
 

 

 

 



 



Vacances

Voici quels sont vos droits lorsque
vous voyagez cet été
Des experts juridiques vous expliquent comment réagir en cas de problème, qu'il s'agisse de

bagages perdus, de vols retardés ou d'hébergements de mauvaise qualité.

Si votre vol est retardé, vous pourriez avoir droit à une indemnisation pouvant aller jusqu'à 600€. © PHOTO: Pierre Matgé

Heledd Pritchard
Journaliste indépendante au Luxembourg

10/07/2026

Nous sommes nombreux à attendre avec impatience les vacances d’été toute l’année et à nous

sentir découragés lorsque quelque chose tourne mal. Les perturbations de voyage ou la perte de

bagages peuvent gâcher le début de vos vacances, surtout si vous ne connaissez pas vos droits et

ne savez pas comment réagir.

Lors d’une récente conférence, une équipe d’experts juridiques du Centre européen des

consommateurs du Luxembourg (ECC) a mis en avant tout ce que vous devez savoir avant de

partir en voyage.

Lire aussi :

Aéroport de Luxembourg: un petit avion privé manque son atterrissage, le

Partager
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Aéroport de Luxembourg: un petit avion privé manque son atterrissage, le
tra�c reprend normalement

L’ECC peut conseiller et aider les voyageurs en cas de litige, que ce soit en cas d’annulation de vol,

de perte de bagages ou si votre hébergement de vacances s’est avéré être une arnaque.

L’ECC est �nancé par la Commission européenne, le gouvernement luxembourgeois et l’Union des

consommateurs (ULC).

Publicité
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Plus d'informations

Voyage à forfait
Un voyage à forfait est un ensemble d’au moins deux prestations de voyage combinées par un

organisateur de voyages, par exemple un vol et un hôtel.

Un organisateur (tel qu’une agence de voyages) peut augmenter le prix si le coût du transport

augmente, par exemple en cas de hausse des prix du carburant, ou si les taxes de séjour

augmentent. Il ne doit pas augmenter le prix total de plus de 8%; s’il le fait, le voyageur est en droit

d’annuler le voyage sans frais. L’organisateur n’est pas autorisé à augmenter les prix dans les 20

jours précédant la date de départ.

Si vous décidez d’annuler un voyage, l’organisateur peut vous facturer des frais d’annulation.

Le voyagiste est responsable de tous les services inclus dans le forfait et doit proposer une

alternative sans frais supplémentaires si des services sont annulés. Si aucune alternative n’est

disponible ou si la qualité est nettement inférieure, le voyageur a droit à un remboursement partiel.

Publicité

Mosaik
Sponsored

Vous rêvez déjà de votre prochaine destination ? Inspirations voyage, bons plans
et idées d’escapades sur notre section Vacances
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Les conditions ci-dessus s’appliquent aussi bien si vous réservez par l’intermédiaire d’une agence

que si vous réservez un forfait en ligne.

Notez que certaines entreprises ne considèrent pas qu’il s’agisse d’un forfait si vous payez

séparément les différentes parties du voyage.

Bagages
Si vos bagages sont perdus ou endommagés, ne quittez pas l’aéroport avant d’avoir déposé une

réclamation.

Si vos bagages sont perdus lors du vol aller et que vous vous retrouvez sans vos effets personnels

à votre arrivée à destination, vous pouvez être remboursé des articles de première nécessité

achetés pendant que la compagnie aérienne recherche vos bagages. N’oubliez pas de conserver

les reçus. Vous devez faire preuve de bon sens en termes de prix et de quantité. Par « articles de

première nécessité », on entend les articles de toilette indispensables et quelques vêtements.

Publicité

et idées d’escapades sur notre section Vacances
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La compagnie aérienne n’est pas tenue de livrer vos bagages perdus à votre domicile. © PHOTO: Archives LW

Si la compagnie aérienne ne parvient pas à retrouver vos bagages, vous pouvez être remboursé à

hauteur de 1.600 € maximum. Si votre valise contenait un objet de grande valeur, vous devez

remplir une déclaration spéci�que pour cet objet, sinon vous ne pourrez béné�cier que d’un

remboursement maximal de 1.600€.

La compagnie aérienne a l’obligation d’acheminer vos bagages jusqu’à l’aéroport; elle n’est pas

tenue de les livrer à votre lieu de séjour, même si c’est souvent le cas.

Vous disposez de 21 jours pour déposer une réclamation en cas de retard ou de perte de bagages,

et de sept jours en cas de bagages endommagés.

Transport aérien
Si votre vol est annulé ou retardé, lisez attentivement les mentions en petits caractères de votre

con�rmation de réservation et rendez-vous directement au comptoir de la compagnie aérienne à

l’aéroport.

Publicité

Une réglementation est en vigueur pour protéger les passagers aériens sur les vols à destination

et en provenance de l’Union européenne, de l’Islande, de la Norvège et de la Suisse, à condition que

le vol soit assuré par une compagnie aérienne basée dans ces régions. Ce règlement s’applique en

cas de refus d’embarquement, de retard ou d’annulation de vol, ainsi que si un vol est avancé de

plus d’une heure. Il couvre les vols réguliers, les vols charters, les vols faisant partie d’un voyage à

forfait et les vols des compagnies low cost.
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Lire aussi :

Luxair a inauguré ses lignes vers Helsinki et Edimbourg

Si le personnel de la compagnie aérienne vous a refusé l’embarquement sans justi�cation valable,

vous avez droit à une assistance gratuite, c’est-à-dire à des repas, des boissons, un hébergement à

l’hôtel si nécessaire et au transport de l’aéroport vers le lieu d’hébergement, ainsi qu’à une

indemnisation comprise entre 250 et 600€ en fonction de la distance du vol.

L'indemnisation s'élève à 250€ pour les vols de 1.500 km, à 400 € pour les vols compris entre

1.500 km et 3.500 km, et à 600€ pour les vols de plus de 3.500 km.

Vous pouvez également choisir entre le remboursement de vos billets ou un réacheminement vers

votre destination. Vous êtes en droit de choisir un réacheminement dès que possible ou à une date

ultérieure.

Publicité

Si votre vol est annulé ou avancé de plus d’une heure, vous pouvez opter soit pour un

remboursement, soit pour un réacheminement vers votre destination. Vous aurez également droit

à une assistance gratuite et, tant que la situation n’est pas due à des circonstances indépendantes

de la volonté de la compagnie aérienne, vous pourrez également recevoir une indemnisation

comprise entre 250 et 600€, comme indiqué ci-dessus.

Des passagers font la queue à l’aéroport de Singapour en raison d’une panne informatique majeure en juillet. © PHOTO: AFP

Si votre vol est retardé, vous avez droit à une assistance gratuite (voir ci-dessus). S’il est retardé
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Si votre vol est retardé, vous avez droit à une assistance gratuite (voir ci-dessus). S’il est retardé

d’au moins cinq heures, la compagnie aérienne est tenue de vous rembourser le prix du billet, à

condition que vous ne voyagiez pas sur le vol retardé.

Si le vol a atterri à destination avec un retard de trois heures ou plus par rapport à l’horaire prévu et

que ce retard n’est pas dû à des circonstances extraordinaires telles que des conditions

météorologiques défavorables, vous pourrez demander une indemnisation comprise entre 250 et

600€.

Pour demander une indemnisation, contactez la compagnie aérienne par écrit. Si celle-ci ne

répond pas dans un délai de huit semaines ou rejette votre demande, adressez-la à l’autorité

nationale du pays où l’incident s’est produit.

Publicité

Lisez toujours les mentions légales de votre compagnie aérienne. Certaines exigent un certi�cat

médical pour voyager avec un bras ou une jambe cassée, ou si une partie de votre corps est

plâtrée. Elles sont en droit de vous refuser l’embarquement si vous ne disposez pas de ce

document.

Réservation d’hôtel
Les litiges les plus courants concernent le fait que le logement ne correspond pas aux photos

publiées en ligne ou que les propriétaires ne restituent pas la caution.

Si vous réservez une maison, une villa ou un appartement auprès d’un particulier, la relation

s’établit exclusivement entre vous deux. Le droit de la consommation ne s’applique pas si vous

louez l’appartement à un particulier qui ne loue pas à des �ns commerciales.

Avant de payer, assurez-vous de bien vous renseigner, de véri�er les coordonnées de la personne

et de con�rmer que le logement existe bel et bien. Véri�ez le prix �nal, car certains logements

facturent des frais supplémentaires pour certains services, comme l’électricité.

Publicité

Demandez une description détaillée du logement s’il n’y en a pas en ligne. En cas de problème à

votre arrivée, vous devrez le régler directement avec le propriétaire.

Utilisez toujours un moyen de paiement sécurisé. Évitez à tout prix d’effectuer un virement

bancaire.

Évitez de réserver un hébergement si vous n’avez communiqué avec le propriétaire que par e-mail

ou par téléphone.

Les loueurs demandent parfois une assurance locative au cas où vous provoqueriez un incendie
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ou causeriez des dégâts à la propriété. Renseignez-vous auprès de votre assurance responsabilité

civile pour savoir si vous pouvez étendre la couverture à une résidence secondaire. Certaines

cartes bancaires offrent des garanties si vous réservez votre hébergement avec cette carte.

Publicité

Si vous réservez via une agence de voyage ou une plateforme en ligne, sachez qu’elles ne sont pas

responsables des problèmes liés à votre hébergement et que vous devez communiquer

directement avec l’hôtel ou le propriétaire.

Voitures de location
La carte de crédit que vous utilisez pour la réservation doit être au nom de la personne effectuant

la réservation. Véri�ez qu’il s’agit bien d’une carte de crédit et non d’une carte de débit, et que vous

disposez d’un solde su�sant sur cette carte, car il est souvent impossible d’utiliser une autre

carte.

Véri�ez soigneusement l’état de la voiture et assurez-vous de consigner toutes les rayures avant

de signer et de quitter l’agence de location.

Cet article a été publié initialement sur le site du Luxembourg Times. Il a été traduit à l’aide d’outils
d’intelligence arti�cielle qui apprennent à partir de données issues de traductions humaines, puis
véri�é par Antony Speciale.

Luxembourg Aviation Vacances Voyage Compagnie aérienne Aéroport
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EDITORIAL

Empires en argile
Laurent Duraisin

Pour le CGDIS «le risque de feu de
végétation reste présent au Luxembourg»
De: Le Quotidien  Dans A la Une  Mis à jour le
20/07/26 12:58 | Publié le 20/07/26 12:58

(Photo : cgdis)

Le taux de chômage augmente, malgré
une hausse des postes vacants
De: Le Quotidien  Dans A la Une, Newsletter
Mis à jour le 20/07/26 12:58 | Publié le 20/07/26
12:24

Au total, l'Adem compte 19 619 demandeurs
d'emploi résidents disponibles inscrits. (Photo :

illustration/hervé montaigu)

La circulaire qui limite les écoles
fondamentales
De: Geneviève Montaigu  Dans A la Une,
Newsletter, Premium  Mis à jour le 20/07/26 12:58
| Publié le 20/07/26 11:50

Pour la fraction déi Gréng, cette limitation
soulève des interrogations, notamment pour les
communes à forte croissance démographique.

(Photo : archives editpress)

Le paiement immédiat direct cartonne
chez les praticiens de santé
De: Le Quotidien  Dans A la Une, Newsletter
Mis à jour le 20/07/26 12:58 | Publié le 20/07/26
11:37

⌂ Accueil | Politique-Société | Un Conseil de la consommation plus moderne et plus efficace

Un Conseil de la consommation plus moderne et plus e�cace

De: Le Quotidien  Dans Politique-Société  Mis à jour le 14/07/26 17:06 | Publié le 14/07/26 17:06

L'objectif de la réforme est de renforcer le rôle de cet organe consultatif. (Photo direction de la
protection des consommateurs)

Le Conseil de la consommation a entamé une réflexion afin d’améliorer son
efficacité et sa visibilité.

Le Conseil de la consommation s’est réuni ce mardi 14 juillet pour la première fois depuis
l’entrée en vigueur de la loi et du règlement grand-ducal ayant adapté sa composition et son
fonctionnement. À cette occasion, Martine Hansen, ministre de la Protection des
consommateurs, a tenu à être présente afin de remercier les membres du Conseil pour leur
contribution aux travaux ayant conduit à cette réforme, dont l’objectif est de renforcer le rôle
de cet organe consultatif tripartite dans les discussions relatives à la politique de protection
des consommateurs.

«Ces adaptations lui permettront de jouer un rôle encore plus actif dans l’analyse des enjeux
émergents et dans l’élaboration d’une politique de protection des consommateurs adaptée
aux réalités d’aujourd’hui et de demain», a souligné la ministre.

Après près de vingt années d’existence, le Conseil de la consommation a en effet engagé une
réflexion sur les moyens d’accroître son efficacité et sa visibilité. Les nouvelles dispositions
ont notamment permis un élargissement de sa composition avec l’intégration du Service des
médias, de la connectivité et de la politique numérique, du Centre européen des
consommateurs (CEC Luxembourg) et de la Chambre d’agriculture. Elles permettent
également aux représentants des intérêts des consommateurs et aux organisations
patronales de proposer l’élaboration d’avis sur des questions liées à la protection des
consommateurs.
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La CNS vient de publier son rapport d'activité
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Le Conseil de la consommation entame une
nouvelle étape pour mieux relever les défis de
demain

14.07.2026 Dernière modification le 14.07.2026Communiqué

Le Conseil de la consommation s'est réuni le 14 juillet 2026 pour la première fois depuis
l'entrée en vigueur de la loi et du règlement grand-ducal du 23 avril 2026 ayant adapté sa
composition et son fonctionnement. À cette occasion, Martine Hansen, ministre de la
Protection des consommateurs, a tenu à être présente afin de remercier les membres du
Conseil pour leur contribution aux travaux ayant conduit à cette réforme, dont l'objectif est
de renforcer le rôle de cet organe consultatif tripartite dans les discussions relatives à la
politique de protection des consommateurs.

Le gouvernement luxembourgeois

gouvernement.lu
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Membre du gouvernement

HANSEN Martine

Organisation

Direction de la protection des consommateurs

Thème

Justice sociale - Protection et sécurité sociales

Date de l'événement

14.07.2026

Après près de vingt années d'existence, le Conseil de la consommation a en effet engagé
une réflexion sur les moyens d'accroître son efficacité et sa visibilité. Les nouvelles disposi-
tions ont notamment permis un élargissement de sa composition avec l'intégration du
Service des médias, de la connectivité et de la politique numérique, du Centre européen
des consommateurs (CEC Luxembourg) et de la Chambre d'agriculture. Elles permettent
également aux représentants des intérêts des consommateurs et aux organisations patro-
nales de proposer l'élaboration d'avis sur des questions liées à la protection des consom-
mateurs.

"Les adaptations apportées au fonctionnement du Conseil de la consommation lui permet-
tront de jouer un rôle encore plus actif dans l'analyse des enjeux émergents et dans l'éla-
boration d'une politique de protection des consommateurs adaptée aux réalités d'au-
jourd'hui et de demain, notamment dans un contexte marqué par la transformation numé-
rique de notre société", a souligné la ministre.

La réunion a également été l'occasion de faire le suivi de la "Charte Fair Price" et d'exami-
ner le 18e rapport relatif à sa mise en oeuvre.

Enfin, la Direction de la protection des consommateurs a présenté les projets de loi actuel-
lement en procédure législative ainsi que plusieurs dossiers européens d'actualité. Les
membres du Conseil ont notamment été informés des travaux en cours concernant la
transposition de la directive (UE) 2025/2647 relative au règlement extrajudiciaire des litiges
de consommation, ainsi que des réflexions menées au niveau européen autour de la révi-
sion du règlement relatif à la coopération entre les autorités de protection des consomma-
teurs et du futur "Digital Fairness Act". Ces échanges ont permis de dresser un état des
lieux des principaux chantiers législatifs appelés à façonner la politique de protection des
consommateurs dans les années à venir.

Communiqué par la Direction de la protection des consommateurs 
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L'UE renforce les droits des passagers aériens

Claudia Kollwelter, adapté pour RTL Infos

L’Union européenne a adopté lundi de nouvelles règles relatives aux droits des passagers aériens, qui devraient entrer en
vigueur l’année prochaine.

Actualisé: 15.07.2026 16:38

© Direction de la protection des consommateurs

Pour les consommateurs, ces règles s’appliqueront directement et viseront avant tout à garantir davantage de transparence
ainsi que des droits plus clairs. Mercredi, lors d’une conférence de presse consacrée aux droits des passagers aériens, la
ministre de la Protection des consommateurs, Martine Hansen, s’est déclarée satisfaite de ces nouveautés et a parlé
d’améliorations significatives.
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À l’avenir, les tarifs devront être plus transparents : le prix de base de chaque compagnie aérienne devra inclure un objet
personnel ainsi qu’un bagage à main. Les voyageurs ayant réservé un vol aller-retour ne perdront plus automatiquement leur
vol retour s’ils n’ont pas utilisé le trajet aller. Les passagers voyageant sur des vols avec correspondance bénéficieront
également d’une meilleure protection. De manière générale, les compagnies aériennes seront tenues d’informer leurs clients
de manière compréhensible sur leurs droits et les options dont ils disposent.

Des changements sont également prévus dans les aéroports. Les fontaines à eau devraient devenir la norme dans toute
l’Union européenne. Pour les personnes ayant des besoins spécifiques, il est prévu qu’un accompagnateur puisse être assis à
leurs côtés sans frais supplémentaires.

En cas d’annulation, de retard ou d’autres problèmes, les compagnies aériennes devront rechercher activement des solutions
et proposer des alternatives afin d’acheminer les passagers vers leur destination. Lorsque la compagnie est responsable du
désagrément, une indemnisation devra être versée dans un délai de 96 jours. Une autre option consistera à proposer un
voucher, c’est-à-dire un bon d’achat. Une simplification est également prévue en cas d’erreur lors de la réservation : les petites
fautes de frappe pourront désormais être corrigées gratuitement. Par ailleurs, les passagers devront être informés de
l’évolution de leur dossier dans un délai de 96 heures, et les remboursements devront être effectués dans les 30 jours.

En cas de litige, le passager devra d’abord s’adresser à la compagnie aérienne et lui laisser environ 60 jours pour résoudre le
problème. En l’absence de réponse, le dossier pourra être transmis au National Enforcement Body (NEB), l'organisme national
chargé de veiller au respect des droits des passagers, qui relève de la Direction de la protection des consommateurs..

Au Luxembourg, plus de trois millions de passagers sont attendus en 2026, et le nombre de plaintes pourrait dépasser les 900.
La plupart des réclamations concernent des annulations, des retards ou des refus d’embarquement, même si cette année les
annulations constituent le principal motif de plainte. Les dossiers déposés auprès du NEB sont généralement traités dans un
délai de trois mois.

Une enquête récente a par ailleurs montré qu’environ un tiers des passagers ne connaissent pas leurs droits et que seule la
moitié sait qu’en cas de problème, il faut d’abord s’adresser à la compagnie aérienne. Afin d’y remédier, des campagnes
d’information renforcées seront menées pendant la période des vacances, notamment au moyen d’un affichage dans le tram,
de vidéos diffusées sur les écrans de l’aéroport, de stands d’information, de dépliants et de roll-ups.

Les plus lus

Deux interventions liées à l’alcool, entre tram bloqué et bagarre à Diekirch
1 Nuit agitée au Luxembourg

Le concert de Bad Bunny interrompu puis annulé à cause d'une tempête de grêle
2 Des blessés à Milan

Vidéo | 0

Les ossements retrouvés dans le Tarn sont bien ceux de Delphine Jubillar
3 France

Kiev bombardée au lendemain d'attaques ukrainiennes meurtrières contre la Russie
4 "C'était horrible"

Huit blessés dans plusieurs accidents de la route ce week-end
5 Luxembourg

Advertisement

Tarifs plus transparents, alternatives en cas d'annulation...: L'UE renfor... https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/lue-renforce-les-droits-des-passag...

2 sur 5 20/07/2026, 14:05

https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?u=https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/lue-renforce-les-droits-des-passagers-aeriens-668678933
https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?u=https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/lue-renforce-les-droits-des-passagers-aeriens-668678933
https://www.facebook.com/sharer/sharer.php?u=https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/lue-renforce-les-droits-des-passagers-aeriens-668678933
https://twitter.com/intent/tweet?status=RTL5minutes.lu:%20https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/lue-renforce-les-droits-des-passagers-aeriens-66867893320via%20@RTL5minutes
https://twitter.com/intent/tweet?status=RTL5minutes.lu:%20https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/lue-renforce-les-droits-des-passagers-aeriens-66867893320via%20@RTL5minutes
https://twitter.com/intent/tweet?status=RTL5minutes.lu:%20https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/lue-renforce-les-droits-des-passagers-aeriens-66867893320via%20@RTL5minutes
mailto:?subject=Lien%20sur%20infos.rtl.lu&body=Bonjour,%0D%0A%0D%0Acet%20article%20sur%20rtlinfos.lu%20pourrait%20vous%20int%C3%A9resser::%20https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/lue-renforce-les-droits-des-passagers-aeriens-668678933%0D%0A%0D%0%20regards
mailto:?subject=Lien%20sur%20infos.rtl.lu&body=Bonjour,%0D%0A%0D%0Acet%20article%20sur%20rtlinfos.lu%20pourrait%20vous%20int%C3%A9resser::%20https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/lue-renforce-les-droits-des-passagers-aeriens-668678933%0D%0A%0D%0%20regards
mailto:?subject=Lien%20sur%20infos.rtl.lu&body=Bonjour,%0D%0A%0D%0Acet%20article%20sur%20rtlinfos.lu%20pourrait%20vous%20int%C3%A9resser::%20https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/lue-renforce-les-droits-des-passagers-aeriens-668678933%0D%0A%0D%0%20regards
https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/deux-interventions-liees-a-lalcool-entre-tram-bloque-et-bagarre-a-diekirch-1577275632
https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/deux-interventions-liees-a-lalcool-entre-tram-bloque-et-bagarre-a-diekirch-1577275632
https://infos.rtl.lu/lifestyle/insolite/le-concert-de-bad-bunny-interrompu-puis-annule-a-cause-dune-tempete-de-grele-311123599
https://infos.rtl.lu/lifestyle/insolite/le-concert-de-bad-bunny-interrompu-puis-annule-a-cause-dune-tempete-de-grele-311123599
https://infos.rtl.lu/news/monde/les-ossements-retrouves-dans-le-tarn-sont-bien-ceux-de-delphine-jubillar-66805383
https://infos.rtl.lu/news/monde/les-ossements-retrouves-dans-le-tarn-sont-bien-ceux-de-delphine-jubillar-66805383
https://infos.rtl.lu/news/monde/kiev-bombardee-au-lendemain-dattaques-ukrainiennes-meurtrieres-contre-la-russie-1985564784
https://infos.rtl.lu/news/monde/kiev-bombardee-au-lendemain-dattaques-ukrainiennes-meurtrieres-contre-la-russie-1985564784
https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/huit-blesses-dans-plusieurs-accidents-de-la-route-ce-week-end-1732749785
https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/huit-blesses-dans-plusieurs-accidents-de-la-route-ce-week-end-1732749785
https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/deux-interventions-liees-a-lalcool-entre-tram-bloque-et-bagarre-a-diekirch-1577275632
https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/deux-interventions-liees-a-lalcool-entre-tram-bloque-et-bagarre-a-diekirch-1577275632
https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/deux-interventions-liees-a-lalcool-entre-tram-bloque-et-bagarre-a-diekirch-1577275632
https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/deux-interventions-liees-a-lalcool-entre-tram-bloque-et-bagarre-a-diekirch-1577275632
https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/deux-interventions-liees-a-lalcool-entre-tram-bloque-et-bagarre-a-diekirch-1577275632
https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/deux-interventions-liees-a-lalcool-entre-tram-bloque-et-bagarre-a-diekirch-1577275632
https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/deux-interventions-liees-a-lalcool-entre-tram-bloque-et-bagarre-a-diekirch-1577275632
https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/deux-interventions-liees-a-lalcool-entre-tram-bloque-et-bagarre-a-diekirch-1577275632
https://infos.rtl.lu/lifestyle/insolite/le-concert-de-bad-bunny-interrompu-puis-annule-a-cause-dune-tempete-de-grele-311123599
https://infos.rtl.lu/lifestyle/insolite/le-concert-de-bad-bunny-interrompu-puis-annule-a-cause-dune-tempete-de-grele-311123599
https://infos.rtl.lu/lifestyle/insolite/le-concert-de-bad-bunny-interrompu-puis-annule-a-cause-dune-tempete-de-grele-311123599
https://infos.rtl.lu/lifestyle/insolite/le-concert-de-bad-bunny-interrompu-puis-annule-a-cause-dune-tempete-de-grele-311123599
https://infos.rtl.lu/lifestyle/insolite/le-concert-de-bad-bunny-interrompu-puis-annule-a-cause-dune-tempete-de-grele-311123599
https://infos.rtl.lu/lifestyle/insolite/le-concert-de-bad-bunny-interrompu-puis-annule-a-cause-dune-tempete-de-grele-311123599
https://infos.rtl.lu/lifestyle/insolite/le-concert-de-bad-bunny-interrompu-puis-annule-a-cause-dune-tempete-de-grele-311123599
https://infos.rtl.lu/lifestyle/insolite/le-concert-de-bad-bunny-interrompu-puis-annule-a-cause-dune-tempete-de-grele-311123599
https://infos.rtl.lu/lifestyle/insolite/le-concert-de-bad-bunny-interrompu-puis-annule-a-cause-dune-tempete-de-grele-311123599
https://infos.rtl.lu/lifestyle/insolite/le-concert-de-bad-bunny-interrompu-puis-annule-a-cause-dune-tempete-de-grele-311123599
https://infos.rtl.lu/lifestyle/insolite/le-concert-de-bad-bunny-interrompu-puis-annule-a-cause-dune-tempete-de-grele-311123599
https://infos.rtl.lu/lifestyle/insolite/le-concert-de-bad-bunny-interrompu-puis-annule-a-cause-dune-tempete-de-grele-311123599
https://infos.rtl.lu/lifestyle/insolite/le-concert-de-bad-bunny-interrompu-puis-annule-a-cause-dune-tempete-de-grele-311123599
https://infos.rtl.lu/lifestyle/insolite/le-concert-de-bad-bunny-interrompu-puis-annule-a-cause-dune-tempete-de-grele-311123599
https://infos.rtl.lu/lifestyle/insolite/le-concert-de-bad-bunny-interrompu-puis-annule-a-cause-dune-tempete-de-grele-311123599
https://infos.rtl.lu/lifestyle/insolite/le-concert-de-bad-bunny-interrompu-puis-annule-a-cause-dune-tempete-de-grele-311123599
https://infos.rtl.lu/lifestyle/insolite/le-concert-de-bad-bunny-interrompu-puis-annule-a-cause-dune-tempete-de-grele-311123599
https://infos.rtl.lu/lifestyle/insolite/le-concert-de-bad-bunny-interrompu-puis-annule-a-cause-dune-tempete-de-grele-311123599
https://infos.rtl.lu/lifestyle/insolite/le-concert-de-bad-bunny-interrompu-puis-annule-a-cause-dune-tempete-de-grele-311123599
https://infos.rtl.lu/lifestyle/insolite/le-concert-de-bad-bunny-interrompu-puis-annule-a-cause-dune-tempete-de-grele-311123599
https://infos.rtl.lu/lifestyle/insolite/le-concert-de-bad-bunny-interrompu-puis-annule-a-cause-dune-tempete-de-grele-311123599
https://infos.rtl.lu/lifestyle/insolite/le-concert-de-bad-bunny-interrompu-puis-annule-a-cause-dune-tempete-de-grele-311123599
https://infos.rtl.lu/lifestyle/insolite/le-concert-de-bad-bunny-interrompu-puis-annule-a-cause-dune-tempete-de-grele-311123599
https://infos.rtl.lu/lifestyle/insolite/le-concert-de-bad-bunny-interrompu-puis-annule-a-cause-dune-tempete-de-grele-311123599
https://infos.rtl.lu/news/monde/les-ossements-retrouves-dans-le-tarn-sont-bien-ceux-de-delphine-jubillar-66805383
https://infos.rtl.lu/news/monde/les-ossements-retrouves-dans-le-tarn-sont-bien-ceux-de-delphine-jubillar-66805383
https://infos.rtl.lu/news/monde/les-ossements-retrouves-dans-le-tarn-sont-bien-ceux-de-delphine-jubillar-66805383
https://infos.rtl.lu/news/monde/les-ossements-retrouves-dans-le-tarn-sont-bien-ceux-de-delphine-jubillar-66805383
https://infos.rtl.lu/news/monde/les-ossements-retrouves-dans-le-tarn-sont-bien-ceux-de-delphine-jubillar-66805383
https://infos.rtl.lu/news/monde/les-ossements-retrouves-dans-le-tarn-sont-bien-ceux-de-delphine-jubillar-66805383
https://infos.rtl.lu/news/monde/les-ossements-retrouves-dans-le-tarn-sont-bien-ceux-de-delphine-jubillar-66805383
https://infos.rtl.lu/news/monde/les-ossements-retrouves-dans-le-tarn-sont-bien-ceux-de-delphine-jubillar-66805383
https://infos.rtl.lu/news/monde/kiev-bombardee-au-lendemain-dattaques-ukrainiennes-meurtrieres-contre-la-russie-1985564784
https://infos.rtl.lu/news/monde/kiev-bombardee-au-lendemain-dattaques-ukrainiennes-meurtrieres-contre-la-russie-1985564784
https://infos.rtl.lu/news/monde/kiev-bombardee-au-lendemain-dattaques-ukrainiennes-meurtrieres-contre-la-russie-1985564784
https://infos.rtl.lu/news/monde/kiev-bombardee-au-lendemain-dattaques-ukrainiennes-meurtrieres-contre-la-russie-1985564784
https://infos.rtl.lu/news/monde/kiev-bombardee-au-lendemain-dattaques-ukrainiennes-meurtrieres-contre-la-russie-1985564784
https://infos.rtl.lu/news/monde/kiev-bombardee-au-lendemain-dattaques-ukrainiennes-meurtrieres-contre-la-russie-1985564784
https://infos.rtl.lu/news/monde/kiev-bombardee-au-lendemain-dattaques-ukrainiennes-meurtrieres-contre-la-russie-1985564784
https://infos.rtl.lu/news/monde/kiev-bombardee-au-lendemain-dattaques-ukrainiennes-meurtrieres-contre-la-russie-1985564784
https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/huit-blesses-dans-plusieurs-accidents-de-la-route-ce-week-end-1732749785
https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/huit-blesses-dans-plusieurs-accidents-de-la-route-ce-week-end-1732749785
https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/huit-blesses-dans-plusieurs-accidents-de-la-route-ce-week-end-1732749785
https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/huit-blesses-dans-plusieurs-accidents-de-la-route-ce-week-end-1732749785
https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/huit-blesses-dans-plusieurs-accidents-de-la-route-ce-week-end-1732749785
https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/huit-blesses-dans-plusieurs-accidents-de-la-route-ce-week-end-1732749785
https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/huit-blesses-dans-plusieurs-accidents-de-la-route-ce-week-end-1732749785
https://infos.rtl.lu/news/luxembourg/huit-blesses-dans-plusieurs-accidents-de-la-route-ce-week-end-1732749785


Bilan du National Enforcement Body relatif aux
plaintes des passagers aériens

15.07.2026 Dernière modification le 15.07.2026Communiqué

Le 15 juillet 2026, Martine Hansen, ministre de la Protection des consommateurs, a tenu
une conférence de presse consacrée aux droits des passagers aériens.

tenu une conférence de presse consacrée aux droits des passagers aériens.

À cette occasion, la ministre s'est félicitée de l'accord trouvé au niveau européen sur la ré-
vision du règlement encadrant les droits des passagers aériens. Ce texte apporte davan-
tage de transparence et de sécurité juridique aux voyageurs, tout en confirmant des droits
essentiels tels que le droit à l'information, au réacheminement et à l'indemnisation en cas
de perturbation imputable à la compagnie aérienne. La réforme introduit en outre de nou-
velles garanties en faveur des familles et des personnes à mobilité réduite, ainsi qu'un
meilleur encadrement de certaines pratiques commerciales.

La conférence de presse a également été l'occasion de présenter le bilan du National
Enforcement Body (NEB), l'organisme national chargé de veiller au respect des droits des
passagers et qui relève de la Direction de la protection des consommateurs.

À cet égard, il convient de rappeler que les statistiques du NEB concernent exclusivement
les plaintes déposées par des passagers estimant que leurs droits n'ont pas été respectés
après avoir contacté la compagnie aérienne. Elles ne reflètent donc pas le nombre total de
réclamations adressées aux transporteurs aériens, dont une part importante est traitée di-
rectement sans intervention du NEB.

En 2025, le NEB a enregistré 789 plaintes pour près de 2,7 millions de passagers au départ
et à l'arrivée de l'aéroport de Luxembourg. Les dossiers portaient principalement sur des
annulations et des retards de vols. Ces résultats semblent confirmer qu'une grande majori-
té des réclamations est résolue en amont par les compagnies aériennes.

Les chiffres rappellent par ailleurs l'importance de distinguer le droit au remboursement

(de g. à dr.) Thomas Segrétain, directeur du Centre européen des consommateurs

Luxembourg ; Patrick Wildgen, responsable du National Enforcement Body ; Martine

Hansen, ministre de la Protection des consommateurs ; Navid Poushanchi, juriste à

l’Union luxembourgeoise des consommateurs
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Membre du gouvernement

HANSEN Martine

Organisation

Direction de la protection des consommateurs

du droit à une indemnisation. Si le remboursement ou le réacheminement sont toujours
dus, indépendamment de la cause de la perturbation, une indemnisation n'est accordée
que lorsque la responsabilité du transporteur est établie. En présence de circonstances ex-
traordinaires, aucune indemnité n'est exigible.

Patrick Wildgen, responsable du NEB Luxembourg, a rappelé que les voyageurs qui es-
timent que leurs droits n'ont pas été respectés peuvent déposer gratuitement une plainte
auprès du National Enforcement Body. Cette démarche peut être effectuée simplement au
moyen du formulaire électronique disponible sur Guichet.lu.

Thomas Segrétain, directeur du Centre européen des consommateurs (CEC) Luxembourg,
est revenu sur les dossiers liés aux bagages perdus, retardés ou détériorés et a insisté sur
l'importance de signaler rapidement tout incident auprès de la compagnie aérienne ainsi
que de conserver les justificatifs nécessaires à l'introduction d'une réclamation.

Navid Poushanchi, juriste à l'Union luxembourgeoise des consommateurs (ULC), a quant à
lui présenté les principales problématiques rencontrées dans le domaine des voyages à
forfait et les recours à la disposition des consommateurs.

La ministre a enfin mis en avant la poursuite de la campagne d'information autour du site
www.passengers.lu. Déployée dans le tram, à l'aéroport ainsi que sur différents supports
destinés aux voyageurs, cette campagne vise à améliorer la connaissance des droits des
passagers et des démarches à entreprendre en cas d'incident.

À l'issue de la conférence de presse, Martine Hansen a déclaré: "Une protection efficace
des passagers passe avant tout par une bonne information. Grâce à la coopération étroite
entre les autorités, les associations de consommateurs, lux-Airport, les compagnies aé-
riennes et les autres acteurs du secteur aérien, nous continuons à renforcer la connais-
sance et l'effectivité des droits des passagers aériens."

Communiqué par: Direction de la protection des consommateurs / Union luxembourgeoise
des consommateurs / Centre européen des consommateurs Luxembourg

Pour en savoir plus
Conférence de presse - Droits des passagers aériens (Pdf, 1,14 Mo)
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Voyager en avion : quels sont les nouveaux droits des passagers ?
Les droits des passagers aériens devraient évoluer l'année prochaine. Vous pouvez découvrir ici quels seront-ils et quels sont
les organismes auxquels vous pouvez déjà vous adresser aujourd'hui.

Publié par Yves Greis le 16/07/2026 à 17:07

À l’approche des vacances d’été, la ministre de la Protection des consommateurs, Martine Hansen, a présenté, lors d’une conférence
de presse à Luxembourg, les droits applicables aux passagers aériens, aux côtés de représentants des autorités compétentes. Car
seuls les voyageurs qui connaissent leurs droits sont en mesure de les faire valoir.

La conférence a également porté sur les nouvelles règles européennes en matière de protection des consommateurs dans le transport
aérien. Celles-ci ont déjà été adoptées et devraient entrer en vigueur prochainement. Il ne manque plus que la publication officielle du
texte législatif, a expliqué Martine Hansen. On s’attend à ce que les nouvelles règles entrent alors en vigueur pendant l’année 2027.

Un bagage cabine inclus dans le prix

L’un des objectifs de la nouvelle réglementation européenne est de rendre les prix des billets d’avion plus transparents et plus faciles à
comparer. Ainsi, le prix de base affiché par une compagnie aérienne devra toujours inclure un bagage cabine, c’est-à-dire un bagage
destiné au compartiment situé au-dessus des sièges. En outre, un petit sac pouvant être placé sous le siège avant restera gratuit. En
revanche, le règlement européen ne fixe pas les dimensions précises de ces bagages.

De nouvelles règles concernant les « no-shows »

Le terme anglais « no-show » désigne un passager qui ne se présente pas pour son vol. Jusqu’à présent, lorsqu’un voyageur manquait
un  vol  aller,  les  billets  réservés  pour  le  retour  ou  les  correspondances  étaient  souvent  automatiquement  annulés.  La  nouvelle
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réglementation européenne entend mettre fin à cette pratique.

À l’avenir, il sera par exemple possible de rejoindre le deuxième aéroport ou la destination finale par un autre moyen de transport, puis
d’utiliser normalement les vols suivants déjà réservés.

• À lire> L’aéroport de Luxembourg atteindra-t-il bientôt ses limites ?

Plus de supplément pour être assis ensemble

À l’avenir, les compagnies aériennes ne pourront plus facturer de supplément aux personnes qui souhaitent être assises à côté d’une
personne dont elles ont la charge, par exemple des parents voyageant avec leurs enfants.

Des indemnisations plus rapides

La réforme prévoit également d’accélérer les procédures d’indemnisation. Les compagnies aériennes devront fournir des informations
sur l’indemnisation dans un délai de 96 heures. Le paiement devra intervenir dans un délai maximal de 30 jours.

Les passagers ont droit à une indemnisation lorsque le retard à l’arrivée dépasse trois heures ou lorsque le vol est annulé dans les
deux semaines précédant le départ prévu.

Une indemnisation calculée selon la distance

Le montant de l’indemnisation dépend de la distance du vol. Ces montants n’ont pas changé et s’appliquent déjà aujourd’hui:

• 250 euros pour les vols de moins de 1.500 kilomètres ;

• 400 euros pour les vols de plus de 1.500 kilomètres au sein de l’Union européenne ;

• 400 euros pour les vols entre 1.500 et 3.500 kilomètres en dehors de l’UE ;

• 600 euros pour les vols long-courriers de plus de 3.500 kilomètres hors de l’UE.

L’indemnisation peut être versée en espèces ou sous forme de bons d’achat. Les bons non utilisés seront convertis en argent après
deux ans.

En cas de litige avec une compagnie aérienne : l’État luxembourgeois

Découvrez les prix de l'immobilier à chaque adresse. Spécialisé à Luxembourg-Ville

Glacis-immo
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Au Luxembourg,  iill  nn’’eesstt  ppaass  nnéécceessssaaiirree  ddee  ffaaiirree  aappppeell  àà  uunn  aavvooccaatt  eenn  ccaass  ddee  lliittiiggee  aavveecc  uunnee  ccoommppaaggnniiee  aaéérriieennnnee..  Cette
mission est assurée par l’autorité compétente de l’État.  Encore faut-il  respecter la procédure adéquate,  comme l’explique Patrick
Wildgen, du « National Enforcement Body » (NEB) du ministère de la Protection des consommateurs.

Dans un premier temps, les passagers doivent adresser une réclamation à la compagnie aérienne et lui laisser un délai raisonnable
pour répondre. Un délai d’environ 60 jours est recommandé. En l’absence de réponse, ou si celle-ci  est jugée insatisfaisante,  les
voyageurs peuvent déposer une plainte auprès du NEB. Un formulaire est disponible sur Guichet.lu.

Les chiffres du NEB montrent que, parmi les millions de passagers transitant par le Luxembourg (2,7 millions en 2025), seule une
faible proportion dépose une plainte : 789 dossiers ont été enregistrés en 2025.

Les décisions du NEB sont contraignantes. Les compagnies aériennes sont tenues de s’y conformer, sous peine de conséquences
juridiques. Dans de nombreux cas, les compagnies aériennes obtiennent toutefois gain de cause. Dans un communiqué, le ministère
rappelle qu’il est essentiel de distinguer le droit au remboursement du droit à une indemnisation : « Les chiffres rappellent par ailleurs
l’importance de distinguer le droit au remboursement du droit à une indemnisation. Si le remboursement ou le réacheminement sont
toujours dus, indépendamment de la cause de la perturbation, une indemnisation n’est accordée que lorsque la responsabilité du
transporteur est établie. En présence de circonstances extraordinaires, aucune indemnité n’est exigible. »

• À lire> Un milliard d’euros d’investissement pour Luxairport

En cas de problème de bagages : le CEC Luxembourg

Pour  les  bagages  perdus,  endommagés  ou  retardés,  l’organisme  compétent  est  le  Centre  Européen  des  Consommateurs  (CEC
Luxembourg).

En cas de perte ou de retard, il est essentiel de signaler immédiatement le problème à l’aéroport. Les passagers ont alors droit aux
articles de première nécessité (comme une brosse à dents), pris en charge par la compagnie aérienne. En ce qui concerne l’achat de
vêtements de remplacement, le CEC recommande de rester raisonnable dans les dépenses. Les voyageurs dont les bagages arrivent
avec retard disposent ensuite de 21 jours pour introduire une réclamation auprès de la compagnie aérienne.

En cas de bagage endommagé, le dommage doit également être signalé immédiatement à l’aéroport, explique Thomas Segrétain,
directeur du CEC Luxembourg. Les passagers disposent ensuite de sept jours à compter de la réception de leurs bagages pour
demander une indemnisation couvrant les dommages subis par les bagages et leur contenu. Il est recommandé de conserver tous les
justificatifs possibles, tels que les factures, billets d’avion ou étiquettes de bagages.

• À lire> Luxair maintient son rythme de croisière avec 2,6 millions de passagers

En cas de problème avec un voyage à forfait : l’ULC

Un voyage à forfait est une offre combinant au moins deux prestations touristiques, par exemple un vol et un hôtel. En cas de litige,
l’Union Luxembourgeoise des Consommateurs (ULC) est l’organisme compétent. Là encore, une procédure précise doit être respectée,
souligne le conseiller juridique de l’ULC, Navid Poushanchi.

Les clients doivent d’abord s’adresser au prestataire concerné, par exemple la réception de l’hôtel. Si le problème n’est pas résolu, ils
doivent ensuite contacter l’organisateur du voyage, sans attendre leur retour de vacances.

Si aucune de ces démarches n’aboutit, les voyageurs peuvent alors solliciter l’aide de l’ULC.

De manière générale, les trois organismes compétents — la Direction de la protection des consommateurs du ministère, l’ULC et le
CEC  Luxembourg  —  peuvent  orienter  les  consommateurs  vers  l’autorité  appropriée  s’ils  estiment  qu’un  autre  organisme  est
compétent. Les passagers peuvent également consulter le site www.passengers.lu pour obtenir davantage d’informations sur leurs
droits.

SSuuiivveezz  aauussssii  nnooss  aaccttuuaalliittééss  ssuurr  IInnssttaaggrraamm

TRAFIC COMMUNAUTÉ FORUM PETITES ANNONCES DE S' INSCRIRE SE CONNECTER

EMPLOI FISCALITÉ MOBILITÉ FAMILLE SANTÉ SOCIÉTÉ CONSOMMATION NOUVEL ARRIVANT DÉTENTE
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Patrick Wildgen (NEB), Ministerin

Martine Hansen und Thomas
Segrétain (ECC). Foto: CK
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16. Juli 2026

Mehr Rechte und Transparenz für Fluggäste:

Bilanz und Ausblick auf EU-Reform
von Christoph Kühnemund

�

Am gestrigen Mittwoch lud Verbraucherschutzministerin Martine Hansen,
zu einer Pressekonferenz im brandneuen und noch voller Bautätigkeit
be�ndlichen Moxy-Hotel am Flughafen Findel ein, um die aktuellen Ent-
wicklungen bei den Fluggastrechten zu beleuchten. Im Fokus standen
dabei sowohl zukunftsweisende Weichenstellungen auf europäischer
Ebene als auch die konkrete Bilanz der nationalen Beschwerdestellen für
das abgelaufene Jahr.

Hansen begrüßte die jüngst auf EU-Ebene erzielte Einigung über die um-
fassende Reform der Fluggastrechteverordnung. »Der neue Text schafft
endlich mehr Transparenz und dringend benötigte Rechtssicherheit für
alle Reisenden«, betonte die Ministerin. Die Reform bekräftigt etablierte
Ansprüche wie das Recht auf Information, eine zeitnahe Umbuchung so-
wie �nanzielle Entschädigungen bei erheblichen, durch die Airline ver-
schuldeten Störungen. Doch das ist nicht alles: Neue Schutzmaßnahmen
stärken künftig insbesondere Familien und Personen mit eingeschränk-
ter Mobilität sowie eine verbesserte Regulierung bestimmter Geschäfts-
praktiken.
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