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 اخلاق حرفه ای در رانندگان وسایل حمل و نقل عمومی

 

 

 معاونت حمل و نقل و ترافیک شهرداری قزوین

 مدیریت امور فرهنگی و آموزش



 

 

 

 

 



 

  

 فصل اول: مقدمه و کلیات

 ای برای رانندگاناهمیت آموزش اخلاق حرفه

و مردم برای انجام امور خود کمتر سراغ وسایل نقلیه  بودها بسیار محدودتر از امروز نانساو حوزه فعالیت در گذشته روابط 

 و  یافتو تغییرفزونی ها نیز  جاییو جابه آمد و شدهای درون شهری،  و روابطشهرها اما با گسترش موتوری می رفتند ؛ 

زیادی د تعدا روز؛ تا جایی که ام یادتر از گذشته شدشهری بسیار زو ... داخل و بیرون  سفرهای تفریحی، کاری ، تحصیلی 

 هستند.با وسایل نقلیه موتوری شهرها در حال سفر داخل و یا بیرون از  از مردم به منظور کار و یا تحصیل در 

ی تاکستوسط ناوگان حمل و نقل  عمومی، رانندگان  مسافرت های درون شهرهااز  درصد قابل توجهیبا توجه به جابجایی اما 

ای غیر مستقیم در گردش نمایند و به گونهجایی مردم ایفا میشهری نقش بسیار مهمی را در جابهدرون های اتوبوسها و

روزه با تعداد بسیاری از  همهوسایل نقلیه عمومی  نقش مهمی دارند. رانندگان  ، فرهنگ و ... اقتصاد ،های صنعت چرخ

م این افراد رابطه مناسبی برقرار کرده و رضایت آنها را مردم با سلایق و رفتارهای گوناگون برخورد داشته و باید با تما

 فراهم آورند.

 های متنوعی را برایاند و دورههای اخیر، کشورهای پیشرفته توجه وافری روی بهبود روابط راننده با مسافرین داشتهدر دهه

های علمی برای صحیح اخلاقی، روشها رانندگان با فراگیری معیارهای اند. در این دورهآموزش رانندگان برگزار کرده

ا ربهترین خدمات را می آموزند و تلاش می کنند  با افراد در هرگونه شرایطیمناسب شناخت روحیات مسافران و برخورد 

ای خاص، مستقیماً به نحوه ایجاد ارتباط و برخورد راننده با او میزان اشتیاق مسافر برای سفر با رانندهبه آن ها ارائه دهند. 

 باشد. نحوه قضاوت او می برایترین عامل شود و تأثیر ذهنی مثبت روی مسافر، اولین و مهممربوط می

و کاربرد آنها در جامعه امروز بسیار رانندگی  ای با توجه به آنچه گفته شد، مشخص است که فراگیری معیارهای اخلاق حرفه

 ارد.نقش بسزایی د رانندهمهم است و در موفقیت و پیشرفت هر 

 : ایبهبود اخلاق حرفهنتایج  

 افزایش رضایت مسافران

 افزایش رغبت به حمل و نقل عمومی وافزایش سهم حمل و نقل عمومی

 ایجاد رونق و افزایش درآمد رانندگان

 

 ای چیست؟اخلاق حرفه

افراد، بدست آوردن رضایت مشتری در دنیای امروز، تمامی روابط تجاری، با واژه مشتری در ارتباط است و تمام تلاش 

باشند، می رتباطگردد. بازاریان بطور مستقیم با مشتریان در اباشد. هر نوع فعالیتی، به نوعی فعالیت تجاری محسوب میمی

ی باشد. رانندگان حمل و نقل مسافرکنند که همانا خواسته مشتری میدر راستای رسیدن به هدفی تلاش می کارکنان یک شرکت

ند. اگرچه رسانده و آنها را به مقصدشان میرسانی کرباشند خدماتشهری نیز به مشتریان خود که همانا مسافران میدرون 

اما چگونگی برخورد با انواع مسافران، چگونگی رانندگی  نددر ارتباط باشبا آنها همسفر گردیده و  زمان کوتاهیممکن است 

در  رانندهسب با مردم و میزان رضایت مسافران ، همگی در مجموع میزان مهارت و میزان مهارت در برقراری ارتباط منا

 شود.ای یاد میدهد که از آن به عنوان اخلاق حرفهخود را نشان میکار

طوح هددددا و سددددهددددای مختلددددب سددددنی و بددددا فرهنگهمدددده روزه بددددا تعددددداد بسددددیار زیددددادی از مسددددافران از گروهرانندددددگان 

. رعایدددت نکدددات اخلاقدددی در برخدددورد بدددا تمدددامی مسدددافران و دانسدددتن نحدددوه برخدددورد نددددنکاجتمددداعی متفددداوت برخدددورد می



. در ایددن دای شددناخته شددوکنددد تددا در شددغل خددود بدده عنددوان یددک فددرد حرفددهبسددیار کمددک میراننددده بددا هددر گددروه از آنهددا بدده 

کددده رفتدددار آنهدددا بدددا  دای برخدددورد کندددبدددا وجدددود ابدددراز رفتددداری بسدددیار مناسدددب از خدددود، بدددا عددددهرانندددده  میدددان ممکدددن اسدددت 

هددای صددحیح رفتددار بددا اینگوندده افددراد و انتخدداب معیارهددای اخلاقددی همخددوان نباشددد. در ایددن زمددان بایددد بددا شددناخت روش

و در ایدددن هنگدددام اسدددت کددده  دو اسدددتفاده از عبدددارات مناسدددب، بددده نحدددو مطلدددوب آنهدددا را بددده انجدددام کدددار مناسدددب ترغیدددب کنددد

 . دشوتحسین اطرافیان میای بودن خود را نشان داده و باعث حرفه

 گونه تعریب کرد:توان اینای را میدر یک جمله اخلاق حرفه 

مندی مسافران و افزایش رعایت صحیح اصول و قواعد رفتاری توسط رانندگان حمل و نقل مسافری برای کسب رضایت»

 «شده رضایت از کیفیت خدمات ارائه

 اینگاهی کوتاه به تاریخچه اخلاق حرفه

 های بسیاری برای شناسایی علل و عواملیافته از سایر کشورها در ابعاد مختلب، بررسیصله گرفتن کشورهای توسعهبا فا

 توان به مواردی چونپیشرفت سریع این جوامع صورت گرفته و نتایج قابل توجهی به دست آمده است. از جمله این علل می

روهی کارها، وجود فرهنگ وفاق ملی به جای رشد فردی، توجه به رفاه اعتقاد و باور عمیق به توسعه، درک اهمیت انجام گ

های مدرن برخورد با مشتریان و .... اشاره نمود. این عوامل که تقریباً بین تمام کشورهای عمومی و توسعه تولید، روش

 خورد.یافته مشترک هستند، در سایر کشورها کمتر به چشم میتوسعه

ای که بازارهای جهانی یکی پس از دیگری رخ داده است. به گونه 0892-0222های ه بین سالاین توسعه و رشد طی دو ده

برداری قرار گرفته است. اما یکی از دلایل محسوس توسط کشورهای صاحب دانش و تکنولوژی، شناسایی و مورد بهره

لی است که بر اجرای کارهای سازی و ارائه تعاریب درست، از اصورسیدن کشورهای پیشرفته به چنین رشدی، شفاف

ها باید به آن معتقد باشند ای که همگی در تمام سطوح و حرفهمدیریتی و عرصه تولید، حاکم است. یعنی اصول اخلاق حرفه

 و عمل کنند.

هاست که یافته، سالای و وجدان کاری در کشورهای توسعهریزی درست از نظر اخلاق حرفهاین اصول بر مبنای برنامه

 ای که تعهد کاریکنند؛ به گونهد اجرا قرار گرفته و مدت کوتاهی است که کشورهای در حال توسعه نیز به آن توجه میمور

های فرهنگی، اجتماعی، سیاسی و اقتصادی را تحقق بخشیده است. در این و احساس مسئولیت در انجام مشاغل و حرفه

 بندی و ارائه گردد.ای برای رانندگان مسافربری جمعاخلاق حرفهسعی شده است تا موضوعات مطرح در چارچوب نوشتار

 ای در رانندگی و ابعاد آن اخلاق حرفه

باشد شویم. جنبه اول یک سری قوانین و مقررات میشود با دو جنبه مواجه میهنگامی که صحبت از اخلاق و رعایت آن می

مانند عدم اجازه راننده برای درگیری فیزیکی با  آن تأکید شده استقانون به رعایت که رعایت آنها جنبه قانونی دارد و در 

باشد که در جایی از قوانین به آن الزام نشده است، اما رعایت آنها در بهبود مسافران. دوم رعایت یک سری موازین عرفی می

در واقع  .وسیله نقلیهام سوار شدن بههمانند خوشامدگویی به مسافران در هنگ؛  با مسافران تأثیر بسزایی دارد رانندگانروابط 

 باشد.گونه معیارها میای آشنایی بیشتر با اینهدف از فراگیری اخلاق حرفه

ای از بایدها و نبایدها در باشد. اخلاق و تعهد به معنی رعایت مجموعهای متعهد بودن میهای اصلی اخلاق حرفهیکی از جنبه

 که باید رعایت شود تا آنها نیز با آرامش در کنار ما زندگی کنند.باشد ارتباط با دیگر افراد جامعه می

 حضور دارند واو وسیله نقلیهگروه اول مسافرانی که در  د ؛گروه توجه زیادی داشته باش یک راننده متعهد باید در مورد دو

در  وی مسیر باه دوم رانندگان همکه کوچکترین دلهره و پریشانی برای آنها بوجود نیاید. گرو دای رانندگی کنباید به گونه

باشند که باید با رانندگی ایمن، برای آنها نیز فضای امنی را بوجود آورده و از هرگونه حرکتی که منجر به ایجاد میخیابان 

 .نمایدخطر برای آنها گردد پرهیز 



 

 : ایابعاد اخلاق حرفه

 تعهد

 رعایت اصول عرفی

 رعایت مقررات قانونی

 انضباط

 انصاف

 وجدان کاری

تجربه، گذشت کردن و پرهیز از ای با رانندگان کمهنگام رانندگی، گذشت نقش بسیار مهمی دارد و تفاوت رانندگان حرفه

تجربه با لجبازی و ایجاد تنش، موجب ایجاد دردسر برای خود و باشد. چه بسا یک راننده کمهرگونه ایجاد تنش و درگیری می

ای در شرایط مشابه، با گذشت، از ایجاد درگیری فکری و دردسر برای خود گردد، در حالی که یک راننده حرفهدیگران 

 کند.پیشگیری می

رعایت اخلاق در رانندگی از نظر سلامت روحی و جسمی نیز به نفع شماست. چرا که اگر با هر تحریکی از کوره در رفته 

گذارید و با توجه به ساعات نفر را پاسخ دهید، اثر مخربی بر اعصاب و روان خود میای عمل اشتباه یک و بخواهید به گونه

های عصبی و روانی های متعددی خواهید شد که منشأ همه آنها ناراحتیکار طولانی و مشقت کار، در دراز مدت دچار بیماری

 باشد.می

و مسافرانتان را به خوبی مدیریت نمایید. به طور  نقلیه وسیله شما همچنین باید همانند یک مدیر عمل کنید و در هر شرایطی

را مدیریت کرده و از بروز حوادث بیشتر آن ای باید مثال در صورت بروز هرگونه حادثه ، شما به عنوان یک راننده حرفه

ار نین با کنهنگام بروز تصادف، مسافران را مدیریت کرده تا با خودروهای عبوری برخورد نکنند و همچ .جلوگیری کنید

 کشیدن خودروهای تصادف کرده، ترافیک را روان کرده و از تصادفات بعدی جلوگیری کنید.

شان داده ای ندر هر صنب یا صنعت، تنها چند حرکت اشتباه کافی است تا از فرد و شغلش تصویری ناخوشایند و غیر حرفه

راننده نماینده صنعت حمل و نقل است و مردم بیش از هر شود و این در مورد صنعت حمل و نقل نیز صادق است. از آنجا که 

بینند، رفتار شماست که باعث قضاوت آنها در مورد صنعت حمل و شخص دیگر مشغول در صنعت حمل و نقل، شما را می

 گردد.نقل می

 

 رابطه رانندگی با شخصیت فرد

انون و مقررات و رفتار صحیح در مقابل دیگر دهنده فرهنگ و شخصیت شماست. میزان رعایت قنحوه رانندگی شما، نشان

ای بسیار تأثیرگذار است. همچنین نحوه رانندگی، بیش از مدل خودروی رانندگان در به نمایش گذاشتن یک شخصیت حرفه

 شما در قضاوت دیگران در مورد شما تأثیر دارد.

ام به قوانین و مقررات رانندگی و رعایت آنها رانندگی یعنی رعایت قانون و مقررات و رعایت حقوق و حریم دیگران. احتر

 سازد.نوعی هنر اجتماعی است که شخصیت شما را نزد دیگران شایسته و کامل جلوه داده و معتبر می

های توان مهارت و توانمندیباید این باور را در ذهن پروراند که با رعایت نکردن قوانین و مقررات راهنمایی و رانندگی نمی

 گردد.چرا که با این کار تنها شخصیت راننده نزد مسافران و دیگر رانندگان تخریب می؛نمایش دادخود را 

 



            

 

 

 باشد:برخی از رفتارهای مطلوب در حین رانندگی می، موارد زیر

    رعایت قانون و مقررات ●

ذشت گ ●   های ترافیکیکنترل اعصاب در برابر محرک ●   ایجاد فضای آرام برای مسافران ●    احترام به حقوق دیگران ●

 لجبازی نکردن با رانندگان دی ●        و بردباری در رانندگی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 فصل دوم: ارتباطات و آداب اجتماعی

 ارتباطات و انواع آن 

 از نیازهای اساسی و مهم برایتوان فرآیند انتقال یا مبادله اطلاعات بین موجودات زنده تفسیر کرد که یکی ارتباطات را می

با اینکه امروزه شنیدن کلمه ارتباطات، ابزارهایی چون تلفن، رادیو، تلویزیون یا کتب و نشریات  رود.ها به شمار میبقای انسان

می ساز نوعی ارتباط هستند که تحت عنوان ارتباط کلاکند؛ اما باید دانست که اینها همگی زمینهرا در ذهن انسان تداعی می

 شود.شناخته می

شود. در ارتباطات کلامی، ابزار اصلی کلام است که برای بندی میبه طور کلی ارتباط بر دو نوع کلامی و غیر کلامی تقسیم

ه از شود کها و رفتارها گفته میرود. ارتباط غیر کلامی به دامنه وسیعی از پدیدهانتقال معانی و مفاهیم و مقاصد به کار می

های این دو نوع ارتباط بیشتر توان به حالات چهره، اشارات دست و بدن و پانتومیم اشاره کرد. در ادامه به ویژگیمیآن جمله 

 پرداخته خواهد شد.

 

 ارتباطات کلامی

گویند. برای موفقیت در شغل باید با دقت از شود ارتباط کلامی میبه مجموع روابطی که از طریق گفت و شنود حاصل می

انگیزد. اگر کلمات را در ای احساسات، عواطب خاص و عملکرد متفاوتی را در افراد برمیاستفاده نمایید. هر واژهکلمات 

گذارید. ارتباطات کلامی شامل تمام لحظه و مکان مناسب خود به کار برید، به سرعت بر جسم و روح افراد تأثیر می

 شود.و ... میگوهای روزمره با همکاران، مسافران، خانواده وگفت

ها در رسانیدن پیام به دیگران تأثیر فراوانی دارند. بنابراین باید تا حد ممکن از به کار بردن کلمات بر حسب عادت و واژه

ور های منفی بپرهیزید. به طبدون اندیشه خودداری کنید. کلمات باید دقیقاً مفهوم مورد نظر را در بر داشته باشند و از کنایه

 را باید انتخاب کنید که در الگوی زیر بگنجد: کلی جملاتی



 " صریح، کوتاه، دقیق، مؤدبانه، صحیح و پرمحتوا" 

شوند و از این میان دو مهارت های چهارگانه ارتباط کلامی هستند که از کودکی آغاز میگفتن، خواندن و نوشتن مهارتشنیدن،

 شود.ی دارند که در ادامه به آنها پرداخته میای اهمیت بسیارسخن گفتن و شنیدن در موضوع اخلاق حرفه

 سخن گفتن

گذارد و آنان را ترغیب و اقناع کرده و همواره در سخن گفتن فن یا هنری است که آدمی به وسیله آن بر دیگران تأثیر می

هید. دخود را نشان می پرسی قدرت بیانمراودات اجتماعی کاربرد دارد. در اولین لحظه برقراری ارتباط، شما با سلام و احوال

 شود.های ارتباطات کلامی بیان میدر ادامه، بخشی از نکات مربوط به مهارت

 شروع صحبت کردن

گفته  شود و بهاین نکته را همیشه باید به خاطر داشته باشید که نحوه بیان، اولین تأثیری است که بر ذهن مخاطب ثبت می

کننده نوع قضاوت شنونده در مورد کننده شخصیت او برای شنونده و تعیینبیانثانیه اول صحبت هر نفر،  5شناسان روان

اوست. پس هنگام شروع صحبت، باید به لحن و تن صدا بسیار دقت کنید. لحن آرام و دوستانه برای شنونده بسیار خوشایند و 

 ت زیر ضروریست:لحن خشن و تند تأثیر بسیار بدی روی او خواهد داشت. برای شروع صحبت توجه به نکا

 ـ انتخاب زمان مناسب و اطمینان از آمادگی شنونده برای شروع صحبت

 ـ دقیق صحبت کردن و شاخ و برگ ندادن به موضوع

 ـ استفاده از مهارت بازخورد و تعبیر برای درک بهتر موضوع

 هنگام سخن گفتن

باید  شود. بنابراینبرقراری ارتباط، مهم تلقی می های چهارگانه، بیشترین کاربرد را دارد و برایسخن گفتن در بین مهارت

 هنگام سخن گفتن نکاتی را رعایت نمود:

 هاـ استفاده از کلماتی مانند "بفرمایید" و "متشکرم" در صحبت

 ـ پرهیز از علایم غیر کلامی مانند "اوهوم"، "آهان" و امثال آنها

 ـ عدم استفاده از طعنه و کنایه زدن و بیان واضح منظور

 ـ حفظ خونسردی در هر شرایطی

 ـ خودداری از تند صحبت کردن

 ـ پایین نیاوردن صدا در پایان جملات

 ـ فرصت دادن به دیگران در هنگام صحبت کردن

 ـ پرهیز از مبالغه

 حفظ اعتدال در شوخی و مزاح ـ



 ـ پرهیز از مبهم صحبت کردن

 سایر نکات مورد نیاز در ارتباط کلامی 

 عنوان شده، همواره نکات زیر را در نظر داشته باشید:علاوه بر مسائل 

 دهد.ـ مطالعه کردن به گوینده قدرت و برتری کلامی می

 ـ از نظرات بزرگان هنگام سخن گفتن نقل قول کنید.

 برد.ـ قسم خوردن نشانه عدم اعتماد به نفس است و تکرار آن ارزش سوگند را از بین می

 به قومیت مخاطب استفاده کنید.ـ از تعاریب و کلمات با توجه 

 

 ارتباطات غیر کلامی

توان به کمک زبان بدن مانند لحن صدا، مقام و منزلت هر کس نزد دیگران به میزان توجه او نسبت به آنها بستگی دارد. می

دی، سازگاری منتغییرات چهره و تماس چشمی میزان توجه خود را به دیگران نشان داد و بدون اظهار حتی یک کلمه، علاقه

 یا ناسازگاری، راحتی یا ناراحتی خود را به گوینده منتقل کرد.

فته شود زبان بدن گشود و در نتیجه آن پیامی به طرف مقابل منتقل میبه کلیه حرکات و رفتاری که به وسیله بدن انجام می

 شود.می

 توجه به مفهوم علایم رفتاری 

های زبان بدن و به کارگیری آنها ضروری است. به طور کلی برای ز مهارتهای غیر کلامی آگاهی ابرای کنترل پیام

 برقراری هر ارتباط انسانی باید سه اصل زیر را در نظر داشت:

 ـ همه اعمال رفتاری انسان نوعی ارتباط است

 کندـ چگونگی آغاز پیام، معمولاً نتیجه ارتباط را تعیین می

 گذاردت آن اثر میـ چگونگی ارسال پیام بر چگونگی دریاف

 رویی در ارتباطاتنقش گشاده

دو نفر را در نظر بگیرید. اولی آزاد و راحت کنارتان ایستاده و دومی دست به سینه، قوز کرده و روی از شما برگردانده 

 برخوردتر است؟ با کدامیک از آنان مایلید حرف بزنید و ارتباط برقرار کنید؟است. به نظرتان کدام یک خوش

های چروکیده جملگی بر این نکته دلالت دارند به سینه ایستادن، برگرداندن چهره، مشت کردن دست، چشمان خمار و لب دست

ما و ای به شگوید: "من عصبی و متزلزل هستم و علاقهزبانی میکه طرف مقابل تمایلی به گفت و شنود ندارد و با زبان بی

 رساند.نکه این حالت به مقام و اعتبار او به شدت آسیب مینظرهایتان ندارم." غافل از ایشنیدن نقطه



دهد که ذهن، فکر و دیدگاهش رو با طرز ایستادن، لحن صدا، اشارات و حرکات دست و نوع نگاه نشان میبر عکس فرد گشاده

من کند که "ا مخابره میبرای برقراری ارتباط و شنیدن اخبار و اطلاعات تازه آمادگی دارد. او با زبان بدن خویش این پیام ر

 به خود مطمئن و خاطرجمع هستم و مایلم سخنان شما را بشنوم".

توانید با دیگران ارتباط برقرار کنید. برای حفظ آرامش و تسلط بر اعصاب بدیهی است در یک فضای آرام و معتدل بهتر می

ئم موها خودداری کنید. به این ترتیب فرد آرام های اضافی یا مرتب کردن داضرورت دارد محکم و راست بایستید و از تکان

 شود.رسید و مسیر ارتباط به آرامی طی میو مسلم بر خورد و مقتدر به نظر می

 گوش دادن

 هایترین راهگونه که عنوان شد، یکی دیگر از کلیدهای مهم ارتباطی گوش دادن است. شنونده خوب بودن، یکی از مهمهمان

 ست. گوش دادن یعنی اینکه برای دیگران و حرف آنان احترام قائل هستید.برقراری ارتباط مؤثر ا

با این حال "سرچشمه بسیاری از مشکلات روزمره، عدم توجه و درک صحیح سخنان دیگران است." چرا که بسیاری اوقات 

 دانیم.کنیم همه چیز را میبدون اینکه بدانیم دیگری درباره چه چیزی سخن خواهد گفت فکر می

 

 مندی بیشتر از مهارت شنیدن بهره

 ها به نکات زیر توجه کنید:مندی بیشتر از شنیدهکند. برای بهرهخوب گوش کردن شما را برای بهتر گفتن آماده می

 باید پذیرفت که دیگران هم حق حرف زدن و حرفی برای گفتن دارند. ـ

 ـ از قطع کردن حرف دیگران خودداری کنید.



 ک گوینده گوش کنید.ی ـ فقط به حرف

 ـ شنونده فعالی باشید، یعنی صحبت درست گوینده را تأیید کنید.

 های گوینده را تجزیه و تحلیل کنید.ـ حرف

 آداب اجتماعی

ها وابسته است. بنابراین چگونگی برخورد با مردم مهم بخشی از موفقیت انسان به جامعه و چگونگی ارتباط او با سایر انسان

شناس باشند و خود را از آنان بدانند. ست دارند دیگران برای آنها ارزش قائل شوند؛ در برابر آنها مسئولیتاست. مردم دو

 کند. با رعایت این نکات ساده دیگرانرعایت نکاتی ساده، شما را از یک فرد عامی به یک انسان متشخص و معتبر تبدیل می

 ار خواهند داد.شما را در زمره افراد با اصل و نسب و فرهیخته قر

 های درستتوان به عنوان رسوم و روشمعاشرت به معنی با هم زیستن، با هم گفتن و با هم شنیدن است. آداب معاشرت را می

 با هم زیستن و ارتباط دانست. برخی از نکاتی مهمی که در برخورد با جامعه و اطرافیان باید رعایت شوند، عبارتند از:

 ـ همیشه مؤدب باشید

 گاه دشنام ندهیدیچـ ه

 ـ با صدای بلند صحبت نکنید

 ـ کنترل خود را از دست ندهید

 ـ به دیگران خیره نشوید

 ـ صحبت کسی را قطع نکنید

 ـ زندگی خصوصی خود را فاش نکنید

 ـ انتقادپذیر باشید

 مزه کنید ـ حرف خود را مزه

 ـ مسئول باشید و اگر اشتباهی از شما سر زد، آن را بپذیرید

 بگویید" نه "  ـ درست تصمیم بگیرید و در مواقع لازم 

 

 مصادیق آداب معاشرت برای رانندگان 

ای ناوگان حمل و نقل مسافری، ساعات بیشتری در حال فعالیت و حضور در اجتماع به علت اقتضای شغلی، رانندگان حرفه

ها ی از نکات را در حین سفر و در هنگام توقبای و خوب، لازم است برخهستند. برای به نمایش گذاشتن یک شخصیت حرفه

 رعایت کنید.



 ایستگاه هاها و هنگام توقف در پایانه

ن است. در ایخطوط های بین گاهها و استراحتبینند، پایانهیکی از جاهایی که رانندگان معمولاً توقب کرده و همدیگر را می

ها، باعث ارتقای سطح اجتماعی صنعت حمل برخی نکات در این مکان نیز رفتار آنها را زیر نظر دارند. رعایتمردم هنگام 

 ترین این نکات عبارتندشود. مهمصنعت در نظر مردم و مسافران میاین اندرکاران و نقل و بالا رفتن ارزش رانندگان و دست

 از:

 ـ از به کار بردن الفاظ زشت خودداری کنید.

 ننمایید. های کلامی نادرستـ با دوستان خود شوخی

 های بدنی و دستی جداً بپرهیزید.ـ از شوخی

 جدی باشید.ها و ایستگاهها ـ در تمیز نگاه داشتن پایانه 

 های خود را در مکانی مناسب مرتب کنید.ـ لباس

 ـ از خیره شده به رهگذران بپرهیزید.

 خودداری کنید.عابر ها ، ایستگاهها و سایر مـ از صدمه زدن به اموال و تزیینات و سنگفرش پایانه 

 

 عادات مطلوب رانندگی در داخل شهر 

ش تواند نقهمواره به خاطر داشته باشید که تبعیت از قوانین و مقررات ایمنی و لحاظ نمودن ادب در برخورد با سایرین، می

 مهمی در ایجاد ذهنیت مثبت از صنعت حمل و نقل در اذهان مردم ایفا کند.

 موارد زیر را همیشه در نظر بگیرید:هنگام رانندگی در شهر 

 کشی مخصوص عابر پیاده توقب کنید.ـ پشت چراغ قرمز، پیش از رسیدن به خط

 اگر موقع عبور اشخاص پیاده، چراغ سبز شد از بوق زدن خودداری کنید، زیرا ممکن است باعث دستپاچگی عابر پیاده شود.ـ

کند، آهسته حرکت کنید تا گل و دارد، به ویژه هنگامی که عابر پیاده عبور می ولایگل خیابانـ در مواقعی که هوا بارانی یا 

 لای به اطراف پاشیده نشود.

 دبانه شما با مأموران راهنمایی نشانه علاقه و احترام به رعایت قوانین اجتماعی از سوی شماست.ـ رفتار مؤ

 ب کنید.تر را انتخاهای ایمن و خلوتهای اضطراری، مکانـ برای توقب

بر نظر کنید یا دست کم چند دقیقه صـ هنگامی که خیلی عصبانی یا ناراحت هستید، از نشستن پشت فرمان و رانندگی صرف

 کنید تا اعصاب شما آرام شود؛ زیرا ناراحتی و عصبانیت، عامل مهمی در بروز تصادفات است.

ها بر خلاف پوست میوه یا کاغذ پاره به داخل خیابان . پرتاب کردندرا رعایت کن رههر راننده موظب است که نظافت ش ـ

 نزاکت است.



کنید و تقصیر متوجه شماست، با پذیرش مقصر ی رانندگی است. هنگامی که تصادف میـ تصادف یک اتفاق عادی در حرفه

به نزاع نپردازید و جنجال  اید با راننده مقصرکنید مقصر نبودهاید. چنانچه فکر میبودن ، وظیفه اخلاقی خود را انجام داده

 بلکه ضمن خونسردی قضاوت را به پلیس واگذار نمایید و از طریق قانون برای گرفتن خسارت اقدام کنید. ایجاد نکنید،

 شهری خودداری کنید.های برونـ از به کار بردن بوق

*** 

 

ای اشاره شد. بنابراین به عنوان یک حرفهدر این فصل به خلاصه مطالب لازم برای داشتن روابط اجتماعی خوب در اخلاق 

بینید وقت آن است که دست به کار شده و آن را اصلاح کنید. جمله زیر را همیشه به یاد ای اگر در خود نقصی میراننده حرفه

 داشته باشید:

 " رود.دقیقه ممکن است تمام آن از بین ب 5سال طول بکشد، اما در کمتر از  02کسب اعتبار و شهرت شاید  "

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 فصل سوم: بهداشت

 اهمیت بهداشت فردی برای انسان 

گیرد. چرا که همیشه این امکان وجود ندارد قضاوت مردم در مورد دیگران، در بیشتر اوقات از روی ظاهر آنها صورت می

 که با همه افراد به مدت طولانی معاشرت کرد تا به شخصیت ذاتی آنها پی برد.

ظاهر آراسته، تمیز و خوشبو بودن بدن و صورت و همچنین، تمیز بودن لباس و متناسب بودن آن است. در عین منظور از 

 حال پاکیزگی پوست، مو، دندان و سایر اعضاء بدن نیز اهمیت زیادی دارد.

ده و نکات مربوط دهد در مورد سلامت خویش نیز بسیار مراقب بوطور که به رفتار خود اهمیت میای همانیک راننده حرفه

کلی های النماید. سلامتی کامل به خواب کافی، رژیم غذایی مناسب و عدم مصرف نوشابهبه سلامت و پاکیزگی را رعایت می

 بستگی دارد.

 

 بهداشت بدن 

نسان به اتوانند به درستی عمل کنند و از سوی دیگر، پیشرفت و ترقی از آنجا که تا جسم توانا و سالم نباشد روح و عقل نمی

ازهای انسان، ترین نیشود، بنابراین سلامت بدن، سهم بسزایی در پیشرفت او داشته و یکی از بدیهیوسیله عقل و فکر انجام می

 لزوم رعایت بهداشت بدن است.

 نمایند عبارتند از:برخی از اعمالی که به رعایت بهداشت بدن کمک می

 ـ شانه زدن    ـ کوتاه کردن و مرتب کردن محاسن    هاکوتاه کردن ناخن ـ    ها و پاهاـ شستن جوراب     ـ استحمام

 



 بهداشت دهان و دندان 

ها علاوه بر مسواک از نخ شود. و حداقل شببهداشت دهان و دندان از طریق مسواک کردن با خمیر دندان مناسب شروع می

 دندان نیز استفاده نمود.

 

 را رعایت کنید: برای داشتن دندانهای سالم نکات زیر

 چیزهای سخت را با دندان نشکنید. ـ

 های بسیار داغ و یا بسیار سرد اجتناب کنید.ـ از خوردن غذاها و نوشیدنی

 ها را پاک کنید.، دندانلـ همیشه به وسیله خلا

 اندازد.ـ استفاده از سیگار و الکل بهداشت دهان و دندان را به مخاطره می

 هاست.عامل بسیار مهمی در سلامتی دندانـ استفاده از نخ دندان 

 بهداشت چشم

این عضو بسیار حساس نیاز به مراقبت خاص دارد. برای محافظت چشم، از نور آفتاب، باد، گرد و غبار و ... باید از عینک 

داشته  ء بنفشمناسب استفاده نمود. برای حفاظت از نور آفتاب باید از عینک آفتابی مناسب که حفاظت خوبی از اشعه ماورا

 های درون شیشه در اثر این اشعه تغییر رنگهای فتوکرومیک طبی اشاره کرد که رنگدانهتوان به عینکباشد استفاده کرد. می

نمایند. به عنوان آخرین نکته باید یادآور شد که عینک باید شیشه بزرگی داشته شوند و اشعه را به خود جذب میداده و تیره می

 های استریل چشمی استفاده کنید.توانید از قطرهچشم را پوشش دهد. هنگام آلودگی هوا، میباشد تا تمام 

 



 بهداشت لباس

باران، رطوبت و اشعه شدید خورشید و عوامل آزاردهنده  لباس، انسان را از تأثیرات مختلب محیط اعم از گرما، سرما، باد،

ول بهداشتی تهیه شود تا مانع اعمال طبیعی بدن یعنی اعمال حرکتی، دارد. البته لباس باید با رعایت اصخارجی محفوظ می

 ها، تنفس، گردش خون و گوارش نشده و از سوی دیگر اختلالی در تنفس پوست و تعریق آن به وجود نیاورد.ماهیچه

ند و کخود جذب میهای تیره که اشعه و گرما را به رنگ لباس باید مناسب فصل باشد، به این معنی که در زمستان از لباس

 های روشن استفاده کنید.در تابستان از لباس

اید زود های زیر را بهاست. به همین دلیل لباسترین اصول بهداشتی است زیرا لباس ناقل میکروبپاکیزگی لباس یکی از مهم

 های رو، هر چند روزی یک بار تعویض و شستشو شود.به زود عوض کرد و لباس

 تر تلقی کنند.شود دیگران شما را جدیمناسب در محل کار اهمیت زیادی دارد و باعث می داشتن ظاهری خوب و

طور که در لباس دهد که همانظاهر خوب پیام دیگری نیز دارد. خوب لباس پوشیدن در محل کار به دیگران این پیام را می

 پوشیدنتان دقیق هستید، در کار نیز منظم و دقیق هستید.

، اما رسمیر گرفته شده برای رانندگان، پوشش بسیار مناسبی است. در مواقع اضطراری، یک لباس نیمهلباس فرم در نظ

 شیک و مرتب، برای آنان کافیست.

 های راحتی استفاده نکنید وپوش مطرح شوید. از لباستوانید به عنوان یک فرد مرتب و خوشتنها با رعایت نکاتی ساده می

 نکنید. زنجیر و دسته کلید آویزان

 بهداشت خودرو 

ترین دارایی و وسیله کسب درآمد اوست. میزان رسیدگی و دقت شما نسبت به خودروی خود، نشان خودرو یک راننده، مهم

از آگاهی شما نسبت به اهمیت شغلتان و دید مردم نسبت به او و شغلتان خواهد داشت. هر اندازه خودروی شما تمیزتر باشد، 

 کنند.ترام بیشتری برای شما قائل شده و از سفر کردن با شما احساس رضایت بیشتری میمردم و مسافران، اح

انی ای دارند. به همین سبب برای سفر با رانندگمسافران در انتخاب وسیله نقلیه مورد استفاده برای جابجایی خود حساسیت ویژه

ای شود که راننده این اتومبیل، شخصی حرفهنها ایجاد میتر هستند؛ چرا که این ذهنیت برای آکه اتومبیل تمیزی دارند راغب

توان کند، از من هم به نحو احسن مراقبت خواهد کرد، پس در یک جمله میاست و همانگونه که از خودروی خود مراقبت می

 ای بودن راننده در نظر مسافران است."دهنده حرفهگفت: "تمیز بودن خودرو نشان

 یر را همواره در نظر داشته باشید:بنابراین رعایت نکات ز

نظمی و شلوغ نمودن محیط کار و اطراف خود بپرهیزید. از گذاشتن لوازم اضافی و تزیینی در داخل کابین و قرار ـ از بی

 دادن مدارک اضافی و زیاد، روی داشبورد و یا در زیر آفتابگیر خودداری کنید.

 د توجه کنید.بوی بن به تمیز بودن محیط مسافران و نبود ـ

 های خوشبوکننده استفاده کنید.ـ از اسپری

پشت صندلی و محفظه بالای سر  ها، جیبهای خودرو، سقب، صندلیـ به قسمتهای داخلی خودرو نظیر کب خودرو، دیواره

 مسافران توجه کنید تا سالم و تمیز باشند.



 فصل چهارم: نحوه رفتار با انواع مسافران 

 مسافر کیست؟

ای دیگر؛ با وسیله نقلیه خاصی سفر کند و حاضر است بابت استفاده از آن خواهد از یک نقطه با نقطهکسی است که میمسافر 

پذیرد که در خدمات ارائه شده، ارزشی را ببیند که پرداخت آن هزینه هزینه معینی را بپردازد. ولی زمانی این هزینه را می

 را توجیه نماید.

 رفتار با مسافران

ور کلی برخورد با مسافران باید مثبت، منطقی، با صداقت، تأثیرگذار و بر پایه احترام فردی استوار باشد. امروز در همه به ط

های دنیا بر این باورند که در برخورد با مسافران همیشه باید لبخند بر چهره داشت. با ادب و احترام با مسافر گفتگو و به حرف

 های مسافر با دقت توجه نموده و از انجام سفارشات، او را مطمئن نمود.او با دقت گوش کرد؛ به سفارش

 حقوق مسافر

دار است. این حقوق شامل شود، در واقع وظایفی است که راننده در برابر مسافر عهدهآنچه در اینجا حقوق مسافر نامیده می

 موارد زیر است:

 ـ برخورد خوب و همراه با لبخند

 تأخیر ـ حرکت به موقع و بدون

 به مقصد رسیدنـ به موقع 

 ـ اعتراض و انتقاد نسبت به کمبودها و نقایص

 ـ استفاده از وسایل رفاهی

 انواع مسافر

 گیرد:بندی نمود. در این قسمت سه جنبه مورد بررسی قرار میهای مختلفی دستهتوان از جنبهمسافران را می

 مندیبندی مسافر به لحاظ میزان رضایت( درجه0

 انواع مسافر بر اساس رفتار آنان( 0

 بندی مسافر بر اساس قدمت )قدیمی و جدید(( تقسیم3

 انواع مسافر به لحاظ میزان رضایت

 شود:ارائه می« رضایت»پیش از هر چیز تعریب کوتاهی از 

شود. معیار او ایجاد میرضایت مسافر، میزان احساس مثبتی است که با برآورده شدن انتظارات یا برطرف شدن نیازهای مسافر، در 

 بندی، اطلاع یافتن از نظرات مسافر پس از استفاده از خدمات ارائه شده و میزان رضایت حاصله است.این درجه



  از نظر میزان رضایت به چندین گروه قابل تقسیم هستند:در حوزه حمل و نقل عمومی ، مسافران 

مادش نسبت به استفاده از وسایل حمل و نقل عمومی زیاد بوده و مسافری است که میزان رغبت و اعتالب( مسافر خشنود: 

 با این سیستم سفر کند.ترجیح می دهد به صورت دائم 

راضی است ولی هنوز جزء مسافران از سفر با سیستم حمل و نقل عمومی ب( مسافر راضی: کسی است که در حال حاضر 

 کند و نه سرزنش و همچنین حداقل سطح خوبنی نه شما را ستایش میتفاوت است یعدائمی نیست، زیرا که او نسبت به شما بی

 بودن را برای ما دارد.

، متأسفانه در گروه مخالفان و ناراضیان قرار دارد؛ سیستم حمل و نقل همگانی ج( مسافر ناراضی: او به جای رضایت از 

ورد نقطه ضعفی در برخ. شاید شما راضی نیستاید نیازش را برطرف کنید، او از کیفیت خدمات و برخورد نتوانسته زیرا

 شما وجود داشته که او را آزرده است.

 انواع مسافر از نظر رفتاری 

ها صرفاً در نحوه ارائه خدمات به او، شود و تمامی تلاشی حمل و نقل محسوب میترین رکن عرصهبدون شک مسافر مهم

ترین خط مشی ناوگان حمل و نقل مسافری خواهد بود و در مسافر مهمکند؛ بنابراین ارائه خدمات مناسب به ارزش پیدا می

نتیجه برای حفظ رضایت مسافر باید به خصوصیات روحی، رفتاری، عادات و رسومات او آشنا شویم تا با ارائه بازخورد 

 مناسب و به موقع در مقابل گفتار و رفتار او رضایت او را فراهم کنیم.

  به شش گروه قابل تقسیم هستند:به لحاظ رفتاری مسافران 

گونه شتابزدگی و داشتن متانت و بردباری در گوش دادن به حرفهای آنها بدون هیچ مسافران پر حرف و پر حوصله:الب( 

ی آنان، با هاحوصلگی، تنها راه نفوذ بر این گونه مسافران است. بهترین راه، استفاده از ارتباط غیر کلامی و تأیید حرفبی

 ر و حالات چهره است.حرکت س

توان با او ارتباط درستی برقرار نمود. بنابراین ابتدا باید : به هیچ وجه در حالت عصبانیت مسافر، نمیمسافران عصبانیب( 

 او را آرام کرده و بعد با خونسردی کامل، با او صحبت و گفتگو نمایید.

لوه دهند. سعی کنید بدون عجله و حاشیه با آنها ارتباط برقرار آنها سعی دارند خود را مهم و با وقت کم ج مسافران عجول:ج( 

 کنید.

شناسند. شما باید خود دانند و به خوبی شما و خدماتتان را میکنند که همه چیز را می: آنها تظاهر میمسافران از خود راضید( 

دانید" یا "کمتر کسی مثل جنابعالی خودتان می را همسطح آنان، بدون کم و زیاد نشان دهید و با استفاده از جملات "همانطور که

 در این مورد چنین اطلاعاتی دارد" او را مجذوب نمایید.

د با آنان مثل خودشان ادبی آنها را نادیده گرفت و با رفتار مؤدبانه، آنان را شرمنده ساخت؛ نبایباید بی ادب:مسافران کمه( 

 .برخورد کرد

مسافرانی هستند که در برخورد با آنان به مشکل خاصی برنخواهید خورد و با رفتار متین و : معمولاً مسافران معمولی و(

 مؤدب، از آنها برخورد خوبی خواهید دید.

 

 



 انواع مسافر از نظر قدمت

ل لیدهند و به دانجام می وسایل حمل و نقل عمومی( مسافران قدیمی: مسافرینی هستند که بیشتر اوقات، سفرهای خود را با 0

فر با را برای س رسیدندیرتر دقیقه و حتی ممکن است چند کنند می آن سفربا خیال راحت با  این سیستماعتماد و شناخت از 

، با رضایت تحمل کنند. برخورد محترمانه با این افراد بسیار حائز اهمیت است و پاسخ به اعتماد مسافر، وظیفه این سیستم

 باید به بهترین نحو آن را انجام دهد. گذارد کهسنگینی بر دوش راننده می

( مسافران جدید: افراد بسیاری به دلیل موقعیت محل کار و یا تحصیلشان، چند باری در طول ماه از سرویس شما استفاده 0

جربه تای عمل کنید که مسافر، کنند. چگونگی برخورد با آنان، در تبدیل آنها به مسافر دائمی بسیار مهم است. اگر به گونهمی

ر خود را کند زمان سفببیند ؛ مطمئن باشید به زودی به شما اطمینان کرده و سعی میسیستم ها سفر با شما را متفاوت با سایر 

 تأخیر را برای همسفر شدن با شما تحمل نماید.دقیقه تا حد ممکن با شما تنظیم و حتی چند 

 های خاصمسافران دارای بیماری

افرادی که دارای سابقه بیماری خاص همچون تالاسمی، دیالیزی، سکته و یا حملات صرع در برخی موارد ممکن است 

دهند، اما ممکن است گونه علائم خاصی از خود بروز نمیباشند با شما همسفر گردند. این اشخاص در حالت طبیعی هیچمی

 اولیه تا رسیدن گروه امداد بسیار مهم است.های تحت شرایطی دچار حمله بیماری شوند. آمادگی و تبحر شما برای انجام کمک

هنگام بروز حادثه حتماً خونسردی خود را حفظ کنید، مسافران را دعوت به آرامش کنید. اطراف بیمار را خلوت کرده و با  ـ

 تماس بگیرید و درخواست کمک کنید. 002و یا  005شماره تلفن 

 العملی است.بهترین کار انجام ندادن هیچ عکسدانید چگونه باید کمک کنید، ـ در صورتی که نمی

 ـ از مسافران در مورد وجود پزشک یا پرستار در میان آنان سؤال کنید و از آنان کمک بخواهید.

 مسافران سالخورده

رای ب رعایت برخی نکات برای حفظ شأن و شخصیت مسافران سالخورده و سالمند و همچنین پیشگیری از بروز ناراحتی 

 مؤثر است:ایشان 

 ای را در برابر این افراد نشان دهید.ـ احترام ویژه

 دارد.، بینایی  یا حرکتی مشکل شنوایی سالخورده  ذارید که شخص بگـ فرض را بر این 

 ـ بسیار مؤدبانه برخورد نمایید.

 مسافران خانم 

باشند. شهرها میداخل یا تحصیل در رفت و آمد  ها امروزه همانند مردان در اداره جامعه فعال و سهیم هستند و برای کار وخانم

 هنگام رفتار با مسافران خانم، موارد زیر را مد نظر داشته باشید:

 ـ بسیار محترمانه با آنها رفتار کنید.

 ـ به آنها به چشم عضوی از خانواده و ناموس خود بنگرید.

 های نابجا و سؤالات شخصی خودداری کنید.ـ از صحبت



 د.ند و مزاحمت برایشان ایجاد نکننبه حریم آنها وارد نشوسایر مسافران ید تا ـ مراقبت باش

 ـ در صحبت با آنان متین، سنگین و با وقار باشید.

 مسافران کودک

 ـ با کودکان باید بسیار مهربان برخورد کنید. با لبخند با آنها سخن گفته و سعی کنید با زبان کودکانه خودشان صحبت کنید.

 مستقیماً کودکان را سرزنش نکنید.ـ هیچگاه 

 هنگام برخورد با درخواست غیر منطقی مسافر چه باید کرد؟ 

گویید. اگر ب« نه»اگر از مسافر حرف غیر منطقی شنیدید؛ خونسردی خود را حفظ کرده و شکیبا باشید. مؤدبانه اما با قاطعیت 

به کنید. گاه ممکن است شخص سوء نیتی نداشته و صرفاً بار نخست به جواب منفی شما توجه نشد، روی حرف خود تأکید 

دلیلی، درخواست غیر منطقی کرده باشد. در این موارد لازم است با همدلی با شخص و موافقیت و تأیید وی، از عدم توانایی 

همم، اما فید: "میخود در تغییر قوانین سخن گفته و شخص را با آرامش، به انجام کار مناسب دعوت نمایید. برای نمونه بگوی

 توانید به طور منطقی سعی در متقاعد کردن وی کنید....." . می

بعضی افراد با تحریک عمدی احساسات دیگران، قصد دارند به مقاصد خود برسند. باید همیشه در این موارد هوشیار و قاطع 

جای  گونه مواقع استفاده از کلمه "من" بهی در اینبوده و بایدها و نبایدها را رعایت کنید. یک تکنیک بسیار مفید ارتباط کلام

 باشد."شما" می

 اصول پاسخگویی به شکایات

 در پاسخگویی به شکایات همواره اصول زیر را در نظر داشته باشید:

 ترین رکن بوده و باید رضایت او تأمین شود.حق با مسافر است، زیرا مسافر اصلی ـ

 کنید.های مسافر با دقت گوش ـ به صحبت

 ـ هنگام گوش دادن به شکایات لبخند بزنید.

 دلسوزانه پذیرای انتقاد باشید. ـ

 ـ هرگز حالت تدافعی به خود نگیرید زیرا موجب ایجاد تنش بیشتر خواهد شد.

 ـ در صورت اشتباه مسافر با حوصله وضعیت را برای وی توصیب نمایید.

 د.های موجود را بدهیـ به مسافر حق انتخاب راه حل

 ـ در صورت نیاز شماره تلفن و آدرس قسمت شکایات را به مسافر نشان بدهید.

 ـ از مسافر به دلیل کمک به شما در بهسازی وضعیت تشکر نمایید و تأکید کنید که در صدد رفع مشکل برخواهید آمد.

 نمایید. ـ اگر پذیرفتید که اشتباه از طرف شما یا همکارانتان بوده بلافاصله در تصحیح آن تلاش



 آفرین برخورد با مسافران مشکل

ولاً کند. اصالعملهای گوناگونی بروز پیدا میاز آنجا که شخصیت افراد متفاوت است، در برخورد با مسائل مختلب، عکس

 بندی نمود:توان شخصیت افراد مختلب را در برخورد با شرایط گوناگون به چهار دسته تقسیممی

 آیند.موضوع کنار می ـ بسیار راحت و منطقی با

 ـ دارای کمبودهای فیزیکی و روحی هستند.

 شوند.ـ به دلیل شرایط خاصی که در آن قرار دارند عصبانی می

 عادت شخصیتی آنهاست. ادبانهـ رفتار بی

یفیت دهند. ک ترین واکنش را از خود بروزبهترین و مناسب، ای هر روزه باید در برخورد با اینگونه مسافران رانندگان حرفه

گونه مسافران، در موفقیت آنها و همچنین سلامتی خود رانندگان تأثیر مستقیم دارد. هیچ فرمول و چگونگی برخورد با این

زند. خاصی برای برخورد در مورد هر اتفاق وجود ندارد و مهارت و تجربه راننده در این خصوص حرف اول را می

اند از بروز بسیاری حوادث جلوگیری کند. در صورت وقوع هرگونه مشکل، ابتدا توگیری سریع، درست و قاطع میتصمیم

رجوع دهد و از مسافر  سازمانراننده باید موضوع را حل و فصل نماید. اگر او قادر به حل موضوع نشد باید مسئله را به 

 تماس بگیرد.سازمان بخواهد با مسئول مربوطه در 

  آفرین شامل موارد زیر است:مشکلاصول کلی در برخورد با مسافران 

 ـ با مسافر با احترام و شخصیت برخورد کنید.

 ـ نیت فرد را کشب کنید.

 ـ نظر دیگران را جویا شوید.

 ای خود را بیان کنید.ـ سوابق حرفه

 های قانونی خود تمرکز کنید و پیامدهای قانونی کار مسافر را به وی گوشزد کنید.روی راهـ 

 صلاح تماس بگیرید.یـ با مقامات ذ

 قاطع باشید و رفتارهای قابل قبول و غیر قابل قبول را از پیش تعیین کنید. ـ

 ـ سعی کنید اصل موضوع را دریابید، ممکن است فرد واقعاً دلیل خاصی برای این کار خود داشته باشد.

 ـ از مهارت گوش دادن استفاده کنید.

 اتهام نزنید.ـ خونسرد بمانید، جر و بحث نکنید و 

 ـ استوار باشید تا بفهمانید که شوخی ندارید.

 های مختلب و معقولی وجود دارد.حلترین مشکلات راهـ مطمئن باشید برای حل اساسی



 موارد مفید هنگام پیش آمدن مشکلات ناخواسته 

 ار راهگشا هستند:برای سوار کردن مسافران، موارد زیر بسی در ایستگاه برای نمونه هنگام تأخیر در حضور 

 ـ آرام باشید و انتظار شکایت مسافران را داشته باشید.

 ـ علت تأخیر را صادقانه توضیح دهید.

 آمده عذرخواهی کنید.ـ حتماً بابت تأخیر پیش

 مسافران را با ادب و لبخند به سوار شدن دعوت کنید. ـ

 برخورد با مسافران خشمگین

دهد. در این گونه مواقع مسولیت آلود از خود بروز میعصبانی شده و رفتاری خشم در برخی موارد مسافر به دلیل خاصی

 راننده خنثی کردن خشم مسافر و مدیریت شرایط است. در این موارد:

 کنم. اگر برای منتان را درک میمن نگرانی»خودتان را جای آنان بگذارید. به عنوان مثال بگویید:  ابتدا همدلی با مسافر؛

 «.فاق افتاده بود، همین احساس را داشتمهم ات

از من چه کمکی ساخته »خواهند. چیزی مانند این بگویید: معلوم کنید که آنان از شما چه می رو شدن با مشکل؛سپس روبه

  «کمکتان کنم؟ توانم برای حل مشکل،چطور می»و یا « است؟

کننده است(. با ارائه راه حل ما نه بیش از سه راه )بیش از این گیجو بعد ارائه راه حل؛ دست کم دو راه چاره پیشنهاد دهید، ا

اید. حال مسافر به وضعیت طبیعی خود بازگشته و از حل مشکلش خشنود شده است. نتیجه این آرامش را به مسافر برگردانده

 است.« برنده ـ برنده»کار، ایجاد وضعیت 

تنها چیزی است که مسافر انتظار دارد از شما بشنود و با گفتن این جمله در بسیاری موارد  خواهم""معذرت میجمله جادویی 

 یابد.بسیاری از مسائل به سرعت خاتمه می

 روند برخورد با مشکلات

 گونه موارد:پذیرد، در ایندر برخی موارد شخص به هیچ صورتی حرف شما را نمی

 کنید.ای آن را تمام ـ سعی کنید بحث را ادامه ندهید و به گونه

 ـ اگر طرف مقابل سعی بر ادامه بحث داشته از ادامه آن امتناع کنید.

 ـ یادآوری کنید که نظر شما تغییری نکرده است.

 ـ از درگیری فیزیکی اجتناب کنید.

رساز سـ به دام نیفتید؛ اجازه ندهید فرد با رفتار و گفتارش شما را مجبور به کاری یا گفتن حرفی کند که بعداً برای شما درد

 شود.

 



 فصل پنجم: وظایف رانندگان 

 در مبدأ 

 ـ اطمینان از شرایط مناسب جسمی برای شروع کار

 سوختگیری خودرو ـ

 ـ تمیز کردن محیط مسافری و محفظه حمل بار

 داشتن شرایط ظاهری مرتب و آراسته ـ

 اطمینان از سلامت فنی وسیله نقلیه ـ

 ممانعت از حمل کالاهای ممنوع ـ

 سفر در حین 

 ـ رساندن سالم مسافران به مقصد با رانندگی مطمئن

 سال در صندلی ردیب اول 00ـ عدم استقرار کودکان زیر 

 ـ تأمین سرمایش و گرمایش مناسب

 ـ ایجاد فضای آرام برای رانندگان دیگر با رانندگی مطمئن

 کاری با پلیسمکنترل سرعت مجاز و توجه به دستورات و ه ـ

 طلاعات محلی و شهریبه روز بودن اـ 

 بندیـ پیروی از مسیرهای از پیش تعیین شده و جداول زمان

 پیاده کردن مسافران در نقاط ایمن ـ

 ـ رعایت ساعت کار مجاز رانندگی و استراحت کافی

******* 
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