
246 
 

 قائمة المصادر والمراجع

 المصادر والمراجع العربية   أ.
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 79:  16النحل.   .القران 
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 2021قانون حماية المستهلك في قطاع النقل الجوي العراقي رقم ) ( لسنة (: مقترح  1ملحق رقم )

 لأغراض هذا القانون المعاني المبينة إزاؤها:   التالية ( يقصد بالمصطلحات  1المادة )
 سلطة الطيران المدني العراقي السلطة:

لجنة حماية 
 المستهلك:

الإشراف على كافة الأمور المتعلقة وهي اللجنة المختصة في سلطة الطيران المدني  
 بحماية المستهلك.

لنقل  الناقل الجوي: جوية  خطوط  بتشغيل  يقوم  أو  يعرض  اعتباري  أو  طبيعي  شخص  كل 
 الركاب أو البريد أو البضائع. 

 المستهلك:
 

لتلبية  خدمات  أو  سلع ا  يستخدم  أو  يشتري  الذي  الطبيعي  الشخص  هو 
الآ واحتياجات  الشخصية  أو احتياجاته  الخبرة  إل  يفتقر  بانه  ويتميز  خرين، 

يقدم  الذي  المورد  مع  مقارنة  والخدمات  بالسلع  يتعلق  فيما  الضرورية  المعلومات 
 هذه السلع والخدمات. 

المستهلك من ذوي 
الاحتياجات 

 الخاصة:

النقل بسبب إي  استخدام وسائل  قابليته للحركة عند  تقل  الذي  الشخص  هو 
أو   أي إعاقة )حسية  أو  السن  أو  الفكري  القصور  أو  مؤقتة(  أو  دائمة  حركية، 

وتكييف  خاصة  رعاية  إل  وضعه  يحتاج  والذي  العجز  أسباب  من  آخر  سبب 
 الخدمات المتاحة لجميع المسافرين مع احتياجاته الخاصة. 

حقوق السحب 
 خاصة: 

يعادل   بما  تحويلها  ويتم  الدولي،  النقد  لصندوق  نقدي  حساب  الدينار وحدة 
 العراقي.

الأقل  الإلغاء:  على  واحد  مقعد  تم حجز  والتي  لها مسبقا  إلغاء رحلة كان مخطط  تعني 
 فيها.

يعني منع الراكب من الصعود على الطائرة رغم استيفائهم شروط السفر مالم تكن  رفض الأركاب: 
 هناك أسباب تتعلق بالأمن والسلامة، أو وثائق سفر غير كافية.

تأخير الرحلة عن موعد الإقلاع المحدد في تذكرة السفر والمعلن عنه من قبل الناقل  لة: تأخير الرح
 الجوي.

ويقبل  المتطوع: مقعده  للتنازل عن  الجوي متطوعا  الناقل  لطلب  يستجيب  الذي  الراكب 
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بمحض إرادته التعويض المفروض عليه من الناقل مقابل تخليه عن مقعده المحجوز 
 حجزا مؤكدا. 

 ( نطاق التطبيق2المادة )
مع عدم الإخلال بأحكام الاتفاقيات الدولية المنظم إليها العراق وتعديلاتها، تطبق أحكام هذا 

 القانون على: 
 الرحلات المغادرة من مطارات العراق سواء كان الناقل الجوي وطنيا أو أجنبيا. .1
فر أو مساعدته وفق قوانين وأنظمة الرحلات القادمة بواسطة ناقل جوي وطني، مالم يتم تعويض المسا .2

 دولة المغادرة. 
 (  3المادة )

الطيران  .أ بسلطة  وترتبط  المعنوية  بالشخصية  تتمتع  المستهلك(  حماية  )لجنة  وتسمى  لجنة؛  تشكل 
 المدني. 

يرأس اللجنة شخص متفرغ من ذوي الخبرة والكفاءة في مجال القانون الجوي وحماية المستهلك ويحمل  .ب
 ية على الأقل، وتتألف اللجمة من: شهادة جامعية أول

 أعضاء من سلطة الطيران المدني.  .1
 أعضاء من مجلس حماية المستهلك العراقي .2
 ممثلو شركة الطيران العاملة في العراق. .3
 ممثلو جمعيات حماية المستهلك.  .4
 ممثل عن نقابة المحامين  .5
 أي عضو آخر تتطلبه الحاجة ويوافق عليه أعضاء اللجنة الحاليين.  .6
 ص لجنة حماية المستهلكاختصا . ج
تطبيق أحكام القانون ووضعها موضع التنفيذ، ولها في ذلك على سبيل المثال لا الحصر الصلاحيات  .د

 :التالية
 إصدار التعليمات والآليات اللازمة لتطبيقها.  .1
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الإشراف على إرشاد المستهلك والجهات العاملة في قطاع النقل الجوي في كل ما يتعلق بحقوق  .2
 التعامل معها.   آليةالمستهلك و 

استلام شكاوى المستهلكين ضد الناقلين الجويين فيما يدخل في نطاق حماية حقوق المستهلكين  .3
بتلك  المرتبطة  الإشكاليات  لحل  الجويين  الناقلين  من  معطيات  أي  وطلب  وتحليلها  ومراجعتها 

لمستهلكين ضد شركات الشكاوى، وتكون اللجنة مسؤوله عن الحل السريع والفعال لشكاوى ا
 النقل الجوي. 

صاحب  .4 من  واعتمادها  القانون  هذه  وفق  المستهلكين  بحقوق  الصلة  ذات  السياسات  وضع 
 الصلاحية. 

أخرى من   آليةيجوز للجنة اللجوء للوسائل البديلة لحل المنازعات: كالتفاوض والوساطة أو أي   .5
 بة لفض النزاع. أليات الوسائل البديلة لحل المنازعات تراها اللجنة مناس

 يكون القرار ملزما بعد تصديقه عند كاتب العدل في المحكمة.  .6
دوائر   .7 لدى  المحكمة  من  عليه  المصادق  اللجنة  قرار  بتنفيذ  الأطراف  قبل أحد  تقديم طلب من 

 التنفيذ.
 ( الرعاية والمساندة 4المادة )

أ الأركاب  رفض  أو  الرحلة  بإلغاء  قيامه  حالة  في  الجوي  الناقل  على  الرعاية يجب  يقدم  أن  و تأخيرها، 
 والمساندة للمستهلكين على النحو الاتي: 

 مرطبات ومشروبات ابتداء من الساعة الأول.  .1
 وجبة ملائمة إذا تجاوزت مدة التأخير ثلاث ساعات من وقت المغادرة المحدد في تذكرة السفر. .2
التأخير س .3 مدة  إذا تجاوزت  المطار  وإل  من  ومواصلات  فندقي  وقت توفير سكن  من  ت ساعات 

 المغادرة المحدد في تذكرة السفر. 
 ( رفض الأركاب 5المادة )

 على الناقل الجوي الحد من حالات رفض الإركاب في الرحلة.  .1
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الرحلة إذا كان عناك مقاعد بديلة على نفس رحلة  .2 للناقل رفض أركاب أي مسافر على  لا يجوز 
لتزم الناقل الجوي في هذه الحالة بترقيته إل بدرجة أعلى من الدرجة المتفق عليها مع المستهلك، وي

 الدرجة الأعلى بدون مقابل
تعويض  .3 يتم  ثم  الطائرة  قبل رفض أي ركاب على متن  أولا   المتطوعين  استدعاء  الجوي  الناقل  على 

 هؤلاء المتطوعين من خلال اتفاق بين المتطوع والناقل الجوي. 
د المحجوزة الزائدة، يمكن منع الراكب من الصعود إل إذا كان عدد المتطوعين غير كافٍ لتسوية المقاع .4

 الطائرة بشكل قسري. 
 ( تأخير الرحلة 6المادة )

 على الناقل الجوي الحد من عدد الرحلات المتأخرة ومدد التأخير مع مراعاة دواعي الأمن والسلامة.  .1
يحدد الوقت الجديد دقيقة كحد أقصى، وعليه أن   45على الناقل أخطار المسافر بتأخير رحلته قبل  .2

 للإقلاع في الأخطار. 
 ( من القانون. 4على الناقل تقديم الرعاية والإسناد للمستهلك المتأخرة رحلته كما مذكور في المادة )  .3
أنها  .4 الرحلة على  بمعاملة  الناقل  للمستهلك مطالبة  الرحلة عن ست ساعات، يحق  في حالة تأخير 

 ( من القانون. 7لأحكام إلغاء الرحلة الواردة في المادة )رحلة ملغاة وتخضع في هذه الحالة 
 ( إلغاء الرحلة7المادة )

 على الناقل الجوي الحد من عدد الرحلات الملغاة مع مراعاة دواعي الأمن والسلامة.  .1
 يجب على الناقل الجوي أخطار المستهلك بإلغاء الرحلة قبل موعد إقلاعها، مع مراعاة الآتي:  .2
( يوما من الموعد الأصلي المحدد للمغادرة 14الجوي المستهلك بإلغاء الرحلة قبل )   إذا أخطر الناقل .أ

( المادة  في  المذكورة  والمساندة  الرعاية  متطلبات  من  الجوي  الناقل  يعفي  القانون، 4للسفر،  من   )
 ويجب على الناقل الجوي إعادة قيمة التذكرة أو الجزء المتبقي من الرحلة للمستهلك.

يوم من الموعد الأصلي (  3( يوما إل ) 14ناقل الجوي المستهلك بإلغاء الرحلة من )إذا أخطر ال   .ب
المحدد للمغادرة، فانه يتعين على الناقل الجوي أن يخير المستهلك بين إيجاد رحلة بديلة خلال أقل 

زء ساعة من الموعد الأصلي المحدد للمغادرة، أو أعادة قيمة التذكرة لكامل الرحلة أو الج(  24من )
 % من قيمة التذكرة. 50المتبقي منه مع تعويض بنسبة  
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في حال قيام الناقل الجوي بإلغاء الرحلة أثناء تواجد المسافر في المطار، واختيار المسافر إيجاد رحلة  .3
 بديلة التي تم إلغاؤها فانه يتم التعامل مع المسافر وفقا للتالي: 

أو على ناقل جوي آخر يتحمل الناقل قيمة   إذا كان السفر على درجة أعلى لنفس الناقل الجوي .أ
فارق التكلفة، إذا كانت تكلفة الأركاب على الرحلة البديلة أعلى من تكلفتها على نفس الناقل 

 الجوي.
إذا كان السفر على ذات الناقل الجوي أو على ناقل جوي آخر على درجة إركاب أدنى يلتزم الناقل  .ب

الدرجة  على  سعر  أقل  فرق  بإعادة  يعادل  الجوي  بما  المسافر  تعويض  إل  إضافة  من   50،   %
 التكلفة.

في حالة اختيار المسافر رحلة بديلة، على الناقل الجوي تقديم المساعدة والإسناد للراكب المنصوص  . ج
 (. 4عليها في المادة )

الرحلات  .د أحكام تأخير  عليها  ينطبق  التذكرة  المحدد في  الموعد  البديلة عن  الرحلة  حالة تأخير  في 
 (. 6نصوص عليها في المادة ) الم
 ( الحق في التعويض 8المادة )

  :  كيلومتر أو أقل.    1500وحدة سحب خاصة للرحلة التي يبلغ طولها   160أولا 
 كيلومتر.   3500إل   1500وحدة سحب خاصة للرحلة التي تتراوح بين   300ثاني ا:  
 كيلومتر.   3500وحدة سحب خاصة للرحلات التي تتجاوز مسافة    400ثالث ا:  

 ( المستهلك من ذوي الاحتياجات الخاصة 9المادة )
لا يجوز للناقل الجوي أن يرفض إركاب المستهلك من ذوي الاحتياجات الخاصة بعد إصدار تذكرة  .1

 مؤكدة الحجز له إلا لدواعي الأمن والسلامة. 
حتياجات الخاصة على الناقل الجوي ومشغلي المطارات مراعاة احتياجات المستهلكين من ذوي الا .2

 بما في ذلك على سبيل المثال لا الحصر   -ويدون مقابل  -
والنزول  .3 للطائرة  الصعود  أثناء  المطارات  في  الواضحة  الإرشادية  والعلامات  المتحركة  الكراسي  توفير 

 منها. 
 توفير منصات المعاينة من قبل الناقل الجوي لاستقبال العملاء من ذوي الاحتياجات الخاصة.  .4
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 كد من توفر خدمة الصعود إل الطائرة والنزول منها. التأ .5
حالة  .6 في  وتحديدا  الخاصة  الاحتياجات  ذوي  بإعلام  الكفيلة  الإجراءات  اتخاذ  الجوي  الناقل  على 

الرعاية  تقديم  ها  تغييرها  أو  أو تأخيرها  إلغائها  أو  الرحلات  مواعيد  عن  الصمم  أو  البصر  فقدان 
ء إلغاء أو تأخير الرحلات أو تغيير مسارها بالإضافة إل خدمات الخاصة التي يحتاجها العميل أثنا

 الرعاية والتعويضات المنصوص عليها في هذه اللائحة. 
في حالة رفض الإركاب أو تخفيض الدرجة للعميل من ذوي الاحتياجات الخاصة، فان على الناقل  .7

 الجوي الالتزام بالأتية:
ادرة من المطار الجهة المقصد موافقة في موعدها للرحلة تأمين أول رحلة مباشرة أو غير مباشرة مغ  .أ

 الأصلية. 
عدم  .ب أو  الخاصة  الاحتياجات  ذوي  من  للعميل  المناسبة  الرحلة  الجوي  الناقل  توفير  عدم  في حالة 

يعادل  بما  العميل  يعوض  أعلاه،  الفقرات  في  عليها  المنصوص  اللازمة  الخدمات  بتوفير  التزامه 
 إجمالي تذكرة السفر. ٪( من قيمة  200)
 فقدان الأمتعة وتأخرها (10المادة )

الأمتعة  .1 تلف  أو  فقدان  أو  اللازمين لضمان عدم تأخير  والعناية  الحرص  التزام  الجوي  الناقل  على 
 الخاصة بالمسافر. 

2. ( عن  يقل  لا  بما  المسافر  تعويض  الجوي  الناقل  عن 300على  يزيد  ولا  خاصة  سحب  وحدة   )
وحدة سحب  1000) ألف  )يمكن (  للمستهلك.  المصاحبة  الأمتعة  تلف  أو  فقدان  خاصة عن 

 تحديد حد أدني للتعويض بالاتفاق بين سلطة الطيران المدني العراقي والناقل الجوي(.
على المسافر الذي يحمل متعلقات ثمينة أو مرتفعة السعر في أمتعته أن يبلغ الناقل الجوي عنها وعن  .3

و  الطائرة  إل  الصعود  قبل  الناقل قيمتها  قبل  من  مسبقا  المعدة  الاستمارات  خلال  من  يسجلها 
 الجوي.  

4. ( به خلال  الخاصة  المفقودة  الأمتعة  عن  المستهلك  يعوض  أن  الجوي  الناقل  ممن 20على  يوما   )
 تاريخ أستلام الناقل الجوي المطالبة بالتعويض. 
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بما   .5 الأمتعة  تأخير  عن  المسافر  بتعويض  يقوم  أن  الجوي  الناقل  )على  سحب 30يعادل  وحدة   )
( وحدة سحب خاصة، وذلك عند أستلام الأمتعة 300خاصة عن كل يوم تأخير وبحد أقصى ) 

 المتأخرة. 
 ( القوة القاهرة أو الكوارث الطبيعية 11المادة )

 .في حالات القوة القاهرة أو الكوارث الطبيعية:1
المرت   .أ والتغييرات  العميل بالمستجدات  إشعار  الجوي  الناقل  الإعلان عن على  ابتداء من  بطة بالحالة 

 الحالة وعلى مدار الساعة وحتى انتهائها، وتقديم الإرشادات اللازمة، 
 يعني الناقل الجوي من التعويضات الواردة في هذه اللائحة    .ب
 يقدم الناقل الجوي خدمات الرعاية والمساندة الملائمة في هذه الحالات.  . ج
لقوة القاهرة إذا كانت المخالفة لأحكام هذه اللائحة عائدة لخلل لا يجوز للناقل الجوي الاحتجاج با.  2

أو لأسباب تشغيلية أو جدولة أو سوء تقدير من جانبه أو من جانب أحد موظفيه، أو ان   ، بالطائرةفني  
 تكون ناتجة عن إهمال أو تقصير منه أو من وكلائه. 

 ( تقديم الشكاوى 12المادة )
يضع   .1 أن  الجوي  الناقل  على  يتم   آلية يجب  لنماذج  وفقا  عليها  والرد  الشكاوى  لاستلام  معلنة 

 اعتمادها من سلطة الطيران. 
يجب على لجنة حماية المستهلك إنشاء مكتب الشكاوى مستقل عن شركات الطيران، تابع إداريا إل  .2

 لجنة حماية المستهلك حتى يتم تسهيل إجراءات الشكوى بشكل عملي. 
بتقديم  .3 المستهلك  رغبة  يسجل   في حالة  أن  المستهلك  على  المستهلك، يجب  للجنة حماية  شكوى 

 شكواه بداية لدى الناقل الجوي للحصول على رقم مرجعي لها 
 يجب على التنقل الجوي تزويد المستهلك برقم مرجعي لشكواه. .4
يجب أن يتقدم المستهلك إل لجنة حماية المستهلك بسلطة الطيران المدني بشكواه ضد الناقل الجوي  .5

 ( يوما من تاريخ وقوع المخالفة محل الشكوی. 60الفة أحكام هذه اللائحة خلال ) لمخ
6. ( خلال  المستهلك  شكوى  على  الجوي  الناقل  رد  قبل 15عدم  من  بها  إخطاره  تاريخ  من  يوما   )

 سلطة الطيران المدنية، يعتبر إقرارا منه بصحة الشكوى.
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وأقل رسم .7 بسيطة  المستهلكين  شكاوى  إجراءات  تكون  أن  الركاب يجب  شكاوى  تقديم  ويمكن  ية، 
 ترنيت. الأنشفويا أو كتابتا أو عبر الهاتف أو عن طريق  

اللغة  .8 إل  بالإضافة  والكردية(  )العربية  الرئيسية  باللغات  الشفوية  الشكوى  استيعاب  يتم  أن  يجب 
 .الإنجليزية

 
 ( الإعلانات والأسعار 13المادة )

يجب على الناقل الجوي الالتزام بمبدأ الشفافية المطلقة في إعلاناته عن الرحلات والخدمات المقدمة    .1
 من قبله. 

والكردية عن طريق  .2 العربية  باللغة  وإجراءاته  الالتزام بالإعلان عن سياسته  الجوي  الناقل  يجب على 
 مكاتب المبيعات والمطارات. الوسائل الإعلامية والإعلانية المتاحة بالإضافة إل إبرازها في 

الإعلان  .3 عن  تقديمها  وأليات  الخدمات  أسعار  عن  مضللة  معلومات  تقديم  الجوي  للناقل  يجوز  لا 
 عنها. 

عند  .4 ضمنها  من  للاختيار  للعملاء  المقدمة  الخدمات  أسعار  جميع  إتاحة  الجوي  الناقل  على  يجب 
 استخدام أنظمة الحجز الآلي 

ولا يحق للناقل الجوي إضافة أية رسوم أخرى على   الإجمالية الأسعار    تعتبر الأسعار المعلن عنها هي  .5
 هذه الأسعار مالم يضمن ذلك صراحة في مواده الإعلانية. 

أو من خلال طائرة مستأجرة،  .6 الرمز  الخدمة من خلال مشاركة  بتقديم  الناقل الجوي  قيام  في حالة 
 ة واضحة. يجب على الناقل الجوي القيام بإعلان ذلك للمستهلك بطريق 

يجب على وكلاء الناقل الجوي إيضاح الرسوم المترتبة عند إجراء الحجوزات، في حالة طلب المستهلك   .7
 إجراء أي تغييرات أو تعديلات على حجزه بعد تأكيده. 

على سلطة الطيران المدني والناقل الجوي الإعلان عن حقوق المستهلك في أماكن واضحة وبطريقة  .8
 ومن ذلك:   سلسلة ومفهومة للمستهلك

 الموقع الإلكتروني لسلطة الطيران المدني العراقي. .أ
 الموقع الإلكتروني للناقل الجوي.  .ب
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 مكاتب المبيعات والمواقع الإلكترونية لبيع التذاكر..  . ج
 كاونترات الأركاب.  .د
 منطقة أستلام الأمتعة بالنسبة للأمتعة وتعويضاتها.    .ه
 
 

 ( المخالفات والعقوبات 14المادة )
ومدة  النزاعات  وإنهاء  الشكاوى  على  للرد  محددة  زمنية  أطر  بوضع  العراقي  المدني  الطيران  سلطة  تقوم 

 اللائحة.  التقادم وكذلك بوضع العقوبات اللازمة كالغرامات في حالة انتهاك الناقل الجوي أحكام 
 


