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 المؤتمر العالمي السابع للنقل الجوّي 

 2026/ 20/11إلي  16مونتريـال، كندا، من 

 تعزيز الأطر التنظيمية والمؤسسية :من جدول الأعمال 3البند 
 تعزيز آلية التخطيط لحالات الطوارئ وحماية المستهلك من أجل منظومة طيران تتسم بالمرونة : 3-3

 لمنظمة الطيران المدني الدولي )الإيكاو(الأساسية مبادئ تعزيز ال

 حماية المستهلك  بشأن 
 ، 1فيه  لاتحاد الأوروبي والدول الأعضاءاباسم  آيرلندا مقدّمة من ورقة )

(ECAC)والدول الأخرى الأعضاء في اللجنة الأوروبية للطيران المدني  
2) 

 الموجز التنفيذي 
المستهلك، لحماية  الأساسية  المبادئ  مراجعة  طلبته    توفر  الذي  النحو  دورتها   الجمعيةعلى  في  للإيكاو   العمومية 

حماية المستهلك في قطاع النقل الجوي  الوضع القائم فيما يخص  لفحص  ثمينة    ، فرصة2025والأربعين في عام  الثانية  
من    مرور  بعد المبادئ  اعتمادعلى  سنوات    10أكثر  عددا  و .  هذه  الورقة  هذه  دراستها   تقدم  يمكن  التي  المواضيع   من 

الفترة التي تلت  على مدى  تطور قطاع النقل الجوي  وهي مواضيع تجسّد  .  ها من فائدةمحافل الإيكاو لما ل   مختلف  في
من حيث إدارة التذاكر  عملية  ب   المتعلقة  المسائلومختلف    دور الوسطاءتزايد  ذلك  ويشمل  المبادئ الأساسية،  هذه  اعتماد  

خلال حالات ها  وتسعير تها  إتاحومدى    إصدارهاوالشفافية والشروط والأحكام الخاصة ب  الاطلاع على المعلوماتإمكانية  
  المسائلإجراء مثل هذه المراجعة لاستكشاف كيفية أخذ  الإيكاو مدعوة إلى  و قطاع النقل الجوي.    فيالأزمات التي تؤثر  

المبادئ الأساسية الحفاظ على ملاءمة ضمان من أجل ، ورقة العمل هذهناولها تالتي ت المسائل، مثل في الاعتبار الناشئة
 السنوات القادمة. منها على مدى للغرض 

 يُدعى المؤتمر إلى القيام بما يلي:  الإجراءات:
 ؛ المسائل في تعزيز أفضل الممارسات والحوار حول هذه    الإيكاو الاعتراف بقيمة المبادئ الأساسية لحماية المستهلك ودور   ( أ 

 ؛الجمعية العمومية للإيكاو في دورتها الثانية والأربعينعلى النحو الذي طلبته إجراء مراجعة للمبادئ الأساسية  (ب
 .ورقة العمل هذهتناقشها التي  المسائلفي   ،المراجعةتلك خلال النظر،  (ج

الأهداف  
 الاستراتيجية:

الازدهار  تحقيق  تضمن  الجوي  للنقل  الاقتصادية  "التنمية  الاستراتيجي  بالهدف  الورقة  هذه  ترتبط 
 الاقتصادي والرفاه المجتمعي للجميع" 

 
التشيكيةو   بولنداو   بلغارياو   بلجيكا و   البرتغالو   إيطالياو   آيرلنداو   ألمانياو   إستونياو   إسبانيا 1  قبرصو   فنلنداو   فرنساو   السويدو   سلوفينياو   سلوفاكياو   رومانياو   الدانمركو   الجمهورية 

 اليونان. و  هولنداو  هنغارياو  النمساو  مالطاو  ليتوانياو  لكسمبرغو  لاتفياو  كرواتياو 
وموناكو   مقدونيا الشماليةو   صربياوسويسرا و   سان مارينوو   جورجياو   جمهورية مولدوفاو   الجبل الأسودوالبوسنة والهرسك وتركيا و   يسلنداوآ  أوكرانياو   ألبانياو   أرمينياو   أذربيجان 2

 .المملكة المتحدةو  النرويجو 
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 .القائمةالإيكاو عمل إنجاز هذه المهمة ضمن هيئات ه يمكن لأننظرا   ضئيلة الآثار المالية: 

 الاتفاقية الخاصة بتوحيد بعض قواعد النقل الجوي الدولي  المراجع:
  – المبادئ الأساسية لمنظمة الطيران المدني الدولي )الإيكاو( بشأن حماية المستهلك

https://www.icao.int/sustainability/Documents/ConsumerProtection/CorePrinciples.pdf 
 

 المقدمة  -1

منذ المؤتمر العالمي الخامس للنقل الجوي  الإيكاو جدول أعمال  بندا  من بنود تنظيم حقوق المستهلك مسألة  تشكل 1-1
(ATConf/5)    في المؤتمر العالمي السادس للنقل الجوي  أقرت الإيكاو  ، بينما  2003في عام  عقد  انالذي(ATConf/6)    عقد انالذي

 منهجيةوجود  هناك حاجة إلى    أنبو   ،مستهلكين في مجال النقل الجوي خاصة بالتسن لوائح  التي  الدول    بتزايد عدد  2013عام  في  
 . في هذا الصدد ةمنسق

، اعتمد مجلس  2013عقدت في عام  انيكاو التي  الثامنة والثلاثين للإالعمومية  وفي هذا السياق، وبعد الجمعية   1-2
 نظرا  وكان ذلك  ،  2015)"المبادئ الأساسية"( في عام    المبادئ الأساسية لحماية المستهلكمجموعة من    2015في عام  الإيكاو  

تتضمن هذه المبادئ الأساسية  و لمستهلكين في مجال النقل الجوي.  المتعلقة بتنظيم حقوق التزايد عدد اللوائح الوطنية والإقليمية  
 . الجوي، سواء قبل الرحلة أو أثناءها أو بعد انتهائها خلال مراحل السفرتوصيات رفيعة المستوى ذات صلة بالركاب 

الجوي حول العالم  معدلات الربط    تبشكل عام، ارتفعف.  2013شهد قطاع النقل الجوي تغييرات كبيرة منذ عام  قد  و  1-3
المدن  زواج أمن  22 000 إلى حوالي 15 774 ، من 2013منذ عام   لبيانات اتحاد النقل الجوي الدولي )أياتا(وفقا  بشكل كبير 

المعتادة  رحلة في  ككل و النقل الجوي  قطاع    فيتأثيرات عميقة    ت هناكقد كانو   . 2023في عام   ندماج  لا  نتيجة  سفر الركاب 
الطيران   شركات  ونمو  الطيران  البيئية  فيلاالتك  ةمنخفضالشركات  والمبادرات  جائحة  والرقمنة  من  كورونا  والتعافي   .فيروس 

من  وزيادة المنافسة بشكل عام  ف  يلامنخفضة التكالشركات النقل  ونمو  الطيران  انخفاض أسعار تذاكر  ومن الجدير بالذكر أن   
 ساهمت الأدوات الرقمية في تبسيطذاته، فقد  في الوقت و تكلفة للمستهلكين.  أيسر  السفر الجوي أكثر سهولة و جعلت  الأمور التي  

مع تعزيز حقوق الركاب  راحة  تجربة السفر أكثر    توجعل  ،وحقوق دخول الأسواق  الرحلةالحجز وتسجيل الدخول وإدارة    إجراءات
 .وتحقيق الشفافية في تسعير التذاكر

أسعار انخفاض  اختيار شركات الطيران و المسافرين في  خيارات  إلى جانب زيادة    ،الربط الجوي النمو في    يصبو  1-4
حماية فعالة  المستهلكين  حماية    ضرورةتجد مسألة ،  ذاته، في مصلحة المستهلكين والشركات على حد سواء. وفي الوقت  التذاكر
المسافرين  حقوق  حماية  وبالتالي فإن بع الدولي للنقل الجوي وزيادة الوعي الاجتماعي بحقوق المستهلك.  اللطا  نظرا   متزايد  ا  اهتمام

مزيد من المبادرات وضع الهذا التطور الإيجابي  يحفز  أهمية على المستويات الدولية والإقليمية والوطنية. و   يكتست  هاوتحسين جو  بال
تعدد  إذ إن  القضائية،    النُظمعلى مستوى    نفاذ والتطبيقتحديات متنوعة في الإخلق  التنظيمية حول العالم، التي أدت بدورها إلى  

 يكفل الاتساق فيما بينها.   أو تنسيقو/لا يعني بالضرورة وجود اعتراف متبادل بها الأطر القانونية 

لمبادئ الأساسية  لمراجعة  فكرة القيام بعملية    يكاوالثانية والأربعون للإالعمومية  الجمعية    أيدتوفي ظل هذا السياق،   1-5
للمبادئ الأساسية، جباري  وغير الملزم وغير الإالرفيع المستوى  بع  امع الاعتراف بالطو .  استمرارها في الوفاء بالغرض منهالضمان  

وذلك من أجل    ، القليلة الماضيةالسنوات  على مدى  المكتسبة وتطور قطاع النقل الجوي  تجربة  الاستفادة من التؤيد  أوروبا  فإن  
ملائمة قوية بما يكفي لتظل  تكون  واقع المعاصر و مع البحيث تتجاوب  حماية المستهلك،  مجال  لنظر في مواضيع إضافية في  ا

https://www.icao.int/sustainability/Documents/ConsumerProtection/CorePrinciples.pdf
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العمل عرض ورقة  تمنذ اعتماد المبادئ الأساسية،  وفي ضوء الفترة الزمنية المنقضية  السنوات القادمة.  للغرض منها على مدى  
 . تغطيتهايمكن لهذه المراجعة هامة التي بعض الجوانب الهذه 

 المناقشة  -2

 الوسطاء  2-1

النقل الجوي، بما في ذلك وكالات السفر  مجال  الوسطاء في  تنامي دور  أدت الرقمنة والتطورات التكنولوجية إلى  لقد   2-1-1
 مستهلكين،متاحة للخيارات الالزادت  ى السوق و إلالوسطاء  هؤلاء  نفاذ    بينما زادو .  الإلكتروني)عبر الإنترنت( ومنصات البحث  

العمومية الجمعية    أكدتوقد  المتعلقة بتوزيع المسؤوليات وحماية حقوق الركاب.    المسائلبعض    إلا أن هذا الاتجاه أثار أيضا   
من    مجال ال، باعتبار أن ذلك  همومسؤوليات  الوسطاء  وضوح بشأن أدوار المزيد من الإضفاء  الحاجة إلى  لإيكاو  الثانية والأربعين ل

في الوقت الحالي، قد يواجه المستهلكون الذين يشترون التذاكر عبر وسطاء  و إرشادات إضافية.  تحتاج إلى  المجالات التي قد  
 على ومسؤوليات الوسطاء،    ى معلومات واضحة وشفافة حول طبيعة المنتج المشتر الافتقار إلى  تشمل  التي    عددا من التحديات

، بالإضافة إلى  المعاملاتوالمخاطر المرتبطة بمثل هذه    بين خطوط طيران  الافتراضيربط  لحالات المتعلقة بالا  في  ،سبيل المثال
 . عند إلغاء الرحلة مثلا  عدم وضوح إجراءات التعويض، 

قد يخلقون أيضا  ، بيد أنهم الراحة والمنافسة في الأسعار فاء مزيد من إض النقل الجوي مجال في للوسطاء من الممكن و  2-1-2
عن  هو المسؤول  الحجز  يل  وك   م الطيران أ   ة قد يكون من غير الواضح للراكب ما إذا كانت شرك إذ إنه  حقوق الركاب،  بشأن    ارتباكا  

استرداد  عمليات التعويض و ؤ ل أن يحدث تباط أو تقديم المعلومات للراكب. وبالتالي يمكن  المبالغ المدفوعة  معالجة التعويض أو استرداد 
عدم قيام الوسيط    قد تنشأ المشاكل، على سبيل المثال، عند و لوائح حماية المستهلك.  الفعَّال ل تنفيذ  ال تقويض  إلى جانب   المبالغ المدفوعة 

إذا  كذلك  الرحلة، و   في   تغييرات أي  إبلاغ الراكب ب بالتالي  الشركة  فلا تستطيع  الاتصال الخاصة بالراكب إلى شركة الطيران،  بيانات  بنقل  
نقص  شكل  الحجز. كما يمكن أن ي إجراء  إلى فقدان فرص إعادة  ذلك  يؤدي  فقد  معلومات الشركة إلى الركاب بسرعة،  بنقل  الوسيط  لم يقم  

 . طوارئ الصحة العامة ت  الحاجة إلى تتبع المخالطين في حالا   و لاتصال مشكلة في حال بيانات ا 

قد يواجه المستهلكون صعوبات في الحصول على معلومات دقيقة حول حقوقهم في حال  فبالإضافة إلى ذلك،  و  2-1-3
عبر  تسير  معالجة الأموال  نظرا  لأن  خلال فترة زمنية معقولة،  استرداد المبالغ المدفوعة  صعوبات في  ال ى  علاوة عل،  تعطلحدوث  
بشكل عام، قد يضعف  و بين الشركة والوسيط.  ضطر الراكب إلى التردد  قد يلأنه  نظرا   ، و عبر شركة الطيران مباشرةوليس  الوسيط  

 .ويجعل من الصعب على الركاب حل المشكلات بسرعة ،ال لحقوق الركابالتنفيذ الفعَّ ذلك من 

لما قد يحققه ذلك  جديرة بالدراسة  الوسطاء وشركات الطيران  كل من  دوار ومسؤوليات  إلى تحديد أوضح لأ إن الحاجة   2-1-4
إيلاء اهتمام  نبغي  في هذا الصدد، ي و بالإضافة إلى زيادة الشفافية وتوفير المعلومات للمستهلكين عند شراء التذكرة عبر وسيط.    ، من فائدة 

من  هم، وتمكين شركة الطيران  حقوق ب الركاب  إبلاغ  ، بالإضافة إلى  الافتراضي بين خطوط طيران خاص للمنتجات المعقدة مثل الربط  
الآخذة في  نقاش حول قنوات التوزيع  نبغي الشروع في  علاوة على ذلك، ي و .  ة الرحل في  تغييرات  على سبيل المثال بأي  الركاب،  إبلاغ  

 . نماذج توزيع السفر الجوي   في المدعومة بالذكاء الاصطناعي، وتأثيرها  الاتصال  تطور، بما في ذلك واجهات  ل ا 

 بيعها وإدارتها و  التذاكر إصدار 2-2

الحدود المسموح بها  ، مثل أولوية الصعود واختيار المقاعد و التكميليةلرسوم الإضافية للخدمات  ااستخدام  يتزايد   2-2-1
ويمكن أن يكون ذلك تذكرة من قبل شركات الطيران والوسطاء.  ساسي للسعر الأالعن  يتزايد الميل إلى فصلها  لأمتعة، والتي  ل

جميع الخدمات الإضافية مما قد يؤدي إلى ة محملة بمن الاضطرار لشراء تذكر   بدلا  الأنسب  حيث يتيح له اختيار  مفيدا  للراكب  
ذلك قد يجعل من الصعب على الركاب تحديد التكلفة الكاملة للرحلة في بداية عملية الحجز ومقارنة  إلا أن  .  سعر التذكرةارتفاع  
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في حالة  التذكرة )قيمة  عندما يتعلق الأمر باسترداد  و .  مدروسبشكل  شراء  القرار  اتخاذ  الة و العروض المختلفة بطريقة شفافة وفعّ 
شمل ت س  ت، أي ما إذا كان تغطيه المبالغ المستردةقد يكون من غير الواضح للراكب ما الذي سف(،  على سبيل المثال  إلغاء الرحلة

علاوة على ذلك،  و .  طريق وسيطإذا كان الحجز قد تم عن  رسوم الوساطة    أيضا  أم مقابل الرحلة،  فقط  ا استلمته شركة الطيران  م
المعترف   معايير  لل   وفقا  غير مصممة  شركات الطيران والوسطاء، التي أصبحت قنوات بيع أساسية،  لالإلكترونية  مواقع  التكون  قد  ف

 . المعلومات  على الاطلاعفرص تكافؤ يقوض قد ، مما الاطلاع على المعلوماتفيما يخص حقوق  بها دوليا

سفر جوي  ت  دمج مسارا قيام الوسيط أحيانا  ب  عندواجه المستهلكون مشاكل  يبالتوازي مع تطور قنوات التوزيع،  و  2-2-2
في مثل هذه  ، و الطيران  اتإذن من شركدون    كب كتذكرة واحدةاللر بيعها  و إلى تذاكر منفصلة من قبل شركات الطيران  مقسمة  

نتيجة لذلك، قد يواجه الركاب مواقف لا  و الحالات قد لا يستفيد المستهلكون من الحماية المرتبطة عادة بعقد نقل واحد ومستمر.  
في بعض الحالات، إلى متطلبات  ، أيضا   وقد يؤدي ذلك. تعطلفي حال حدوث الثابتة يمكنهم فيها الاعتماد على حقوق الركاب 

في حالات التأخيرات والإلغاءات حيث تعامل الرحلة    عواقبمن  وما قد يترتب  غير متوقعة تتعلق بأنظمة الهجرة أو التأشيرات،  
 . واحدا   كأجزاء منفصلة بدلا من أن تكون مسارا  

أحيانا ترفض فتتعلق بالإشعار المسبق أو وضوح الشروط والأحكام.  للراكب  علاوة على ذلك، قد تظهر قضايا  و  2-2-3
الذهاب المدرجة    تأو أكثر من رحلاواحدة  رحلة  ستخدم  على رحلة أو رحلات العودة بحجة أنه لم ينقل الراكب  شركات الطيران  

رحلة أو  ستخدم  كب بحجة أنه لم ياعلى الر   الطيران رسوما  ة  قد تفرض شرككما  (.  "سياسات عدم الحضور")  ذاتها  التذكرة  على
 . هذه الشروط والأحكام للراكبتوضيح مثل مسبقا  لا يجري قد و . الذهابلات أكثر من رح

على   التذاكربإدارة المرتبطة ممارسات الفي سياق مراجعة المبادئ الأساسية، سيكون من المفيد مناقشة تداعيات و  2-2-4
وكذلك    ،التذاكر المنفصلةفيما يتعلق بشفافية  قدر كاف من الإذا كان هناك  النظر فيما  ذلك  وينبغي أن يشمل  .  النحو السابق ذكره

قيام  تقييم مدى  أيضا   من الضروري  و .  عدم تشجيع هذا النوع من الترتيباتقد يكون من المستصوب فيها  لتي  االحالات  تحديد  
المتاحة لهم بشكل عام، بالإضافة إلى الشروط والأحكام  بشركات الطيران والوسطاء   إطلاع الركاب بشكل كاف على الحماية 

 .مثل سياسات عدم الحضورحرجة ال

 حالات الأزمات 2-3

نخفض تخلال فترات الاضطراب أو عدم الاستقرار، التي تسببها الأزمات الجيوسياسية أو الأحداث المناخية، قد   2-3-1
( كبيرةأعداد  بعلى سبيل المثال، عندما يسعى الركاب )،  حادا  أو تتلاشى كليا    بعض الخطوط انخفاضا  على  المتاحة  السعة الجوية  

عندما  بشكل كبير  خدمات النقل الجوي  الطلب على  رتفع  في حالات أخرى، قد يو .  ةكن آمنامأأو الوصول إلى  أوطانهم  للعودة إلى  
في مثل هذه الظروف، قد تؤدي آليات التسعير العادية و .  لاختلالات جسيمة في الإمداد أو التشغيلوسائل النقل الأخرى  عرض  تت

سهولة    في   السوق الأساسية، إلا أنها قد تؤثر أيضا  حركة  هذه النتائج  تجسّد  بينما قد  و .  تذاكر الطيرانإلى زيادة كبيرة في أسعار  
 .إغاثيةالسفر في ظروف عاجلة أو في حالات خاصة وب، تكافؤ الفرص أمام الركاب تحقيق و  الاطلاع على المعلومات

يمكن استكشاف تطبيق ممارسات التسعير في حالات الأزمات، بما في ذلك كيفية تصرف شركات الطيران بطريقة و  2-3-2
وألا يصبح مكلفا بشكل مفرط للركاب الراغبين في    ،الأزماتوقوع  قدر الإمكان أثناء    مسؤولة، لضمان بقاء النقل الجوي متاحا  

لسوق نقل  أحد الركائز الرئيسية حرية التسعير، الذي يعد بمبدأ للمساس  تلافيا  . و أوطانهم أو الوصول إلى أماكن آمنةالعودة إلى 
 . الاستثنائية مثل هذه الحالاتالتي يضعها القطاع لمعالجة يمكن النظر في دور المبادرات أو الاتفاقات كفء، جوي تنافسي و 
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، مما يعني أن الوقت قد  القليلة الماضيةفي هذه الورقة، شهد قطاع النقل الجوي تغييرات في السنوات    كما ورد 3-1
للمستهلكين، قد أتت أُكُلها  أن التغيرات الناتجة عن تطور السوق  فيه  لا شك  ومما  حان لمراجعة المبادئ الأساسية لحماية المستهلك.  

كفاءة قطاع  كبير في  ذلك يساهم بشكل  نظرا  لأن  يجب إيلاء الانتباه لضمان استمرار الحفاظ على حماية المستهلك،  غير أنه  
التي ربما  فيروس كورونا،    جائحة  في ظلما كان الحال  بالصدمات الخارجية، مثليتأثر  القطاع  أن  النقل الجوي بشكل عام. كما  

الخبرات المستمدة من  في  المراجعة  عملية  تنظر  أيضا  أن  يجب  و .  2015  عام  لم تكن متوقعة عند اعتماد المبادئ الأساسية في
 . هذه الاضطرابات الكبرى 

 .الموافقة على الإجراءات المقدمة أعلاهإلى  دعو  مالمؤتمر  3-2

 

 —  انتهى —


