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فصل 3

مهمانداری
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 مهمانداري اتوبوس، شغل پرتحرك و جذابي است كه بسياري از دانش آموزان اطلاعات زيادي از آن ندارند 
چرا   كه در ايران چندان رايج نبوده است اما در آينده رواج بيشتري خواهد داشت. مهماندار اتوبوس در هر سفر 
با افراد و اشخاص مختلفي رو به رو مي شود و به آنها خدمت رساني مي كند و گاه شاهد ماجراها و حوادث تلخ 

و شيريني است كه بر تجربة او در زندگي مي افزايد.
كسب تجارب گوناگون و خدمت به همنوع، احساس رضايتمندي زيادي به مهماندار مي دهد كه در مشاغل 

ديگر تا به اين اندازه وجود ندارد.

آیا تا به حال پی برده اید

 آيا تاكنون در يک سفر با مهماندار روبه رو شده ايد؟ 
 آيا از رفتار مهماندار اتوبوس راضی بوده ايد؟

 به نظر شما يک مهماندار اتوبوس چه وظايف و چه مسئوليت هايی دارد؟
 آيا تاكنون فکر كرده ايد كه اگر مهماندار در اتوبوس نباشد، چه مشکلاتی برای مسافران به وجود می آيد؟

استاندارد عملکرد

ارائه خدمات رفاهی در حين سفر و پاسخگويی به مسافران و امدادرسانی به آنها در شرايط اضطراری بر  اساس 
دستورالعمل های موجود شركت های مسافربری 

واحد یادگیری 3
شایستگی مهمانداری
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مقدمه
با  جابه جايی  و  سفر  حال  در  نفر  ميليون ها  روزانه 
برآورده  را  خود  زندگی  نيازهای  تا  هستند  اتوبوس 
كنند. ميليون ها انسانی كه در سفرهای روزانه و شبانة 
خود از اتوبوس استفاده می كنند، انتظار سفری راحت، 
با  دارند.  آرامش  و  آسايش  با  همراه  و  ارزان  سريع، 
توجه به اينکه ارائة خدمات به مسافران در طول سفر 
از اهميت ويژه اي برخوردار است، بايد فردي به عنوان 
مهماندار عهده دار انجام وظايف ارائة خدمات و تأمين 
نيازمندي هاي مسافران باشد. مهماندار كسی است كه 

می تواند آسايش و ايمنی مسافران را فراهم كند. 

گوناگون،  شهرهای  به  سفر  افراد،  از  بسياری  برای 
آشنايی با فرهنگ و آداب و سنن مردم نقاط مختلف 
اشخاص  با  شدن  همسفر  و  ايران  پهناور  سرزمين 
مختلف به آسانی فراهم نمی شود؛ مهمانداری شغلی 
و  نشاط  با  توأم  و  پرتحرك  زندگی  تجربة  كه  است 
سرزندگی را برای مهماندار امکان پذير می كند. شما با 
انتخاب اين شغل می توانيد ضمن خدمت به همنوعان 
از مزايای اين شغل جذاب و  و هم ميهنان، خود نيز 

پرخاطره بهره مند شويد.

1ـ تجهیزات رفاهی

آيا تا به حال با وسيلة  نقلية همگاني به سفر رفته ايد؟ چه امکانات و تجهيزاتي را در داخل آنها مشاهده كرده ايد؟
يکي از وسايل نقلية همگاني اتوبوس است كه بسته به مدل و كارخانة توليدكننده، تجهيزات رفاهي متفاوتي 

دارد، اما تعدادي از اين تجهيزات مطابق جدول 1ـ3 در همة مدل ها مشترك است.
تجهيزات رفاهي مجموعة وسايلي است كه براي آسايش و رفاه مسافران در وسايل نقليه همگاني به كار مي رود. 
تنظيم می شود. شركت هاي  راحتی مسافران  برای  و  كنترل  از سفر،  قبل  رفاهی  تجهيزات  كاركرد  و  شرايط 
مسافربري معمولاً براي جذب مسافر از اتوبوس هايي با تجهيزات رفاهي مناسب تر استفاده مي كنند تا خدمات 

بهتري ارائه دهند.
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جدول 1ـ3ـ نمونه هایی از تجهیزات رفاهی داخل اتوبوس

شرح وسیلهتصویر وسیله

چراغ مطالعه برای استفادة مسافران در بالای سر آنها قرار دارد. در كنار اين چراغ 
كليدی برای روشن و خاموش كردن آن وجود دارد.

بخاری و كولر متناسب با فصل سال برای تنظيم دمای داخل اتوبوس به كار می روند. 
ميزان ورودی هوای گرم و خنک به وسيله دريچة تعبيه شده در بالای سر مسافر 

تنظيم می شود. 

ديگر  و  غذايی  وعده های  ميان  آشاميدنی،  آب  نگهداری  برای  اتوبوس  در  يخچال 
نوشيدنی های مورد نياز مسافران استفاده می شود.

در بسياری از اتوبوس ها، روی دستة هر كدام از صندلی ها يا پشت صندلی مقابل، محلی 
برای اتصال گوشی تعبيه شــده است كه مسافران با تنظيم آن می توانند از كانال های 
راديويی يا ويديويی موجود در اتوبوس اســتفاده كنند. مهماندار، گوشی را در اختيار 

مسافران قرار می دهد.

گرم كننده برای گرم نگه داشتن غذاها و نوشيدنی هايی كه در اتوبوس ميان مسافران 
توزيع می شود، كاربرد دارد.

تلويزيون برای ارائة مطالب آموزشی در حين سفر و نمايش فيلم های سرگرم كننده 
از طريق يک سيستم  تلويزيون ها  استفاده می شود.  برای مسافران  اطلاعات سفر  و 
مركزی نصب شده در جلوی اتوبوس كنترل می شوند. تلويزيون ها در اتوبوس معمولاً 
مدرن  اتوبوس های  از  بعضی  در  و  تعبيه شده اند  مسافران  بالای سر  يا  راهرو  بالای 

نمايشگرهايی نيز پشت صندلی ها وجود دارد.

پرده برای جلوگيری از تابش نور خورشــيد و هدر رفتن انرژی داخل اتوبوس است و 
قابليت باز و جمع شدن دارد.

صندلی ها برای نشستن مسافران در وسايل  نقلية همگانی و به  صورت رديفی نصب 
می شوند و هر رديف شامل سه يا چهار صندلی است. قسمت های مختلف صندلی قابل 
تنظيم بوده و مسافران می توانند برای راحتی بيشتر در طول سفر آنها را تنظيم كنند يا 
از مهمانداران كمک بگيرند. تنظيم قسمت های مختلف صندلی از طريق اهرم های تعبيه 
شده در كنار آنها صورت می گيرد. برای زمان استراحت مسافران صندلی بايد به نحوی 

باشد كه قسمت تحتانی صندلی زير پای مسافر قرار گيرد.
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با هماهنگی مسئولين هنرستان به همراه هنرآموز خود از تجهيزات داخل اتوبوس مسافربری بين شهری 
بازديد به عمل آوريد و ضمن بررسی وضعيت عملکرد تجهيزات، جدول 2ـ3 را تکميل كنيد.

جدول 2ـ3ـ چک لیست تجهیزات رفاهی داخل اتوبوس

ویژگی تجهیزاتتجهیزاتردیف
وضعیت عملکرد تجهیزات

نامناسبمناسب

صندلی1

تلويزيون2

يخچال3

چراغ مطالعه4

كولر5

بخاری6

7............

8............

9............

بازدیدعلمی
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با استفاده از تجربيات خود در سفرهای برون شهری و درون شهری، تفاوت ها و شباهت های موجود در 
تجهيزات رفاهی را بين اتوبوس های درون شهری و برون شهری مقايسه كنيد.

برون شهری )جاده ای(درون شهری )شهری(تجهیزات رفاهی

فعالیت
کلاسی1

يخچال،  گرم كننده،  سرمايشی،  و  گرمايشی  سيستم های  تصويری،  و  صوتی  سيستم های  صندلی ها، 
پرده ها و چراغ های اتوبوس را تنظيم و كاركرد آنها را كنترل كنيد. سپس موقعيت قرارگيری و شرايط 

عملکرد آنها را مطابق جدول زير تکميل كنيد.  

فعالیت
کارگاهی1

شرایط عملکردموقعیتنوع تجهیزات رفاهیردیف

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10
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ارزشیابی مرحله اول

نمرهاستاندارد عملکردنتایج مورد انتظارشرایط آزمونمرحلهردیف

آماده سازی اتوبوس1

زمان: 20 دقيقه  )برای 
هر هنرجو( در كارگاه 
هنرستان  ـاتاق اتوبوس 
و چک ليست در اختيار 

باشد

ـ اطمينان از كاركرد 
درست تجهيزات 

رفاهی و تنظيم آنها 
ـ عدم توانايی در 
انجام موارد فوق

تکميل چک ليست كاركرد تجهيزات 
رفاهی و تنظيم آنها به طور كامل و 
براساس دستورالعمل شركت سازنده.

3

تکميل چک ليست كاركرد تجهيزات 
رفاهی و تنظيم آنها به صورت ناقص 

انجام شود.
2

قادر به تکميل چک ليست كاركرد 
1تجهيزات رفاهی و تنظيم آنها نباشد.

ارزشیابی  مرحلة اول

2ـ چیدمان توشه

براي چيدمان توشــه در اتوبوس ها دو قســمت در نظر گرفته شده است. براي توشه هاي كوچک تر مي توان از 
فضاي بالاي ســر مسافران )شــکل 1ـ3ـ الف( و براي توشــه هاي حجيم، مانند چمدان و ساك از جعبة بغل 

اتوبوس )شکل 1ـ3ـ ب( استفاده كرد. 
مهماندار به محض دريافت توشه هاي بزرگ مسافر، قسمت اول رسيد توشه را روي بار داخل جعبه نصب و 

قسمت دوم آن را به مسافر تحويل مي دهد.

شکل 1ـ3

ب( جعبة بغل اتوبوسالف( فضای بار داخل اتوبوس
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هم  روي  توشه ها  دادن  قرار  هنگام  بايد  مهمانداران 
توجه كنند كه ساك ها و چمدان هاي سخت و بزرگ، 
زير و جلوي بقية توشه ها قرار گيرند و درِ جعبه هاي 

طرفين اتوبوس به طور كامل بسته شود. 
بار بالاي سر مسافر بايد به نحوي چيده و مهار شده 
باشد كه نيفتد. در چيدمان توشه ها در جعبه، بايد به 

موارد زير نيز توجه شود)شکل 2ـ3(:
 بارهاي سبک تر، پشت بـارهاي سنگين تـر قرار گيرند.

 بارها در دو طرف اتوبوس طوري چيده شوند كه 
تعادل وزن اتوبوس در طرفين حفظ شود.

 بارهاي شکستني بايد داراي بسته بندي مخصوص 
بوده، در كنار بقية بارها قرار نگيرند.

مقصد  كه  مسافرانی  توشه  فوق،  موارد  رعايت  با   
نزديک تری دارند )مسافران بين راهی( به نحوی چيده 

شوند كه دسترسی به آنها راحت باشد.

شکل 2ـ3ـ نحوة چیدمان بار داخل جعبة اتوبوس

دیوار جعبه

بارها با ابعاد و اوزان مختلف در اختيار هنرجو قرار گيرد و هنرجو نسبت به چيدن بارها در جعبه و فضاي 
بالاي سر مسافر اقدام كند.

فعالیت
کارگاهی2

هنرجويان به چند گروه تقسيم شوند و اعضاي هرگروه به نوبت نقش مهماندار و سايرين نقش مسافر را 
ايفا كنند. مهماندار توشة مسافران را تحويل گرفته، رسيد آن را صادر كرده و بار را در داخل جعبة بغل 
اتوبوس بچيند. در مرحلة بعد، مهماندار رسيد توشه را دريافت كرده و توشة مسافر را صحيح و سالم 
به مسافر تحويل  دهد. براي هر هنرجو در نقش مهماندار بايد تركيب متفاوتي از بارها توسط هنرآموز 

انتخاب شود.
فرض كنيد هنگام تحويل توشه، مهماندار متوجه وجود مقداري ماهي بسته بندي شده، دارو و موبايل در 

توشة مسافران مي شود. در اين موقعيت مهماندار چه اقدامي بايد انجام دهد؟

فعالیت
کارگاهی3

بارهاي سبک تر بارهاي سبک 
کف جعبه

بارهاي سبک 

بار سنگین

جهت حرکت اتوبوس
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3ـ حقوق مسافر 
از  نفر  ميليون ها  امروزه  كه  است  اين  واقعيت 
خود  سفر  وسيلة  به عنوان  را  اتوبوس  هم وطنان، 
انتخاب می كنند و قوانين جمهوري اسلامي ايران نيز 
بر حق مسافران به بهره مندي از سفري روان، راحت 
و ايمن تأكيد دارد. با توجه به رشد و توسعة وسايل 
ارتباط جمعي و افزايش انتظارات، بسياري از مسافران 
نسبت به حقوق خود در سفرهاي بين شهري آگاهي 
دارند و انتظار مي رود كه اين حقوق از سوي كاركنان 

شركت هاي مسافربري نيز رعايت شود.
نکتة مهم اين است كه مهمانداران در بخش حمل ونقل 
جاده اي مسافر بايد با حقوق مسافران آشنا باشند و 
آنها مسئول و كوشا  به حقوق  پاسخگويي  به  نسبت 
آموزه هاي  جزو  مسافر  تکريم  آنکه  بر  علاوه  باشند. 
دين مبين اسلام است، رعايت حقوق مسافر و رفتار 
اسلامي امروزه به عنوان يک روش مناسب براي جلب 

رضايت مسافران محسوب مي شود. 
در  بايد  مسافر  خواستة  به  دادن  ارزش  كلي  به طور 
تمامی مراحل سفر مورد توجه قرار گيرد؛ براي مثال 

رفتار مؤدبانه و محترمانه مبتنی بر ارزش هاي انساني 
و اخلاقي و همدلي از طرف مهمانداران در تماس با 

مسافران رعايت شود.
مهمانداران بايد برای ارائة خدمات مناسب به مسافران 

به موارد زير توجه كنند:
 شناخت كافی نسبت به نيازهای مسافران

 شناخت كافی نسبت به حقوق مسافران
با  مؤثر  ارتباط  برقراری  به  نسبت  كافی   شناخت 

مسافران
 اتخاذ راهکارهايی به منظور رعايت حقوق مسافران 

توأم با احترام
برای  تلاش  و  مشتری مداری  فرهنگ  به  اعتقاد   

جلب رضايت مسافران
به طور مثال هنگام توقف های بين راهی موارد زير به عنوان 
بخشی از حقوق مسافران بايد توسط مهماندار رعايت شود:

ـ جا نماندن مسافران
ـ حفاظت از وسايل همراه مسافران

ـ اعلام زمان حركت اتوبوس

ارزشیابی مرحلة دوم

ارزشیابی مرحله دوم

نمرهاستاندارد عملکردنتایج مورد انتظارشرایط آزمونمرحلهردیف

1
تحويل گرفتن 
توشه همراه 

مسافر

زمان: 20 دقيقه برای ده 
قطعه بار )برای هر هنرجو( 

در كارگاه هنرستان
ـ انواع توشه، رسيد توشه 
و اتاق اتوبوس در اختيار 

باشد

ـ توانايی دريافت، 
صدور رسيد،چيدمان 

و تحويل توشه به 
مسافر

ـ عدم توانايی در انجام 
موارد فوق

تحويل  و  چيدمان  رسيد،  صدور  دريافت، 
براساس  مطلوب  به نحو  مسافر  به  توشه 

شده تعيين  زمان  در  و  كتاب  مطالب 
3

تحويل  و  چيدمان  رسيد،  صدور  دريافت، 
از  بيشتر  يا  ناقص  به طور  مسافر  به  توشه 

شده تعيين  زمان 
2

1قادر به انجام موارد فوق نباشد.
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4ـ روش های برقراری ارتباط مؤثر

تعريفي  مي تواند  شما  از  كدام يک  چيست؟  ارتباط 
ساده از ارتباط ارائه دهد؟

با توجه به تعاريف داده شده، چه عواملي به برقراري 
برقراري  مانع  عواملي  چه  و  مي كند  كمک  ارتباط 

ارتباط می شود؟
آيا نحوة برقراري ارتباط شما با هم كلاسي و اعضاي 
با  ارتباط شما  برقراري  آيا نحوة  خانواده يکي است؟ 

افراد سالم و معلولان و سالمندان يکسان است؟ 
مسافران  با  مؤثر  ارتباط  برقراری  می رسد  نظر  به 
مختلف  روحيات  به  توجه  با  اما  باشد،  ساده ای  كار 
مسافران، برقراریِ ارتباط مؤثر امر دشواری است. در 

ارتباط سالم، چنانچه به ويژگی های آن  برقراری هر 
ارتباط توجه نشود، مشکلات فراوانی به وجود خواهد 
آمد. يک ارتباط مؤثر نيازمند رعايت نکات زير است:

 سعی كنيم افکار و احساسات خود را آشکارا ابراز 
كنيم و با لحنی مناسب و با رعايت ارزش هاي جامعه، 

آنچه را در دل داريم، بازگو كنيم.
 به طرف مقابل هم امکان دهيم تا افکار و احساسات 

خود را ابراز كند و شنوندة خوبی باشيم.
 آداب معاشرت براي برقراري ارتباط مؤثر با مسافران 

كه در قسمت بعد توضيح داده شده، رعايت شود.

فيلم را ببينيد و به سؤالات زير پاسخ دهيد.
1 به نظر شما رفتار مهماندار با مسافران مطلوب بود؟

2 اولين اقدامی كه مهماندار در برخورد با مسافر ناراضی بايد انجام می داد، چه بود؟
3 به نظر شما رفتار مسافر كناری صحيح بود؟

فعالیت
کلاسی3

5 ـ آداب معاشرت

موقع صحبت با دوستانتان چه مواردی را رعايت می كنيد؟ آيا رفتارتان با 
در همة افراد و در همة مکان ها يکسان است؟ اگر شما به عنوان يک مهماندار 
را  مواردی  چه  مسافران  با  رفتار  در  باشيد،  فعاليت  مشغول  ا اتوبوس  ر

رعايت می كنيد؟
مسافران انتظار دارند هنگام سفر، مهماندار داراي شخصيت منطقي بوده، 
و از حسن خلق، روابط عمومي قوي، سعة صدر و گشاده رويي برخوردار باشد 
اصول  رعايت  نظير  مواردی  كند.  رعايت  را  معاشرت  و آداب 
آراستگی،  و حفظ  رفتن  راه  آداب  گفتن،  آداب سخن  بهداشتی،  موازين 

آداب معاشرت محسوب می شوند.

تـوجه : حتی زمـانـي 
حال  در  مهماندار  كه 
ارائة خدمات به مسافران 
نيست، به دليل آنکه در 
مسافران  توجه  معرض 
در  نيز  و  داشته  قرار 
حضور  خود  كار  محل 
و  آداب  است  دارد، لازم 
مقررات جامعه و محيط 

كار را رعايت كند.

1 با توجه به موارد فوق، نمونه هايي از حقوق مسافر را بيان كنيد.
2 مشاهدات خود را از رعايت حقوق مسافر در سفرهايي كه داشته ايد، بنويسيد. 

فعالیت
کلاسی2
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نشان  را  بهداشتی  موازين  و  اصول  از  نمونه هايی  جدول3ـ3  بهداشتی:  موازین  و  اصول  رعایت  1ـ5ـ 
می دهد. با بحث و گفت وگو در كلاس آن را تکميل كنيد.

جدول 3ـ3ـ مواردی از اصول و موازین بهداشتی

اصول بهداشتیردیف

رعايت بهداشت فردی1

كنترل نظافت اتوبوس مانند كف، شيشه ها، محل قرار دادن توشه های دستی مسافر و ...2

رعايت بهداشت در زمان توزيع مواد غذايی و نوشيدنی ها3

كنترل تميزی صندلی ها و روكش ها4

استفاده از اسپری های خوشبو كنندة هوا در اتوبوس در صورت نياز5

6...................................................

7...................................................

1 در مورد بهداشت فردي مهماندار در كلاس بحث و گفت وگو كنيد.
2 در مورد وظايف مهماندار در زمان حضور مسافر بيمار در اتوبوس بحث و گفت وگو كنيد.

فعالیت
کلاسی4

هنرآموز در كارگاه، تعدادي از هنرجويان داوطلب را انتخاب كند و از آنها بخواهد نظافت اتوبوس را در 
نقش مهماندار كنترل كنند.

فعالیت
کارگاهی4
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 ـ 5  ـ حفظ آراستگي: مهمانداران بايد در حين فعاليت آراستگي ظاهري خود را حفظ كنند. ظاهر آراسته  3
و لباس مرتب در اولين برخورد تأثير مثبتی روی افراد مي گذارد. نمونه هايي از موارد حفظ آراستگي ظاهري 

در جدول 5 ـ3 ذكر شده است.

جدول 4ـ3ـ مواردی از آداب سخن گفتن

آداب سخن گفتن مهماندارردیف
آهسته، شمرده و مؤدبانه سخن بگويد.1

2
بايد صبور بوده، برای آرام كردن مسافر از عباراتی مانند معذرت می خواهم/ رسيدگی می كنم/ و ... استفاده 

كند.
هنگام سخن گفتن ديگری، سکوت كند.3

هنگام سخن گفتن به چهرة طرف مقابل نگاه كند و فاصلة مناسب خود را از مسافر حفظ كند.4

قبل از سخن گفتن، آن را بسنجد و بعد بيان كند.5

هنگام سخن گفتن بايد به عنوان ميزبان سخن بگويد و طلبکارانه با مسافر صحبت نکند.6

7...................................................
8...................................................

با  ارتباط  نماينده در  انتخاب كنيد.  نماينده  به عنوان  را  نفر  به دو گروه تقسيم شويد و در هر گروه يک 
مهارت هاي كلامي، موضوعي را به انتخاب گروه تعيين كرده و از اعضاي گروه بخواهد اطلاعات مناسب را 

جمع آوري و در كلاس ارائه كنند.

فعالیت
کلاسی5

جدول 5 ـ3ـ مواردی از حفظ آراستگی فردی

موارد حفظ آراستگی مهماندارردیف

همواره از لباس فرم خود در محيط كاری استفاده كند.1

همواره از لباس فرم تميز و اتو كرده و مرتب استفاده كند و به تميزی يقه و آستين ها بيشتر توجه كند.2

به بسته بودن دكمة لباس ها توجه داشته باشد.3

مهماندار خانم بايد حجاب اسلامی را در هنگام كار رعايت نمايد.4

از كفش های تميز و واكس زده استفاده كند و پاشنه های كفش ها را نخواباند.5

همواره مراقب باشد لباس فرم بوی عرق ندهد.6

 2ـ5  ـ آداب سخن گفتن: جدول 4ـ3 نمونه هايی از آداب سخن گفتن را بيان مي كند. با بحث وگفت وگو 
در كلاس آن را تکميل كنيد.
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4ـ5ـ آداب راه رفتن: مهمانداران بايد هنگام انجام كار، آداب درست راه رفتن را رعايت نمايند. نمونه هايی 
از آداب درست راه رفتن در جدول 6  ـ3 ذكر شده است.

جدول 6  ـ3ـ نمونه هایی از آداب درست راه رفتن

آداب درست راه رفتنردیف

با نهايت دقت، متانت و وقار راه برويد. 1

در موقع راه رفتن، سر خود را راست و رو به بالا نگه داريد و قوز نکنيد.2

در موقع عبور، به كسی تنه نزنيد و با فشار از بين جمعيت نگذريد.3

هنگام راه رفتن چيزی را لگد نکنيد.4

با گام های يکنواخت راه برويد و پای خود را روی زمين نکشيد.5

از دويدن خودداری كنيد.6

هنگام راه رفتن، يک خط فرضی تصور كنيد و روی آن راه برويد.7

1 هنرآموز از هنرجويان بخواهد مصاديق بهداشت فردی و آراستگی را نشان دهند.
2 چنانچه سفر شما دو روز به طول انجاميد، به عنوان مهماندار چگونه آراستگی خود را طی اين مدت 

حفظ خواهيد كرد؟

فعالیت
کلاسی6

درست راه رفتن را در كلاس تمرين كنيد. فعالیت
کلاسی7
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 ـ5 ـ آداب پذیرایی: پذيرايي از مسافران مهم ترين وظيفه اي است   5
كه به مهمانداران محول شده است و آنها بايد آداب پذيرايي را هنگام 
كار رعايت كنند. نمونه هايي از آداب پذيرايي در جدول 7ـ3 ذكر شده 

است.

جدول 7 ـ3ـ مواردی از آداب پذیرایی

آداب پذیرایی مهماندار از مسافرانردیف

نکات بهداشتی را رعايت كند.1

از خود انعطاف داشته، به مسافر حق انتخاب بدهد.2

در صورت تقاضای مجدد مسافر، به خواستة او توجه داشته باشد.3

سن و جنسيت مسافران را هنگام پذيرايی در نظر داشته باشد.4

هنگام پذيرايی نبايد به اطراف نگاه كند و يا با افراد ديگر صحبت كند.5

لبخندی همراه با وقار و متانت بر لب داشته باشد.6

هنگام بروز مشکل، خويشتن دار و صبور باشد. 7

در انتهای پذيرايی، باقی ماندة بستة غذايی را جمع  آوری كند.8

فعالیت فيلم را ببينيد و رفتارهای نادرست مهماندار را هنگام پذيرايی توضيح دهيد.
کلاسی8

كدام يک از شکل های زير برای ايستادن مقابل مسافر هنگام پاسخگويی به سؤالات مناسب است؟ دليل 
خود را ذكر كنيد.

فکر کنید

حفظ  به منظور   : توجه 
ظروف  محیط زیست، 
از  پس  را  بازيافت  قابل 
جمع آوری، به مکان های 
در  پسماند  مخصوص 

پايانه ها تحويل دهيد.
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دركارگاه با هدايت هنرآموز يک نفر از بين هنرجويان انتخاب شود تا به عنوان مهماندار و بقية هنرجويان نيز 
به عنوان مسافر ايفاي نقش كنند. سپس مراحل هدايت و پذيرايي از مسافران را نشان دهند. 

در برگة نظرسنجي زير، چه گزينه هاي ديگري را مي توان به آن اضافه كرد؟ برگه را در كارگاه تکميل كنيد. 

فعالیت
کارگاهی5

برگة نظرسنجی از رفتار مهماندارردیف

1



ظاهری آراسته دارد.
ظاهری نامرتب دارد.  

2



لبخند بر لب دارد.
اخمو است.

3



نکات بهداشتی را رعايت می كند.
نکات بهداشتی را رعايت نمی كند.

4



مؤدب و مهربان است.
بی ادب و پرخاشگر است.

5


........................
           ........................

6


........................
           ........................

7


........................
           ........................

8


........................
           ........................

9


........................
           ........................

10


........................
           ........................

ارزشیابی مرحله سوم

نمرهاستاندارد عملکردنتایج مورد انتظارشرایط آزمونمرحلهردیف

1
هدايت و 
پذيرايی از 

مسافر

زمان: 15 دقيقه )برای 
هرهنرجو( در كارگاه 

هنرستان
ـ برگ نظرسنجی و اتاق 
اتوبوس در اختيار باشد

و  هدايت  توانايی  ـ 
مسافر از  پذيرايی 

ـ عدم توانايی در انجام 
موارد  فوق

هدايت و پذيرايی از مسافر با رعايت اصول 
نظرسنجی  برگه  تکميل  و  معاشرت  آداب 
در  و  كتاب  مطالب  براساس  مطلوب  به نحو 

شده تعيين  زمان 

3

از  بيشتر  يا  ناقص  به طور  فوق  موارد  انجام 
شده تعيين  2زمان 

1انجام موارد فوق بدون توجه به آداب معاشرت

ارزشیابی مرحلة سوم
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جدول 8  ـ3ـ تجهیزات ایمنی وسایل نقلیة همگانی

اوليه، جعبه ای است حاوی اسباب و لوازم مورد نياز كه  جعبة كمک های 
برای ارائه كمک های اولية درمانی به شخص مصدوم به كار می رود. جعبة 
كمک  هاي اوليه بايد محکم، غيرقابل نفوذ و قابل حمل باشد. محتويات اين 
محلول ضدعفوني كننده،  باند،  پزشکي،  قيچي  نظير  مواردي  شامل  جعبه 

قرص مسکن و ... است.

به كار  اضطراري  مواقع  در  آتش  كردن  خاموش  براي  آتش نشاني  كپسول 
مي رود و بايد مطابق با استاندارد باشد. در اتوبوس به تعداد 2 عدد از نوع 4 

كيلويي يا 6 كيلويي بالون مورد نياز است.

كمربند ايمني براي جلوگيري از پرت شدن مسافران در حوادث رانندگي به 
كار مي رود. تمامي صندلي هاي اتوبوس به كمربند ايمني مجهزند و مسافر 

بايد هنگام سفر كمربند ايمني خود را بسته نگه دارد. 

شيشه هاي خروج اضطراري، شيشه هايي هستند كه در زمان بروز حادثه با 
وارد شدن ضربه به قطعات بسيار كوچک تبديل شده، امکان خروج سريع 
مسافران را از داخل اتوبوس مهيا مي كنند. روي اين شيشه ها عبارت »خروج 

اضطراري« يا » Emergency Exit « درج شده است. 

6ـ تجهیزات ایمنی

با توجه به اهميت استفاده از تجهيزات ايمني و امدادي در مواقع بروز حادثه، لازم است مهمانداران با امکانات 
و تجهيزات ايمني وسايل نقلية همگاني آشنايي كافي داشته باشند. تعدادي از تجهيزات ايمني در جدول 8  ـ3 

توضيح داده شده است. 
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از چکش اضطراري براي شکستن شيشه هاي خروج اضطراري در زمان وقوع 
اين چکش در محل هاي  حوادث و خروج سريع مسافران استفاده مي شود. 

مشخص و نزديک شيشه هاي اضطراري نصب شده است. 

چراغ هاي چشمک زن و مثلث هاي خطر به تجهيزاتی گفته مي شود كه هنگام 
بروز تصادف و يا خرابی اتوبوس برای هشدار دادن به رانندگان ديگر وسايل 
نقليه به كار می روند. اتوبوس ها بايد مجهز به دو عدد مثلث شبرنگ و يک 
در  را  آنها  اتوبوس،  شدن  خراب  موقع  در  و  باشند  چشمک زن  چراغ  عدد 

فواصل 100 متري قسمت جلو و عقب وسيلة نقليه قرار  دهند.

وسايل نقلية مسافری بايد در فصل سرما كه احتمال برف و يخبندان وجود 
دارد، به تعداد لازم زنجير چرخ به همراه داشته باشند تا در زمان هاي لازم 
از آنها استفاده كنند. وسايل نقلية مسافربري بايد 2 زنجير چرخ به همراه 

داشته باشند.

براي  توقف  زمان  در  كه  است  فلزي  يا  چوبي  قطعه اي   پنج(  )دنده  گوه 
جلوگيري از حركت وسيلة نقليه به طرف جلو و عقب زير چرخ ها قرار داده 

مي شود.

1  فرض كنيد اتوبوسي دچار نقص فني شده و در حاشية راه متوقف شده است. تجهيزات ايمني مورد 
نياز را انتخاب كرده، در محل مناسب قرار دهيد. 

يا لاستيک خودروي  را روي لاستيک كفي داخل كارگاه  زنجير چرخ  فيلم، بستن  از ديدن  بعد   2
سواري تمرين كنيد.

3 يکي از هنرجويان با ايفاي نقش به عنوان مسافر كم توان و ساير هنرجويان به عنوان مهماندار، 
رعايت موارد كمک به بستن كمربند ايمني را تمرين كنند.

فعالیت
کارگاهی6

ارزشیابی مرحله چهارم

نمرهاستاندارد عملکردنتایج مورد انتظارشرایط آزمونمرحلهردیف

1

انتخاب و 
به  كارگيری 
تجهيزات 

ايمنی

زمان: 10 دقيقه )برای 
هرهنرجو( در كارگاه 

هنرستان
ـ تجهيزات ايمنی و اتاق 
اتوبوس بر   اساس شرايط 

تعريف شده توسط 
هنرآموز در اختيار باشد

به كارگيری  توانايی  ـ 
ايمنی تجهيزات 

ـ عدم توانايی در انجام 
موارد  فوق

تجهيزات ايمنی بر  اساس شرايط تعيين 
شده توسط هنرآموز انتخاب كرده و در 

زمان تعيين شده به كار گيرد
3

انجام موارد فوق به طور ناقص يا بيشتر 
2از زمان تعيين شده

1عدم انجام موارد فوق

ارزشیابی مرحلة چهارم
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7ـ شرایط اضطراری

به تصاوير زير نگاه كنيد. تصاوير نشان دهندة شرايط اضطراری در حمل  و نقل هستند. آيا شرايط اضطراری ديگری 
می شناسيد؟ تصوير آنها را به جدول 9ـ3 اضافه كنيد.

جدول 9ـ3ـ نمونه هایی از شرایط اضطراری

ريزش كوهريزش برف و يخبندانسوانح رانندگیخرابی راه

....................................................................................

 شرایط اضطراري: وضعيت جدي، غيرمنتظره و اغلب خطرناكی است كه نياز به اقدام فوري دارد. شرايط 
اضطراري نيازمند انجام اقدامات مناسب و به موقع و ارائة اطلاعات لازم به مسافران است. اقدامات مناسب در 
شرايطي كه اتوبوس دچار سانحه نشده باشد، در ادامه توضيح داده شده است و درصورتي كه اتوبوس دچار 

سانحه شده باشد، نيازمند اقداماتي است كه در بخش امداد و نجات توضيح داده مي شود.

اگر شما به عنوان مهماندار اتوبوس در طول سفر با شرايط اضطراری مواجه شديد، به ترتيب اولويت چه 
كارهايی انجام می دهيد؟ يک شرايط اضطراری را تصور كنيد و فرايند آن را در چرخة زير بنويسيد.

فعالیت
کلاسی9

وقوع شرایط اضطراری گام 1: گام 2: گام 3:

گام 7:گام 6:گام 5:گام 4:



91

فصل3: مهمانداری

در شرايط اضطراری مهماندار بايد ضمن حفظ آرامش 
و خونسردی، اقدامات زير و مواردی از اين دست را 

انجام دهد:
در  را  اطلاعات لازم  آمده،  پيش  اتفاق  به  نسبت   
اختيار مسافران بگذارد و آنها را به آرامش دعوت كند.
نيست،  سانحه  درگير  اتوبوس  كه  شرايطي  در   
در  و  ندهد  را  مسافران  به  خروج  اجازة  مهماندار 
صورت نيازِ هر يک از مسافران برای خروج از اتوبوس، 
مهماندار بايد نسبت به بررسی شرايط ايمن خارج از 

اتوبوس و در صورت لزوم همراهی مسافر اقدام كند.

از مسافران به كمک های   در صورتی كه هر يک 
اقدام  كمک  ارائة  به  نسبت  باشد،  داشته  نياز  اوليه 
كند و در صورتی كه مصدوميت جدی باشد به مراكز 

امدادی و شركت حمل ونقل مربوط اطلاع دهد.
مقدور،  حد  در  آمده  پيش  شرايط  به  توجه  با   
امکانات مورد نياز مسافران، نظير پتو، نوشيدنی گرم 

يا سرد و ... را در اختيار آنها قرار دهد.
اتوبوس  امکانات  از  بودن مسير،   در صورت بسته 

جهت سرگرم كردن مسافران استفاده كند.

فیلم را با دقت ببینید و به سؤالات زیر پاسخ دهید: 
1  چه اقداماتی توسط مهماندار انجام شد؟ 

2 به نظر شما اقدامات مهماندار مناسب و كافی بود يا خير؟ 
3 اگر شما به جای مهماندار بوديد چه می كرديد؟

8 ـ امداد و نجات

يکي از وظايف مهماندار، كمک هاي امدادي به مسافران در شرايط اضطراري است. امداد و نجات در حوادث 
رانندگي داراي فرايند زير است كه مهماندار درحد توان خود بايد انجام دهد:

تماس با نهادهای 
مسئول امداد و نجات

ایمن سازی منطقة خطر برای 
جلوگیری از بروز حوادث بعدی

کمک به خارج کردن
کمک های اولیه مسافران از وسیلة نقلیه

نهادهای  به  توصيه می شود كه  ديگر وسايل نقليه هستند،  برای  مهمانداران شاهد حادثه ای  مواردی كه  در 
مسئول امداد و نجات اطلاع دهند.

1ـ8ـ تماس با نهاد های مسئول امداد و نجات: نهاد هاي مسئول امداد و نجات در حوادث رانندگي، شامل 
پليس راهنمايي و رانندگي، هلال احمر و مركز فوريت هاي پزشکي است كه در جدول 10ـ3 به ترتيب اولويت 

به آنها اشاره شده است.
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در تماس با هر يک از نهادهاي فوق، معمولاً اطلاعاتي مانند: شمارة تماس با شما، نوع حادثه اي كه در جاده 
رخ داده است )واژگوني، برخورد با مانع، برخورد با خودروي ديگر و ...(،  مکان دقيق بروز حادثه، نوع خودروي 
حادثه ديده و تعداد احتمالي مصدومان و همچنين موارد خاص، نظير احتمال آتش سوزي پرسيده مي شود كه 

مهماندار بايد آماده پاسخگويي باشد.

2ـ8ـ نحوه ایمن سازی منطقة خطر : درصورتي كه اتوبوس دچار حادثه شود،  مهماندار بايد براي جلوگيري 
از حوادث بعدي، منطقة خطر را به صورت زير ايمن سازي كند:

 يک مثلث خطر در روز و يا يک چراغ چشمک زن در شب در فاصلة 100 متري از وسيلة نقلية متوقف شده 
به گونه اي قرار دهد كه نيفتد.

از توقف وسايل نقلية ديگر در آن   براي آنکه وسايل نقلية امدادي بتوانند به محل حادثه نزديک شوند، 
محدوده جلوگيري كند.

جدول 10ـ3ـ نهادهای مسئول امداد و نجات جاده ای

براي تماس با مراكز فوريت هاي پزشکي در راه ها يا شهرها لازم است 
با شمارة 115 بدون وارد كردن كد، تماس گرفت.

براي برقراري تماس با نجات گران هلال احمر از شمارة 112 بدون وارد 
كردن كد استفاده مي شود.

براي تماس با پليس راهنمايي و رانندگي يا پليس انتظامي با شمارة 
110 بدون وارد كردن كد، تماس بگيريد.

برای تماس با سازمان راهداری و حمل   و   نقل جاده ای شماره تلفن 
141 را بدون كد شماره گيری كنيد.

پلیس راهنمایي و رانندگي ناجا
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در صورتي كه وسيلة نقليه دچار آتش سوزي شود، موارد زير را مطابق شکل 3ـ3 انجام دهد:
 كپسول آتش نشاني را از محل خود بردارد.

 كپسول را به نزديک محل آتش سوزي ببرد و شلنگ كپسول 
را به طرف محل آتش بگيرد.

 ضامن كپسول را بکشد و مواد خاموش كننده را روي محل 
آتش سوزي بريزد.

 سعي كند پشت به باد قرار گرفته، مواد خاموش كننده را در 
ريشة آتش بريزد.

توجه: زماني كه مايعات قابل اشتعال 
احتمال  يا  باشند  سوختن  درحال 
آتش سوزي آنها وجود داشته باشد، 
آتش  كردن  خاموش  براي  هرگز 
باعث  زيرا  نکنيد؛  استفاده  آب  از 
انتشار بيشتر آتش از طريق جاري 
آلودگي  و  سوختي  مواد  شدن 

محیط زیست مي شود.

شکل 3ـ3ـ نحوة استفاده از کپسول آتش نشانی1

1ـ نحوة استفادة عملی از انواع كپسول های آتش نشانی را در درس دوم پايه دهم فرا خواهيد گرفت.

هنگام  مسافران:  کردن  خارج  به  کمک  3ـ8ـ 
حادثه، مهماندار بايد مسافران را با رعايت موارد زير 

از اتوبوس خارج كند:
 مسافران را به آرامش دعوت كند.

كند.  باز  راننده  هماهنگي  با  را  اتوبوس  درهاي   
پنجره هاي  شکستن  با  درها،  نشدن  باز  در صورت 
از  مسافران  شدن  خارج  امکان  اضطراري  خروج 

اتوبوس را فراهم سازد.
 مسافران را با نظم و ترتيب از اتوبوس خارج كند.

 پس از خروج مسافران، آنها را به محل امن هدايت 
كند.

درصورتي كه مسافري نياز به كمک هاي اوليه داشته 
در  شده  گفته  مطالب  به  توجه  با  مهماندار  باشد، 

بخش كمک هاي اوليه، به مسافر كمک كند. 

مهماندار غير از موارد فوق چه اقدامات ديگری را بايد انجام دهد؟ فعالیت
کلاسی10

با ايفای نقش، خروج مسافران از داخل اتوبوس را با رعايت موارد فوق در زمان حادثه نشان دهيد. فعالیت
کارگاهی7

1 2 3
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4ـ8ـ کمک های اولیه: كمک هاي اوليه به مجموعة 
اقداماتي گفته مي شود كه براي كاهش آسيب وارده 
به مصدوم يا به تأخير انداختن مرگ مصدوم تا زمان 
مراحل  مي شود.  انجام  امدادي  تيم هاي  رسيدن 

كمک هاي اوليه شامل اقدامات زير است:
1ـ4ـ 8  ـ کنترل هوشیاری

كنترل هوشياری به روش زير انجام می شود:
الف( از مصدوم سؤال كنيد؛  اگر پاسخ داد يا قسمتي 

از بدن خود را تکان داد، مصدوم هوشيار است.

يک  نشد،   دريافت  مصدوم  از طرف  پاسخي  اگر  ب( 
تکان  را  بدن خود  اگر  وارد كنيد؛  او  به  محرك درد 

داد، مصدوم هوشيار است. 
2ـ4ـ8  ـ کنترل علائم حیاتی

 علائم حياتي را برای تشخيص زنده بودن مصدوم به 
صورت زير كنترل كنيد:

 نبض: براي كنترل نبض مصدوم، گردن،  مچ دست 
و يا بازوي او را مطابق شکل 4ـ3 بگيريد تا از زدن 

نبض او اطمينان حاصل كنيد.

 تنفس: براي كنترل تنفس مصدوم از روش هاي ديدن،  شنيدن و حس كردن استفاده كنيد تا از زنده بودن 
مصدوم مطمئن شويد.

 مردمک چشم: در صورتي كه مردمک دو چشم مصدوم گشاد باشد، مصدوم دچار خون ريزي يا ايست 
قلبي شده و اگر مردمک هاي چشم قرينه نباشد، مصدوم دچار ضربه يا سکته مغزي شده است )شکل 5  ـ3(.

3

درخصوص ساير علائم حياتی در كلاس بحث و گفت وگو كنيد. فعالیت
کلاسی11

شکل 4ـ3ـ نحوة کنترل نبض

شکل 5  ـ3ـ مردمک چشم مصدوم

ب( قرینه نبودن مردمک هاالف( گشادی مردمک چشم
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3ـ4ـ8 ـ باز کردن راه تنفس
براي  مصدوم،  تنفس  راه  بودن  بسته  صورت  در 
باز  كردن آن اقدامات زير را انجام دهيد )شکل 6  ـ3(

 ابتدا انگشتان خود را با استفاده از پارچة تميز يا 
 باند بپوشانيد و سر مصدوم را به عقب بگيريد. سپس 

جسم خارجي را از دهان او خارج كنيد.
دست  با  خارجي  جسم  كردن  خارج  امکان  اگر   
و  بخوابانيد  درازكش  را  مصدوم  ابتدا  نداشت،   وجود 

فاصلة بين ناف و جناغ سينه را مشخص كنيد. سپس 
دو دست را در محل مشخص شده قرار دهيد و فشار 
محکم و نرم به داخل و بالا وارد كنيد. به اين عمل 

فشار شکمي گفته مي شود.
نوزادان،  و  كودكان  دهان  از  اجسام  خروج  براي   
مصدوم را روي ساعد دست قرار دهيد به طوري كه 
كف دست زير قفسة سينة او قرار گيرد. سپس به آرامي 

با كف دست به بين دو كتف او بکوبيد.

 فرد چاق مصدوم را از پشت بگيريد و بازوهايتان 
را دور قفسة سينة او حلقه كنيد. سپس يک دست را 

مشت كنيد و با كمک دست ديگر بدون وارد آوردن 
ضربه،  دست هاي خود را به قفسة سينه بفشاريد.

با استفاده از آدمک، خارج كردن جسم خارجی از دهان مصدوم را در حالت درازكش به صورت عملی 
تمرين كنيد.

فعالیت
کارگاهی8

4ـ4ـ8 ـ تنفس مصنوعی
اگر مصدوم نفس نمي كشد و راه هوايي نفس او نيز باز است،  از تنفس مصنوعي استفاده كنيد. تنفس مصنوعی 

به روش های زير انجام می شود:
الف( روش دهان به دهان: دهان مصدوم را باز كرده، بيني مصدوم را بگيريد. سپس تمام بازدم خود را وارد 

دهان مصدوم كنيد )دقت كنيد سر مصدوم به سمت بالا و عقب باشد(.
ب( روش دهان و بیني: اگر امکان تنفس مصنوعي دهان به دهان وجود ندارد، بازدم خود را از طريق بيني 

وارد ريه هاي مصدوم كنيد )دقت كنيد كه در اين حالت دهان مصدوم بسته باشد(.
ج( روش دهان به دهان و بیني: براي نوزادان، دهان خود را روي بيني و دهان نوزاد قرار دهيد و مقدار كمي 

شکل 6  ـ3ـ روش های باز کردن راه تنفس
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از بازدم خود را وارد ريه هاي مصدوم كنيد )در نوزادان سر مصدوم را كاملًا به سمت عقب ندهيد( )شکل 7ـ3(.

5ـ4ـ8 ـ ماساژ قلبی
 اگر نبض مصدوم نمي زند، براي برقراري جريان خون 
بر اساس جدول 11ـ3  را  قلبي  طبيعي، محل ماساژ 
پيدا كنيد و با فشار مناسب روي قفسة سينه، جريان 

خون را برقرار كنيد )شکل 8  ـ3(.

جدول 11ـ3ـ نحوة انجام ماساژ قلبی در افراد با سنین مختلف

میزان فشارقدرت فشارمحل ماساژنبض کنترلیسن مصدوم

بازويینوزاد )زيريک   سال(
يک انگشت پايين تر از محل اتصال نوك 

سينه
2/5ـ1سانتی متر با دو انگشت

خردسال )1 تا 8 
سال(

گردنی
محل اتصال نوك سينه ها، وسط جناغ 

سينه
با يک 

كف دست
3ـ2 سانتی متر

بالای 8 سال و 
بزرگسال

5  ـ3 سانتی متربا دو كف دستسه انگشت بالاتر از انتهای جناغ سينهگردنی

شکل 7ـ3ـ روش های تنفس مصنوعی

شکل 8  ـ3ـ روش انجام ماساژ قلبی
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6ـ4ـ8 ـ جلوگیری از خون ریزی
در صورت مشاهدة خون ريزي، اقدامات زير را انجام 

دهيد:
 چند گاز استريل يا دستمال يا پارچة تميز را روي 
زخم بگذاريد و با فشار روی محل خون ريزی، آن را 

متوقف كنيد.
كه  است  بدن  از  قسمت هايي  در  اگر خون ريزي   
نگه داشت، عضو  از سطح قلب  بالاتر  را  مي توان آن 

صدمه ديده را بالا نگه داريد.

 درصورتي كه با استفاده از روش هاي گفته شده، 
قسمت هايي  روي  فشار  با  نشود،  متوقف  خون ريزي 
كه عروق خوني از زيرپوست عبور مي كنند، مي توان 

خون ريزي را متوقف كرد يا كاهش داد.
 در صورتي كه خون ريزي متوقف نشد، پايين ترين 
و نزديک ترين محل به محل خون ريزي را با يک نوار 
پهن گره بزنيد. براي اطمينان مي توان از يک ميله يا 
خودكار براي محکم كردن گره استفاده كرد )شکل 

9ـ3 (.

7ـ4ـ8  ـ شکستگي
احتمال شکستگی  زير،  موارد  مشاهدة  در صورت 

وجود دارد )شکل 10ـ3(:
 تغيير شکل در عضو مصدوم

 متورم شدن عضو
 زخم و خون ريزی 

 درد شديد

شکل 9ـ3ـ روش های جلوگیری از خون ریزی

شکل 10ـ3ـ نمونه ای از شکستگی در عضو
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اغلب اوقات استفاده از باند سه گوش و نوار براي ثابت 
و  آرنج  شانه،  مثل  ديده  آسيب  اعضاي  داشتن  نگه 
بيمار  بازوي  از  سه گوش  باند  مي شود.  استفاده  بازو 
در  را  بيمار  بازوي  نواري  باند  و  مي كند  محافظت 
كنار قفسة سينه ثابت نگه مي دارد. اين كار از درد و 

صدمة   بيشتر جلوگيري مي كند )شکل 12ـ3(.

با ايفای نقش، عضو صدمه ديدة هم كلاسی خود را آتل بندی كنيد. فعالیت
کارگاهی9

شکل 11ـ3ـ نمونه هایی از آتل بندی

شکل 12ـ3ـ روش های ثابت نگه داشتن 
دست با باند سه گوش و باند نواری

در صورت وجود شکستگی در عضو صدمه ديده بايد 
اقدامات زير را انجام دهيد:

 عضو صدمه ديده را با كمک آتل، ثابت و بی حركت 
نگه داريد.

اول  باشد،  همراه  خون ريزی  با  شکستگی  اگر   
خون ريزی را كنترل و سپس آتل بندی كنيد.

عضو  داشتن  نگه  بي حركت  براي  كه  وسيله اي  هر 
آسيب ديده بدن به كار رود، آتل ناميده مي شود. آتل ها 
انواع مختلف دارند و به صورت نرم و سخت )چوبي و 
مي توان  را  آتل ها  از  بعضي  مي شوند.  ساخته  فلزي( 
و  تخته  مقوايي،  از جعبه هاي  استفاده  با  و  به راحتي 

مجله لوله شده ساخت )شکل 11ـ3(.

نکات لازم برای انجام فعالیت کارگاهی 9
با استفاده از امکانات در اختيار در كارگاه، هنرجويان بستن انواع آتل هاي دست ساز را تمرين كنند. بدون 

توجه به محل بستن و نوع آتل نکات زير را در آتل  بندي بايد در نظر گرفت:
 قبل از بستن آتل بايد نبض و عملکرد حسي و حركتي عضو آسيب ديده را كنترل كرد. در بعضي 
موارد بعد از شکستگي به مرور در محل آسيب ديده تورم ايجاد مي شود؛ لذا كمي بعد از بستن آتل بايد 

عضو آسيب ديده را معاينه كرد تا باندپيچي انجام شده سفت نباشد.
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فصل3: مهمانداری

توجه: نبايد پوست 
سرمازده را مالش يا 
ماساژ داد؛ زيرا با اين 
كار به پوست و ديگر 
بافت های بدن صدمه 
می رسد.

فيلم را ببينيد و ساير روش هاي درمان سرمازدگي و گرمازدگي را توضيح دهيد. فعالیت
کلاسی12

با حضور در كارگاه و با استفاده از آدمک، همة موارد امدادرساني به فرد 
مصدوم را تمرين كنيد.

فعالیت
کارگاهی10

توجه: در زمان 
امداد رسانی، رعايت 
شئونات اسلامی، نکات 
ايمنی و بهداشتی 
ضروری است.

 هنگام گذاشتن آتل در عضو آسيب ديده به مفصل هاي نزديک آن توجه كنيد و آنها را با آتل ثابت 
نگه داريد.

 وسايلي مانند النگو و انگشتر را قبل از بستن آتل از دست خارج كنيد.
 در مواردي كه لباس روي عضو آسيب ديده وجود دارد، بايد آتل را روي آن بست.

 تمام زخم ها از جمله شکستگي هاي باز را قبل از بستن آتل، بايد پانسمان كرد.
 براي بستن آتل نبايد عضو شکسته را از زمين بلند كرد، بلکه آتل يا باند را بايد از انحناهاي طبيعي 

مثل كمر يا بازو رد كرد.

 ـ8 ـ سرمازدگی و گرمازدگی 8ـ4
سرمازدگي: معمولاً به هنگام قرار گرفتن فرد در سرماي شديد يا در آب و هواي سرد همراه با وزش باد رخ 
مي دهد. از مهم ترين علائم سرمازدگي مي توان به تغيير رنگ پوست و سوزن سوزن شدن )گزگز( در ناحية 

سرمازده اشاره كرد. در صورت سرمازدگي يک عضو، اقدامات زير را انجام دهيد:
1 بيمار را فوراً به محل گرم منتقل كنيد.

2 ناحية يخ زده را از طريق انتقال حرارت پوست به پوست گرم كنيد.
3 عضو آسيب ديده را وارد آب خيلی گرم نکنيد يا نزديک حرارت مستقيم 

آتش قرار ندهيد.
4 در صــورت امکان، اندام يــخ زده را در آبي كه دماي آن حدود 40 درجة 

سانتي گراد است، غوطه ور كنيد.
با  را  مبتلا  پوست  كنيد. سپس  استفاده  گاز  لايه های  از  انگشتان  بين   5

پانسمان خشک بپوشانيد.

گرمازدگی: به دليل قرار گرفتن فرد در هوای فوق العاده 
گرم يا فعاليت جسمانی شديد به وجود می آيد. در چنين 
شرايطی پوست گرم و خشک شده و غالباً دمای بدن 
صورت  در  می رسد.  سانتی گراد  درجه  از 40  بالاتر  به 

گرمازدگی، اقدامات زير را انجام دهيد:
1 بيمار را از تابش مستقيم آفتاب يا محيط گرم دور 

كنيد و لباس های اضافه را در  بياوريد.
2 اگر بيمار هوشيار نيست، مجرای تنفس و ضربان 
تنفس  به  نياز  صورت  در  و  كنيد  بررسی  را  او  قلب 

مصنوعی و ماساژ قلبی بپردازيد.
را  بيمار  بدن  حرارت  پاشويه،  و  خيس  پارچة  با   3

كاهش دهيد.
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ارزشیابی مرحله پنجم

نمرهاستاندارد عملکردنتایج مورد انتظارشرایط آزمونمرحلهردیف

به 1 كمک رسانی 
مصدوم

زمان: 15 دقيقه )برای 
هرهنرجو( در كارگاه 

هنرستان
ـ جعبه كمک های اوليه 
تعريف  شرايط  بر اساس 
در  توسط هنرآموز  شده 

باشد اختيار 

ـ توانايی تشخيص علائم 
بالينی و كمک رسانی به 

مصدوم
ـ عدم توانايی در انجام 

موارد فوق

تشخيص علائم بالينی و 
كمک رسانی به مصدوم 

بر اساس شرايط تعيين شده 
توسط هنرآموز در زمان 
تعيين شده به نحو مطلوب

3

انجام موارد فوق به طور ناقص 
2يا بيشتر از زمان تعيين شده

1عدم انجام موارد فوق

ارزشیابی مرحلة پنجم



 ارزشیابی شایستگی مهمانداري
شرح کار:

1- تنظيم صندلي هاي اتوبوس، سيستم هاي صوتي و تصويري، سيستم هاي گرمايشي و سرمايشي، گرم كننده، يخچال، پرده ها و چراغ هاي اتوبوس، كنترل 
نظافت داخل اتوبوس

2- تحويل توشه و صدور رسيد توشه با ايفاي نقش مهماندار و چيدمان توشه هاي مختلف در جعبه و فضاي بالاي سر
3- هدايت مسافران و پذيرايی از مسافران و كمک به مسافر كم توان 

4- كمک به خروج اضطراري مسافران در زمان حادثه 
5- استقرار تجهيزات ايمني در زمان توقف اتوبوس و بستن زنجير چرخ

6- انجام يکی از موارد امداد رساني به مصدوم ) نظير آتل بندي، خارج كردن جسم خارجي از دهان مصدوم، جلوگيري از خونريزي و ... (

استاندارد عملکرد: 
براساس  اضطراري  شرايط  در  آنها  به  امداد رساني  و  مسافران  به  پاسخگويي  و  سفر  حين  در  رفاهي  خدمات  ارائه  و  نقليه  وسيله  رفاهي  تجهيزات  كنترل 

دستور  العمل هاي موجود شركت مسافربري
شاخص ها:

1- مطابق با دستورالعمل تجهيزات شركت توليدكننده 2- مطابق با دستورالعمل شركت مسافربري 3- مطابق با آموزش هاي داده شده در طول دوره
4- مطابق با آموزش هاي داده شده در طول دوره و مطالب مکمل.

شرایط انجام کار:
- محل آزمون: كارگاه آموزشي هنرستان . اتوبوس در هنرستان موجود باشد. 

- ارزشيابی بايد به صورت انفرادی و در مدت يک ساعت برای هر هنرجو انجام شود. از هر هنرجو بايد شش مورد از موارد فوق آزمون گرفته شود.
ابزار و تجهیزات:

- اتوبوس در محل باشد، تجهيزات ايمني و بسته هاي رفاهي و جعبه كمک هاي اوليه موجود باشد.

معیار شایستگی: 

نمره هنرجوحداقل نمره قبولی از 3 مرحله کارردیف

1آماده سازي اتوبوس1

2تحويل گرفتن توشه همراه مسافر2

2هدايت و پذيرايی از مسافر3

1انتخاب و به كارگيری تجهيزات ايمني4

2كمک رسانی به مصدوم5

شایستگی های غیرفنی، ایمنی، بهداشت، توجهات زیست محیطی و نگرش:
1- رعايت آداب معاشرت - پذيرش مسئوليت در فعاليت های فردی و گروهی

2- رعايت بهداشت و حفظ محيط زيست - تحويل سالم وسايل و تجهيزات
3- دقت در نگهداری تجهيزات

4- استفاده نکردن از وسايل و تجهيزات برای موارد شخصی
5- آسيب نرساندن به ديگران و محيط كارگاه - رعايت نکات ايمنی در انجام فعاليت ها

6- به كارگيری مواد و تجهيزات با روش صحيح هنگام كار

2

*میانگین نمرات
* حداقل ميانگين نمرات هنرجو برای قبولی و كسب شايستگی، 2 می باشد.




