
 

  

 هاي هواپيمايي كشوريدستورالعمل 
Civil Aviation Directives (CAD) 

 

 2040 شيوه نامه
CAD 2040 

 سازمان هواپيمايي كشوري جمهوري اسلامي ايران

I.R. of Iran – Civil Aviation Organization 

 

Passenger Rights in Domestic Flights 

 
 داخلي پروازهاي در مسافر حقوق

 

    99اسفند : 02بازنگري  -03ويرايش 

2120 March– 2Edition,Rev.0st 3 
 



   حقوق مسافر در پروازهاي داخلي -2040شيوه نامه 

 

 99اسفند  أ 02بازنگري -03ويرايش 

 

 هااصلاحيه

 اصلاحيه ها را در اين سندشوند. دارندگان اين سند موظف هستند، هاي اين سند، بر روي سايت سازمان منتشر مياصلاحيه

 اعمال نموده و سوابق آن را در جدول زير ثبت نمايند.

 

 هاسوابق اصلاحيه

 اعمال شده توسط تاريخ اصلاحيه شماره اصلاحيه

 01ويرايش
فروردين ماه 

1394 

 ايجاد 

  1395مرداد ماه  02ويرايش 

  1396ارديبهشت  03ويرايش

 مسئوليت و تكميل عناوين هدف، 1-6-2اصلاح تعريف پيمان ورشو و بند  1396اسفند  01بازنگري  03ويرايش

 اصلاح مبلغ خسارات و تعيين ميزان آن براساس درصدي از نرخ پايه بليت 1399اسفند 02بازنگري  03ويرايش

   

   

   

   

   

   

   

   

   

 

  



   حقوق مسافر در پروازهاي داخلي -2040شيوه نامه 

 

 99اسفند  ب 02بازنگري -03ويرايش 

 فهرست مندرجات

 

 1 .......................................................................................................... كليات -1

 1 .................................................................................................................... هدف -1-1

 1 .................................................................................................................... حدود -1-2

 1 ........................................................................................................... اجرا مسئوليت -1-3

 1 .............................................................................................. سند توزيع و كنترل انتشار، -1-4

 1 .................................................................................................................. تعاريف -1-5

 3 ........................................................................................................ رويه ها -2

 NON-DISCRIMINATION .................................................................................. 3 تبعيض: عدم -2-1

 DENIED BOARDING ................................................................................... 3 سفر: از ممانعت -2-2

 CANCELLATION ............................................................ 3 :(كننده حمل شركت توسط) پرواز ابطال -2-3

 FLIGHT DELAY.............................................................................................. 4 پرواز تأخير -2-4

 5 ........................................................... پرواز درطول هواپيمايي شركت توسط اجباري مسير تغيير -2-5

 LOST BAGGAGE .................................................................. 5 دان: جامه ديدگي آسيب يا و فقدان -2-6

 DISABLED PERSONS ................................................................................ 6 توانخواه: مسافرين -2-7

 PRICE TRANSPARENCY .................................................... 6 هوائي: خدمات و بليت نرخ سازي شفاف -2-8

 6 ............................................................................................................... موارد ساير -2-9

 

 

 

 

 



   حقوق مسافر در پروازهاي داخلي -2040شيوه نامه 

 

 99اسفند  6از  1صفحه  02بازنگري -03ويرايش 

 كليات -1

ها، استانداردها، ضوابط و مقرراتي است كه الگوي رفتاري شركت ها، دستورالعملاي از سياستحقوق مسافر مجموعه

ت و منزل شأن تضمين حقوق مادي و معنوي و رعايتكند و هدف آن اندركاران امور پروازي را تدوين ميهواپيمايي و دست

قانون هواپيمايي كشوري و  5هاي هوايي است. رعايت اين مجموعه حمايتي بر اساس مفاد ماده مسافران در فرآيند مسافرت

 هاي هواپيماييمجلس شوراي اسلامي براي كليه شركت 31/3/1354كنوانسيون ورشو مصوب  19ماده 

  د.باشلازم الاجرا مي

 هدف -1-1

حداقل هدف از تدوين اين شيوه نامه، شفاف سازي در خصوص حقوق مسافرين و اطلاع رساني به آنها جهت آگاهي از 

 باشد.حقوقشان و شيوه رسيدگي به آن مي

 حدود -1-2

 باشد.شامل كليه پروازهاي داخلي )شركت هواپيمايي،آژانس هواپيمايي و فرودگاه( ميفقط 

 مسئوليت اجرا -1-3

موسسات هواپيمايي و مسئوليت حسن اجراي اين شيوه نامه با دفتر نظارت برفرودگاهها، شركتها و  و با شركتها مسئوليت اجرا

 .باشدموسسات هوانوردي مي

 انتشار، كنترل و توزيع سند -1-4

 ميگيرد.باشد. توزيع آن از طريق سامانه قوانين و مقررات صورت مي CAD4000اين سند مطابق مفاد شيوه نامه  انتشار وكنترل

 تعاريف -1-5

 واژه هاي زير در معاني مشروح مربوطه به كار مي روند: نامه،شيوهدر اين 

   سازمان هواپيمايي كشوريسازمان: 

اشخاص حقوقي كه مطابق قوانين هواپيمائي كشوري تأسيس و پس از تصويب شوراي عالي هواپيمايي،  شركت هواپيمايي:

برداري شركت در زمينه ارائه خدمات حمل و نقل مسافر و بار و پست در پروازهاي براساس شرايط مندرج در پروانه بهره

 نمايند.  بازرگاني )تجاري( فعاليت

 نمايند.هاي هواپيمايي كه اقدام به حمل مسافر يا توشه همراه ميكليه شركت شركت حمل كننده:

 باشد. شده رزرو آن براي صندلي يک لحداق و شده ريزي برنامه قبل از كه پروازي اجراي عدم ابطال پرواز:
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هاي هواپيمايي مجاز به حمل مسافر، بار و محمولات پستي و با پروازي است كه توسط شركت )تجاري(: پرواز بازرگاني

 قصد انتفاع انجام مي گردد.

يف دار و م بها، تخفبليت مسافر مدركي است معتبر دال بر انعقاد قرارداد حمل ونقل و شرايط آن، اعم از بليت تما بليت:

صادر رد تاييد مو شركت حمل كننده توسط يک آژانس مجاز يا يکرايگان كه به صورت الكترونيكي و يا بصورت كاغذي 

 مي گردد.

 اعلام شده در بليت مي باشد.  (Departure Time)منظور ساعت حركت  ساعت پرواز:

 باشد.شامل ميان وعده )اعم از نوشيدني گرم يا سرد و شيريني مناسب( مي پذيرائي نوع اوّل:

 باشد.شامل وعده غذاي اصلي اعم از صبحانه، ناهار و شام مي پذيرائي نوع دوّم:

به همراه  1929المللي ورشو سازي برخي از مقررات حمل ونقل هوايي بينمربوط به يكسانكنوانسيون  پيمان ورشو:

 .آن  اصلاحات بعدي

 شده رائها مزاياي شرايط يا ،كند نظر صرف خود پرواز از داوطلبانه است آماده كه داراي بليط تاييد شده،  شخص داوطلب:

 هد.ثبت دم پاسخانصراف از پرواز  براي شركت حمل كننده اطلاع رساني به وشركت حمل كننده را بپذيرد  توسط

به هنگام ارايه خدمات به همه نياز به مواظبت خاص  و است محدود تحرک داراي كه شخصي هر: مسافرين توانخواه

اين محدوديت ممكن است ناشي از معلوليت جسمي، ذهني، سني و يا ديگر  .داردمسافرين )به علت احتياجات شخصي( 

 معلوليت ها باشد.

 منع براي نطقيم دلايل كه شرايطي استثناي به و رزرف شده دارد. معتبر بليط مسافري كه شدن مانع سوارممانعت از سفر: 

 .دارد وجود نامناسب مسافرتي يا اسناد و امنيتي ، ايمني بهداشتي، جمله از شدن سوار

 باشد.نرخ بليت قبل از اعمال عوارض مي نرخ پايه بليت:
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 رويه ها -2

 باشد:حقوق مسافر بطور كلي ناظر بر موارد مشروحه ذيل مي

  Non-Discrimination عدم تبعيض: -2-1

 باشند. كليه مسافرين بصورت يكسان از خدمات شركت هاي هواپيمايي بهره مند مي

 Denied Boardingممانعت از سفر:  -2-2

به رغم داشتن بليت تأييد شده، شركت هواپيمايي از پذيرش مسافر به لحاظ محدوديت هاي شركت حمل كننده در صورتيكه 

هت يافتن ج"كافيبه اطلاع رساني يا عملياتي امتناع نمايد، در اينصورت شركت حمل كننده موظف  اعم از بازرگاني، فني و

ين استرداد وجه و همچننمايد. حداقل اين مزايا  "انصراف از پروازداوطلباني در ازاي گرفتن مزاياي مورد پذيرش طرفين براي 

 باشد.مسافر ميآن ارائه يک بليت رايگان مشابه از لحاظ مسير و كلاس پروازي به 

وار مي تواند به جهت رعايت الزامات عملياتي و فني از س شركت حمل كنندهدر صورتيكه تعداد داوطلبان به مقدار كافي نباشد 

 ممانعت نمايد. ين )به تشخيص خود(مسافر از نمودن تعدادي

 گيرد. ارائه بليت مشابه )از لحاظ مسير و كلاس پروازي( در اولين فرصت زماني انجام مي :1 تبصره

مسافر  يا مابه التفاوت توسط ت هزينه وبدون پرداخ همچنين در صورت انتقال مسافر توسط ساير خطوط هوائي، اين امر :2 تبصره

 انجام خواهد پذيرفت.به مسافر هاي هواپيمايي خسارت توسط شركتبدون پرداخت و يا 

 است(. شركت حمل كننده: مسافر در صورت امكان زماني به هتل منتقل شود )هزينه حمل و نقل و هتل به عهده 3تبصره 

 Cancellation: (كنندهتوسط شركت حمل)ابطال پرواز  -2-3

پرواز باشد، در اينصورت شركت حمل كننده موظف  اگر ابطال پرواز از زمان خريد بليت تا يک هفته قبل از انجام 

 به استرداد كامل وجه بليت مي باشد.

ساعت قبل از انجام پرواز باشد، در اينصورت شركت حمل كننده موظف به  24اگر ابطال پرواز از شش روز تا  

 باشد.مي بليتدرصد نرخ پايه  30جبران خسارت بميزان  بعلاوهاسترداد كامل وجه بليت 

ننده موظف به استرداد ساعت مانده تا زمان انجام پرواز انجام پذيرد، در اينصورت شركت حمل ك 24اگر ابطال از  

 باشد. مي تدرصد نرخ پايه بلي 50جبران خسارت بميزان  بعلاوهكامل وجه 
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 Flight Delay :پرواز رتأخي -2-4

ت بايست توسط شركدر صورت بروز تاخير در انجام پرواز بر اساس ساعت پرواز مندرج در بليت مسافر، اقدامات ذيل مي

 هواپيمايي انجام شود.

 اقدامات عمومي 

متانت و احترام نسبت به اطلاع رساني صحيح درخصوص  ن ، باامسافر با حضور در ميانبايست هواپيمائي مي نماينده شركت

 تأخير پرواز اقدام نمايد.

 هواپيمائي نسبت به اطلاع رساني ازطريق سيستم اطلاعات پرواز بصورت مستمر اقدام نمايد. شركت

 اقدامات اختصاصي 

 و تا دوساعت:از يكساعت  تأخير بيش  -2-4-2-1

 درصورت تأخير بيش از يكساعت و كمتر از دو ساعت، از مسافران پذيرائي نوع اوّل بعمل خواهد آمد. -

 باشد. ارائه اين پذيرائي مشروط به وجود زمان كافي جهت پذيرايي و عدم افزايش تأخير بيشتر مي -

 ساعت:  4ساعت و تا  2تأخير بيش از   -2-4-2-2

  اول با توجه به امكانات فرودگاهيانجام پذيرائي مناسب حداقل نوع  -

 فراهم نمودن امكان برقراري ارتباط تلفني جهت اطلاع رساني  -

 تغيير پرواز در صورت درخواست مسافر و امكان انجام آن -

هاي هواپيمائي )در صورت درخواست مسافر( و در صورت وجود پرواز انجام اقدامات لازم جهت اعزام با ساير شركت -

 ويا انتقال به مقصد نهائي ازطريق مسيرهاي جايگزين )بجز مسير درج شده دربليت(  در همان مسير

 استرداد كامل وجه بليت مسافر در صورت انصراف مسافر از ادامه پرواز -

 ساعت:  4تأخير بيش از   -2-4-2-3

درصد  30ان ، نسبت به جبران خسارت بميز2-4-2-2د بنصورت شركت حمل كننده موظف است، علاوه بر رعايت مفاد در اين 

 اقدام نمايد.  تنرخ پايه بلي

 تدرصد نرخ پايه بلي 50بميزان جبران خسارت  بعلاوه در صورت ابطال پرواز شركت حمل كننده موظف به استرداد كامل وجه

 باشد. مي
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ابطال ا ي فرودگاه مبداء، مقصد و مسير دچار تأخير و ؛يا فورس ماژور در مورد پروازهايي كه بدليل شرايط جوي و :3 تبصره

بيش از دو ساعت مي گردند، شركت هاي هواپيمائي با رعايت مقررات پذيرائي )نوع اولّ( از مسافرين صرفاً موظف به 

 استرداد كامل وجه به مسافرين مي باشند.

نمايد و بدلايل فني ويا عملياتي به  (Taxi)كه پرواز بر اساس ساعت مندرج در بليت مسافر حركت در صورتي :4 تبصره

 ، در اين حال ميزان تأخير تا پرواز مجدد، از زمان بازگشت به ترمينال محاسبه خواهد گرديد.رمپ بازگردد

شركت هاي هواپيمائي در صورتيكه در زمان حركت تعيين شده در بليت، مسافرين را از طريق ساير خطوط هوائي  :5 تبصره

 ند گرديد.به مقصد منتقل نمايند، مشمول پرداخت خسارت و يا جريمه تأخير ويا ابطال نخواه

دقيقه  120 تأخير انعكاسي )تأخير متصل به پرواز بعد( منبعث از تأخيرات جوي، صرفاً اولين پرواز متصل، تا :6 تبصره

 مشمول تأخير و پرداخت خسارت آن نخواهد بود.

 تغيير مسير اجباري توسط شركت هواپيمايي درطول پرواز -2-5

قطه مياني )در پروازهاي اتصالي مندرج در يک بليت(، در صورتي كه پرواز در مكاني به غير از مقصد مسافر و يا ن 

  توقف نمايد شركت هواپيمايي موظف است مسافر را به مبدا يا مقصد پرواز مطابق يكي از روش هاي زير منتقل نمايد.

انتقال مسافر به مبدأ توسط شركت هواپيمايي حامل صورت پذيرفته و كل وجه بليت بدون كسر جرايم به مسافر   -2-5-1-1

 پرداخت گردد. 

در صورت درخواست و انتقال مسافر به مقصد با هر وسيله نقليه عمومي زميني )اتوبوس، قطار، ...(، اين انتقال ضمن   -2-5-1-2

 گيرد. ي آن توسط شركت حامل صورت ميفراهم نمودن شرايط لازم و پرداخت هزينه ها

 

 Lost baggageفقدان و يا آسيب ديدگي جامه دان:  -2-6

در صورت فقدان و يا آسيب ديدگي جامه دان و بار همراه، شركت حمل كننده براساس دستورالعمل پيگيري،  

 باشد.)وفق پيمان ورشو( موظف به تأمين رضايت مسافران مي جستجو و يا جبران خسارت خود

سافردر صورت فقدان و يا آسيب ديدگي جامه دان و بار همراه، لازم است، بلافاصله )قبل از ترک فرودگاه( گزارش م 

 و ليست محتويات آن را به شركت حمل كننده ارائه فرمايند.
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روز نسبت اعلام  21در صورت تأخير در تحويل جامه دان و بار همراه، ضروري است مسافرحداكثر ظرف مدت  

 مراتب بصورت كتبي )برابر فرم ذيربط( به شركت حمل كننده اقدام فرمايند. 

  Disabled Personsمسافرين توانخواه:  -2-7

ت هاي حمل كننده در چارچوب دستورالعمل هاي بمنظور تأمين تسهيلات، رفاهي و ايمني مسافرين توانخواه، شرك 

 تخصصي ذيربط اقدامات لازم را در ارائه خدمات مناسب و رايگان معمول خواهند نمود. 

ساعت قبل از پرواز به شركت حمل  48بايست در زمان خريد بليت و حداكثر تا شرايط خاص مسافر توانخواه مي 

 كننده اعلام گردد.

 كننده تماس حاصل فرمايند.گاهي از چگونگي اين خدمات با دفتر شركت حملضروري است، مسافر جهت آ 

ع باشند و تابمسافر بيمار در دوره پس از عمل جراحي و يا دوران نقاهت از قاعده مسافرين توانخواه مستثني مي 

 مقررات حمل بيمار شركت حمل كننده خواهند بود.
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شركت هواپيمائي و دفاتر نمايندگي فروش بليت موظف هستند، بليت مسافر را با مشخصات كامل اعم از شرايط و  

ضوابط بليت صادره، قيمت نهائي )بهاي پايه، عوارض، قواعد ابطال و هزينه هاي اضافي(، نام شركت حمل كننده و ساير 

 اطلاعات ضروري به مسافر ارائه نمايند.
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هرگونه اقدامات اهانت آميز، توهين، رفتار غيرمسئولانه و غيرمتعارف توسط كاركنان و يا مسافرين كه باعث بروز  

وضعيت ناهنجار در محيط فرودگاه، هواپيما، ترمينال و ساير اماكن مرتبط گردد، مشمول پيگرد قانوني از سوي مراجع 

 انتظامي و قضائي خواهد بود.

هاي هواپيمائي موظف هستند، جرايم مقرر در اين دستورالعمل را براساس امكانات موجود در قالب پرداختشركت هاي 

اعم از الكترونيک، اعتباري، حواله و... بنحوي كه از سوي مسافرين قابل بهره برداري جهت ابتياع بليت در مسير دلخواه 

 تحويل مسافرين نمايند. داخلي باشد، با ذكر مبلغ


