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大会 — 第 38 届会议 

经济委员会 

议程项目 40：航空运输的经济发展——政策 

关于消费者保护权利的原则 

（由哥伦比亚提交） 

执行摘要 

本工作文件分析了制定消费者保护权利的原则以与业界权利取得平衡的重要性，审查了各国

和航空运输服务提供者实施消费者保护政策的益处，并请各缔约国批准 1999 年 5 月 28 日在蒙特

利尔订立的《统一国际航空运输某些规则的公约》（Doc 9740 号文件）。 

行动：请大会：  

a) 支持理事会制定消费者保护政策的工作； 

b) 敦促国际民航组织秘书处与缔约国一道举办关于消费者保护问题的会议/研讨会；和 

c) 敦促各缔约国制定消费者保护政策，并批准 1999 年的蒙特利尔公约。 

战略目标： 本工作文件涉及战略目标 C — 环境保护和航空运输的可持续发展。 

财务影响： 本工作文件所提及的各项活动将根据 2014 年至 2016 年经常方案预算和、或来

自预算外捐助的可用资源情况进行。 

参考文件： 《第六次世界范围航空运输会议（ATConf/6）报告》（Doc 10009号文件） 

《国际航空运输管理手册》（Doc 9626号文件） 
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1. 引言 

1.1  在这个已超越国界的世界里，随着发展旅游和使用国际航空运输服务的潮流，消费者保护日益

成为一个具有现实意义的问题。这个问题也得到了越来越多的重视，尤其、但不仅仅是在大的市场。 

1.2  关于消费者保护的指导原则一度主要在国家一级提供，但是，由于经济和社会关系的不断国际

化，加之没有关于消费者权利保护的国际立法，因此，我们必须为国际航空运输服务的使用者的权利提

供有成效的保护，因为他们在商业合同关系中处于弱势地位。 

1.3  这种弱势地位是由格式合同造成的，在这种情况下，旅客没有免遭处于主导地位一方滥权的保

护，而服务提供者赋予自身的权利多于义务。因此，合同关系必须基于权利与义务的关联性、公平性与

正义性。 

1.4  消费者权利保护实际上已成为一项国际运动，并是全球化市场的基本问题，尤其是对于国际航

空部门而言。 

2. 分析 

2.1  首先，要求各国制定政策和规章以保证对消费者权利的保护，涉及的方面包括预订、票务、退

款、在发生航班延误、取消和被拒登机时向旅客提供援助、行李丢失、旅客资料保护、为残疾旅客提供

便利、价格透明度、对消费者投诉的回应和在尊重人格的基础上并以适当流程提供优质服务等。 

2.2  消费者保护产生了诸多优势和益处，不仅仅是对为公务、学习、观光等出行的旅客，他们会因

此而获得利用航空运输部门提供的服务的动力；对各国亦是如此，鉴于航空运输是一个不断发展的行业，

因而这是旅游促销的一个关键要素，也是总体经济发展的驱动力。 

2.3  然而，有些事态超出了服务提供者的控制，使其不能针对旅客的权利而承担其责任：不可抗拒

力或天灾，而这就要求公平地对待行业和消费者双方的权利。 

2.4  国际民航组织是指导各国制定消费者保护政策的自然论坛，同时铭记，一切航空活动均应以人

为本，人的满意度是服务的道德约束，对于一个制定标准以保护人的生命安全的组织而言，这也正是其

各方面工作的根本理由。 

2.5  若缔约国能将其消费者保护手册或规章发送至国际民航组织，以协助制定这方面全球协调一致

的最低原则，这将是值得赞赏的举措。 

2.6  在这个日益全球化和一体化的世界中，要求制定一套指导原则，规范对消费者权利的保护，与

行业的权利取得适当平衡，以便弥合国际上现在存在的差距。 

2.7  此外，第六次世界范围航空运输会议表示，有必要支持对航空运输服务消费者的保护，并同意，

各国若能加大规章的趋同性和兼容性，其回应则会更具成效。 
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2.8  建议在近期由国际民航组织起草一套消费者保护的基本原则，并由航空运输监管专家组

（ATRP）、各国和地区机构的专家提供协助。 

3.  行动 

3.1  请大会 

a) 根据上述 2.1 段的分析，要求国际民航组织作为实现国际航空运输部门协商一致意见的自

然论坛，通过其理事会，制定国际航空界的消费者保护政策；  

b) 要求秘书处作为理事会政策的执行机构，与缔约国一道举办关于消费者保护问题的会议/

研讨会，并收集各缔约国关于这一事项的现行规章的信息，以便制定可在全球采用的最

低指导原则；和 

c) 要求各国遵守 1999 年 5 月 28 日在蒙特利尔签署的《统一国际航空运输某些规则的公

约》。 

—完— 


