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1. 引言 

1.1 第六次世界范围航空运输会议（ATConf/6）建议国际民航组织就消费者保护制定一套高层的

非强制性核心原则，在消费者保护和行业竞争力之间取得适当平衡，并考虑到各国不同的社会、政治

和经济特色而需要有灵活性。这些核心原则应符合现有文书，尤其是1999年5月28日于蒙特利尔缔结的

《统一国际航空运输某些规则的公约》（Doc 9740号文件）。 

1.2 为帮助国际民航组织就制定一套消费者保护的核心原则进行讨论，新加坡根据本国经验提出

一套核心原则以供审议。 

2. 新加坡的消费者保护 

2.1 在ATConf/6上，新加坡提交了一份文件阐述了我们在保护航空旅客消费者权益的三管齐下做

法。首先，在国家一级的消费者保护框架之下，我国政府已经颁布了在消费者和商业利益以及监管执

法成本之间取得平衡的立法1。这套做法鼓励旅行公众在选购航空运输服务时，保持积极自立和洞察有

方，这对资源稀缺的新加坡来说，是更可持续的消费者保护做法。 

2.2 其次，新加坡通过其开明的航空服务政策，培养了一个生机勃勃并具有竞争力的航空运输市

场
2
，促使航空公司必须及时和有效地对消费者的需要和对服务质量的预期做出回应，从而增进消费者

的权益。经验证，新加坡的市场已经能让消费者找到符合他们理想服务标准的航空公司，消费者在不

同航空公司所提供的各种票价和服务取舍之间有足够的选择。 

2.3 第三，随着低成本承运人（LCCs）刺激了消费者对航空旅行的新需求，而他们并非完全熟

悉LCC产品或对服务标准有不相称的预期，新加坡民用航空局一直与新加坡消费者协会合作，就航空

旅行的关键方面教育消费者，包括购买机票时的注意事项以及航空公司服务不周到时的追索渠道。因

此消费者教育是帮助旅行公众做更知情选择的关键要素，借此缩小消费者的预期和LCC服务水平之间

的差距。 

3. 一些建议的核心原则 

3.1 根据我们的经验，新加坡希望对国际民航组织进一步审议制定消费者保护核心原则作贡献，

因此提议下列高层和非强制性的原则。这些涵盖了3个关键领域，即（i）通过市场竞争使消费者得到的

好处最大化；（ii）让旅客可获得信息和消费者教育；和（iii）确保国家和消费者保护制度与国际协定

之间的兼容性。 

                                                      
1根据这种国家做法，除了实施《1999年蒙特利尔公约》外，新加坡民航局不采取更多特定部门消费者保护的管制措施。

受航空公司服务过失影响的消费者拥有各种寻求解决问题的手段。他们可以直接找航空公司讨论问题；如果交易是在新

加坡进行，则可寻求新加坡消费者协会（CASE，致力促进公平和合乎道德的贸易做法的非政府调解机构）的协助，或

是向依照《消费者保护（公平贸易）法》规定设立的小额赔偿要求法庭提出索赔。这种法庭是新加坡的下级法院，为解

决小额赔偿要求（购买后一年内提出的低于20,000美元的要求）提供快速而费用低廉的平台。  
 
2
接受100家定期航空公司和超过6,000次每周飞行的服务。 
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3.2 竞争 

3.2.1 应该扶植有竞争力的航空运输市场，以便加强市场改善承运人票价以及提供服务的力量，

并为消费者提供更多票价和服务取舍之间的选择，使其能选择最符合期望的产品。 

3.3 信息和消费者教育 

3.3.1 关于票价、税收和费用（包括所有特殊旅行援助）、旅客的合同权利和实际运行的承运人

（代码共享服务）等信息，都应在购买机票前向旅客提供。在出现如航班延误和取消的服务中断时，

应及时向受影响的旅客提供相关信息。这包括延误的性质与时间长度，取消的性质，或在适用情况下，

告知所有赔偿、照顾和援助、重新安排航路或退款等事宜。 

3.3.2 为帮助航空旅客做出知情选择，应开展消费者教育工作，以便提高其对各种市场上的航空

公司产品、不同航空公司的旅客合同权利政策、以及发生争端时可用的追索渠道等信息的意识。 

3.4 国家消费者保护制度与国际协定的兼容性 

3.4.1 航空旅客的消费者保护框架应与任何国际制度兼容（如1999年蒙特利尔公约），并与已根

据各国不同社会、政治和经济特色制定的国家消费者保护制度相一致。 

4. 结论 

4.1 新加坡提出上述消费者保护核心原则，作为对国际民航与成员国和国际组织合作制定一套关

于消费者保护核心原则工作的贡献，以供其审议。 

5．建议 

5.1 请大会： 

a) 注意到本文件所述的消费者保护核心原则；和 

b) 要求国际民航组织在根据ATConf/6建议，制定一套高层和非强制性消费者保护核心原则

时，将其纳入考虑。 

—完— 


