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新闻稿 

国际航协：航空消费者保护条例应解决共同责任 

2023 年 6 月 5 日，伊斯坦布尔—— 国际航空运输协会（IATA，简称“国际航协”）呼吁制定消费者保护法规，在旅

客遇到不正常航班时，所有利益相关方需共同承担责任。根据调查数据，大多数旅客相信航空公司在航班延误和取

消时，会给予他们公平的待遇。 

无论是否存在特定的旅客权利规定，当航班延误或取消时，不管航空链哪个部分导致的错误，照料和赔偿的责任都

会落在航空公司身上。因此，国际航协敦促各国政府确保在整个航空运输系统中更公平地分担不正常航班的相关责

任。 

国际航协理事长威利·沃尔什先生（Willie Walsh）表示：“任何旅客权利监管的目的应该是推动更好的服务。因此，

航空公司被单挑出来为航班延误和取消支付赔偿是没有意义的。导致延误和取消的原因有很多，包括空中交通管制

失灵、非航空公司工人罢工和低效的基础设施。随着越来越多的政府出台或加强旅客权利法规，航空公司将雪上加

霜难以为继。且这种做法对旅客也基本没有好处，无法鼓励航空运输系统的各方最大限度地为客户服务。重点是，

由于需要从旅客身上收回成本，最终还是旅客为这个系统买单。我们迫切需要转向‘共同责任’模式，即价值链中的所

有参与方都面临着相同的激励措施，以推动准时绩效。” 

数十年来，放松航空业的经济管制创造了巨大惠益，增加了消费者的选择，降低了票价，扩大了航线网络，并鼓励

新鲜血液进入航空业。然而，重新监管的趋势有可能消解其中的一些进步。在消费者保护领域，一百多个司法管辖

区制定了各不相同的消费者法规，至少还有十几个政府计划效法或加强现有法规。 

欧盟 261 需重新评估 

欧盟委员会自己的数据显示，自现行的欧盟 261 法规出台以来，航空公司成本上涨，旅客承受最终后果，但延误仍

在增加。欧洲法院给出了 70 多种解释，每一种解释都使该法规与当局最初的设想渐行渐远。欧盟委员会以及理事

会和议会需要重启 EU261 修订版的工作，该版本在被成员国阻止之前业已进入程序。未来的任何讨论都应解决补偿

的比例问题，以及机场或空中导航服务提供商等主要利益相关方缺乏具体责任的问题。 

当欧盟法规有可能成为全球模板时，我们需要重新评估，加拿大、美国和澳大利亚，以及拉丁美洲和中东的一些国

家似乎认可这个模型，没有认识到 EU261 从未试图解决不正常航班的问题，因此无法平等地适用于航空链中的所有

参与者。 

“由于拒绝在整个系统中更均衡与公平地推行问责制，EU261 从根本上导致价值链上的一些参与方没有动力改进服

务。典型的案例是 20 多年来，旨在大大减少整个欧洲的延误和空域效率低下的单一欧洲天空毫无进展。”沃尔什先

生指出。 

英国机遇 

欧盟 261 的合理改革停滞不前，英国有机会将一些拟议的修订纳入英国脱欧后的旅客权利模式。 “英国 261”的适度

改革为真正的“脱欧红利”提供了一个千载难逢的机遇，支持脱欧的政府不应忽视这一点。 

加拿大正在失去其良好的监管声誉 

加拿大的情况尤其令人失望。一直以来，该国受益于平衡与良好的监管制度。加拿大明确承认安全至上，因此与安

全相关的问题不受补偿条款约束。然而，加拿大的政策制定者似乎倾向于取消这一重要的例外。当航班延误或取消

时，加拿大还宣布对航空公司采取“有罪直至证明无罪”的做法。这些举动似乎是由加拿大内部政党政治推动的。此
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外，在要求考核边境服务（CBSA）或运输安全 （CATSA） 等政府运营机构的绩效时，政府的监管热情却又无影

无踪了。 

一个潜在亮点是，加拿大国家航空公司委员会提出了一种跨航空价值链的共享责任模型，包括提高透明度、数据报

告和服务质量标准，这一方法即使在加拿大以外部署也有裨益。 

美国-自找麻烦的解决方案 

美国交通部提议，对延误或取消的航班进行强制性赔偿，因为航班取消和延误分数榜显示美国十大航空公司已在延

误期间向旅客提供餐食或现金券，九家还为受凌晨航班取消影响的旅客提供免费酒店住宿。实际上，市场正在提供

以上服务，同时也允许航空公司进行自由竞争、创新和在服务产品方面脱颖而出。 

“对政客而言，制定新的旅客权利法轻而易举，让他们看起来有所成就。但每一项不必要的新规定都会拖累航空运输

成本效益和竞争力。需要一个勇敢的监管者来正视这种情况并认识到‘少即是多’。航空业的历史证明，较少的经济监

管可以为旅客创造更多选择和惠益。” 沃尔什先生指出。 

旅客不答应将是个问题 

除了极少数情况外，几乎没有证据表明旅客要求加强这一领域的监管。国际航协和 Motif 在 11 个市场收集到 4,700 

名旅客的调查反馈，在征询航班延误和取消的情况下旅客的待遇如何时，调查显示： 

• 96% 的受访旅客表示，他们对自己的整体飞行体验“非常”或“有些”满意 

• 73% 的受访旅客相信他们会在航班不正常的时候得到公平对待 

• 72% 的受访旅客表示，总体而言，航空公司在处理航班延误和取消方面做得很好 

• 91% 的受访旅客同意“参与延误或取消的所有各方（航空公司、机场、空中交通管制）应发挥作用帮助受到

影响的旅客” 

“良好的客户服务的最佳保证是消费者选择和竞争。如果一家航空公司——甚至整个航空业——没有达到标准，旅客

可以且确实会用脚投票。政客们应该相信公众的直觉，不应对旅客已享受到的商业模式和选择进行监管。” 沃尔什

先生补充道。 

- IATA - 

编者注释: 

 

▪ 国际航协在世界各地共拥有 300 家成员航空公司，其定期国际航班客运量占全球的 83%。 

▪ 飞向净零碳排放 

 

https://www.iata.org/en/programs/environment/flynetzero/

