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در آس��تانه تعطیلات کریسمس امسال، مسافرانی 
که هرکدام مقصد گرمسیری را برای گذران تعطیلات 
برگزی��ده بودند ب��ا چمدان های بس��ته و بلیت های 
رزرو ش��ده ه��اج و واج و در کمال ناب��اوری یکی 
پس از دیگ��ری لغو پروازه��ا را در تابلوی اعلانات 
فرودگاه هیثرو به نظاره نشس��تند. 750 پرواز در یک 
روز به یکباره لغو ش��د. آن هم به دلیل برف و بوران! 
صف هاي طولاني، س��رما، کمبود فضاي ایستادن در 
پایانه ها، کمبود مواد غذایي، کمبود خدمات بهداشتي، 
عدم پاسخ گویي مسئولین فرودگاه، عدم اطلاع رساني 
خطوط هواپیمایي و ... وضعیتی که در فرودگاه هیثرو 
لندن هیچ کس انتظارش را نداشت. فقط در یک روز، 
صد هزار مسافر تحت تأثیر قرار گرفته بودند و اعتبار 
مدیریتي فرودگاه هیثروي لندن، شلوغ ترین فرودگاه 

بین المللي جهان زیر سوال رفت.
خانواده هاي اروپایي که معمولاً در ایام تعطیلات 
براي دیدار و سفر از هواپیما استفاده مي کنند، حالا بر 
روي صندلي هاي سرد و سنگ هاي سردتر پایانه هاي 
ف��رودگاه  هیثروي لندن که دو س��وم توان خود را از 

دست داده بود گرفتار شدند.
ام��ا از حق��وق مس��افران در این بح��ران عظیم 

و ب��ه واس��طه حمای��ت س��فت و س��خت قوانین و 
دس��تگاههای نظارتی حمایت شد و دل نگرانی های 
س��فر به می��زان قابل توجهی کاه��ش یافت. حمل و 
نق��ل هوای��ی اروپا برای وق��وع رویداده��ای ناگوار 
همواره دس��تورالعمل هایی در چنته دارد که حاصل 
مطالع��ات و تجربی��ات در احترام به کرامت انس��ان 
 هاست. خطوط هواپیمایي موظفند براي مسافراني که 
مي بایس��تي در طول ش��ب در فرودگاه به دلیل لغو 
پرواز یا تأخیر آن منتظر بمانند، محل سکونت و غذا 
تهیه کند. در عین حال اگر مس��افران تحت پوش��ش 
گشت هاي مس��افرتي هستند، نخست باید با پروازي 
جانش��ین انتقال داده ش��وند و اگر ای��ن عملي نبود، 
پ��روازي دیگر را طي روزهاي آین��ده ذخیره کنند و 
در صورت عدم امکان هیچ ک��دام، تمامي هزینه هاي 

دریافتي از مسافران عودت دهند. 
در کش��ورمان نیز بسیار ش��نیده ایم که تاخیرات 
پروازی موجب شده اس��ت تا مسافران آزرده خاطر 
باش��ند. در رس��انه ها گلایه ها بازتاب م��ی یابد که 
معمولا چهره خوشایندی از وضعیت خدمات رسانی 
در حمل و نقل هوایی محس��وب نمی ش��ود. بخشی 
از این نارضایتی به این س��بب اس��ت که مسافران از 

حقوق خود مطلع نیس��تند در حالی که در س��ازمان 
های متبوع نظیر هواپیمایی کشوری دستوالعمل های 
مش��خصی وجود دارد که آنها با مطالعه آن می توانند 
از حقوق خود مطلع ش��ود. ذکر برخی از آنها در این 

یادداشت کوتاه خالی از لطف نیست.
 عوامل ایجاد کننده تاخیر در پرواز به چهار بخش تقسیم

 می شوند:
الف(تاخی��رات ناش��ی از عملکرد ش��رکت های 
هواپیمای��ی نظی��ر نقص فنی و متعاق��ب آن تعویض 
هواپیما به منظور حفظ ایمنی پروازها اجتناب ناپذیر 

است.
س��ایر  عملک��رد  از  ناش��ی  ب(تاخی��ر 
قبی��ل  از  پ��واز  ام��ر  در  مرتب��ط  ه��ای   ارگان 
بازرسی های امنیتی، خدمات فرودگاهی و ناوبری که 

برای آماده سازی پرواز است.
ج(تاخی��ر پرواز ب��ه دلیل بروز تاخی��ر در وزود 

هواپیما از مسیر قبلی.
د(تغیی��رات جوی و حوادث غیرمترقبه )ش��رایط 
نامناس��ب آب و هوایی، بس��ته ش��دن فرودگاه ها به 

دلایل مختلف نظیر جنگ، زلزله و غیره(.
از آن جای��ی که درخص��وص عوامل گروه "ب" 

مروری بر حقوق مسافران هوایی

پیش از پرواز 
بخوانیم
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تا "د" ش��رکت ه��ای هواپیمایی از ق��درت تصمیم 
گی��ری و عمل لازم برخوردار نیس��تند و بیش��ترین 
حوزه پاس��خگویی آنان مربوط به تاخیرات ناشی از 
دس��ته "الف" است اما در س��ایر موراد شرکت های 

هواپیمایی ملزم به انجام خدمات ذیل هستند.
1-در هن��گام بروز تاخیر می بایس��ت اطلاعات 
دقی��ق، صحی��ح و به موقع توس��ط رئیس ایس��تگاه 

خطوط هوایی در اختیار مسافران قرار گیرد.
2-د رصورت��ی که تاخی��ر از قبل قابل پیش بینی 
باش��د )به عنوان مثال تاخیرات ناشی از دیر رسیدن 
پرواز از مس��یر قبل(رییس ایس��تگاه خطوط هوایی 
مربوط��ه باید مراتب را به اطلاع س��ایر ایس��تگاه ها 
رس��انده و آنان نیز جهت اطلاع رس��انی به مسافران 

و سایر ارگان های مرتبط اقدام نمایند.
3-بخش نگهداری جا )رزوواس��یون( در شرکت 
های هواپیمای��ی موظفند در مواقع بروز تاخیر میزان 
آن را به مسافران دارای شماره تماس اطلاع دهند تا 

مسافران در زمان مناسب به فرودگاه مراجعه کنند.
4-ریی��س ایس��تگاه خط هوایی موظف اس��ت، 
هماهنگی های لازم برای جابجایی مناسب مسافران 
و ام��کان اریه خدمات رفاهی به آنان را ضمن انجام 

هماهنگی با مدیر فرودگاه به عمل آورد.
5-در ص��ورت ب��روز تاخیر کمتر از 2 س��اعت: 
حضور مس��تمر رئیس ایس��تگاه ش��رکت هواپیمایی 
در ایس��تگاه مربوطه و در میز پاسخگو)واقع در دفتر 
مدی��ر پایانه(برای پاس��خگویی به وس��الات میافران 

الزامی است.
6-در ص��ورت بروز تاخیر بین 2 تا 4 س��اعت: 
ب��رای رفاه حال این گروه از مس��افران لازم اس��ت 
ش��رکت هواپیمایی علاوه بر التزام به انجام اقدامات 
مذک��ور در خصوص بروز تاخیر کمتر از 2س��اعت 

موارد ذیل اعمال کند:
رئیس ایس��تگاه موظف اس��ت با هماهنگی مدیر 
فرودگاه حتی المکان نسبت به تامین وسایل مسافران 
در محوطه عموم��ی و ترانزیت در فرودگاه ها اقدام 

کند.
ارای��ه خدم��ات نوش��یدنی و اغذیه س��اده )نیم 
چاش��ت( به مسافران. در صورتی که پرواز این دسته 
از مس��افران با احتساب مدت تاخیر، مقارن با صرف 
وعده های اصلی غذا )ناهار و شام(باش��د، نسبت به 
ارایه وعده های  غذای مناس��ب در فرودگاه و یا در 
هواپیمایی اقدام کند. درصورت امکان به درخواست 

مس��افر نس��بت به اعزام وی با اس��تفاده از خطوط 
پروازی سایر شرکت های هواپیمایی اقدام کند.

در ف��رودگاه هایی ک��ه از ترافیک پروازی بالا و 
امکان جایگزینی پروازها برخوردارند، باید نس��بت 
 ب��ه جایگزینی پرواز با اس��تفاده از امکانات س��ایر 
ش��رکت های هواپیمایی اقدام ش��ود و به مسافران 
اط��لاع دهند که این اقدام به دلیل ارج نهادن به آنان 
و انج��ام پ��رواز برنامه ریزی ش��ده، صورت گرفته 
است. بدیهی است س��ازمان هواپیمایی کشوری در 
این خصوص نس��بت به ص��دور مجوزهای لازم به 

رعایت فوریت موضوع اقدام خواهد کرد.

7. در صورت بروز تاخیر بیشتر از 4 ساعت
لازم اس��ت شرکت هواپیمایی علاوه بر التزام به 
انج��ام کلیه موارد مذک��ور در خصوص بروز تاخیر 
بین 2 تا 4 ساعت با احتساب گذشت زمان بر طبق 

موارد ذیل اقدام کند:
ب��ا ذکر دلایل قان��ع کننده و ب��ا جلب رضایت 
مس��افران اقدام به ابطال پرواز کند و امور لازم برای 
بازگرداندن کل وجه بلیط به مس��افران توسط واحد 
فروش ش��رکت یا دفات��ر فروش بلی��ط را معمول 

دارد.
نس��بت به فراهم کردن تس��هیلات رفاهی لازم 
)اعزام به هتل و یا مهمانس��را، ت��ردد و غیره( برای 
مسافران توانخواه )معلول، مسن، دارای فرم پزشکی 
مخصوصی پرواز و غیره( و صدور دس��تورات لازم 

در خصوص نحوه ی پذیرایی از آنان اقدام کند.
مس��افران می توانن��د در صورت ع��دم اجرای 
هریک از بندهای این منش��ور توس��ط شرکت های 
هواپیمای��ی، مرات��ب را از طریق مدیری��ت پایانه یا 
ش��ماره تلفن 1870به س��ازمان هواپیمایی کشوری 

منعکس کنند تا برخورد لازم صورت پذیرد.

آیا از حقوق خود در خصوص نرخ بلیت و یا شرایط 
ابطال آن مطلع هستید؟

 1-متص��دی حم��ل و نقل)ش��رکت هواپیمایی(
می بایس��ت به موجب قوانین نسبت به صدور بلیت 

مسافران اقدام کند.
2-بلیت مس��افرت می بایست حاوی مشخصات 
لازم از قبیل نام و نشانی متصدی حمل و نقل، تاریخ 

و محل صدور باشد.
3-درج به��ای بلی��ت در مس��یرهای داخل��ی و 
مطابقت آن با نرخ منصوب در مس��یر مربوط الزامی 

است.
4- کلی��ه بلیت های مس��افرت ه��ای هوایی از 
مق��ررات ابط��ال بلیت ه��ا تبعیت می کنن��د و درج 
 عنوان "چارتر و غیرقابل اس��ترداد" تخلف محسوب
 می ش��ود. بدیهی اس��ت پروازی "چارتر" محسوب 
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می گردد که تایید سازمان هواپیمایی کشوری را داشته باشد.
5-تخفیف های مربوط به بلیت خردس��الان )2 تا 12س��ال( در 
مسیرهایی داخلی 50درصد و بلیط کودک تا 2 سال و فاقد صندلی 
پرواز معادل 90 درصد بهای بلیت بزرگس��الان اس��ت. بهای بلیت 
ک��ودک در ص��ورت اس��تفاده از صندلی پرواز مع��ادل بهای بلیت 
خردس��الان اس��ت و دریافت هرگونه وجهی م��ازاد بر آن تخلف 
محس��وب می شود. در صورت استفاده از خدمات تور، بهای بلیت 
در بهای کل خدمات درخواس��تی لحاظ می ش��ود و امکان تفکیک 
آن از س��وی س��ازمان هواپیمایی کشوری میس��ر نیست لذا مرجع 
رس��یدگی به بهای خدمات تور، س��ازمان میراث فرهنگی و صنایع 

دستی و گردشگری است.
6-میزان جرایم ابطال بلیت در مسیرهای داخلی برحسب زمان 

ابطال به شرح ذیل است:
الف(چنانچه به مس��افر تا ساعت 12 ظهر سه روز قبل از تاریخ 
پرواز به هر دلیلی از انجام پرواز منصرف ش��ود و درخواست ابطال 
بلیت را کند، 5درصد از نرخ خالص بلیت بدون احتساب عوارض 

از بهای پرداختی توسط مسافر کسر مابقی به مسافر مسترد گردد.
ب(چنانچه مس��افر از ساعت12 ظهر س��ه روز قبل از پرواز تا 
ساعت 12 ظهر روز قبل از تاریخ پرواز به هر دلیلی از انجام پرواز 
منصرف ش��ود و درخواس��ت ابطال بلیت را نمای��د، 10 درصد از 
نرخ خالص بلیت بدون احتساب عوارض از بهای پرداختی توسط 

مسافر کسر و مابقی به مسافر مسترد می شود.
ج(چنانچه مس��افر از ساعت 12 ظهر روز قبل از تاریخ پرواز تا 
30 دقیق��ه قبل از پرواز به هردلیلی از انجام پرواز منصرف ش��ود و 
درخواس��ت ابطال بلیت را نمای��د، 30 درصد از نرخ خالص بلیت 
بدون احتس��اب عوارض از بهای پرداختی توس��ط مسافر کسر و با 

بقی به مسافر مسترد می شود.
د(چنانچه مس��افر در فاصله ی زمانی کمتر از 30 دقیقه مانده به 
ساعت پرواز مندرج در بلیت به کانتر پذیرش مسافر مراجعه کند و 
یا درخواست ابطال صندلی رزرو شده خود را داشته باشد، غایب از 
پرواز محسوب شده و 50 درصد از نرخ خالص بلیت بدون احتساب 
 عوارض از بهای پرداختی توسط مسافر کسر و مابقی به مسافر مسترد 

می شود.
7-بهای بلیت در مس��یرهای داخلی به صورت مصوب بوده و 
توس��ط دولت تعیین شده اس��ت و در مسیرهای داخلی به صورت 
مصوب بوده و توس��ط دولت تعیین شده است و در مسیرهای بین 
المللی میزان بهای بلیت از نرخ منتشره توسط "یاتا" )انجمن شرکت 
های حمل و نقل هوایی( نمی بایس��ت بیش��تر باشد. در مسیرهای 
بین المللی قیمت بلیت با توجه به ش��رکت هواپیمایی، مدت اعتبار 
بلی��ت، تاریخ خرید بلی��ت، تاریخ پرواز و کلاس پروازی وس��ایر 
ش��رایط تعیین ش��ده می تواند متفاوت باشد و این تفاوت حمل بر 
گران فروش��ی ویا ارزان فروش��ی نیس��ت. معهذا تشخیص این امر 
توس��ط افراد متخصص امکان پذیر بوده و دفاتر فروش بلیت ملزم 

به ارایه اطلاعات کافی به مسافران در این خصوص است.
مس��افران می توانند در صورت عدم اجرای هریک از بندهای 
این منش��ور توس��ط ش��رکت ه��ای هواپیمایی با دفات��ر خدمات 
مس��افرت هوایی و گردشگری، مراتب را از طریق مدیریت پایانه 

اط��لاع    دهن��د. 

آیا تاکنون این اتفاق افتاده اس��ت که خلبان هواپیمایي که در آن نشس��ته اید از پشت 
میکروفون اعلام کند که آیا پزش��کي در میان مسافران پرواز وجود دارد؟ و به دنبال 
آن اضافه کند که اگر پزش��کي در میان مس��افران نشسته است خود را به مهمانداران 
هواپیما معرفي کند. اگر تاکنون با چنین پدیده اي روبه رو شده  باشید احتمالًا به عنوان 
پزش��ک از خود این س��ئوال را کرده اید که آیا بهتر اس��ت خود را معرفي کنید یا 
پاس��خي به درخواست خلبان ندهید. ش��اید به علت مسافرت آن قدر خسته باشید که 
احس��اس کنید توان پاسخگویي به درخواست خلبان را ندارید ویا با خود فکر کنید 
که در هواپیما امکانات پزشکي وجود ندارد و در صورت معرفي خود نیز نمي توانید 
کار خاص��ي براي بیماري ک��ه احتمالًا نیاز به کمک پیدا کرده اس��ت انجام دهید یا 
ممکن است که با خود فکر کنید که اگر براي بیماري که به او کمک کرده اید اتفاقي 
بیفتد و فرضاً فوت کند، ش��ما مس��ئول خواهید بود و از طرف خانواده مسافر تحت 
پیگرد قرار خواهید گرفت؛ پس بهتر است که خود را معرفي نکنید. همه این سئوالات 
و بسیار س��ئوالات دیگر، ممکن است در برابر درخواست کمک خلبان از ذهن شما 
بگذرد ولي به راس��تي پاسخ این سئوالات چیس��ت و در برابر درخواست کمک یک 
خلبان در طول یک مس��افرت هوایي، پزش��ک و یا یک عضو خانواده پزش��کي چه 
واکنش��ي باید داشته باش��د و در صورت بروز قصور پزشکي در طول یک مسافرت 
هوایي بین المللي، رس��یدگي حقوقي به چنین مواردي به چه ش��کل انجام مي ش��ود. 
هدف ازاین مقاله بررس��ي حقوق مسافران و خدمه پزشکي و شرکت هاي هواپیمایي 

در هنگام ارائه خدمات فوریتی است.




