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 חשוון תשפ"א ' ב

 

 סי טיסה שבוטלוין אי השבת התמורה בגין כרטיתלונות צרכנים בעניהנדון: 

 

ב  ישראל,  במדינת  הקורונה  משבר  פרוץ  התקבלו  2020מרץ  חודש  תחילת  מאז  הישראלית  ב ,  מועצה 

 . םעבורלמה ששו  ואי השבת התמורה ה טיסכרטיסי  בעניין ביטול  1תלונות  2,800-כת לצרכנו

ש התעופה  היות  משמעתעשיית  באופן  מנפגעה  כתוצאה  ביותר  ישראל  נערכו  ר,  המשבותי  בכנסת 

מוועדותיה   אלו  .בסוגיהומעמיקים    קיפיםדיונים  דיונים  הצדדיםבתום  כל  עמדות  שנשמעו  ולאחר   ,  

חברות  )לרבו ונציגיהן(ת  שעה   ,התעופה  הוראת  שירותימיוחדת    2חוקקה  חוק  את    פה תעו   שתיקנה 

וסיוע בש הוראת  "   -ו  "החוק: "בהתאמה  )להלן  2012-תשע"בשינוי בתנאיה(    ל ביטול טיסה או)פיצוי 

חברות התעופה להשיב את הכספים  המוטלת על    החובהאת  הדגיש  שב המחוקק ושבמסגרתה    ("השעה

ת  ניתנה לחברו   תוך התחשבות במצב,, ומ. עם זאתהות שטיסותיהם בוטלו עקב משבר הקורונ ללקוח 

יום    90או עד חלוף    1.10.2020עד ליום    וזאתה  ב ביצוע ההש  לצורךביותר    משמעותיתכה  אר  עופההת

 .  וחר בין השנייםלפי המא  - מהמועד הנקוב בכרטיס

רבות המצביעות  תלונות    המועצה  אצלעדיין מתקבלות    ,השעה  הוראתהברורות של    וראותיהה על אף  

 במועד שנקבע בדין.  משיבות את הכספים  שחברות התעופה אינן  על כך

אי  ין  י בעננים  רכצ  תלונות  180-למעלה מהצטברו במועצה לצרכנות    2020מתחילת חודש אוקטובר  כך,  

בחוק הקבוע  במועד  התמורה  מ  .השבת  תלונות  של  זו  משמעותית  ממשי  ע הצטברות  חשש    לפיו לה 

 תקלות נקודתיות. בולא  רחבהענייננו במגמה 

 

אל    פנה  ר הוגן  ולסח  ל הרשות להגנת הצרכןנה עהממוכי  ם  פורס  ע אף בתחילת השבולעניין זה יצוין כי  

אל התעופה  ועל-חברות  וארקיע,  ישראייר  להשבתל ,  בדרישה  הבינלאומיות  התעופה  חברות    נציגי 

 .ת הקורונהיטול טיסה אגב מגפם לצרכן עקב בכספים המגיעי

 

  חייבת  מ  יהי הסוגהמועצה כי    הסבורתופעה רחבת היקף,  דובר כאמור בשמ  והיות,  לעיל  לאור האמור

 :  ות התייחסותרש דוהמרכזיות ש סוגיותלהלן ה .גרת הליך חקיקתיבמס טיפול דחוף 

 

 תשלומים"ב" השבה ו מועד הנקוב בחוקאי השבת התמורה לנוסע ב 

על  רכנים  לצ  ות התעופה הודיעוחברש  על אףה כי  לונות רבות מהן עולקבלו תעצה הת במו,  כאמור לעיל

לקבלת   כספי הזכאות  בחוקבפועל    ,החזר  מועד ההשבה הקבוע  קיבל    בחלוף    .החזראת  הצרכן טרם 

 ופה. לא ניתן ליצור קשר עם חברת התע  כיד עוהצרכנים מדווחים 

 
 . 19.10.2020-ל 1.03.2020-בתקופה שבין ה 1
תיקון(,  -הוראת שעה  -י בתנאיה( )נגיף הקורונה החדש ביטול טיסה או שינו  וסיוע בשל  חוק שירותי תעופה )פיצוי 2

 . 2020-התש"ף
 



 
 

 
 

 המחלקה המשפטית 
 

כ   בנוסף מסוי נטען  ששי חברות  ללקוחות את הכספים  להשיב  .  מספר תשלומיםב ילמו  מות מחליטות 

כימספר  כך,   מדווחים  כ  צרכנים  הודיעה  התעופה  החזרחברת  יקבל  הצרכן  ההחזר    י  אולם  כספי, 

 .שווים םתשלומי 4-יתקבל בי

 

 הצעה לכרטיס חלופי או שובר זיכוי 

השעה  במסגרת   כי  הוראת  המחדל  נקבע  טיסות  ברירת  לביטולי  הנוגע  התמורה בכל  השבת    היא 

עבור הכרטיס ז   אלא אם הנוסע בחר בחלופה אחרת  ששולמה    מועד  יכוי או שינוי)היינו קבלת שובר 

 כתב. , בהודעה בה(הטיס

 

ללקוחותיהן רק קבלת    הציעו  מספר חברות תעופה   שברת המבתחילמבדיקת המועצה לצרכנות עלה כי  

ור גדול מאוד של  ציב   , בניגוד לחוק. ולא החזר כספי  שובר זיכוי או כרטיס טיסה חלופי למועד עתידי

שמפרות  ופה  ע ת  ישנן חברותם  היוגם  נפגע כתוצאה ממדיניות מפרה זו, ומהתלונות עולה כי    צרכנים  

 את החוק.

צרכנים  כתוצאה   זו  מפרה  חונפגעו  רבים  ממדיניות  מודעותבשל  הםלזכויותיהם    סר    ובחר  כאשר 

בכרט  או  זיכוי  שהבשובר  למרות  חלופי  טיסה  מלא.  םזכאי  יויס  מועצה  ה  ,2020באפריל    להחזר 

   דיין תלוי ועומד בבית המשפט.יין עוהענ 3עופה זרות לצרכנות הגישה תובענה ייצוגית נגד חברות ת

 . , כמפורט להלןנפגעו בנסיבות דומותצרכנים שרכשו כרטיסי טיסה דרך סוכנויות נסיעות  ין זה, ני לע

 

 ים באמצעות סוכנויות הנסיעות עלולה לפגוע בצרכניםפסהעברת הכ

עו כי  מהתלונות  נסילה  סוכנות  באמצעות  נרכש  הטיסה  כרטיס  בהם  פונ ,  עותבמקרים  ה  והצרכן 

התעופה הח  לחברות  לקבלת  באופ בבקשה  ישיר,זר  התעופה  כל    מסרבות  ן  את  לבחברות  ההחזר  צע 

 . הנסיעות סוכנויותל ותומפנות א  לצרכן אלא  ישירות

זו גורפת  עומדת  קביעה  אשר  החוקבסתירה  ,  ובין  יוו  להוראות  בינם  תלות  הנסיעותצרת    ,סוכנויות 

  דגים:מסבה לצרכנים נזקים שונים ו

א לא קבלה  הנסיעות טוענת שהי   תסוכנו כאשר    תסחבבלבול ותופעה זו יוצרת  בחלק מהמקרים,   -

התעופה   מחברת  התעופה  וחברהחזר  לת  הכספים  את  העבירה  כי  כאשר    סוכנות מוסרת  אולם 

הודעה בכתב לפיה לאחר בדיקת  חזר החברה מסרה  שה לקבל הירבד  הצרכן פנה לחברת התעופה

 ברים. שמכחישה את הד כבר הועברו לסוכנות הנסיעות  כי הכספיםהנושא התברר 

, החזר עתידי  20%נסיעות הציעה לצרכן לבחור בין החזר מיידי בניכוי  ת  במקרים אחרים, סוכנו -

יעות יכולה  . אם סוכנות הנסטיסה חלופי  כרטיסהנפקת  שובר זיכוי או  קבלת  רם ידוע,  במועד שט

מחברת התעופה  היא שהיא כבר קבלה החזר  ך  מהתמורה נראה שהסיבה לכ  80%ר לצרכן  להחזי

במיוחדוהת תמוהה  זו  הצרכנ  נהלות  את  להטעות  כסועלולה  את  לקבל  מעוניינים  אשר  פם  ים 

 .בהקדם

-  

 
 ואח'  המועצה הישראלית לצרכנות נגד יוניטד איירליינס 02-04-18226ת"צ  3



 
 

 
 

 המחלקה המשפטית 

 

שסו  ניםצרכ - טיפול"    ותגוב שונות  נסיעות    תו י כנומדווחים  ההחזקבבגין  "עמלת  מחברות  לת  ר 

גב עופהתה בסכומים  טיפול  עמלות  על  המדובר  המגי  הים .  ל  ביותר  עד  )!(.  35$עים  כרטיס    לכל 

לסייע לנוסע לקבלת  של סוכנות הנסיעות    כי חובת   ,  15, בסעיף  החוק קובעיודגש כי  בהקשר זה  

. מיותר לציין שסוכנות  ול טיסה והוא אינו מתיר לה לגבות דמי טיפול בגין כךבעת ביט  החזר כספי

מבקשת   לא  כלל  ו הנסיעות  העמלה  לתשלום  הצרכן  של  הסכמתו  העמלה    תמקזז א  היאת  את 

אפשר לצרכנים קבלת השבה ישירה  העובדה כי חברות התעופה מסרבות ל  לצרכן.   מההחזר המגיע 

 כדין(. )כאמור שלא  ת עמלות טיפולגורמת לתקלה זו ומובילה לכך שנגבו

 צרכנים מדווחים שהסוכנות לא משיבה לפניות וחוששים שהיא הפסיקה את פעילותה.  -

 

חות המבקשים זאת מחברת  השבה ללקותחודד חובת חברות התעופה לבצע  כי  לאור כל האמור מוצע  

 יצירת תלות בסוכנות הנסיעות. התעופה באופן ישיר ללא 

 

 יצוי לדוגמהזכות הנוסע לתבוע פ

כדיה סעדים  לצרכן  מעניק  עם   חוק  סעיף    להתמודד  בחוק.  הקבוע  במועד  הכספים  השבת    11סירוב 

לשיקול    ,₪  10,430ק של עד  רשאי לתבוע פיצוי ללא הוכחת נזקובע כי במקרה מסוג זה הנוסע    לחוק

, אולם אין  לחברות התעופהנזקים    גרםא מצב יוצא דופן ש הודעת בית המשפט. אמנם משבר הקורונה  

 ללא עיגון בחוק.   לקחת את החוק לידיים ולדחות את מועד ההשבה

מעוניין להגיש תביעה נגד חברת  ה מערך סיוע לצרכנים, וכל מי שלאור המצב, המועצה לצרכנות הקימ

 ה. ב תביעה לדוגמה והנחיות כדי לתבוע הן החזר כספי, והן פיצוי לדוגמהתעופה יכול להוריד כת

 

 
 

 שאואט, עו"ד -ל כהןיע

 סגנית היועץ המשפטי 

 המועצה הישראלית לצרכנות


