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交通运输部日前发布《航班正常
管理规定》，并将于2017年 1月1日
起实施。这部广受业界和社会关注
的规定，是民航局第一部规范航班正
常工作的经济类规章，涉及广大旅客
利益。记者日前专访了参与起草该
《规定》的中国民航大学民航发展政
策与法规研究中心主任刘光才、民航
局消费者事务中心常务副主任李洪
涛，对《规定》进行解读。

记者：《规定》公布后，引起社会
公众和舆论最大争议的是“对于由天
气、突发事件、空中交通管制等非承
运人自身原因导致的航班延误或取
消而产生系列责任问题交由消费者
自己承担”这一条，对这一规定您怎
么看？

刘光才：从历史的角度看，早在
1996年民航局颁布的《中国民用航
空旅客、行李国内运输规则》第五十
八条就提到，由于天气、突发事件、空
中交通管制、安检以及旅客等非承运
人原因，造成航班在始发地延误或取
消，承运人应协助旅客安排餐食和住
宿，费用可由旅客自理。这次《规定》
只是将以前的规定用法律的形式写
进了规章中。

这个问题引起社会广泛关注，关
键在于我们的关注点到底是航空安
全更重要还是航空补偿更重要。的
确，客运合同是承运人与旅客关于承
运人将旅客及其行李安全运送到目
的地的约定，所以规章也表示因航空
公司方面引起的航班延误由航空公
司进行补偿。

但是，诸如天气原因，航空公司
不起飞的首要目的是为了保证旅客

的安全，避免航空安全事故。对于不
可抗力导致的航班延误或者取消，国
际上均明确航空公司可不担负相关
费用。本规章的规定，可以理解为最
低要求，但航空公司可以自行决定高
于这个要求。

记者：近年来，航班延误事件的
社会关注度一直很高。那么这部规
章的颁布，对促进航班正常工作有何
意义呢？

刘光才：改革开放以来，我国民
航事业快速发展。2015年，全国民
航完成旅客运输量4. 36亿人次，旅
客周转量7270. 66亿人公里，比上年
分别增长11. 1％和14. 8％。从2005
年起，我国航空运输总周转量已排名
世界第二。

近些年，航班延误始终是困扰民
航工作的一大问题。民航局自2008
年起多次开展航班延误治理活动，制
定了一系列治理航班延误的政策措
施，收到了一定成效。但要建立航班
正常工作的长效机制，必须走法制化
的道路，通过立法将治理航班延误的
政策措施转化为法规规章。

《航班正常管理规定》是以《中华
人民共和国民用航空法》《消费者权
益保护法》《民用机场管理条例》为主
要依据的，同时借鉴了美国、欧盟相
关民航法规规章。这有利于我国航
班正常工作规定与国际先进做法保
持一致，促进我国航班正常管理水平
的提高。另外，由于规章的适用范围
包括了在国内运行的外航和港澳台
地区航空公司，因此规章设定的义务
性规范，严格遵守了1999年《蒙特利
尔公约》的要求。

记者：很多公众认为在航班延误
中，消费者一直是弱势群体。《规定》中
对消费者的权益保护体现在哪些方面？

李洪涛：虽然在《规定》中并没有
出现“投诉管理和消费者权益保护”字
样，但其内容可以说竭尽全力，力求全
面地保护航空消费者的合法权益。

统计显示，旅客对航班问题类的
投诉占总投诉的50％以上，投诉已经
成为旅客在航班延误后最重要的维权
手段。目前规范旅客投诉工作的依据
是《公共航空运输服务消费者投诉管
理办法》，效力级别低，适用范围无法
涵盖外国承运人。同时，规范性文件
不能设定法律责任，对被投诉主体缺
乏约束力。基于以上考虑，《规定》对
旅客投诉受理、处理等工作进行了规
范，此次在《规定》中独立一章专题投
诉管理，并将外国承运人和港澳台地
区承运人共同纳入其中。

旅客在旅行中遇到问题，最好在
第一时间向承运人和机场求助或投
诉。如果其未能满足诉求，可以向消
费者事务中心投诉，寻求解决。若旅
客要求出具航班延误或者取消证明
的，航空公司必须出具。《规定》适用范
围为中国境内，包括外航和港澳台地
区航空公司。若消费者发生投诉，国
内航空公司要在7日内告知消费者是
否受理投诉，10日内处理完毕，外航
和港澳台地区航空公司在20日内处
理完毕，且必须具备中文受理能力。

交通运输部
日 前 对 外 公 布

《航班正常管理
规定》，为航空公
司履责和乘客维
权 划 定 权 责 界
线。此举有助于
解决因航班延误
带来的纠纷，但
是由于没有明示
延误原因如何界
定，引发社会争
议。

航 班 延 误 ，
对于选择飞机出
行的乘客而言屡
见不鲜。由于缺
乏明确的延误责
任划分，一旦遇
上航班延误，乘
客 往 往 颇 受 其
苦，由此导致的

“ 空 闹 ”时 有 发
生。《航班正常管
理规定》的发布，
对于航班延误涉
及的经济赔偿、
旅客食宿等问题
进行了统一、明确的规范，较之以
往，这是一大进步。

但值得注意的是，这一切规范
的前提是必须厘清延误原因。只
有明确了延误是由航空公司自身
原因还是非航空公司原因造成的，
才能有相应的经济赔偿或解决旅
客食宿问题。然而，让公众焦虑的
是，处于信息弱势地位的乘客难以
判断延误信息真伪。因此，乘客产
生担心航空公司将自身原因造成
的航班延误归结为天气等客观原
因的心理也就不难理解。

由此可见，科学界定延误原
因，形成各方认可的延误信息发
布机制，才能保障新规得以有效
落实。从延误信息发布方来看，
要提高信息披露透明度，坚持举
证责任倒置制度。从监督监管来
看，独立第三方的介入能有效防
止责任推卸、发布不实信息等情
况发生。另外，对发布错误信息
或掩盖事实真相的行为，应明晰
责任追究。

应当看到，相关部门一直在努
力解决航班延误问题。据中国民
航局发布的信息，今年上半年航
班正常率为 77. 03％，在构成航班
延误的各类因素中，天气是主要
原因。除此之外，航空公司原因
占全部延误的比重降至 9％；空管
原因降至 9. 01％。就此次新规发
布而言，相关措施应该进一步细
化明晰，方能疏解乘客焦虑，促进
相互理解，营造良好的航空运营
秩序。

今日关注

《航班正常管理规定》

厘
清
延
误
原
因
方
能
疏
解
乘
客
焦
虑

新
华
社
记
者

段
续
、宋
晓
东

——专家解读《航班正常管理规定》

航班延误旅客为啥要“自行承担食宿”

航班延误旅
客凭啥“自行承
担食宿”

不能让消费者

成为“弱势群体”

航班延误怎
么破解

新华社记者 齐中熙
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