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פ ס ק  -  ד י ן

1.
מבוא

התובעים מס' 1-23, בני גיל הזהב, אשר גילם הממוצע כ- 80 שנה (להלן: "התובעים"), רכשו מהנתבעת, דיזנהויז סיטונאי תיירות בע"מ (להלן: "דיזנהויז") חבילה של טיול מאורגן בן 10 ימים (לימים 18/8/03-27/8/03) למוסקבה ולסנט פטרסבורג. הטיול, אשר הוכתר בשם "מוסקבה וסנט פטרסבורג – אוצרות הצארים", פורסם בחוברת, שהוציאה הנתבעת תחת השם "בשביל הזהב – טיולי איכות לגיל השלישי". הטיולים תוארו שם על ידה כמותאמים במיוחד לבני הגיל השלישי, תוך שימת לב מיוחדת לצורכי המשתתפים. בסופו של יום, כך טוענים התובעים, התגלה הטיול ככישלון חרוץ וזאת מאחר שהנתבעת לא עמדה בהתחייבויותיה על פי ההסכם בין הצדדים ולאור התקלות שאירעו עובר לטיול ובמהלכו ואשר רובצות לפתחה של הנתבעת. כעת עותרים התובעים לפיצוים בסך של 20,000 ₪ לכל תובע, כאשר מחצית הסך האמור נתבעת בגין החזר עלות הטיול ומחציתו האחרת- בגין עגמת הנפש הרבה שנגרמה לכל תובע. 

2.
טענות התובעים

ואלו הן טענותיהם של התובעים בקצירת האומר, כפי שהן עולות מכתב התביעה ומתצהיריהם: 

1. הנתבעת התרשלה במילוי התחייבויותיה כלפי התובעים, לא נהגה במיומנות ובזהירות, לא ארגנה כראוי את הטיול ולא סיפקה את שהבטיחה, לא במלונות ולא בשירותים. 

זאת ועוד. הנתבעת ברשלנותה לא צפתה ולא נערכה לקראת התקלות שאירעו, כעולה מחובתה המקצועית.   

ב. 
התובעים שילמו סך של 10,000₪, כל אחד, עבור השתתפותם בטיול המאורגן, מחיר שהיה גבוה בכ- 2,600 ₪ ממחירם של טיולים במסלולים דומים שהוצעו לציבור הרחב (להבדיל מלבני גיל הזהב), וזאת לאור מצגה של הנתבעת, לפיו- הטיול ומסלולו תוכננו במיוחד לבני הגיל השלישי, בהתחשב בגילם ובמצב בריאותם, דבר שהתגלה כעורבא פרח.   

ג. 
הנתבעת הודיעה לתובעים, זמן קצר לפני היציאה לטיול, כי היציאה לטיול נדחית ביום אחד וכי לטיול יתלוו שני אנשי צוות ולא שלושה, כפי שהבטיחה.

ד. 
בעת שהות התובעים בבית המלון בעיר מוסקבה קרה לא אחת, שהחדרים ננעלו והתובעים נאלצו לכתת רגליהם בין החדרים. זאת ועוד. שני ערבים תמימים בוזבזו על החלפת המפתחות האלקטרוניים לחדרים.

ה. 
תכנון השהות במוסקבה ע"י המדריכה מטעם הנתבעת היה לקוי ביותר והתובעים ו/או מי מהם נאלצו אף לוותר על ארוחת ערב ואף לא בקרו באתר מנזר נובודיביצ'י. 

ו. 
הנתבעת, בניגוד להתחייבותה לשכן את התובעים במהלך שהותם בסנט פטרסבורג (במשך 4 לילות) במלון "מוסקבה", הממוקם במרכז העיר, שיכנה אותם באכסניה בת שלוש קומות, ללא מעלית, המרוחקת כשעה וחצי נסיעה מהעיר סנט פטרסבורג ואשר לא הייתה ערוכה לקבל תיירים. 

ז. 
התובעים נאלצו מדי יום לבזבז זמנם בנסיעה בת כ- 3-4 שעות מהאכסניה  לעיר סנט פטרסבורג ובחזרה בנסיעה פקוקה, מתישה ומעייפת. זאת ועוד. יש והם נאלצו לעשות את הדרך פעמיים ביום, מבלי שהספיקו לנוח כיאות ו/או לבקר כראוי בעיר סנט פטרסבורג ולפיכך נאלצו לוותר על תוכניותיהם לבלות בערבים, ולרבות - בתיאטרון, במופעי תרבות וכו'. 

ח. 
רמת האוכל באכסניה הייתה מתחת לכל ביקורת. במקום ארוחות בוקר בסגנון מזנון פתוח ("בופה"), כפי שהובטח, וארוחות ערב דשנות, קיבלו התובעים ארוחות ספרטניות, שהוגשו להם ישירות לצלחתם, ללא כל אפשרות בחירה.

9. ביום האחרון לטיול, במקום להגיע לאכסניה בשעה 17:00, כפי שהובטח, על-מנת שהתובעים יוכלו לנוח, לאכול ארוחת ערב ולארוז מזוודותיהם בנחת, לקראת היציאה מהמלון בשעה 23:30 לטיסה ארצה, הם הגיעו לאכסניה המרוחקת רק בשעה 20:00 עייפים ורצוצים, לא הספיקו לנוח ובקושי הספיקו לאכול ארוחת ערב וכבר הוסעו מהאכסניה אל שדה התעופה.

3. 
טענות הנתבעת

ואלו הן עיקר טענות הנתבעת:

א. 
הנתבעת לא התרשלה כלפי התובעים ופעלה במיומנות וביעילות במסגרת תפקידה כסיטונאי תיירות, אשר מזמין שירותים מספקי תיירות שונים.

ב. 
בין הצדדים נכרת הסכם, הכולל את כל המפורט בחוברת שפרסמה הנתבעת ("בשביל הזהב - טיולי איכות לגיל השלישי"), לרבות בפרק התנאים הכלליים. התובעים הציגו מתוך החוברת את מסלול הטיול בלבד והשמיטו את התנאים הכלליים, המהווים את מסגרת הטיול ואת התחייבות הנתבעת. זאת ועוד. הטיול קוים במלואו והנתבעת סיפקה לתובעים כל המפורט בחוברת האמורה, המהווה, כאמור,  את ההסכם בין הצדדים.

ג. 
השינוי במועד יציאת הטיול נבע משינוי במועד הטיסה ע"י המוביל האווירי והודעה על כך נמסרה לתובעים באמצעות סוכנויות הנסיעות ו/או באמצעות הנתבעת כשלושה שבועות לפני מועד היציאה לטיול.

ד. 
על פי תנאי ההסכם בין הצדדים, רק בטיולים בהם נרשמים למעלה מ- 30 משתתפים, מצטרף לטיול מלווה שלישי והדבר מצוין מפורשות בעמוד הראשון של החוברת ובפרק התנאים הכלליים. בטיול הנדון השתתפו 24 משתתפים בלבד, ולפיכך לא היה אמור להצטרף לטיול מלווה שלישי. 

ה. 
הנתבעת לא התחייבה להלין את התובעים במלון ספציפי והתובעים לא נרשמו לטיול על בסיס התחייבות כזו. מעבר לכך- במועד ההרשמה (עת נכרת ההסכם בין הצדדים) לא היה ידוע לתובעים באיזה בתי מלון ילונו. לטענת הנתבעת, בעקבות רישום יתר במלון המקורי בסנט פטרסבורג, שוכנו התובעים במלון חלופי מפואר אחר בסנט פטרסבורג, שבו התארחו גדולי עולם ושרמתו עולה על המלון המקורי שהוזמן, הוא מלון "מוסקבה" בסנט פטרסבורג. 

ו. 
הנתבעת בנתה מסלול טיול, שהותאם מראש לאוכלוסייה מבוגרת, ואשר כמוהו יצאו טיולים רבים ללא כל טענה ו/או בעיה. לא זו אף זאת. התובעים ידעו על מסלול הטיול בטרם רכשו את חבילת הטיול. 

4.
מעמדה של הנתבעת

השאלה הראשונה הטעונה הכרעה הנה, האם הנתבעת, כסוכנת נסיעות, שמכרה לתובעים את חבילת הטיול המאורגן, אחראית לשיבושים שאירעו עובר לטיול ובמהלכו ואשר פגמו בהנאת התובעים מחופשתם. 

תחילה נבחן את היקף אחריותה של הנתבעת על פי ההסכם בין הצדדים ועל פי כל דין. לאחר מכן נבחן את טענות התובעים והאם קמה לנתבעת אחריות בגין אותן טענות.

אין חולק, כי התובעים השתתפו בטיול מאורגן מטעם הנתבעת, שיצא למוסקבה ולסנט פטרסבורג ואשר פורסם בחוברת מטעמה תחת הכותרת "בשביל הזהב – טיולי איכות לגיל השלישי, קיץ-סתיו-חורף 2004-2003",  אשר צורפה כנספחים א' ו- ב' לכתב תביעתם וסומנה כ- נ/1 (וראה: כריכת החוברת ועמ' 66-67, הדנים במסלול הטיול הנדון, להלן: "החוברת" או "נ/1"). 

אין חולק עוד, כי אותה חוברת מהווה את התשתית ההסכמית, לאורה יש לבחון את טענות הצדדים. כזכור, לטענת התובעים הנתבעת הפרה את התחייבויותיה שפורטו בחוברת. למותר לציין, כי מרביתן של התלונות מתייחסות לאיכות בתי המלון בטיול, דחיית היציאה לטיול ביום, מספר אנשי הצוות המלווה וארגון הטיול בכללותו. כאשר טוענת הנתבעת מנגד, כי הטיול קוים במלואו וכי היא לא הפרה ולו במעט את  ההסכם המפורט בחוברת. 

עוד טוענת הנתבעת, כי התובעים קיבלו לידם את החוברת מסוכני הנסיעות השונים, אצלם נרשמו לטיול, וכי על הסוכנים מוטלת הייתה החובה ליידעם לגבי תנאי ההשתתפות בטיול. עוד מוסיפה וטוענת הנתבעת בסיכומיה, כי התחייבה כלפי התובעים להזמין עבורם את שירותי התיירות, וזאת להבדיל מאספקתם בפועל, וכי הכנת הטיולים וארגונם נעשו זמן רב מראש והם כרוכים בהתקשרות מבעוד מועד עם ספקי שירותים רבים ושונים ברחבי העולם, ועל-מנת שניתן יהיה להכין את הטיולים מראש, אין מנוס מלאפשר עריכת שינויים מסוימים בתוכנית הטיול, כגון זמני הטיסות ובתי המלון ולשם כך נועדו התנאים הכלליים. זאת ועוד.  בתנאים הכלליים מציינת הנתבעת מפורשות, כי היא פועלת בארגון הטיול כמתווכת בלבד בין התובעים לבין נותני השירות, המבצעים את תוכניות הטיול, ולפיכך אין היא אחראית בכל צורה שהיא לתקלות, לשיבושים ולנזקים, שעלולים להיגרם עקב אי ביצוע או עקב ביצוע לקוי או חלקי של הטיולים המתפרסמים בחוברת מטעמה, על ידי נותני השירותים הנ"ל או ע"י מי מטעמם. הנתבעת מציינת בסיכומיה, כי לנתבעת אין מטוסים או בתי מלון וכי תפקידה הוא לתאם ולהזמין בהתאם לנ/1 ולמסלול הטיול, להבדיל מאחריותה הישירה  למדריכה ולרופא, המועסקים בטיול ישירות על ידה. טוענת הנתבעת בסיכומיה עוד, כי הטלת מלוא האחריות לאספקת השירותים המסופקים ע"י ספקים שונים על כתפי הנתבעת ועל מארגני טיולים כדוגמתה, תגרום לאחת משניים – ושניהם בלתי רצויים מטעמי טובת הציבור – או שמחירי הטיולים יאמירו באופן בלתי נסבל, או שיחדלו לארגן טיולים מאורגנים, שהרי אף לא גורם אחד יוכל לשאת באחריות מוחלטת למחדליהם של ספקים אחרים. מה גם שאין לכך גם כל הצדקה – לא כלכלית ולא מוסרית והדבר גם אינו משרת כל מדיניות שיפוטית. לטענת הנתבעת בסיכומיה, בבית המשפט קיימת הלכה מושרשת רבת שנים בדבר מעמדו של מארגן טיולים וכי הפסיקה חזרה וקבעה, כי מארגן טיולים אינו אחראי לתקלות בלתי צפויות אצל ספק זה או אחר.

האומנם כך הם פני הדברים?

הלכה פסוקה היא, כי  סוכנות נסיעות, ובכלל זה - הנתבעת - הנה גורם מתווך בלבד, וככזו אין להטיל עליה באופן גורף את מחדלי הספק ו/או המוביל ו/או בית המלון. 

ואמנם- אחריותה של הנתבעת כסוכנות נסיעות איננה מוחלטת ולא בכדי מצביעה הנתבעת בטיעוניה על ההלכה שיצאה תחת ידי ביהמ"ש המחוזי בירושלים, בעניין ת.א (י-ם) 165/88 דהן נ' רפאל, שם נפסק ע"י כב' השופט זיילר כהאי לישנא: (צוטט בעניין תיק ת.ק. 2252/05 קרסגי נ' אופיר טורס בע"מ (לא פורסם, 11/8/05)):-

"חוששני שנקודת המוצא המשפטית של התובעים בהליך זה אינה מדויקת. הם יוצאים מהנחה שהנתבע אחראי לכל פגם שהיה בטיול. לפי טיעון זה הוא יהיה אחראי לכל פגם שהיה בטיול. לפי טיעון זה הוא יהיה אחראי גם אם מכונית התקלקלה והתובעים נאלצו להמתין שעות עד לתיקונה, וגם אם סדין במלון לא היה נקי ונגרמה לתובע כלשהו עגמת נפש. 

אינני סבור שזהו המצב המשפטי. הנתבע הינו סוכן נסיעות. אני מוכן "להדביק" לו תואר נוסף המיטיב עם התובעים, הוא התואר של מארגן הטיול. בתור שכזה מוטל עליו לבחור את השירותים ושאר האמצעים הדרושים כדי שהטיול יקוים במועדים עליהם התחייב וברמה עליה התחייב. משבחר בשירותים, ואם בחר בהם במיומנות ראויה, אין הוא אחראי לשיבושים שחלו, אם חלו, ושאותם לא ניתן היה ולא צריך היה לצפות". 
עם זאת, ההכרה במעמד זה אין משמעה שסוכני הנסיעות פטורים מכל חבות. בעניין בר"ע (י-ם) 3278/01 בר טוביה נ' רג'ואן נסיעות בע"מ, פ"מ תשסא(א)625 קבעה כב' השופטת שידלובסקי, כי- 

"תפקידה של סוכנות נסיעות אינו שונה מזה של מתווך וככזאת בהשאלה מסעיף 8(א) לחוק המתווכים במקרקעין, התשנ"ו – 1996, היא חייבת לנהוג בנאמנות, בהגינות ובדרך מקובלת, ולמסור ללקוחותיה כל מידע שיש בידה בעניין מהותי הנוגע לעסקה".

 יתרה מזאת. בעניין תיק ת.ק. (ת"א)7384/02 רבין נ' עקיבא טורס, תק- של 2003(1), 687 נקבע, כי קיימת חובת נאמנות בין הסוכן ללקוחותיו, אשר אינו יכול לחסות תמיד תחת כנפי הטענה "מתווך הנני – ואחראי אינני". 

לעניין זה ראה גם פסק דינו של כב' השופט שטרסמן בעניין תיק ת.ק. (פ"ת) 2993/05 ויסוצקי נ' איסתא ישראל בע"מ (לא פורסם, 22/5/06), שם נקבע, כי-

 "הטענות הסתמיות בדבר היות הנתבעות "מתווך" בלבד בין התובעים – בפרשה זו ובדומות לה – שאין עליו כל אחריות בהתקשרות עם נוסעים לחו"ל, אינן ראויות עוד להישמע בעידן, שבו תום הלב הוא יסוד מוסד בהתקשרות חוזית בין צדדים. העובדה שבמסמכי הנתבעות מדובר על זכותן להחליף מלון במלון חילופי לצרכן הנוסע, אין פירושה שהן רשאיות להורידו בדרגה למלון בדרגה אחרת. הטענה שאין לנתבעות שליטה על הספק המקומי, אף היא לאו טענה היא. אם אין להן כל חובה כלפי התובע, לכאורה גם אין להן כלפיו גם זכויות ותפקידן של הנתבעות נעשה כמעט מיותר בימים אלה, כשכל נוסע יכול לבחור לעצמו את המלון שבו ירצה לשהות באמצעות האינטרנט". 

אם כן, חובותיו של סוכן הנסיעות, ככל נותן שירות רגיל, נובעות מתניות החוזה, אלו המפורשות או אלו שמכללא, הנגזרות מעקרון תום הלב. יש לבחון אפוא את רמת השירותים, אשר סופקו בפועל, אל מול התחייבויותיו של סוכן הנסיעות בכלים של סבירות ושל שכל ישר, תוך שימת הדעת, כי תקלות במהלך טיול או חופשה הן חלק ממציאות יום יומית, אשר אינה נגזרת בהכרח ממחדליו של סוכן הנסיעות או שהן במתחם צפייתו. מנגד, לא בכל מקרה של תקלה יהיה על הלקוח לפנות לספק השירות המקומי. בין הצדדים, הם סוכן הנסיעות והלקוח, נכרת הסכם, בו הובעו ציפיותיו הסבירות של הלקוח, כי יעשה הסוכן ככל יכולתו הסבירה, על מנת לאפשר מתן שירותי נופש כסדרם וכתיקונם, ועל כן לא יעלה על הדעת, כי כל אימת שלא סופק השירות כראוי, יפנה הסוכן אצבע מאשימה כלפי ספק השירות המקומי וישיל מעליו כל אחריות, כאילו לא היה זה הוא אשר עסק בארגונו הקפדני של השירות על פרטיו ודקדוקיו. מה לי אם יקרא זה בלשון "מתווך" ומה לי אם יקרא אך בלשון "סוכן נסיעות"? בין כך ובין כך אין באבחנות סמנטיות אלו כדי להעלות או להוריד מאומה מחובותיו של סוכן הנסיעות, הנגזרות מהסכם השירות שבין הצדדים (וראה בעניין ת.א.(ת"א) 215607/02 בן יצחק נ' חב' השטיח המעופף בע"מ, דינים שלום, כרך כ"ד, 366).

העולה מן המקובץ הוא אפוא, כי היקף אחריותו של סוכן הנסיעות משתנה ממקרה למקרה בהתאם לנסיבותיו, ולצורך כך יש לבחון את היקף אחריותה של הנתבעת בהתייחס לכל אחת מהתקלות שאירעו, כך לגרסת התובעים, בין עובר לטיול ובין במהלכו. 

ודוק- מרבית טענותיהם של התובעים, אשר פורטו לעיל, נזנחו בסיכומיהם, משאלו התמקדו רובם ככולם אך באשר למלון "אולד מיל", אליו הועברו התובעים בפרק הטיול שיוחד לעיר סנט פטרסבורג. אמנם בתגובתם לסיכומי הנתבעת (אשר הוגשה ללא כל היתר ואף מבלי שקדמה להגשתה כל בקשה שהיא) חזרו התובעים וטענו, כי אין בכך כדי לזנוח טענותיהם, וכי הדבר נעשה רק למען לא יכבירו מילים, אך למותר לציין, כי  בכך לא סגי. 

5. 
מלון "אולד מיל" בסנט פטרסבורג 
הטיול נשוא כתב התביעה ארך 10 ימים, שחולקו לשניים, כאשר המחצית הראשונה של הטיול יוחדה לעיר מוסקבה, ושם לנו התובעים בבית מלון "קוסמוס" והמחצית השנייה יוחדה לעיר סנט פטרסבורג. 

עיקר טרונייתם של התובעים מופנית כלפי מלון "אולד-מיל", המלון (או "האכסניה" או "הצימר", בלשונם),  בו התארחו התובעים במהלך שהותם בסנט פטרסבורג.

התובעים טוענים, כי הנתבעת התחייבה כלפיהם, כי הלינה בטיול תהא על פי רשימת בתי המלון, שקיבלו בפגישת הקבוצה- ושכללה בתי מלון, הממוקמים במרכזי הערים מוסקבה וסנט פטרסבורג (נספח ג' לכתב התביעה), קרי במלון "קוסמוס" במוסקבה ובמלון "מוסקבה" בסנט פטרסבורג וכי הנתבעת, בניגוד להתחייבויותיה אלו, לא שיכנה אותם במלון "מוסקבה", הממוקם במרכז העיר סנט פטרסבורג, אלא שיכנה אותם באכסניה מחוץ לעיר, הנמצאת במרחק של כשעה וחצי של נסיעה (כ- 60 ק"מ) ממרכז העיר, וכל וזאת למרות שמנהל מחלקת טיולי "בשביל הזהב" אצל הנתבעת, מר סימן עובדיה (להלן: "מר עובדיה"), הסביר להם טרם יציאתם לטיול, כי במהלך הטיול ישהו בבתי מלון מצוינים, הממוקמים במרכזי הערים, וזאת במיוחד על מנת לאפשר להם, לאור גילם ולאור מצב בריאותם, מנוחה ראויה בשעות אחר הצהרים, בכדי שיוכלו לאגור כוחות לבילויי הערב. מנגד טוען, מר עובדיה בתצהירו, כי מעולם לא הבטיח לתובעים, שתוכנית הטיול מאפשרת מנוחה במהלך היום וכי מעולם לא הגדיר את בתי המלון ברוסיה כ"מצוינים" ואף לא אמר שהמלונות ממוקמים במרכזי הערים. זאת ועוד. לטענתו, הנתבעת לא התחייבה למלונות ספציפיים וכי במעמד ההרשמה לטיול לא היו ידועים שמות בתי המלון, התובעים לא נרשמו לטיול בהסתמך על רשימת בתי המלון ו/או על סמך היות בתי המלון במרכזי הערים. 

ואכן מעדויות הצדדים עולה בוודאות, כי רשימת בתי המלון נמסרה לתובעים במפגש הקבוצה, שהתקיים כשבוע לפני יציאתם לטיול ולאחר, כמובן, שנרשמו לטיול, (וראה בעמ' 14 לפרוטוקול שורות 13-20; בעמ' 26 לפרוטוקול שורות 1-4; בעמ' 37 לפרוטוקול שורות 4-7; בעמ' 40 לפרוטוקול שורות 18-23; בעמ' 45 לפרוטוקול שורות 15-23 ובעמ' 47 לפרוטוקול בשורות 20-27). 

ומכאן מתבקשת מאליה המסקנה, כי התובעים לא נרשמו לטיול ביידעם או לאור ההבטחה, כביכול, כי ישוכנו בשני בתי מלון אלו דווקא. 

עוד טוענים התובעים, כי על סמך רשימת בתי המלון שקיבלו מן הנתבעת השאירו לקרובי משפחתם את פרטי בתי המלון בהם ישהו, על מנת שאלו האחרונים יוכלו ליצור עמם קשר. בתצהירה (ת/1) טענה בתם של התובעים 1 ו-2, גב' הדס צוק, כי ביום הולדתו של אביה התקשרה טלפונית למלון "מוסקבה" ביום 23/8/03 ושוב ביום 24/8/03, על מנת לברכו, אך בבית המלון לא הצליחו לאתר את הוריה, דבר שגרם לה לדאגה רבה. ביום 25/3/03, כששוחחה עם מר עובדיה לבירור פשר העניין, יידע אותה זה האחרון, כי הוריה שוהים במלון אחר. לשאלתה, מדוע לא הודיעו על כך לבני המשפחה המודאגים, ענה לה מר עובדיה כי "אין זה מתפקידו". זאת ועוד. גם לאחר שקיבלה את מספר הטלפון של "אולד-מיל" לא הצליחה לשלוח לשם פקס' ו/או ליצור קשר טלפוני עם הוריה. בחקירתה נשאלה הגב' יונה מגל לגבי הנ"ל:

"ש. 
אני מראה לך את הטופס שמצורף לחוברת. האם נתנו פרטים של בני המשפחה?

 ת. 
במשרד הנסיעות נתנו את כל הפרטים שביקשו מאתנו. לא כתבתי את זה בתצהיר, כי כתבתי  רק  לגבי  מה  שקרה בסנט פטרסבורג ולא לגבי מה שקרה בהרשמה.

ש. 
יש בתצהירך טרוניה שלא פנו והודיעו לבת שלך.

ת.   
לא רק לבת שלי, אלא לאף אחד. כשעלינו לאוטובוס בשדה התעופה אמרה המדריכה עכשיו  נודע לי שאנחנו לא נוכל להיות במלון שהוזמן, אלא נהיה במקום אחר, שאני לא מכירה, לא  הייתי, אבל אולי זה לטובה. זה אומנם בקצה העיר, אבל אולי זה לטובה. ואז אנשים וכולל אנחנו התחילו להגיד איך משפחות ידעו? אז היא אמרה,   אל תדאגו, החברה התחייבה להודיע לכל בני המשפחה. שאלנו אם יתחילו לטלפן לכולם והיא אמרה, כן, ברגע שמשנים, זה מחובתה של החברה להודיע".

( בעמ' 17-18 לפרוטוקול בשורות 1-2; 21-29).       

סבורה אני, כי מחובתה של סוכנות הנסיעות לוודא קבלת מספרי טלפון של קרובים ו/או של בני משפחה של המשתתפים בטיולים לחו"ל מטעמה, על מנת שניתן יהיה ליצור קשר עמם ולעדכנם במקרה הצורך, ועל אחת כמה וכמה בטיולים כגון דא, כשמדובר בהחלפת בית מלון במשך מחצית תקופת הטיול. קל וחומר בן בנו של קל וחומר לאור גילם של התובעים ומצב בריאותם -  או אז יש לצפות מסוכנות נסיעות, כי תגלה רגישות מוגברת במקרים שכאלו- ואולי דווקא משמתגאה היא במומחיותה בארגון טיולים לבני גיל הזהב. 

עם זאת, לא בחרתי לפסוק לחובתה של הנתבעת בנקודה זו בנסיבות הספציפיות, וזאת רק בהתחשב בכך שברשות המדריכה והרופא היו מכשירי טלפון סלולארי וכך גם בידי חלק מהמשתתפים בטיול, כך שמי מהתובעים שרצה ליצור קשר עם בני משפחתו – יכול היה לעשות כן על נקלה ולעדכנם, וכל זאת עוד מעבר לנגישותם לטלפונים ציבוריים בערים עצמן (וראה למשל בעמ' 48 לפרוטוקול בשורות 15-23).

ואולם, מעדויות התובעים עולה, כי מר עובדיה הבטיח מפורשות בע"פ לחלק מהתובעים, כי ישוכנו בבתי מלון הממוקמים במרכזי הערים (וראה הנטען בתצהיריהם: בתצהיר גב' רחל אילביצקי (ת/15), בתצהיר מר צדוק מגל (ת/8) ובתצהיר גב' יונה מגל (ת/6) וכן בעמ' 18 לפרוטוקול בשורות 14-17 - בחקירתה של עת/5),  בעוד שמר עובדיה לא הכחיש מפורשות טענה זו, והסתפק בהכחשה סתמית ורפה, ולפיה- הוא אף פעם לא מבטיח הבטחות שווא (וראה בעמ' 85 לפרוטוקול בשורות 17-19).

ודוק- בחוברת אכן אין כל הבטחה לשכן את המטיילים בבתי מלון במרכזי הערים דווקא ועת/18, גב' חנה קאהן, הודתה בכך בהגינותה (וראה בעמ' 47 לפרוטוקול בשורות 28-29), אך יש לתת משקל לגרסתם של התובעים, המהימנה בעיני, ואשר לא נסתרה בחקירה הנגדית. ויתרה מזאת- רק גב' יונה מגל וגב' קאהן נחקרו על כך ועמדו על כך שמר עובדיה הבטיח את שהבטיח. 

מעבר לכך, יש לבחון אם שיבוצם של התובעים בבית מלון במרחק כזה ממרכז העיר הוא אכן במתחם הסבירות, אם לאו. 

טוענת הנתבעת, כי במקרה הנדון אכן הזמינה עבור התובעים את מלון "מוסקבה" בסנט פטרסבורג, הנמצא במרכז העיר, אך במהלך שהות התובעים ברוסיה הודיע לה הספק המקומי, כי מלון מוסקבה בסנט פטרסבורג ביצע רישום יתר ועל כן יש צורך להעביר את הקבוצה למלון אחר. לפיכך, מיד עם היוודע הדבר, כך טוען מר עובדיה, דרש הוא מהספק בתוקף למצוא עבור הקבוצה פתרון הולם ומיידי. לאחר בדיקות שערך, הודיע לו הספק המקומי, כי המלון היחידי שיכול לקבל את הקבוצה בכל האזור הינו בית המלון בשם "אולד מיל", בו שוכנה לבסוף הקבוצה. מציינת הנתבעת בסיכומיה, כי גם המדריכה, גב' איילה מיטב (להלן: "המדריכה") נרתמה לכך ובמשך היום שלאחר הגעתם לסנט פטרסבורג עסקה בכך, בנסותה ללא הרף למצוא בית מלון אחר וקרוב יותר למרכז העיר, שיוכל להכיל את כל הקבוצה, אך בסופו של דבר נוכחה גם היא לדעת, כי מלון "אולד-מיל" נותר כאופציה היחידה. עוד טוענת הנתבעת, כי העובדה שגם המדריכה לא הצליחה למצוא מלון בעיר עצמה מלמדת, כי מלון "אולד-מיל" היה הפתרון האפשרי היחיד וכי בנסיבות שנוצרו לא ניתן היה  לספק מלון אחר (ראה בעמ' 68 לפרוטוקול בשורות 1-3). עוד טוענת הנתבעת, כי לדברי הספק המקומי, מדובר במלון ברמה גבוהה יותר ואף יקר יותר מהמלון, בו הייתה אמורה הקבוצה לשהות, אם כי הוא מרוחק מעט מהעיר. ברם, לאור האמור ועל פי תנאי ההסכם בעקבות רישום יתר, כך לטענת הנתבעת, שוכנו התובעים במלון חלופי בסנט פטרסבורג, שרמתו אף עולה על רמתו של מלון "מוסקבה", שהינו המלון המקורי שהוזמן (מלון ברמה של 3 כוכבים).

בעיית רישום היתר, כאמור, הנה תופעה מוכרת ומוסדרת באופן ספציפי בהסכם שבין הצדדים, וזאת בפרק ה' בתנאים הכלליים שבחוברת ותחת הכותרת "בתי מלון", מצוין, כי "בתי המלון מוזמנים זמן רב מראש ואולם במקרים אחדים יתכנו שינויים עקב הזמנת יתר שביצע המלון ו/או תערוכות, ירידים ואירועים מיוחדים המתקיימים בתאריכים מקבילים. במקרה זה שומרים המארגנים לעצמם את הזכות למצוא מלון חלופי באזור". 

על פי הפסיקה לנתבעת קמה חובת פיצוי המטיילים רק אם המלון החלופי פחות בדרגתו מהמלון המקורי (ראה: תיק ת.ק. 9281/03 קלמר נ' קווי חופשה בע"מ (לא פורסם, 29/3/04)). נקודה זו היא עיקר המחלוקת בין הצדדים ונדרש לה שוב בהמשך הדברים. 

הנתבעת טוענת בכתב הגנתה, שרמת המלון החלופי, בו שוכנו התובעים, עולה על רמתו של מלון מוסקבה, המלון המקורי שהוזמן. זאת ועוד. לטענתה, המלון החלופי הינו מלון מפואר, בו התארחו גדולי עולם והארוחות שהוגשו בו היו ארוחות גורמה. מנגד- התובעים מתארים באור שלילי ובפרוטרוט את המלון החלופי, אליו הופנו, ואף לא חוסכים בתיאורים אלו. לדידם, אין המדובר במלון, כי אם באכסניה בת שלוש קומות ללא מעלית, הבנויה על גבעה בתוך יער עבות והמרוחקת כשעה וחצי של נסיעה מהעיר סנט פטרסבורג, ובשעת העומס - אף יותר מכך. 

עוד טוענים התובעים, כי לאוטובוס שהסיעם לא הייתה גישה לאכסניה ולכן נאלצו לכתת רגליהם ולצעוד ברגל מרחבת החנייה ועד לאכסניה על גבי רצפה המרוצפת בפלחי גזעי עץ חלקלקים, וחלקם אף נפלו ונפגעו, וביניהם מר צדוק מגל (וראה עדות הרופא המלווה, ד"ר שושני עה/1 בעמ' 59 לפרוטוקול בשורות 22-25). עוד טוענים התובעים, כי בסוף רחבת החנייה המתינו להם עוד 40 מדרגות אבן לטיפוס מתיש נוסף. 

גרסתם זו נתמכת בעדותו של הרופא שליווה את הקבוצה, ד"ר אורן שושני (להלן: "ד"ר שושני"), אשר  נשאל, האם הייתה בעיה למישהו ללכת לחדרו במלון והשיב: "הייתה בעיה בעיקר במדרגות. לחלק מהאנשים הייתה בעיה לטפס במדרגות" (בעמ' 60 לפרוטוקול בשורות 4-6). ועוד עולה מעדותו של עת/ 9, מר אידו גל, כי ניתן היה לעקוף את 42 מדרגות הכניסה ע"י הליכה לאורך של כ- 200 מטר על משטח גזעי-עץ חלק ובוצי (וראה בעמ' 29 לפרוטוקול בשורות 13-17).

יתרה מזאת. חלק מהתובעים מעלים בתצהיריהם טענות לגבי הסבל הפיזי שנגרם להם עקב הטיול. וכך התובע מס' 4, מרדכי פורת, אף מצהיר בתצהירו, כי חזר מהטיול שבור, חולה, עייף ולא מתפקד, אך לעניין זה יצוין, כי אף לא אחד מהתובעים טרח לצרף כל חוות דעת רפואית ולפיכך לא הורשו הם להוכיח כל עניין שברפואה (וראה תקנה 127 לתקנות סדר הדין האזרחי, התשמ"ד – 1984 והחלטתי בעמ' 37 לפרוטוקול).

יצוין, כי בתמיכה לגרסתם צרפו התובעים תמונות (ת/4 1-ת/7, ת/14), הממחישות את תיאוריהם לעיל לגבי רחבת האכסניה, המרוצפת פלחי גזעי עץ, המדרגות בכניסה לאכסניה והמדרגות הלולייניות שבתוכה. ואכן- די במבט חטוף בתמונות הנ"ל כדי להגיע אל המסקנה, לפיה- התובעים, לאור גילם ומצב בריאותם, התקשו מאד לטפס במדרגות כגון דא וזאת עוד לאחר יום טיול מלא ונסיעה ארוכה וכשהם נושאים תיקי יד, לכל הפחות.

עוד מוסיפים וטוענים התובעים, כי מאחר וסבלים להובלת מטענם לא היו בנמצא באותו מלון, נאלצו הם לשאת את מזוודותיהם בעצמם. 

זאת ועוד. מעדותה של עת/5, גב' יונה מגל עולה, כי הרופא והמדריכה וגם תובע מס' 8, מר אידו גל, (שבהיותו בן 60 היה צעיר המשתתפים, אם כי הוא נעזר בתותבת, לאחר שרגלו נכרתה) עזרו לחברי הקבוצה לשאת את מזוודותיהם (וראה בעמ' 19 לפרוטוקול בשורות 12-14). כך גם העידה עת/7, הגב' יפה זילברמן, כי לא נשאה את מזוודותיה מהאוטובוס למלון (וראה בעמ' 25 לפרוטוקול בשורות 21-23). זאת ועוד. אלו מהתובעים אשר לא שוכנו בחדרים בקומת הקרקע, נאלצו להוסיף ולטפס במדרגות האכסניה, מאחר שמעלית לא הייתה בנמצא ואלו מהם ששוכנו בבקתות עץ מרוחקות מהמבנה המרכזי נאלצו עוד להוסיף ולדדות בשבילי בוץ חשוכים. 

כאמור לעיל, גרסתם זו של התובעים נתמכה בתמונות שצורפו על ידם, והטובות מאלפי מילים, ואף מהפרוספקט של המקום שהוצג, ואף בעדותו של הרופא, אשר ניסה אמנם לטעון, שרחבת הכניסה בטיחותית כמו משטח אספלט (וראה בעמ' 58 לפרוטוקול בשורות 5-11), אך אישר, כי לאחר המשטח הנראה בת/4 היה על התובעים לטפס על גבי 42 מדרגות וכי חלק מהתיירים נשלחו לבקתות מרוחקות כשדרכם רוצפה משטחי חול, אבן ושיחים. מר אידו גל, אשר נתן יד גם לכל הטיילים וגילה גדלות נפש, משלא ביקש לעצמו דבר חרף מצבו, העיד כי הריצוף היה מסוכן ובגינו החליק (בעמ' 29 לפרוטוקול בשורות 11-12) ועדותו מהימנה עלי. אפילו מדריכת הטיול הודתה: "לחלק מהאנשים היה קושי אובייקטיבי" (בעמ' 70 לפרוטוקול בשורות 25-26). 

עוד טוענים התובעים, שהאכסניה לא הייתה ערוכה כלל לאירוח תיירים ובמיוחד קשישים, חולים ונכים וכי התובעים היו קבוצת התיירים הראשונה, שהתארחה במקום. בתצהירו (ת/8) מצהיר התובע מס' 2, מר צדוק מגל, כי דברים אלו נאמרו לו מפי מנהל האכסניה בשיחה שערך עמו בשפה הרוסית. לא זו אף זו. הטלביזיה בחדרים באכסניה שידרה רק בערוצים דוברי רוסית, טלפון להתקשר לארץ, על מנת ליידע את קרובי המשפחה בדבר שינוי מקום הלינה, לא היה בנמצא ואף לא מעטפות למשלוח מכתבים ו/או מחשב לקבלת מיילים. טענות אלו של התובעים זוכות לאישוש בעדותו של עה/1 ד"ר שושני (וראה בעמ' 58 לפרוטוקול בשורות 12-27) ולא נסתרו. 

כל אלו הביאוני למסקנה, כי מדובר במלון ייחודי וחביב, אך בהחלט לא כזה המתאים להרכב זה של קבוצת התובעים, לאור גילם ולאור מצבם. 

התובעים ממשיכים וטוענים, כי רמת האוכל באכסניה הייתה מתחת לכל ביקורת, ובמקום ארוחות בוקר מלאות בסגנון מזנון פתוח (בופה) וארוחות דשנות, כפי שהובטח להם, קיבלו ארוחות ספרטניות, שהוגשו להם ישירות לצלחת, ללא כל אפשרות בחירה. בעניין זה כשנשאלה גב' יונה מגל בחקירתה, האם יש מקום בחוברת בו נכתב שמובטחות ארוחות בסגנון מזנון, ענתה: "אני לא יכולה לזכור, אבל אני חושבת שזה נאמר גם בעל פה" (בעמ' 20 לפרוטוקול בשורות 11-12). 

עיון בכריכת החוברת (נ/1), המהווה, כזכור, את ההסכם בין הצדדים, מלמד כי צוין אך, כי "ברוב הטיולים כללנו בשבילך שתי ארוחות ביום- ארוחות בוקר מלאות בסגנון בופה... וארוחות ערב" (ההדגשה שלי- א.ד.). ואולם בפרק התנאים הכללים בסוף החוברת, תחת הכותרת "כלכלה", מצוין במפורש, שינתנו שתי ארוחות עיקריות וכי תפריט הארוחות במסלול נקבע מראש, ושרמתו שונה ממקום למקום, כך גם סוג האוכל, גיוונו, כמויות ואופן ההגשה, וכי הזמנת משקאות או מנות נוספות כרוכה בתשלום נפרד. 

לאור זאת יש להתייחס לטענות התובעים, ולרבות אל טענות התובעת מס' 22, גב' דורה אקשטיין, לפיה- גם השתייה שהוגשה מעבר למינימום חויבה בתשלום נוסף, כי אסור היה לשתות מהברזים וכי קניית מים הייתה יקרה מאוד וסופקה בבקבוקים קטנים, וכי לא הייתה כל מחשבה מצד הנתבעת, איך לספק משהו כל כך בסיסי כמו שתייה, לקבוצה שזקוקה לכך באופן מיוחד ואשר שילמה במיטב כספה. לטענת התובעים מס' 18-19 לחולי סוכרת לא הייתה ברירה אלא לקבל מנה אחרונה לא מתוקה ואפילו ממתיק מלאכותי לא היה בנמצא. 

לא זו אף זו. המדריכה טענה, כי המזון שהוגש במלון "אולד מיל" לא נפל ברמתו מהמזון שהוגש במלון "מוסקבה" המקורי שהוזמן עבור התובעים ובהיותה העדה היחידה שאכלה בשני המקומות (וראה בעמ' 73 לפרוטוקול בשורות 13-15 וכן בסעיף 12 לתצהירה) הרי שעדותה זו לא נסתרה. 

ברם חלק ניכר של החקירה הנגדית נסב סביב שאלת המרחק שבין המלון "אולד מיל", בו שוכנו התובעים בסנט פטרסבורג, לבין העיר. אין צורך להכביר בציטוטים מן הפרוטוקול ויאמר מייד- מכל העדויות שהובאו, הן אלו של התביעה והן מעדויות עדי ההגנה (להוציא עדותו של מר עובדיה, אשר לא זכתה לאמוני), עולה כחוט השני אישוש לטענת התובעים, כי המלון היה מרוחק ממרכז העיר סנט פטרסבורג. בין אם מדובר במרחק של 40 ק"מ (וראה בעמ' 35 לפרוטוקול בשורות 8-9), או 42 ק"מ (ראה בעמ' 39 לפרוטוקול בשורות 12-14), או ב- 45-50 ק"מ (ראה בעמ' 46 לפרוטוקול בשורות 15-17), או ב- 50 ק"מ (ראה בעמ' 14 לפרוטוקול בשורות 22-23), הרי שאליבא דכולם מדובר בנסיעה של כשעה ורבע עד כשעה וחצי ממרכז העיר ועד למלון (וראה בעמ' 32 לפרוטוקול בשורות 27-28; בעמ' 35 לפרוטוקול בשורות 11-13; בעמ' 39 לפרוטוקול בשורות 18-20; בעמ' 51 לפרוטוקול בשורות 5-7; בעמ' 60 לפרוטוקול בשורות 29-30; בעמ' 61 לפרוטוקול בשורות 1-2 ובעמ' 73 לפרוטוקול בשורות 16-19). 

ודוק- המדריכה עצמה, בהיותה עתירת ניסיון והמכירה היטב את העיר, הודתה בהגינותה, שהמלון מרוחק "שעה פלוס" מהעיר ובשעת העומס "שעה וחצי" (וראה בעמ' 73 לפרוטוקול בשורות 18-19) והעיקר- הודתה, כי המלון בעצם ממוקם  מחוץ לעיר (וראה בעמ' 67 לפרוטוקול בשורות 3-9).

במאמר מוסגר יצוין, כי רק מר עובדיה טען לבדו, כי המלון נמצא במרחק של 36.3 ק"מ ממרכז העיר, וזאת רק בהסתמכו על מפה עלומה שהוציא מן המחשב, ושלגביה אף לא ידע לומר, כיצד נמדד המרחק ע"י תוכנת המחשב (בין אם מגבול העיר או ממרכזה) (וראה בעמ' 84 לפרוטוקול בשורות 7-11) ומבלי ששהה אי פעם באותו מלון. 

לפיכך שוכנעתי, כי מלון "אולד מיל" אכן היה מרוחק מרחק משמעותי ומעבר לסביר מהעיר סנט פטרסבורג, ואין לראותו כ"מלון המצוי באזור העיר". בכך הפרה הנתבעת את חובתה, המפורטת בפרק "בתי מלון" במסגרת "תנאים כלליים" המפורטים בסוף החוברת, לפיה- ייתכנו שינויים של בתי המלון עקב הזמנת יתר שביצע המלון והנתבעת שמרה לעצמה במקרה זה רק הזכות "למצוא מלון חלופי באזור".

כאמור, לטענת התובעים, מדי יום נאלצו הם לבזבז זמן יקר בנסיעה של כשלוש עד ארבע שעות, הלוך ושוב, מהאכסניה לסנט פטרסבורג וחזרה, בנסיעה פקוקה, מתישה ומעייפת, עובדה שגרמה ללחץ זמן בלתי נסבל ולקיום ארוחות בזמנים בלתי מקובלים. קרה אף, כך טוענים התובעים, כי נאלצו הם לעשות את הדרך המתישה ארבע פעמים ביום, כשש שעות מצטברות של נסיעה מייגעת, ללא אפשרות לנוח כיאות וללא אפשרות לבקר כראוי בעיר סנט פטרסבורג. עקב המרחק הרב מהעיר ומאחר שלא הייתה כל אפשרות לקחת מונית מהאכסניה לעיר ולאור השעה המאוחרת והעייפות מהנסיעות הארוכות, נמנעה מהם האפשרות לצאת בשעות הערב לראות את חיי העיר התוססים, לבקר בתיאטרון ולצפות במופעי תרבות. גם תובעת מס' 21, גב' אילביצקי רחל, ציינה בהערות במשוב שמילאה לגבי הטיול (נ/11), כי בגלל חוסר הזמן לא הספיקו לסייר ברגל בעיר סנט פטרסבורג ולבקר בגניה ובחנויותיה. יתרה מזאת. לטענת התובעים, בשל המרחק הרב של מלון "אולד-מיל" מהעיר ועל מנת להספיק את כל תוכנית הטיול, נאלצו לצאת כשעה קודם מהמלון ואף חזרו שעה מאוחר יותר. 

יתרה מזאת. לאור הנסיעה הארוכה מהאכסניה לעיר נאלצו חלק מהתובעים, לטענתם,  עקב מצב בריאותם להימנע מהשתתפות בחלק מהסיורים שפורטו בתוכניות. לדוגמא התובעת מס' 20, גב' גילה כרם, השתתפה, לטענתה, רק בטיול אחד. גם התובע מס' 2, מר צדוק מגל, הסובל מבעיות בריאותיות, ובין היתר, מערמונית מוגדלת, נרשם לטיול, לטענתו, על בסיס ההבטחה, כי ישוכן בבתי מלון במרכזי העיר ולפיכך לא תהיינה נסיעות ממושכות, שיקשו עליו, וכי תמיד יהיה בקרבת בתי שימוש ואף תהיה בידו האפשרות לרחוץ באמבט מספר פעמים, כפי שחייב מצבו הבריאותי ועל פי המלצות רופאיו. תובע מס' 2, כאמור, לא הצטרף לקבוצה באחד מימי הטיול בגין הנסיעה הארוכה ממלון "אולד-מיל" לעיר (וראה עדותו של הרופא המלווה עה/1 ד"ר שושני בעמ' 59-60 לפרוטוקול בשורות 1-3; 28-30). עם זאת מחקירתה של אשת התובע מס' 2, גב' יונה מגל, עולה שהתאפשר לבעלה לעשות לו אמבטיות חמות בקוטג', בו לנו במלון "אולד-מיל", אם כי היה עליו לעלות במדרגות לקומה העליונה לשם כך(וראה בע"מ 19 לפרוטוקול שורות 15-26).  

ייאמר כבר עתה- התובעים הפליגו בתיאוריהם והגזימו לא מעט בטיעוניהם, בנסותם להשחיר את מלון "אולד מיל" כאילו היה שחור משחור. וכך הוכח, שהתובעים יצאו מהמלון בסנט פטרסבורג לאחר ארוחת הבוקר ובאותה שעה, שבה יצאו מן המלון במוסקבה  (ראה בעמ' 24 לפרוטוקול בשורות 3-4; עמ' 48 לפרוטוקול בשורות 9-10) וכך גם הוכח, שהתובעים ראו את כל האתרים שפורטו בחוברת גם בסנט פטרסבורג, ולא רק דרך שמשות האוטובוס, כי אם גם בסיור רגלי, בשיט ועוד (וראה בעמ' 16 לפרוטוקול בשורות 1-5; בעמ' 17 לפרוטוקול בשורות 1-8; בעמ' 20 בשורות 2-6; בעמ' 38 בשורות 1-3;  24-29; בעמ' 46 בשורות 1-5; בעמ' 71 לפרוטוקול בשורה 29 – עמ'  72 בשורה 4  וראה הקלטת נ/2). 

לא זו אף זו. הוכח גם, כי היו הפסקות צהרים (ראה בעמ' 25 לפרוטוקול בשורות 28-29) ואף סופקו לתובעים מופעים נוספים ללא תשלום. 

למותר לציין, כי הן מוסקבה והן סנט פטרסבורג הן ערים פקוקות ועמוסות, כך שפרק זמן של 30-40 דקות היה נדרש בכל מקרה כדי להגיע גם ממלון הממוקם במרכז העיר לאתרים (וראה עדותה של עת/5 גב' יונה מגל בעמ' 19 לפרוטוקול בשורות 27-30; בעמ' 29 לפרוטוקול בשורות 24-27), אם כי בוודאי שלא פרק זמן ארוך כזה, כנטען, ובעדותה של המדריכה: "הבנתי שהמרחק הקשה מאוד על האנשים ולא התכוונתי להישאר שם..." (בעמ' 67 לפרוטוקול בשורות 22-23) ולמרות שהתובעים עמדו בדרך כלל בגבורה בטיפוס על מדרגות לא מעטות ברבים מן האתרים והלכו לא מעט (וראה בעמ' 50 לפרוטוקול בשורות 3-9; 16-19; ובעמ' 60 לפרוטוקול בשורות 7-12). 

גם עדותה של מדריכת הקבוצה, גב' איילה מיטב מחזקת את טענותיהם אלו של התובעים בדבר המרחק הרב של המלון מהעיר:

"ש.
 כשהגעתם למקום הייתה התמרמרות גדולה של האנשים?
  ת.   
 סביר.
  ש.
 למה זה סביר?
  ת.  
בגלל המרחק.
  ש.  
אנשים צעקו, כעסו, אמרו לך שזו שערורייה לטלטל אנשים בצורה 

כזאת, לא רצו לרדת מהאוטובוס.

 ת.  
סביר.
 ש.  
זה נכון שאת הרגעת אותם ואמרת נשאר פה הלילה, מחר נצא?
 ת.  
כן.
 ש. 
 לא התכוונת להישאר שם?
 ת.  
לא התכוונתי להישאר שם.
 ש.  
כלומר, גם את הבנת שהמקום הזה לא מתאים לקבוצה.
 ת.  
זה לא מה שאני הבנתי. המרחק מהעיר הקשה מאד על האנשים וזה 

מה  שאני הבנתי ולכן רציתי להחליף את המלון... "

(עמ' 67 לפרוטוקול בשורות 13-26).

ושוב יודגש- לא נסתרה טענתה של הנתבעת, כי המלון החלופי זהה ברמתו למלון המקורי שנקבע ואף עולה עליו, אם כי הדבר לא נקי מספיקות וראה עדותה של המדריכה בעמ' 69 לפרוטוקול בשורות 9-14), לפיה מלון "אולד מיל" הוא ברמה של 4 כוכבים, ואילו מלון "מוסקבה" הוא ברמת 3 כוכבים ואולם חלק מהחדרים ברמת 4 כוכבים (בעמ' 75 לפרוטוקול בשורות 1-2). 

גם גב'  מגל הודתה בחקירתה-

"ת.
 המקום יפה, אבל זה לא מתאים למטרה שלשמה באנו".

(ראה  בעמ' 16 לפרוטוקול בשורות 20-22).

וכך גם בעמ' 51 לפרוטוקול בשורות 2-3, כשהעידה גב' הלוי- 


"זה באמת מקום מקסים ומומלץ, אבל לא למטרה לשמה נסענו וזה היה מאוד קשה". 

לסיכום נקודה זו – משארגנה הנתבעת טיול לבני גיל הזהב, שגילם הממוצע כ- 80 שנה, חלה עליה חובת זהירות מוגברת ובעוד שהחלפת בית מלון מוסקבה והמרתו במלון "אולד מיל" נמצאת במתחם הסבירות כשמדובר בטיילים רגילים, הרי שאין לקבלה כסבירה, כשמדובר בתובעים אלו והנתבעת הייתה חייבת לצפות זאת ולעשות המרב כדי למנוע סיטואציה כזו. 

6.
נסיבות של תפוסת יתר ואחריותה של הנתבעת
יצוין, כי הנתבעת לא הביאה כל ראייה אותנטית שהיא באשר לקיומה של "תפוסת יתר" בסנט פטרסבורג באותה עת ולא טרחה לצרף תצהיר מטעמו של הספק בחו"ל לתמיכה בעמדתה זו. הסברו של מר עובדיה בעניין זה לא היה מספק (וראה בעמ' 76 לפרוטוקול). כל שצורף היה מכתב הספק, מבלי שזה יהווה ראיה לאמיתות תוכנו (ראה בעמ' 75 לפרוטוקול), אם כי מעדותה של המדריכה עולה, כי אכן התקיים כנס בעיר ולא היה מלון אחר פנוי (וראה בעמ' 68 לפרוטוקול בשורות 1-3). 

כבר נפסק, כי הטענה בדבר "תפוסת יתר" אינה בגדר נוסחת קסם, המאפשרת לסיטונאי התיירות להפר את תנאי ההזמנה (וראה בעניין תיק ת.ק. (ת"א) 11801/02 סביון נ' סאן דור הולידייס (לא פורסם, )6/3/03, שם נפסק ע"י כב' השופטת טולקובסקי, כי לא מקובל שאדם המזמין חבילת נופש, הינו בגדר "שבוי" בידי סיטונאי התיירות וכי רק בחו"ל, בעת עלותו לאוטובוס, האמור להובילו למלון, יאמר לו, כי הינו מובל למלון אחר ולעיר אחרת, שלא בהתאם למידע שנמסר לו בעת ביצוע ההזמנה או בטרם מועד היציאה לנופש. 

כמו כן נקבע בפסיקה, כי סוכן נסיעות ייחשב כרשלן, אם לא טרח לברר, בזהירות סבירה, מה מצבו של המלון, אליו הוא שולח את לקוחותיו (ראה: ת.א 10400/98 ביקל נ' אל-על (לא פורסם), שאוזכר בתיק ת.ק. 2579/02 חן נ' אופיר טורס בע"מ (לא פורסם, 30/6/04)). 

במקרה הנדון מעידה חקירתו של מר עובדיה כמאה עדים על רשלנותה של הנתבעת, כאשר כל שידע העד להציג הוא את נ/18, המהווה, לגישתו, אישור הספק להזמנת מלונות "קוסמוס" ו"מוסקבה" במוסקבה ובסנט פטרסבורג בהתאמה וכאשר מר עובדיה לא ידע לומר, מתי בדיוק ניתן נ/18, ובכל מקרה הודה, כי האישור ניתן עוד בחורף 2002 (ראה בעמ' 77 לפרוטוקול בשורות 26-28) ומיד אח"כ סתר את עצמו, וטען, כי האישור ניתן במרץ 2003 (וראה בעמ' 78 לפרוטוקול בשורות 5-7; 11-12).

כך או כך, אישור זה לא נושא כל תאריך שהוא וגם לדידו של מר עובדיה הוא הוצא בטרם ידעה הנתבעת, כמה קבוצות היא תוציא בסופו של דבר ומקל וחומר- משטרם נרשמו התובעים לטיול ובטרם נודעה רשימת הנוסעים הספציפית.

וכך- טען מר עובדיה, כי הוחלפו מיילים רבים בינו לבין הספק המקומי, אך לא עלה בידו להציג ולו בדל מסמך שהוא, למרות שלטענתו, הוא שומר מיילים במשך שנה, ולמרות שכבר ביום 11/9/03 נשלח מכתב תלונה בשם התובעים (נ/6) והתביעה הוגשה כ- 4 חודשים לאחר ששבו התובעים מהטיול ארצה...

מר עובדיה הודה בחקירתו הנגדית, כי אין בידו להציג כל מסמך שהוחלף בינו לבין הספק המקומי לגבי התובעים הספציפיים וממילא- כל טענותיה של הנתבעת בעניין זה קורסות בהבל פיו של מר עובדיה. 

יצוין, כי העובדה שבעל דין יכול היה להביא עדויות וראיות לתמיכה בטענותיו, ולא עשה כן, מעוררת מדרך הטבע את החשד, כי הוא חושש מעדותם ומחשיפתם לחקירה שכנגד, ואי הבאת עדים והראיות יוצרת הנחה לרעתו, לפיה עדותם הייתה עלולה לחזק את עמדת הצד שכנגד (ע"א 465/88 הבנק למימון ולסחר בע"מ נ' מתתיהו, ואח', פ"ד מה(4) 651, 658; ע"א 55/89 קופל (נהיגה עצמית) בע"מ נ' טלקאר חברה בע"מ,  פ"ד מד (4) 595, 602) והדברים מדברים בעד עצמם.

מחדליה של הנתבעת, אשר הודתה, למעשה, שכל שבידיה להציג הוא הזמנה כללית וסתמית של שני בתי מלון זמן רב לפני שנרשמו והתגבשו קבוצות הנוסעים, ומשאין בידיה להציג כל התכתבות שהיא לגבי הקבוצה, ובמיוחד לאור דחיית הטיול ביום, ומשמר עובדיה אף לא טען, שהתקשר לבתי המלון, כדי לוודא בצוע ההזמנה אלא לא ראה בכך כל צורך (וראה עדותו המקוממת בעמ' 82 לפרוטוקול), מלמדים  על רשלנותה, שכן אין לצפות שכך תנהג מארגנת טיולים, קל וחומר לבני גיל הזהב, על רגישויותיהם ועל צורכיהם המיוחדים. 

גם בעניין ת.א. (ת"א) 122667/01 בפריינטה נ' קשרי תעופה בע"מ, תק- של 2004(3) 610, נקבע שאין ספק שעל הסיטונאי מוטלת לא רק החובה, אלא יש לו גם אפשרות טובה יותר לדאוג לביצוע נופש ברמה המובטחת, ואם נפלה תקלה, יש לו כלים יעילים לקבלת פיצוי, כגון קיזוז או הפסקת עבודה מול אותו מלון שהכזיב. הסיטונאי הוא זה שמרכיב את חבילת הנופש. החבילה כוללת טיסות, העברות, בתי מלון, ורכיבים אחרים לפי העניין. ברור כי אין מקום להפנות את הנופש לשורה של תביעות כלפי כל אחד מהגופים, המספקים שירותים לסיטונאי, שירותים המרכיבים יחד את חבילת הנופש. הדבר דומה לאדם המוכר מוצר או שירות, אשר אחראי לטיב המוצר והשרות, ואין מקום להפנות את הנפגע עקב שירות או מוצר לקוי לתביעה כנגד יצרן או ספק חומרי הגלם מהם הורכב המוצר המוגמר. על כן, בדין נתבעה הנתבעת בעניין זה, ובנסיבות המקרה- משלא העידה הנתבעת את הספק ומשלא הוכח, כי הנתבעת עשתה דבר כדי למנוע את התקלה שנוצרה- נכונים הדברים ביתר שאת ומקל וחומר.

אינני מקבלת אפוא את טענתה של הנתבעת, כי פעלה במיומנות וביעילות במסגרת תפקידה כסיטונאי תיירות, אשר מזמין שירותים מספקי תיירות שונים. תפקידה בעסקה לא מסתכם בתיווך בלבד בין התובעים לבין ספקים בחו"ל, משהנתבעת המליצה וסייעה לתובעים להגיע להחלטה באשר לרכיבי חבילת הנופש. הנתבעת מכרה לתובעת את החבילה ולפיכך, קמה מצידה החובה לספק את שהתחייבה וברמה לה התחייבה. מעמד זה מטיל על הנתבעת אחריות חוזית ונזיקית ישירה כלפי התובעים. לפיכך סבורה אני, כי ניתן לראות בנתבעת כמי שסיפקה שירותי התיירות אותם שיווקה לתובעים, שלא במיומנות הראויה וזאת לאור הבטחותיה בחוברת מטעמה, כי הטיול מותאם לגילם ולמצב בריאותם של התובעים ומשקבעתי כי מלון "אולד מיל" לא מתאים למלא אחר צורכיהם של התובעים הספציפיים ומשלא שוכנעתי, שהנתבעת נהגה כסוכנות נסיעות סבירה, משלא עשתה די כדי למנוע את המצב אליו נקלעו התובעים, אשר גרם להתמרמרות רבה, כפי שעולה אף מעדויות עדי הנתבעת ומהמשובים שמילאו בזמן אמת. 

7.
טענות נוספות לעניין הטיול

כאמור לעיל, היו בפי התובעים טענות נוספות למכביר, אשר נזנחו אמנם בסיכומיהם ולא בכדי. 

טענותיהם הנוספות של התובעים מתייחסות בעיקר ובין היתר  למלון "קוסמוס", המלון בו שהו במוסקבה, למספר אנשי הצוות המלווה בטיול וכן לגבי ארגון הטיול ומסלולו. הנתבעת סוקרת בסיכומיה את הטענות, שלטעמה נזנחו ע"י התובעים ושהנן כדלקמן:- 

(1) תקלה באספקת מפתחות החדרים במלון מוסקבה (2) העדר ביקור במנזר נובודביצ'י 

(3) אי יכולת ליצור קשר טלפוני מחו"ל עם מלון "אולד מיל" (4) קיומם של שני מלווים בטיול במקום שלושה (5) העדר הפסקות צהרים ואוכל.  

אכן מעיון בסיכומי התובעים עולה, כי הלה הצטמצמו, כאמור, לטענה אחת ועיקרית והיא- הטענה לגבי מלון "אולד מיל". 

עם זאת, בסעיף 4 לסיכומיהם ציינו התובעים, כי "על מנת שלא להאריך ובלא שייחשב הדבר כוויתור על טענותיהם הנוספות כפי שהוכחו בחומר הראיות יאמר מייד כי לב לבה של תביעת התובעים הנה טענתם כי הנתבעת הפרה את התחייבותה המפורשת כלפיהם כי במהלך שהותם בסנט פטרסבורג תהא הלינה במלון מוסקבה ..." וכך גם בסעיף 16 לסיכומיהם, לפיו "... למעלה מכל ספק שכל טענות התובעים, גם אלה שלא נזכרו בכתב סיכומים זה מטעמים של צמצום היריעה ולא מטעמים של ויתור – הוכחו הן בעדויות התובעים והן בעדויות עדי הנתבעת עצמה". זאת ועוד. אף לאחר שהנתבעת ציינה בסיכומיה דבר זניחת הטענות הנ"ל, לא מצאו התובעים מקום להתייחס אליהן בסיכומי התשובה, אלא הסתפקו בהפניה לסעיפים 4 ו-16 לסיכומיהם ולאמירה הכללית שם, למעט טענתם בדבר בעיית מפתחות החדרים במלון מוסקבה. 

בעניין זניחת טענות בסיכומיהם של בעלי הדין כותב המחבר המלומד זוסמן כדלקמן:- 

"טענה שנטענה בכתב טענות, אך לא הועלתה לפני בית המשפט בסיכומים, דינה כדין טענה שנזנחה, והשופט אינו חייב לדון בה" (ראה: ד"ר י. זוסמן בספרו סדרי הדין האזרחי, מהדורה שביעית, 1995, בעמ' 512 וכך גם כב' הנשיא גורן בספרו, סוגיות בסדר דין אזרחי (מהדורה שביעית) בעמ' 251: "דין טענה שנטענה בכתב הטענות, אך לא הועלתה בסיכומים (אם בשגגה ואם במכוון), כדין טענה שנזנחה. לכן לא יתייחס בית המשפט אליה". ראה גם בעניין ע"א 172/89 סלע חברה לביטוח בע"מ נ' סולל בונה בע"מ, פ"ד מז(1) 311, שם קובע כב' הנשיא שמגר, כי יש להתריע נגד התופעה של טיעון על דרך ההפניה). 

עולה מן האמור, אם כן, כי אין התובעים יכולים לחסות תחת אמירתם הכללית, לפיה- על מנת שלא להאריך ובלא שייחשב הדבר כוויתור, בחרו שלא לחזור ולטעון טענותיהם בסיכומיהם. יחד עם זאת, בעניין ע"א 335/73 בטיש נ' קריספין, פ"ד כח (1) 47, נפסק: 

"אכן אין חוק ואין תקנה הקובעים, שכל מי שאינו מזכיר טענה או בקשה בסיכומיו, רואים אותו כמי שוויתר עליה, אלא כלל נקוט הוא בבית המשפט, שנתגבש בפסיקה. אך אין לומר, שכלל זה הוא כל כך גורף עד שבית המשפט ידקדק עם כל בעל דין בחוט השערה ויראה אותו, במקרה של ספק, כמוותר על טענתו". 

ברם, הלכה זו נקבעה לגבי נסיבות הרחוקות מעניינינו והיא נוגעת להשמטתו של סעד שנתבע בבית המשפט קמא מהסיכומים, כאשר ההשמטה הובנה על רקע פשטותו של הסעד והיותו ברור ומפורש וללא מחלוקת.

 עם זאת, ורק למען לא אותיר אבן בלתי הפוכה, אבחן בקצרה את שאר טענות התובעים, אשר נזנחו בסיכומיהם ואשר טרם נדונו בפסק דיני זה.   
א. 
מלון "קוסמוס" במוסקבה

טוענים התובעים, כי מלון "קוסמוס", המלון בו לנו במהלך שהותם בעיר מוסקבה, אינו מתאים לבני גיל הזהב ולא עמד בתנאים שהובטחו להם ע"י הנתבעת (ראה תצהיר מר אדו גל (ת/11). המלון, לדידם, היה צפוף מאד ולא מותאם לבני גילאי ה-80 ומעלה, אשר אינם יכולים להתמודד על מקום ישיבה בלובי לפני כל יציאה מהמלון. טוען עוד התובע מס' 8 בתצהירו, כי אמו לא יכולה הייתה להוריד את המים בבית השימוש, היות ולא היה סידור מתאים לגילה ולמצבה. עיקר טרונייתם של התובעים לגבי שהותם במלון קוסמוס נסב על כך שנאלצו לבזבז שני ערבים תמימים על החלפת המפתחות האלקטרוניים לחדרים ולכתת רגליהם בין החדרים ללובי, דבר שהטריח והטריד אותם שעות ארוכות (ראה סעיף 12 לכתב התביעה). טוענת הנתבעת מנגד, ראשית, כי טענות אלו זנחו התובעים במהלך החקירות הנגדיות ובסיכומיהם. שנית, טוענת הנתבעת, כי ניהול המלון ובכלל זה מפתחות החדרים אינו באחריותה ו/או בשליטתה. ד"ר שושני אף הצהיר בתצהיר עדותו הראשית, כי בעיית המפתחות במלון קוסמוס באה על פתרונה באופן מהיר ולא גזלה זמן מהתובעים וכי הטיפול בתובעים הסתכם בדרך כלל במעבר בדלפק הקבלה. כך גם חזר וטען בעדותו (וראה בעמ' 56 לפרוטוקול בשורות 1-2; 8-12). 

בעניין זה אחזור ואפנה אל פסק דינו של כב' הנשיא זיילר בת.א (י-ם) 165/88 דהן  נ' רפאל הנ"ל לפיו - "אין הסוכן אחראי לשיבושים שחלו, אם יחולו, ושאותם לא ניתן היה ולא צריך היה לצפות". 

עוד נאמר שם:

"משדאג הנתבע לשכן את התובעים במלונות כאלו, הממלאים את תנאי היותם בעלי שלושה כוכבים, יצא ידי חובה, זאת אפילו אם היה בחדר אחד לכלוך, או אפילו הייתה קומה אחת או שתיים במלון במצב של שיפוץ..."

זאת ועוד. עת/5, גב' יונה מגל, הסבירה בחקירתה הנגדית, כי לא הביאה את הקלטת שצילמה במוסקבה "כי על סנט פטרסבורג מדובר" (בעמ' 15 לפרוטוקול שורות 27-28) וגם עת/13, מר בנימין נחמד, הודה בהגינותו "מוסקבה היה סביר ולא הייתי מגיש תביעה בגינה" (בעמ' 34 לפרוטוקול שורות 23-25). 

על כן, גם מעצם זניחת הטענה ובעיקר- לאור התרשמותי מהעדויות שהובאו, המלמדות על זניחת הטענה בפועל ולגופו של עניין, דין הטענה להידחות. 

ב. 
שינוי מועד הטיסה

טוענים התובעים, כי זמן קצר לפני היציאה לטיול הודיעה להם הנתבעת, שהיציאה לטיול נדחית ביום אחד מיום 18/8/03 ליום 19/8/03. התובעת מס' 1, גב' יונה מגל, אף טוענת בתצהירה, כי עובדה זו כשלעצמה גרמה להם לטרדה ולחוסר שקט, מאחר והם נדרשו לבצע שינויים בהיערכותם. ברם, כאמור לעיל, גב' יונה מגל עצמה העידה בביהמ"ש, כי לדידה- התביעה נסבה על סנט פטרסבורג בלבד. 

הנתבעת טוענת מנגד שלמעשה כשלושה שבועות טרם המועד שנקבע ליציאת הטיול הודיעה לה חברת אל-על, כי נוסעי הטיול יטוסו בטיסה, שתצא ביום 19/8/03 במקום ביום 18/3/03. הנתבעת טוענת, כי ביום 27/7/03 הודיעה לכל סוכנויות הנסיעות, דרכן נרשמו התובעים לטיול, כי על פי הודעת חברת אל-על תדחה יציאת הטיול ביום וכי לנתבעת אין כל שליטה ו/או ידיעה ו/או אחריות לגבי מועד ואופן מסירת ההודעה למשתתפים בטיול ע"י סוכנויות הנסיעות השונות. 

ואכן- בתנאים הכללים בחוברת מצוין תחת הכותרת "טיסות" – "מסלול וזמני הטיסות הם באחריותן הבלעדית של חברות התעופה השונות... יתכן ששעות הטיסה ישונו לאחר הנפקת כרטיס הטיסה. כל זאת על פי לוח הטיסה של חברת התעופה".

 במקרה דנן עסקינן בדחייה של יום אחד במועד יציאתם של התובעים מהארץ. אף לא אחד מהתובעים טרח להוכיח את הנזק שנגרם לו, כביכול, בשל עיכוב זה ואפילו לא כי נעשו אי אלו ניסיונות לבטל את ההזמנה בשל כך. על כן יש לדחות טענתם זו של התובעים.  


ג.
הצוות המלווה

טענה נוספת של התובעים הנה לגבי מספר אנשי הצוות המלווה בטיול. התובעים טוענים, כי הנתבעת התחייבה על פי האמור בכריכת החוברת מטעמה, כי משתתפי הטיול ילוו על ידי שלושה אנשי צוות מטעמה, לרבות רופא, וכי בסופו של יום ליוו את הקבוצה שני מלווים בלבד. הנתבעת מנגד טוענת, כי על פי תנאי ההסכם שבין הצדדים התחייבה הנתבעת ליציאתם של שני אנשי צוות, כאשר רק בטיולים בהם יש מעל 30 מטיילים (לא כולל אנשי צוות) מצטרף לטיול מלווה שלישי והדבר מצוין מפורשות הן בעמוד הראשון של חוברת הנתבעת והן בפרק התנאים הכלליים. 

עיון בעמוד הראשון לחוברת מלמד, כי הנתבעת בחרה להציג רק את הסיפא לתיאור הצוות המלווה, בעוד שבחינת הרישא מעלה תמונה מעט שונה וכך בכריכת החוברת הובטח במפורש "3 אנשי צוות מדריך, רופא ומלווה". לעומת זאת, בחלקה הפנימי של הכריכה, תחת הכותרת הצוות המלווה פורט כדלקמן: "שלושה אנשי צוות בכל טיול מבטיחים לך יחס אישי ומסור: מדריך מנוסה שירחיב את אופקיך ורופא ישראלי אותו אנו מקווים תשאיר מחוסר עבודה... בקבוצות של מעל ל- 30 מטיילים יצטרף לטיול מלווה נוסף שתפקידו יהיה ללכת כמאסף, לתת יד אם צריך למתקשים בהליכה ולדאוג לגיבוש חברתי" (ההדגשה שלי- א.ד.). 

עינינו הרואות, כי האמור לעיל  אינו נותן תמונה ברורה באשר למספר אנשי הצוות המלווים בטיולי הנתבעת וניתן אולי אף להסיק מהאמור, כי בכל טיולי הנתבעת יהיו שלושה אנשי צוות, וכי בקבוצות של מעל ל- 30 איש יתווסף מלווה נוסף, רביעי במספר.  גם בחינת הכתוב בפרק התנאים הכללים לא מסיר את כל הצללים לעניין מספר המלווים, וכאשר בפרק התנאים הכללים, בכריכה האחורית של החוברת, תחת הכותרת רופא ישראלי צמוד ומלווה שלישי לעזרת המטיילים נכתב כדלקמן:  "...רופא ישראלי צמוד ומלווה שלישי לעזרת המטיילים לקבוצה שבה מספר המשתתפים יהיה גדול מ- 30 נוסעים, מצטרף מלווה נוסף לעזרת המטיילים מטעם המארגנים במידה ולא יתקיים תנאי זה ייצאו רק שני אנשי צוות – מדריך ורופא (למעט הטיולים שיפורטו בהמשך)..."

יתרה מזאת. גם בעמ' 67 לחוברת, אחד מתוך שני העמודים המתייחסים לטיול נשוא התובענה, מצוין בצידו התחתון השמאלי של הדף : " * 3 אנשי צוות – מדריך, רופא ומלווה". עולה אם כן, כי ניסוחי הנתבעת הנם מעורפלים ודו משמעיים ואם אני התקשיתי להבינם, מה לנו כי נלין על התובעים?

עם זאת, חשוב לציין, כי התובעים היו מודעים טרם יציאתם לטיול, כי יתלוו לטיולם רק שני אנשי צוות מהארץ מטעם הנתבעת: המדריכה והרופא. מר עובדיה מצהיר בתצהירו, כי כשבוע לפני מועד יציאת הטיול נערך מפגש קבוצה ובו נמסר לתובעים, שלטיול נרשמו בסה"כ 24 משתתפים ולכן יתלוו אליהם 2 אנשי הצוות. כך או כך-  בפועל ליוו את הקבוצה שלושה מלווים, שכללו גם את המלווה המקומית.  גם הרופא המלווה הצהיר בתצהירו, שלהערכתו לא היה מחסור בכוח אדם מלווה בטיול וכי להערכתו, לא היה אף משתתף שהיה זקוק לעזרה או לתמיכה שלא קיבלם וכי מעבר לנוכחותו ולנוכחותה של המדריכה בסיורים התלוותה אף מלווה מקומית והדברים לא נסתרו. דברים אלו עולים בקנה אחד גם עם עדויותיהם של התובעים וממסכת הראיות. 

על כן גם את טענתם זו של התובעים יש לדחות, ולא בכדי נזנחה היא ע"י התובעים. 

ד.
ארגון הטיול ומסלולו

טוענים התובעים בתביעתם ובתצהיריהם, כי מסלול הטיול וקצבו לא הותאמו לצורכיהם המיוחדים וכי ארגון הזמן במהלך הטיול היה לקוי ביותר. מנגד טוענת הנתבעת, כי יצרה מסלול טיול, שהותאם במיוחד לאוכלוסייה מבוגרת ואשר במסגרתו יצאו טיולים רבים ללא כל טענה ו/או בעיה. זאת ועוד. לפי התנאים הכלליים תחת הכותרת "שינויים בתוכנית הטיול" – נשמרה הזכות למארגנים או לבאים מכוחם לערוך שינויים בתוכנית הטיול, אשר לדעתם הנם הכרחיים ו/או רצויים להמשך ניהולו התקין". עוד טוענת הנתבעת, כי התובעים ראו את מסלול הטיול עובר להרשמתם לטיול וכי הטיול קוים במלואו. מוסיפה וטוענת הנתבעת בסיכומיה, כי כל טיול וכל נסיעה נושאים אופי שונה. יש נופשון שבו העיקר הוא המלון, על מתקניו ושפע המזון בארוחות, וישנם טיולים, כדוגמת הטיול בו עסקינן, בהם הדגש הוא על אתרים היסטוריים ותרבותיים, שהנם ליבת הטיול וכי אין לתובעים טענה כנגד החלק הארי של הטיול המאורגן ולמעשה טענתם מתמצית במיקום המלון שבו לנו בסנט פטרסבורג. זאת ועוד. כל הרכיבים המיוחדים לטיול גיל הזהב סופקו:  ליווי של רופא, הסעות מהבית לשדה התעופה, הטסה בטיסה סדירה ולא בטיסת שכר, שתי ארוחות ביום, העברת המטיילים בטיסה ממוסקבה לסנט פטרסבורג (ולא ברכבת), קבוצה קטנה, המונה כ- 24 מטיילים וכן הכללת הכל במחיר הטיול והעדר סיורי בחירה בתשלום נוסף.

טענות התובעים, כאמור לעיל, נתמכות בתצהיר התובעת מס' 22, גב' דורה אקשטיין, אשר הצהירה, כי חרף היות התובעים קבוצה של קשישים, לא הותאם הטיול לצורכיהם המיוחדים וקצב הזמנים והאינטנסיביות היו גדולים ומהירים הרבה מעל כוחם, דבר שמנע ממנה להשתתף בחלק מהטיול. גם התובעת מס' 9, גב' יפה זילברמן, טוענת בתצהירה, כי בשל הנסיעה הארוכה לאכסניה כל סדר היום השתבש, זמני הארוחות וזמני השהייה בעיר קוצרו וכי בערב בו היו אמורים לבקר בקרקס, אכלו ארוחת ערב במסעדה ומפאת חוסר הזמן נאלצו לוותר על המנה האחרונה. לא זו אף זו. עקב החיפזון והלחץ כמחצית מחברי הקבוצה לא הלכו לקרקס. תוכנית הטיול היומית שונתה ע"י המדריכה על פי שיקול דעתה, והיא אף המליצה, כנראה מחמת לחץ זמן שנוותר על ביקור במנזר נובודביצ'י. 

ואולם מעדויות התובעים עולה, כי בניגוד לטענותיהם, היה סיפק בידם לבקר בכל האתרים שצוינו בחוברת, וכי הביקור במנזר נובודביצ'י בוטל לפי בקשת המטיילים, שהעדיפו לטייל במדרחוב (וראה בעמ' 20 לפרוטוקול בשורות 24-29).  

וכך העידה ע/ת 4, גב' גילה כרם:

"ש.  
באיזה חלק מהימים במוסקבה השתתפת בטיול?

 ת.  
אני השתתפתי יפה וגם נהניתי הרבה... אני לא השתתפתי בפעילות של   הקבוצה  בערב   הראשון   וביום  למחרת.  בימים  האחרים    במוסקבה השתתפתי עם כל הקבוצה ולא היו לי    טענות" 

(וראה בעמ' 14 לפרוטוקול שורה 27 – עמ' 15 שורה 2).

וכך גם העידה עת/5, גב' יונה מגל:

"ש.  
רואים שאת אומרת במוזיאון שזה יפה.

ת. 
 זה בטוח. בוודאי שיפה, אבל לא בזכות הנתבעת. מגיעים לשם 

 תיירים מכל העולם. 


ש.
בשאר הקלטת רואים את שאר האתרים שיש בחוברת של 





הטיול של סנט פטרסבורג.

ת.
נכון. אני לא חולקת על זה שראינו את האתרים, כי גם המדריכה ציינה שהיא חייבת להראות לנו את הכול, כי אחרת אנחנו עלולים לתבוע. אבל לא על זה הוויכוח". 
(עמ' 17 לפרוטוקול שורות 4-8).

וכך גם העידה עת/14, גב' רחל אילביצקי: 

"ש.  
תסכימי איתי שסיירתם  בסנט פטרסבורג והייתם במוזיאונים ובכנסיות ובכל מה שפורט  בחוברת.

ת.  
נכון. לשם כך נסענו לראות את העיר...

ש.  
האם ביקרתם בכל המקומות שכתובים במסלול?

ת. 
 כן."

(עמ' 38 לפרוטוקול שורות 1-3; 24-25).


וכך גם העידה עת/17, גב' פנינה פיטרמן:

"ש.
  גם התובעים האחרים העידו שהיו בכל האתרים. כל האתרים לפי התוכנית של הטיול, היה.

 ת. 
 כן.
 ש. 
 תגידי לי מה לא היה?
 ת. 
 בערך. אין לי טענות לגבי האתרים".

(עמ' 46 לפרוטוקול שורות 1-5).


ולעניין מסלול הטיול העידה גם עת/2, גב' עזריקן, כדלקמן: 

"ש.
 אני מבינה שהמסלול היה קצת קשה, אבל עמדת בו בכבוד. 

  ת.  
 היה קשה, אבל עמדתי בו. היה קצת קשה. קצת הרבה. 

  ש.  
אבל הצלחת לעמוד במסלול הזה.

  ת.   
כן". 

(עמ' 11 לפרוטוקול, שורה 28 – עמ' 12 שורה 2)

גם רופא הטיול, ד"ר שושני, הסביר שקצב הטיול לא הוגבר ולא היה כל חיפזון, חרף הצורך בנסיעה מהמלון אל האתרים ולהפך (וראה בעמ' 61 לפרוטוקול בשורות 9-13). 

יצוין, כי במשובים שמילאו התובעים עם תום הטיול, ובהם דרגו את מסלול הטיול, הארגון והסדר במהלך הטיול וכן ביצוע התוכנית כמפורט בחוברת, ציינו המטיילים ברוב המשובים את הערכים שבין טוב לטוב מאד כמפורט להלן:-

התובעת מס' 5, גב' יונה שחר, העריכה במשוב (נ/9) כי באופן כללי היה הטיול - טוב מאד.

התובעים מס' 14-15, ה"ה רות ומשה הלוי דרגו במשובם (נ/13) את הטיול בכללותו כטוב ואילו את  מסלול הטיול העריכו כטוב מאד. גם התובעים מס' 16-17, ה"ה נחמד שולמית ובנימין, דרגו במשובם (נ/10) את מסלול הטיול, הארגון והסדר במהלך הטיול וביצוע התוכנית כמפורט בחוברת בציון טוב. לא זו אף זו. התובעת מס' 21, גב' אילביצקי רחל, העריכה במשובה (נ/11) את הטיול כלא טוב ואילו את מסלול הטיול, הארגון והסדר במהלך הטיול כטוב מאד ואת ביצוע התוכנית כמפורט בחוברת – טוב.

עוד יצוין, כי רוב רובם של התובעים היו מרוצים מאד ממדריכת הטיול, גב' איילה מיטב, וזאת כעולה מהמשובים שמילאו לגבי הטיול ואף מעדויותיהם (וראה עת/2 גב' רחל עזריקן בעמ' 11 לפרוטוקול בשורה 23, וכך גם עת/17, גב' פנינה פיטרמן, בעמ' 46 לפרוטוקול בשורות 8-9, ועת/18, גב' חנה קאהן, בעמ' 49 לפרוטוקול שורות 7-8).

עולה אם כן מהעדויות, שאכן המטיילים, רובם ככולם, היו מרוצים מהמדריכה ומהרופא, הטיול היה ייחודי, היו הפסקות צהרים כמובטח והאנשים נהנו בזמן הטיול מהאתרים ומהמלווים. גם לגבי המלון במוסקבה לא היו בפי התובעים טענות שהחזיקו מים. ושוב חוזרים אנו לנקודת ההתחלה, משמצאנו, כי גם לגופו של עניין נותרה טענה אחת של ממש בפי התובעים והיא- לגבי המלון בסנט פטרסבורג, ובעיקר- ריחוקו מהאתרים בעיר. 

8. 
הפיצוי המגיע

התובעים עותרים בכתב תביעתם להשבת עלות הטיול בסך 10,000 ₪ לכל תובע וכן לפיצוים בגין עגמת הנפש שנגרמה להם בסך נוסף של 10,000 ₪ לכל תובע. בסיכומיה טוענת הנתבעת, כי יש לדחות את תביעת התובעים להשבה, מאחר שהחוזה לא בוטל והשירותים סופקו לתובעים באופן שהם אינם יכולים להשיב לנתבעת את מה שקיבלו בהתאם לחוזה. 

אכן, סעיף 9 (א) לחוק החוזים (תרופות בשל הפרת חוזה), תשל"א – 1970 (להלן: "חוק התרופות"), קובע: "משבוטל החוזה, חייב המפר להשיב לנפגע מה שקיבל על פי החוזה, או לשלם לו את שוויו של מה שקיבל אם ההשבה הייתה בלתי אפשרית או בלתי סבירה או שהנפגע בחר בכך; והנפגע חייב להשיב למפר מה שקיבל על פי החוזה, או לשלם לו את שוויו של מה שקיבל אם ההשבה הייתה בלתי אפשרית או בלתי סבירה או שהנפגע בחר בכך". במקרה שלפנינו השבה אם כן איננה ישימה ומשום כך יש לדחות את טענת התובעים בעניין זה. יצוין, כי בתשובת התובעים לסיכומי הנתבעת טענו הם, שתביעתם איננה תביעת השבה מכוח סעיף 9 לחוק התרופות, אלא תביעה לפיצויים בגין הנזקים שנגרמו להם מחמת הפרת ההסכם ו/או מחמת התרשלותה של הנתבעת, במילוי התחייבויותיה כלפיהם. כך או כך, מצאתי כי לאור המקובץ אין מקום להורות על השבת כל הסכום ששולם (עליו אין חולק), לאחר שהטיול קוים במלואו והתובעים אף ביקרו בכל האתרים שצוינו בחוברת מטעם הנתבעת. 

כאמור, התובעים גם חזרו וחלקו שבחים בבית-המשפט למדריכה ולרופא (ראה בעמ' 11 לפרוטוקול בשורות 22-23; בעמ' 19 לפרוטוקול בשורות 1-2; בעמ' 24 לפרוטוקול בשורות 5-6 ועוד), ולמלווה. 

זאת ועוד. הם הודו בהגינותם, עד כמה בילו בכל האתרים ונהנו מהם לאורך כל הטיול כולו. כך גב' גילה כרם העידה, כי- "אני השתתפתי יפה וגם נהניתי הרבה" (בעמ' 14 לפרוטוקול בשורה 27) וגם מר משה בורשטיין העיד, כי- "הטיול היה באמת טוב מאוד" (בעמ' 33 לפרוטוקול בשורות 26-27) וגם גב' עליזה קדמן העידה, כי- "הטיול היה טוב" (בעמ' 53 לפרוטוקול בשורות 15-17) וגם גב' רות הלוי החרה החזיקה אחריה והעידה, כי "ברוב הסיורים השתתפנו ונהנינו…" (בעמ' 48 לפרוטוקול בשורות 16-19).

גם הרופא, שלא נסע מאז עם הנתבעת ואין לראותו כעד המעוניין בתוצאות המשפט, העיד כי- "בזמן הטיול הרגשתי שאנשים נהנו" (בעמ' 62 לפרוטוקול בשורות 8-9). 

לכך יש להוסיף את העובדה, כי בסנט פטרסבורג סופק לתובעים גם מופע נוסף ללא תשלום ומעבר למובטח בחוברת (וראה בעמ' 24 לפרוטוקול בשורות 7-8). 

כל זה לא הפריע לחלק מהתובעים להסביר, כי הם תובעים השבה של כל הסכום ששילמו, רק משום "שהאוכל בסנט פטרסבורג היה אחיד והפסידו כי נסעו כל יום 45-50 ק"מ" (עדותה של גב' פיטרמן בעמ' 46 לפרוטוקול בשורות 15-17), או כי רצו להסתובב ברחובות סנט פטרסבורג ואולי לראות הצגה…(וראה עדותה של גב' הלוי בעמ' 50  לפרוטוקול בשורה  30 – עמ' 51 בשורה 2).

יצוין, כי התובעים טענו עוד, כי שילמו סכום של כ- 2,600 ש"ח, כ- 600$ יותר מהסכום המשולם עבור טיולים אחרים, שאינם מיועדים לבני גיל הזהב (וראה סעיף 8 לכתב התביעה) ואולם דינה של טענה זו להידחות וזאת משני טעמים. ראשית- משום שהתובעים לא הציגו כל הצעת מחיר שהיא וזולה יותר לשם הוכחת טענתם (וראה בעמ' 22, 24, 34, 35, 36, 40 ו- 41 לפרוטוקול); ושנית- משום שאין להשוות טיול לבני גיל הזהב, הכולל ליווי של רופא, הטסה בין הערים, טיסה בטיסה סדירה ולא בטיסת שכר, 2 ארוחות ביום והכללת כל מחירי הכניסות לאתרים ותוכנית מלאה לכל ימי הטיול, כנהוג בטיולים המיועדים לבני גיל הזהב, לבין טיולים רגילים, אשר מטבע הדברים יכולים להיות זולים יותר, בהעדרם של אותם רכיבים, כולם או חלקם. 

עם זאת, לא ניתן להתעלם מהעובדה, שרכיב מהותי הנוגע למחציתו השנייה של הטיול (השהות בסנט פטרסבורג) לא תאם את פרסומי הנתבעת ואשר נשאו את הכותרת "טיולי איכות לגיל השלישי" וזאת חרף העלות היקרה. התובעים נאלצו לבזבז זמן יקר בנסיעות בדרכים (שעה וחצי לכל כיוון במקום 40-50 דקות, שהוא זמן סביר גם לדידם). בשל כך נבצר מהם לנוח כיאות ולחוות את בילויי הערב בעיר. זאת ועוד. המלון החלופי, מלון "אולד-מיל", לא תאם את צורכיהם המיוחדים. לא נעלמה מעיני העובדה שכתוצאה מכך נגרמה לתובעים עגמת נפש מרובה, אשר העיבה על חופשתם ופגמה בחוויית הטיול המוצלח ובאה היטב לידי ביטוי במשובים שמילאו ובהתפרצויות זעם והתמרמרות, עד שאלו הביאו אפילו את המדריכה המנוסה לכדי בכי. 

כאמור לעיל, לא שוכנעתי, כי הנתבעת פעלה מראש במסירות וברצינות, כדי לוודא שההזמנה ע"ש התובעים אכן בוצעה ונרשמה ע"י המלון שהוזמן בסנט פטרסבורג. 

יחד עם זאת, הסכום שנתבע נראה לי כחורג מהסביר, באשר, כאמור, על כל נוסע סביר לצפות תקלות כאלה או אחרות ואין הוא יכול להתעלם מאפשרויות שכאלה. זאת ועוד. ביהמ"ש כבר התריע, כי לאחרונה תביעות בגין עגמת נפש מתפשטות כאש בשדה קוצים וכי יש למדוד את הפיצוי בגין עגמת נפש במשורה (ראה: ת.א. (ת"א) 103072/98 רם און נ' סנאטורה בע"מ תק-של 2004 (1), 5574)) ולאור הטיול בכללותו, שהתקיים במלואו ועל הצד בטוב ביותר.

לכך יש להוסיף גם את העובדה, שהתובעים טענו בחוסר תום לב טענות רבות, אשר קרסו מניה וביה בחקירתם הנגדית ולא בכדי חזרו בהם התובעים בסיכומיהם בכתב מטענות אלו על דרך השתיקה, ואולם מבלי שחסכו מהנתבעת ומביהמ"ש משפט ארוך וממושך, במהלכו נחקרו 20 עדי תביעה והוגשו עשרות מוצגים, לאחר שב"כ התובעים עמד על כך שכל תובע יעיד בנפרד על עגמת הנפש הייחודית שסבל. 

9. 
סוף דבר

סופו של יום ולאור כל האמור, דינה של התביעה להתקבל, אם כי באופן חלקי, ואני מחייבת את הנתבעת לשלם לכל אחד מהתובעים את הסך של 1,800 ש"ח.

הנתבעת תשלם אפוא בסה"כ את הסכום של 41,400 ש"ח.

על הסכום האמור תוסיף הנתבעת ותשא באגרת המשפט וכן בשכ"ט ב"כ התובעים בסכום של 5,000 ש"ח + מע"מ.

כל הסכומים האמורים ישאו הפרשי הצמדה למדד וריבית חוקית מהיום ועד לתשלום המלא בפועל.

המזכירות תמציא העתק פסה"ד לב"כ הצדדים בדואר רשום עם אישור מסירה.
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