TARBIJAVAIDLUSTE KOMISJONI OTSUS

Asja number 19-1/25-12040

Otsuse kuupdev 17.11.2025

Komisjoni koosseis Margus Kingisepp

Tarbija

Kaupleja OU TEZ Tour (11468166)

Tarbija ndue Hinna alandamise ndue summas 452 eurot ja 92 senti.
Resolutsioon:

1. Rahuldada tarbija ndue osaliselt. Kauplejal hiivitada tarbijale 120 eurot.

Asjaolud:
Tarbija on po6rdunud tarbijavaidluste komisjoni (komisjon) poole avaldusega.

Komisjon alustas asjas menetlust 05.09.2025.

Avalduse kohaselt ostis tarbija 14.04.2025 endale ja oma kahele lapsele kaupleja poolt korraldatud
pakettreisi Tiirki perioodiks 06.08.2025-20.08.2025 ja tasus reisi eest 3399 eurot. Lepingujirgne
majutus pidi toimuma 5* hotellis Ozkaymak Select Resort toitlustusega UAL

Tarbija avaldab, et saabumisel paigutati ta odavamasse Ozkaymak hotelli, kuigi ta oli tasunud
Ozkaymak Select Resorti (5*) eest.

Odavamas hotellis viibiti ajavahemikus 06.08.2025—08.08.2025.

08.08.2025 koliti tarbija Ozkaymak Select Resorti, kuid ka seal ei vastanud teenused ja tingimused
5* tasemele.

Tubades oli rétikuid ja tekke nappuses ning kiilmkapp ei to6tanud kogu perioodi jooksul. Veesurve
oli viga nork ning korduvalt esinesid elektrikatkestused, mis mojutasid Wi-Fi ja konditsioneeri
t60d.

Tarbija avaldab, et hotelli infrastruktuur ja teenused, nagu hommikuvdimlemine, spordisaal,
animatsioon ja SPA ei toiminud vastavalt reklaamile. Spordisaal oli suletud ja konditsioneer
puudus, hammam oli must ning kasutuskdlbmatu, SPA-teenuseid ei pakutud ning animatsioon



puudus téielikult.

Ranna- ja basseiniala osas mérgib tarbija, et mere ddres sai ujuda vaid hommikuti, sest
pirastldunal oli vesi reostatud priigiga. Ohtuti esines meres kloorildhna, mis viitab basseini vee
juhtimisele merre. Turvalisus rannas polnud tagatud, kuna lamamistoolid olid pidevalt hdivatud

teiste kiilaliste poolt.

Tarbija avaldab, et toitlustus oli véga iiheiilbaline ning valik minimaalne, s66gijarjekorrad pikad.
Erinevalt reklaamitust ei olnud toitlustus mitmekesine ega kvaliteetne.

Kokkuvottes leiab tarbija, et kaupleja ei tditnud lepingut, sest teda paigutati kaheks paevaks
valesse hotelli ning ka edaspidi ei vastanud teenused ja tingimused broneeritud 5* hotelli tasemele.

Tarbija on esitanud kauplejale pretensiooni kuid sisulist vastust ei ole saanud.

Tarbija nduab hinna alandust summas 452 eurot ja 92 senti.

23.09.2025 edastas komisjoni sekretariaadi tilesandeid téitev Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve
Amet tarbija avalduse materjalid kauplejale vastamiseks. Kaupleja vastas tarbija avaldusele
08.10.2025 saadetud kirjaga. Kaupleja pakub hea tahtena lahenduseks kompensatsiooni 100 euro
ulatuses.

Tarbija pakutuga ei ndustunud ja jdi oma varasema ndude juurde.

31.10.2025 saadetud seisukohas toob tarbija vélja oma vastuvdited kauplejale.

Kaupleja ise kinnitab, et tarbijat ei majutatud kahel esimesel 661 pakettreisilepingus mérgitud
hotelli Ozkaymak Select Resort 517, vaid teise hotelli Ozkaymak Incekum Hotel. Seega on
lepingurikkumine tuvastatud.

Kaupleja viide, et tegu oli ,,samavédrse majutusega“ ei ole tdene ega tdendatud.

Avalikud sdltumatud hinnangud kinnitavad, et hotellid ei ole kvaliteedilt, teenustelt ega
kliendirahulolu tasemelt vorreldavad:

Ozkaymak Select Resort 5[

— TripAdvisor keskmine hinne 3.5 (rohkem positiivseid mainimisi puhtuse, teeninduse ja asukoha
kohta);

— Kirjeldused: “very clean”, “excellent sea view”, “spacious rooms”, “high-level service”;
b b
— Privaatsem rand ja kdrgema tasemega infrastruktuur.

Ozkaymak Incekum Hotel

— TripAdvisor keskmine hinne 3.3 (mérkimisvéarselt rohkem negatiivseid hinnanguid);



2% ¢ 9% ¢

— Levinud kommentaarid: “not even close to 5 stars”, “old furniture”, “rooms are worn-out”,
“crowded and narrow beach area”, “limited food variety”;

— Teenuste tase ja hotellikeskkond hinnatud ndrgemaks.
Tarbija ndusolekut majutuse muutmiseks ei kiisitud, mis on tdiendav rikkumine.

Reisikorraldaja ei voi iihepoolselt asendada kdrgema taseme teenust madalama tasemega ilma
tarbija teadliku ndusolekuta.

Enne komisjoni istungit pooled lahenduseni ei joudnud.

Kaupleja seisukoht:

Kaupleja mirgib oma 08.10.2025 vastuses, et noude rahuldamiseks puudub alus.
Ta toob vilja jargmised asjaolud.

1. Ajutine majutus hotellis Ozkaymak Incekum Hotel perioodil 6.—8. august 2025

Tarbija majutati ajutiselt Ozkaymak Incekum Hotelli (5*) tuppa Standard Sea View esimesel kahel
001 (06.—08.08.2025) seoses iilebroneeringuga (overbooking) hotellis Ozkaymak Select Resort 5*.
See otsus tehti Ozkaymak Select Resorti administratsiooni poolt ning see jdéb téielikult hotelli
vastutusalasse.

Molemad hotellid kuuluvad samasse hotelliketti ja paiknevad iihisel kuurordialal Ozkaymak, neil
on sarnane kategooria ja teenuste tase, kiilalistele tagati voimalus toituda Ozkaymak Select Resorti
restoranis, kogu kuurordi infrastruktuur (rand, basseinid, toitlustus) oli klientidele kittesaadav.

Broneeringu tegemise ajal (14.04.2025) oli kahe hotelli hinnavahe 7 eurot 66 kohta, seega 14 eurot
kahe 60 eest.

Seetdttu vaib kinnitada, et kliendile pakuti vordvédrseid majutustingimusi ning rahalist kahju ei
tekkinud.

2. Kaebused puhtuse, toitlustuse ja hotelli infrastruktuuri kohta

Pérast imberpaigutamist Ozkaymak Select Resorti majutati tarbija broneeringule vastavasse tuppa.
Hotell kinnitas, et igapdevased teenused — koristus, voodipesu vahetus, Wi-Fi, kliimaseade ja
elektrivarustus toimisid tavapéaraselt.

Ajutised vee voi elektri katkestused vdivad Vahemere piirkonnas aeg-ajalt esineda ega ole
késitatavad kui slisteemne rikkumine.

Toitlustuse osas méarkis hotell, et meniiii ja valik voivad sdltuda hooajast ning hotelli tdituvusest,
kuid toitlustus vastab Tiirgi 5* hotellide standarditele.

Koik sanitaar- ja hiigieenikontrollid viiakse 14bi regulaarselt ning rikkumisi ei ole tuvastatud.
Hotellil on olemas kd&ik kehtivad sertifikaadid.

Viited vee reostumise voi basseini vee juhtimise kohta merre ei ole kinnitust leidnud iihegi
ametliku allika ega teiste kiilaliste poolt.



3.Hotelli kategooria ja teenuse tase

Hotelli kategooria (tirnide arv) on reisikorraldaja subjektiivne hinnang, mis pdhineb mitmel
teguril — asukoht, infrastruktuur, teeninduse tase jne.

Kaupleja ametlikul veebilehel on Ozkaymak Select Resort 5* kirjelduse juures selgelt mérgitud:
“Sobib sdistlikuks puhkuseks mittepretensioonikale kliendile.”

See mérkus on kooskdlastatud Tarbijakaitseametiga ning lisatud selleks, et hoiatada kliente
voimaliku tasemelise erinevuse eest, eriti juhul, kui reisitakse lastega.

Lisaks on hotelli hinnang portaalis Booking.com vaid 3,3 / 10, mis viitab madalale
rahulolutasemele ning vajadusele tutvuda enne broneerimist varasemate kiilaliste arvamustega.

4. Tarbija ndude hindamine
Kaupleja tditis kdik lepingujargsed kohustused tdies mahus: lend, transfeer, majutus ja toitlustus
olid tagatud vastavalt broneeringule.

Ajutist majutust teises, samavédrses hotellis kahe 606 jooksul ei saa késitleda lepingurikkumisena,
kuna kliendile tagati vorreldavad tingimused ja teenused.
Reaalne hinnavahe kogu perioodi eest oli vaid 14 eurot.

Ulejédinud tarbija kaebuse punktid on seotud subjektiivsete ootustega, mis ei saa olla hiivitise voi
hinna alandamise aluseks, kui teenused vastasid valitud hotelli standardile.

Ajutine imbermajutus ja iimberkolimine vdisid tarbijale pohjustada ebamugavusi.
Hea tahte mirgiks on kaupleja valmis maksma kompensatsiooni summas 100 eurot, mis on
proportsionaalne tekkinud olukorraga ning véljendab kaupleja valmisolekut kompromissiks.

Komisjoni pohjendus:
Komisjon, hinnanud koiki asjaolusid ja esitatud tdendeid kogumis, leidis, et tarbija ndue kuulub
rahuldamisele osaliselt.

Tarbijakaitseseaduse (TKS) § 51 jargi lahendab komisjon vaidluse poolte selgituste ja esitatud
toendite ning sekretariaadi poolt kogutud teabe alusel.

TKS § 46 Ig 3 p 3 jargi peab tarbija avalduses vélja tooma vaidluse sisu ja selgelt véljendatud
ndude ning seda pdhjendavad asjaolud. Tsiviilkohtupidamise seadustiku § 230 lg 1 jérgi peavad
pooled tdendama neid asjaolusid, millele tema nduded ja vastuvdited tuginevad

Esmalt kontrollis komisjon, milline on pooltevahelise lepingu iseloom. Komisjon tuvastas esitatud
materjalide alusel, et vaidluse osapooled olid solminud 14.04.2025 pakettreisilepingu tunnustele
vastava lepingu voladigusseaduse (VOS) § 866 Ig 1 tihenduses.

Komisjon kvalifitseeris tarbija ndude selle sisust 1dhtudes reisitasu alandamise ndudena.



Voladigusseaduse (VOS) § 76 g 1 kohaselt tuleb kohustus tiita vastavalt lepingule voi seadusele.

VOS § 877 g 1 jérgi reisikorraldaja vastutab lepingu tiitmise eest reisija ees, sdltumata sellest, kas
lepingulised kohustused peab tditma tema ise voi keegi teine.

Komisjon kontrollis, kas tarbijal esines diguslik alus nduda reisitasu alandamist hotelli ja
reisiteenuste mittevastavuse tottu lepingutingimustele.

Tarbija on ndudnud kauplejalt reisitasu alandamist summas 452 eurot ja 92 senti eurot reisipaketi
maksumusest 3399 eurot ehk peaaegu iihe reisipdeva maksumuse ulatuses.

Kaupleja on oma vastuses omaks votnud, et tarbija majutati kaheks paevaks teise hotelli
(Ozkaymak Incekum Hotel), seega puudub poolte vahel vaidlus selle iile, et hotell ei vastanud
lepingutingimustele.

VOS § 875 1g 1 kohaselt reisija peab lepingu rikkumisest teatama reisikorraldajale vdi vahendajale
viivitamata. Asja materjalidest ndhtub, et tarbija teavitas kauplejat rikkumisest probleemi
ilmnemisel 13.08.2025.

VOS § 875 1g 1! kohaselt reisikorraldaja peab rikkumise kdrvaldamiseks v3tma omal kulul
tarvitusele moistlikud abindud.

VOS § 875 lg 3 kohaselt juhul, kui pakettreisilepingus kokkulepitud viisil ei ole vdimalik osutada
olulist osa reisiteenustest, pakub reisikorraldaja reisijale lisatasuta muid sobivaid, voimaluse korral
lepingus kokkulepituga sama voi korgema kvaliteediga teenuseid pakettreisi jitkumise ajal,
sealhulgas juhul, kui reisija tagasireis lahtekohta ei toimu kokkulepitud viisil. Kui pakutavad muud
teenused on pakettreisilepingus kokkulepitutest madalama kvaliteediga, on reisijal digus alandada
reisitasu.

Komisjon tuvastas asja materjalide alusel, et tarbijale pakuti 06-08.08.2025 asenduseks hotelli,
mille tase on TripAdvisor hinnangul madalam, kui lepingujérgsel hotellil.

Kaupleja moonab asenduseks pakutud hotelli lepingutingimustele mittevastavust kompensatsiooni
pakkumisega (100 eurot).

Tarbija poolt komisjonile esitatud avaldusest nihtub, et tal oli pretensioone hotelli infrastruktuuri,
iimbruse kui ka toitlustuse osas.

Komisjon mérgib, et kuivord hotell paiknes véljaspool Euroopa Liitu ja hotelli taseme térnides
maidirab iildjuhul hotell ise, siis ei saa tarbija eeldada sellelt Euroopaga vorreldavaid standardeid.

Pretensioonist ei nihtu selgelt, millises osas ei vastanud hotelli infrastruktuur ja toitlustamine
kokkulepitule. Asja materjalidest ei néhtu, et tarbijale oleks lubatud korgel tasemel
hotelliteenuseid. Kaupleja veebilehel on Ozkaymak Select Resort 5* kirjelduse juures margitud, et
see sobib sddstlikuks puhkuseks mittepretensioonikale kliendile. Nimetatud kirjeldusest ldhtudes ei
saa oodata hotellilt kdrget kvaliteeditaset. Samuti on vdga madalad ka Booking.com ning



TripAdvisori veebikeskkonnas antud hinnangud hotellile ja selle teenustele.
VOS § 100 jirgi on kohustuse rikkumine vdlasuhtest tuleneva kohustuse tiitmata jitmine voi
mittekohane tditmine, sealhulgas tditmisega viivitamine.

Komisjon leiab, et asenduseks lepingutingimustele mitteavastava hotelli pakkumisel rikkus
kaupleja poolte vahel sdlmitud lepingut.

Kui vdlgnik on kohustust rikkunud, vdib volausaldaja kasutada seaduses ettendhtud
oiguskaitsevahendeid.

VOS § 875 lg 3 kohaselt juhul, kui pakutavad muud teenused on pakettreisilepingus kokkulepitust
madalama kvaliteediga, on reisijal digus alandada reisitasu.

Komisjon leidis, et tarbija soovitud ulatuses reisitasu alandamine (452,92 eurot) ei ole eespool
tuvastatud asjaoludest 1dhtuvalt pdhjendatud.

Komisjon leiab, et pdhjustaud ebamugavuse ulatust arvestades on tarbijal digus nduda kauplejalt
reisitasu alandamist 120 euro ulatuses.

Otsuse tegemisel ldhtus tarbijavaidluste komisjon tarbijakaitseseaduse §-dest 40 1g 1-3; 57; 58.
TKS § 60 lg 2 jérgi kui pooled komisjoni otsusega ei ndustu ja seda ei jirgi voivad nad pdorduda
sama vaidluse labivaatamiseks maakohtusse.

Margus Kingisepp

/allkirjastatud digitaalselt/



