugos (vezimo ir apgyvendi-
nimo (su maistu) buvo suteiktos, o turistai liko nepatenkinti juy suteikimo kokybe.

Vartotojas turi teis¢ pasinaudoti Direktyvoje nustatyta jo teisiy apsaugy, kelioniy organizatorius
ir (arba) kelioniy pardavimo agentas privalo uztikrinti jo teikiamy paslaugy kokybg ir informacijos
teisinguma (preambulé). Darytina iSvada, kad Direktyvos nuostatos turi biiti aiSkinamos vartotojy, kaip
silpnesniosios Salies, naudai, todel kelioniy organizatoriui taikomi grieztesni elgesio standartai, paliekant
valstybéms naréms sukurti grieztesnius nei itvirtinti Direktyvoje turisty apsaugos kriterijus, taip pat ir dél
teikiamy paslaugy kokybés. Atsizvelgiant i Direktyvoje itvirtinta vartotojo (turisto) teisiy apsaugos
prioriteto principa, vartotojui, kurio teisés yra pazeistos dél suteikty netinkamos kokybés paslaugu, yra
suteikiama teis¢ reikalauti zalos atlyginimo (tiek turtinés, tiek neturtinés, kaip tai yra aptarta Europos
Bendrijy Teisingumo Teismo 2002 m. kovo 12 d. sprendime, priimtame byloje Nr. 168/00 Simone
Leitner v. TUI Deutschland GmbH and Co ir Europos Bendriju Teisingumo Teismo generalinio
advokato pateiktoje atskirojoje nuomonéje nurodytoje byloje). Kartu pazymétina, kad kasacinis teismas
privalo prasyti kompetentingos ES teisminés institucijos prejudicinio sprendimo tik tada, kai jam taikant
ES teisés normas i8kyla ES teisés akty aiSkinimo ar galiojimo klausimas (CPK 3 straipsnio 5 dalis). Tai
reiskia, kad tuo atveju, kai kasaciniam teismui nekyla klausimy dél taikomy Europos Sajungos teisés
normy aiskinimo ir galiojimo, jis neturi pareigos kreiptis prejudicinio sprendimo. Be to, nacionalinis
teismas néra saistomas bylos Saliy iniciatyvos, praSymo buvimo ir sprendima kreiptis dél prejudicinio

sprendimo priima savo nuoziiira (ex officio).
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Grjztant prie standartiniy salygu, 8 sk. 2 ir 3 daliy tekstas néra teisiSkai netobulas, bet tokie
sutarties punktai verc¢ia abejoti savo reikalingumu, nes dél jvairiy Siame darbe minimu priezasciy,
tokios nuostatos be gery teisininky pagalbos yra sunkiai igyvendinamos praktikoje. Be to, §io do-
kumento visas 8-asis skyrius praktiSkai dubliuoja CK 6.754 straipsnj. GriZtant prie jau analizuotos
turizmo paslaugy specifikos, tai dazniausiai yra poilsio klausimai, todél sunku tikétis ar reikalauti
1§ turisto, pasirasyti kelionés sutartj advokato akivaizdoje, o visos kelionés metu rinkti jrodymus,
kuriy gali prireikti irodinéjant savo teises atitinkamose instancijose. Turizmo paslaugy sutartis yra
tarpinis dokumentas tarp ivairiy teisés akty, numatanciy abiejy Saliy interesy apsauga ir sutarties
Saliy, kuriy interesy apsauga ta sutartis privalo garantuoti. Todél, remiantis Tarybos direktyvos
93/13/EEB ,,Dél nesaziningu salygu sutartyse su vartotojais‘ nuostatomis, sutartis turi biiti aiski ir
neapkrauta nereikalinga informacija. Siuo atveju nereikalinga turistui, kuris skirtingai nuo kelio-
niy organizatoriaus, dazniausiai neturi jam dirbanciy juristy. Tokie reikalavimai, ir tuo labiau, is-
reiksti sudétingais, iSaiSkinimo reikalaujanciais tekstais gali buti paskelbti kituose Siuos santykius
reglamentuojanciuose teisés aktuose, o sutartyje — tik nuorodos.

Reikia paminéti, kad nors ir labai stengdamasis ivykdyti specialius kliento pageidavimus, to-
kius, kaip kambarys su vaizdu { jiira ar kambarys prie baseino ir pan., kelioniy organizatorius ne
visada gali ta uztikrinti, nes yra priklausomas nuo viesbuciy. Tuo labiau, sunku apsidrausti nuo tokiy
atveju, kai kurortiniai vieSbuciai sezono ikarStyje parduoda daugiau viety, nei gali priimti sveciu.
Susigrazinti nuostolius i§ uzsienio firmy, teikian¢iy keleiviy pervezimo, apgyvendinimo paslaugas
daznai yra labai sudétinga, ypa¢ mazesnéms turizmo paslaugy imonéms. Bet jei turisto pageidavi-
mas gauti specifing paslauga yra pagrindinis jo kriterijus renkantis keliong (ir, tokiu biidu, kelioniy
organizatoriy, kuris sugeba ta uztikrinti), visa tai turi biiti aiSkiai apibrézta Saliy susitarimu.

Tarybos direktyvos 90/314/EEC 5 str. (1d.) aiSkiai skelbia: “Valstybés narés imasi reikiamy
veiksmy uztikrinti, kad kelioniy organizatorius ir (arba) kelioniy pardavimo agentas, sutarties Salis,
prisiima atsakomybe pries vartotoja uz sutartyje numatyty isipareigojimy tinkama vykdyma, nepai-
sant to, ar tuos isipareigojimus turi vykdyti kelioniy organizatorius ir (arba) kelioniy pardavimo
agentas, ar kiti paslaugy teikéjai, nepazeidziant kelioniy organizatoriaus ir (arba) kelioniy pardavi-
mo agento teisés iSieSkoti zala i§ kity paslaugy teikéju.” Tokiu biidu, po direktyvos 90/314/EEC
priémimo didzioji dalis atsakomybés dél tinkamo organizuoty kelioniy sutar¢iy {vykdymo teko ke-
lioniy agentams bei organizatoriams. Siuo atveju ginant vartotojy interesus, paslaugy teikéjy intere-
sy gynimas néra pakankamai aiskiai reglamentuojamas, ir siekiama, kad valstybiy nariy nacionali-
niai istatymai nedviprasmiskai apibrézty, kas konkreciai atsakingas prie§ paslaugos vartotoja.

Dazna turisty nusiskundimo priezastis - dinges ar véluojantis bagazas. Keliautojai nesi-

kreipia i teisma, jei bagazas atsiranda po dienos kitos, taciau, pasitaiko, jog bagazas taip ir nepa-
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siekia atostogy vietos. Nenuostabu, kad dél to turistai lieka nepatenkinti kelione ir reikalauja atly-
ginti ne tik turting, bet ir neturting Zala.

CK 6.256 straipsnio 4 dalis nustato, kad verslininko sutartiné atsakomybé¢ atsiranda visais at-
vejais, jei jis nejrodo, kad prievolés nejvykde deél nenugalimos jégos, jei istatymai ar sutartis nenu-
mato ko kita. Verslas yra veikimas savo rizika, tod¢l verslininkas turi prisiimti neigiamy savo veik-
los padariniy rizika. Tai reiskia, kad kelioniy organizatoriai turi riipestingai pasirinkti tre¢iuosius
asmenis (Siuo atveju aviakompanijas) isipareigojimams ivykdyti, turéti galimybiy kontroliuoti ju
veikla. Kelioniy organizatoriai turéty apsidrausti dél turisty bagazo dingimo sutartyse su aviakom-
panijomis, numatydami sau galimybe i$siieskoti turistui sumokétus nuostolius i§ aviakompanijos®®.

Tuo tarpu Lietuvos teisminé praktika rodo, kad manipuliuojant jvairiais teisés aktais (tame
tarpe tarptautiniais) bei atskirais juy punktais gali biiti bandoma iSvengti atsakomybés uz netinka-
mai jvykdytas turizmo paslaugy sutarties salygas.

Kaip pavyzdi galima paminéti LAT civiling byla Nr. 3K-3-524/2004 m., kurioje ieSkovais
buvo Kauniec€iy Seima, su atsakovu UAB ,,Novaturas” sudariusi sutartj kelionei | Turkija ir sumo-
kéjusi 7715 Lt. Nusileidus Antalijoje paaiskéjo, kad dingo juy bagaZas. Jis buvo sugrazintas tik
sugrizus i$ keliones. Ieskovai vadovaudamiesi CK 6.754 str. 5 d. prasé priteisti trigubos keturiy
asmeny kelionés kainos dydzio neturtinés zalos atlyginima.

Kauno miesto apylinkés teismas ieskinj i$ dalies tenkino, laikydamas, kad atsakovas nej-
vykdé savo prievolés pagal CK 6.747 str. 1 d., nenugabeno ieSkovy bagazo. Taip pat teismas at-
meté atsakovo argumenta, kad turisto bagazo paklydimo kelionés organizatorius niekaip negal¢jo
numatyti, todél jis negali uz tai atsakyti. Santykiams dél neturtinés zalos atlyginimo reguliuoti
teismas taiké CK nuostatas, reglamentuojancias turizmo paslaugy teikima. Vadovaudamasis CK
6.747 str. ir 6.754 str. 3 ir 5 d. ir atsizvelges 1 tai, kad kelionés organizatorius dali paslaugy ivykdé
tinkamai, teismas priteisé ieSkovams neturtinés zalos atlyginimo vienos kelionés kainos suma.

Kauno apygardos teismo Civiliniy byly skyriaus teiséju kolegija, iSnagrinéjusi atsakovo
apeliacini skunda, panaikino Kauno miesto apylinkés teismo sprendima, kelionés organizatoriaus
veiksmy vezimo paslaugos vykdymo apimtimi vertinimui taikydama teisés normas, reglamentuo-
jancias vezimo teisinius santykius (CK 6.807 str., 6.809 str. ir 6.820 str.), tarp juy ir tarptautines
sutartis, t. y. VarSuvos ir Gvadalacharos konvencijas. Tokiu biidu, byla iSnagrinéjus nedalyvaujant
faktiniam vez¢jui — aviakompanijai ir 1§ esmés nusprendus dél jo teisiy ir pareigy, tai sudaro abso-
liuty sprendimo negaliojimo pagrinda (CPK 329 str. 2 d. 2 p.).

Gvadalacharos konvencijos 7 straipsnis numato, kad jei ieSkinys pareiskiamas tik vienam
1§ vezeju, Sis vezéjas turi teisg reikalauti, kad kitas vezéjas buty itrauktas i teismo procesa. Tai tik

atsakovo dispozityvi teisé, kuria jis nepasinaudojo pirmosios instancijos teisme, todél negaléjo

3% Atostogos - malonumas ir riipestis tiek keliautojams, tiek kelioniy organizatoriams. Kauno diena 2005 06 14.
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remtis apeliaciniame skunde. Todé¢l civiliné atsakomybé dél neturtinés Zalos atlyginimo atsiranda
tik kelionés organizatoriui, o faktinis vezéjas atsako tik uz turtinés Zalos atlyginima.

Kasacinis teismas panaikino apeliacinio teismo nutartj ir paliko galioti pirmosios instanci-
jos teismo sprendima. Argumentai: vezimo paslauga pagal Turizmo istatymo 2 str. 10 d. ir CK
6.747 str. 1 d. ieina i kelionés paslaugy paketa. Vezimo paslaugos sudedamoji dalis yra ir turisto
bagazo nuvezimas | paskirties vieta. Atsakovas to nepadaré ir taip pazeidé savo prievole pagal
kelionés sutarti. Aplinkybé, kad turizmo paslaugy sutarciai ivykdyti — turisty ir bagazo vezimui -
atsakovas pasitelké treciuosius asmenis (aviakompanija) neatleidzia kelionés organizatoriaus nuo
atsakomybés pagal kelionés sutartj (CK 6.717 str. 3 d.).

CK 6.256 str. 4 d. nustato, kad verslininko sutartin¢ atsakomyb¢ atsiranda be kaltés. Vers-
las yra veikimas savo rizika, todél verslininkas turi prisiimti neigiamy savo veiklos padariniy rizi-
ka. Pirmosios instancijos teismo i§vada, jog ginco santykius reguliuoja CK normos, nustatancios
turizmo paslaugy teikima ir kelionés organizatoriaus pareiga atlyginti neturting zala, kai jis netin-
kamai jvykdo kelionés sutartj, yra pagrista. Apeliacinés instancijos teismas netinkamai taiké mate-
rialinés teisés normas ginco santykiams reguliuoti, todél §io teismo nutartis naikinama.

Jau buvo kalbéta apie kelioniy organizatoriams palikta laisve sudaryti kiekvienam savo tu-
rizmo paslaugy sutartj pagal VTD patvirtintas standartines salygas. UAB ,,Novaturas“ po aprasy-
tos bylos §ia savo teise pasinaudojo ypac iSradingai, i sutart] itraukdamas papildoma punkta:

»J.6. Vezimui oru atitinkamai taikomos Konvencijos dél tam tikry taisykliy, susijusiy su
tarptautiniais vezimais oru, unifikavimo pasirasytos VarSuvoje 1929 m. spalio 12 d., 1955 m. Ha-
gos Protokolo apie Konvencijos dél tam tikry taisykliy, susijusiu su tarptautiniais vezimais oru,
unifikavimo pasiraSytos VarSuvoje 1929 m. spalio 12 d., pakeitima, Konvencijos, dél tam tikry
tarptautinio veZimo oru taisykliy suvienodinimo, pasirasytos 1999 m. geguzés 28 d. Monrealyje
nuostatos, apribojancios Vez¢jo atsakomybg ir EC 889/2002 reglamentas, papildantis Europos
Tarybos reglamenta EC 2027/97 dél VeZéjo atsakomybés aviaciniy jvykiy atveju. Sie teisés aktai
nustato ir daugelyje atvejy apriboja vezéjo atsakomybg asmens mirties arba suzeidimo atveju, taip
pat praradus, sugadinus ar pavélavus atvezti bagaza“.

Sis faktas rodo turizmo veikla reglamentuojanéiy LR teisés normy trikumus. Turizmo istaty-
mas, kaip jau buvo minéta, nustato, kad ,,turizmo paslaugy teikimo sutartis sudaroma Civilinio kodek-
so ir $io istatymo nustatyta tvarka ir salygomis®. CK 6.749 straipsnyje nurodyta kas bitinai turi buti
itraukta i sutarti, taCiau niekur néra pasakyta, ko joje negali biiti. Tokiu biidu kiekvienas verslo subjek-
tas gali savo sutartyje pats nuspresti, kokiais {statymais jis reikalaus vadovautis iskilus gincui.

Kelioniy organizatoriaus ir kelioniy agento atsakomybé néra atskiriama. Kelionés organi-

zatorius ir (ar) kelioniy agentiira, kuri yra sutarties Salis, yra atsakingi turistui uz sutartyje numaty-

% UAB ,,Novaturas“. Turizmo paslaugy teikimo sutarties salygos.
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ty isipareigojimy tinkama vykdyma, nepaisant to, ar tuos isipareigojimus turi ivykdyti kelionés
organizatorius ir (ar) kelioniy agentira, ar kiti paslauguy teikéjai, kuriy pagalba kelionés organiza-
torius arba kelioniy agentiira naudojosi*’. Pabrézta, kad turistas turi teise reikalauti atlyginti ir ne-
turting Zala jeigu dél netinkamo sutarties vykdymo, uz kurj atsako kelionés organizatorius, turisto
pagristi lukesciai neiSsipildo ir dél to jis lieka kelione nepatenkintas (CK 6.754 str. 5 d.) ir, kad uz
netinkama sutarties jvykdyma, jeigu dél netinkamo sutarties jvykdymo kaltas pats turistas, arba
sutartis netinkamai jvykdoma dél nenugalimos jégos arba dél ivykio, kurio kelionés organizatorius
atsizvelgiant | visa imanoma apdairuma, nenumat¢ ir negal¢jo numatyti (CK 6.754 str., 2 d.). Pa-
gal $i punkta kelionés organizatorius taip pat neatsako uz netinkama sutarties ivykdyma, jeigu uz
netinkama sutarties jvykdyma, kurio kelionés organizatorius nenumaté¢ ir negalé¢jo numatyti, atsa-
ko treciasis asmuo, kurio suteiktos paslaugos nesusijusios su kelionés organizatoriaus teikiamomis
paslaugomis. Be to, 6.747 str. 3 dalis nustato, kad asmuo, kuris veikia kaip kelionés organizato-
riaus, neturincio verslo vietos Lietuvos Respublikoje, tarpininkas, turisto atzvilgiu taip pat laiko-
mas kelionés organizatoriumi.

Apibendrinant galima pasakyti, kad kelionés organizatorius privalo atlyginti turistui nuo-
stolius tada, kai turizmo paslaugy teikimo sutartis néra vykdoma pagal turisto protingus lukescius,
kuriy pagal sutarties salygas ir teikiamy paslaugy pobudi turistas galéjo turéti. Turistui padaryta
turtiné ir neturtiné zala atlyginama CK nustatyta tvarka. Atlygintinos neturtinés zalos (kuria turis-
tas turi teisg reikalauti atlyginti kai lieka kelione nepatenkintas) dydis negali virSyti trigubos ke-
lionés kainos (6.754 str. 5 dalis). Tokiu budu CK 6.755 str. reglamentuojancio draudima panaikin-
ti ar riboti civiling atsakomybe 4dalis, kuri nustato ,,Jeigu zala, iSskyrus zala, atsiradusia dél turis-
to mirties ar jo sveikatos suzalojimo, turistui padaroma teikiant sutartyje numatyta paslauga, ta-
¢iau ta paslaugg teikia ne pats kelionés organizatorius, tai kelionés organizatoriaus atsakomyb¢ uz
tokia Zala gali biiti ribojama triguba kelionés kaina®, neturi jokios prasmes ir bty reikalinga tik
tuo atveju, jei CK 6.754 str. 5 dalis nustatyty didesng suma turistui padarytos neturtinés zalos at-
lyginimui. Tarybos direktyvos 90/314/EEC 8 straipsnis tai leidzia: ,,Valstybés narés gali priimti

arba pateikti grieztesnes vartotojy teisiy gynimo nuostatas Sios direktyvos taikymo srityje.*

* Turizmo istatymas 6 str. 8 d.
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3. TYRIMAI IR JU REZULTATAI

3.1. Vartotojy teisiy apsaugos ypatumai teikiant turizmo paslaugas

Pagrindine prielaida Siame darbe atlikti turizmo paslaugy vartotojy nuomonés tyrima yra
Lietuvos teismuose nagrinéty civiliniy byly nutar¢iy bei jvairioms instancijoms pateikty turizmo
paslaugy vartotojy skundy analiz¢, kuri rodo, kad turistus ne visada tenkina suteikty paslaugy ko-
kybé. 2007 m. Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba (toliau VVTAT) Zodziu ir raStu gavo
4312 vartotoju prasSymuy. IS ju — 118 (2,7 proc.) dél kelionés organizatoriy teikiamy paslaugy ne-
tinkamos kokybés. 5 atvejais vartotojy ir kelionés organizatoriu gincas buvo iSsprestas taikiai —
abi pusés sutaré dél juos tenkinancio kompensacijos dydZio ir buido.

Vien tik statistikos skaiciai neatskleidzia tikryjy vartotoju problemy, nes dalis keliautojy ne-
kreipia démesio | patirtus nedidelius nepatogumus jei jie nepadaro rimtesniy finansiniy nuostoliy.

Svarbi kelionés organizatoriy pareiga nuolat atnaujinti vartotojui pateikiama informacing
medziaga apie pasikeitusias kelionés salygas, paslaugy kainas ir visa kita, kas gali turéti itakos
turisty gyvenimo ir poilsio salygoms, o naujausia ir patikslinta informacija pateikti turizmo pa-
slaugy vartotojui iki sutarties sudarymo Beje, né vienas i$ §iuos santykius reglamentuojanciy tei-
sés akty nejpareigoja kelioniy organizatoriy informuoti apie Salia vieSbucio vykstancius statybos
ar kitus darbus, taciau jeigu tai gali turéti jtakos turisty poilsiui ir patogumui, ispéjimas apie gali-
mus nepatogumus buty pagarba klientui.

VVTAT gauty skundy analize rodo, kad per 90 % besikreipianciyjy pagristai skundziasi dél
savo teisiy pazeidimy, taciau ne visada ir vartotojai blina teisiis. Pries keliong vartotojai ne visada
atidziai iSnagrinéja sutarti, todél nepakankamai zino savo ir kelionés organizatoriaus pareigas bei
teises. VVTAT nagrinéjo turizmo paslaugy vartotojo prasyma, kuriame pareikstos pretenzijos ke-
lionés organizatoriui, kad $is neinformavo apie tiksly iSvykimo laika, todél vartotojas pavélavo i
léktuva. Taciau, iSnagrinéjus skunda, paaiskéjo, kad klientas neperskaité atmintings ir kity jam iteik-
ty kelionés dokumenty, kuriuose buvo nurodytas tikslus i§vykimo laikas ir kita svarbi informacija.
Taigi, jeigu vartotojas biity atidziai perskaitgs kelionés dokumentus, nesusipratimy bty iSvenggs.

Grizgs 18 kelionés 1 Egipta, turistas parasé praSyma VVTAT dél turizmo paslaugy sutarties
salygu pakeitimo, informacijos nesuteikimo bei turtinés zalos atlyginimo, kuriame vartotojas tei-
g¢, sudarydamas turizmo paslaugy sutarti su kelioniy agentiira sutargs, kad jam bus rezervuotas 4
zv. viesbutis. Uz keliong pervedimu sumokéjo, taciau kita dieng po sutarties pasiraSymo agentiiros
darbuotoja klientui telefonu pranesé, kad pagal sutart] numatytame viesbutyje viety néra, todél su
nuolaida pasitilé kita, 3 zv. viesbuti. Vartotojas sutiko, ta¢iau sutarties pakeitimy rastu neiformino.

VVTAT komisija atmeté vartotojo praSyma d¢l turtinés zalos atlyginimo nes vartotojui buvo pa-
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teikta visa teisés aktuose nustatyta informacija. Kadangi turistas nepasinaudojo sutartyje numatyta
teise atsisakyti keisti sutarties salygas, jo pretenzijos pripaZintos nepagristomis*'.

Aisku, kad turizmo paslaugy sutartis gali apginti vartotojo interesus tik tuo atveju, kai jis
labai atidziai iSstudijuoja sutartj. Dar geriau i§ anksto pasinaudoti teisininky paslaugomis.

Europos Bendrijos teis¢je numatyta apsauga nuo nesaziningy sutarciy salyguy turi biiti uz-
tikrinama visy ES valstybiy nariy teisés aktuose. Be to, bet kuri valstybé naré gali priimti ir griez-
tesnes vartotojy teisiy gynimo nacionalines nuostatas*”.

Vartojimo sutar¢iy nesaziningy salygy reglamentavimas Lietuvos teis¢je: CK (6.188 str.):
1.vartojimo sutarciy nesaziningy salygu samprata; 2. pavyzdinis sarasas vartojimo sutarc¢iy salygu,
kurios laikomos nesaziningomis vartotojams. Vartotojy teisiy apsaugos istatymas: 1.sutarciy stan-
dartiniy salygy kontrolé ir nesaZiningy vartojimo sutarciy salygy ginc¢ijimas; 2. vartotojy teisiy
gynimas ne teisme; 3. vartotojy vie$ojo intereso gynimas.

Pagrindiniai Lietuvos teisés aktai reglamentuojantys vartotojy teisiy apsauga teikiant tu-

rizmo paslaugas iSvardinti priede Nr. 5

Gincy, kylan¢iy i§ turizmo paslaugy sutarties nagrinéjimo tvarka

CK 6.749 straipsnis nustato, kad turizmo paslaugy teikimo sutartyje turi buti nurodytas pre-
tenzijy pareiskimo terminas. Standartinés salygos (9.2 p.) numato, kad atsiradus nepasitenkinimui
dél sutarties vykdymo, pretenzijos nedelsiant turi biiti pareiskiamos kelionés organizatoriaus atsto-
vui. Jeigu problema nesprendZiama, turistas pretenzijas turi pateikti rastu. Nepatenkintas turistas
pretenzijas kelionés organizatoriui gali pareiksti rastu per 10 darbo dieny nuo kelionés pabaigos.

Sia nuostata bandoma uzkirsti kelia gindui - paslaugy teikéjas gali sureaguoti i pretenzija ir
vykdyti savo isipareigojimus tinkamai. Reikalavimas pretenzija pateikti vietoje rastu turéty padéti is-
vengti piktnaudziavimo jrodinéjant ar turistas pasinaudojo paslauga ir ar tinkamai. Bet visiSkai neais-
ku, kaip bus sprendZiamas gincas tuo atveju, jei turistas, kelionés metu nepateikgs pretenzijos, skunda
pateiks po kelionés. Taip pat, niekur nekalbama apie tai, kad turistas, kelionés metu privalédamas ra-
Syti pretenzijas, patiria papildomu riipes¢iy, niekaip nesusijusiy su poilsiu ir protingais liikesciais.

Turizmo paslaugos gavéjas, nepateikes pretenzijos savo kelionés metu ir tokiu biidu nesuda-
r¢s kelionés organizatoriui galimybés iStaisyti padéties, praranda teis¢ i kompensacija. Biitent tokia
susiklosté teismy praktika Didziojoje Britanijoje. Lietuvoje teismy praktika Sioje srityje dar negausi,
ir sunku daryti iSvada, ar teismai bei sutarties Salys Siai nuostatai teikia reikSme. Kol kas né vienoje
byly susijusiy su turizmo paslaugy teikimu teismo sprendimas nesvarstytas Siuo aspektu. Manytina,

kad didesnis démesys $iai nustatai biity pagristas ir teisingas teismy praktikos Zingsnis*.

*I Turizmo paslaugos ir vartotojy teisés // Respublika 2007 09 14

2 Europos komisija. Europos bendrijos nustatyta apsauga.
* Berzinskaité R. 2005. 47 p.
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VVTAT direktoriaus ir VTD direktoriaus 2007 m. rugpjtcio 20 d. jsakymu Nr. V-34/1-122
patvirtintas Turisty praSymuy nagrin€jimo tvarkos aprasas (Inf. pran., 2007, Nr. 67-975), kuris nu-
stato turisty praSymy (skundy) pateikimo ir nagrin¢jimo administracing procediira.

Gauta turisto praSyma VTD per 5 darbo dienas perduoda VVTAT ir raStu apie tai infor-
muoja pateikusj praSyma vartotoja. Turizmo paslaugy teikéjui pateikiamas praSymas VVTAT ir
VTD per 10 dieny pateikti su vartotojo skunde nurodytomis aplinkybémis susijusius iSsamius pa-
aiSkinimus ir juos pagrindZian¢ius dokumentus. Nustatytais atvejais VTD irgi nagrinéja vartotojo
prasyma, priima sprendima ir apie ji per 3 darbo dienas informuoja turista ir VVTAT.

VVTAT nagrinéja tuos turisty arba i§ VTD persiystus prasymus, kurie atitinka Vartotoju teisiy
apsaugos istatymo 23 str. 2 dalyje nustatytus reikalavimus. Turizmo paslaugy vartotojas prasyme pri-
valo nurodyti savo ir paslaugy teikéjo (dél kurio veiksmy pateikiamas skundas) rekvizitus, nurodyti,
kokios jo teisés buvo pazeistos bei pateikti savo reikalavimus. Vartotojas taip pat turi pateikti praSyme
i8déstytas aplinkybes patvirtinanciy dokumenty kopijas. Taip pat reikia nurodyti ar ty paciy Saliy gin-
Cas dél to paties dalyko ir tuo paciu pagrindu néra nagrin¢jamas gincus nagriné€jancioje institucijoje, ar
del to ginco néra isigaliojusio teismo sprendimo. Teisés akty nustatyta tvarka iSnagringjusi vartotojo
skunda, VVTAT priima sprendima ir apie ji informuoja turista ir VITD. Ginco neiSsprendus tokiu
keliu, turizmo paslaugy vartotojai gali kreiptis i teisma**.

Vartotoju teisiy gynimo organizacijy vaidmuo visoje ES yra reikSmingas. DaZznai joms tar-
pininkaujant gincas tarp kelioniy organizatoriaus ir turisto iSsprendziamas taikiai. Kreipimasis 1
vartotojy teises ginancias institucijas turizmo paslaugy teikimo sutarties Salims neatima galimybés
kreiptis teisminés gynybos ir néra privalomas ikiteisminis gincy tarp turizmo paslaugy teikéjy ir
gaveéju etapas. Paminétina, kad teismas nagrinédamas tokia byla vartotojo praSymu gali nuspresti
ir dé¢l turizmo paslaugy teikimo sutarties salygos nesaziningumo. Teismui patenkinus vartotojo
prasyma konkreti salyga negalioja nuo sutarties sudarymo, o kitos salygos lieka privalomos, jei
tolesnis sutarties vykdymas yra galimas. CPK 30 straipsnio 11 dalis suteikia vartotojui teis¢ pa-
reiksti ieSkinius dél vartojimo sutarCiy pagal savo gyvenamaja vieta, tuo palengvinant vartotoju

teisiy gynima ir tuo uztikrinant didesng vartotojy teisiuy apsauga(.45

3.2. Turizmo paslaugy teikimo teisinio reglamentavimo problemy studija

Direktyvos 90/314/EEC reikalavimai leidzia ES Saliy nariy istatymy leidéjams gana placiai
interpretuoti juos, parkeliant | nacionaling teisg. Tod¢l vartotojy apsaugos lygis jvairiose ES Salyse

gali buti labai skirtingas.

* Turizmo paslaugos ir vartotojy teisés.
* Berzinskaité R. 2005. 49 p
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LTA, kurios pagrindinés funkcijos - ginti savo nariy teisétus interesus LR valdZzios ir val-
dymo institucijose bei sudaryti kuo palankesnes salygas ju sitilomu paslaugu teikimui, nuolat su-
sidurdama su problemomis dél galiojanciy teisés norminiy akty netobulumo ir atsizvelgdama i vis
did¢jantj asociacijos nariy keliamy klausimy aktualuma, 2006 m. pabaigoje atliko tyrima ,, Turiz-
mo paslaugy teikimo teisinio reglamentavimo problemy studija: reglamentavimas Lietuvos Res-
publikoje ir uzsienio Salyse®, kurio tikslas — jvertinti daZniausiai kvestionuojamy CK, Turizmo
istatymo bei poistatyminiy akty nuostaty veiksminguma, lyginant juos su kity ES valstybiy nariy
atitinkamu teisiniu reglamentavimu.*

Apzvelgti $ia studija darbe ypac aktualu. Problemingés teisés normos aptariamos nacionali-
nés bei ES ir tarptautinés teisés kontekste. ES valstybiu teisés akty analize atlikta pagal kitose ES
valstybése veikianciy organizacijy pateikta norming medZiaga. Jau minétos CK nuostatos — turiz-
mo paslaugy sutarties atsisakymas tiek turisto, tiek ir kelionés organizatoriaus iniciatyva; kelionés
organizatoriaus atleidimas nuo civilinés atsakomybeés; kelionés organizatoriaus pareigos, jei ke-
lionés metu paaiskéja, kad jis negalés ivykdyti pagrindinés sutarty paslaugy dalies ir k. t. - Cia
analizuojamos i$ turizmo verslo atstovy pozicijy.

CK 6.750 straipsnio normas, itvirtinancias turisto teisg¢ atsisakyti sutarties ir nustatancias
nuostoliy kompensavimo tvarka priklausomai nuo to, dél kokiy priezasCiy sutarties atsisakoma,
tyrimo autoriai traktuoja kaip didinancias kelioniy organizatoriaus rizika, diskriminuojancias ji
kitos sutarties Salies atzvilgiu, nes kelioniy organizatoriai patenka i situacija, kai privalo grazinti
visus pinigus, neatskaitydami faktiskai turéty islaidy dél sutarties vykdymo net ir tada, kai turistas
atsisako sutarties kelionés iSvakarése, jei jis teigia, pvz., susirges, ir dél to negalintis vykti i kelio-
ng. Tuo tarpu vartotojy teisiy gynimas ir atitinkamy privilegiju suteikimas vartotojams yra susij¢s
su LR Konstitucijos 29 straipsnyje’’ jtvirtintu asmeny lygybés prie§ istatyma principu, pagal kuri
vartotojui, kaip silpnesniajai sutarties Saliai, yra suteikiamos tam tikros privilegijos, turin¢ios isly-
ginti Saliy padéti pries istatyma. Neziiirint i tai, kad istatymu leidé¢jai CK 6.750 straipsnio 3 dalimi
turizmo paslaugas iSskiria i§ kity atlygintiny paslaugu, Lietuvos turizmo asociacija remiasi CK
6.720 straipsnio 5 dalimi, nustatancia, kad “jeigu sutarties neijmanoma ivykdyti dél aplinkybiy, uz
kurias né viena i§ sutarties Saliy neatsako, klientas privalo atlyginti paslaugy teikéjui tik faktiSkai
Sio teikéjo turétas iSlaidas, jeigu sutartis nenustato ko kita” ir CK 6.189 straipsniu ,,Sutarties priva-
lomumo ir vykdytinumo principas reiskia, kad sutartis yra privaloma ja sudariusioms Salims ir yra
Saliy tarpusavio teisiy ir pareigy atsiradimo 3altinis.“*®
Savoka ,,aplinkybés, uz kurias neatsako turistas® Sioje studijoje taip pat traktuojama kaip

itin plati, suteikianti daug erdvés interpretacijai bei, atitinkamai, piktnaudziavimui ir paZymima,

* Turizmo paslaugy teikimo teisinio reglamentavimo problemy studija.
*Lietuvos Respublikos Konstitucija.
*CK komentaras. Setoji knyga. Prievoliy teisé¢. Pirmas tomas. 243 p.
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kad kaskart turistui pageidaujant atsisakyti kelionés vadovaujantis CK 6.750 straipsnio 3 dalimi,
neiSvengiamai kyla gincas dél “aplinkybiy, uz kurias neatsako turistas” interpretavimo. Jokie spe-
cialts teisés aktai Sios sgvokos nedetalizuoja, neaisku, kokiais i{rodymais turéty biti pagrindziama
kelionés atsisakymo priezastis. Lietuvoje galiojantys teisés aktai perkelia tokiy atvejy rizika ke-
lionés organizatoriui, faktiskai padarydami neaktualiu ir ES Salyse gana populiary nejvykusios
kelionés draudima, kuris galéty apsaugoti turista nuo galimy nuostoliy nejvykus kelionei ir kurj
sitilo dauguma Lietuvos draudimo bendroviy.

Kaip jau buvo minéta, direktyva 90/314 nereglamentuoja atvejy, kai vartotojas be pateisi-
namos priezasties nutraukia turizmo paslaugy teikimo sutartj, taip pat nenustato konkretaus sutar-
ties nutraukimo ir dé¢l to atsiradusiy Saliy nuostoliy kompensavimo mechanizmo. Taciau Europos
Komisijos ataskaitoje “D¢l Direktyvos 90/314/EEC dél kelioniy, atostogy ir organizuoty iSvyky
pakety Europos Sajungos valstybiy nariy nacionalinéje teis¢je”, kuri buvo pateikta pra¢jus 7 me-
tams po direktyvos isigaliojimo, pazymima, kad turizmo paslaugy teikimo sutartimis nustatomos
baudos turistams uz kelionés atsisakyma turéty biiti protingai apribotos, priklausomai nuo realios
7alos, kuri patiriama dél tokio turisto sprendimo®’. Remiamasi Vokietijos civilinio kodekso 651i
straipsniu, reglamentuojanciu sutarties atsisakyma, kuris nustato: ,,...(2) Turistui atsisakius sutar-
ties, kelionés organizatorius praranda teis¢ i kelionés kaina. Taciau kelionés organizatorius gali
reikalauti kompensacijos. Kompensacijos dydis priklauso nuo kelionés kainos, atskaicius i$ jos
kelionés organizatoriaus sutaupytas iSlaidas ir sumas, kurias kelioniy organizatorius gali gauti al-
ternatyviai panaudojgs turizmo paslaugas. (3) Sutartyje kiekvienai kelionés rusiai gali buti nusta-
tyta procentais nuo kelionés kainos iSreikSta kompensacija, atsizvelgiant { paprastai sutaupomas
i3laidas ir sumas, gaunamas alternatyviai panaudojus turizmo paslaugas.* >

Dauguma Vokietijos kelioniy organizatoriy standartinése sutarciy salygose nustato turistui
galimybg atsisakyti sutarties atlyginant kelioniy organizatoriui nuostolius, patiriamus dél tokio
atsisakymo. Nuostoliy dydis, priklausomai nuo kelionés atsisakymo datos siekia nuo 10-20 % (li-
kus 30 dieny iki kelionés) iki 80-90 %, kai kelionés atsisakoma jos iSvakarése arba i keliong turis-
tas neiSvyksta i§ anksto apie tai neispejgs kelioniy organizatoriaus. Estijos Respublikos turizmo
paslaugy reglamentavimas aptariamojoje srityje sutampa su Vokietijos Federacinés Respublikos
nustatytomis normomis.”'

Panasiy reglamentavimo principy laikomasi ir Danijos Karalystéje — jstatymas’” numato ga-
limybe atlyginti kelionés organizatoriaus patiriamus nuostolius dél sutarties nutraukimo. Atkreipti-

nas démesys ir i sutar¢iy atsisakymo esant nenugalimos jégos (force majeure) aplinkybéms regla-

* Report on the Implementation of Directive 90/314/EEC on Package Travel and Holiday Tours in the Domestic
Legislation of EC Member States. 3 p.

>0 Vokietijos civilinis kodeksas.

>'Prievoliy teisés istatymas.

>2 Kompleksiniy turizmo paslaugy istatymas.
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mentavima. Tai ypatinga situacija, kurios CK turizmo paslaugu teikimo atveju specialiai neregla-
mentuoja. Lietuvoje tokia situacija sprendziama pagal ta pacia CK 6.750 straipsnio 3 dalj bei ben-
drasias prievoliy teisés nuostatas. Danijos Karalystés istatyme nustatytas konkretus terminas, iki
kada turistui leidziama atsisakyti kelionés nemokant jokiy netesyby force majeure atveju, uztikrina
galimybe iSvengti kelioniy organizatoriy piktnaudziavimo aiSkinant bendrasias prievoliy teisés nuo-
statas, o kartu paskirsto nenugalimos jégos aplinkybiy rizika tarp Saliy. AukS¢iau minéta galimybé
apsidrausti neivykusios kelionés draudimu ir tuo biidu apsisaugoti nuo galimy nuostoliy neivykus
kelionei Danijos Karalyst¢je itraukta { istatyminj kompleksiniy turizmo paslaugy reglamentavima.

Visose auks¢iau minétose valstybése, kaip numato Direktyvos 90/314/EEC 4 straipsnio 5
dalis, yra numatyta turisto teis¢ vienasaliSkai nutraukti sutartji nemokant baudy tuo atveju, kai ke-
lioniy organizatorius pakeicia esming sutarties salyga.

Tyrimo autoriai daro i§vada, kad teisingumo, saZiningumo ir protingumo principus atitikty
tokia CK nuostata, kuria nebiity detalizuojamos sutarties atsisakymo aplinkybés, o kelionés atsi-
sakymas biity siejamas su iki iSvykimo likusiu laiku, priklausomai nuo kurio bty mokama kelio-
nés organizatoriaus nuostolius dengianti bauda. Turisto teisé¢ susigrazinti imokétas 1¢Sas turi biti
apribota sumomis, gautomis atskaiCius faktiSkai kelionés organizatoriaus turétas iSlaidas. Toks
reglamentavimas, uztikrinty ir bendrojo teisingumo principo igyvendinima. Tam teisinéje valsty-
bé¢je turi biiti uztikrinama protinga skirtingy interesy pusiausvyra, iSvengiama atsitiktinumy ir sa-
vivalés, socialinio gyvenimo nestabilumo bei interesy priespriesos.™

CK 6.750 straipsnio ir su jo nuostatomis susijusiy teisés akty analiz¢ jvairiais aspektais ak-
tuali ir tuo, kad Siuo metu LR Seime savo eilés laukia suinteresuoty institucijy inicijuotos CK pa-
taisos, kurios turéty sumazinti kelionés organizatoriy nuostolius ir i§ esmés pakeisty turisto teises
ir atsakomybg, nes sutarties atsisakes turistas visais atvejais turéty atlyginti kelionés organizatoriui
nuostolius, padarytus dél sutarties atsisakymo, nepriklausomai nuo to, buvo jo kalté ar ne. Biitent
vartotojui taip pat buity perkelta rizika, susijusi su sutarties atsisakymu dél nuo jo valios nepriklau-
sanciy aplinkybiu (pavyzdziui, Seimos nario mirtis, netikéta liga ir pan.). Turisto teis¢ susigrazinti
imokétas 1éSas biity apribota sumomis, gautomis atskaicius faktiskai kelioniy organizatoriy patir-
tas i§laidas™*.

Siekdami apginti paslaugy teikéjo interesus toliau tyrimo autoriai kritikuoja CK 6.751
straipsnio 2 dalj, ipareigojancia kelioniy organizatoriy pasiilyti turistui alternatyvia keliong. Anot
ju, Cia praleista Direktyvos 90/314/EEC 4 straipsnio 6 dalies nuostata, numatanti atveji, kai néra
objektyviy galimybiy turistui pasiiilyti alternatyvios kelionés (pavyzdziui, visos atitinkamos ke-

lionés yra parduotos, baigiasi atitinkamuy kelioniy sezonas ir pan.) ir tokiu biidu, net ir grazings

>3 LR Konstitucinio teismo 1995 m. gruodzio 22 d. nutarimas.
>4 Verbiené . Keis taisykles. 2008 01 18, Verslo zinios, Nr. 12,2 p
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turistui uz keliong visus sumokétus pinigus, kelionés organizatorius pazeidzia CK nuostatas, jeigu
pries tai nepasitlo turistui alternatyvios kelionés. Remiamasi Vokietijos civilinio kodekso 651a §,
Estijos Respublikos Prievoliy teisés istatymo 872§ 2 dalies, Latvijos Respublikos Ministry kabi-
neto 2000 m. geguzés 2 d. taisykliy Nr. 163 23.1. punktu bei Svedijos Karalystés jstatymo
(1992:1672) dél kelioniy pakety 13 § nuostatomis kelioniy organizatoriaus pareiga pasitlyti turis-
tui alternatyvia keliong sieja su galimybe tokia keliong pasiilyti. Pabréziama, kad Danijos Kara-
lystés Kompleksiniy turizmo paslaugy istatymo 16 straipsnio 1 dalies b) punktas ir Suomijos
Kompleksiniy turizmo paslaugy istatymo 13 § dar ir jtvirtina kelionés organizatoriaus teis¢ nesii-
lyti alternatyvos, jei tai jam sukelty neproporcingy islaidy ar nuostoliu.

Teisingas istatymu leidéjo sprendimas, anot tyrimo autoriy, btity CK 6.751 straipsnio 2 da-
lies korekcija, atitinkanti Direktyvos 90/314/EEC nuostatas, kaip kad yra kity Europos Sajungos
Saliy teisés aktuose ir numatanti atveji, kai kelionés organizatorius neturi galimybés pasitlyti tu-
ristui alternatyvios kelionés. Tokiu atveju kelionés organizatorius turi biiti jpareigojamas grazinti
turistui uz neivykusia keliong sumokétus pinigus.

Tyrimo autoriai kritikuoja ir Sio darbo skyriuje ,,Turizmo paslaugy teikimo teisinio regla-
mentavimo iStakos* jau minéta CK 6.754 straipsnio 4 dalies nuostata, nepagristai prapleciancia
direktyvos 90/314/EEC 4 straipsnio 7 dalies reikalavimus ir, nepaisant to, kad turistui dalis pa-
slaugu, ieinanciy i keliong yra suteikiama tinkamai ir jis jomis pasinaudoja, nustatancia pareiga
kelionés organizatoriui, kuri apima visa turizmo paslaugy teikimo sutarties dalyka ir ipareigoja
grazinti turistui pinigus uz visa kelione. Siuo atveju CK nustatytas normas tikslina pojistatyminis
reglamentavimas (turizmo paslaugy teikimo sutarties standartiniy salygu 8.3 punkto nuostatos
atitinka pagrindinius sutar¢iy principus bei Direktyvos 90/314/EEC teksta) taiau islieka rizika,
kad teisinio ginCo atveju, vadovaujantis CK 1.3 straipsnio 4 dalimi, kuri skelbia: ,,Vyriausybés
nutarimai ir kity valstybés institucijy teisés aktai civilinius santykius gali reglamentuoti tik tiek,
kiek istatymuy nustatyta. Jeigu Vyriausybés ar kitos valstybés institucijos teisés aktas prieStarauja
Sio kodekso ar kito istatymo normoms, taikomos kodekso ar kito jstatymo normos.”, toks regla-
mentavimas bus pripaZintas prieStaraujanciu CK nuostatoms.

Remdamiesi tuo, kaip direktyvos 90/314/EEC 4 straipsnio 7 dalis perkelta { nacionaling
teis¢ kitose ES Salyse, kuriy teisés aktai buvo nagrinéti studijoje, tyrimo autoriai daro iSvada, jog
CK 6.754 straipsnio 4 dalis, ta apimtimi, kuria nustato kelionés organizatoriui pareiga paaiskéjus,
kad jis negalés ivykdyti pagrindinés sutarty paslaugy dalies, turistui pasitlyti tinkama alternatyvia
keliong, neatitinka Direktyvos 90/314/EEC 4 straipsnio 7 dalies nuostaty.

Be to, CK 6.754 straipsnio 4 dalis dabartinéje redakcijoje faktiskai jpareigoja kelionés orga-
nizatoriui pareiga uztikrinti turisto grazinima atgal ir grazinti turistui uz keliong sumokétus pinigus

(kumuliatyvi pareiga), kai direktyva 90/314/EEC (tiksliau, jos lietuviskasis variantas) nustato alter-
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natyvia pareiga kelioniy organizatoriui: arba uZztikrinti turisto grazinima atgal (ar nuvezima | kita
vietove, dél kurios sutinka turistas), arba grazinti turistui uz kelion¢ sumokétus pinigus, kas yra vi-
siSkai neteisinga vartotojo atzvilgiu ir paZeidZia visiSko nuostoliy atlyginimo principa (CK 6.251
str.). Autoriai pazymi, kad toks reglamentavimas pazeidzia CK 6.246 straipsnyje nustatytus pa-
grindinius civilinés atsakomybés principus ir pastebi, kad CK 6.754 straipsnio 4 dalis prieStarauja
ir kitoms to paties skirsnio CK nuostatoms (6.752 straipsnio 1, 2 ir 4 dalys).

Kaip jau buvo minéta, turizmo paslaugy sutartis iSsiskiria i§ kity vartojimo sutar¢iy dar ir tuo,
kad kelionés organizatoriui pazeidus savo sutartinius isipareigojimus, vartotojas, nepavykus jo ilgai
lauktoms ir planuotoms atostogoms, gali patirti ypatingus moralinius nuostolius. Todél gincy, kylan-
¢iy 1§ turizmo paslaugy teikimo sutarties sprendimo tvarka yra svarbi. Tuo tarpu direktyvos
90/314/EEC nuostatos perkeltos 1 standartiniy salygu 9.2. punkta, kitaip nei didZioji dalis kity Sios
direktyvos nuostaty, CK bei Turizmo jstatyme. CK 6.749 straipsnis tik lakoniskai uzsimena, kad tu-
rizmo paslaugy teikimo sutartyje turi biiti nurodytas pretenzijy pareiskimo terminas, o Turizmo jsta-
tyme apie gincy tarp turisto ir turizmo paslaugy teikéjo sprendimo tvarka visiskai neuzsimenama.

Cia tyrimo autoriai pazymi, kad kity ES valstybiu istatymuy leidéjai pasirinko kita direkty-
vos 90/314/EEC atitinkamy nuostaty jgyvendinimo btida. Gincy sprendimo tvarka, o neretai ir jos
nesilaikymo pasekmés yra nustatytos pagrindiniuose teisés aktuose — kodeksuose arba istatymuo-
se, 1 kuriuos direktyvos 90/314/EEC tekstas perkeltas akivaizdziai suteikiant Sioms nuostatoms
didelg reikSme. Studijos prieduose autoriai pateikia lenteles, kuriose yra palyginamos LR ir kity

ES valstybiy turizmo paslaugy teikima reglamentuojancios teisés normos.

3.3. Turizmo paslaugy vartotojy nuomonés tyrimas (anketiné apklausa)

Paslaugy kokybe¢ ir ju vartotoju pasitenkinimas yra biitina salyga bet kuriai paslaugai egzis-
tuoti. Tai jpareigoja tirti paslaugy teikimo ir vartojimo procesus. Tokie tyrimai padeda atsakyti i
klausimus, ko pageidauja vartotojai, kaip jie vertina teikiamas paslaugas. Daugelis mokslininky
tvirtina, kad paslaugu tyrimai ypatingi tuo, jog biitina tiksliai identifikuoti sritj, kurios tyrimo re-
zultatai turéty padéti tobulinti paslauga ir jos teikimo procesa, daryty jtaka vartotojo pasitenkini-
mui, lojalumui, isitraukimui | paslaugos teikima ir kt. (L. Bagdoniené, J. Zemblyte, 2005, p.3).

Apklausa - vienas seniausiy ir placiausiai naudojamy socialiniy duomeny rinkimo metoduy,
kurio pagrindiné priemoné yra tinkamai sudarytas klausimynas. Pagrindinis tokio metodo prana-
Sumas - gaunami patikimi kiekybiniai duomenys apie generaling visuma ar dominancia tiksling
grupe. Svarbiis keli principiniai dalykai: imties dydis; profesionaliai sudarytas klausimynas; pro-
fesionalus duomeny surinkimas; apklausos proceso kontrolé (R. Vaitkieng, 2006).

Skirtingy apklausy vykdymo budu palyginimas pagal keleta kriterijy: reprezentatyvumas,

duomeny pateikimo greitis, tyrimo kastai ir klausimy ivairové bei forma pateiktas priede Nr. 8.
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Interneto svetainiy lankytojy apklausos labai vertingos, kai norima nustatyti vartotojy poreikius
bei lukescCius. Mazesni tyrimy internetu populiaruma itakoja mazesné Lietuvoje (lyginant su kitomis
ES Salimis) interneto skvarba. Kaip rodo bendrovés ,,GfK CR Baltic* 2008 m. atliktas unifikuotas
Baltijos Saliy gyventoju nuomongs tyrimas Lietuvoje internetu ir jvairiomis jo paslaugomis naudojasi
52,9 % 15-74 mety amziaus gyventoju, i§ ju 68 % - kiekviena diena. Dazniausiai internetu
naudojamasi namuose — 85,2 %, darbe — 35,9 %, mokymo istaigose — 16,7 %. 4,3 % ta daro interneto
kavinése arba vieSose vietose, 0 6,1 % naudojasi mobiliuoju internetu®.

[vertinus i$vardintus veiksnius, turizmo paslaugy vartotoju nuomonés tyrimui panaudota
sistema apklausa.lt, kurios pagalba galima greitai, paprastai ir pakankamai reprezentatyviai atlikti
savo anketinj tyrima internete. Siekiant iSvengti galimy tyrimy rezultaty klastoCiy bei netikslumuy,
sistemoje idiegta taip vadinama ,,apgaviky medzioklés* priemoné, kurios pagalba identifikuojami
IP adresai, i$ kuriy gali biti falsifikuojami atsakymai | anketos klausimus. Apklausa.lt leidzia (pri-
sijungus prie sistemos) detaliai analizuoti apklausos rezultatus bei Microsoft Excel formatu eks-
portuoti detalia atsakymu ataskaita.

Dauguma Sio tyrimo anketoje pateikiamy klausimy yra uzdari - su pateiktais atsakymy va-
riantais, i§ kuriy respondentas paprastai iSsirenka tinkamiausia. Reciau naudojami atviri klausi-
mai, kai respondentas pateikia savo atsakymo varianta. Klausimai sudaryti taip, kad provokuotu
teisinga ir tiksly atsakyma: Tyrimo anketos pavyzdys pateiktas priede Nr. 3.

Anketiné apklausa buvo vykdoma paprastosios atsitiktinés atrankos buidu (t.y., visi tur¢jo
vienodas galimybes patekti | atranking grupg) nuo 2008 m. spalio 11 iki lapkric¢io 16 d. Interneti-
niame portale apklausa.lt. | anketos ,,Turizmo paslaugy sutartis* klausimus per ta laika atsaké 103
respondentai. Tai rodo pakankamai didel; Sios temos aktualuma. Pilna anketinés apklausos rezul-
taty grafin¢ ataskaita pateikta priede Nr. 4.

Anketoje buvo pateikti klausimai, skirti tyrimo respondenty prisistatymui. Pagal atsakymus
Juos 70.59% apklausoje dalyvavusiyjyu — moterys, 50.49% - 18-35 m., 36.89% - 36-50 m. amziaus
(nebuvo né vieno jaunesnio kaip 18 m.). Pagal iSsilavinima respondentai pasiskirsté taip: 50.98 %-
aukstasis magistro; 31.37 % - aukStasis bakalauro; 8.82 % - nebaigtas aukstasis; 6.86 % - aukStesnysis.

Apklausos rezultatai parode, kad 94 (91.26 %) respondentai savo darbine veikla nesusij¢ su
kelioniy organizavimu ir ju kelioniy tikslas — poilsis. Tik 9 (8.74 %) dirba toje srityje, todél aisku,
kad tyrimo rezultatai parodo biitent paslaugy vartotoju nuomong aptariamais klausimais.

Atsakymai i klausima ,,Kaip daznai keliaujate?* patvirtina, kad keliaujanciyjy skaicius di-
déja, kas yra reikSminga prielaida darbe keliamy problemy nagrinéjimui. rec¢iau nei karta metuose
14 (13.73 %); karta metuose 39 (38.24 %); 2 ar daugiau karty metuose 44 (43.14 %); karta per

meénes] ar dazniau 5 (4.90 %).

> Alfa.lt Interneto paslaugomis Lietuva naudojasi maziau nei Latvija ir Estija.
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Apklausos respondenty kelioniy geografija: Vakary Europos Salys 89, Baltijos salys 81, Ryty
Europos (tame tarpe Rusija ir buv. SSSR resp.) 57, Artimieji Rytai (Turkija, JAR) 50, Skandinavija
47, Egiptas, Tunisas 47, JAV, Kanada 24, Tolimieji Rytai (Tailandas, Kinija, Japonija ir pan.) 13,
kitos Afrikos valstybés 12, Piety ir Centriné Amerika 7. Vykti i Baltijos, Ryty ar Vakary Europos salis
galima tiek naudojantis kelioniy organizatoriy paslaugomis, tick organizuoti keliong paciam. 30.39 %
apklaustyju dél dideliu kainy, nepasitenkinimo agentiiry darbo kokybe ar kity priezasciy elgiasi butent
taip — organizuoja keliong patys. Tuo tarpu, turistai, vykstantys { Artimuosius Rytus, Egipta, Tunisa ir,
tuo labiau, kitas Afrikos valstybes bei Tolimuosius Rytus dazniausiai kelioniy organizatoriy
paslaugomis naudojasi (pagal atsakymus i anketos klausima - 69.61 %). Respondenty komentarai
atskleidZzia pasirinkimy motyvus (visy citaty tekstas netaisytas — aut. past.):

e 2008 10 16. Pati niekada nekeliauju per agenturas, kadangi asmeniskai planuojantis ir
organizuojantis kelione kur kas pigiau nei per agentura, o ir kompanija pasirenki tokia, su kuria
kelione maloni, turininga. Jos metu gali ivesti pakeitimus ir t.t.*;

e 2008 10 22. Yra visos rizikos: kelioné gali nejvykti ir atostogos, kuriy ilgai laukei, nei-
vyks. Viesbutis, kurio tikéjaisi arba dél kurio tareisi, gali biiti prastesnis. Daznai neatskleidziama visa
informacija apie keliong, nuvykus i vieta, gali laukti neitikétiny siurprizy:). Todél geriau rinktis ma-

ziau kainuojancia keliong ir maziau nusivilti, o brangias keliones organizuotis patiems.

Veiksniai labiausiai jtakojantys renkantis kelioniy organizatoriy
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Pasirinkimo kriterijus
O geras kompanijos vardas 2,94
W ankstesné patirtis (jau teko keliauti su Sia 37,25
agentdra)
O pazjstamy, draugy rekomendacijos 33,33
O pasirenkate atsitiktinai 2,94
B kelioniy organizatorius Jums visi$kai 16,67
nesvarbus, svarbiausia- kelioné
O neturiu nuomonés 6,86

2 pav. Veiksniai, labiausiai jtakojantys renkantis kelioniy organizatoriy

Saltinis: Sukurta autorés.
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I ka dazniausiai atkreipiamas démesys renkantis kelioniy organizatoriy, rodo apklausos re-
zultatai, pateikti 2 paveiksle.

Pagal atsakymus | klausima ,,Kur daZniausiai apsistojate?* didzioji dauguma (73.53 %)
respondenty pripaZzista paprasta viesbuti, 17.65 % viesbuciy apartamentus. Paskutiniu metu, déka
bevizio jvaziavimo { Sengeno erdvés 3alis, vis populiaresnis darosi individualus autoturizmas
(ypa¢ Vakary Europos ir Skandinavijos Salyse), kada vykstama nuosavais automobiliais, o apsi-
stojama kempinguose ir moteliuose, bet tarp apklaustyjy tokiy turisty beveik nebuvo. Sie rezulta-
tai rodo respondenty priklausyma tikslinei grupei, t. y., didzioji dalis ju neiSvengiamai yra ne karta
pasira$¢ turizmo paslaugy sutartis su Lietuvos ar kity $aliy kelioniy organizatoriais.

Toliau anketoje buvo pateikti klausimai apie kelioniy organizatoriy bei agenttry darbo ko-
kybe ir kelionés rezultata labiausiai itakojancius veiksnius.

3 paveiksle grafiSkai pateikti apklausos rezultatai aiSkiai rodo pagrindinius respondenty
motyvus vykstant | keliong. Didzioji dalis (51,96 %) 1 pirmaja vieta kelia keliongje patirtus ispii-
dzius, kas dar karta patvirtina ne karta Siame darbe minéta turizmo paslauguy iSskirtinuma dél ypa-
tingy vartotojo liikkesCiy, kuriy i8sipildymo jis, ivykdgs visus i§ turizmo paslaugy sutarties kylan-
Cius isipareigojimus, gali tikétis . Tai biitina ivertinti kai kalbama apie sutarties $aliy interesy ap-
sauga ir ypac analizuojant tokius dokumentus, kaip jau minéta LTA atlikta turizmo paslaugy tei-

kimo teisinio reglamentavimo problemy studija.

Kelionéje svarbiausia
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Pasirinkimo kriterijus
O kelionés kaina 11,76
m koky biskas kelionés organizavimas 36,27
O patirti jspadZiai, net jei ir pasitaiké 51,96
nesklandumy

3 pav. Pagrindiniai respondenty motyvai vykstant j kelion¢

Saltinis: Sukurta autorés.

Kaip pasiskirsté nuomone¢ apie Lietuvos kelioniy organizatoriy bei agentiiry darbo, ju tei-

kiamy paslaugu kokybe, apskritai parodyta 3 — oje lenteléje.
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3 lentelé.

Nuomon¢ apie Lietuvos turizmo agentiiry teikiamas paslaugas

Jusy nuomoné apie Lietuvos turizmo agentiiras (ju teikiamas paslaugas) apskritai
Teigiama (27)26.47 %
Vidutiniska (66) 64.71 %
Neigiama (5)4.90 %
neturiu nuomoneés 4)3.92 %

Saltinis: Sukurta autorés.

Analizuojant tokiy apibendrinty atsakymu priezastis reikia pasakyti, kad pagal atsakymus 1
kita anketos klausima (,,Jei teko naudotis, ar buvote patenkinti turizmo agentiiry teikiamomis pa-
slaugomis?) i§ ty 69.61% apklausos dalyviy, kurie naudojasi turizmo agentiiry paslaugomis,
grieztai nepatenkinti jomis buvo tik 5 (5.21 %). 42.71% atsakiusiy buvo patenkinti, o dauguma
(52.08 %) patenkinti tik i§ dalies. Atsakymai i klausimg ,,Kas Jusy netenkina turizmo agentiiry
darbe?* pasiskirste taip: abejingumas klientui (35) 22.58 %; sutarties nesilaikymas (32) 20.65 %;
paslaugy ir kainos neatitikimas (60) 38.71 %; gidy darbo kokybé (28) 18.06 %.

12 (12.24 %) respondenty mano, kad sitilomos turizmo paslaugos visada atitinka kaina.
Kad neatitinka niekada teigia tik 1, o didzioji dalis - 86.73% - v¢l lieka per vidurj ir atsako, kad tik
kartais neatitinka. 4 paveikslas rodo, kas, anot respondenty, svarbiausia, kalbant apie kelioniy or-

ganizatoriaus ar agentiiros paslaugy kokybg.

Kalbant apie kelioniy organizatoriaus paslaugy kokybe svarbiausia
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Pasirinkimo kriterijus
O kelionés organizavimo, apgy vendinimo 25,61
ly gis
W originalds kelioniy marsrutai 19,11
0O paslaugy kainos 23,58
O tinkamas sutarties su turistu vy kdy mas 21,54
W teisingas gin¢y su klientu sprendimas 10,16

4 pav. Veiksniai, lemiantys kelioniy organizatoriaus paslaugy kokybe

Saltinis: Sukurta autorés.
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Kaip jau buvo minéta, 30.39 % apklausos dalyviy del dideliy kainy, nepasitenkinimo ke-
lioniy organizatoriy arba agentiiry darbo kokybe bei kity priezasC¢iy organizuoja keliong patys ir
turizmo agentliry paslaugomis nesinaudoja). Tokiu biidu atsirado apklausos reprezentatyvuma
ribojantis veiksnys - turizmo agentiiros paslaugomis naudojasi tik 69.61% atsakiusiyjy — todél
likusieji 1 klausimus apie sutartj, turisto sudaroma su kelioniy agentiira atsakinéjo ne remdamiesi
savo asmenine patirtimi, o tik kity nuomone arba atsaké, kad nuomonés neturi.

Komentuojant respondenty atsakymus 1 klausima ka jie mano apie turizmo paslaugy sutar-
ti, (Zr. 4 lentelg), reikia pabrézti, kad atsakymai ,,naudinga tik agentiirai (35 %), ,,labiau naudinga
turistui (2 %) ir ,,biitinai reikia tobulinti (28 %) Siuo atveju sumuojami. Tokiu budu 65 % atsa-
kiusiyju pripazista, kad turizmo paslaugy sutartis tobulintina.

ReikSmingu veiksniu, apsunkinanciu tyrima buvo tai, kad 31 % respondenty Siuo klausimu
neturé¢jo nuomonés (3 % 1 $i klausima neatsakingjo visai). Taciau tai dar karta irodo, jog sutartis
turistui toli grazu néra tas objektas, i kuri, kalbant apie keliones (o tuo labiau prie$ iSvykstant i
keliong), yra kreipiama daugiausia démesio. Tuo yra taip pat paaiskinama, kod¢l ji, kol neiskyla
problemos, néra atidziai studijuojama ir dar karta irodoma, kad Sioje sutartyje negali biti jokiy
paslépty, neaiskiy, paslaugy teikéjui, kaip prisijungimo sutarties sudarytojui, naudingy nuostaty.

4 lentelé.

Respondenty nuomoné apie turizmo paslaugy sutarty

Jiisy nuomoné apie sutartj, turisto sudaroma su turizmo agentiira
gera, tobula (4) 4.00 %

naudinga tik agenturai (35) 35.00 %

labiau naudinga turistui (2) 2.00 %

biitinai reikia tobulinti (28) 28.00 %

neturiu nuomones (31) 31.00 %

Saltinis: Sukurta autorés.

Pagal atsakymus { klausimus, analizuojanc¢ius turizmo paslaugy sutarties trikumus detaliai
i$siaiskinta, kad 35.71 % respondenty mano, jog §i sutartis dél neapibréZtumo suteikia Salims pe-
rdaug laisves sprendziant gincus, 21.43 % taip nemano, o 42.86 % neturi nuomones.

Keli atsakymai i klausima ,,Kokiy problemy gali kilti turistui pasirasius turizmo paslaugy
sutartj su kelioniy agentiira?*:

e 2008 10 15. Turistas, kai kuriais atvejais, gali likti ,,ant ledo", o agentiira sékmingai
neprisiima jokios atsakomybes, nors dél jos kaltés nukencia klientas.*;

e ,2008 10 16. Dazniausiai susiduriama su neissamiu sutarties isaiskinimu ir pasleptais

klientui nepalankiais niuansais.*;
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e 2008 10 22. dideles bereikalingos islaidos ir nepatenkinti lukesciai.*;

e 2008 11 06. Formalumas. Agentura niekada neprisiima ir visais budais issisukineja
stengdamasi isvengti atsakomybes. Grazinti pinigus ar atsiprasyti uz neivykusia kelione - visiska
nepagarba klientui. Pasiziurekite kaip tokiais atvejais elgiasi agenturos uzsienyje(!) Kita karta i
tokia agentura nesikreipi ir apie jos "paslauguma ir lankstuma" informuoji visus draugus ir pazis-
tamus.*;

e 2008 11 06. Del papildomu islaidu atsiradimo.*;

e ,2008 11 07. Turistui neperskaicius sutarties punkto parasyto mikroskopinio dydzio
raidelémis, kur yra numatytas koks nors imonés atisakymas vykdyti salygas, atsitikus tam tikroms
aplinkybéms.*;

e 2008 11 12. Priisiimty prievoliy nevykdymas.

Apklausos anketoje buvo pateikti klausimai, kuriy tiklas — suzinoti turizmo paslaugy varto-
toju nuomong apie kai kuriy sutarties tobulinimo priemoniy veiksminguma.

Kad privalomo sveikatos draudimo (vykstant i kai kurias $alis) kaina verta jtraukti { bendra
kelionés kainag mano 40.20 % respondenty. Tokiu biidu, turistas biity priverstas draustis per kelio-
niy agentiras. Kaip jau buvo minéta, kelioniy agentura gali sitlyti tik vienos draudimo kompani-
jos paslaugas, nes to reikalauja draudimo jistatymas ir tai nebiitinai biina pacios geriausios ir pi-
giausios draudimo paslaugos. 54.90 % respondenty pasisako uz tai, kad turistas galéty pats ieskoti
alternatyviy draudimo varianty.

Atsakant i klausimus dél kity su kelionémis susijusiy draudimo rii§iy dominavo atsakymas
priklausomai nuo to, kiek kainuoja 50 (53.76 %), ir beveik pusé 48.51 % atsakiusiyju mano, kad

verta apdrausti savo civiling atsakomybe kelionés metu (zr. 5 paveiksla).

Ar verta drausti savo civiline atsakomybe kelionés metu?
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Ar verta drausti savo civiling atsakomy be kelionés metu?

O taip, verta 48,51
M priklausomai nuo to, kiek kainuoja 25,74
One, neverta 7,92
O neturiu nuomonés 17,82

5 pav. Respondenty nuomoné dél civilinés atsakomybés draudimo
Saltinis: Sukurta autorés.
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Nemazai pasitilymy dél sutarties tobulinimo respondentai pateiké atsakydami i klausima
,»Ar, Jisy nuomone, i turizmo paslaugy sutartj reikéty itraukti papildomy punkty. Kokiy?*:

e ,2008 10 15. Pirmiausiai ji turéty biiti bendra visoms turizmo agenttiroms ir privalo-

e 2008 10 16. Bent jau tuos, kurie yra, reikia stipriai taisyti. Daugiau detalizuoti apgy-
vendinimo salygu kokybe, numatyti konkrec€ias baudas agentiirai uz nevykdyma, papildomos sa-
lygos turi biiti labai svarbios, o dabar - $iaip sau (mazdaug, bus galimybé tai jvykdysim)*;

e 2008 10 16. Manau, kad turetu buti numatytos galimybes standartine sutarti keisti, pa-
pildyti ir joje apspresti klientui aktualius pasirinkimus.*;

e 2008 10 22. Butina numatyti, kad organizatorius nutraukgs sutarti, sumokéty uzsako-
vui bauda. Dabar, jei neklystu, organizatoriai pavirSutiniskai aptaria tokius atvejus ir neivykus
kelionei dé¢l nesusirinkusios grupés ir tt., grazina pinigus ir viskas. Keliautojas, planuojantis savo
laika, daZnai nejvykus kelionei nebegali kitur iSvykti, nes paprasciausiai nebetelpa i suplanuota
laika. Nattiralu, kad turi buti tinkamai uZztai atlyginta.*;

e 2008 11 06. Visos tokios istaigos prisiraso net po keleta lapu ivairiausiu "veju", kuriu
pakeisti neimanoma, nors aiskiai matyti, kad tai bereiksmes salygos ar ju vykdymas nebus uztik-
rintas. Tegul sutrumpina sutartis iki 1 lapo su pagrindinemis abipusemis atsakomybemis, kurias
realiai imanoma butu ivykdyti.*;

e ,2008 11 06. Papildomy punkty gal ir nereikia, svarbu, kad kelioniy agentiira laikytuysi
esamy punkty!“

e ,2008 11 06. 1.Pinigine kompensacija uz paslaugu nevykdyma ar dalini vykdyma
(pvz.sutartyje numatyti 3* viesbuciai,o apgyvendinama 1*-tai turetu buti kompensuojama,nes as
mokejau uz 3*,0 ne uzl*);

e 2008 11 13. Turi buti numtyta gidy atsakomybé uz ekskursijos pravedima, tinkama in-

formacijos pateikiama bei proto ribose laikytis laiko limity.*.

Apibendrinant anketinés apklausos rezultatus gali teigti, kad geras ju reprezentatyvumas
buvo pasiektas déka pakankamos imties ir pateikiamos informacijos konfidencialumo. Tyrime
naudotos priemoneés puikiai pasiteisino ir davé objektyvia vartotoju nuomong pilnai atskleidZian-

¢ius rezultatus.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

1. Dauguma turizmo paslaugy sutarties standartiniy salygy punkty yra pazodziui perrasy-
ti CK straipsniai. Kai kurie sutartyje naudojami terminai leidzia Salims piktnaudziauti traktuojant
jos nuostatas. Terminas atitinkama ar geresné paslaugos kokybé sutarties Saliy gali biiti supranta-
mas labai skirtingai. ISvengti panaSiy problemy arba jas efektyviau spresti galima konkretizuojant
minétas teisés akty ir kity dokumenty nuostatas dél turizmo paslaugy sutarties Saliy, ypac paslau-
gos teikéjo, teisiy, pareigy, mazinant terminy traktavimo galimybiy amplitudg.

2. Norint uztikrinti efektyvia vartotoju teisiy apsauga turizmo srityje biitina keisti turiz-
mo paslaugy teikimo sutarti, aiSkiau apibréziant salygas, lieCianc¢ias paslaugy kokybeg, atsakomybg
uz netinkama paslaugy ivykdyma, atitinkamai pataisyti LR teisés akty normas, reglamentuojan-
¢ias turizmo paslaugy sutartimi nustatomus santykius.

3. Sutartis turi biiti aiski ir neapkrauta informacija, nereikalinga turistui. Reikalavimai,
iSreiksti sudétingais, iSaiSkinimo reikalaujanciais tekstais gali biiti paskelbti kituose Siuos santy-
kius reglamentuojanciuose teisés aktuose, o sutartyje pateikiamos tik nuorodos i juos.

4. Kilus abejonéms dél kurios nors sutartyje su paslaugu teikéju nurodytos salygos
reik§més, jos aiskinimas turi bati kiek jmanoma palankesnis vartotojui. Si taisyklé yra tiesiogiai
susijusi su bendraja taisykle, reikalaujancia, kad visos rastiSkos sutarties salygos turi biiti surasy-
tos suprantamai ir aiskiai.

5. Sutartyje reikia daugiau vietos skirti konkre¢iy paslaugy apibiidinimui, siekiant is-
vengti dviprasmisko esminiy suteikty paslaugu kokybés elementy traktavimo. Sutarties punkta dél
papildomy kliento pageidavimy bitina sureikSminti, prilyginti esminéms sutarties salygoms ir
numatyti atsakomybe uz netinkama jo ivykdyma.

6. Vadovaujantis ES teisés normomis ir praktika, standartinése turizmo paslaugy sutar-
ties salygose nustatyti visus terminus ir baudy dydzius, nepaliekant laisvés kelioniy organizato-
riams interpretuoti savaip.

7. Apsprendziant kelioniy agento, organizatoriaus atsakomybés uz turizmo paslaugy su-
tarties nevykdyma ar netinkama vykdyma salygas ypa¢ svarbi aplinkyb¢ yra tai, kad viena Sios
sutarties Salimi visada yra turistas, t. y., vartotojas, nesiekiantis naudos, tenkinantis tik savo buiti-
nius poreikius, o kita — kelioniy agentas arba organizatorius — juridinis asmuo, kuris pagal CK
6.747 str. 2d.: ,,...istatymy nustatyta tvarka ir salygomis verciasi turizmo verslu ir savo vardu vie-
Sai sitlo teikti turizmo paslaugas bet kuriam asmeniui arba tam tikrai asmeny grupei®.

8. Sutartimi aiskiai nustatyti kelionés organizatoriaus atsakomybeg atlyginti turistui netur-
ting zala, kai Sis lieka nepatenkintas kelione dél netinkamai jvykdytos sutarties, nors ta sutarties

dalis ir buvo vykdoma kelioniy organizatoriaus pasitelkto tre¢iojo asmens, pvz. aviakompanijos.
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Taip pat nustatyti kelioniy organizatoriaus pareiga atlyginti turistui dél nejvykusiy atostogu patirta
neturting zala kelionés atSaukimo atveju.

9. Sakinius ,.turistas turi teisg reikalauti atlyginti* standartinése salygose ir CK pakeisti 1
sakinius ,.kelionés organizatorius privalo atlyginti®.

10. Atsizvelgiant { tai, kad turisto vykstancio i keliong tikslas yra poilsis, prailginti preten-
zijy pareiskimo termina nuo 10 iki 15 dieny nepriklausomai nuo to, ar vartotojas reiSké pretenzijas
kelionés metu.

Darbe buvo iskeltos dvi hipotezés.

1. Turizmo istatyme numatyta, kad ,,turizmo paslaugu teikimo sutartis sudaroma Civilinio
kodekso ir §io jstatymo nustatyta tvarka ir salygomis®. CK 6.749 straipsnyje nurodyta kas biitinai
turi buti itraukta { sutarti, bet niekur néra pasakyta, ko joje negali biiti. Tokiu budu, faktas, kad
verslo subjektai gali { savo sutartis patys itraukti jy civiling atsakomybg ribojancias nuostatas, iro-
do turizmo veikla reglamentuojanciy LR teisés normy triikumus.

Ivertinant darbe atlikty analiziy rezultatus bei pateiktus faktus, kaip standartinés sutarties
salygos yra kiekvieno kelioniy organizatoriaus interpretuojamos praktikoje, pirmaja hipoteze ga-
lima laikyti jrodyta - turizmo paslaugy teikimo sutartis turi biiti vienoda ir privaloma visiems ke-
lioniy organizatoriams, nepaliekant laisvés interpretuoti savo naudai.

Didziosios dalis visy turizmo paslaugy sferoje kylanciy gincy priezastis yra tai, kad pries
keliong vartotojai ne visada atidziai iSnagrinéja sutarti, todél nepakankamai Zino savo ir kelionés
organizatoriaus pareigas bei teises. Vienintelis realus buidas to i§vengti - ipareigoti kelioniy orga-
nizatorius naudoti vienoda turizmo paslaugy sutarti.

2. Daznai dél vartotoju nepasitenkinimo suteikty paslaugu kokybe kalta ne pati sutartis, o
netinkamas jos vykdymas, kurio prieZastis kelionés organizatoriaus atsainumas, vengimas prisiim-
ti papildomy riipes¢iy, nepakankamas démesys klientui. Darbe atliktos teismy praktikos, kity ES
valstybiy teisés akty analizés bei turizmo paslaugu vartotoju nuomonés tyrimo duomenimis jau tas
faktas, kad kelioniy organizatorius visais budais iSsisukingja, stengdamasis iSvengti atsakomybeés
yra visiSka nepagarba klientui. [ tokia agentiira daugiau nesikreipiama ir apie jos ,,paslauguma ir
lankstuma‘ informuojami draugai ir pazistami, taciau ji s€¢kmingai dirba toliau.

Tokiu budu darbe iSanalizuota medziaga irodo, kad turistas, pasiraSydamas sutartj su ke-
lioniy agentu turi neeiliniy vil¢iy bei lukesCiy ir turizmo paslaugos yra ypatinga paslaugu rusis.
Teikiant Sias paslaugas atsiranda teisiniai santykiai, kuriems reikalingos specialios, i8skirtinés reg-

lamentavimo normos.
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TRUMPINIAI
LR — Lietuvos Respublika
ES - Europos Sajunga
EB — Europos Bendrija
SNO — Suvienytyju Nacijy organizacija
CK — Lietuvos Respublikos Civilinis kodeksas
CPK — Lietuvos Respublikos Civilinio proceso kodeksas
PTO, WTO - Pasaulio turizmo organizacija
VTD - Lietuvos Respublikos Valstybinis turizmo departamentas prie Ukio ministerijos
VVTAT - Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba
LTA — Lietuvos turizmo asociacija
LAT - Lietuvos Auks¢iausiasis teismas
EVRK - Ekonominés veiklos risiy klasifikatorius
UAB — Uzdaroji akciné bendrove
AB — Akciné bendrove
IT - individuali (personaliné¢) imoné

UB - iikiné bendrija
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SANTRAUKA

Raktiniai ZodZiai: turizmo paslaugy sutartis, turizmo paslaugos, organizuota turistiné ke-
lioné, kelioniy organizatorius, kelioniy agentiira, turistas, vartotojas, turizmo paslaugy teisinis

reglamantavimas

Magistro baigiamajame darbe analizuojama turizmo paslaugu sutartis, jos nuostatas regla-
mentuojantys LR bei kity ES valstybiy teisés aktai, atskleidZziami turizmo paslaugy teikimo koky-
bés teisiniai aspektai. Vykdant darbe iSkeltus uzdavinius, pateikiama turizmo turizmo paslaugy
samprata, riiSys ir specifika, analizuojamos turizmo paslaugy teikimo sutarties atsiradimo priezas-
tys, jos sudarymo bei isigaliojimo salygos, apzvelgiama turizmo paslaugu teikimo teisinio regla-
mentavimo situacija.

Turizmo paslaugy sutarties turinys Siame darbe nagrinéjamas, jos nuostatas lyginant su pa-
grindiniy santykius Sioje srityje reglamentuojanciy LR teisés akty bei direktyvos 90/314/EEC
normomis, atliekant teismy praktikos analizg.

Moksliniams tyrimams skirtoje darbo dalyje analizuojama gincy, kylanciy i§ turizmo pa-
slaugy sutarties nagrin¢jimo tvarka; pristatoma LTA atlikta studija, kurioje, lyginant su kity ES
valstybiy teisés akty nuostatomis iSkeliami turizmo paslaugy teiké¢jams ydingi LR teisés akty
normy aspektai; apraSoma turizmo paslaugu vartotoju anketinés apklausos metodika, pristatomi
jos rezultatai ir jy vertinimai.

Darbo pabaigoje pateikiamos iSvados bei rekomendacijos turizmo paslaugy teikimo sutar-
ties tobulinimui, apginamos iskeltos hipotezés.

Darbe pateikti 5 paveikslai, 4 lentelés, 8 priedai. Darbo apimtis - 60 puslapiy.
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SUMMARY

Keywords: tourism services agreement, tourism service, organized tourist trip, trip organi-

zer, travel agency, tourist, consumer, legal reguliation of tourism service.

The concluding work for master's degree analyses the contract in tourism services legal
acts of LR and other ES countries determening its reguliations, legal aspects of tourism services
quality are as well dealt with in this study. According to the tasks risen in this particular study, the
understanding kinds and specificity of tourism services are presented, the reasons of tourism ser-
vices agreement appearance, the conditions of its performance and its coming into action are ana-
lysed, legal reguliation situation of tourism services is glanced at.

The content of tourism services agreement is analysed in this study on the basis of compa-
ring its regulations with the main lans of LR legal acts and directive 90/314/ECC norms regula-
ting relations in the sphere, employing the analysis of court practice.

The part of the study for scientific research deals with the analysis of arguments, rising
from tourism services agreement, solving order. The study carried out in LTA is presented which
points out invalid LR lan acts norms aspects in comparison with other ES countries law acts regu-
lations, the methods of tourism services consumers questionaries are described, its results and
evaluation are presented.

The concluding part of the study presents the conclusions and recommendations for the
improvement of tourism services agreement the outcoming hypotheses are defended.

The study includes 5 pictures, 4 tables and 8 appendices. The scope of the study is 60 pages..
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