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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

 آیا تاکنون در یک سفر با مهماندار روبه رو شده اید؟ 
 آیا از رفتار مهماندار اتوبوس راضی بوده اید؟

 به نظر شما یک مهماندار اتوبوس چه وظایف و چه مسئولیت هایی دارد؟
 آیا تاکنون فکر کرده اید که اگر مهماندار در اتوبوس نباشد، چه مشکلاتی برای مسافران به وجود می آید؟

استاندارد عملکرد

ارائه خدمات رفاهی در حین سفر و پاسخگویی به مسافران و امدادرسانی به آنها در شرایط اضطراری بر  اساس 
دستورالعمل های موجود شرکت های مسافربری 

واحد یادگیری 3
شایستگی مهمانداری
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مقدمه
با  جابه جایی  و  سفر  حال  در  نفر  میلیون ها  روزانه 
برآورده  را  خود  زندگی  نیازهای  تا  هستند  اتوبوس 
کنند. میلیون ها انسانی که در سفرهای روزانه و شبانة 
خود از اتوبوس استفاده میک نند، انتظار سفری راحت، 
با  دارند.  آرامش  و  آسایش  با  همراه  و  ارزان  سریع، 
توجه به اينكه ارائة خدمات به مسافران در طول سفر 
از اهميت ويژه‌اي برخوردار است، باید فردي به عنوان 
مهماندار عهده‌دار انجام وظايف ارائة خدمات و تأمين 
نيازمندي‌هاي مسافران باشد. مهماندار کسی است که 

می تواند آسایش و ایمنی مسافران را فراهم کند. 

گوناگون،  شهرهای  به  سفر  افراد،  از  بسیاری  برای 
آشنایی با فرهنگ و آداب و سنن مردم نقاط مختلف 
اشخاص  با  شدن  همسفر  و  ایران  پهناور  سرزمین 
مختلف به آسانی فراهم نمی شود؛ مهمانداری شغلی 
و  نشاط  با  توأم  و  پرتحرک  زندگی  تجربة  که  است 
سرزندگی را برای مهماندار امکان پذیر میک ند. شما با 
انتخاب این شغل می توانید ضمن خدمت به همنوعان 
از مزایای این شغل جذاب و  و هم میهنان، خود نیز 

پرخاطره بهره مند شوید.

1ـ تجهیزات رفاهی

آيا تا به حال با وسيلة ‌نقلية همگاني به سفر رفته‌ايد؟ چه امكانات و تجهيزاتي را در داخل آنها مشاهده كرده‌ايد؟
يكي 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 مدل‌ها مشترك است.
تجهيزات رفاهي مجموعة وسايلي است كه براي آسايش و رفاه مسافران در وسايل نقلیه همگاني به كار مي‌رود. 
تنظیم می‌شود. شركت‌هاي  راحتی مسافران  برای  و  کنترل  از سفر،  قبل  رفاهی  تجهیزات  كاركرد  و  شرايط 
مسافربري معمولاً براي جذب مسافر از اتوبوس‌هايي با تجهيزات رفاهي مناسب تر استفاده مي‌كنند تا خدمات 

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

شرح وسیلهتصویر وسیله

چراغ مطالعه برای استفادة مسافران در بالای سر آنها قرار دارد. در کنار این چراغ 
کلیدی برای روشن و خاموش کردن آن وجود دارد.

بخاری و کولر متناسب با فصل سال برای تنظیم دمای داخل اتوبوس بهک ار می‌روند. 
میزان ورودی هوای گرم و خنک به وسیله دریچة تعبیه شده در بالای سر مسافر 

تنظیم می‌شود. 

دیگر  و  غذایی  وعده های  میان  آشامیدنی،  آب  نگهداری  برای  اتوبوس  در  یخچال 
نوشیدنی های مورد نیاز مسافران استفاده می شود.

در بسیاری از اتوبوس ها، روی دستة هر کدام از صندلی‌ها یا پشت صندلی مقابل، محلی 
برای اتصال گوشی تعبیه شــده است که مسافران با تنظیم آن می‌توانند از کانال‌های 
رادیویی یا ویدیویی موجود در اتوبوس اســتفاده کنند. مهماندار، گوشی را در اختیار 

مسافران قرار می‌دهد.

گرم کننده برای گرم نگه داشتن غذاها و نوشیدنی‌هایی که در اتوبوس میان مسافران 
توزیع می‌شود، کاربرد دارد.

تلویزیون برای ارائة مطالب آموزشی در حین سفر و نمایش فیلم‌های سرگرمک ننده 
از طریق یک سیستم  تلویزیون‌ها  استفاده می‌شود.  برای مسافران  اطلاعات سفر  و 
مرکزی نصب شده در جلوی اتوبوس کنترل می‌شوند. تلویزیون‌ها در اتوبوس معمولاً 
مدرن  اتوبوس‌های  از  بعضی  در  و  تعبیه شده‌اند  مسافران  بالای سر  یا  راهرو  بالای 

نمایشگرهایی نیز پشت صندلی‌ها وجود دارد.

پرده برای جلوگیری از تابش نور خورشــید و هدر رفتن انرژی داخل اتوبوس است و 
قابلیت باز و جمع شدن دارد.

صندلی‌ها برای نشستن مسافران در وسایل ‌نقلیة همگانی و به ‌صورت ردیفی نصب 
می‌شوند و هر ردیف شامل سه یا چهار صندلی است. قسمت‌های مختلف صندلی قابل 
تنظیم بوده و مسافران می‌توانند برای راحتی بیشتر در طول سفر آنها را تنظیم کنند یا 
از مهمانداران کمک بگیرند. تنظیم قسمت‌های مختلف صندلی از طریق اهرم های تعبیه 
شده در کنار آنها صورت می‌گیرد. برای زمان استراحت مسافران صندلی باید به نحوی 

باشد که قسمت تحتانی صندلی زیر پای مسافر قرار گیرد.
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با هماهنگی مسئولین هنرستان به همراه هنرآموز خود از تجهیزات داخل اتوبوس مسافربری بین‌شهری 
بازدید به عمل آورید و ضمن بررسی وضعیت عملکرد تجهیزات، جدول 2ـ3 را تکمیل کنید.

جدول 2ـ3ـ چک لیست تجهیزات رفاهی داخل اتوبوس

ویژگی تجهیزاتتجهیزاتردیف
وضعیت عملکرد تجهیزات

نامناسبمناسب

صندلی1

تلویزیون2

یخچال3

چراغ مطالعه4

کولر5

بخاری6

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

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

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

بازدیدعلمی
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با استفاده از تجربیات خود در سفرهای برون‌شهری و درون‌شهری، تفاوت‌ها و شباهت‌های موجود در 
تجهیزات رفاهی را بین اتوبوس‌های درون‌شهری و برون‌شهری مقایسه کنید.

برون‌شهری )جاده‌ای(درون‌شهری )شهری(تجهیزات رفاهی

فعالیت
کلاسی1

یخچال،  گرمک‌ننده،  سرمایشی،  و  گرمایشی  سیستم‌های  تصویری،  و  صوتی  سیستم‌های  صندلی‌ها، 
پرده‌ها و چراغ‌های اتوبوس را تنظیم و کارکرد آنها را کنترل کنید. سپس موقعیت قرارگیری و شرایط 

عملکرد آنها را مطابق جدول زیر تکمیل کنید.  

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 دقیقه  )برای 
هر هنرجو( در کارگاه 
هنرستان  ـاتاق اتوبوس 
و چک لیست در اختیار 

باشد

ـ اطمینان از کارکرد 
درست تجهیزات 

رفاهی و تنظیم آنها 
ـ عدم توانایی در 
انجام موارد فوق

تکمیل چک لیست کارکرد تجهیزات 
رفاهی و تنظیم آنها به طور کامل و 
براساس دستورالعمل شرکت سازنده.

3

تکمیل چک لیست کارکرد تجهیزات 
رفاهی و تنظیم آنها به صورت ناقص 

انجام شود.
2

قادر به تکمیل چک لیست کارکرد 
1تجهیزات رفاهی و تنظیم آنها نباشد.

ارزشیابی  مرحلة اول

2ـ چیدمان توشه

براي چیدمان توشــه در اتوبوس‌ها دو قســمت در نظر گرفته شده است. براي توشه‌هاي كوچ كتر مي‌توان از 
فضاي بالاي ســر مسافران )شــكل 1ـ3ـ الف( و براي توشــه‌هاي حجيم، مانند چمدان و ساك از جعبة بغل 

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

قسمت دوم آن را به مسافر تحويل مي دهد.

شكل 1ـ3

ب( جعبة بغل اتوبوسالف( فضای بار داخل اتوبوس
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هم  روي  توشه‌ها  دادن  قرار  هنگام  بايد  مهمانداران 
توجه كنند كه ساك‌ها و چمدان‌هاي سخت و بزرگ، 
زير و جلوي بقية توشه‌ها قرار گيرند و درِ جعبه‌هاي 

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

موارد زير نيز توجه شود)شكل 2ـ3(:
 بارهاي سب‌كتر، پشت بـارهاي سنگين‌تـر قرار گيرند.

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

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

مقصد  که  مسافرانی  توشه  فوق،  موارد  رعایت  با   
نزدیک تری دارند )مسافران بین راهی( به نحوی چیده 

شوند که دسترسی به آنها راحت باشد.

شكل 2ـ3ـ نحوة چيدمان 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، رسید آن را صادر كرده و بار را در داخل جعبة بغل 
اتوبوس بچيند. در مرحلة بعد، مهماندار رسید 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 سب‌كتر بارهاي سب‌ك
کف جعبه

بارهاي سب‌ك

بار سنگین

جهت حرکت اتوبوس
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3ـ حقوق مسافر 
از  نفر  ميليون‌ها  امروزه  که  است  اين  واقعيت 
خود  سفر  وسيلة  به عنوان  را  اتوبوس  هم وطنان، 
انتخاب میک نند و قوانين جمهوري اسلامي ايران نيز 
بر حق مسافران به بهره‌مندي 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 مي‌رود که اين حقوق از سوي کارکنان 

شرکت‌هاي مسافربري نيز رعايت شود.
نکتة مهم اين است که مهمانداران در بخش حمل‌ونقل 
جاده‌اي مسافر باید با حقوق مسافران آشنا باشند و 
آنها مسئول و کوشا  به حقوق  پاسخگویي  به  نسبت 
آموزه هاي  جزو  مسافر  تکريم  آنکه  بر  علاوه  باشند. 
دين مبين اسلام است، رعايت حقوق مسافر و رفتار 
اسلامي امروزه به‌عنوان يک روش مناسب براي جلب 

رضايت مسافران محسوب مي‌شود. 
در  بايد  مسافر  خواستة  به  دادن  ارزش  کلي  به طور 
تمامی مراحل سفر مورد توجه قرار گیرد؛ براي مثال 

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

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

به موارد زیر توجه کنند:
 شناخت کافی نسبت به نیازهای مسافران

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

مسافران
 اتخاذ راهکارهایی به‌منظور رعایت حقوق مسافران 

توأم با احترام
برای  تلاش  و  مشتری‌مداری  فرهنگ  به  اعتقاد   

جلب رضایت مسافران
به طور مثال هنگام توقف های بین راهی موارد زیر به عنوان 
بخشی از حقوق مسافران باید توسط مهماندار رعایت شود:

ـ جا نماندن مسافران
ـ حفاظت از وسایل همراه مسافران

ـ اعلام زمان حرکت اتوبوس

ارزشیابی مرحلة دوم

ارزشیابی مرحله دوم

نمرهاستاندارد عملکردنتایج مورد انتظارشرایط آزمونمرحلهردیف

1
تحویل گرفتن 
توشه همراه 

مسافر

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

در کارگاه هنرستان
ـ انواع توشه، رسید توشه 
و اتاق اتوبوس در اختیار 

باشد

ـ توانایی دریافت، 
صدور رسید،چیدمان 

و تحویل توشه به 
مسافر

ـ عدم توانایی در انجام 
موارد فوق

تحویل  و  چیدمان  رسید،  صدور  دریافت، 
براساس  مطلوب  به نحو  مسافر  به  توشه 

شده تعیین  زمان  در  و  کتاب  مطالب 
3

تحویل  و  چیدمان  رسید،  صدور  دریافت، 
از  بیشتر  یا  ناقص  به طور  مسافر  به  توشه 

شده تعیین  زمان 
2

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

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

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

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

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

ارتباط سالم، چنانچه به ویژگی های آن  برقراری هر 
ارتباط توجه نشود، مشکلات فراوانی به وجود خواهد 
آمد. یک ارتباط مؤثر نیازمند رعایت نکات زیر است:

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

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

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

كه در قسمت بعد توضيح داده شده، رعايت شود.

فیلم را ببینید و به سؤالات زیر پاسخ دهید.
1 به نظر شما رفتار مهماندار با مسافران مطلوب بود؟

2 اولین اقدامی که مهماندار در برخورد با مسافر ناراضی باید انجام می‌داد، چه بود؟
3 به نظر شما رفتار مسافر کناری صحیح بود؟

فعالیت
کلاسی3

5 ـ آداب معاشرت

موقع صحبت با دوستانتان چه مواردی را رعایت میک نید؟ آیا رفتارتان با 
در همة افراد و در همة مکان ها یکسان است؟ اگر شما به عنوان یک مهماندار 
را  مواردی  چه  مسافران  با  رفتار  در  باشید،  فعالیت  مشغول  ا اتوبوس  ر

رعایت میک نید؟
مسافران انتظار دارند هنگام سفر، مهماندار داراي شخصيت منطقي بوده، 
و از حسن خلق، روابط عمومي قوي، سعة صدر و گشاده رویي برخوردار باشد 
اصول  رعایت  نظیر  مواردی  كند.  رعايت  را  معاشرت  و آداب 
آراستگی،  و حفظ  رفتن  راه  آداب  گفتن،  آداب سخن  بهداشتی،  موازین 

آداب معاشرت محسوب می شوند.

تـوجه : حتی زمـانـي 
حال  در  مهماندار  كه 
ارائة خدمات به مسافران 
نيست، به دليل آنكه 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، نمونه‌هايي از حقوق مسافر را بیان كنيد.
2 مشاهدات خود را از رعایت حقوق مسافر در سفرهایي كه داشته‌ايد، بنويسيد. 

فعالیت
کلاسی2
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نشان  را  بهداشتی  موازین  و  اصول  از  نمونه هایی  جدول3ـ3  بهداشتی:  موازین  و  اصول  رعایت  1ـ5ـ 
می دهد. با بحث و گفت وگو در کلاس آن را تکمیل کنید.

جدول 3ـ3ـ مواردی از اصول و موازین بهداشتی

اصول بهداشتیردیف

رعایت بهداشت فردی1

کنترل نظافت اتوبوس مانند کف، شیشه‌ها، محل قرار دادن توشه‌های دستی مسافر و ...2

رعایت بهداشت در زمان توزیع مواد غذایی و نوشیدنی‌ها3

کنترل تمیزی صندلی‌ها و روکش‌ها4

استفاده از اسپری‌های خوشبو کنندة هوا در اتوبوس در صورت نیاز5

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

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

1 در مورد بهداشت فردي مهماندار در کلاس بحث و گفت وگو کنید.
2 در مورد وظایف مهماندار در زمان حضور مسافر بیمار در اتوبوس بحث و گفت وگو کنید.

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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  5  ـ حفظ آراستگي: مهمانداران بايد در حين فعاليت آراستگي ظاهري خود را حفظ كنند. ظاهر آراسته  3
و لباس مرتب در اولین برخورد تأثیر مثبتی روی افراد مي‌گذارد. نمونه‌هايي از موارد حفظ آراستگي ظاهري 

در جدول 5 ـ٣ ذكر شده است.

جدول 4ـ3ـ مواردی از آداب سخن گفتن

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

2
باید صبور بوده، برای آرام کردن مسافر از عباراتی مانند معذرت می‌خواهم/ رسیدگی میک‌نم/ و ... استفاده 

کند.
هنگام سخن گفتن دیگری، سکوت کند.3

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

قبل از سخن گفتن، آن را بسنجد و بعد بیان کند.5

هنگام سخن گفتن باید به‌عنوان میزبان سخن بگوید 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 يك 
مهارت‌هاي كلامي، موضوعي را به انتخاب گروه تعيين كرده و از اعضاي گروه بخواهد اطلاعات مناسب را 

جمع‌آوري 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 محیط کاری استفاده کند.1

همواره از لباس فرم تمیز و اتو کرده و مرتب استفاده کند و به تمیزی یقه و آستین‌ها بیشتر توجه کند.2

به بسته بودن دکمة لباس‌ها توجه داشته باشد.3

مهماندار خانم باید حجاب اسلامی را در هنگام کار رعایت نماید.4

از کفش‌های تمیز و واکس زده استفاده کند و پاشنه‌های کفش‌ها را نخواباند.5

همواره مراقب باشد لباس فرم بوی عرق ندهد.6

 2ـ5  ـ آداب سخن گفتن: جدول 4ـ3 نمونه هایی از آداب سخن گفتن را بيان مي‌كند. با بحث وگفت وگو 
در کلاس آن را تکمیل کنید.
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4ـ5ـ آداب راه رفتن: مهمانداران باید هنگام انجام کار، آداب درست راه رفتن را رعایت نمایند. نمونه‌هایی 
از آداب درست راه رفتن در جدول 6  ـ3 ذکر شده است.

جدول 6  ـ3ـ نمونه‌هایی از آداب درست راه رفتن

آداب درست راه رفتنردیف

با نهایت دقت، متانت و وقار راه بروید. 1

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

در موقع عبور، به کسی تنه نزنید و با فشار از بین جمعیت نگذرید.3

هنگام راه رفتن چیزی را لگد نکنید.4

با گام‌های یکنواخت راه بروید و پای خود را روی زمین نکشید.5

از دویدن خودداری کنید.6

هنگام راه رفتن، یک خط فرضی تصور کنید و روی آن راه بروید.7

1 هنرآموز از هنرجویان بخواهد مصادیق بهداشت فردی و آراستگی را نشان دهند.
2 چنانچه سفر شما دو روز به طول انجامید، به‌عنوان مهماندار چگونه آراستگی خود را طی این مدت 

حفظ خواهید کرد؟

فعالیت
کلاسی6

درست راه رفتن را در کلاس تمرین کنید. فعالیت
کلاسی7
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 ـ5 ـ آداب پذیرایی: پذيرايي از مسافران مهم ترين وظيفه‌اي است   5
كه به مهمانداران محول شده است و آنها بايد آداب پذيرايي را هنگام 
كار رعايت كنند. نمونه‌هايي از آداب پذيرايي در جدول 7ـ3 ذكر شده 

است.

جدول 7 ـ3ـ مواردی از آداب پذیرایی

آداب پذیرایی مهماندار از مسافرانردیف

نکات بهداشتی را رعایت کند.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 جنسیت مسافران را هنگام پذیرایی در نظر داشته باشد.4

هنگام پذیرایی نباید به اطراف نگاه کند و یا با افراد دیگر صحبت کند.5

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

هنگام بروز مشکل، خویشتن دار و صبور باشد. 7

در انتهای پذیرایی، باقی ماندة بستة غذایی را جمع‌‌آوری کند.8

فعالیت فیلم را ببینید و رفتارهای نادرست مهماندار را هنگام پذیرایی توضیح دهید.
کلاسی8

کدامی‌ک از شکل‌های زیر برای ایستادن مقابل مسافر هنگام پاسخگویی به سؤالات مناسب است؟ دلیل 
خود را ذکر کنید.

فکر کنید

حفظ  به‌منظور   : توجه 
ظروف  محیط زیست، 
از  پس  را  بازیافت  قابل 
جمع‌آوری، به مکان‌های 
در  پسماند  مخصوص 

پایانه‌ها تحویل دهید.
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دركارگاه با هدايت هنرآموز يك 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 گزينه‌هاي ديگري را مي‌توان به آن اضافه كرد؟ برگه را در كارگاه تكميل 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 رعایت میک‌ند.
نکات بهداشتی را رعایت نمیک‌ند.

4



مؤدب و مهربان است.
بی‌ادب و پرخاشگر است.

5


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

6


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

7


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

8


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

9


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

10


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

ارزشیابی مرحله سوم

نمرهاستاندارد عملکردنتایج مورد انتظارشرایط آزمونمرحلهردیف

1
هدایت و 
پذیرایی از 

مسافر

زمان: 15 دقیقه )برای 
هرهنرجو( در کارگاه 

هنرستان
ـ برگ نظرسنجی و اتاق 
اتوبوس در اختیار باشد

و  هدایت  توانایی  ـ 
مسافر از  پذیرایی 

ـ عدم توانایی در انجام 
موارد  فوق

هدایت و پذیرایی از مسافر با رعایت اصول 
نظرسنجی  برگه  تکمیل  و  معاشرت  آداب 
در  و  کتاب  مطالب  براساس  مطلوب  به نحو 

شده تعیین  زمان 

3

از  بیشتر  یا  ناقص  به طور  فوق  موارد  انجام 
شده تعیین  2زمان 

1انجام موارد فوق بدون توجه به آداب معاشرت

ارزشیابی مرحلة سوم
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جدول 8  ـ3ـ تجهیزات ایمنی وسایل‌نقلیة همگانی

اولیه، جعبه ای است حاوی اسباب و لوازم مورد نیاز که  جعبة کمک‌های 
برای ارائه کمک‌های اولیة درمانی به شخص مصدوم به کار می رود. جعبة 
کمک‌‌هاي اوليه بايد محکم، غيرقابل نفوذ و قابل‌حمل باشد. محتويات اين 
محلول ضدعفوني كننده،  باند،  پزشكي،  قيچي  نظير  مواردي  شامل  جعبه 

قرص مسكن و ... است.

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

کيلويي يا 6 کيلويي بالون مورد نياز است.

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

بايد هنگام سفر كمربند ايمني خود را بسته نگه دارد. 

شيشه‌هاي خروج اضطراري، شيشه‌هايي هستند كه در زمان بروز حادثه با 
وارد شدن ضربه به قطعات بسيار كوچك تبديل شده، امكان خروج سريع 
مسافران را از داخل اتوبوس مهيا مي‌كنند. روي اين شيشه‌ها 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 امكانات 
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 چكش اضطراري براي شكستن شيشه‌هاي خروج اضطراري در زمان وقوع 
اين چكش در محل‌هاي  حوادث و خروج سريع مسافران استفاده مي‌شود. 

مشخص و نزديك شيشه‌هاي اضطراري نصب شده است. 

چراغ هاي چشم‌كزن و مثلث هاي خطر به تجهیزاتی گفته مي‌شود که هنگام 
بروز تصادف و یا خرابی اتوبوس برای هشدار دادن به رانندگان دیگر وسايل 
نقلیه به کار می روند. اتوبوس‌ها بايد مجهز به دو عدد مثلث شبرنگ و يك 
در  را  آنها  اتوبوس،  شدن  خراب  موقع  در  و  باشند  چشمک زن  چراغ  عدد 

فواصل 100 متري قسمت جلو و عقب وسیلة نقلیه قرار ‌دهند.

وسايل نقلیة مسافری باید در فصل سرما که احتمال برف و یخبندان وجود 
دارد، به تعداد لازم زنجیر چرخ به همراه داشته باشند تا در زمان‌هاي لازم 
از آنها استفاده كنند. وسايل نقلیة مسافربري بايد 2 زنجير چرخ به همراه 

داشته باشند.

براي  توقف  زمان  در  که  است  فلزي  يا  چوبي  قطعه‌اي‌  پنج(  )دنده  گوه 
جلوگيري از حرکت وسيلة نقليه به طرف جلو و عقب زير چرخ‌ها قرار داده 

مي‌شود.

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

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

فعالیت
کارگاهی6

ارزشیابی مرحله چهارم

نمرهاستاندارد عملکردنتایج مورد انتظارشرایط آزمونمرحلهردیف

1

انتخاب و 
به ک ارگیری 
تجهیزات 

ایمنی

زمان: 10 دقیقه )برای 
هرهنرجو( در کارگاه 

هنرستان
ـ تجهیزات ایمنی و اتاق 
اتوبوس بر   اساس شرایط 

تعریف شده توسط 
هنرآموز در اختیار باشد

بهک ارگیری  توانایی  ـ 
ایمنی تجهیزات 

ـ عدم توانایی در انجام 
موارد  فوق

تجهیزات ایمنی بر  اساس شرایط تعیین 
شده توسط هنرآموز انتخاب کرده و در 

زمان تعیین شده بهک ار گیرد
3

انجام موارد فوق به طور ناقص یا بیشتر 
2از زمان تعیین شده

1عدم انجام موارد فوق

ارزشیابی مرحلة چهارم
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7ـ شرایط اضطراری

به تصاوير زير نگاه كنيد. تصاویر نشان دهندة شرایط اضطراری در حمل  و نقل هستند. آیا شرایط اضطراری دیگری 
می شناسید؟ تصویر آنها را به جدول 9ـ3 اضافه کنید.

جدول 9ـ3ـ نمونه‌هایی از شرایط اضطراری

ریزش کوهریزش برف و یخبندانسوانح رانندگیخرابی راه

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

 شرايط 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 به‌عنوان مهماندار اتوبوس در طول سفر با شرایط اضطراری مواجه شدید، به ترتیب اولویت چه 
کارهایی انجام می‌دهید؟ یک شرایط اضطراری را تصور کنید و فرایند آن را در چرخة زیر بنویسید.

فعالیت
کلاسی9

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

گام 7:گام 6:گام 5:گام 4:
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در شرایط اضطراری مهماندار باید ضمن حفظ آرامش 
و خونسردی، اقدامات زیر و مواردی از این دست را 

انجام دهد:
در  را  اطلاعات لازم  آمده،  پیش  اتفاق  به  نسبت   
اختیار 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 نیازِ هر یک از مسافران برای خروج از اتوبوس، 
مهماندار باید نسبت به بررسی شرایط ایمن خارج از 

اتوبوس و در صورت لزوم همراهی مسافر اقدام كند.

از مسافران به کمک‌های   در صورتی که هر یک 
اقدام  کمک  ارائة  به  نسبت  باشد،  داشته  نیاز  اولیه 
كند و در صورتی که مصدومیت جدی باشد به مراکز 

امدادی و شرکت حمل‌ونقل مربوط اطلاع دهد.
مقدور،  حد  در  آمده  پیش  شرایط  به  توجه  با   
امکانات مورد نیاز مسافران، نظیر پتو، نوشیدنی گرم 

یا سرد و ... را در اختیار آنها قرار دهد.
اتوبوس  امکانات  از  بودن مسیر،   در صورت بسته 

جهت سرگرم کردن مسافران استفاده كند.

فيلم را با دقت ببينيد و به سؤالات زير پاسخ دهيد: 
1  چه اقداماتی توسط مهماندار انجام شد؟ 

2 به نظر شما اقدامات مهماندار مناسب و کافی بود یا خیر؟ 
3 اگر شما به جای مهماندار بودید چه میک‌ردید؟

8 ـ امداد و نجات

يكي از وظايف مهماندار، كم كهاي 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

ایمن‌سازی منطقة خطر برای 
جلوگیری از بروز حوادث بعدی

کمک به خارج کردن
کمک‌های اولیه مسافران از وسیلة نقلیه

نهادهای  به  توصیه می‌شود که  دیگر وسایل‌نقلیه هستند،  برای  مهمانداران شاهد حادثه‌ای  مواردی که  در 
مسئول امداد و نجات اطلاع دهند.

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

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

مهماندار بايد آماده پاسخگويي باشد.

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

 يك مثلث خطر در روز و يا يك چراغ چشم كزن در شب در فاصلة 100 متري از وسيلة نقلية متوقف شده 
به گونه‌اي قرار دهد كه نيفتد.

از توقف وسايل نقلية ديگر در آن   براي آنكه وسايل‌نقلية امدادي بتوانند به محل حادثه نزديك شوند، 
محدوده جلوگيري كند.

جدول 10ـ3ـ نهادهای مسئول امداد و نجات جاده‌ای

براي تماس با مراكز فوريت‌هاي پزشكي 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 مي‌شود.

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 کد شماره گیری کنید.

پليس راهنمايي و رانندگي ناجا
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در صورتي كه وسيلة نقليه دچار آتش‌سوزي شود، موارد زير را مطابق شكل 3ـ3 انجام دهد:
 كپسول آتش نشاني را از محل خود بردارد.

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

 ضامن كپسول را بكشد 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  نكنيد؛  استفاده  آب  از 
انتشار بيشتر آتش از طريق جاري 
آلودگي  و  سوختي  مواد  شدن 

محيط زيست مي‌شود.

شکل 3ـ3ـ نحوة استفاده از کپسول آتش‌نشانی١

١ـ نحوة استفادة عملی از انواع کپسول‌های آتش‌نشانی را در درس دوم پایه دهم فرا خواهید گرفت.

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

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

كند.  باز  راننده  هماهنگي  با  را  اتوبوس  درهاي   
پنجره‌هاي  شكستن  با  درها،  نشدن  باز  در صورت 
از  مسافران  شدن  خارج  امكان  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 كم كهاي اوليه داشته 
در  شده  گفته  مطالب  به  توجه  با  مهماندار  باشد، 

بخش كم كهاي اوليه، به مسافر كمك كند. 

مهماندار غیر از موارد فوق چه اقدامات دیگری را باید انجام دهد؟ فعالیت
کلاسی10

با ایفای نقش، خروج مسافران از داخل اتوبوس را با رعایت موارد فوق در زمان حادثه نشان دهید. فعالیت
کارگاهی7

١ ٢ ٣
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4ـ8ـ کمک های اولیه: كم‌كهاي اوليه به مجموعة 
اقداماتي گفته مي‌شود كه براي كاهش آسيب وارده 
به مصدوم يا به تأخير انداختن مرگ مصدوم تا زمان 
مراحل  مي‌شود.  انجام  امدادي  تيم‌هاي  رسيدن 

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

کنترل هوشیاری به روش زیر انجام می شود:
الف( از مصدوم سؤال كنيد؛‌ اگر پاسخ داد يا قسمتي 

از بدن خود را تكان داد، مصدوم هوشيار است.

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

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

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

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

نبض او اطمينان حاصل كنيد.

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

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

3

درخصوص سایر علائم حیاتی در کلاس بحث و گفت‌وگو کنید. فعالیت
کلاسی11

شکل 4ـ3ـ نحوة کنترل نبض

شکل 5  ـ3ـ مردمک چشم مصدوم

ب( قرینه نبودن مردمک‌هاالف( 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 تمیز 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  امكان  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 
محكم و نرم به داخل و بالا وارد كنيد. به اين عمل 

فشار شكمي گفته مي‌شود.
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 بكوبيد.

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

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

با استفاده از آدمک، خارج کردن جسم خارجی از دهان مصدوم را در حالت درازکش به‌صورت عملی 
تمرین کنید.

فعالیت
کارگاهی8

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

به روش های زیر 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 بيني: اگر امكان تنفس مصنوعي دهان به دهان وجود ندارد، بازدم خود را از طريق بيني 

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

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

5ـ4ـ8 ـ ماساژ قلبی
 اگر نبض مصدوم نمي‌زند، 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

بازویینوزاد )زیریک‌  سال(
یک انگشت پایین‌تر از محل اتصال نوک 

سینه
2/5ـ1سانتی متر با دو انگشت

خردسال )1 تا 8 
سال(

گردنی
محل اتصال نوک سینه‌ها، وسط جناغ 

سینه
با یک 

کف دست
٣ـ٢ سانتی متر

بالای 8 سال و 
بزرگسال

٥  ـ٣ سانتی متربا دو کف دستسه انگشت بالاتر از انتهای جناغ سینهگردنی

شکل 7ـ3ـ روش‌های 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 ریزی، آن را 

متوقف کنید.
كه  است  بدن  از  قسمت‌هايي  در  اگر خون ريزي   
نگه داشت، عضو  از سطح قلب  بالاتر  را  مي‌توان آن 

صدمه دیده را بالا نگه داريد.

 درصورتي كه با استفاده از روش‌هاي گفته شده، 
قسمت‌هايي  روي  فشار  با  نشود،  متوقف  خون ريزي 
كه عروق خوني از زيرپوست عبور مي‌كنند، مي‌توان 

خون ريزي را متوقف كرد يا كاهش داد.
 در صورتي كه خون ريزي متوقف نشد، پايين ترين 
و نزدي كترين محل به محل خون ريزي را با يك نوار 
پهن گره بزنيد. براي اطمينان مي‌توان از يك ميله يا 
خودكار براي محكم كردن گره استفاده كرد )شکل 

9ـ3 (.

7ـ4ـ8  ـ شكستگي
احتمال شکستگی  زیر،  موارد  مشاهدة  در صورت 

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

 متورم شدن عضو
 زخم و خون ریزی 

 درد شدید

شکل 9ـ3ـ روش‌های جلوگیری از خون ریزی

شکل 10ـ3ـ نمونه‌ای 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  مي‌شود.  استفاده  بازو 
در  را  بيمار  بازوي  نواري  باند  و  مي‌كند  محافظت 
كنار قفسة سينه ثابت نگه مي‌دارد. اين كار از درد و 

صدمة   بيشتر جلوگيري مي‌كند )شکل 12ـ3(.

با ایفای نقش، عضو صدمه دیدة همک لاسی خود را آتل بندی کنید. فعالیت
کارگاهی9

شکل 11ـ3ـ نمونه‌هایی از آتل‌بندی

شکل 12ـ3ـ روش‌های ثابت نگه داشتن 
دست با باند سه‌گوش و باند نواری

در صورت وجود شکستگی در عضو صدمه دیده باید 
اقدامات زیر را انجام دهید:

 عضو صدمه دیده را با کمک آتل، ثابت و بی‌حرکت 
نگه دارید.

اول  باشد،  همراه  خون ریزی  با  شکستگی  اگر   
خون ریزی را کنترل و سپس آتل‌بندی کنید.

عضو  داشتن  نگه  بي حركت  براي  كه  وسيله‌اي  هر 
آسيب ديده بدن به كار رود، آتل ناميده مي‌شود. آتل‌ها 
انواع مختلف دارند و به صورت نرم و سخت )چوبي و 
مي‌توان  را  آتل‌ها  از  بعضي  مي‌شوند.  ساخته  فلزي( 
و  تخته  مقوايي،  از جعبه‌هاي  استفاده  با  و  به راحتي 

مجله لوله شده ساخت )شکل 11ـ3(.

نکات لازم برای انجام فعالیت کارگاهی 9
با استفاده از امكانات در اختيار در كارگاه، هنرجويان بستن انواع آتل‌هاي دست‌ساز را تمرين كنند. بدون 

توجه به محل بستن و نوع آتل نكات زير را در آتل ‌بندي بايد در نظر گرفت:
 قبل از بستن آتل بايد نبض و عملكرد حسي و حركتي عضو آسيب ديده را كنترل كرد. در بعضي 
موارد بعد از شكستگي به مرور در محل آسيب ديده تورم ايجاد مي‌شود؛ 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: نباید پوست 
سرمازده را مالش یا 
ماساژ داد؛ زیرا با این 
کار به پوست و دیگر 
بافت‌های بدن صدمه 
می‌رسد.

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، رعایت 
شئونات اسلامی، نکات 
ایمنی و بهداشتی 
ضروری است.

 هنگام گذاشتن آتل در عضو آسيب ديده به مفصل‌هاي نزديك 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 زخم‌ها از جمله شكستگي‌هاي باز را قبل از بستن آتل، بايد پانسمان كرد.
 براي بستن آتل نبايد عضو شكسته را از زمين بلند كرد، بلكه 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 
مي‌دهد. از مهم ترين علائم سرمازدگي مي‌توان به تغيير رنگ پوست و سوزن سوزن شدن )گزگز( در ناحية 

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

2 ناحیة یخ زده را از طریق انتقال حرارت پوست به پوست گرم کنید.
3 عضو آسیب دیده را وارد آب خیلی گرم نکنید یا نزدیک حرارت مستقیم 

آتش قرار ندهید.
4 در صــورت امكان، اندام يــخ‌زده را در آبي كه دماي آن حدود 40 درجة 

سانتي گراد است، غوطه‌ور كنيد.
با  را  مبتلا  پوست  کنید. سپس  استفاده  گاز  لایه‌های  از  انگشتان  بین   5

پانسمان خشک بپوشانید.

گرمازدگی: به‌دلیل قرار گرفتن فرد در هوای فوق‌العاده 
گرم یا فعالیت جسمانی شدید به‌وجود می‌آید. در چنین 
شرایطی پوست گرم و خشک شده و غالباً دمای بدن 
صورت  در  می‌رسد.  سانتی‌گراد  درجه  از 40  بالاتر  به 

گرمازدگی، اقدامات زیر را انجام دهید:
1 بیمار را از تابش مستقیم آفتاب یا محیط گرم دور 

کنید و لباس‌های اضافه را در  بیاورید.
2 اگر بیمار هوشیار نیست، مجرای تنفس و ضربان 
تنفس  به  نیاز  صورت  در  و  کنید  بررسی  را  او  قلب 

مصنوعی و ماساژ قلبی بپردازید.
را  بیمار  بدن  حرارت  پاشویه،  و  خیس  پارچة  با   3

کاهش دهید.
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ارزشیابی مرحله پنجم

نمرهاستاندارد عملکردنتایج مورد انتظارشرایط آزمونمرحلهردیف

به 1 کمک رسانی 
مصدوم

زمان: 15 دقیقه )برای 
هرهنرجو( در کارگاه 

هنرستان
ـ جعبه کمک های اولیه 
تعریف  شرایط  بر اساس 
در  توسط هنرآموز  شده 

باشد اختیار 

ـ توانایی تشخیص علائم 
بالینی و کمک رسانی به 

مصدوم
ـ عدم توانایی در انجام 

موارد فوق

تشخیص علائم بالینی و 
کمک رسانی به مصدوم 

بر اساس شرایط تعیین شده 
توسط هنرآموز در زمان 
تعیین شده به نحو مطلوب

3

انجام موارد فوق به طور ناقص 
2یا بیشتر از زمان تعیین شده

1عدم انجام موارد فوق

ارزشیابی مرحلة پنجم



 ارزشیابی شایستگی مهمانداري
شرح کار:

1- تنظیم صندلي‌هاي اتوبوس، سيستم‌هاي صوتي و تصويري، سيستم‌هاي گرمايشي و سرمايشي، گرم‌كننده، يخچال، پرده‌ها و چراغ‌هاي اتوبوس، كنترل 
نظافت داخل اتوبوس

2- تحويل توشه و صدور رسيد توشه با ايفاي نقش مهماندار و چيدمان توشه‌هاي مختلف در جعبه و فضاي بالاي سر
3- هدایت مسافران و پذیرایی از مسافران و كمك به مسافر كم توان 

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

6- انجام یکی از موارد امداد رساني به مصدوم ) نظير آتل‌بندي، 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 مكمل.

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

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

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

معیار شایستگی: 

نمره هنرجوحداقل نمره قبولی از 3 مرحله کارردیف

1آماده‌سازي اتوبوس1

2تحويل گرفتن توشه همراه مسافر2

2هدایت و پذیرایی از مسافر3

1انتخاب و بهک ارگیری تجهیزات ايمني4

2کمک رسانی به مصدوم5

شایستگی های غیرفنی، ایمنی، بهداشت، توجهات زیست محیطی و نگرش:
1- رعایت آداب معاشرت - پذیرش مسئولیت در فعالیت های فردی و گروهی

2- رعایت بهداشت و حفظ محیط زیست - تحویل سالم وسایل و تجهیزات
3- دقت در نگهداری تجهیزات

4- استفاده نکردن از وسایل و تجهیزات برای موارد شخصی
5- آسیب نرساندن به دیگران و محیط کارگاه - رعایت نکات ایمنی در انجام فعالیت ها

6- بهک ارگیری مواد و تجهیزات با روش صحیح هنگام کار

2

*میانگین نمرات
* حداقل میانگین نمرات هنرجو برای قبولی و کسب شایستگی، 2 می باشد.




