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Abstract
Flight delay has been an important problem to be solved in the �eld of civil aviation. Judging from the mass extreme acts of impact on 
aircraft and destruction of airport facilities caused by �ight delays in recent years, large-scale �ight delays are becoming more and more 
normal. On the one hand, �ight delay wastes passengers’ valuable time, on the other hand, it will also have a great impact and waste on 
the allocation of resources and resources. Therefore, the issue of �ight delay has become the focus of attention from all walks of life. 
From the perspective of public crisis management, �ight delay is a typical topic of public crisis management with the characteristics of 
public crises, such as sudden, diffusive, destructive, threatening, uncertain, disordered, urgency, social, and public, etc., which has con-
siderable practical signi�cance.  
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摘　要

航班延误一直是民航领域亟待解决的一个重要问题。从近年发生的由航班延误引发的冲击航空器和破坏机场设施的群体性极
端行为事件来看，航班大面积延误正在向常态化发展。一方面，航班延误浪费旅客宝贵的时间，另一方面还会对资源和资源
调配造成非常大的影响和浪费，如果不能及时有效地加以控制，飞机及机场的安全将受到极大的威胁，并容易引发次生威胁
或社会恐慌。因此，航班延误问题己成为社会各界关注的焦点。从公共危机管理角度来看，航班延误完全符合公共危机中的
突发性、扩散性、破坏性、威胁性、不确定性、无序性、紧迫性、社会性、公共性等特点，是典型的公共危机管理课题，具
备相当的现实意义。　
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1 背景

随着中国经济的迅猛发展，航空运输业为人们的出行提

供了便利的同时，也给社会公共安全带来了各种隐患，其中

不乏严重的机场公共安全事件。[1] 民航机场相较于其他行业

和区域，在其运营过程中，由于机场人口基数庞大，驻场单

位较多，人员结构复杂，航班延误造成的民航机场突发事件

的频发极大影响了人民群众对民航业的信心，不断提醒人们

对民航机场领域公共安全问题的重视，因此对于机场公共安

全管理问题、平稳运营有实践指导意义。

2 相关理论

中国的行政机关依法履行社会职责，维护社会秩序顺

畅，保护公民的人身、财产安全，从而使社会正常有序运转。

2007 年 10 月 23 日，中国民用航空局发布了《中国民用航空

安全管理体系建设总体实施方案》，之后做了后续的修订完善。

民用航空公共危机管理是指以政府为领导者联合民航企业相

关单位和其他政府部门、社会组织等，危机预防、危机处理

等行为，以最小成本维护民航业健康发展和乘客安全利益为

根本目的所进行安全管理活动的统称。
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3 民航航班延误

《中华人民共和国民用航空行业标准》规定航班延误是

航班到港上挡轮时间比航班时刻表上的降落时间延迟 15分钟

以上或者航班取消的情况。一般使用准点率来衡量航空公司

的运输效率和运输质量。

4 中国民航运输现状

2018 年全民航旅客运输量达到 12.65 亿人次，航班正常

率是 80.13%，1.56 亿人次延误，平均每天 42.8 万人次延误、

每三个航班就有一班延误。全球正常率前二十的航空公司中

没有一家是中国内地的，全球十大延误率最高的机场中国占

了八个。[6]

4.1 民航航班延误原因分析 [2]

飞机从起飞到落地，背后有成千上万岗位和运行系统支

持着，不仅仅是航空公司一家单位就可以决定这架飞机能不

能起飞，还要对政府、机场、航空公司、空中交通管制、自

然因素等方面进行分析研究。

中国政府职能还未切实转变、也没有完全理顺政府与市

场的关系，航空管制也没有完成深化改革。政府机构没有发

挥好宏观指导、公共管理、统筹协调的作用，随着民航业的

迅猛发展，航空公司、机场、空管三方等民航相关单位都在

加强软硬件基础设施建设，但没有形成统一的数据交换标准

与模型之间存在信息交换不对称，严重影响航班延误后的各

单位一体化协作能力的发挥。

机场对民航局、世界民航组织的标准存在执行不到位的

现象，在航班延误后人力物力资源本身就缺乏，需强化与优

秀机场的竞争策略以及自身的实力提升、流程管控等方面都

还有极大的提升空间。

航班延误最重要的因素是航空公司，也是旅客直接面对

的合同主体。由于航空公司的补救措施和赔偿服务不到位而

引发的公共群体事件造成极差的社会影响。

中国目前的空中管制管理体制结构不合理。空域管理主

要由民航和军方实施管理，军用机场划设多个固定空域范围，

相邻空域难以实现空域资源的共享。恶劣的天气有可能影响

飞机的安全行进，天气这种不可抗拒的因素是造成航班延误

的重要因素之一。

4.2 航班延误降低旅客出行满意度与效益

旅客选择飞机出行最重要的是安全，但航班延误打乱了

旅客原本的出行计划，浪费了旅客的时间和金钱，自然就降

低了他们的出行满意度。航班延误打破了航空公司正常的运

输秩序和安排，造成运输链的连锁反应，造成了各相关主体

比较大的经济损失 [3]。

4.3 增加机场保障负担

充足的人力资源是提供优质服务的基础性保障，与航班

延误后的服务补救效果有着直接的关系。机场虽然有提供社

会公共服务的属性，但它首先是企业，要考虑到盈利才可以

持续发展，所以在人员的配置上，尽可能发挥人力资源的效率，

航班延误不仅给机场带来人力上的负担，也带来物质保障上

的压力。

4.4 航班延误导致公共安全风险的因素 [4]

航班延误补偿法不完善，有关法律条文方面不够系统化、

规范化、标准化，对于实际问题的解决缺乏有效的指导，需

要进一步完善。几部主要的法律法规是：《国内客运规则》、

《合同法》、《民用航空法》、《航班延误经济补偿指导意

见》、《不正常航班旅客服务规范》。据调查问卷显示，65%

的旅客认为现行民航法规零散陈旧、可操作性弱。

图 1 旅客对现行民航法规的态度

5 国际航班延误公共安全风险防范与化解的经

验与启示

其他国家航空业发展早于中国，各发达国家比中国更早

经历航班延误，对航班延误引发的公共安全的风险防范与化

解的经验比中国丰富。

5.1 政府角度

美国政府没有参与航班延误法律与航班延误补偿规定的

制定。只是做好裁判工作与发挥监督的作用。欧盟政府主要

发挥公共管理职能中的立法指导，对航空公司遵法守纪进行
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监督监管。

5.2 航空运输协会层面

美国通过行业协会加强航空公司的行业自律和行为规范。

美国的航空公司会借助第三方机构来提出服务的相关性承诺

并受政府监督严格执行各项规定。欧盟政府主要发挥公共管

理职能中的立法指导，对航空公司遵法守纪进行监督监管。

6 中国航班延误处置启示

6.1 政府层面

在航班延误的治理中，政府充当着主导性的角色。主要

体现在以下五个方面：一是建立健全航班延误相关的法律为

航班延误治理提供有效依据；二是民航各相关单位遵守航班

延误相关法律，对于违规的相关单位需要必要的惩戒手段；

三是加强构建一个公共平台做到信息共享。四是加强民航业

内的协会建设在职责范围内开展活动。六是深化空中交通管

制改革，充分放开空域进行利用，在一定程度上缓解航班延误。

6.2 航空公司层面

航空公司是整个运输环节的主体，为消费者提供航空运

输服务。在解决航班延误的过程中，要积极参与各项治理规

则的制定。针对航班延误的补救措施和服务到位，使旅客身

心得到满足，降低公共安全风险，有利于减少由于航班延误

引发的公共安全事件。

7 民航航班延误公共安全风险防范与化解的对

策建议

航班延误是民航运输服务中的一种现象，但它给民航运

输各相关主体带来了诸多的负面影响，甚至有可能升级为公

共事件。处理不好，就会有导致公共安全风险事件发生的可

能性，因此，民航航班延误公共安全风险防范与化解的对策

从根本上就是解决航班延误问题，只要解决好航班延误问题，

由此引发的风险就得以大大降低。

7.1 完善航班延误补偿法

为了进一步减少由航班延误导致的公共安全风险，根据

中国国情和实际情况不断完善《航班延误经济补偿指导意见》

等相关法律法规，既要考虑维护旅客的合法权益又保障航班

正常运营秩序，并且保证各部法律之间的规范性，统一性，

同时还要考虑社会效果。

图 2 旅客对航空公司经济补偿方式的态度

7.2 加强危机意识，设置危机预警机制

考虑到中国实际的国情，建立一个强有力的协调部门专

门处理航班延误引发的公共安全问题刻不容缓。[5] 一是建议

由民航监管部门设立跨部门联合指挥部统一发布信息。二是

建议机场地面服务部门完善航班延误工作预案有效地及时化

解矛盾。三是建议机场航站区管理部会同安检、护卫等部门，

在值机柜台、安检通道、登机口等位置粘贴《航班正常管理

规定》，同时对冲击隔离区、强行占据航空器、强行阻碍其

他旅客正常登机、扬言炸飞机等严重干扰正常运营秩序的行

为也要有明确的警示用语并告知违法后果，引导旅客文明乘

机，遵守法律法规。

图 3 旅客对罢机现象的态度

7.3 扩大航空知识的宣传面

大力宣传航空知识，可以从以下几个方面着手：1. 航空

知识认知方面。运输环境的特殊性，实际的飞行环境复杂多变。

只有严格按照中国和航空公司的相关规定起飞降落，才能最

大限度保障旅客的生命财产安全。2. 旅客缺乏航空运输方面

的法律知识。绝大多数旅客对于自己的权利、义务不是很清

晰。航空运输属于合同运输，合同上明确规定了双方的责任

和义务。

7.4 引入第三方航班延误治理公司

为了保证航班延误问题处理的公正性和公平性，引入中

立性的第三方航班延误治理公司可以缓解旅客与航空公司的

利益对立、情绪对立，能更加客观公正的处理航班延误中形
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成的各类冲突，切实提升民航单位的服务质量和良好的企业

形象。

7.5 加强处理危机事件的培训，增强保障预案演练

员工要有主动参与危机演练的意识。一是加强一线工作

人员的危机处理能力。二是要不断提高机务人员的维修水平，

减少因技术层面而导致的航班延误，三是加强管理人员处置

预案培训并纳入绩效考核。

8 结论

中国的经济发展迅速，尤其是民航业，但是航班延误问

题已经严重影响中国国民经济的健康持续发展，极其可能导

致公共安全事件，有不少的公共安全风险。结合中国国情对

民航航班延误提出治理的对策，建立完善的预警机制，制定

完善的法律，加强航空知识的宣传。对策主要加强航空知识

的宣传，完善航班延误的相关法律法规，加强沟通和完善信

息交流沟通机制，保证信息发布的及时性和准确性，引入第

三方机构治理公司，加强员工处理危机事件的培训与预案的

演练，以期防范民航航班延误公共安全风险。
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