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سخني با هنرجویان عزیز

تا  داشت  آن  بر  را  ما  پایدار،  توسعه  تحقق  و  فناوری ها  توسعه  گوناگون،  در مشاغل  كار  دنیای  تغییر  در حال  شرایط 
برنامه های درسی و محتوای كتاب های درسی را در ادامه تغییرات پایه های قبلی براساس نیاز كشور و مطابق با رویكرد 
سند تحول بنیادین آموزش و پرورش و برنامه درسی ملی جمهوری اسلامی ایران در نظام جدید آموزشی بازطراحی 
و تألیف كنیم. مهم ترین تغییر در كتاب ها، آموزش و ارزشیابی مبتنی بر شایستگی است. شایستگی، توانایی انجام كار 
واقعی به طور استاندارد و درست تعریف شده است. توانایی شامل دانش، مهارت و نگرش می شود. در رشته تحصیلی ـ 

حرفه ای شما، چهار دسته شایستگی در نظر گرفته شده است:
1 �شایستگی های فنی برای جذب در بازار كار مانند توانایی تأمین حفاظت، ایمنی و تجهیزات پایانه و انجام خدمات انبارداری 

حمل و نقل
2 �شایستگی های غیرفنی برای پیشرفت و موفقیت در آینده مانند نوآوری و مصرف بهینه

3 �شایستگی های فناوری اطلاعات و ارتباطات مانند كار با نرم افزارها

4 �شایستگی های مربوط به یادگیری مادام العمر مانند كسب اطلاعات از منابع دیگر

بر این اساس دفتر تألیف كتاب های درسی فنی و حرفه ای و كاردانش مبتنی بر اسناد بالادستی و با مشاركت متخصصان 
برنامه ریزی درسی فنی و حرفه ای و خبرگان دنیای كار مجموعه اسناد برنامه درسی رشته های شاخه فنی و حرفه ای را تدوین 

نموده اند كه مرجع اصلی و راهنمای تألیف كتاب های درسی هر رشته است. 
است و شما در طول دو سال  تألیف شده  ویژه رشته حمل ونقل جاده ای  این كتاب دومین كتاب كارگاهی است كه 
تحصیلی پیش رو چهار كتاب كارگاهی و با شایستگی های متفاوت را آموزش خواهید دید. كسب شایستگی های این كتاب 
برای موفقیت در شغل و حرفه برای آینده بسیار ضروری است. هنرجویان عزیز سعی نمایید؛ تمام شایستگی های آموزش 

داده شده در این كتاب را كسب و در فرایند ارزشیابی به اثبات رسانید.
كتاب درسی خدمات سفر و گردشگری شامل پنج پودمان است و هر پودمان دارای دو واحد یادگیری است و هر واحد 
یادگیری از چند مرحلهك اری تشكیل شده است. شما هنرجویان عزیز پس از یادگیری هر پودمان می توانید شایستگی های 
مربوط به آن را كسب نمایید. هنرآموز محترم شما برای هر پودمان یك نمره در سامانه ثبت نمرات منظور می نماید. برای 

کسب شایستگی در هر پودمان، احراز شایستگی در هر دو واحد یادگیری پودمان ضروری است.



همچنین علاوه بر كتاب درسی شما امكان استفاده از سایر اجزای بسته آموزشی كه برای شما طراحی و تألیف شده است، 
وجود دارد. یكی از این اجزای بسته آموزشی كتاب همراه هنرجو می باشد كه برای انجام فعالیت های موجود در كتاب درسی 

باید استفاده نمایید. كتاب همراه خود را می توانید هنگام آزمون و فرایند ارزشیابی نیز همراه داشته باشید. 
فعالیت های یادگیری در ارتباط با شایستگی های غیرفنی از جمله مدیریت منابع، اخلاق حرفه ای، حفاظت از محیط زیست 
با شایستگی های فنی طراحی و در كتاب  ارتباطات همراه  و شایستگی های یادگیری مادام العمر و فناوری اطلاعات و 
درسی و بسته آموزشی ارائه شده است. شما هنرجویان عزیز كوشش نمایید این شایستگی ها را در كنار شایستگی های 

فنی آموزش ببینید، تجربه كنید و آنها را در انجام فعالیت های یادگیری به كارگیرید.
رعایت نكات ایمنی، بهداشتی و حفاظتی از اصول انجام كار است لذا توصیه های هنرآموز محترمتان در خصوص رعایت 

مواردی كه در كتاب آمده است، در انجام كارها جدی بگیرید.
با تلاش و كوشش شما هنرجویان عزیز و هدایت هنرآموزان گرامی، گام های مؤثری در جهت سربلندی و  امیدواریم 
استقلال كشور و پیشرفت اجتماعی و اقتصادی و تربیت مؤثر و شایسته جوانان برومند میهن اسلامی برداشته شود.

دفتر برنامه ریزی و تألیفك تاب های درسی فنی و حرفه ای وك اردانش



در راستای تحقق اهداف سند تحول بنیادین آموزش و پرورش و برنامه درسی ملی جمهوری اسلامی ایران و نیازهای 
متغیر دنیای كار و مشاغل، برنامه درسی رشته حمل و نقل جاده ای طراحی و بر اساس آن محتوای آموزشی نیز تألیف 
گردید. كتاب حاضر از مجموعه كتاب های كارگاهی می باشد كه برای سال دهم تدوین و تألیف گردیده است این كتاب 
دارای 5 پودمان است كه هر پودمان از دو واحد یادگیری تشكیل شده است. همچنین ارزشیابی مبتنی بر شایستگی 
از ویژگی های این كتاب می باشد كه در پایان هر پودمان شیوه ارزشیابی آورده شده است. هنرآموزان گرامی می بایست 
برای هر پودمان یك نمره در سامانه ثبت نمرات برای هر هنرجو ثبت كنند. برای کسب شایستگی در هر پودمان، احراز 
شایستگی در هر دو واحد یادگیری پودمان ضروری است. از ویژگی های دیگر این كتاب طراحی فعالیت های یادگیری 
ساخت یافته در ارتباط با شایستگی های فنی و غیرفنی از جمله مدیریت منابع، اخلاق حرفه ای و مباحث زیست محیطی 
بستة  اجزای  از سایر  است  است كه لازم  برای هنرجویان  تدارك دیده شده  آموزشی  بسته  از  این كتاب جزئی  است. 
آموزشی مانند كتاب همراه هنرجو، نرم افزار و فیلم آموزشی در فرایند یادگیری استفاده شود. كتاب همراه هنرجو در 
هنگام یادگیری، ارزشیابی و انجام كار واقعی مورد استفاده قرار می گیرد. شما می توانید برای آشنایی بیشتر با اجزای 
بسته یادگیری، روش های تدریس کتاب، شیوه ارزشیابی مبتنی بر شایستگی، مشکلات رایج در یادگیری محتوای کتاب، 
بودجه بندی زمانی، نکات آموزشی شایستگی های غیرفنی، آموزش ایمنی و بهداشت و دریافت راهنما و پاسخ فعالیت های 

یادگیری و تمرین ها به کتاب راهنمای هنرآموز این درس مراجعه کنید.
كتاب شامل پودمان های ذیل است:

پودمان اول: با عنوان » برنامه ریز سفر« است که ضمن آموزش هنرجویان با نحوه بازاریابی الکترونیکی و اجزای آن، 
بازارهای هدف و جریان شناسی بازاریابی، انواع محتوا و نحوۀ انتشار آن در شبکه های اجتماعی؛ گردشگری و انواع آن، 

انواع جاذبه های گردشگری، بسته سفر و نحوۀ تهیه بسته آن و... آشنا می شوند.
پودمان دوم: » متصدی عملیات سفر« است. هنرجویان در این پودمان مواردی مانند اجزای سفر و چگونگی ارتباط آنها، 
راهنمای تور و نقش آن در سفر و گردشگری، وظایف راهنمای تور، بیمه های موردنیاز در گردشگری و نحوه تعیین آن، 

انواع برنامه سفر، روش های اطلاع رسانی به گردشگران و قوانین مرتبط با سفر و... را فرا می گیرند.

سخني با هنرآموزان گرامی



پودمان سوم: با عنوان » متصدی صدور بلیت و صورت وضعیت« است و در آن به بلیت و انواع آن، روش های صدور 
)دستی و رایانه ای(، بیمه های موردنیاز در سفرهای برون شهری مسافر و وسیله نقلیه، صورت وضعیت و نحوه صدور آن، 
مدارک موردنیاز سفرهای برون شهری )وسیله نقلیه، راننده( اشاره شده است که هنرجویان می توانند با آنها آشنا شوند.
ارتباط  در  مهمان دار  وظایف  با  پودمان  این  در  هنرجویان  دارد.  نام  مسافری«  خدمات  » متصدی  چهارم:  پودمان 
نحوه  معاشرت،  آداب  و  مسافران  با  مؤثر  ارتباط  برقراری  نحوه  اضطراری،  و  عادی  شرایط  در  مسافر  و  وسیله نقلیه  با 
انجام کم کهای اولیه در شرایط بحران؛ مفهوم معلولیت، تشریح تجهیزات کمک توان بخشی و نحوه کاربرد آنها، نحوه 
پاسخگویی به نیازهای افراد توان یاب و کم کرسانی به آنها براساس نوع معلولیت، الزامات پایانه ها برای تردد و جابه جایی 

و... آشنا می شوند. توان یاب  افراد 
پودمان پنجم: »متصدی )راهبر( کنترل خطوط مسافری درون شهری« نام دارد. در این پودمان به موضوعاتی از جمله 
نحوه برنامه ریزی خطوط اتوبوس رانی درون شهری، نرم افزارهای مسیریابی و نحوه کار با آنها، وظایف متصدی کنترل خطوط 
اتوبوس رانی، جدول زمان بندی، مفاهیم عرضه و تقاضا و نحوه برآورد تقاضای سفر؛ برنامه ریزی و نظارت بر خطوط ریلی 
)مترو(، نرم افزارهای مرکز کنترل ترافیک قطارهای مترو، نحوه تنظیم جدول زمان بندی حرکت قطارها، تشریح مرکز کنترل 

ترافیک مترو )اجزا و کارکرد( و... پرداخته شده است.

دفتر برنامه ریزی و تألیف کتاب های درسی فنی و حرفه ای و کاردانش

نظرسنجی کتاب درسی

https://nazar.roshd.ir/
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پودمان اول: برنامه ریز سفر

پودمان 1

برنامه ریز سفر
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مقدمه

بازار  براي حفظ  امروزه كه تمامي شركت هاي تجاري 
محصولات و خدمات خود در تلاش هستند، بازاریابی 
در  کلیدی  مؤلفه های  از  یکی  به عنوان  الکترونیکی 
دنیای دیجیتال معاصر، نقش به سزایی در جلب توجه 
و تعامل با مشتریان ایفا میک ند. یادگیری هنرجويان در 
این حوزه به آنها امکان می دهد تا با مفاهیم اساسی، 
ابزارها و استراتژی های لازم برای ارتقای کسب وکارها در 
فضای آنلاین آشنا شوند. این یادگیری نه تنها به آنها 
کمک میک ند تا توانایی تحلیل بازار و شناسایی نیازهای 
مشتریان را پیدا کنند، بلکه آنها را به چالش های جدید و 
فرصت های گسترده ای که دنیای دیجیتال ارائه می دهد، 
مجهز می سازد. با توسعه مهارت های لازم در بازاریابی 
الکترونیکی، هنرجويان می توانند به یک بازاریاب مؤثر 
و خلاق تبدیل شوند و در شرایط پویا و رقابتی دنیای 

تجارت به خوبی عمل کنند.

آیا تا به حال پی برده اید

 بازاریابی و بازاريابي الكترونكيي چه اجزایی دارند؟ 
 بازاريابي و بازاریابی الکترونیکی به چه نحوي انجام مي شوند؟

 بازارهای هدف و جریان شناسی بازاریابی دیجیتال چیست؟

استاندارد عملكرد كار

تهيه محتواي خلاقانه، انتخاب و انتشار آن در شبكه اجتماعي و تحليل و جمع بندي نتايج و تعيين بازار هدف

واحد یادگیری 1 

شایستگی بازاریابی دیجیتال سفر
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بازاريابي

تا  لباس، تصمیم می گیرد  فروشگاه محلی  داد. یک  توضيح  مثال ساده  با یک  را مي توان  بازاریابی1  مفهوم 
یک تخفیف ویژه به مناسبت فصل بهار برای مشتریان خود ارائه دهد. برای این کار، فروشگاه یک بنر بزرگ 
در جلوی مغازه نصب میک ند که روی آن نوشته شده: »تخفیف ۲۰ درصدی برای تمام لباس های بهاری!« 
همچنین، فروشگاه یک پست تبلیغاتي در شبکه های اجتماعی منتشر میک ند و از مشتریان می خواهد که 
آن را با دوستان خود نيز به اشتراک بگذارند. این روش بازاریابی باعث جذب مشتریان جدید و افزایش فروش 
فروشگاه می شود، زیرا مشتریان قدیمی و جدید به خاطر تخفیف و تبلیغات، ترغیب می شوند تا به فروشگاه 

مراجعه کنند.
یک مثال ساده دیگر از بازاریابی در زمینه گردشگری، می تواند تبلیغ یک تور گردشگری باشد. فرض کنید 
یک شرکت گردشگري تصمیم می گیرد یک تور یک روزه به یک منطقۀ دیدنی مانند كي پارک ملی یا شهر 

تاریخی برگزار کند. برای جذب مشتری، این شرکت می تواند از روش های زیر استفاده کند:
1 �تبلیغات در شبکه های اجتماعی با انتشار تصاویر زیبا و ویدیوهای جذاب از جاذبه های گردشگری در این منطقه

2 �ارائه تخفیف به مشتریانی که در روزهای خاصی ثبت نام کنند. 

3 �به اشتراک گذاری نظرات و تجربیات مثبت افرادی که قبلًا این تور را تجربه کرده اند. 

4 �دعوت از بلاگرها یا اینفلوئنسرهای سفر كه تجربه خود از این تور را در صفحات اجتماعی شان به اشتراک بگذارند.

بنابراین مفهوم بازاریابی به مجموعه فعالیت ها و فرایندهایی اطلاق می شود که به شناسایی، ایجاد، ارتباط 
و انتقال ارزش كالا يا خدمات به مصرفک نندگان و مشتریان هدف کمک کند. این فرایند شامل تحقیق و 
تحلیل بازار، تعیین نیازها و خواسته های مشتریان، طراحی محصولات یا خدمات مناسب، تعیین قیمت، توزیع 

و ترویج محصولات یا خدمات است.
بازاریابی نه تنها به فروش محصولات محدود نمی شود، بلکه به ایجاد ارتباطات بلند مدت با مشتریان و درک 
عمیق از بازار و رقبا نیز مربوط می شود. هدف اصلی بازاریابی، ایجاد رضایت در مشتریان و افزایش وفاداری 

آنها نسبت به برند یا محصول يا خدمات است.
عناصر اصلی بازاریابی

عناصر بازاریابی )فرایند بازاریابی( شامل 4P 2 از جمله: محصول، قیمت، 
مکان و ترویج است كه در شكل 1 نشان داده شده اند. 

 ـ1  Marketing
 ـ2  Product, Price, Place, Promotion

شكل 1ـ عناصر بازاريابي
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این عناصر را می توان با مثالی در زمینه لوازم خانگی به صورت زیر توضیح داد:
محصول: کالا یا خدماتی که در یک کسب وکار ارائه می شود. این عنصر شامل ویژگی ها، کیفیت، طراحی، 
بسته بندی و برند است. به طور مثال یک شرکت ممکن است یک ماشین لباسشویی جدید ارائه دهد که دارای 

ویژگی هایی مانند مصرف بهینه انرژی، قابلیت شست وشوی سریع و طراحی مدرن باشد.
قیمت: مبلغی که مشتری در ازاي دريافت محصول یا خدمت پرداخت میک ند. این عنصر شامل استراتژی 
قیمت گذاری، تخفیف ها، شرایط پرداخت و رقابت در بازار است. قیمت گذاری می تواند شامل تخفیف های فصلی، 
گزینه های اقساطی یا ارائه قیمت های رقابتی نسبت به برندهای دیگر باشد. مثلًا قیمت ماشین لباسشویی را 

نسبت به مدل های مشابه از برندهای دیگر پایین تر قرار می دهند تا جذابیت بیشتری داشته باشد.
مکان: محل توزیع محصولات و نحوه دسترسی مشتریان به آنها، شامل انتخاب کانال های توزیع )فروشگاه های 
فیزیکی، وب سایت ها، نمایندگی ها( و همچنین منطقه جغرافیایی فروش محصول يا ارائه خدمات است. توزیع 
محصول می تواند شامل فروشگاه های بزرگ لوازم خانگی، وب گاه ها یا نمایندگی های محلی باشد. به عنوان 
امکان خرید  با  از طریق یک وب گاه  و همچنین  بزرگ  فروشگاه های  در  لباسشویی می تواند  ماشین  مثال، 

مستقیم عرضه شود.
ترویج: ترويج شامل تمام فعالیت هایی است که برای اطلاع رسانی و ترغیب مشتریان به خرید انجام می شود. 
ترویج ماشین  برای  اين موارد است.  و فروش شخصی در زمره  روابط عمومی  بازاریابی دیجیتال،  تبلیغات، 
لباسشویی، می توان از تبلیغات در تلویزیون، رسانه های اجتماعی و همکاری با وبلاگ نویسان استفاده کرد. 
همچنین ارائه تخفیف ها یا هدایا به مشتریانی که در هفته اول خرید میک نند، نیز یک روش مؤثر برای جذب 

مشتری است.

عناصر اصلي بازاريابي را برای فروش كيي از محصولات صنايع دستي شهر خود كه به عنوان سوغات شهرت 
دارد، تهیه و در كلاس ارائه کنید.

فعالیت کلاسی

اهمیت بازاریابی

موفقیت  برای  حیاتی  عنصر  یک  به عنوان  بازاریابی 
شناخت  بازار،  تحقیقات  انجام  به  هرک  سب وکار، 
برای  استراتژیک ارآمد  یک  ایجاد  و  رقبا  و  مشتریان 
رقابت  به  توجه  با  با مشتریان کمک میک ند.  ارتباط 
شدید در بازارهای امروز، یک استراتژی بازاریابی مؤثر 
می تواند موجب تمایز کسب وکار از رقبا، افزایش فروش 
و در نتیجه رشد و توسعه پایدار آن شود. به طور کلی، 
بازاریابی ابزاری است که به کسب وکارها امکان می دهد 
تا با درک بهتر مشتریان و ایجاد ارزش برای آنها، در 
محیط کسب وکار رقابتی موفق داشته باشند )شکل ٢(.

شکل ٢ـ نمادي از رقابت در بازاريابي
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بازاریابی الکترونیکی
بازاریابی سنتی و بازاریابی الکترونیکی دو رویکرد متفاوت در جذب مشتریان هستند. بازاریابی سنتی شامل 
روش های فیزیکی مانند تبلیغات چاپی، رادیویی و تلویزیونی است که به صورت مستقیم بر روی مخاطبان 
هدف تأثیر می گذارد. در مقابل، بازاریابی الکترونیکی1 به مجموعه فعالیت هايي اطلاق می شود که بهک مک 
ابزارهای دیجیتال و اینترنت برای تبلیغ و فروش محصولات یا خدمات انجام می شود. این نوع بازاریابی شامل 
استفاده از وب گاه ها، شبکه های اجتماعی، ایمیل، موتورهای جست وجو و سایر پلتفرم های برخط است تا به 

جذب، ارتباط و نگهداری مشتریان كمك كند.
بازاریابی الکترونیکی قابلیت تجزیه و تحلیل دقیق تری دارد و می تواند با هزینه کمتر به جامعه هدف وسیع تری 
دست یابد، درحالی که بازاریابی سنتی معمولاً هزینه برتر و از قابليت اندازه گیری کمتری برخوردار است. 

عناصر بازاريابي الكترونكيي شامل موارد زير است:
1 �طراحي و تهيه محتواي وب سایت: ایجاد و بهینه سازی وب سایت، اولين گام در معرفي محل اصلی عرضه 

محصولات و خدمات و ارائه اطلاعات مفید به مشتریان است.
در  تبلیغات   ،Google Ads مانند  دیجیتال  تبلیغاتی  بسترهای  از  استفاده  )آنلاین(:  برخط  2 �تبلیغات 

شبکه های اجتماعی، امكان انجام تبلیغات آنلاین را فراهم مي سازد.
3 �جست وجوی بهینه )SEO 2(: استفاده از تکنیک های جست وجوی بهینه از طريق افزايش تعداد جست وجوها 

باعث ارتقاي آدرس سايت در صفحه جست وجوگر شده تا امكان ديده شدن سايت در موتورهاي جست وجوگر 
افزايش يابد.

4 �بازاریابی ایمیلی3: ارسال پیام های تبلیغاتی، خبرنامه ها و اطلاعات مربوط به محصولات، به مشتریان از 

طریق ایمیل به منظور حفظ ارتباط و تشويق به خرید محصول را بازاريابي ايميلي مي گويند.
5 �شبکه های اجتماعی: از پلتفرم های اجتماعی مانند ایتا، بله، گپ، آی گپ، آپارات و روبیکا برای ترویج و 

ارتباط با مشتریان و جذب مخاطبان جدید استفاده مي شود.
6 �تحلیل داده: ابزارهای تحلیلی برای پیگیری و اندازه گیری عملکرد 

روش های بازاریابی، شناسایی رفتار مصرفک نندگان و بهینه سازی 
راهبردهاي تبليغاتي به كار گرفته مي شوند.

در ادامه واحد يادگيري توضيحات بيشتري در خصوص هر كدام 
از عناصر بازاريابي الكترونكيي ارائه مي شود.

 ـ1  Digital Marketing
 ـ2  Search Engine Optimisation
 ـ3  Email Marketing

شكل ٣ـ نماد ارتقاي ديده شدن سايت از 
طريق روش هاي بهينه سازي جست وجوي 

سايت
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به عنوان مثال، فرض کنید نویسنده ای کتاب جدیدی به نام »راهنمای موفقیت شخصی« منتشر کرده است. 
او تصمیم می گیرد از روش های مختلف بازاریابی دیجیتال برای ترویج کتاب خود استفاده کند. این روش ها 

شامل مراحل زیر است:
1 �طراحي وب سایت و تهيه محتوا: نویسنده یک وب سایت ساده ایجاد میک ند که شامل توضیحات در مورد 

کتاب، بیوگرافی نویسنده، خلاصه اي از فصل های كتاب و شرايط و نحوه خرید آن است. همچنين نويسنده، 
مقالات مرتبط با موضوعات كتاب »موفقیت شخصی« و نکات تازه ای در این زمینه می نویسد و آنها را در 
وب گاه خود منتشر میک ند. علاوه براین می تواند این مقالات را در شبکه های اجتماعی به اشتراک بگذارد 

تا مخاطب را جذب کند.
اجتماعي  ديگر شبكه هاي  و  آپارات  روبكيا،  مانند  اجتماعی  نویسنده در شبکه های  2 �رسانه های اجتماعی: 

صفحه ای برای خود راه اندازی میک ند و محتوای جذاب مثل نقل قول ها از کتاب، ویدیوهای کوتاه و تصاویري 
از فرایند نوشتن کتاب را به اشتراک می گذارد.

3 �تبلیغات پرداخت به ازای هر کلیک )1PPC(: نویسنده با استفاده از پلتفرم هایی مانند گوگل ادز2، اقدام 

را جست وجو  مانند »کتاب موفقیت شخصی«  تا هنگامیک ه کاربران کلماتی  تبلیغاتی میک ند  ایجاد  به 
میک نند، این تبلیغات در صفحه نتایج گوگل نمایش داده می شوند.

4 �بازاريابي ايميلي: در اين روش، نویسنده یک فهرست از آدرس هاي ایمیل جمع آوری میک ند و اطلاعیه هایی 

درباره انتشار کتاب، تخفیف ها، و رویدادهای مربوط به کتاب را برای مشترکین خود ارسال میک ند.
با استفاده از روش های فوق، نویسنده می تواند به راحتی و با هزینه کمتر نسبت به روش های سنتی، کتاب خود 
را به تعداد زیادی از مخاطبان معرفی کند و فروش بیشتری داشته باشد. بازاریابی دیجیتال به نويسنده كتاب این 

امکان را می دهد که به طور مستقیم با خوانندگان خود ارتباط برقرار کرده و بازخوردهای آنان را دریافت کند.

شبکه های اجتماعی

شبکه های اجتماعی )Social Networks( به پلتفرم ها و وب سایت هایی اطلاق می شود که به کاربران این 
امکان را می دهند تا به یکدیگر متصل شوند، محتوا را به اشتراک بگذارند و با یکدیگر تعامل برقرار کنند. این 
شبکه ها مکان های مجازي هستند و افراد می توانند با دوستان، خانواده و سایر کاربران در سراسر جهان ارتباط 
برقرار کرده و تجربیات، اطلاعات و نظرات خود را با كيديگر تبادل نمايند. علاوه بر اين، شبکه های اجتماعی 
با قابليت برقراري ارتباط اجتماعی و به اشتراک گذاری محتوا به عنوان ابزاری برای بازاریابی و تبلیغات استفاده 

می شوند.

 ـ1  Paid Per Click 
 ـ2  Google Ads

هنرجويان به 4 گروه تقسيم شوند و هنرآموز براي هر گروه كي موضوع مربوط به كيي از جاذبه هاي سفر در 
استان و نحوه انجام تبليغات را مشخص و هر گروه مراحل بازاريابي الكترونكيي را براي تبليغ موضوع مشخص 

شده انجام دهند. 

فعالیت 
کارگاهی
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تقسيم بندي  و خبری  ویدئویی  تصویری، حرفه ای،  عمومی،  انواع  به  محتوا  نظر  از  كه  اجتماعی  شبکه های 
مي شوند، کاربران را قادر مي سازند ضمن ایجاد پروفایل و تولید محتوا به ارتباط با مشتریان پرداخته و کسب 
و کار خود را رونق دهند. با توجه به تنوع زیاد و نیازهای مختلف کاربران، هر نوع شبکه اجتماعی ویژگی ها 
و قابلیت های خاص خود را دارد. نمادهاي تعدادي از شبكه هاي اجتماعي ايراني در شكل ٤ نشان داده شده 

است.

شكل ٤ـ نمادهاي تعدادي از شبكه هاي اجتماعي ايراني

در مورد تفاوت محتواي انواع شبكه هاي اجتماعي )عمومي، تصويري، حرفه اي،  خبري، ويدئويي( تحقيق 
نموده و نتايج را در كلاس در قالب گزارش ارائه دهيد.

فعالیت کلاسی

انتشار محتوا در  و  ارائه  براي  اجتماعی  از شبکه های  استفاده  و  برنامه ریزی سفر  به عنوان مثال، در زمینه 
خصوص مقصد سفر مراحل زير به ترتیب انجام مي شود:

 �چند مقصد گردشگري را براساس فصل سال و علاقه مندي خود يادداشت نماييد.
 �براي هركدام از مقاصد ويژگي ها و نقاط گردشگري آن را در گوگل جست وجو و در كي فايل ثبت نماييد.

اجتماعي نشان داده شده كه حاوي تصاوير  نتايج جست وجوي گوگل، صفحات شبكه هاي  از  استفاده   �با 
جاذبه هاي گردشگري در محل هاي تعيين شده است، را ثبت نماييد.

 �با توجه به اينكه ممكن است گردشگران تمايل به همراهي با تورهاي گردشگري داشته باشند، تعدادي از 
تورهاي پيشنهادي شركت هاي گردشگري نيز ثبت شوند.

 �اطلاعات هركدام از مقاصد را در قالب كي فايل شامل متن و تصاوير جاذبه هاي گردشگري و قيمت و شرايط 
اسكان و تاريخ هاي رفت و برگشت تهيه نماييد.

 �پيشنهادات خود را براي انتخاب مقاصد گردشگري براساس علاقه مندي هاي مخاطبان در سه گروه مشخص 
نماييد.

روند تعريف شده در مثال فوق را براي كي مقصد سفر كه توسط هنرآموز مشخص مي شود را انجام دهيد 
و گزارش نهايي را در كلاس ارائه كنيد.

فعالیت 
کارگاهی
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انواع محتوا در شبكه هاي اجتماعي
به کارگیری شبکه های اجتماعی در بازاریابی دیجیتال به یکی از مهم ترین و مؤثرترین راهبردها تبدیل شده 
است. این روش به برندها کمک میک ند تا با مخاطبان خود به طور مستقیم و به شکل تعاملی ارتباط برقرار 

کنند. در ادامه به بررسی انواع محتواها در این زمینه پرداخته می شود.
1 محتواي متنی: محتوای متنی شامل پست ها، مقالات کوتاه، توضیحات و نظرات است. از طریق این نوع 

محتوا، برندها می توانند اطلاعات مهم و اخبار را با مخاطبین به اشتراک بگذارند. مهم ترین نکته در تولید 
محتوای متنی، کیفیت نوشته، كوتاه بودن متن و قابلیت جلب توجه مخاطب است. در این نوع محتوا استفاده 
از عناوین جذاب و فراخوانی برای اقدام1 می تواند تأثیر بسزایی در تعاملات و جلب توجه کاربران داشته باشد. 
بنابراین محتوا می تواند در اشکال مختلف مانند صفحات ثابت سايت ها، اخبار، مقالات، بلاگ ها، پست های 
فوائد  از  كيي  مورد  در  متنی  محتوای  از  نمونه ای   ٥ شكل  شود.  ارائه  و...  اجتماعی  شبکه های  و  وبلاگ ها 

پیاده روی است که اطلاعات مفیدی را در مورد فوائد پیاده روی در بهبود سلامت قلب ارائه می دهد.

شكل ٥  ـ محتواي متني در مورد فوائد پیاده روی روزانه برای سلامتی

Call to Action ـ1

2 محتواي تصویری: محتوای تصویری شامل عکس ها، اینفوگرافیک ها و ویدئوها است. این نوع محتوا به دلیل 

جذابیت بصری بالایی که دارد می تواند به سرعت توجه مخاطبان را جلب کند و انتقال پیام را به شیوه ای روان تر 
انجام دهد. استفاده از عکس های با کیفیت، طراحی خلاقانه و ویدئوهای آموزشی یا تبلیغاتی می تواند تأثیرگذار 
باشند. همچنین، شبکه های اجتماعی مانند روبكيا و آپارات و ساير شبكه هاي اجتماعي بر پایه محتوای تصویری 
ساخته شده اند و مخاطبان زیادی را جذب مي كنند. محتوای تصویری به طور خلاصه و بصری درک آسانی از 
موضوع را به راحتی در شبکه های اجتماعی یا وب سایت ها به اشتراک مي گذارد. شكل ٦ نمونه اي از اينفوگرافي 

تهيه شده در مورد مراحل دريافت مجوز ورود به بازار كار آرايشگري مردانه را نشان مي دهد. 
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وادار  را  کاربران  که  بازی ها می شود  و  مسابقات  نظرسنجی ها،  تعاملی شامل  محتوای  تعاملی:  محتواي   3

به مشاركت فعال نموده و اجازه می دهد در تحليل موضوع دخالت کنند. این نوع محتوا تجربه ای جذاب و 
سرگرمک ننده برای کاربران فراهم می آورد و احتمال تعامل آنان را افزایش می دهد. محتوای تعاملی و درگیرکردن 
احساسات مخاطب باعث ایجاد علاقه و از همه مهم تر حس وفاداری مخاطب مي شود. با استفاده از ابزارهای 

اجتماعی،  شبکه های  در  تعاملی 
اطلاعات  می توانند  كسب وكارها 
سلایق  و  نظرات  از  ارزشمندي 
مشتریان خود کسب کنند. شكل ٧ 
مربوط  نظرسنجي  فرم  از  نمونه اي 

به سفر را نشان مي دهد.

شكل ٦  ـ اينفوگرافي مراحل دريافت گواهينامه آرايشگري مردانه

شكل ٧ـ نمونه فرم نظرسنجي برخط سفر

اولین گام:
یافتن آموزشگاهی معتبر

دومین گام:
درنظر گرفتن محل 

آموزشگاه و امکان اقامت

سومین گام:
بررسی مبلغ دوره و ثبت نام

 در کلاس

چهارمین گام:
یادگیری مبانی تئوری در

 کنار مهارت عملی

پنجمین گام:
شرکت در آزمون تئوری

ششمین گام:
تکمیل مهارت های عملی

هفتمین گام:
شرکت در آزمون عملی

هشتمین گام:
دریافت مدرک رسمی

نهمین گام:
ورود به بازار کار
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حساب كاربري 

ایجاد حساب کاربری در بازاریابی الکترونیکی یکی از مراحل ابتدایی برای شروع فعالیت در فضای مجازي 
است. این حساب کاربری معمولاً برای مدیریت تبلیغات، ارتباط با مشتریان و تجزیه و تحلیل عملکرد بازار 
امکان  كاربر  به  که  است  کلیدی  فرایندي  الکترونیکی  بازاریابی  در  کاربری  ایجاد حساب  می شود.  استفاده 

می دهد تا برند خود را در فضای مجازي معرفی کند و با مشتریان ارتباط برقرار نمايد. 
در ادامه، مراحل کلی ایجاد حساب کاربری توضيح داده مي شود.

برای  بهترین گزینه  یا شبکه اجتماعی  پلتفرم  باید تعیین کنید که کدام  ابتدا  انتخاب پلتفرم مناسب:   1

بازاریابی شماست. حساب كاربري می تواند در شبکه های اجتماعی یا حتی سیستم های ایمیلی، وب سايت هاي 
كاربردي )مانند بان كها( و وبسایت های تبلیغاتی ايجاد شود. شكل 8 نمونه اي از صفحه ورود به حساب كاربري 
جديد در سامانه بانك ملي را نشان مي دهد. توضيحات كامل در مورد نحوه ثبت حساب كاربري در سامانه بام 

بانك ملي در آدرس https://my.bmi.ir/portalserver/signup قابل مشاهده است. 

2 ایجاد حساب کاربری: اين مرحله شامل دو قسمت اصلي به شرح زير است:

 �وارد کردن اطلاعات پایه: پس از انتخاب پلتفرم، به وب سایت یا اپلیکیشن آن مراجعه شود و گزینه »ایجاد 
حساب کاربری« یا »ثبت نام« انتخاب گردد. سپس اطلاعات پایه مانند نام، ایمیل، شماره تلفن و رمز عبور 

فرد وارد مي شود.
 �تأیید ایمیل یا شماره تلفن: بسیاری از پلتفرم ها برای اطمینان از صحت ورود اطلاعات، یک ایمیل یا پیامک 

حاوی لینک تأیید برای كاربر ارسال میک نند که باید آن را تأیید نمود.

3 تكميل اطلاعات مشخصات فردي )پروفایل(: اين مرحله نيز شامل دو قسمت به شرح زير است:

 �انتخاب نام کسب وکار یا برند: پس از تأیید حساب کاربری، اطلاعات مربوط به کسب وکار وارد مي شود. نام 
برند، توضیحات مختصر و تصویر پروفایل در اين قسمت وارد مي شود. این اطلاعات باید به طور دقیق و مرتبط 

با نوع کسب وکار كاربر باشد.
 �تنظیمات مربوط به حریم خصوصی و امنیت: تنظیمات حریم خصوصی و امنیت حساب کاربری بررسی و 

در صورت نیاز ویرایش شوند.

هنرجويان به 3 گروه تقسيم شوند و به هر گروه كي موضوع در ارتباط با سفر و گردشگري توسط هنرآموز 
مشخص شود و هر گروه در مورد آن موضوع محتواي متني و تصويري تهيه نمايند.

فعالیت 
کارگاهی
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امنیت حساب كاربري
امنيت حساب کاربری در بازاریابی دیجیتال از اهمیت بالایی برخوردار است. این موضوع به ویژه در دنیای 
از طريق  و  دارد  زیادی  اهمیت  است،  افزایش  اطلاعات درحال  نقض  و  امنیتی  امروز که خطرات  دیجیتال 

روش هاي زير قابل اجرا است.
 �استفاده از احراز هویت دو مرحله ای: در این روش هنگام ورود به حساب کاربری، علاوه بر رمز عبور، یک 

کد تأیید دیگر نیز بايد وارد شود
برای  مشابه  عبورهای  رمز  از  و  يابد  تغییر  عبور  رمز  یک بار  وقت  هرچند  عبور:  رمز  منظم   �به روزرسانی 

حساب های مختلف استفاده نشود. 
نرم افزارهاي  از  بسیاری  در  دسترسی ها:   �بررسی 
آدرس  و  تاريخ  زمان،  تشخيص  امكان  كاربردي 
اتصال IP (Internet Protocol) آخرين دسترسي 
به حساب كاربري وجود دارد كه بايد كنترل گردد. 
حساب  از  شد،  شناسایی  مشکوکی  دسترسي  اگر 

خارج و رمز عبور تغییر يابد.
 �نصب نرم افزارهای امنیتی: استفاده از نرم افزارهای 
آنتی ویروس و فایروال بر روی دستگاه های شخصي 
و سرورهاي ذخيره اطلاعات می تواند به جلوگیری 

از حملات سایبری کمک کند.

شكل ٨  ـ صفحه اول تعريف كاربري جديد در سامانه بانك ملي ايران

شكل ٩ـ نمونه ورود دو مرحله اي به حساب كاربري

Success!.......
bfgtrm!

Login

?

Ls that
you?
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با حضور در سايت رايانه، ضمن ايجاد كي حساب كاربري در گوگل وارد حساب کاربری جدید خود شويد 
و گزارشي را به صورت فايل در گوگل درايو ذخيره نماييد و آدرس دسترسي را به همكلاسي خود ارسال 

كنيد.

به حساب کاربری در گوگل وارد شده و به منظور ارتقاي امنیت حساب، ورود به آن را دو مرحله اي نماييد.

فعالیت کلاسی

فعالیت کلاسی

با حضور در سايت رايانه هنرستان، مراحل زير را براي انجام كي نظرسنجي ديجيتالي با فرض بازديد از 
كي محل گردشگري در استان انجام دهيد. 

1 �طراحي سؤالات: سه سؤال چهارگزينه اي براي موضوعي با انتخاب آزاد طراحي كنيد. 

2 �با استفاده از نرم افزار گوگل فرم پرسش نامه اي با سه سؤال مرحله 1 تهيه كنيد.

3 �پس از پايان يافتن مرحله 2 آدرس لينك تهيه شده را به همكلاسي هاي خود ارسال نماييد و بخواهيد 

كه آن را تكميل نمايند.
4 �دو نمودار از نمودارهاي پيش فرض گوگل را استخراج و آنها را در قالب فايل ارائه پاورپوينت تهيه 

نماييد.
5 �نتايج را با همكلاسي هاي خود به اشتراك بگذاريد و در مورد آنها بحث و گفت وگو كنيد. 

فعالیت 
کارگاهی

ارزشيابي مرحله اول 

مراحل کاررديف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و ...(

نتایج ممکن
استاندارد

)شاخص ها/داوری/
نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
موردانتظار

نمره

تهيه محتواي 1
بازاريابي

محل: سايت رايانه هنرستان
زمان: 45 دقيقه

تهيه محتواي متني و 
تصويري با موضوع مشخص 

مربوط به كي جاذبه 
گردشگري در استان

1ـ محتواي متني 
و تصويري تهيه 

مي شود. 
2ـ ناتواني در تهيه 
محتواي متني و 

تصويري 

محتواي متني و تصويري 
به صورت كامل بر اساس 
موضوع تعيين شده تهيه 

مي شود.

3

كيي از محتواهاي متني يا 
تصويري بر اساس موضوع 
تعيين شده تهيه مي شود.

2

1ناتواني در تهيه متون

غیرفنی،  شایستگی های 
ایمنی، بهداشت، توجهات 

زیست محیطی و نگرش

1ـ استفاده از فناوري مناسب
2ـ تفكر خلاق در تهيه محتوا

3ـ سازماندهي اطلاعات

1 ـ رعايت همه موارد 
2ـ عدم رعايت همه 

موارد

2رعايت همه موارد

١عدم رعايت یک مورد
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بهک ارگیری شبکه های اجتماعی در بازاریابی دیجیتال 
با توجه به توضيحات ارائه شده در بخش شبكه هاي اجتماعي، به كارگيري آنها در بازاريابي ديجيتال باعث 

تسهيل امور بازاريابي مي شود. مراحل به كارگيري شبکه های اجتماعی به شرح زير است. 
1 جذب و تعامل با مخاطب: شبکه های اجتماعی ابزارهای مناسبی برای برقراری ارتباط با مخاطبان و ایجاد 

تعامل هستند. كاربران می توانند از طریق توليد و انتشار محتواي توجیهک ننده یا سرگرمک ننده، جلب توجه 
کنند و ارتباط نزدیک تری با مشتریان برقرار نمایند.

با حضور گسترده برندها در شبکه های اجتماعی، مخاطبان می توانند به راحتی  افزایش آگاهی از برند:   2

آگاهی خود را از انواع برندها افزایش دهند. همچنين آگاهي از برند افزايش مخاطبان جديد را نيز در پي 
خواهد داشت. این دو بر اساس تبلیغات و محتوای مرتبط انجام مي شود.

3 تشویق کاربران به مشارکت: کاربران را تشویق کنید که تجربه خود را از استفاده از محصولات به اشتراک 

بگذارند. برای افزایش انگیزه، مي توان در انتهای کمپین به قید قرعه بین شرکتک نندگان جوایزی اهدا نمود.
4 تحلیل نتایج: پس از پایان مشارکت، می توان با بررسی 

نظرها و پیشنهادها میزان آگاهی ایجاد شده از برند را 
ارزیابی کرد. این روش ساده و جذاب می تواند به طور مؤثری 
به افزایش آگاهی از برند شما کمک کند و همچنین ایجاد 

جامعه ای وفادار به برند شما را تسهیل میک ند.
می تواند  موضوع  این  برای  عملی  و  ساده  مثال  یک 
برگزاری یک کمپین تبلیغاتی در شبکه های اجتماعی 
در مورد استفاده از محصولات طبيعي ) ارگانكي( باشد. 

در جدول زیر مراحل بازاريابي ديجيتال برای یک محصول طبیعی را مشاهده میک نید.
جدول 1ـ فعاليت هاي مربوط به بازاريابي ديجيتال كي محصول طبيعي

شرح فعاليتفعاليت
انتخاب یک 
هشتگ خاص

   ارگانیک را برای  یک برند جدید در حوزه محصولات طبیعی و ارگانیک می تواند هشتگی مانند # زندگی 
کمپین خود انتخاب کند.

ایجاد محتوای 
جذاب

برند می تواند تصاویری از محصولات خود، نحوه استفاده از آنها و مزایای استفاده از محصولات ارگانیک را 
در شبکه های اجتماعی به اشتراک بگذارد.

دستور پخت غذاهای سالم با استفاده از محصولات ارگانیک برند و نظرات مشتریاني كه رضايت داشتند را 
به عنوان محتواي جذاب در قالب ويدئوي آموزشي تولید کند.

تشویق کاربران به 
مشارکت

کاربران را تشویق کنید که تجربه خود را از استفاده از محصولات با هشتگ # زندگی      ارگانیک به اشتراک بگذارند. 
برای ايجاد انگیزه، به قید قرعه بین شرکتک نندگان جوایزی مانند بسته های محصولات رایگان اهدا مي شود.

الگوسازي براي 
استفاده از محصول

نمونه آن همکاری با چهره های تأثیرگذار مي باشد كه در اين صورت با چهره های تأثیرگذار یا اینفلوئنسرهای 
مرتبط در حوزه سلامتی و تغذیه همکاری شود تا آنها نیز محصولات را برای دنبالک نندگان خود معرفی 

کنند و از هشتگ خاص استفاده کنند.

تحلیل نتایج
پس از پایان مشارکت و يا الگوسازي، برند می تواند با بررسی نظرها و پیشنهادها میزان آگاهی ایجاد شده 
از محصول را ارزیابی کند. این روش ساده و جذاب می تواند به طور مؤثری به افزایش آگاهی بين مخاطبان 

کمک کند و وفاداري به برند را تقويت نمايد.

شكل 10ـ نمادهاي ايجاد ارتباط در شبكه هاي اجتماعي
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تبلیغات هدفمند

شبکه های اجتماعی امکانات تبلیغاتی متنوعی را فراهم 
میک نند که به برندها این امکان را می دهد تا تبلیغات 
خود را به صورت هدفمند به مخاطبان خاص نمایش 
دهند. تبلیغات هدفمند در شبکه های اجتماعی یکی از 
مؤثرترین راه ها برای رسیدن به مشتریان بالقوه است.
در این قسمت یک مثال ساده از تبلیغات هدفمند در 
زمینه لباس های ورزشی پسرانه در كيي از شبكه هاي 

اجتماعي آورده شده است:
تصورکنید یک برند محبوب لباس ورزشی می خواهد 

لباس های جدید خود را برای پسران ۱۰ تا ۱۵ ساله معرفی کند. این برند می تواند از روش های مندرج در 
جدول ٢ استفاده کند.

جدول ٢ـ شرح فعاليت هاي انجام تبليغات هدفمند

شرح فعاليتفعاليت

هدف گیری 
جمعیتی

سن و جنس: تبلیغات مخصوص پسران ۱۰ تا ۱۵ سال است.
مکان: تمرکز روی شهرها و محله هایی که مدارس ورزشی و فروشگاه هاي پوشاك ورزشي زیاد دارند.

استفاده از 
شبکه های اجتماعی

تبلیغاتی در شبکه های اجتماعی با همکاری چهره های تأثیرگذار نوجوان که لباس های ورزشی مورد نظر 
را می پوشند و تجربیات خود را به اشتراک می گذارند.

توليد محتوای 
آموزشی

از طریق تولید ویدیوهای آموزشی درباره فعالیت های ورزشی مناسب برای پسران این سنین و نمایش 
لباس های ورزشی برند موردنظر در ویدیوها به صورت هدفمند با مخاطبان خود ارتباط برقرار نمايد. 

به كارگيري ابزارهاي 
تشويقي

برگزاری مسابقات: برگزاری یک مسابقه دو یا فوتبال برای نوجوانان و اهدای جوایز از جمله لباس های 
مورد نظر به برندگان به تقویت ارتباط مخاطبان با برند کمک میک ند و می تواند باعث افزایش فروش شود.

تخفیف های ویژه: ارائه تخفیف های در زمان ثبت نام در کلاس های ورزشی به ویژه در تعطيلات تابستاني 
باعث افزايش تقاضاي محصول مي شود.

شكل ١١ـ نماد هدف گيري جمعيتي در تبليغات هدفمند

با حضور در سايت رايانه هنرستان به گروه هاي 3 نفره تقسيم شويد و براي كي محصول و همچنین 
شرایطی )سن، جنس، مکان( كه توسط هنرآموز تعيين مي شود، محتواي آموزشی تبليغاتي تهيه و براي 

گروه هاي دیگر و سایر هنرجویان هنرستان خود ارائه دهید.

فعالیت 
کارگاهی
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استراتژی های مؤثر در استفاده از شبکه های اجتماعی در بازاريابي
موارد زير در بهبود اثربخشي استفاده از شبكه هاي اجتماعي توصيه مي شوند.

 �درک مخاطب هدف: شناخت دقیق از نیازها، رفتارها و علایق مخاطبان کمک مي كند تا محتوای مناسب تر 
و هدفمندتری تولید شود.

 �تنوع در محتوا: ترکیب انواع مختلف محتوا )مثل 
محتوای آموزشی، سرگرمک ننده و تبلیغاتی( این 
امکان را می دهد که با مخاطبان با سليقه هاي 

متفاوت ارتباط برقرار گردد.
 �بررسی روندها و تغییرات: استفاده از نرم افزارهای 
مدیریت شبکه های اجتماعی، تغییرات مداوم در 
الگوریتم ها و ویژگی های شبکه های اجتماعی و 
بررسي روندهای جدید کمک میک ند که محتوای 
داشته  بیشتری  شدن  دیده  قابلیت  شده  توليد 

باشد و برند در بازار رقابتي باقی بماند.
 �ایجاد تقویم محتوایی1: مانند شكل 12 کمک میک ند تا برنامه ریزی بهتری انجام شود و محتوای تبليغاتي 

را به شیوه ای منظم تر مدیریت نمود.
مراحل ایجاد تقویم محتوایی به شرح جدول ٣ است و در آن مثال هاي مرتبط نيز ارائه شده است.

جدول ٣ـ مراحل ايجاد تقويم محتوايي

مثال/ نمونهشرح فعاليتعنوان فعاليتمرحله

تعیین نیازها و اول
اهداف

مقاله، عکس ، ویدیو، نظرسنجیچه نوع محتوایی بايد منتشر شود.

افزایش تعامل، افزایش آگاهی از برند، معرفی هدف های بازاریابی تعیین شوند.
محصول جدید

انتخاب روزها و دوم
زمان های مناسب

یک تقویم ماهانه ایجاد شده و روزهای هفته برای 
انتشار پست ها مشخص شود.

دوشنبه: محتوای آموزشی
چهارشنبه: معرفی محصول

جمعه: پست های تفریحی یا نظرسنجی

تكميل تقويمسوم
برای هر روز، تاریخ و ساعت انتشار موضوع یا عنوان 

محتوای مورد نظر تعيين شود.
شبکه اجتماعی مورد استفاده تعيين شود.

صبح   8 ساعت  از  نظرسنجي  پرسشنامه 
شبكه  در  ماه  بهمن   19 مورخ  جمعه  روز 

اجتماعي روبكيا فعال گردد.

تجزیه و تحلیلچهارم

در پایان هر هفته یا ماه، بازخورد پست ها تجزیه 
و تحلیل شود. 

کدام نوع محتوا بیشتر از بقیه بازديد شده 
است.

محتواي متني براي مخاطبان جذاب نيست براساس نتایج، محتواهای آینده تنظیم گردد.
و بايد اصلاح شود.

 ـ1  Content Calendar

شكل ١٢ـ نمونه تقویم محتوایی

تقویم محتوا

17 آذر ماه15 آذر ماه

19 آذر ماه

16 آذر ماه
تولید محتوا بازاریابی

20 آذر ماه
تولید محتوا اینستاگرام

18 آذر ماه
تولید پادکست
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ارزشيابي مرحله دوم 

مراحل کاررديف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و...(

نتایج ممکن
استاندارد 

)شاخص ها/داوری/
نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
مورد انتظار

نمره

انتشار محتواي 2
بازاريابي

محل: سايت رايانه هنرستان
زمان: 45 دقيقه

انتخاب شبكه اجتماعي و 
انتشار محتواي تهيه شده 
با موضوع مشخص مربوط 
به كي جاذبه گردشگري 

در استان

1ـ شبكه اجتماعي 
انتخاب و محتواي 
بازاريابي انتشار 

ميي ابد. 
2ـ ناتواني در انتخاب 

شبكه اجتماعي و 
انتشار محتوا 

شبكه اجتماعي مناسب 
انتخاب شود و محتواي 

تبليغاتي در حساب 
كاربري موجود در 
شبكه انتشار يابد.

2

ناتواني در انتخاب 
1شبكه و انتشار محتوا

غیرفنی،  شایستگی های 
ایمنی، بهداشت، توجهات 

زیست محیطی و نگرش

1ـ استفاده از فناوری مناسب
2ـ برقراری ارتباط مؤثر

3ـ احترام به حقوق ديگران

1ـ رعايت همه موارد 
2ـ عدم رعايت همه 

موارد

2رعايت همه موارد

1عدم رعايت یک مورد

بازارهای هدف 

بازار هدف به گروه خاصی از مصرفک نندگان اطلاق می شود که کسب وکارها می خواهند محصولات یا خدمات 
خود را به آنها عرضه کنند. شناسایی بازار هدف یکی از مراحل اولیه و مهم در هر استراتژی بازاریابی است. 

نکات کلیدی در تعیین بازارهای هدف شامل موارد زير است:
ویژگی های  مانند  ویژگی هایی  براساس  زیرگروه های مختلف  به  تقسیم مصرف كنندگان  بازار:  تقسیم بندی 
جمعیتی )سن، جنسیت، درآمد، تحصیلات(، روان شناختی )علاقه ها، ارزش ها، سبک زندگی( و جغرافیایی 

)کشور، شهر، اقلیم( است.
شناسایی نیازها و رفتارها: هر گروه از مصرف كنندگان ممکن است نیازها و رفتارهای خاصی داشته باشد. 
شناخت این نیازها به کسب وکارها کمک میک ند تا محصولات و خدمات خود را به طور مؤثری تطبیق دهند.
تحلیل رقابتی: شناخت رقبای اصلی در بازار و بررسی استراتژی های آنها نیز به ارزيابي موقعیت برند کمک 

میک ند.

ابتدا به 4 گروه تقسيم شويد و هر گروه كي تقويم محتوايي براي موضوع مشخص شده از سوي هنرآموز 
را با استفاده از نرم افزار اكسل تهيه نماييد و تقویم را به صورت دیجیتال به اشتراک بگذارید، از اعضای 

گروه هاي ديگر بخواهید که ایده های خود را برای محتواهای آتی به تقویم اضافه کنند.

فعالیت 
کارگاهی
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این گروه ها را  از  باید تصمیم بگیرد کدام یک  بازارهای مختلف، کسب وکار  از شناسایی  هدف گذاری: پس 
به عنوان مخاطب اصلی )بازار هدف( خود انتخاب کند. این انتخاب می تواند براساس پتانسیل درآمد، پايين 

بودن ريسك رقابت یا انطباق با توانمندي ها و منابع شركت انجام شود.
به عنوان مثال، در حوزه تقسيم بندي بازار، بازار هدف کتاب های کمک آموزشی را می توان از سه بعد مختلف 

به دسته های زير تقسیم کرد:
1 سن و مقطع تحصیلی: دانش آموزان مقاطع مختلف )ابتدایی، راهنمایی، دبیرستان(

2 محتوا: کتاب های کمک درسی برای علوم، ریاضی، زبان انگلیسی و...

3 علاقه مندی: دانش آموزانی که به دنبال تقویت نقاط ضعف خود یا آماده سازی برای کنکور هستند.

با جزئیات بيشتر تصور كنيد كه كي مؤسسه توليد محتواي كمك آموزشي جامعه هدف خود را دانش آموزان 
16 تا 18 ساله در مقطع دبيرستان تعريف كرده است كه قصد دارند براي شركت در كنكور سراسري گروه هاي 
با  همراه  تصويري  و  فايل هاي صوتي  به صورت  را  توليدي  محتواي  بنابراين  شوند.  آماده  تجربي  و  رياضي 

تمرینات و تست های نمونه برای دروس اصلی مانند ریاضی، فیزیک و شیمی تهيه مي نمايد.

جریان شناسی بازاریابی دیجیتال

جریان شناسی بازاریابی دیجیتال به مراحلی اشاره دارد که مصرفک نندگان طی آن از آشنایی با یک محصول 
یا خدمات تا اقدام به خرید و سپس وفاداری به برند پیش می روند. این مراحل به عنوان »مسیر مشتری« یا 

»فراز و نشیب خرید« نيز شناخته می شوند و شامل مراحل زیر است:
آگاهی )Awareness(: در این مرحله، مشتریان بالقوه با برند یا محصول آشنا می شوند. این آشنایی ممکن 
است از طریق تبلیغات آنلاین، پست های شبکه های اجتماعی، محتواهای وبلاگی یا نتایج جست وجوی گوگل 

ایجاد شود.
بررسی و ارزیابی )Consideration(: پس از آگاهی، مشتریان شروع به بررسی و مقایسه گزینه ها میک نند. 

در این مرحله، اطلاعات بیشتر، نظرات و بررسی ها به آنها کمک میک ند تا تصمیم بهتری بگیرند.
پاسخگوی  انتخابی  برند  یا  محصول  که  برسد  نتیجه  این  به  مشتری  اگر   :)Purchase( خرید  به  تصمیم 
نیازهایش است، در این مرحله اقدام به خرید میک ند. طراحی فرایند خرید و تسهیل آن به شدت بر روی 

تصمیم گیری مشتری تأثیر دارد.
وفاداری )Loyalty(: پس از خرید، اگر تجربه مشتری مثبت باشد، احتمالاً او به مشتری وفادار تبدیل خواهد 
شد. در این مرحله، کسب وکار باید با ارائه خدمات پس از فروش، برنامه های وفاداری و ارتباط مداوم، به حفظ 

مشتریان بپردازد.
ارائه نظرات مثبت کمک کنند. نظرات و  و  برند  ترویج  به  ترویج )Advocacy(: مشتریان وفادار می توانند 

تجربیات آنها در رسانه های اجتماعی و دیگر نرم افزارهاي كاربردي به جذب مشتریان جدید کمک میک ند.
گرايش و شخصي سازي دو نمونه از موارد جريان شناسي بازاريابي است كه در ادامه شرح مختصري براي هر 

كدام ارائه شده است.
گرايش )Trend(: گرایش یا ترند به معنای یک الگو یا جهت گیری خاص است که در طول زمان در حوزه 
مورد نظر مشاهده می شود. این الگوها معمولاً نشان دهنده تغییرات، تمایلات یا رفتارهای غالب در یک زمینه 
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خاص هستند و می توانند به دلیل عوامل اجتماعی، اقتصادی، فرهنگی، فناوری و یا دیگر عوامل شکل بگیرند. به طورکل، 
شناسایی و درک گرایش ها به کسب وکارها و افراد کمک میک ند تا به خوبی خود را با تغییرات محیطی سازگار کنند و از 
فرصت های جدید بهره برداری نمايند. گرایش ها و روندهای بازار در بازاریابی دیجیتال به سرعت در حال تغییر هستند و 

شناخت این روندها به کسب وکارها کمک میک ند تا به روز باقی بمانند و استراتژی های خود را تطبیق دهند. 
را  تجربیات  و  پیشنهادات  پیام ها،  خدمات  يا  محصول  عرضه كنندگان  که  دارند  انتظار  امروزی  مشتریان  شخصی سازی: 
متناسب با نیازها و سلیقه های شخصی آنها ارائه دهند. استفاده از داده های مشتریان برای شخصی سازی تجربه، می تواند 

به افزایش وفاداری مشتری کمک کند.
به عنوان مثال، كيي از برندهاي ارائه خدمات فروش با مدنظر قرار دادن موارد زير تجربه اي خوب از شخصي سازي را ارائه 

مي كند. 
 �جمع آوری داده ها: این برند دقت زیادی روی داده های کاربران خود از جمله )تاریخچه خرید، محصولات مشاهده شده، 

نظرات و امتیازها و جست وجوها و كلمات كليدي( دارد. 
کرده،  مشاهده  قبلًا  او  که  محصولاتی  و  خرید  تاریخچه  براساس  را  محصولات  مشتري  به  شركت   �پیشنهاد محصول: 
است  باشد، سایت های فروش کتاب ممکن  کاربری کتاب های علمی تخیلی خریده  اگر  مثال،  برای  پیشنهاد می دهد. 

پیشنهاد دهند: »کتاب های جدید علمی تخیلی« یا »کتاب هایی مشابه«.
 �ارائه لیست های خرید: این برند به کاربران این امکان را می دهد که لیست هایی براساس سلیقه های خود ایجاد کنند. 
مثلًا ممکن است کاربری فهرستی از »کتاب های مورد علاقه« یا »هدایای مخصوص عید« ایجاد کند و شركت با تکیه بر 

این لیست به درخواست های مرتبط به آنها پیشنهادهایی ارائه دهد.
 �ایمیل های هدفمند: به کاربران براساس تاریخچه خرید و جست وجوی آنها، ایمیل های هدفمند ارسال می شود. مثلًا اگر 
یک کاربر به دنبال لپ تاپ ها باشد، ممكن است به كاربر ایمیلی با پیشنهادات ویژه و تخفیف های مرتبط با لپ تاپ ها 
ارسال شود. شكل 13 نمونه اي از نتايج مربوط به تأثير ارسال ايميل را در بازاريابي و همچنين تأثير آن را در ايجاد تعامل 

بين اعضاي گروه نشان مي دهد.

شكل ١٣ـ اثربخشي ارسال ايميل هدفمند و شخصي سازي شده در بازاريابي الكترونيكي

96 %

50 %

96 %

50 %

96درصد باور دارند که ارسال ایمیل هدفمند باعث ارتقای عملکرد بازاریابی می شود.

50درصد باور دارند که ارسال ایمیل هدفمند باعث ارتقای تعاملات بین اعضا می شود.
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ارزشيابي مرحله سوم 

مراحل کاررديف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و ...(

نتایج ممکن
استاندارد 

)شاخص ها/ داوری/ 
نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
مورد انتظار

نمره

تحليل نتايج 3
بازاريابي

محل: سايت رايانه هنرستان
زمان: 45 دقيقه

وضعيت  بررسي  و  تحليل 
مخاطبان حساب كاربري 

1ـ جمع آوري 
اطلاعات و تحليل آنها 
و نتيجه گيري انجام 

مي شود. 
2ـ ناتواني در 

جمع آوري و تحليل 
داده هاي مربوط به 

حساب كاربري 

اطلاعات كامل 
جمع آوري شود و 

تحليل و تفسير شود و 
بازار شناخته شود. 

3

اطلاعات كامل 
جمع آوري و تحليل 

شود ولي جمع بندي و 
تفسير نشود.

2

اطلاعات جمع آوري و 
1تحليل نشود.

غیرفنی،  شایستگی های 
 ایمنی، بهداشت، توجهات
زیست محیطی و نگرش

1ـ استفاده از فناوري مناسب
2ـ تفسير اطلاعات و استدلال 

در جمع بندي اطلاعات

1 ـ رعايت همه موارد 
همه  رعايت  عدم  2ـ 

موارد

2رعايت همه موارد

١عدم رعايت یک مورد

مي شود،  تعيين  هنرآموز  توسط  كه  محصول  كي  براي  کالا  فروش  داخلی  سايت هاي  از  استفاده  با 
جست وجو نماييد و فهرست ارائه شده توسط هر دو سايت را بررسي و شباهت ها و تفاوت هاي آنها را در 

كلاس توضيح دهيد. 

فعالیت کلاسی
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ارزشيابي شایستگی بازاریابی دیجیتال سفر

شرح کار:
انجام مراحل زیر شامل:

 تهيه محتواي متني يا تصويري براي كي جاذبه گردشگري
 انتخاب شبكه اجتماعي و انتشار محتوا در حساب كاربري ايجاد شده

 جمع آوري و تحليل اطلاعات ثبت شده در شبكه و جمع بندي و تشخيص بازار هدف گردشگران

استاندارد عملکرد: 
تهيه محتواي خلاقانه، انتخاب و انتشار آن در شبكه اجتماعي و تحليل و جمع بندي نتايج و تعيين بازار هدف

شاخص ها:
 موضوع تعيين شده و دستورالعمل هاي موجود در كتاب 

 ساختار شبكه اجتماعي مورد استفاده و تبليغات منتشر شده
 روش هاي تحليل عملكرد مخاطبان از طريق نمودارهاي اكسل و تشخيص جمعيت هدف 

شرایط انجام کار و ابزار و تجهیزات:
 محل برگزاری آزمون در سايت رايانه هنرستان باشد.

 نمونه اي از نظرات ثبت شده در مورد كيي از جاذبه هاي گردشگري يا رستوران توسط هنرآموز در اختيار هنرجو باشد.
مدت زمان آزمون: 60 دقيقه 

ابزار و تجهیزات:
 رايانه مجهز به اينترنت و نرم افزارهاي آفیس 

 حساب كاربري ايجاد شده در طول دوره آموزشي 

معیار شایستگی:

نمره هنرجوحداقل نمره قبولی از 3 مرحله کارردیف
2تهيه محتواي بازاريابي1
2انتخاب شبكه اجتماعي و انتشار محتوا2
2جمع آوري و جمع بندي اطلاعات و تشخيص بازار هدف3

شایستگی های غیرفنی، ایمنی و بهداشت، توجهات زیست محیطی و نگرش:* 
استدلال در  تفكر خلاق،  فناوري مناسب، سازماندهي و تفسير اطلاعات،  به كارگيري  1ـ 

جمع بندي اطلاعات
2ـ رعايت دقت در تدوين مطالب و محتوا

3ـ رعايت اصول نگارش و صداقت در انتشار مطالب صحيح

2

میانگین نمرات **

* شایستگی های غیرفنی در نمره واحد یادگیری تأثیر مستقیم ندارد، ولی کسب شایستگی )حداقل نمره 2 از 3( در این بخش شرط لازم برای 
محاسبه دو بخش دیگر )نمره شایستگی های فنی و نمره مستمر( است.

* * حداقل میانگین نمرات هنرجو برای قبولی و کسب شایستگی، 2 می باشد.
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مقدمه 
امروزه گردشگری یکی از بخش های اصلی در تجارت 
بین الملل و یکی از منابع اصلی ایجاد ثروت در بسیاری 
اشتغال،  ایجاد  است.  توسعه  درحال  کشورهای  از 
برای مقاصد گردشگری  ایجاد درآمد  اقتصادی،  رونق 
صنعت  اثرات  از  وابسته  صنایع  برای  درآمدزایی  و 
موجبات  گردشگری  توسعه  لذا  است.  گردشگری 
توسعه اقتصادي، اجتماعي و فرهنگي جوامع را فراهم 
می آورد. صنعت گردشگری که از آن به صنعت حامی 
محیط زیست یاد می شود، در قرن اخیر پیشرفت بسیار 
شورای  گزارش  طبق  امروزه  و  است  داشته  زیادی 
اشتغال زای  صنعت  اولین  گردشگری  و  سفر  جهانی 

خدماتی است. از این رو در دنیای مسائل کنونی که مشکل اشتغال یکی از مهم ترین مسائل می باشد، صنعت 
گردشگری نقش به سزایی ایفا میک ند. اقتصاد بسیاری از مقاصد گردشگری به این صنعت وابسته است به طوری 
که با پیشرفت یا کاهش رشد گردشگری اثرات بسیار زیادی را در اقتصاد و مسائل اجتماعی و سیاسی مقاصد 
می گذارد. کشور عزیزمان ایران از جمله کشورهای مستعد گردشگری می باشد که پتانسیل های فراوانی در این 
زمینه دارد. بنابراين می توان نتیجه گیری کرد که توسعه صنعت جهانگردی می تواند به عنوان یکی از بهترین 
جانشین های سایر درآمدها مانند درآمد فروش نفت و معادن عمل کرده و ثروت زیادی را نصیب کشورمان نماید 
و هم زمان فرصت های شغلی فراوانی را در سطوح مختلف و برای قشرهای مختلف ایجاد نماید و موجب توسعه 

جوامع محلی و بومی گردد و فرهنگ غنی ایرانی را به تمامی جهانیان بشناساند.

آیا تا به حال پی برده اید
 �گردشگری چیست و چه انواعی دارد؟	 �انواع جاذبه های گردشگری کدام است؟

 �گردشگر کیست و چه نیازهایی دارد؟	 �پکیچ یا بسته سفر چیست و چگونه تهیه می شود؟
 �انواع روش های حمل و نقل و نقش آنها در گردشگری چیست؟

استاندارد عملکرد 
برنامه ریزی اجزای سفر و تهيه پيكج سفر براساس نوع سفر و با استفاده از نتایج نیازسنجی 

واحد یادگیری 2 

شایستگی برنامه ریزی سفر
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جهانگردی یا گردشگری

ریشه گردشگری )جهانگردی( یا توریسم از واژه )Tour( به معنای گردش می باشد. در زمان های قدیم تعطیلات 
از   »Holidays« انگلیسی کلمه تعطیلات  به همین دلیل در زبان  امور مذهبی اختصاص می یافت  به  افراد 
ترکیب »   ایام مقدس« گرفته شده است. بعدها، با افزایش اضطراب و فشارهای جسمی و روانی در زندگی، مردم 
برای حفظ سلامت خود شروع به سفر کردند و با شروع عصر فکر و علم به سفرهای فرهنگی روی آوردند. مقر 
سازمان جهانی جهانگردی )1WTO( که بسیاری از دولت ها در آن عضویت دارند در »مادرید اسپانیا« است. 
از سال۱۹۸۰، سازمان ملل متحد سالانه روز ۲۷ سپتامبر را به عنوان روز جهانی گردشگری جشن می گیرد 
جهانی  سازمان  به تصویب  سال۱۹۷۰  سپتامبر   ۲۷ تاریخ  در  گردشگری  جهانی  سازمان  اساسنامه  که  چرا 
گردشگری رسید. انتخاب و تصویب این روز نقطه عطفی در گردشگری جهانی محسوب می شود. هدف از 
گرامی داشت چنین روزی، بالابردن سطح آگاهی در مورد نقش گردشگری در جامعه جهانی و نشان دادن 
چگونگی تأثیر گردشگری بر ارزش های اجتماعی، فرهنگی، سیاسی و اقتصادی در سراسر جهان است و این 
روز به عنوان روز جهانی گردشگری نام گذاری شده است. در این روز جشن ها و مراسم گوناگونی در کشورهای 
مختلف بر پا می شود که هدف از برگزاری آنها ارتقا سطح آگاهی عمومی در رابطه با گردشگری و تأثیرش بر 

ارزش های مختلف است.

تعریف گردشگری

تعریف سازمان  جهانگردی )توریسم2(: 
 جهانی گردشگری )WTO( از گردشگری:

گردشگری شامل کلیه فعالیت هایی است 
که گردشگران انجام می دهند که به قصد 
و  کار  و  کسب  فراغت،  اوقات  گذراندن 
سال  یک  از  کمتر  مدتی  دیگر  اهداف 
متوالی را در سفر و اقامت خارج از محل 
زندگی معمول خود می گذرانند. تعریف 
توسعه  قانون  به  توجه  با  توریسم  دیگر 
سال1370  مصوب  جهانگردی  صنعت 
چنین بیان شده است: منظور از ایرانگردی 
و جهانگردی عبارت از هر نوع گردشگری 

انفرادی و یا گروهی که بیش از 24 ساعت بوده و به منظور کسب و کار  نباشد.

World Trade Organization ـ1
 ـ2  Tourism

شکل 14ـ نمادی از گردشگری
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جهانگرد )توریست( و انواع آن

توریست1 به کسی می گویند که برای مدت زمان حداقل یک شب و کمتر از یک سال به محلی غیر از وطن 
یا محل سکونت خود سفر میک ند و هدف او کار کردن و کسب درآمد نیست.

سازمان جهانی جهانگردی همچنین مفاهیم مسافر و گردشگر و بازدیدکننده را از یکدیگر تفکیک و به شرح 
زير عنوان نموده است:

1 مسافر2: کسی که بین دو یا چند کشور یا چند محل در داخل یک کشور سفر کند.

2 بازدیدکننده3: همه گروه های گردشگران که در قالب فعالیت های گردشگری سفر میک نند.

3 بازدیدکننده یکروزه4: بازدیدکنندگانی که شب را در مقصد مورد نظر اقامت نمیک نند.

4 گردشگر: بازدیدکنندگانی كه حداقل كي شب را در سرزمين مقصد اقامت مي كنند.

افرادی که گردشگر محسوب نمی شوند

 کارکنان نیروهای مسلح گردشگران عبوری پناهندگان کارگران مرزی

 اعضا و نمایندگان سیاسی مهاجران دائمی مهاجران موقت اقوام چادرنشین

انواع گردشگری و گردشگران

گردشگری را می توان به جهات مختلف تقسیم بندي نمود. برخی 
از پژوهشگران این صنعت را بر اساس زمان، برخی براساس انگیزه 
و برخی براساس مکان و عوامل دیگر تقسیم بندی میک نند در 
از  برخی  دارند.  وجود  آنها  از  متفاوت  تقسیم بندی های  نتیجه 

تقسیم بندی ها به شرح جدول زیر می باشند.

2ـ نوع گردشگری1ـ انگيزه سفر

5  ـ زمان و مدت اقامت 4ـ نوع وسیله نقلیه3ـ مکان اقامت

8  ـ محدوده جغرافیایی سفر7ـ محیط جغرافیایی6  ـ اثرات آن بر محیط

 ـ1  Tourist
 ـ2  Traveler
 ـ3  Visitor
Same Day Visitor ـ 4

شکل 15ـ گردشگر
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انواع جهانگردی با توجه به انگیزه سفر 
نیاز به سفر مهم ترین عامل و انگیزه گردشگر برای سفر می باشد. برخی نیازمند دوری از محیط کاری و شلوغی های 
شهری، برخی نیازمند به دست آوردن سلامت و برخی برای زیارت به مقاصد مختلف سفر میک نند. از جمله 
مهم ترین شکل های سفر که براساس انگیزه و نیاز گردشگران صورت می گیرد، می توان به موارد زیر اشاره نمود.

1 گردشگری تفریحی و استفاده از تعطیلات: محیط 

پرُ ازدحام و آلوده و یکنواخت شهرهای امروزی، موجب 
فرسایش روحی و جسمی انسان می شود و بدیهی است 
که این امر در بازده کار او بسیار مؤثر است. بنابراین 
انسان ها به دنبال ایجاد تنوع در محیط زندگی و فرار 
از محیط پرتنش شهر هستند همچنین عشق انسان به 
زیبایی های طبیعت از سوی دیگر، او را به ترک محیط 
کار و زندگی دائمی خود وا می دارد. افرادی گردشگر 
تفریحی محسوب می شوند که در مقصد به تفریح و 
میک نند،  بازدید  دیدنی  اماکن  از  می پردازند،  تفرج 

سوغات می خرند، عکس می گیرند و سرانجام برای دوره کوتاه مدت در آن مکان ها اقامت می گزینند. در این نوع 
گردشگری، گردشگری ساحلی بسیار مورد توجه است و گردشگران به سواحل مختلف سفر کرده و از سواحل، 

شنا در دریا، خرید سوغات منطقه و ورزش ها و تفریحات آبی استفاده میک نند.

2 گردشگری مذهبی و زیارتی: این نوع از جهانگردی 

در  جهانگردی  اشکال  کهن ترین  و  رایج ترین  از  یکی 
این  ایران  در  گفت  بتوان  شاید  و  است  سراسر جهان 
به خود  را  تعداد گردشگران  بیشترین  نوع گردشگری 
اختصاص داده است. انسان از ابتدای تاریخ مکان هایی را 
مقدس می دانسته و به منظور تأمین نیازها و خواسته های 
روحی روانی و مادی خود و از ترس بـلایای طبیعی و 
غیرطبیعی که زندگی او را تهدید میک رده، به زیارت و 
دیدن آن مکان های مقدس می رفته، مانند مکه مکرمه 
)شكل 17( که با ظهور دين اسلام زیارتگاه میلیون ها نفر 
مسلمان شده است. عبادتگاه هایی نظیر مساجد، آرامگاه 
پذیرای  ساله  هر  غیره  و  کلیساها  مذهبی،  پیشوایان 

میلیون ها نفر از معتقدان خود هستند. 

شکل ١٦ـ گردشگری تفریحی

شکل ١٧ـ گردشگری مذهبی و زیارتی
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ساله  هر  هنری:  فرهنگی،  تاریخی،  گردشگری   3

تعداد بی شماری از جهانگردان مشتاق برای آشنایی 
بناهای  و  و رسوم  آداب  و هنری،  فرهنگی  میراث  با 
تاریخی، هدف های آموزشی، تحقیقاتی و پژوهش ها و 
شرکت در گردهمایی های فرهنگی تاریخی و بازدید از 
گنجینه ها )موزه ها( کتابخانه ها و دانشگاه ها به سوی 
این  در  که  گردشگرانی  می شوند.  جذب  اماکن  این 
گروه قرار می گیرند را گردشگر کاوشگر نيز می نامند. 
گردشگری تاریخی را می توان شامل بازدید از موزه ها، 

بناهای تاریخی )مانند مجموعه اميرچخماق يزد كه در شكل ١٨ نشان داده شده است( و باستانی، قصرها، 
یادمان های تاریخی، بناهای مذهبی، معماری سنتی، محل های مرتبط با وقایع و شخصیت های مهم تاریخی 
و گورستان های قدیمی دانست. گردشگری فرهنگی شامل بازدید و تجربه گردشگر از گالری هنرهای معاصر، 
ادیان و مذاهب، صنایع دستی،  و...( غذاها و نوشیدنی ها، مراسم محلی،  وقایع جاری )جشنواره های هنری 

پوشاک محلی، زبان ها و گویش های محلی خواهد بود. 
مختلف  رشته های  پیدایش  ورزشی:  گردشگری   4

ورزشی، ذوق و شوق مردم به ویژه جوانان به ورزش 
از  یکی  به صورت  امروزه  ورزشی  مسابقات  دیدن  و 
فعالیت های تفریحی، فرهنگی و آموزشی مردم جهان 
ورزشی  مسابقات  و  ورزش  هم اکنون  است.  آمده  در 
برای ایجاد موّدت و دوستی میان ملت ها، گفت وگوی 
تمدن ها و مبارزه با فساد استفاده می شود. بسیاری از 
کشورها با تأسیس مجموعه های ورزشی مجهز و ایجاد 
تسهیلات در امر ورزش، توریست های علاقه مند به این 
مانند  گردشگری  نوع  هر  میک نند.  را جذب  رشته ها 

اسکی، پیاده روی، کوهپیمایی، کوهنوردی، دوچرخه سواری، شکار، شنا، قایقرانی، شرکت در مسابقات ورزشی و 
یا تماشای مسابقات ورزشی و امثال آنکه به منظور فعالیت های ورزشی باشد، جهانگردی ورزشی نامیده می شود.

ماه  و هر  بازرگانی و تجاری: هر سال  گردشگری   5

گوناگون،  کشورهای  و  شهرها  در  جهان،  سراسر  در 
نمایشگاه هایی برای معرفی کالاهای تولید شده برگزار 
می شود و گروه زیادی از بازرگانان یا مردم عادی برای 
کشاورزی  و  صنایع  دستاوردهای  آخرین  با  آشنایی 
مراجعه  نمایشگاه ها  به  کالاها  این  برای  بازاریابی  و 
میک نند. هم اکنون به ویژه به سبب رونق روابط بازرگانی 
میان کشورهای مختلف، برپایی نمایشگاه های محلی، 

منطقه ای، ملی و بین المللی بسیار رایج است و میلیون ها نفر از این نمایشگاه ها دیدن میک نند.

شکل ١٨ـ نمونه جاذبه گردشگری تاریخی، فرهنگی

شکل ١٩ـ گردشگری ورزشی

شکل ٢٠ـ گردشگری بازرگانی و تجاری
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6 گردشگری نوستالژیک )خاطرات(: یادآوری خاطرات 

و تجارب گذشته، عامل برانگیزنده برای سفر به مقاصدی 
است که فرد قبلًا در آن حضور داشته و به نوعی با ذهن و 
شخصیت او پیوند خورده است. به عنوان مثال، اشخاصی 
که دوران تحصیل یا کودکی خود را در شهر یا سرزمینی 
دیگر گذرانیده اند، سال ها بعد به همراه خانواده خود به 
آن سرزمین باز می گردند و در کوچه ها و خیابان ها به 

دنبال خاطرات گذشته می گردند. 
7 گردشگری سیاسی: گردشگری به منظور شرکت 

در اجلاس و مجامع بین المللی، کنگره ها و سمینارهای 
سیاسی، جشن های ملی، مذهبی، مراسم ویژه سیاسی 
مانند، تدفین رهبران و شخصیت های سیاسی، پیروزی 
نظایر  و  آنها  رسیدن  حکومت  به  و  احزاب  رهبران 
این گونه  در  می شود.  ناميده  سیاسی  گردشگری  آن، 
سفرها، افراد سیاسی شرکتک ننده در مراسم آن کشور 
به صورت موقت و کوتاه مدت به آن کشور سفر کرده و 

هدف آنها مأموریت دولتی با زمان كوتاه است. 
شامل  سلامت  گردشگری  سلامت:  گردشگری   8

گردشگرانی است که برای به دست آوردن رفاه جسمانی، 
تمرکز و آزادی فکر از مشکلات روزمره و درمان بیماری ها 
چه از راه عمل های پزشکی و چه از راه درمان های سنتی 
نوع  این  به مقاصد گردشگری سلامت سفر میک نند. 
گردشگری امروزه مورد توجه زیادی قرار گرفته است 
و درآمد زیادی را نصیب کشورهای پیشرو در این نوع 

گردشگری نموده است. 

9 گردشگری رویدادها: گردشگری رويداد را می توان 

كيی از اشكال سفر با علايق ويژه نام برُد كه در آن فرد 
برای ديدن كي رويداد مانند المپكي و نمايشگاه های 
يا در  تا جشنواره های محلی سفر کرده و  بين المللی 
از آن  بازديد میک ند که  از رويدادی  حين سفر خود 
در  که  شالیار  پیر  رویداد  از  بازدید  به  جمله می توان 

تصویر آورده شده نام برد.

شکل ٢١ـ گردشگری نوستالژیک

شکل ٢٢ـ گردشگری سیاسی

شکل ٢٣ـ گردشگری سلامت

شکل ٢٤ـ گردشگری رویدادها



27

پودمان اول: برنامه ریز سفر

گردشگری  از  گونه ای  ماجراجویانه:  گردشگری   10

است که مهم ترین هدف آن ایجاد و یا تأمین هیجان 
برای گردشگر  است. در یک جمع بندی می توان گفت 
کسب  و  هیجان  خطر،  با  همراه  فعالیتی  گردشگری، 
تجارب نو است. به طور كلي گردشگران ماجراجو، دارای 
ویژگی های خاصی نظير ريس كپذيري و بي باكي هستند. 

11 گردشگری اجتماعی: در این نوع جهانگردی عمدتاً 

جامعه شناسی  و  مردم شناسی  اجتماعی،  هدف های 
مانند دیدار دوستان، آشنایان و خویشاوندان مدنظر 

است. 

12 گردشگری آموزشی ـ علمی: در این نوع گردشگری 

افراد به خاطر تحصیل یا فراگیری و حضور در دوره های 
مختلف علمی به صورت انفرادی یا دسته جمعی اقدام به 

سفر میک نند. 

گردشگري از نظر محدوده و محیط جغرافیایی
مسافرت در داخل محدوده جغرافیایی یک کشور جنبه ملی یا داخلی دارد، ولی درصورتی که از مرزهای یک 
انواع گشت را از  کشور فراتر رود، جنبه بین المللی یا خارجی به خود می گیرد. سازمان جهانی گردشگری 

یکدیگر متمایز میک ند:
 �گردشگری خروجی1 )برُون مرزی(: شامل مسافرت افراد مقیم یک کشور به کشورهای دیگر می گردد.

 �گردشگری ورودی2 )درون مرزی(: شامل مسافرت افراد مقیم کشورهای دیگر به داخل آن کشور می شود.

Outbound Tourism ـ 1
Inbound Tourism ـ 2

شکل ٢٥ـ گردشگری ماجراجویانه

شکل ٢٦ـ گردشگری اجتماعی

شکل ٢٧ـ گردشگری آموزشی ـ علمی
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یک  ساکنان  بازدید  )محلی(:  داخلی1   �گردشگری 
کشور از یک مقصد را گردشگری داخلی می گویند. 
امام در  ميدان  از  بازديد گردشگران  در شكل 28 

اصفهان را نشان مي دهد.

 �گردشگری بین المللی2: شامل گردشگری درون مرزی 
و برون مرزی تعريف شده در موارد قبلی است. 

گردشگری از نظر محیط جغرافیایی: محیط جغرافیایی بستر کلیه فعالیت های انسانی از جمله فعالیت های 
انواع  حضور  شاهد  می توان  باشد،  جغرافیایی  و  مکانی  چه  در  گردشگری  اینکه  به  بسته  است.  گردشگری 
گردشگری مانند شهری، روستایی، عشایری، مجازی، فضایی، ساحلی، بیابانی، کوهستانی، جنگل و... بود. 
این نوع گردشگری امروزه بیش از پیش مورد توجه قرار گرفته است. مثلًا گردشگری مجازی پس از شروع 
پاندمی کرونا توسعه یافت و به دلیل محدودیت های رفت و آمد و سفر، سایت ها و مراکز گردشگری اقدام 
به تولید محتوای الکترونیکی از جاذبه هاي گردشگري کردند و آنها را در اینترنت قرار دادند و علاقه مندان 

گردشگری می توانستند آنها را مشاهده و لذت ببرند.
تمایز  یا جمعی وجه  انفرادی، خانوادگی  نظر  از  از نظر نوع مسافرت: چگونگی شکل مسافرت  گردشگري 
دیگری میان مسافرت های داخلی و خارجی است. تفاوت هاي مهمی که میان مسافرت های انفرادی و جمعی 
بلکه  ندارند،  مسافرت  برنامه ریزی  نظر  از  اختیاری  افراد  مسافرت های جمعی،  در  که  است  این  دارد  وجود 
مسئولان بنگاه ها برای مسافرت برنامه ریزی میک نند و مقاصد مسافرت، نوع مهمان سرا، رستوران و اماکن 
دیدنی و تفریحی را تعیین می نمایند. این نوع مسافرت برای کسانی که با مقصد آشنایی ندارند و یا به خارج 
از کشور سفر میک نند و کسانی که زبان نمی دانند، نسبت به مسافرت آزاد یا انفرادی برتری دارد، اما مسافران 

درباره گزینش مقصد، مدت توقف در مقصد و... آزادی عمل ندارند.

Domestic Tourism ـ 1
International tourism ـ 2

شکل ٢٨ـ گردشگری داخلی

شکل ٢٩ـ گردشگری بین المللی
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گردشگری از نظر مکان اقامت: با توجه به اینکه مکان اقامت عامل بسیار مهمی در گردشگری است و نیاز به 
سرمایه گذاری زیادی نیز دارد، گردشگران می توانند با توجه به عواملی مانند بودجه یا هزینه سفر، انگیزه و 
هدف سفر از انواع مختلف واحدهای اقامتی استفاده میک نند که موجب شکل گیری انواع مختلف گردشگران 
از این نظر می شود. مکان مسافرت یا محل اقامتی که توریست انتخاب میک ند ممکن است در هتل، متل، 

ویلای شخصی، کمپینگ، خانه اجاره ای یا سایر مراکز اقامتی باشد.
گردشگری از نظر نوع وسیله نقلیه: با توجه به مقصد و طول مسیر و جاذبه های گردشگری، کارایی، راحت 
بودن و میزان سلامت و امنیت می توان یکی از انواع وسایل نقلیه را انتخاب نمود. چرا که انتخاب سیستم 
حمل ونقل یکی از نکات اصلی گردشگری است که می تواند در تجربه و لذتی که از سفر شامل حال افراد 
می شود، نقش مهمی داشته باشد. انواع وسیله نقلیه شامل هواپیما، قطار، کشتی، اتوبوس و خودرو شخصی 

می شود که در همین پودمان به تفصیل درباره ویژگی های هریک توضیح داده خواهد شد.
گردشگری از نظر زمان و مدت اقامت: با توجه به زمان و مدت اقامت و یا به عبارت دیگر طول مدت مسافرت 
می توان از جهانگردی کوتاه مدت و جهانگردی دراز مدت صحبت کرد. فصول و زمان های سفر نیز موجب 
به وجود آمدن مقاصد گردشگری موقت یا دائمی می گردد. به عنوان مثال در ایران می توان دو فصل جهانگردی 
شامل گردشگری زمستانی )از آبان تا فروردین( و گردشگری تابستانی )از اردیبهشت تا مهرماه( را مشخص 

نمود که در برخی دیگر از کشورهای دارای آب و هوای معتدل نیز می توان همین شرایط را مشاهده کرد. 

گروه  دو  به  گردشگری  گردشگری،  اثرات  مبنای  بر 
تقسیم بندی می شود:

گردشگری  به  انبوه  گردشگری  انبوه:  گردشگری 
و  است  شده  برنامه ریزی  قبل  از  که  می گویند 
گردشگران مایل به رفتن به اماکن ناشناخته نیستند 
این  رفتار  است،  آنها مهم  برای  و کیفیت  امکانات  و 
از  بلندمدت  در  و  نبوده  مسئولانه  طبیعت  در  افراد 
ریختن  مانند  می گذارند.  به جای  منفی  اثرات  خود 
زباله در طبیعت توسط گردشگران كه نمونه آن در 

شكل 30 نشان داده شده است.
گردشگری جایگزین: این نوع گردشگری با دیدگاه اینکه گردشگران کمترین اثرات منفی را در طبیعت از 
خود به جای گذارند و از آنها تنها جای پاهایشان در طبیعت به جای گذارده شود، به وجود آمده است. در این 
نوع گردشگری سعی بر این است که باعث ارتقا سطح زندگی و ایجاد اشتغال بیشتر مردم محلی شوند و تأکید 

بسیار زیادی بر گردشگری پایدار دارند و برای طبیعت، تاریخ و فرهنگ ساکنان محلی احترام قائل هستند.

شکل ٣٠ـ اثرات نامطلوب زیست محیطی

با جست وجو در سایت های بازدید مجازی از چندین مقصد گردشگری، اطلاعات کافی را از مقاصد به 
دست بیاوريد و در كلاس ارائه نماييد.

فعالیت کلاسی
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ارزشیابی مرحله اول

مراحل کارردیف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و ...(

نتایج ممکن
استاندارد

)شاخص ها/ داوری/ 
نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
مورد انتظار

نمره

بررسی بازار 1
سفر

محل: سايت رايانه 
هنرستان

زمان: 30 دقیقه
سناريوي سفر توسط 
هنرآموز تعيين شود.

1ـ انتخاب نوع سفر و 
وسيله نقليه بر اساس 

نیاز گردشگر
2ـ ناتواني در انتخاب نوع 

سفر و وسيله نقليه 

انتخاب صحيح نوع 
سفر و وسيله نقليه 

براساس نیاز و شرايط 
گردشگر

3

انتخاب صحيح نوع 
2سفر براساس نوع سفر

عدم انتخاب نوع سفر 
1و وسيله نقليه

غیرفنی،  شایستگی های 
ایمنی، بهداشت، توجهات 
زیست محیطی و نگرش

رعايت دقت و خلاقيت و 
مديريت زمان

1 ـ رعايت همه موارد 
2ـ عدم رعايت همه موارد

2رعايت همه موارد

١عدم رعايت یک مورد

روش های حمل و نقل در صنعت گردشگری

از آنجا كه توسعه حمل و نقل در بخش دولتي و خصوصي تأثير عمده اي بر رشد و هدايت صنعت گردشگری 
توسعه  شرط  پيش  ارزان  و  سريع  راحت،  مطمئن،  مناسب،  حمل و نقل  امكانات  بودن  فراهم  است،  داشته 
گردشگري است. گردشگران در تصميمات خود دو عامل هزينه و زمان را مد نظر دارند و براي دسترسي 
در  دليل  همين  به  مي گذارد.  تأثير  عامل  دو  اين  بر  سيستم حمل ونقل  نوع  انتخاب  گردشگري  مقاصد  به 
پنجاه سال گذشته سفرهاي هوايي رونق بيشتري داشته است زیرا در سفرهاي طولاني استفاده از هواپيما 
از نظر زمان و همچنين هزينه مقرون به صرفه تر است و به اين ترتيب توسعه حمل و نقل هوايي به گسترش 

گردشگري جمعي در قرن بيستم كمك شاياني نموده است.
انجام مسافرت ها معمولاً توسط وسايل نقلیه )زمینی، هوایی و یا دریایی( صورت می گیرد که این عامل نیز 
خود می تواند شکل خاصی از گردشگری را به نام گردشگری زمینی، هوایی و یا دریایی به وجود آورد. از جمله 

در مورد مقاصد گردشگری که فصل سفر متفاوت دارند، مطالعه و آنها را توصیف نمایيد.
فعالیت کلاسی
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وسایل حمل ونقل می توان به موارد زیر اشاره کرد:
مسافت های  برای  )شكل 31(  وسیله  این  هواپیما: 
از  بخواهند  افرادیک ه  برای  و  بوده  مناسب  طولانی 
به خصوص  و  بنمایند  را  استفاده  حداکثر  خود  زمان 
برای مسافرت های خارج ازکشور بهترین وسیله است. 
از مزایا و معایب این نوع حمل ونقل می توان به سرعت 
بالا، لوکس بودن خدمات، گران بودن خدمات، پرُهزينه 
بودن تأسيسات جانبي و نیاز به تشریفات زمان بر ورود 

و خروج از هواپیما در قبل و بعد از پرواز اشاره کرد.
فناوری و پیشرفت خطوط ریلی و  به  قطار: بستگی 
نوع قطار و خدمات ارائه شده به عنوان یکی از بهترین 
گردشگران  جابه جایی  جهت  وسیله  ایمن ترین  و 
هزینه ای  صرفه جویی  می گیرد.  قرار  استفاده  مورد 
اقامت هتلی در جابه جایی های شبانه  از  استفاده  در 
به مزیت استفاده از این وسیله می تواند تبدیل شود. 
تماشای محیط اطراف، ارزانی، راحتی، امکان خواب، 
سرویس بهداشتی و امکان ارائه غذا از طریق رستوران 

قطار از ویژگی این وسیله نقلیه می باشد.

قطارها از نظر توقف در ايستگاه ها به 3 دسته تقسیم می شوند.

1ـ اکسپرس: در بین راه توقف ندارد، فقط در ایستگاه های درجه یک آن هم اگر اشکال فنی داشته باشد توقف خواهد داشت.

2ـ سریع السیر: فقط در چند ایستگاه درجه یک برای مسافرگیری توقف میک ند.

3ـ عادی: در همه ایستگاه ها توقف دارد.

کشتی: رویایی بودن، تفریح متنوع، سکوت و آرامش، 
داخل  در  پذیرایی  امکان  راحتی،  مناسب،  بهداشت 
کشتی از ویژگی های سفر با کشتی می باشد. راه های 
استفاده  مورد  گذرگاه های  قدیمی ترین  جمله  از  آبی 
گردشگران بوده است. استفاده از راه های ارتباط آبی 
بازدید  برنامه های  در  مدت  کوتاه  دریایی  سفرهای  و 
گردشگران در بین برنامه های کلی توُر می تواند برای 
آنها جالب و دیدنی باشد. وابستگی به مناطق جغرافیایی 
خاص و بنادر مشخص و طولانی بودن این گونه سفرها 

از معایب آن به شمار می رود.

شکل ٣١ـ هواپیما

شکل ٣٢ـ قطار

شکل ٣٣ـ کشتی
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خُودروی جمعی: خصوصیاتی مانند هزینه نسبتاً ارزان، 
اجرای  تغيير  در  انعطاف  قابلیت  بودن،  دسترس  در 
در  فنی  نقص  قابليت جایگزینی در صورت  برنامه ها، 
مناظر  و  اطراف  تماشای  و  توقف  امکان  وقت،  اسرع 
باعث شده  از ویژگی هایی است که  طبیعی و دیدنی 
از این وسیله برای جابه جایی گردشگران استفاده شود. 
دارای  و  بوده  راحت  و  مجهز  خودروها  این  از  بعضي 
و  کولر  تخت خواب شو،  صندلی های  نظیر  امکاناتی 

تلویزیون، شارژر و... می باشند. 
خُودروی شخصی: در عصر حاضر، خودروی شخصی 
ویژه  به  مسافرت،  برای  وسیله  مهم ترین  شاید 
صاف  جاده های  باشد.  کوتاه  و  داخلی  مسافرت های 
و هموار، بزرگراه ها و وجود امکانات ایمنی و رفاهی و 
امکان دیدن مناظر زیبای بین راه خود مشوق بزرگی 
با خودروی شخصی است، به خصوص  برای مسافرت 
آزادی عملی که مسافرین برای جابه جایی و اقامت با 

شکل ٣٥ـ خودروی شخصیاین وسیله نقلیه دارند.

شکل ٣٤ـ خودروی جمعی

با تهیه تصاویر و پاورپوینت، ويژگي ها، مزایا و معایب هرکدام از وسایل سفر را ارائه دهيد.
فعالیت کلاسی

واحد اقامتی

مکانی است که فرد یا افرادی به طور موقت در آن اسِکان می یابند و در قبال خدمات و سرویس دهی معین، 
هزینة مشخصی را پرداخت می نمایند که در عُرف به آن خانه گفته نمی شود. این اقامت باید بیش از 24 ساعت 
و کمتر از یک سال باشد. وزارت میراث فرهنگی و گردشگری واحدهای اقامتی را به 16 نوع تقسیم میک ند 

که هتل، مُتل، مهمان پذیر و... از انواع آن می باشد.
را  اقامتي  انواع واحدهاي  تأسیسات گردشگری،  ایجاد، اصلاح و درجه بندی  آیین نامه  وزارت گردشگری در 

اعلام كرده است.

انواع واحدهای اقامتی
جدول  دسته بندی  به  اقامتی  مراکز  دیگری،  تقسیم بندی   �در 
روبه رو طبقه بندی می شوند که این نوع تقسیم بندی بیشتر بر 

مبنای عملکرد و خدمات این مراکز انجام شده است.

 پلِاژ مُتل هتل
 ویلا کمپ زائرسرا

 پانسیون  آپارتمان  مهمان پذیر
 خوابگاه هتل بیمارستان
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درجه بندی واحدهای اقامتی
در  اقامتی  واحدهای  درجه بندی 
کشورهای مختلف و زنجیره های مختلف 
معیارهای  و  شرایط  دارای  هُتل داری، 
و  درجه ها  تفاوت  می باشد.  متفاوت 
کشورهای  در  آنها  ارزیابی  شیوه های 
امروزه  که  است  شده  باعث  مختلف 

شاهد تفاوت سطح خدمات و کیفیت در هتل های هم ستاره در کشورهای مختلف باشیم. مثلًا هتل 5 ستاره 
در کشور عراق با ترکیه، ایران و امِارات متحده عربی کاملًا متفاوت است. در کشور ایران درجه بندی و ارزیابی 
مربوطه ابتدا براساس استانداردهای خاص کمی بوده و کمتر به کیفیت خدمات توجه می شد اما در شیوه نامة 
درجه بندی جدید، اغلب ارزیابی ها براساس کیفیت خدمات می باشد که توسط ارزیابان مورد تأیید وزارت میراث 

فرهنگی، گردشگری و صنایع دستی انجام می شود.
هتل آپارتمان: این واحدهای اقامتی دارای اتاق هایی با آشپزخانه و امکانات پخُت و پزَ می باشند و در سه 

درجه زیر تقسیم می شوند. بهترین درجه سه ستاره و پایین ترین درجه یک ستاره می باشد.
امکانات  دارای  اقامتی  واحدهای  این  مهمان پذیر: 
کمتر و ساده تر نسبت به هتل و هتل آپارتمان بوده 
و ممکن است فاقد امکانات و سالن های بخش غذا و 
نوشيدنی باشند. اغلب این واحدها را براساس درجه 
به  مربوط  درجه  کمترین  و  میک نند  تقسیم بندی 
درجه3 و بهترین درجه مربوط به درجه 1 می باشد. اما 
در برخی مناطق این واحدها نیز براساس درجه بندی 
ستاره تقسیم بندی می شوند که در این صورت ارزش 

درجة آنها مانند هتل آپارتمان ها خواهد بود.
هتل ها را از منظرهای مختلف مانند محل قرارگیری، اندازه و تعداد اتاق، طرح فروش، کیفیت و تنوع خدمات 

و نوع مهمانان و... می توان درجه بندی نمود که در زیر به چند مورد آن اشاره می شود.
انواع هتل از نظر امکان

هتل های مركز شهر1: این هتل ها داراي طبقات زیاد بوده و فضای باز عمومی زیادی ندارند. تجُّار و مهمانان 
اداری بیشتر از این هتل ها استفاده میک نند. اتاق های آن بسیار گِران قیمت است. این هتل ها بیشتر از طرح 
اروپایی در نوع سرویس دهی خود استفاده میک نند ولی امروزه طرح شامل اتاق و صبحانه بیشتر متداول است.

هتل های حُومة شهر2: این قبیل هتل ها در اطراف شهرها ساخته می شوند. دارای فضای بیرونی هستند و 
داراي امکاناتی از قبیل استخر روباز، فضای ورزشی و زمین تنیس می باشند. قیمت این گونه هتل ها از هتل های 
مرکز شهر کمتر است و به همین منظور بیشتر کُنفرانس ها، سمینارها و گِردهمایی ها در آنها برگزار می شوند. 

Down Town Hotels ـ 1
Suberbun Hotels ـ 2

شکل 36ـ نمونه ای از مرکز مهمان پذیر در استان اردبیل

هتل لوکس ترین واحد اقامتی که از 1 تا 5 ستاره تقسیم بندی می شود.
هتل ها به سه درجه )A ،B ،C( تقسیم می شوند.

بالاترین آن درجه )A( و پایین ترین آن درجه )C( است.

در برخی کشورها از اصطلاح الماس به جای ستاره استفاده می شود.
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مُتل1: این مراکز اقامتی به صورت افُقی و در طبقات کم ساخته شده و عموماً نزدیک شهر یا بین دو شهر 
واقع می شوند و نهایتاً 2 طبقه می باشند. پارکینگ جلوی درب اتاق و دارای امکانات خاصی مثل فروشگاه، 

تعمیرگاه و... می باشند.
به  تفریح و خوش گذرانی  برای  این هتل ها مخصوص خانواده هایی ساخته می شود که  هتل های تفریحی2: 
عموماً  دارند.  زیادی  عمومی  فضای  نیستند.  داخل شهرها  در  و  می نمایند  مراجعه  دیدنی  و  تفریحی  نقاط 
قیمت آن نسبت به هتل های داخل شهر ارزان تر است. افراد می توانند با اسِتقرار در این هتل ها بدون پیمودن 
مسافت های زیاد به نقاط دیدنی مراجعه نمایند. اغلب در این هتل ها از طرح فُولبرد یا هافبرد آمریکایی و یا 
طرح های ALL و ALL ـU استفاده میک نند. در این هتل ها سعی بر این است که کلیه نیازها و تفریحاتی 

که مهمان نیاز دارد برَآورده شود تا مهمان تمام مدت اقامت خود را در هتل بگذراند.
نزدیک ترین  در  فُرودگاهی3:  هتل های 
و  می شود  ساخته  فرودگاه ها  به  مکان 
در آن افرادی که پرَوازشان لغو می شود 
پیدا  استقرار  می گردد،  تأخیر  دچار  یا 
اقامت آنها بیش از یک شب  میک نند. 
هتل ها  این  در  اجرایی  طرح  نیست. 
نسبتاً  آن  هزینة  و  است  اروپایی  طرح 
ارزان قیمت می باشد. در برخی از این 

هتل ها مراکز و سالن های کُنفرانس و گِردهمایی قرار داده می شود تا مهمانان بتوانند بدون نیاز به وُرود به 
انواع مشابه  به  این هتل ها نسبت  برنامه ها شرکت و بلافاصله آن شهر را ترک کنند.  این  داخل شهرها در 

ارزان قیمت تر هستند و در شهرهای فرودگاهی قرار دارند )شکل 37(.
انواع هتل از لحاظ تعداد اتاق

هتل های كوچك دارای 1 تا ٢٥ اتاق )در ایران 7 تا 25 اتاق(
هتل های بزرگ 101 تا 300 اتاقهتل های متوسط 26 تا 100 اتاق

مِگا هتل بالای 1000 اتاقهتل های خیلی بزرگ 301 تا 1000 اتاق

با جست وجو در اينترنت، نمونه هایی از هتل های مختلف براساس مکان و تعداد اتاق در ایران و کشورهای 
مختلف فهرست كرده و گزارشی مصور تهيه و در کلاس ارائه نمایيد.

فعالیت کلاسی

Europain ـAirport And Transit Hotels                4 ـResort Hotels                3 ـMotel                2 ـ1

شکل 37ـ نمونه ای از هتل فرودگاهی

انواع هتل از لحاظ طرح خدمات
اروپایی4: در هتل های لوکس و گِران قیمت و در مهمان پذیرها و در هتل های ترانزیت یا فرودگاهی، طرح 
فروش فقط شامل اتاق است. در برخی هتل ها مانند هتل های لوُکس امکانات سِرو غذا و نوشیدنی وجود دارد 

اما هزینة جداگانه گرفته می شود.
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تعَدیل یافته آمریكایی1: هزینة دریافتی در این طرح شامل اتاق، صبحانه و یك وعدة غذایی است.
فُولبُرد یا فُول آمریکایی2: هزینة دریافتی شامل اتاق، صبحانه، ناهار و شام است که صورت غذا یا منوی آن 

عموماً در دو نوع باز و بسته می باشد.
کُنتیننتال یا قاره ای3: هزینة دریافتی در این طرح شامل اقامت و صبحانه مختصر است. در این طرح مهمان 
از وعدة صبحانه که وعدة غذایی مهم و اجباری است، استفاده میک ند. ساعات ارائة صبحانه عموماً )7:30 الی 

10( می باشد. صبحانه کُنتیننتال شامل چای یا آب میوه یا شیر، نان، پنیر، کره و مُربا است. 
برِمُودا )شرق آسیا(: هزینة دریافتی در این طرح شامل اقامت و صبحانه کامل به صورت بوُفه است. این طرح 

امروزه بیشترین طرفدار را در بین مهمانان هتل های 3 ستاره به بالا دارد.
طرح ALL: در این طرح موارد زیر وجود دارد.

ارائة کلیه خدمات هتل با یک قیمت واحد می باشد.
ارائة خدمات غذا و نوشیدنی به صورت رایگان است )هزینه های تمام خدمات در همان قیمت واحد محاسبه شده است(.

ارائة خدمات غذا و نوشیدنی فقط در ساعات خاصی قابل انجام است )عموماً بین 7 تا 24( و شامل برخی نوشیدنی ها نمی شود.

طرح ALLـU: در این طرح موارد زیر وجود دارد.

ارائة کلیه خدمات هتل با یک قیمت واحد می باشد.
ارائة خدمات غذا و نوشیدنی، تفریحات و... به صورت رایگان است. )هزینه تمام خدمات در همان قیمت واحد محاسبه شده(.

ارائة خدمات غذا و نوشیدنی، تفریحات و... در تمام ساعات شبانه روز قابل انجام است.

انواع هتل از لحاظ نوع مهمان
هتل های خانوادگی4: میانگین مدت اقامت بین ٣ تا 4 روز است. از لحاظ نوع اقامت، كاری و تفریحی می باشد.
هتل های گُروهی5: سالن های همایش متعدد دارد. مدت اقامت مهمانان بسته به مدت برگزاری همایش می باشد.

هتل های كِلینیكی6: عُموماً در نقاط خوش آب و هوا و دور از شهر می باشند، البته برخی مواقع در مراکز 
شهرهای بزرگ که دارای مراکز درمانی پیشرفته هستند، نیز احداث می شود. مدت اقامت در آن زیاد و وابسته 

به مدت درمان است. هزینة خدمات پزشکی آنها گِران تر از مراکز درمانی می باشد.
انواع هتل از نظر مدت اقامت

هتل های پانسیون7: مدت اقامت در آن عموماً بیش از 30 روز است.
هتل های نیمه پانسیون8: مدت اقامت در این هُتل ها بین 1 تا 30 روز بوده و اغلب هتل ها در این دسته قرار 

مي گيرند.
هتل های فُرودگاهی9: اقامت در آنها به صورت ساعتی و نهایتاً یک شب می باشد.

	Half Board / Modifid American plan ـ1 	Family Hotel ـ4 Residental Hotel ـ7
	Full Board / Full American plan ـ2 5    Group Hotel	 8    Semi Residental Hotel
	Continental ـ3 	Clinical Hotel ـ6 Airport Hotel ـ9
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دسته بندی هتل ها از نظر مالکیت و حوزه فعالیت 
هتل های زنجیره ای بین المللی1: دامنة فعالیت آنها به صورت زنجیره ای در 5 قارة جهان می باشد و با مدیریت 
و استاندارد یکسانی اداره می شوند. هتل های زنجیره ای هیلتون2، شِرایتون3، هالیدی این4، ماریوت5 و هایت6 

از جمله اين نوع از هتل ها هستند.
هتل های زنجیره ای منطقه ای7: دامنة فعالیت آنها به صورت زنجیره ای در یک منطقة محدود و خاص می باشد. 

مانند هتل هایی که فقط در منطقه خاورمیانه یا فقط در شرق آسیا فعالیت دارند. 
هتل های زنجیره ای کشوری8: دامنة فعالیت آنها به صورت زنجیره ای در کشور می باشد. مانند گروه هُتل های 

هُما و پارس در ايران.
هتل های مُستقل و شخصی9: دامنة فعالیت آنها به صورت شخصی و خصوصی اداره می شوند.

طبقه بندی هتل ها براساس بازارهای هدف
هتل های تجاری10: در مناطق تجاری شهرها تأسیس می شوند و جهت استفاده تجُّار و... مناسب هستند.

هتل های فُرودگاهی11: نزدیک به فُرودگاه و يا ممکن است در محوطة فُرودگاه تأسیس شوند و برای اقامت 
مهمانان در حال سَفر )ترانزیت( می باشند.

اتاق خواب، یک پذیرایی و در برخی موارد یک آشپزخانه  این هتل ها شامل یک  اتاق های  هتل سوئیت12: 
کوچک است كه مناسب خانواده ها می باشند.

هتل های مناسب برای اقامت های طولانی13: فقط خدمات خواب و صبحانه )B/B( را دارند. مناسب مسافرانی 
می باشد که می خواهند هزینة کمتری را بپردازند. در ایران هتل های )1و2( ستاره، )B/B( محسوب می شوند.
هتل های تفریحی14: در مناطق خُوش آب و هوا کنار دریا، جنگل ها، کوهستان ها تأسیس می شود. اغلب دارای 

زمین گُلف، استخر و سُونا هستند و از مسافرین با غذا و انواع نوشیدنی ها پذیرایی می گردد.
زیادی  تعداد  از  و  می باشند  ممتاز  نوشابه  و  غذا  خدمات  و  اتاق  زیادی  تعداد  دارای  همایشی15:  هتل های 
رستوران و سالن های مجلل برخوردارند. برای برگزاری مراسم و تشریفات بزرگ طراحی شده و آمادة پذیرایی 

از مهمانان مهم و برگزاری مراسم خاص می باشند.
هتل کلوپ16: این هتل ها برای برگزاری مراسم و تشریفات بزرگ طراحی شده و اغلب دارای تعدادی اتاق، 
سالن های متعدد بازی و سرگرمی می باشد. مهمان ها به قصد بازی و سرگرمی به آنجا سفر میک نند. این 

هتل ها در لاس وِگاس و مُونت کارلو بسیار فراوان هستند.

	International Chain Hotels ـ1 Independent Hotels ـ9
	Hilton ـ2 Commercial Hotels ـ10
	Sheraton ـ3 Airport Hotels ـ11
	Holiday Inn ـ4 All Suite Hotels ـ12
	Marriott  ـ5 Suitable Hotels For Long Stay ـ13
	Hyatt ـ6 	Resort Hotels ـ14
	Regional Chain Hotels ـ7 Conversation Hotels  ـ15
	National Chain Hotels ـ8 Casino Hotels ـ16
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شکل 39ـ نمونه ای از هتل سبز ـ منطقه کیش

اماکن  این  بوُمگردی:  اقامتگاه های 
دور  مراکز  و  روستاها  در  اقامتی عموماً 
مصالح  و  شده  ایجاد  شهری  افتاده 
منطقه  همان  از  آنها  در  شده  استفاده 
منطقه  همان  فرهنگ  براساس  و  بوده 
پذیرایی  گردشگران  از  و  شده  ساخته 

میک نند )شکل 38(.

شکل 38ـ نمونه ای از اقامتگاه بومگردی ـ کرمان

انرژی های  از  هتل ها  این  سبز:  هتل 
تجدیدپذیر و پاک مانند انرژی خورشیدی 
استفاده کرده و سعی میک نند کمترین 
آلودگی را برای محیط زیست ایجاد کنند 

)شکل 39(.

هنرجویان با مراجعه به 2 هتل در شهر محل سكونت خود، ويژگي هاي آنها را فهرست نموده و مشخص 
كنند كه هر كدام در چه دسته بندي از هتل ها قرار دارند و به صورت گزارش به هنرآموز تحویل دهند.

فعالیت 
کارگاهی
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انواع جاذبه های گردشگری

منظور گردشگران از سفر به كي منطقه گردشگري، بهره مندي و بازديد از جاذبه هاي گردشگري منطقه است. 
از اين رو اهميت مطالعه جاذبه هاي گردشگري در كنار ساير كالاها و خدمات اين صنعت غيرقابل انكار است. 
جاذبه های گردشگری نوعی عوامل طبیعی، فرهنگی و انسانی هستند که در آدمی میل به مسافرت ایجاد 
1ـ جاذبه های طبیعی 2ـ جاذبه های  تقسیم کرد:  به 2 دسته  را می توان  به طورکلی جاذبه ها  میک نند. 

انسانی ـ فرهنگی )انسان ساخت(
گردشگری از نظر جاذبه های طبیعی
از  مواردي  شامل  طبيعي  جاذبه هاي 
فضاي  هوا،  و  آب  چشم اندازها،  قبيل 
در  است.  و حيات وحش  سبز، جنگل ها 
انسان  جاذبه ها،  اين گونه  آمدن  به وجود 
هيچ دخل و تصرفي نداشته و به صورت 
خدادادي خلق شده اند. در بين جاذبه هاي 
طبيعي، دريا از اهميت بيشتري برخوردار 
است خصوصاً در فصل تابستان كه جذب 
بيش از  توريست بسيار زياد است. مثلاً 
نيمي از مسافران كشور فرانسه براي شنا، 
اسِكي روي آب، قايق سواري و استفاده از 

آفتاب و... به سواحل این کشور سفر مي كنند. 
چشم اندازها و مناظر زیبای طبیعت مانند سواحل دریا، دریاچه ها، تالاب ها، جزایر، بیشه زارها، نقاط سَرسبز و 
خرم، گیاهان وحشی، جنگل ها و پارک های ملی، نواحی تفرجگاهی، مناطق کوهستانی و ییلاقی از کانون هاي 
جذب توریست یا گردشگر هستند. فعالیت های ورزشی ـ تفریحی مانند غارپیمایی، کوهنوردی، کوه پیمایی، 
غواصی، مُوج سواری، شنا، اسِکی روی آب، قایق رانی، ماهیگیری و استفاده از غذاهای دریایی نيز از جاذبه های 
اهدافی است که  راستای  در  از طبیعت عمدتاً  به قصد دیدار  به سفرهایی  رفتن  است.  نوع گردشگری  اين 
مهم ترین آنها تغییرات آب و هوا، تفریح، استراحت و رفع خستگی، کسب آرامش روحی و فکری و تجدیدقوا 
برای کار مجدد است. این امر موجب شده که تعداد بازدیدکنندگان از جاذبه های طبیعی پارک های ملی و 
سایر نواحی حفاظت شده در حال افزايش باشند. از جمله گردشگری های مناطق طبیعی که در سال های 
اخیر مورد توجه قرار گرفته است گردشگری بیابانی است و ایران با دارا بودن دو دشت بزرگ لوت و کویر از 

این لحاظ نیز برای گردشگران جذاب است. 

شکل 40ـ نمونه هایی از جاذبه های طبیعی
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گردشگری از نظر جاذبه های انسانی ـ فرهنگی )انسان ساخت(
از دیرباز بشر با استفاده از مصالح و مواد طبیعی و با 
عظیمی  بناهای  فنون  و  دانش  تجربه،  از  بهره مندی 
تاریخ و  ایجاد کرده است و در طول زندگی خویش 
مذهبی  باورهای  اساس  بر  و  نهاده  بنیان  را  فرهنگ 
و  فصل ها  در  را  آیین هایی  و  سنت ها  اجتماعی،  و 
آنچه مسلم  است.  داده  گوناگون شکل  مناسبت های 
باورهای  و  طبیعی  اوضاع  جغرافیایی،  شرایط  است 
مذهبی و... در چگونگی ایجاد بناها، تاریخ و فرهنگ 
آدمی مؤثر بوده است. جاذبه های انسانی ـ فرهنگی را 
می توان شامل میراث فرهنگی، تاریخی، هنری مانند 

آداب و رسوم، سنت ها، موسیقی، صنایع دستی، آشپزی و غذا، بناهای تاریخی مانند کاخ ها، موزه ها، مراکز 
تقسیم می شوند.  نوع  به 2  بشر  يا دست ساز  انسان ساخت  دانست. جاذبه هاي  و...  فنی، کتابخانه ها  علمی، 
این جاذبه ها يا مانند تخت جمشید محصول تاريخ و فرهنگ بشري هستند و يا مانند برج میلاد و برج ایفل 

جاذبه هاي مصنوعي مدرن هستند.
جاذبه های توریستی ایران

كشور ايران به دليل قدمت تاريخي و فرهنگي خود جاذبه هاي متنوعي را دارد كه مي توانند طيف وسيعي از 
توقعات توريست ها را تأمين كند. جاذبه های ایران را می توان به سه بخش تقسيم کرد:

1 جاذبه هاي طبيعي: مثل كوه هاي سبلان و دماوند، كويرهاي زيبا، آب های معدني  و...

شکل 41ـ نمونه هایی از جاذبه های انسان ساخت

و یک جاذبه  انسان ساخت  از یک جاذبه  بازدید  برنامه  در  با شرکت  نظارت هنرآموز  هنرجویان تحت 
طبیعی، گزارش مستندی تهیه و در کلاس ارائه نمایند.

2 جاذبه هاي فرهنگي: مانند تخت جمشيد، مسجد گوهرشاد، منارجنبان و صنايع دستي

3 جاذبه هاي مذهبي: مانند حرم مطهر امام رضا )ع(، حرم حضرت معصومه )س(، امام زادگان و...

دفاتر یا شرکت های خدمات مسافرتی، هواپیمایی و زیارتی

به  دادن  مشاوره  وظیفه  شرکت ها  این  هستند.  مسافرتی  دفاتر  یا  سفر شرکت ها  اجزای  مهم ترین  از  یکی 
مسافران، تهیه بلیت، ویزا و رِزرو محل اقامت و اجرای تور و بیمه را به عهده دارند و دارای انواع زیر می باشند:

الف( دفتر خدمات هواپیمایی: در زمينه فروش بليت سفرهای هوایی و هرگونه اقدام ديگر مربوط به خدمات 
ترابري مسافر به طور مستقيم يا غيرمستقيم با رعايت قوانين و مقررات حمل ونقل فعاليت مي نمايد و زیر نظر 

سازمان هواپیمایی کشوری است.

فعالیت 
کارگاهی
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ب( دفتر خدمات سياحتی ـ جهانگردي: در زمينه اخذ رواديد، تنظيم و انجام سفرهای گروهي داخلي و 
خارجي، رِزرو مكان اقامت و هرگونه خدمات ايرانگردي و جهانگردي با رعايت قوانين فعاليت مي كند و زیر 

نظر وزارت میراث فرهنگی، گردشگری و صنایع دستی است.
پ( دفتر خدمات زيارتي: در زمينه ثبت نام، تنظيم و انجام سفرهاي زيارتي داخلی و خارج از كشور، رزرو 
فعاليت مي كند و زیر نظر  زيارت  قوانين و مقررات حج و  با رعايت  زيارتي  اقامت و هرگونه خدمات  مكان 

سازمان حج و زیارت است.

راهنمای تور

یکی از مهم ترین ارکان و اجزای سفر راهنمای توُر1 
می باشد. گردشگران با ورود به سرزمين مقصد نيازمند 
نظير جاذبه ها،  ابعاد گوناگون مقصد  از  اطلاع  كسب 
مسيرها، زمان هاي مناسب بازديد و نظاير آن هستند. 
گروهي از مسافران علاقمندند تا اطلاعاتي كه خود از 
مقصد گردآوري كرده اند )اطلاعات پيش از سفر( و يا 
در تماس با مردم محلي در هر زمان كسب مي نمايند 
از  امّا بسياري  برنامه ريزي سفر استفاده كنند.  را در 
گردشگران نيز كه اقدام به خريد بسته سفر مي كنند 

تمايل دارند با استخدام كي راهنما در هزينه هاي زماني كسب اطلاع صرفه جويي نمايند. راهنمايان توُر نقش 
با عملكردي شايسته مي توانند تصويري  آنها  دارند.  به مسافران  بسيار مؤثري در معرفي مقصد گردشگري 
دلپذير از مقصد پيش روي بازديدكننده قرار دهند و در عوض عملكرد نامناسب و ناموفق آنها بر وجهه مقصد، 

تأثيري منفي بر جاي خواهد گذارد.
توُر رابط اصلي ميان مقصد گردشگري و گردشگر تلقي مي شود. راهنما شخصي است كه فرد يا  راهنماي 
گروه هايي از افراد را كه ممكن است از اهالي كشور يا خارجي باشند به جاذبه هاي مقصد از قبيل مناظر زيبا، 
موزه ها،  آثار تاريخي و يادمان هاي فرهنگي هدايت نموده و به زبان مورد نظر گردشگران در خصوص اين 
موارد اطلاعات لازم را به روشي جذاب و جالب توجه در اختيار قرار مي دهد. تعابير گوناگون و در عين حال 
جالب توجهي درخصوص راهنمايان توُر به كار رفته است،  آنها را مُرشد، رابط ميان محيط و گردشگر و واسطه 
فرهنگي نيز خوانده اند. ايفاي چنين نقشي از سوي راهنما در معرفي و انتقال اطلاعات، دانش و درك بالاتر 
گردشگران از مقصد و مسائل فرهنگي آن را درپي خواهد داشت. كي راهنماي توُر براي آنكه بتواند وظايف 
تخصصي  و صلاحيت هاي  فردي  ويژگي هاي  از  بايد  رساند  انجام  به  شايسته  و  مناسب  به نحوي  را  خويش 
خاصي برخوردار باشد. در مواردي راهنماي تور از ابتدای سفر و از مبدأ سفر با گردشگران همراه مي شود كه 
عموماً نماینده آژانس برگزارکننده توُر است. در مواردي نيز راهنماي تور فقط در مقصد به توُر اضافه شده و 
راهنمایی گردشگران را در مقصد به عهده دارد. راهنماي اضافه شده در مقصد عموماً از تسلط بیشتری نسبت 

به جاذبه های مقصد برخوردار است.
 ـ1  Tour Leader

شکل 42ـ راهنمای تور
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مکان های پذیرایی

یکی از اجزاي سفرها، مکان های پذیرایی می باشند که می توانند در بین راه یا در مقصد وجود داشته و به 
مسافران خدمات رسانی نمایند. رستوران ها با شیوه های مختلف سِرو غذا مانند سِلف سرویس، بوُفه و روش 
عادی یا بشقابی غذاهای خود را ارائه می نمایند. به طورکلی سه دسته از اماکن پذيرايي وجود دارد که به شرح 

زیر می باشد.
و  غذا  عرضه  پخُت و پزَ،  آنها  در  کوچک:  پذیرایی   �واحدهای 
سرویس دهی وجود دارد اما بسیار محدود است مثل پيتزا فروشي، 

ساندویچی و جگر فروشی )شكل 43(. 

 �مکان های فروشگاهی: در این مکان ها مانند فروشگاه مواد غذایی، 
لبنی، پروتئینی و سوپرمارکت ها، مواد غذایی و نوشیدنی به صورت 
آماده یا نیمه آماده که باید در خارج از این مکان طبخ شود، به 

فروش می رسند )شكل 44(. 

 �مکان های پذیرایی نسبتاً بزرگ و کترینگ ها: این واحدها عمدتاً 
بخش تولید و توزیع دارند. نحوه سرویس دهی، دکور و نوع غذاها 
بستگی به کلاس و استاندارد هتل یا کترینگ دارند. در هتل ها 
و رستوران ها اغلب مکانی جهت سِرو و صرف غذا وجود دارد اما 
کترینگ ها اماکنی هستند که غذا را طبخ و بسته بندی کرده و به 
مسافر ارائه می نمایند. در این اماکن، محلی برای نشستن و صرف 

غذا برای مهمانان وجود ندارد )شكل 45(. 

از جاذبه های گردشگری، به عنوان راهنماي تور در مورد جاذبه گردشگري موردنظر  از كيي  بازدید  در 
تحقيق و به همكلاسي هاي خود توضيح دهيد.

فعالیت 
کارگاهی

شكل 43ـ واحد پذيرايي كوچك

شكل 44ـ مكان فروشگاهي

شكل 45ـ غذاي بسته بندي شده
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ارزشیابی مرحله دوم

مراحل کاررديف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و ...(

نتایج ممکن
استاندارد

)شاخص ها/ داوری/ 
نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
مورد انتظار

نمره

2
نیازسنجی و 
جمع آوری 

اطلاعات

محل: سايت هنرستان
زمان: 25 دقیقه

فهرستي از امكانات 
حمل ونقل، محل هاي اقامتي و 
اماكن پذيرايي شهر در اختيار 

هنرجو باشد.

1ـ پيشنهاد وسيله 
حمل، محل اقامت 
و مكان پذيرايي 
براساس نیاز و 

شرايط گردشگر 
2ـ ناتواني در ارائه 

پيشنهاد

ارائه بهترين پيشنهاد 
وسيله حمل، محل اقامت 
و مكان پذيرايي براساس 

نیاز و شرايط گردشگر

3

ارائه پيشنهاد وسيله 
حمل، محل اقامت و 
مكان پذيرايي بدون 

توجه به نیاز و شرايط 
گردشگر

2

1ناتواني در ارائه پيشنهاد

شایستگی های غیرفنی، 
ایمنی، بهداشت، 

توجهات زیست محیطی 
و نگرش

1ـ رعايت دقت، مديريت زمان 
انتخاب،  در  تصميم گيري  و 

رعايت مقررات و استانداردها
2ـ رعایت موارد زیست محیطی

1 ـ رعايت همه موارد 
همه  رعايت  عدم  2ـ 

موارد

2رعايت همه موارد

١عدم رعايت یک مورد

بیمه

بيمه نامه  براساس  بیمه گر،  آن  طی  که  است  سازوکاری  بیمه 
)قرارداد    بيمه( تعهد می دهد، که خسارت احتمالی را به شرط وقوع 
یک حادثه در یک دوره زمانی مشخص، جبران یا خدمات مشخصی 
از طرف بیمه گذار پرداخت نمايد. بنابراین، بیمه یک روش مقابله 
با  مرتبط  هزینه های  پوشش  به  همچنین  بیمه  است.  ریسک  با 
مسئولیت قانونی در قبال خسارت یا آسیب وارد ه به شخص ثالث 
نيز کمک میک ند. بدین معنی که بیمه شد ه در برابر ضررهای مالی 
غیرمنتظره محافظت می شود. بنابراین، در قبال هر اتفاق بدَی که 

رخ می دهد، شرکت بیمه به فرد بیمه شد ه یا اشخاصی که از جانب او بیمه شده اند، پول می پردازد. از این رو، 
اکثر مردم چند مورد از انواع بیمه ها را برای ماشین، خانه یا سلامت خود و خانواده هایشان خریداری میک نند.

شكل 46ـ نماد شرکت بیمه
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اجزای اصلی بیمه نامه ها

حق بیمه: همان قیمت بیمه نامه که معمولاً به صورت یک جا یا ماهانه از بیمه شد ه )بيمه گذار( دریافت می شود.

سقف بیمه: حداکثر مبلغی است که بیمه گر برای خسارت های تحت پوشش بیمه نامه پرداخت میک ند.

فرانشیز: قسمتی از خسارت را که شرکت بیمه پرداخت نمیک ند و این خسارت به عهده بیمه گذار باقی می ماند، فرانشیز بیمه است.

انواع بیمه
بیمه ها از نظر موضوع انواع مختلفی دارند که در جدول زیر آمده است، در ادامه موارد مهم و کاربردی بیمه 

در گردشگری توضیح داده می شود.

تقسیم بندی انواع بیمه

عمرمسافرتیحمل و نقلآتش سوزی

درمانشخص ثالثحوادثبدنه اتومبیل

پولمهندسیهواپیماکِشتی

گردشگریاعتباریمسئولیت

 بیمه مسئولیت: به تناسب کسب وک ارها و فعالیت های 
متنوعی که در جامعه وجود دارد، رشته ها و زیر رشته های 
مختلفی از این نوع بیمه نیز ایجاد شده است. مهم ترین 
تضمین بیمه گر در این نوع از بیمه، جبران خسارت های 
ديگران  به  بيمه گذار  طرف  از  كه  است  جانی  و  مالی 
وارد شده است. به طور مثال، بیمه مسئولیت متصدی 
است  و خسارت هایی  حمل ونقل، جبرانک ننده آسيب 
که در حين حمل به كالا وارد مي شود و اين خسارت 
پرداخت  كالا  به صاحب  متصدي حمل ونقل  از طرف 

مي گردد.
بیمه درمان: موضوع بیمه درمان، تأمین و جبران   
بستری  یا  سرپایی  درمان  از  اعم  درمان،  هزینه های 
است. علت هزینه ممکن است بروز بیماری یا حادثه 
بیمه  بیمه درمان،  از پوشش های متداول  باشد. یکی 
تکمیلی درمان است که هزینه ای مازاد بر تعرفه های 
تأمین  یا  درمانی  خدمات  )مانند  اجتماعی  بیمه های 

اجتماعی( را پوشش می دهد. 

شکل 47ـ نمادی از بیمه مسئولیت

شکل 48ـ نماد بیمه درمان
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 بیمه حوادث: به مجموعه گسترده ای از بیمه نامه های فردی یا 
گروهی اطلاق می شود که طی آن افراد بیمه  شده در مقابل برُوز 
حوادث مختلفی از جمله تصادف، سقوط و غیره بیمه می شوند. 
غیرقابل  و  غیرعمدی  اتفاقات  از  مجموعه ای  حادثه،  از  منظور 
پیش بینی  است که موجب ضرر یا زیان مي شود. خسارت پرداختی 
از سوی بیمه گر به بیمه شده ممکن است به صورت پوشش بيمه 
فوت، غرامت نقص عضو، هزینه های پزشکی و مواردی از این دست 

باشد.
است  بیمه ای  کشور،  از  خارج  سفر  بیمه  گردشگری:  بیمه   
که به  موجب آن، بیمه گر متعهد می شود چنانچه گردشگر در 
مدت بیمه نامه در کشور مقصد خود دچار حادثه، مفقودی بار 
یا گذرنامه و موارد مشابه شود تا سقف مبلغ بیمه نامه به عنوان 
گردشگری  بیمه  امروزه  رساند.  یاری  بیمه شده  به  کمک رسان 
محسوب  کشورها  از  خیلی  برای  ویزا  گرفتن  الزامات  از  یکی 
برگزاركننده  شركت هاي  مسئوليت  بيمه،  از  نوع  اين  می شود. 
تورهاي مسافرتي را نيز پوشش مي دهد. در صورت داشتن بیمه 
و  اردو  مدیران  مدنی  مسئولیت  بیمه نامه  همان  یا  گردشگری 
غيرعمدي  اهمال  يا  و  قصور  نتيجه  در  چنانچه  گردشگری  تور 

بيمه گذار، خسارت جاني به افراد شرکتک ننده در تور گردشگري وارد شود و بيمه گذار براساس رأي مراجع 
قضايي مسئول جبران خسارت شناخته شود، شرکت بيمه مطابق شرايط و مفاد بيمه نامه نسبت به جبران 

خسارت اقدام خواهد نمود.

شکل 49ـ نمونه حوادث کاری

با جست وجو در اينترنت، سقف تعهدات مالي و جاني مربوط به بيمه سفر و گردشگري دو شركت مختلف 
بيمه را بررسي و نتيجه آن را به صورت گزارش )فایل Word( در كلاس ارائه نماييد.

فعالیت کلاسی

انتخاب روش های مناسب برای برنامه ریزی مکانی و زمانی سفر

زمانیک ه توُرگردانان برحسب مطالعات مقاصد و بررسی بازار مخاطب برای برگزاری برنامه سفر به مقصد معین 
تصمیم نهایی می گیرند، باید به تنظیم برنامه کاری دقیق این سفر بپردازند. این برنامه کاری در اختیار مشتریان 
بالقوه قرار می گیرد تا به درستی دریابند که چه چیزی از سوی تور گردانان در مقصد در انتظار گردشگر است. 
او چه زمانی در فرودگاه مورد استقبال نماینده تورگردان قرار می گیرد، با طی چه زمانی و در کدام هتل مستقر 
خواهد شد و برنامه روزانه فعالیت او در قالب تور شامل زمان حرکت، محل مورد بازدید، مسیر حرکت و زمان 

تقریبی توقف در هر محل و خدماتی که در طول روز دریافت خواهد کرد چه خواهند بود.

شکل 50 ـ نمادی از بیمه گردشگری
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تنظیم برنامه بسته سفر: پيكج يا بسته سفر به مجموعه امكانات و سرويس هایی اطلاق مي شود كه در تور گرد 
آمده و به صورت بسته گردشگریي به گردشگران ارائه مي شود. اين امكانات و سرويس ها ممكن است شامل 
بليت هواپيما، اتوبوس يا قطار، اقامت در هتل به تعداد شب هاي مورد نظر، حمل و نقل از فرودگاه مقصد به 
هتل و بالعكس )ترانسفر(، گشت هاي محلي، راهنما، بيمه، غذا و... باشد. روشن است که تمام این برنامه ریزی 
در وهله نخست در ذهن برنامه ریز بسته سفر شکل می گیرد. چنین برنامه ای به صورت ذهنی می تواند به دقت 
براساس زمان پیش بینی شده به پیش رود، ولی آنچه در عمل رخ می دهد به هر دلیل می تواند تا حدودی 
از ذهنیت اولیه برنامه ریز سفر متفاوت باشد. البته مهم است که چنین برنامه ای حتماً به صورت مکتوب و 
مستند تهیه شده و در اختیار گروه هایی که با آن سر و کار دارند قرار گیرد. این گروه ها را می توان به 2 دسته 
اصلی تقسیم کرد، نخست عوامل اجرایی سازمان تورگردان و عناصر عرضهک ننده و گروه دوم مشتریان بالقوه 
بسته سفر هستند )شكل 51(. گروه نخست با دریافت برنامه کاری بسته سفر باید با عوامل مستقر در مقصد 
و از سوی دیگر با دفاتر عرضهک ننده بسته سفر )دفاتر خدمات گردشگری و جهانگردی( ارتباط برقرار کند. 

مشتریان این برنامه را به هنگام تصمیم برای خرید خواه 
به صورت مستقیم از طریق وب سایت یا دفتر تورگردان و 
یا از طریق دفاتر خدمات گردشگری دریافت خواهند کرد 
و پس از خرید، در هنگام سفر نیز اوقات و منابع خود را 
است  بديهي  میک نند.  سازماندهی  برنامه  این  به  توجه  با 
گردشگران انتظار دارند، که آنچه در عمل به مورد اجرای 
گذارده می شود با برنامه کاری مستندی که قبلًا در اختیار 

آنها قرار گرفته است، مطابقت کامل داشته باشد.
نکات مهم در برنامه ریزی سفر

1 در طراحی هر بسته سفر باید به توانایی های مخاطبان توجه گردد چون توانایی افراد مُسن، جوانان و یا 

کودکان متفاوت است و هرکدام برنامه خاص خود را می طلبد و از آنجایی که قبل از تور هنوز گردشگرها 
مشخص نیستند، بهتر است در هنگام بستن برنامه سفر درجه سختی هم ذکر شود. 

توریست ها  نیاز  و  خواسته  به  توجه  با  باید  سفر  بسته   2

برنامه ریزی شود و جاذبه های مدنظر ایشان در آن قرار داده 
شود چون بازدید از جاذبه های زیبای هر منطقه )كه نمونه 
که  است  هدفی  است(،  شده  داده  نشان  شكل 52  در  آن 
باعث می شود توریست ها به آنجا سفر کنند درصورتی که 
گردشگران برای سفر بعدی تغییر کنند، قطعاً باید تغییراتی 
در ترکیب بسته سفر و عرضه مجدد آن به شیوه ای جدید 
انجام شود که به این کار، بهینه کردن برنامه می گویند. مثلًا 

اگر برنامه سفر قبلی خانوادگی بوده ولی در برنامه پیش رو گردشگرها همه جوان هستند، باید برنامه جدیدی 
درنظر گرفته شود. تورگردان پکیج یا بسته سفر را بر اساس خواسته و نیاز گردشگرها برنامه ریزی میک ند، لذا از 
گردشگران انتظار دارد رفتاری متعارف و هماهنگ با سایر گردشگرها داشته باشند تا تور به بهترین نحو اجرا شود.

شکل 51ـ تنظیم برنامه بسته سفر

شکل 52ـ نمونه ای از یک جاذبه گردشگری
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3 در سفرهای زمینی طولانی، تورگردان باید وسیله نقلیه مناسب و راحتی را برای گردشگران درنظر گرفته 

باشد. ضمن این که توقف هایی در استراحت گاه های مجهز و پذیرایی مناسب از گردشگرها را مدنظر قرار دهد.
4 هرگاه از دو وسیله نقلیه متفاوت به صورت پشت سَرهم مثلًا دو پرواز پشت سَرهم در سفر استفاده شود، 

برای قسمت دوم سفر باید زمان کافی برای حضور در فرودگاه یا بندر یا ایستگاه راه آهن درنظر گرفته شود و 
با رعایت احتمال تأخیر در پرواز نخست و نیز جهت انجام تشریفات اداری زمان لازم لحاظ شود.

5 سعی شود مسیرهایی برای عبور مد نظر قرار گیرند که جذابیت داشته باشند. همچنین باید تا حد ممکن 

از نقل و انتقال تکراری و بی مورد گردشگران که موجب هدر رفتن زمان و انرژی آنها می شود، خودداری 
گردد. بنابراین بهتر است تا حد امکان برنامه بازدیدها به گونه ای تنظیم شوندکه بازديد جاذبه های گردشگري 

نزدیک به هم در یک زمان انجام شوند.
غذا،  کیفیت  و  تنوع  حجم،  غذا،  صرف  زمان  به  باید   6

پاکیزگی و جذابیت رستوران توجه شود. غذا باید متناسب با 
نوع گردشگران و نوع برنامه سفر باشد. مثلًا برای برنامه های 
سفر طبیعت گردی و ماجراجویانه غذا باید کم حجم و انرژی زا 
باشد. برای غذاهای اصلی در تورها، بهتر است غذاهای سنتی 
سالن  در  غذا  مکرر  صرف  شوند.  گرفته  نظر  در  محلی  و 
برای  به طور معمول  یا هر رستوران دیگری  رستوران هتل 
بهتر  بنابراين  بود.  خواهد  تورک سلک ننده  یک  گردشگران 
است برنامه غذايي در روزهاي مختلف در مكان هاي متفاوت 

انجام شود. تنظیم یک برنامه غذایی مناسب به خصوص برای نخستین وعده غذایی حین ورود به مقصد و وعده 
پایانی پیش از خروج از مقصد، گردشگران را تحت تأثیر قرار خواهد داد. البته باید دقت داشت که در سفر به 

کشورهای غیرمسلمان باید به نوع تغذیه و مواد مصرفي نیز توجه کرد.
7 توُرگردان درخصوص برنامه های گشت شهری باید محل هایی را برای سوار و پیاده شدن گردشگران در 

نزدیکی جاذبه های مورد بازدید مدنظر قرار دهد که ضمن داشتن مسافت کوتاه تا جاذبه مورد نظر، دارای 
امکانات سرویس بهداشتی، مسیر پیاده روی مناسب و امکان سوار و پیاده کردن افراد با محدودیت های جسمی 
را داشته باشد و در مجاورت آن فروشگاه هایی که اقلام ضروری مورد نیاز گردشگر نظیر آب معدنی و نظایر 

آن را عرضه میک نند، نیز وجود داشته باشند. 
8 زمان برگزاری تورهای گردشگری بسته به مقصد تعیین می شود و سفر کردن در تمام فصول امکان پذیر 

است. طول برنامه کاری در هر روز باید متناسب با شرایط گردشگران و مقصد تنظیم گردد. وقتی گردشگران 
زمان زیادی را برای رسیدن به مقصد موردنظر در راه بوده، در روز اول به علت خستگی زیاد، نباید برنامه تور 

بسیار فشرده و طولانی در نظرگرفته شود زیرا خستگی به آنها اجازه نمی دهدکه از بازدید لذت ببرند.
9 خرید یکی از جاذبه های سفر است، بنابراین در برنامه سفر باید زمانی را به این امر اختصاص داد. خرید 

سوغات توسط گردشگران معمولاً با کمک راهنمای تور انجام می شود. البته در یک گروه گردشگری، الزاماً 
گردشگری  کالاهای  مشتری  گردشگران،  حال  هر  در  ولی  نیستند  خرید  به  علاقه مند  میزان  یک  به  همه 
هستند. بنابراین در تنظیم برنامه سفر، زمان و محل خرید باید در نظر گرفته شده و حتی الامکان به گونه ای 
نباشد. خستهک ننده  و  بار  کسالت  دیگران  برای  تور،  اعضای  گروهی  خرید  فرایند  که  شود   برنامه ریزی 

شکل 53 ـ نمونه رستوران جذاب در سفر
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مثلًا بهتر است مرکز خرید در کنار جاذبه های سرگرمک ننده 
و یا ترجیحاً در کنار رستوران قرار داشته باشد و راهنما از 
وجود خدمات جانبی مناسب در کنار یا داخل مراکز خرید 
داشته  اطلاع  نيز  بهداشتی  و سرویس های  نمازخانه  نظیر 

باشد.

10 از جمله اطلاعاتی که باید در اختیار گردشگران قرار بگیرد چگونگی عملکرد و وظایف گردشگران در کشور 

میزبان است. داشتن اطلاعات کامل درخصوص امکانات و جذابیت های مقصد، مسیرهای دسترسی، قواعد و 
مقررات حاکم بر مقصد و استفاده از نیروی متخصص و با تجربه در مقصد الزامی است. یک راهنمای تور باید 

نسبت به محیط مقصد شناخت کامل داشته باشد. 
11 در برنامه ریزی بسته سفر باید به دلایل مختلفی نظیر بازدید مجدد از جاذبه یا سپری کردن وقت خود با 

دوستان و آشنایان و... وقت آزاد برای گردشگران درنظر گرفته شود. به این ترتیب برای یک تور یک هفته ای، 
شاید بتوان دو نیم روز را برای برنامه آزاد گردشگران لحاظ نمود.

12 گاهی گردشگرانی برای خرید خدمات تور به آژانس های گردشگری مراجعه میک نند و بنا به دلایلی برنامه 

سفر آنها یا مدت زمان درخواستی آنها با پکیج تورهای گروهی هم خوانی ندارد و از طرفی مایل به دریافت 
خدمات تور از آژانس مربوطه می باشند و یا بعضاً تقاضای سفر با ایرلاین مشخصی غیر از ایرلاین موجود در 

پکیج را دارند. در این حالت آژانس اقدام به تهیه پکیج خاص براساس درخواست گردشگران می نماید. 
پکیج های خاص می تواند شامل موارد زیر باشد:

از  گروهی  سفارشی1:  یا  درخواستی  خدمات  پکیج   
با یکدیگر مقاصد خاصی را  تا  گردشگران که علاقه مندند 
دهند،  قرار  بازدید  مورد  خود  سلیقه  با  و  معین  برنامه  با 
موردنظر  توُر  درخواست  نماینده  و  انتخاب  را  نماینده ای 
خود را به توُرگردان می دهد. این برنامه از انعطاف بسیاری 
فروشگاه  كي   55 شكل  است.  برخوردار  گردشگران  برای 
از  گروهي  درخواست  به  كه  مي دهد  نشان  را  سفال گري 

گردشگران در برنامه بازديد گنجانده شده است. 

 Customized tours ـ 1

شکل 54  ـ نمونه یک بازار سنتی

شکل 55ـ بازدید گردشگران از فروشگاه سفال
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براساس  تورگردان  هرگاه   :1)GIT( گروهی  پکیج   
پیش فرض ها، اطلاعات و تجارب خود یک بسته سفر آماده 
ارسال  گروهی،  رسانه های  مانند  مختلف  طرق  از  و  کرده 
گردشگر  جذب  به  اقدام  و...  الکترونیک  پست  یا  بروشور 
کند، یک بسته سفر گروهی عمومی یا تورهای زمان بندی 
شده را ترتیب داده است. تعداد نفرات در این پکیج از بسته 
است که  اغلب شامل گروه هایی  و  بوده  بیشتر  قبلی  سفر 
به صورت دانشجویی، سازمانی و نظایر آن تصمیم به سفر 

سیاحتی می گیرند.
 پکیج خاص )MICE(2: برای گروه هایی تهیه می گردد که اهداف غیرسیاحتی داشته و بیشتر جهت شرکت 

در همایش های علمی، نمایشگاهی، آموزشی و یا ورزشی اقدام به سفر میک نند.
وجود راهنما در بسته سفر یک الزام است. گردشگران احتمالاً به محیطی جدید وارد می شوند که حضور در 
آنجا شرایط خاص خود را دارد، راهنما رابط میان گردشگران و محیط مورد بازدید است. وظیفه راهنما اجرای 
پکیجی است که به وسیله مدیر فنی و تورگردانان تهیه می شود. هر چند گاهی ممکن است گردشگران تنها از 
خدمات حمل ونقل هوایی، ترانسفر فرودگاهی و هتل استفاده کنند، بدون اینكه ارتباطی میان آنها و نماینده 
تورگردان شكل بگیرد، که به این نوع خدمات بسته سفر مستقل )FIT(3 می گویند. همچنین ممکن است 
تورگردان بر حسب شرایط بسته سفر، راهنما و همراهی در کنار گردشگران به مقصد اعزام نماید که خود 
مسلط به مقصد و از نظر قانونی مجاز به فعالیت در آن مکان باشد ولی این امر هزینه تورگردان را افزایش 
می دهد. درحالی که اگر تورگردان برای خدمات راهنمایی خود در مقصد، از وجود راهنمایان مجرب محلی که 
کاملًا مورد اعتماد و تحت نظارت او هستند و قادر به برقراری ارتباط کلامی مناسب با گردشگران می باشند )به 
زبان گردشگران مسلط هستند( استفاده كند، هزینه های او کاهش می یابد. گاه تورگردانان ترکیبی از راهنمای 
همراه و راهنمایان محلی را برای برگزاری هرچه بهتر بسته های سفر مورد استفاده قرار می دهند كه این امر 
هرچند هزینه ها را افزایش می دهد ولی راهنمای همراه به عنوان ناظر کیفی و فرد متعهد به گردشگران، نقش 

قابل توجهی در برگزاری بهتر بسته سفر ایفا خواهد کرد.

شکل 56 ـ پکیج گروهی

Group inclusive Travelers (GIT) ـ1
Meeting .Incentive .Conference .Exhibition ـ2
Foreign Independent Tours ـ3

توسط  شرایط مشخص  با  گردشگری  مقصد  یک  گروه  هر  برای  و  تقسیم شوند  گروه   3 به  هنرجویان 
هنرآموز تعیین و هرگروه بسته سفر را با توجه به شرایط گردشگران تهیه نمایند.

فعالیت 
کارگاهی
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شکل های مختلف برنامه سفر برحسب مسیر سفر 

به طورکلی برنامه های سفر را برحسب نوع مسیری که طی می نمایند می توان به ٣ گروه اصلی تقسیم بندی 
نمود: 

بسته سفر با مرکزیت ثابت: گروهي از گردشگران را درنظر 
نموده اند.  تهیه  فارس  استان  مقصد  به  توری  که  بگیرید 
آنان با هواپیما در این شهر پیاده شده و به هتل نقل مکان 
میک نند. در برنامه سفر آنان بازدید از جاذبه هایی همچون 
تخت جمشید و نقش رستم در شمال شیراز و جاذبه هایی 
همچنین  و  کازرون  در  شاپور  غار  و  بیشابور  شهر  نظیر 
بختگان  دریاچه  طبیعت  و  فیروزآباد  تاریخی  جاذبه های 
با  روز  برنامه سفر خود هر  در  آنها  است.  پیش بینی شده 

وسیله نقلیه زمینی مثلًا اتوبوس به یکی از جاذبه های مذکور سفر کرده و از آن بازدید میک نند و شب را 
مجدداً به شیراز بازگشته و در هتل خود اقامت خواهند کرد. به این چنین برنامه ها، بسته سفر با مرکزیت 

ثابت می گویند.
از مزاياي اين بسته سفر صرفه جویی در زمان و هزینه است. بیشترین صرفه جویی به هزینه هتل محل اقامت 
باز می گردد، زیرا تورگردان برای شب های متوالی بیشتری یک هتل را اجاره نموده است و متوسط هزینه 
اجاره هر شب هتل کاهش می یابد یعنی هرچه تعداد شب های اقامت گردشگران در یک هتل بیشتر باشد 
زمانی  نیز  و  اثاثیه گردشگران  و  بار  هزینه های حمل ونقل  می یابد. همچنین  کاهش  اقامت  هزینه هر شب 
که صرف جابه جایی آن می شود به حداقل میرسد، زیرا گردشگران ناگزیر از تعویض محل اقامت و بنابراین 

جابه جایی اثاثیه نبوده و از این بابت زمان و خستگی کمتری هم متحمل خواهند شد. 
یکی از اشکالات این گونه بسته سفر این است که هر بار که گردشگر قصد بازدید از مقصدی را دارد، ناگزیر از 
طی مسافت احتمالاً طولانی برای رفت و برگشت به محل اقامت خواهد بود. همچنین محل اقامت، صبحانه، 
مواد غذایی و محل صرف آن و نیز فضاهای پیرامون هتل برای گردشگر تکراری خواهد بود و این مورد ممکن 

است تا حدی کسالت بار باشد.
بسته سفر حلقوی: گردشگری را درنظر بگیرید که بسته سفری به مقصد ایران تهیه کرده است. او در این سفر 
مطابق برنامه از تهران، خوزستان، اصفهان و شیراز بازدید می نماید. برنامه سفر او بدین گونه است که ابتدای 
روز را در تهران خواهد گذرانید، سپس با هواپیما به اهواز رفته و از جاذبه های دیدنی منطقه شوش و چغازنبیل 
بازدید میک ند، آنگاه با اتوبوس به شيراز سفر کرده و پس از بازدید 3 روزه از این شهر از طریق زمینی به 
اصفهان می رود، او ضمن بازدیدی 2 روزه از اصفهان مجدداً با هواپیما به تهران باز می گردد و از طریق فرودگاه 
   اهواز ـ شيراز ـ  بین المللی امام خمینی به مبدأ باز خواهد گشت. به این ترتیب مسیری حلقوی میان تهران   
اصفهان و مجدداً تهران را طی میک ند. مزيت اين بسته آن است كه گردشگر از اقامت در مکان های مختلف 
با توجه به کمتر بودن طول اقامت در هر هتل،  اما  بهره مند می شود و مسیرهای جدیدی را طی میک ند. 
هزینه اقامت افزایش می یابد و راهنمای تور هر بار باید موضوع حمل بار و اثاثیه گردشگران را سازماندهی کند 
و هزینه ها و زمانی که صرف آن می شود، افزایش خواهد یافت. گردشگر نیز چندین بار ناگزیر از بازکردن و 

بستن محتویات چمدان خود خواهد بود.

شکل 57ـ یکی از جاذبه های گردشگری استان فارس
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بسته سفر با مسیر باز: گردشگری را درنظر بگیرید که از نیویورک در ایالات متحده سفر اروپایی خود را آغاز 
میک ند، او با هواپیما به لندن و سپس با کشتی کُروز، سفری به دریاهای شمال و بالتیک را آغاز میک ند و در 
این مسیر از اسِلو پایتخت نـُروژ، رکا در لیتوانی، بندر آسن در شمال آلمان، کپنهاک در دانمارک و بالاخره 
بندر آمستردام در هلند بازدید میک ند. او در آمستردام از طریق فرودگاه مجدداً به ایالات متحده باز می گردد. 
بنابراین از آنجا که ورود به مقصد اروپا در شهر لندن بوده و خروج او از این قاره در شهر آمستردام هلند 
می باشد، بسته سفر او بسته سفر باز گفته می شود. از مزاياي اين بسته ها آن است كه معمولاً ترکیبی از وسایل 
حمل ونقل بهک ار می رود، هر چند در دو نوع بسته قبلی هم تنوع وسایل حمل و نقل را می توان دید و چون 
گردشگر مقاصد مختلفی را از راه های مختلف بـازدید میک ند، دامنه جغرافیایی بسته های سفر با مسیر باز را 
باید گسترده تر از دو نوع بسته سفر دیگر دانست. از معايب اين بسته هزینه بسيار بالاي سفر است و همچنين 

مستلزم صرف زمان طولانی می باشد. این تورها گاه تا یک ماه به طول می انجامند.

گردشگري درنظر دارد طي كي سفر از تبريز حركت نموده و از شهرهاي تهران، اردبيل و رشت بازديد 
و در نهايت به تبريز باز گردد. او مي خواهد مسيرهاي بالاتر از 500 كيلومتر را از طريق هوايي مسافرت 
كند. مسافت بين شهرهاي ياد شده و هزينه هاي سفر را با هواپيما و اتوبوس در اينترنت جست وجو و 

بهترين برنامه سفر )پيكج سفر( را پيشنهاد دهيد.

فعالیت کلاسی

نکات مهم در تهیه پکیج سفر
از آنجا که عقد قرارداد براي کلیه تورها با هر قیمت و خدماتی الزامی است و آژانس ها و مراکز ارائه دهنده 
خدمات گردشگری ملزم به عقد قرارداد با مسافر هستند، توصیه می شود نکات زیر در تدوين قرارداد تـُور 

مورد توجه قرار گيرند.
1 قیمت تور.

2 محل صرف وعده های غذایی.

3 تاریخ و روز رفت و برگشت، نوع وسیله نقلیه و درصورت امکان شماره صندلی مسافران. 

4 مشخصات هتل و یا هتل های محل اقامت با قید ستاره و یا درجه آن و تعداد شب های اقامت و نوع اتاق. 

5 محل )محل های( سوار شدن مسافرین و ساعت حضور ایشان در محل.

6 �اگر تور دارای وعده های غذایی است )ناهار، عصرانه و یا شام(، نوع غذا، محل صرف آن و چگونگی سِرو 

قید شود. 
7 مکان های مورد بازدید و قید این نکته که هزینه ورودیه ها به عهده مسافر یا آژانس برگزارکننده است.

8 وجود راهنمای تور که دارای کارت معتبر از سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگری باشد. 

9 وسایل مورد نیاز که مسافر باید همراه خود داشته باشد.

محاسبه هزینه های توُر: هزینه های تور شامل هزینه های فردی و هزینه های گروهی می شود.
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هزینه های فردی شامل:
1 مخارج اقامت در هتل.

2 هزینه های رفت و برگشت هواپیما یا قطار )وسیله حمل و نقل تا مقصد(.

3 هزینه غذا به تعداد وعده های غذایی که در قرارداد آمده است.

4 بلیت های ورودی به اماکن دیدنی. 

5 بیمه حوادث گروهی و درمانی.

هزینه های گروهی شامل:
1 �مخارج اقامت و غذای رانندگان و راهنماي تور )معمولاً شامل یک نفر راهنماي تور، یک نفر راننده، یک 

نفر مهمان دار و راهنماي تور محلی )در صورت استفاده( می باشد.
2 مخارج اتوبوس دربست به تعداد روزهای سفر.

3 هزینه ترانسفر فرودگاهی، ایاب و ذهاب برای گشت ها در صورت وجود تورهای هوایی، ریلی و یا دریایی. 

4 هزینه آگهی در جراید محلی. 

5 حق الزحمه راهنماي تور. 

6 هزینه های پیش بینی نشده.

7 انعام کارگران )اماکن اقامتی، رستوران ها، راننده و مهمان دار اتوبوس(

نکات دیگری در مورد نرخ گیری تورها وجود دارد که در کتاب همراه هنرجو ارائه شده است.
نکته

محاسبه تور یک روزه 1
نظر گرفته شده حدودی  )هزینه های در  نظر گرفته شوند  زير در  موارد  بايد  تور  براي محاسبه هزينه هاي 

هستند و به منظور آموزش نحوه محاسبه در جدول محاسبات آمده است(.
تعداد نفرات: 30 نفر      مسیر حرکت: مشهد به کلات در استان خراسان رضوي

جدول 4ـ هزينه هاي سفر فردي و گروهي )ارقام به تومان(

هزینه های گروهیهزینه های فردی

500/000 هزینه های پیش بینی نشده50/000 صبحانه

10/000/000 اتوبوس 250/000 نهار

2/000/000 حق الزحمه راهنما 30/000 میان وعده 

60/000 = 2 × 30/000میان وعده راهنما و راننده30/000 ورودیه

500/000 = 2 × 250/000 غذای راهنما و راننده20/000 بیمه

13/060/000جمع هزینه های گروهی380/000جمع هزینه های فردی

)تقریباً( 435/000 = 30 ÷ 13/060/000هزینه گروهی تقسیم به تعداد نفرات

domestic ـ1
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380/000هزینه فردی

بعد از گِرد شدن به ازای هر نفر                       435/000 هزینه گروهی برای هر نفر

815/000 = 435/000 + 380/000  کل هزینه براي هر نفر

10% سود آژانس از پکیج 
815/000 × %10 = 81/500
 2/445/000 = تعداد نفرات 30 × 81/500

 815/000 + 81/500 = 896/500

1089/650% ارزش افزوده

986/150 = 89/650 + 896/500 قیمت کل تور برای هر نفر

با استفاده از اقلام هزينه اي جدول 4، تعداد گردشگر و برنامه تور یک روزه كه توسط هنرآموز تعيين 
مي گردد، هزینه هر گردشگر را به دست آوريد.

فعالیت کلاسی

ارزشیابی مرحله سوم

مراحل کاررديف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و ...(

نتایج ممکن
استاندارد 

)شاخص ها / داوری/ 
نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
مورد انتظار

نمره

تعیین اجزاي 3
سفر

محل: هنرستان
زمان: 40 دقیقه

شرايط گردشگر شامل مقصد 
يا مقاصد سفر و مدت آن 

توسط هنرآموز تعيين گردد. 

1ـ بسته سفر و 
هزينه سفر بر اساس 
شرايط گردشگر تهيه 

مي شود. 
2ـ عدم توانايي در 

تهيه بسته سفر

تهیه بسته سفر و 
قيمت صحيح بر 

اساس نیاز مسافر با در 
نظرگرفتن شرایط سفر

3

تهیه بسته سفر و 
قيمت بر اساس 

نیاز مسافر بدون در 
نظرگرفتن شرایط سفر

2

1عدم تهيه بسته سفر

شایستگی های غیرفنی، 
ایمنی، بهداشت، 

توجهات زیست محیطی 
و نگرش

مديريت  دقت،  رعايت  1ـ 
و  كارها  مديريت  زمان، 
مقررات  و  قوانین  و  پروژه ها 

در تهیه بستۀ سفر
2ـ رعایت موارد زیست محیطی 

در تهیه بسته

1ـ رعايت همه موارد 
2ـ عدم رعايت موارد

2رعايت همه موارد

1رعايت بند 2
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ارزشیابی شایستگی برنامه ریزی سفر 

شرح کار: 
انجام مراحل زیر شامل:

 تعیین نوع گردشگری بر اساس نیاز و زمان و محدوده جغرافیایی
 تعیین نوع وسیله حمل و نقل

 تعیین محل اقامت براساس ویژگی های سفر
 تعیین اماکن پذیرایی مورد نیاز

 تعیین نوع بیمه مورد نیاز
 تعیین جاذبه های که باید بازدید شود.

 تعیین قیمت بسته سفر 

استاندارد عملکرد: 
برنامه ریزی اجزای سفر و تهيه پيكج سفر براساس نوع سفر و با استفاده از نتایج نیازسنجی

شاخص ها:
 دستورالعمل های گردشگری

 روش هاي حمل ونقل و وسايل نقليه مورد استفاده 
 فهرست و رتبه بندي واحدهای اقامتی

 ضوابط بيمه مركزي ايران
 جدول قيمت ها و مقررات ارزش افزوده و ماليات

شرایط انجام کار و ابزار و تجهیزات:
 محل انجام امتحان سايت رايانه هنرستان مجهز به اينترنت 

مدت زمان آزمون: 60 دقیقه
ابزار و تجهیزات:

 رایانه، اينترنت، سناريو شامل مقصد سفر، شرايط مسافر و تعداد گردشگر حاضر در تور، نقشه، دیتاپرژکتور، تصاویر جاذبه های گردشگری
Word روش ارائه: تهيه برنامه سفر با جزئيات در قالب فايل

معیار شایستگی:

نمره هنرجوحداقل نمره قبولی از 3مرحله کارردیف
2بررسی بازار سفر1
2نیازسنجی و جمع آوری اطلاعات2
2تعیین اجزاي سفر3

شایستگی های غیرفنی، ایمنی و بهداشت، توجهات زیست محیطی و نگرش:*
ـ مديريت كار و پروژه، تصميم گيري، دقت، تفكر خلاق در تهيه برنامه، مهارت مذاكره، توجه 

به حفظ محیط زیست، رعایت قوانین و مقررات،  مديريت زمان
2

میانگین نمرات**

* شایستگی های غیرفنی در نمره واحد یادگیری تأثیر مستقیم ندارد، ولی کسب شایستگی )حداقل نمره 2 از 3( در این بخش شرط لازم برای 
محاسبه دو بخش دیگر )نمره شایستگی های فنی و نمره مستمر( است.

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

متصدی عملیات سفر

https://www.roshd.ir/1404-210324-2
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واحد یادگیری 1 

شایستگی پذیرش و اطلاع رسانی سفر

مقدمه
اجزای سفر، مانند هتل، رستوران، جاذبه های گردشگری و حمل و نقل 
به طور مستقیم و غیرمستقیم بر یکدیگر تأثیر گذاشته و هماهنگی 
میان آنها می تواند تجربه ای لذت بخش و بدون مشکل برای گردشگران 
مراحل  از  آنها  به  اطلاع رسانی  و  گردشگران  پذیرش  کند.  فراهم 
اجرای سفر می باشد. گردشگر باید در خصوص اجزای سفر اطلاعات 
کاملی داشته و این اطلاعات باید از طریق آژانس های گردشگری و 
سایر اجزای سفر به ایشان منتقل گردد. روش های اطلاع رسانی به 
گردشگران از موضوعات این واحد یادگیری است. همچنین در این 

پودمان به نحوه پذیرش گردشگران، ارتباط بین اجزای مختلف سفر، نقش راهنماي تور و وظایف آن در سفر و 
در نهایت نقش بیمه و سایر عوامل مؤثر بر سفر پرداخته شده است.

آیا تا به حال پی برده اید
 ارتباط بین اجزای سفر چگونه صورت می گیرد؟

 راهنماي تور چه نقشی در ارتباط بین اجزای سفر و اطلاع رسانی به گردشگران دارد؟
 بیمه مورد نیاز گردشگر چگونه تعیین و ثبت می شود؟

 چگونه می توان یک راهنما برای تور معرفی کرد و به چه مواردی باید توجه شود؟
 قوانینی که گردشگران بايد در حین سفر رعایت کنند کدام است؟

استاندارد عملکرد 
اطلاع رسانی  از روش های  استفاده  با  مسافر  نیاز  و  نوع سفر  براساس  به گردشگران  اطلاع رسانی  و  پذیرش 
براساس دستورالعمل های مربوطه و تعيين نوع بيمه نامه براساس دستورالعمل هاي صادره بيمه مركزي ايران 

با استفاده از فرم هاي درخواست صدور بيمه نامه

You
Tube

اپلیکیشن ها
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اطلاع رسانی به گردشگران

از مهم ترین بخش های یک سفر می توان به هماهنگی بین اجزای سفر و اطلاع رسانی به گردشگران اشاره کرد. 
نحوه اطلاع رسانی به گردشگران و همچنین نحوه ارتباط بین اجزای سفر امروزه به روش های مختلفی صورت 
می گیرد. امروزه با وجود فناوري های روز مانند فضای مجازی، دغدغه کمتری برای اطلاع رسانی به گردشگران 
وجود دارد. وجود اپلیکیشن ها و نرم افزارهایی مانند واتساپ، تلگرام، ایتا، روبیکا و... موجب گسترش ارتباط 
بین گردشگران و خدمات دهندگان سفر شده و این ارتباط را راحت تر نموده است. فضای مجازی مدام به 
روز شده و اپلیکیشن های جدید و به روز به آنها اضافه مي شوند که قابلیت های بیشتر و بهتری را دارند. برای 
اجرای سفر نیاز به اطلاع رسانی به گردشگران و ارتباط بین اجزای سفر است تا با هماهنگی بتوانند سفری 

ایمن و راحت و به یاد ماندنی را برای گردشگران به وجود آورند. 

ارتباط بین عوامل اجرايي سفر

افراد  بین  هماهنگی  گیرد،  اجزای سفر صورت  بین  باید  که  مواردی  مهم ترین  از  اجزای سفر:  بین  ارتباط 
راهنمای سفر، مسئولین  یا  لیدر  نقلیه زمینی،  راننده وسیله  افراد شامل:  این  خدمات دهنده سفر می باشد. 
جاذبه های گردشگری، مدیران و کارکنان واحدهای اقامتی، مدیران و کارکنان واحدهای پذیرایی و سایر افراد 

مرتبط با ارائه خدمات به گردشگران می باشند.
ارتباط با گردشگران: یکی از وظایف شرکت های گردشگری ارتباط با گردشگران جهت اطلاع رسانی وسیله 
هزینه های  بازدید،  مورد  مکان های  سفر،  برای  نیاز  مورد  وسایل  سفر،  طول  پایانه،  در  ساعت حضور  سفر، 
راه،  بین  و  مقصد  مقررات  و  قوانین  سفر،  طول  در  ایشان  با  گردشگر  همراهان  ارتباطی  راه های  مربوطه، 

پذیرایی ها و پرداخت های دولتی حین سفر می باشد.
امروزه از وسایل ارتباط جمعی گروهی استفاده بیشتری در این زمینه می گردد. در هنگام پذیرش و ثبت نام 
گردشگر تمامی اطلاعات توسط کارمند فروش تور یا بليت سفر به گردشگر اطلاع رسانی می شود. عموماً در 
این مرحله گروه یا کانالی در یکی از اپلیکیشن های فضای مجازی تشکیل شده و نام فرد به آن گروه یا کانال 
اضافه می شود و تمامی اطلاعات موردنیاز سفر در آن گروه یا کانال قرار داده می شود. حتی گردشگر می تواند 
یکی از اعضای خانواده یا دوستان و نزدیکان خود را در این کانال یا گروه عضو کند تا از مراحل مختلف سفر 
او مطلع باشد. این امر موجب آسودگی خاطر نزدیکان گردشگر شده و خاطرات سفر را با ایشان به اشتراک 

می گذارد.
از دیگر موارد مهمی که باید گردشگر آنها را بداند و مورد توجه 
قرار دهد می توان به شرایط قانونی سفر با وسایل نقلیه و حضور 
در مقصد، ارز، آب و هوا و بیمه اشاره کرد که باید به گردشگر 
به  اقداماتي نظير توجه  نيز  اطلاع رسانی شود. در حين گردش 
حركت راهنماي تور به گردشگران كمك ميك ند كه در شكل ١ 

نشان داده شده است.

شكل ١ـ حركت گردشگران با هدايت راهنماي تور
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سفر،  اجزای  مهم ترین  از  یکی  به عنوان  هتل ها  هتل: 
محلی برای اقامت و استراحت گردشگران فراهم می کنند. 
کیفیت خدمات هتل، موقعیت جغرافیایی و نزدیکی آن 
تأثیر  می تواند  رستوران ها  و  گردشگری  جاذبه های  به 
باشد.  داشته  گردشگران  کلی  تجربه  بر  قابل  توجهی 
واقع  گردشگری  جاذبه های  نزدیکی  در  که  هتل هایی 
شده اند، به گردشگران این امکان را می دهند که زمان 
کمتری را صرف رفت  وآمد کنند و بیشتر به بازدید از 
مکان ها و تجربه لذت های سفر بپردازند. برخی از هتل ها 

دارای سرویس رفت و برگشت به پایانه ها و به جاذبه های گردشگری هستند و از این جهت راحتی و آسایش بیشتری 
را برای گردشگران فراهم می کنند.

تجربه  از  مهمی  بخش  رستوران ها  رستوران ها: 
سفر هستند و نقشی کلیدی در آشنایی گردشگران 
انتخاب  می کنند.  ایفا  محلی  غذای  و  فرهنگ  با 
رستوران هایی با کیفیت بالا و غذاهای متنوع می تواند 
کند.  ایجاد  گردشگران  برای  به یادماندنی  تجربه ای 
نزدیکی رستوران ها به هتل ها و جاذبه های گردشگری 
ترجیح  معمولاً  گردشگران  زیرا  دارد؛  اهمیت  نیز 
و  مکان های گردشگری  از  بازدید  در طول  می دهند 
یا بعد از بازگشت به هتل، به راحتی به رستوران های 
مناسب دسترسی داشته باشند. برخی رستوران ها با 

ارائه خدمات ویژه مانند آشپزی در دید مهمان یا ارائه غذاهای سنتی محلی )مانند شكل ٣(، به جذابیت سفر 
و صرف غذا در رستوران كمك می کنند. هماهنگی بین هتل ها و رستوران ها، مثلًا از طریق معرفی بهترین 
برای گردشگران  ارائه تخفیف های مشترک، می تواند رضایت و اطمینان خاطری  یا  به مهمانان  رستوران ها 
ایجاد کند. امروزه غذاهای سنتی و غذاهای خاص یک منطقه و صرف آنها در رستوران خاص، خود یک جاذبه 
گردشگری محسوب می شود که علاوه بر جنبه تغذیه جسم و لذت از غذا، موجب نشاط گردشگر و تجربه 

منحصر به فرد می شود.

در مورد روش هاي اطلاع رساني به گردشگراني كه توان استفاده از اپلیکیشن ها را ندارند، در كلاس بحث 
و گفت وگو كنيد.

فعالیت کلاسی

شکل ٢ـ دورنمايي از يك هتل

شکل ٣ـ فضاي داخلي يك رستوران سنتي
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جاذبه های گردشگری: جاذبه های گردشگری معمولاً 
برنامه ریزی  محور  و  هستند  سفر  دلیل  اصلی ترین 
بسیاری از سفرها محسوب می شوند. دسترسی آسان 
به جاذبه ها، امکانات رفاهی مناسب و اطلاعات دقیق در 
مورد آنها از جمله عواملی هستند که می توانند تجربه 
سفر را بهبود بخشند. در این میان، نقش حمل  و نقل و 
هتل ها در تسهیل دسترسی به جاذبه ها بسیار برجسته 
مانند  امکاناتی  از جاذبه های گردشگری  برخی  است، 

رستوران های داخلی متنوع، فروشگاه های سوغات و راهنماهای محلی دارند که می توانند تجربه ای کامل را برای 
گردشگران فراهم کنند. این امکانات، نیاز به هماهنگی با سایر اجزای سفر را کمتر کرده و تجربه ای مستقل و 
کامل ارائه می دهند. از نمونه هاي اين نوع جاذبه هاي گردشگري، مي توان به روستاي ماسوله در استان گيلان 

اشاره كرد )شكل ٤(. 
حمل و نقل: یکی از مهم ترین عوامل ارتباطی میان 
اجزای سفر است. وجود سیستم حمل  ونقل کارآمد، 
گردشگران را قادر می سازد که به راحتی میان هتل، 
شوند.  جابه جا  گردشگری  جاذبه های  و  رستوران ها 
سیستم های حمل  ونقل عمومی مانند مترو، اتوبوس و 
تاکسی های محلی، نقش کلیدی در کاهش هزینه ها 
و افزایش دسترسی به مکان های مختلف دارند. علاوه 
بر این، هتل ها و شرکت های حمل  و نقل می توانند 
به عنوان  باشند.  داشته  یکدیگر  با  نزدیکی  همکاری 

مثال، ارائه خدمات شاتل یا ترانسفر و سرویس رایگان از هتل به جاذبه های گردشگری یا فرودگاه می تواند 
اپلیکیشن های  مانند  نوین  فناوری های  از  استفاده  همچنین،  کند.  ایجاد  گردشگران  برای  بیشتری  رضایت 
موبایلی برای رزرو وسيله حمل و نقل، نقش مهمی در بهبود تجربه سفر دارد. برای مثال، یک گردشگر ممکن 
است برنامه ریزی کند که با یک وسیله نقلیه مطمئن صبح از جاذبه های گردشگری بازدید کند، ظهر در یک 
رستوران محلی غذا بخورد و عصر به هتل باز گردد. در صورتی که این اجزا به خوبی با یکدیگر هماهنگ باشند، 
سفر او بدون استرس و با لذت بیشتری انجام خواهد شد. در ايام خاص )مانند نوروز( بعضي از شهرداري ها 

اقدام به ارائه خدمات حمل ونقل به گردشگران مي نمايند كه نمونه آن در شكل ٥ نشان داده شده است.

ارتباط با گردشگران
با گردشگران می باشد.  ارتباط  باشند  به آن توجه ویژه ای داشته  باید  از مواردی که خدمات دهندگان سفر 
گردشگر در زمان سفارش یا خرید تور باید از تمامی شرایط تور آگاهی داشته و پس از تأیید و امضاء قرار داد 
نسبت به واریز وجه آن اقدام نماید. در این قرارداد شرایط مالی، زمان، خدمات تور، وسیله نقلیه، نوع و درجه 
هتل و بیمه و سایر خدمات ذکر می شود و نام گردشگران و همراهان ایشان ثبت می گردد. مواردی که باید 

در داخل این فرم ثبت شود به طور خلاصه در انتهای این پودمان آورده شده است.

شکل ٤ـ جاذبه گردشگری ماسوله در استان گيلان

شکل ٥ ـ نمونه اي از ارائه خدمات حمل ونقل
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معرف  سفر(،  برنامه  )فرم خلاصه  اعلامیه  یا  بروشور 
برای  مبنایی  می تواند  برنامه  این  است.  سفر  بسته 
نیز  او  تجاری  و طرف های  تورگردان  میان  مذاکرات 
قرار گیرد و مشتری را تبدیل به مسافر آژانس نماید. 
این برنامه توسط آژانس به صورت بروشور یا پوستر به 
گردشگر ارائه می شود تا با تمام خدمات آژانس و تور 

آشنا شده و اقدام به خرید و سفارش تور نماید.
به  سفر  روزه  چهار  برنامه  كي  از  نمونه اي   ٦ شكل 
و  گردشگری  شرکت های  مي دهد.  نشان  را  شيراز 
دیگر اجزای سفر از روش های مختلف تلفنی، فضای 
اگر  هستند.  ارتباط  در  گردشگر  با  کتبی  و  مجازی 

بسته سفر توسط گردشگر از آژانس مسافرتی خریداری شده باشد، تمامی مسئولیت های ارتباط با اجزای سفر 
بر عهده کارمند آژانس و لیدر یا راهنمای تور خواهد بود. 

راهنماي توُر )ليدر(

سفر:  در  آن  اهمیت  و  توُر  )لیدر(  راهنما  عملکرد 
در  کلیدی  عناصر  از  یکی  تور  لیدر  یا  توُر  راهنماي 
تجربه  در  مهمی  نقش  که  است  گردشگری  صنعت 
کلی گردشگران ایفا می کند. این فرد نه تنها مسئول 
با دانش، مهارت ها  بلکه  هدایت گروه در سفر است، 
و رفتار حرفه ای خود می تواند تجربه ای لذت بخش و 
نقش  او  کند.  فراهم  گردشگران  برای  استرس  بدون 
ایفا  گردشگران  رضایت  و  سفر  موفقیت  در  حیاتی 

با فرهنگ و تاریخ مقصد آشنا شوند و از  تا  ارائه توضیحات لازم به گردشگران کمک می کند  با  می کند و 
لحظات سفر نهایت بهره را ببرند )شکل 7(. 

یکی از نگرانی های گردشگران، مدیریت مسائل پیش بینی نشده در سفر است. راهنماي تور با حل این مشکلات 
و ارائه راهنمایی های لازم، استرس گردشگران را کاهش می دهد. وجود یک راهنماي حرفه ای به گردشگران 
اطمینان می دهد که در طول سفر ایمن هستند و در مواقع اضطراری کمک لازم را دريافت خواهند كرد. او 
همچنین با ارائه راهنمایی های مربوط به قوانین و فرهنگ محلی، از بروز مشکلات جلوگیری می کند. سفرهای 
گروهی ممکن است به دلیل تفاوت های فردی چالش هایی ایجاد کنند. راهنماي تور با ایجاد تعامل مثبت میان 

اعضای گروه و مدیریت اختلافات، همبستگی و انسجام را تقویت می کند. 

شکل ٦ ـ نمونه اي از بروشور سفر به شيراز

شکل ٧ـ لیدر توُر
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وظایف راهنماي توُر
راهنماي توُر مسئولیت های گسترده ای دارد که به بهبود کیفیت سفر و رضایت گردشگران کمک می کند. 

مهم ترین وظایف او شامل موارد زیر است: 
سفر،  برنامه های  هماهنگی  مسئول  تور  راهنماي  برنامه ها:  هماهنگی  و  سفر  مدیریت  و  1 �برنامه ریزی 

زمان بندی بازدیدها و اطمینان از اجرای دقیق آنهاست.
2 �حل مشکلات: در صورت بروز مشکلاتی مانند تأخیر، لغو برنامه ها یا مسائل غیرمنتظره، راهنماي تور باید 

به سرعت و به طور حرفه ای واکنش نشان دهد. 
3 �راهنمایی در مسیر: او باید مسیرها و مکان های مورد نظر را به خوبی بشناسد و گروه را در طول سفر 

هدایت کند. 
4 �ارائه اطلاعات فرهنگی و تاریخی: راهنماي تور با 

ارائه اطلاعات دقیق درباره جاذبه های گردشگری، 
تاریخ، فرهنگ و رسوم محلی، تجربه ای آموزشی 

و جذاب برای گردشگران ایجاد می کند. 
5 �پاسخ به سؤالات: گردشگران ممکن است سؤالات 

راهنما  و  باشند  داشته  مقصد  درباره  متعددی 
باید بتواند پاسخ های دقیق و مفیدی ارائه دهد. 
به عنوان مثال می توان از سؤال در مورد راه های 
دسترسی به جاذبه ها، واحد پول مقصد، قوانین، 

مراکز خرید و... نام برد.
6 �ایجاد ارتباط و تعامل با گردشگران: ایجاد ارتباط دوستانه و صمیمانه با اعضای گروه، یکی از وظایف اصلی 

راهنماي تور است. 
7 �ایجاد انگیزه و انرژی: راهنماي تور باید با انرژی و رفتار مثبت خود، شور و اشتیاق را در گروه تقویت کند. 

گروه:  ایمنی  حفظ  و  امنیتی  مسائل  8 �مدیریت 

راهنماي تور مسئولیت دارد که ایمنی گردشگران 
را در طول سفر تضمین کند و در شرایط اضطراری 

اقدامات لازم را انجام دهد.
9 �راهنمایی درباره قوانین محلی: او باید گردشگران 

را از قوانین و مقررات محلی آگاه کند تا از بروز 
مشکلات قانونی جلوگیری شود. 

شکل 9ـ نمونه ای از اقدامات ایمنی برای گردشگران در طول سفر

شکل 8  ـ ارائه اطلاعات دقیق در مورد جاذبه گردشگری به گردشگران 
توسط راهنمای تور



62

شکل 10 ـ اختلاف نظر يكي از چالش های راهنماي توُر

در بازدید علمی از یک جاذبه گردشگري، هرکدام از هنرجویان كيي از وظایف خاص مربوط به راهنما را 
برَ عهده گرفته و آن را اجرا نماید.

فعالیت 
کارگاهی

ویژگی های راهنماي حرفه ای توُر
یک راهنماي توُر موفق باید ویژگی ها و مهارت های خاصی داشته باشد که به او در انجام وظایف کمک کند. 

برخی از اين ویژگی ها عبارت اند از:
و  فرهنگ  تاریخ،  گردشگری،  مقاصد  درباره  کافی  دانش  باید  تور  راهنماي  اطلاعات گسترده:  و  1 �دانش 

جغرافیای مناطق مختلف داشته باشد. اطلاعات او باید به  روز و جامع باشد تا بتواند تجربه ای ارزشمند 
برای گردشگران ایجاد کند. 

2 �مهارت های ارتباطی قوی: راهنماي تور باید بتواند با افراد مختلف به خوبی ارتباط برقرار کند، به سؤالات 

پاسخ دهد و از بروز سوءتفاهم ها جلوگیری نمايد.
3 �توانایی حل مسئله: در شرایط غیرمنتظره مانند تأخیر در پرواز یا گم شدن وسایل گردشگران، راهنماي 

تور باید به سرعت راه حل های مناسب پیدا کند و از بروز اسِترس جلوگیری نماید.
4 �مدیریت زمان: یکی از مهم ترین مهارت های راهنماي تور، مدیریت زمان است. او باید برنامه ها را به گونه ای 

تنظیم کند که همه بازدیدها به موقع انجام شود و گردشگران فرصت کافی برای لذت بردن از سفر داشته 
باشند.

5 �صبر و تحمل بالا: سفر با گروه های مختلف ممکن 

است چالش هایی مانند اختلاف  نظرها یا نیازهای 
خاص برخی از گردشگران به همراه داشته باشد. 
تا  باشد  انعطاف پذیر  و  صبور  باید  تور  راهنماي 
بتواند با این شرایط، كه نمونه اي از آن در شكل 

10 نشان داده شده است، به خوبی کنار بیاید.

چالش های پیش روی راهنمای توُر
در کنار وظایف و اهمیت نقش راهنماي توُر، او با چالش های متعددی مواجه است مانند: 

 �تنوع گروه: گردشگران ممکن است از نظر فرهنگی، زبانی و شخصیتی متفاوت باشند. راهنماي تور باید 
بتواند این تفاوت ها را مدیریت نمايد.

 �شرایط غیرمنتظره: بروز حوادث غیرمنتظره مانند تأخیر پرواز یا تغییر شرایط آب وهوایی می تواند برنامه های 
سفر را تحت تأثیر قرار دهد. راهنماي تور بايد توان مديريت اين گونه شرايط را داشته باشد.

 �انتظارات بالا: گردشگران معمولاً انتظارات بالایی از راهنماي تور دارند و او باید تلاش کند که این انتظارات 
را برآورده سازد.
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نقش راهنمای توُر
نقش راهنماي توُر در ارتباط با اجزای سفر: راهنماي توُر یکی از کلیدی ترین عناصر در صنعت گردشگری 
است که با مدیریت و هماهنگی مؤثر، نقش مهمی در ارتباط بین اجزای مختلف سفر ایفا می کند. راهنماي توُر 
با تسهیل تعامل بین اجزاي سفر، تجربه ای روان و لذت  بخش را برای گردشگران ایجاد می کند. از مهم ترین 

نقش های راهنما در هماهنگی اجزای سفر می توان به موارد زیر اشاره کرد:
 هماهنگی با هتل ها: یکی از وظایف 
ارتباط  برقراری  تور،  راهنماي  اصلی 
مؤثر با هتل ها است تا اقامت گردشگران 
اطمینان  شود.  انجام  مشکل  بدون 
برای  اتاق ها  رزرو  درستی  و  صحت  از 
زمان های  هماهنگی  گروه،  اعضای 
پذیرش  با  گردشگران  خروج  و  ورود 
حل  ازدحام،  از  جلوگیری  برای  هتل 
در  )مثلًا  گردشگر  احتمالی  مشکلات 
صورت بروز مشکلاتی مانند تغییر اتاق 
اهمیت  اضافی(،  خدمات  درخواست  یا 

کار راهنماي تور بـه عنوان واسطه هتل و گردشگران را نشان مـی دهد. شكل11هماهنگي راهنماي  تور با هتل 
را در تخصيص اتاق هاي گردشگران نشان مي دهد.

 ارتباط با رستوران ها و خدمات غذایی: غذا یکی از بخش های مهم سفر است و راهنماي تور نقش کلیدی 
در هماهنگی با رستوران ها ایفا می کند. وظایف راهنماي تور در این بخش شامل رزرو وعده های غذایی و 
برنامه ریزی وعده هاي غذايي در رستوران هایی که ظرفیت و کیفیت مناسبی دارند با در نظر گرفتن نیازهای 
خاص و توجه به ترجیحات غذایی گردشگران، مانند غذاهای گیاهی یا حساسیت های غذایی است. مدیریت 
زمان و هماهنگی براي صرف غذا با برنامه های دیگر سفر نیز بسیار مهم است. راهنماي تور با هماهنگی دقیق، 

از بروز مشکلاتی مانند تأخیر یا نارضایتی در صرف غذا جلوگیری می کند.
 تعامل با جاذبه های گردشگری: جاذبه های گردشگری یکی از اهداف اصلی سفرها هستند و راهنماي تور 
در برقراری ارتباط با این مکان ها نقشی اساسی دارد. وظایف راهنماي تور در این اماکن شامل: برنامه ریزی 
رزرو  کنند،  دیدن  مکان ها  از  راحتی  به  گروه  که  گونه ای  به  جاذبه ها  از  بازدید  زمان  تنظیم  و  بازدیدها 
ورودی ها و هماهنگی برای خرید بلیت یا رزرو بازدیدهای گروهی، ارائه اطلاعات و توضیح تاریخچه، فرهنگ 

و جذابیت های هر مکان به گردشگران می باشد.
 هماهنگی با حمل  ونقل: حمل و نقل یکی از بخش های حیاتی سفر است و راهنماي تور باید ارتباط مؤثری با 
ارائه دهندگان این خدمات برقرار کند. وظایف راهنماي تور در حمل  ونقل شامل رزرو وسایل نقلیه و هماهنگی 
برای تأمین وسایل نقلیه مناسب مانند اتوبوس و تاکسی، مدیریت زمان بندی و اطمینان از انطباق زمان حرکت 
وسایل نقلیه با برنامه های سفر، حل مشکلات در صورت تأخیر یا نقص فنی وسايل نقليه )راهنماي تور باید 
به سرعت وسیله نقلیه جایگزین فراهم کند( می باشد. راهنماي تور با مدیریت حمل  و نقل، سفر را روان تر و 

بدون استرس می کند و از بروز مشکلاتی مانند تأخیر یا ازدحام جلوگیری می نماید. 

شکل 11ـ رزرو گروهي گردشگران در هتل
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 ارتباط با گردشگران: راهنماي تور به عنوان واسطه ای بین گردشگران و اجزای مختلف سفر عمل می کند 
و نقش مهمی در رضایت گروه دارد. وظایف راهنماي تور در ارتباط با گردشگران شامل اطلاع رسانی و ارائه 
مدیریت  گردشگران،  نگرانی های  و  سؤالات  به  پاسخ گویی  سفر،  برنامه های  درباره  به روز  و  دقیق  اطلاعات 
اختلافات احتمالی در گروه و ایجاد تعامل مثبت بین اعضا می باشد. تعامل مناسب راهنماي تور با گردشگران 

باعث می شود که آنها احساس آرامش و رضایت بیشتری داشته باشند.
 نقش راهنماي توُر در ایجاد هماهنگی سفر: راهنماي تور به عنوان نقطه اتصال تمامی اجزای سفر عمل 
می کند و اطمینان می دهد که همه بخش ها به خوبی با یکدیگر هماهنگ هستند. او با مدیریت زمان، حل 
مشکلات و ارائه اطلاعات دقیق، برنامه هاي سفر را به نحو مناسبي اجرا می کند. او به عنوان واسطه ای حرفه ای، 
ایجاد  گردشگران  و  حمل و نقل  وسایل  گردشگری،  جاذبه های  رستوران ها،  هتل ها،  بین  را  لازم  هماهنگی 
می کند. این هماهنگی نه تنها باعث روان تر شدن سفر می شود، بلکه به بهبود تجربه گردشگران و افزایش 
رضایت آنها کمک می کند. در نتیجه، نقش راهنماي تور در ارتباط بین اجزای سفر بسیار حیاتی است. به همین 
دلیل، حضور یک راهنماي تور حرفه ای و با تجربه، یکی از عوامل کلیدی موفقیت در سفرهای گروهی است.

انواع برنامه در بسته سفر

انواع برنامه در بسته سفر1: زمانی که طراحی بسته سفر نهایی می شود، اطلاعات مربوط به آن باید به دو 
گروه اصلی منتقل گردد. گروه اول مشتریان احتمالی خرید این برنامه بوده و گروه دوم کارکنان تورگردان و 
عوامل اجرایی آن هستند. تورگردان برای مسافران معمولاً دو گونه از برنامه کاری سفر یا پکیج را تهیه می کند.

)فرم  اعلامیه  یا  بروشور  برنامه سفر:  فرم خلاصه   
شكل  در  آن  از  نمونه اي  كه  سفر(،  برنامه  خلاصه 
است  سفر  بسته  معرف  است،  شده  داده  نشان   12
دفتر  نام  یا  تورگردان  نام  قبیل  از  کلیدی  نکات  لذا 
جاذبه های  و  کلی  زمانی  برنامه  مسافرتی،  خدمات 
عمده مورد بازدید باید در آن بیان گردد. بنابراین در 
برنامه سفر به جزییات پرداخته نمی شود بلکه برنامه 
باید محرک، اطلاع دهنده و یادآوری کننده برای بسته 
سفر باشد. این برنامه می تواند مبنایی برای مذاکرات 
میان تورگردان و طرف های تجاری او نیز قرار گیرد و 

مشتری را تبدیل به مسافر آژانس نماید.
گردشگر،  به  اطلاع رسانی  برای  و  است  سفر  جزئیات  حاوی  که  دیگری  برنامه  پکیج:  یا  تفصیلی  برنامه   
تاریخ  و  زمان  اقامت،  محل  یا  هتل  برنامه،  این  در  است.  تفصیلی  برنامه  می شود،  ارائه  تورگردان  توسط 
حرکت، محل های مورد بازدید در طی سفر، زمان صرف صبحانه و یا هر اطلاعات دیگری که به مسافر جهت 
برنامه ریزی فعالیت های روزانه او در مقصد کمک می کند، ذکر می شود )نمونه برنامه تفصیلی در جدول 1 

آمده است(. البته ذکر بسیار دقیق جزئیات، درجه انعطاف پذیری برنامه را نیز محدود می سازد.

1   Package

شكل 12ـ فرم خلاصه برنامه سفر به كيش
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جدول ١

برنامه تفصیلی تور تفریحی و فرهنگی کی روزه آرامگاه فردوسی تاریخ: جمعه 1403/08/09

توضیحاتساعتردیف
تجمع در مبدأ حرکت )میدان آزادی مشهد به سمت میدان استقلال(17:00
رأس ساعت 7:15 اتوبوس از محل تجمع حرکت می کند.27:15
بازدید از روستای پاژ )زادگاه حکیم ابوالقاسم فردوسی( و ارائه توضیحات توسط راهنماي تور38:30
صرف صبحانه در اقامتگاه بومگردی همراه با مراسم موسیقی سنتی49:00
حضور در میل اخنگان و ارائه توضیحات بنا510:00
حرکت به سمت سد کارده610:45
استقرار در کنار دریاچه سد کارده همراه با پذیرایی میان وعده و قایق سواری )در صورت تمایل(711:30
صرف ناهار و استراحت در باغ ویلای هماهنگ شده در منطقه کارده 813:00
حرکت به سمت آرامگاه فردوسی915:00

بازدید از آرامگاه فردوسی، موزه توس و مقبره اخوان ثالث به همراه توضیحات توسط راهنماي تور1016:00
بازدید از بنای هارونیه1117:30
حرکت به سمت مشهد1218:00
بازگشت به محل تجمع )میدان آزادی(1318:45

برقراری  برای  توُرگردان  داخلی:  یا  عملیاتی  برنامه 
به  اقدام  اجرایی  عوامل  و  خود  کارکنان  با  ارتباط 
ابتدا فرم خلاصه  برنامه های کاری می کند. در  تهیه 
عملیاتی  واحدهای  کارکنان  اختیار  در  سفر  برنامه 
توُرگردان قرار می گیرد تا اطلاعات کلی در خصوص 
بسته سفر کسب کنند. اما برای اقدام عملی در جهت 
مذاکره با طرف های قرارداد مانند رزرو هتل یا وسیله 
اطلاعات  کسب  نیازمند  آنها  مقصد،  در  حمل ونقل 
عملیاتی  برنامه  یک  قالب  در  که  هستند  دقیق تری 

برنامه  بر اطلاعاتی که در  برنامه، علاوه  این  نیز می خوانند. در  برنامه داخلی  را  برنامه  این  تعریف می شود. 
تفصیلی وجود دارد اطلاعاتی از قبیل مسیرها و زمان بندی حرکت نیز آورده شده است. این برنامه از سوی 
واحد عملیات تورگردان تهیه و تنظیم می شود و هدف آن اطلاع رسانی به راهنمایان، همراهان و رانندگان 
تور است. به عنوان مثال چنین برنامه ای مانند آنچه كه در شكل 13 مشاهده مي شود، برای راننده مشخص 

می کند که از کدام مسیرها باید فاصله میان هتل تا جاذبه ها را طی کند.

شکل 13ـ نقشه راه هاي اطراف مشهد
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دفترچه راهنما: توُرگردانان معمولاً دفترچه راهنمایی برای راهنمایان و همراهان تور تهیه می نمایند. اطلاعاتی 
از قبیل نرخ هتل ها، رستوران ها یا جاذبه ها برحسب تعداد مسافران و درجه بندی کیفی هتل ها و رستوران ها 
این  مبنای  بر  می گیرد.  قرار  تور  عملیات  مدیریت  اختیار  در  راهنما  دفترچه  طریق  از  مورد نظر  مقصد  در 
اطلاعات، مدیران و کارکنان واحد عملیات، عناصر بسته سفر را انتخاب و با ایشان مذاکره می نمایند. همچنین 
این دفترچه شامل مجموعه اطلاعات کاملی در خصوص جاذبه هاي گردشگري، مسیرهای تردد و مواردی 
است که از سوی راهنما می تواند به عنوان نکات جالب توجه در اختیار مسافران قرار گیرد. سابقه تاریخی 
جاذبه ها، ویژگی های جالب فرهنگی مردمان سرزمین مقصد، نکات آموزشی مثل برخی لغات اضطراری که 
ممکن است مورد نیاز مسافران باشد، نکات عمده در خصوص رفتاری که مسافران در مقصد باید از خود نشان 
دهند و بایدها و نبایدهای کلیدی، از جمله نکات قابل ذكر در این دفترچه راهنما می باشد. نقشه ها، مسیرها 
و تلفن های ضروری برای اجرای هر مرحله تور از جمله رسیدن به رستوران یا جاذبه، لغو برنامه و... از طریق 

این دفترچه در اختیار راهنمایان و همراهان تور قرار می گیرد.

یک بسته سفر یا پکیج توُر یک یا دو روزه داخلی تهیه و برای آن برنامه های خلاصه، تفصیلی، عملیاتی 
و دفترچه راهنما تهیه کنيد.

ارزشیابی مرحله اول

مراحل کاررديف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و...(

نتایج ممکن
استاندارد

)شاخص ها/ داوری/ 
نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
مورد انتظار

نمره

هماهنگی عوامل 1
سفر

محل: سايت هنرستان
زمان: 45 دقیقه

هنرآموز كي برنامه سفر 
را در اختيار هنرجويان 
قرار  دهد و از هنرجويان 

بخواهد كه برنامه 
تفصيلي و عملياتي تهيه 

نمايند. 

1ـ برنامه تفصيلي 
و عملياتي تهيه 

مي شود.
2ـ برنامه تفصيلي 
و عملياتي تهيه 

نمي شود.

برنامه تفصيلي و عملياتي 
با توجه به پيكج تهيه 

مي شود.
3

برنامه تفصيلي و عملياتي 
بدون توجه به پيكج تهيه 

مي شود.
2

عدم تهيه برنامه تفصيلي 
1و عملياتي

شایستگی های غیرفنی، 
ایمنی، بهداشت، توجهات 

زیست محیطی و نگرش

رعايت دقت، مديريت 
زمان و مسئولیت پذیری

1ـ رعايت همه موارد
همه  رعايت  عدم  2ـ 

موارد

2رعايت همه موارد

1عدم رعايت یک مورد

فعالیت 
کارگاهی
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روش های اطلاع رسانی به گردشگران

اطلاع رسانی به گردشگران یکی از مهم ترین بخش های مدیریت سفر و گردشگری است که به انتقال اطلاعات دقیق 
و به  موقع کمک می کند. روش های مؤثر اطلاع رسانی می توانند تأثیر بسزایی در رضایت گردشگران، کاهش مشکلات 
و بهبود تجربه سفر داشته باشند. این روش ها بسته به نوع سفر، مخاطبان و ابزارهای موجود متفاوت هستند. 

روش های اطلاع رسانی به گردشگران را می توان به سه بخش زیر تقسیم کرد:
اطلاع رسانی پیش از سفر

برای اطلاع رسانی پیش از سفر می توان از روش های مختلفی بهره برد تا گردشگر در خصوص سفری که در 
پیش دارد اطلاعاتی داشته و خود را مهیای سفر نماید، وسایل مورد نیاز را تهیه کند، آماده سفر شده و در 

صورت نياز مدارک قانونی و ارز خود را آماده نماید. برای این منظور از روش های زیر می توان استفاده کرد:
درباره  کامل  اطلاعات  آنلاین وب سایت شرکت های گردشگری:  پلتفرم های  و  از وب سایت  استفاده  الف( 

مقصد، برنامه سفر، هزینه ها و نکات ضروری در وب سایت ها ارائه می شود.
)Booking( پلتفرم های آنلاین رزرو: سایت هایی مانند 
اقامتی،  خدمات  درباره  اطلاعاتی   )Tripadvisor( یا 
رستوران ها و جاذبه هاي گردشگري ارائه می دهند كه 

نمونه آن در شكل 14 قابل مشاهده است. 
ایمیل های  ارسال  پیامک:  یا  ایمیل  ارسال  ب( 
اطلاع رسانی شامل زمان حرکت، مدارک لازم و نکات 
مهم سفر است. همچنین از طریق ارسال پیامک های 
کوتاه برای یادآوری تاریخ ها یا تغییرات لحظه آخری 

سفر می توان استفاده کرد.
ج( ارائه کاتالوگ ها و بروشورهای تبلیغاتی: این بروشورها معمولاً شامل اطلاعاتی درباره مقصد، برنامه سفر 
و خدمات ارائه شده هستند. تهيه کاتالوگ های تصویری که می توانند تصویر روشنی از مقصد به گردشگران 

ارائه دهند، مفید است. 
د( مشاوره حضوری یا تلفنی: ارائه توضیحات کامل توسط آژانس های گردشگری به گردشگران پیش از سفر 
ارائه اطلاعات تکمیلی درباره جزییات سفر  به سؤالات و  از طریق مشاوره حضوری و همچنین پاسخ گویی 

به صورت تلفنی کمک بسیاری می کند.
اطلاع رسانی در طول سفر 

الف( ارتباط مستقیم با راهنماي توُر: راهنماي تور نقش مهمی در اطلاع رسانی مستقیم به گردشگران ایفا 
می کند و به سؤالات آنها پاسخ می دهد. در ابتدای هر روز یا شروع برنامه جدید، راهنماي تور اطلاعات لازم 

را درباره مقصد، قوانین و نکات ایمنی در جلسه حضوری ارائه می دهد.
ب( اپلیکیشن های موبایلی اختصاصی توُر: برخی شرکت های گردشگری اپلیکیشن هایی برای اطلاع رسانی 
یا   )Google Maps( مانند  اپلیکیشن هایی  از  استفاده  کرده اند.  طراحی  سفر  مقاصد  و  زمان بندی  درباره 

)TripIt( برای دریافت اطلاعات مسیر و برنامه سفر کاربرد دارند.

شکل 14ـ پلتفرم آنلاین رزرو
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ج( تابلوهای اطلاع رسانی دیجیتال در وسایل نقلیه: نمایش زمان بندی و مقصد بعدی در وسایل نقلیه مانند 
اتوبوس یا قطار از طریق تابلوهای دیجیتال و همچنین نصب تابلوهای محیطی در هتل ها یا مکان های تجمع 

برای ارائه برنامه های روزانه سفر برای اطلاع رسانی کاربرد دارد. 
د( استفاده از رسانه های اجتماعی و گروه های پیام رسان: ایجاد گروه در پلتفرم هایی مانند ایتا یا روبیکا برای 
به  اشتراک گذاری اطلاعات بسیار مهم و کاربردی است و امروزه اغلب راهنمایان تورها از آنها استفاده می کنند. 
دسترسی به اینترنت اولین شرط استفاده از این ابزارهاست که معمولاً در سفرها مهیا می باشد. انتشار اطلاعات 
درباره تغییرات یا رویدادهای مهم در صفحات اجتماعی شرکت مانند صفحه تبليغاتي شرکت گردشگری نیز 

جزو راه های ارتباطی است.
اطلاع رسانی پس از سفر

الف( ارسال ایمیل: ارسال ایمیل های تشکر و نظرسنجی از گردشگران درباره کیفیت سفر و همچنین ارسال 
پیام های کوتاه برای قدردانی از انتخاب شرکت گردشگری امروزه مرسوم است. 

ب( ارائه گزارش سفر یا گزارش تصویری: ارسال گزارش تصویری یا ویدئویی در فضای مجازی از لحظات سفر 
و ارائه گزارشی از سفر جزو موارد اطلاع رسانی بعد از سفر می باشد.

برنامه های  یا  ج( دعوت به سفرهای آینده، تخفیف ها و پیشنهادها: اطلاع رسانی درباره تخفیف های ویژه 
آینده برای ترغیب گردشگران به استفاده مجدد از خدمات شرکت از طریق انتشار خبرنامه های دوره ای برای 

اطلاع رسانی درباره تورها و خدمات جدید و ایمیل و پیامک و یا فضای مجازی کاربردی است.

براي كي سفر فرضي بروشور اطلاع رساني تهيه و در کلاس ارائه نمایيد.
فعالیت کلاسی

كيي از جاذبه هاي گردشگري شهرتان را بازديد نموده و تفاوت ها و شباهت هاي آن را با مواردي كه در 
سايت هاي تبليغاتي ارائه شده است، فهرست و در کلاس ارائه دهيد.

فعالیت 
کارگاهی

چالش های اطلاع رسانی به گردشگران اختلاف زبان و فرهنگ
ممکن است برخی گردشگران زبان یا فرهنگ متفاوتی داشته باشند که ارتباط را دشوار کند. تغییر در برنامه ها 
یا شرایط، اطلاع رسانی فوری و مؤثر را چالش برانگیز می کند. برخی گردشگران ممکن است به ابزارهای آنلاین 
دسترسی نداشته باشند و لذا دسترسی ایشان به ابزار گفته شده را محدود می کند. از روش های سنتی مانند 
بروشورها و مشاوره حضوری تا روش های نوین مانند اپلیکیشن ها و چت بات ها، هر کدام نقش مهمی در انتقال 
اطلاعات ایفا می کنند. انتخاب روش مناسب اطلاع رسانی، به نیازها، شرایط و ترجیحات گردشگران بستگی 

دارد و می تواند تجربه ای به یادماندنی برای آنها ایجاد کند.
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اطلاع رسانی در خصوص آب و هوا
نحوه به دست آوردن اطلاعات در مورد آب و هوا در 
برنامه ریزی  بر  مؤثر  عوامل  مهم ترین  از  یکی  سفر 
هوا  و  آب  وضعیت  از  آگاهی  است.  سفر  تجربه  و 
به  است،  مشاهده  قابل   15 شكل  در  آن  نمونه  كه 
تا لباس مناسب به همراه  گردشگران کمک می کند 
داشته باشند، فعالیت های خود را هماهنگ کنند و از 

خطرات احتمالی جلوگیری نمايند. 

شناخت آب  و هوا نه تنها به گردشگران کمک می کند که لباس و تجهیزات مناسب همراه داشته باشند، بلکه 
بر انتخاب فعالیت ها و حتی مقصد سفر نیز تأثیر می گذارد. در شرایط بارانی، برنامه گردشگران بهتر است 
باز مانند  از موزه ها تنظيم شوند. در شرایط آفتابی، فعالیت های فضای  بازدید  به فعالیت های داخلی مانند 
پیاده روی، دوچرخه سواری یا شنا ترجیح داده می شود. انتخاب لباس مناسب با توجه به دمای هوا و میزان 
رطوبت و همراه داشتن وسایلی مانند چتر، کرم ضدآفتاب یا کفش های مناسب از مواردی است که می تواند 
نتیجه کاربرد این ابزار باشد. دریافت اطلاعات دقیق در مورد آب  و هوا یکی از مهم ترین عوامل موفقیت در 
از منابع دیجیتال، سنتی و فناوری های نوین به گردشگران کمک می کند که  سفر است. استفاده ترکیبی 

برنامه ریزی دقیق تری داشته باشند. 
از مهم ترین ابزار اطلاع رسانی برای آب و هوا می توان به موارد زیر اشاره کرد: 

1 منابع دیجیتال و اپلیکیشن های هواشناسی: این ابزارها در دنیای امروز یکی از سریع ترین و دقیق ترین 

روش ها برای دسترسی به اطلاعات آب  و هوا هستند. این منابع شامل وب سایت ها و اپلیکیشن های موبایلی 
اپلیکیشن های  ویژگی های  کنند.  دریافت  به روز  و  جامع  اطلاعاتی  می کند  کمک  گردشگران  به  که  است 

هواشناسی به شرح زیر است:
 پیش بینی روزانه و ساعتی: بسیاری از اپلیکیشن های 
)AccuWeather) ،(Weather( مانند   هواشناسی 

و )Windy( اطلاعات دقیق درباره دما، رطوبت، باد و 
احتمال بارندگی را برای چند روز آینده ارائه می دهند. 
این  از  برخی  خطرناک:  وضعیت  هشدارهای   
برنامه ها هشدارهایی در مورد طوفان، بارش سنگین 
یا تغییرات شدید آب وهوایی ارسال می کنند. نمونه اي 
را  وضعيت خطرناك جوي  كه  نقشه ها  قبيل  اين  از 
در مناطق مختلف كشور نشان مي دهد در شكل 16 

نشان داده شده است.

شکل 15ـ اطلاعات پنج روز متوالي آب و هواي تهران

شکل 16ـ نمونه نقشه هشدارهاي جوي
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 پیش بینی کوتاه مدت و بلندمدت: این قابلیت به گردشگران کمک می کند که هم برای زمان سفر و هم 
برنامه های طولانی تر آماده باشند.

 پوشش جهانی: بسیاری از این اپلیکیشن ها قابلیت ارائه اطلاعات برای هر نقطه از جهان را دارند. 
استفاده از این منابع مزایای زیادی ازجمله اطلاعات لحظه ای و دقیق دارد که امکان شخصی سازی براساس مقصد 

و دسترسی به تحلیل های گرافیکی و نقشه های هواشناسی از آن جمله می باشد.
2 منابع سنتی و محلی برای دریافت اطلاعات آب  و هوا: علاوه بر ابزارهای دیجیتال، منابع سنتی همچنان 

یکی از روش های مؤثر برای به دست آوردن اطلاعات آب  و هوا هستند. این منابع شامل تلویزیون، رادیو و 
روزنامه ها می شوند. بسیاری از شبکه های تلویزیونی محلی برنامه های پیش بینی آب  و هوا را ارائه می دهند. در 
مناطق دورافتاده که اینترنت در دسترس نیست، رادیو یکی از مهم ترین منابع اطلاعاتی محسوب می شود. این 
رسانه معمولاً اطلاعاتی جامع درباره شرایط آب  و هوایی منطقه و هشدارهای احتمالی ارائه می دهد. صحبت با 
مردم محلی یا کارکنان هتل ها و مراکز گردشگری می تواند اطلاعات مفیدی ارائه دهد. افراد محلی نيز معمولاً 

آگاهی بیشتری از تغییرات کوتاه  مدت یا جزئیات اقلیمی منطقه دارند.
3 فناوری های نوین در پیش بینی آب  و هوا: پیشرفت 

فناوری های نوین به گردشگران این امکان را داده است 
مربوط  اطلاعات  هوشمندانه تری  روش های  به  که 
امکانات  از  استفاده  آورند.  به دست  را  هوا  و  آب   به 
هواشناسی  داده های  تحلیل  برای  هوش مصنوعی 
است.  شده  دقیق تر  پیش بینی های  ارائه  به  منجر 
اپلیکیشن هایی مانند )Dark Sky( با تحلیل داده های 
محلی می توانند تغییرات آب  و هوا را حتی در بازه های 
ساعت های  کنند.  پیش بینی  مدت  کوتاه   زمانی 
هوشمند و دست بندهای دیجیتال مجهز به حسگرهای 
تغییرات دما، فشار  هواشناسی اطلاعات فوری درباره 
هوا و احتمال بارندگی ارائه می دهند. پهبادها در برخی 
از سفرهای ماجراجویانه مانند کوهنوردی برای بررسی 

وضعیت آب  و هوا در ارتفاعات یا نقاط دور افتاده استفاده مي شوند )شکل 17(.
4 استفاده از نقشه های ماهواره ای و آنلاین: نقشه های هواشناسی آنلاین ابزارهایی پیشرفته برای بررسی 

وضعیت آب  و هوا در مناطق مختلف جهان هستند. قابلیت های نقشه های آنلاین از جمله نشان دادن الگوهای 
با  جوی  پدیده های  دیگر  و  طوفان ها  ردیابی  امکان  است.  زنده  به صورت  باد  مسیر  و  دما  تغییرات  بارش، 
ابزارهایی مانند )Google Weather( و )Windy( به راحتی در اختیار کاربران قرار می گيرد. گردشگران و 
راهنمایان می توانند شرایط کلی منطقه را با این نقشه ها بررسی کرده و در مورد مسیرهای سفر تصمیم گیری 
کنند. همچنين امکان بررسی جزئیات مناطق خاص، مانند جاده ها یا نواحی کوهستانی از طریق این نقشه ها 

وجود دارد.

شکل 17ـ نمونه ای از ساعت هوشمند مجهز به حسگرهای 
هواشناسی
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کوهنوردی،  سفر،  نظیر  فعالیتی  هر  انجام  از  قبل  که  است  اقداماتی  جمله  از  هوا  و  آب  شرایط  از  اطلاع 
کویرنوردی و... باید صورت گیرد. به این منظور سایت ها و اپلیکیشن های هواشناسی مختلفی وجود دارند که 
می توان در صورت نیاز آنها را برای اطلاع از کیفیت هوا، بارندگی، میزان رطوبت، پیش بینی آب و هوا، بارش 

برف، شاخص )UV(، اطلاعات ایستگاه های هواشناسی و... مورد استفاده قرار داد.
 سایت )AccuWeather( كيي از سایت هاي هواشناسی جهان است که در صفحه اصلی آن می توانید تمامی 
اطلاعات مربوط به آب و هوای مناطق ملی و محلی را از جمله موضوعاتی نظیر سفر کردن که تحت تأثیر آب و 
هواست را مشاهده کنید. به علاوه سربرگ های موجود در بالای صفحه نیز می توانند دسترسی شما را به اطلاعات 
به ذکر است که اطلاعات  به هواشناسی دقیق ملی، محلی و پیش بینی آب و هوا فراهم کنند. لازم  مربوط 

پیش بینی هر منطقه شامل جزئیاتی نظیر دمای فعلی، پایین ترین دما، بالاترین دما، بارش و... می باشد.
از این رو شما قادر خواهید بود به زمان دقیق 
پیش بینی های  همچنین  و  باران  شروع 
هفتگی و ماهانه، پیش بینی های پیشرفته 
)پیش بینی های 90  راداری  نقشه های  و 
تا 120 دقیقه بعد( دست یابید. اگر کار 
کردن با سایت های انگلیسی سخت به نظر 
می رسد، بخش فارسی سایت هواشناسی 
مطلع  منظور  به  را   )AccuWeather(
شدن از شرایط آب و هوایی مورد استفاده 

قرار دهید. پس از ورود به سایت نام منطقه مورد نظر خود را در کادر جست وجو تایپ و وارد سايت شويد. 
به این ترتیب شما می توانید وضعیت دقیق هواشناسی مازندران، گیلان، تهران، شیراز و... را مشاهده نمایید.

 )Weather Underground( بهترین سایت پیش بینی هوا برای مناطق روستایی به شمار می آید و اطلاعات 
مفید و خوبی را در مورد آب و هوا ارائه می دهد. می توانید در صورت نیاز به این سایت هواشناسی مراجعه 
کنید و پیش بینی هوای امروز با شرایط فعلی، میزان وزش باد، دما و نقشه رادار محلی خود را بیابید. همچنین 
می توانید به اطلاعات مهم دیگری نظیر بارش برف، گرد و غبار، بارندگی، شاخص )UV(، میزان رطوبت و... 
نیز دست یابید. به علاوه در صورت تمایل می توانید اپلیکیشن هواشناسی )Weather Underground( را در 
دستگاه های دارای سیستم عامل آیفون یا اندروید خود نصب کنید تا به راحتی از پیش بینی روزانه و ساعتی، 

رادار محلی و شرایط آب و هوای فعلی مطلع شوید.
 دقیق ترین سایت هواشناسی دنیا، یعنی )Dark Sky(، تمامی اطلاعات مورد نیاز کاربران را فراهم می کند. 
 ،)UV( اطلاعاتی مانند بالاترین و پایین ترین دما، میزان رطوبت، وزش باد، میزان بارش، میزان فشار، شاخص
درجه حرارت و... در این سایت وجود دارد. نقشه رادار در این سایت نیز شامل علامت هایی است که نحوه حرکت 
ابرها را به شما نمایش می دهد. اگر پایین صفحه سایت )Dark Sky( را ملاحظه کنید به پیش بینی آب و هوای 
هفتگی با جزئیات کامل دست خواهید یافت. طراحی فوق العاده زیبا و واضح این اپلیکیشن باعث دسترسی ساده 

و سریع کاربران به اطلاعات پیش بینی آب و هوا، زمان طلوع و غروب آفتاب، افزایش دما و... می شود.

AccuWeather شکل 18ـ نمونه ای از صفحه فارسی سایت هواشناسی
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ایران  هواشناسی  سایت  دقیق ترین   )Irimo(  
است. این وبسایت اطلاعات جامعی اعم از وضعیت 
هوای  وضعیت  پیش بینی  جهان،  مناطق  هوای 
وضعیت  هواشناسی،  هشدارهای  کشور،  فعلی 
هوای راه های کشور، نقشه های زمان واقعی، اخبار 
هواشناسی  هوانوردی،  هواشناسی  رویدادها،  و 
به  می دهد.  قرار  شما  اختیار  در  را  و...  دریایی 
منظور اطلاع از آب و هوای منطقه مورد نظر خود 
در ایران کافی است وارد سایت هواشناسی فارسی 

)Irimo( شوید و منطقه خود را در کادر جست وجو تایپ و به نقشه دسترسي يابيد. شكل 19 وضعيت آب و 
هواي سيرجان در استان كرمان را در زمان تهيه آن نشان مي دهد. 

سراغ کنید،  پیدا  را  نظرتان  مورد  منطقه  آب و هوای  پیش بینی  نتوانستید  سایت ها  از  هیچ کدام  در   اگر 
)Google( بروید و با وارد کردن منطقه مورد نظر خود در )Google( به عنوان مثال برای شیراز، تایپ کنید 
باد، میزان رطوبت و... اطلاع پیدا کنید.  بارندگی، وزش  از پیش بینی دما، وضعیت  )Shiraz Weather( و 
همچنین در جدولی که نمایش داده می شود، می توان پیش بینی وضع هوا را به صورت کامل در ساعات و هفته 

آینده با قابلیت انتخاب جلو و عقب رفتن در تاریخ و ساعت مشخص را نیز مشاهده کنید.

Irimo شکل 19ـ خروجي سایت هواشناسی فارسي

هنرجويان به گروه هاي 4 نفره تقسيم و هر گروه با استفاده از كيي از سایت های گفته شده، آب و هوای 
15 روز آینده برای كي مقصد داخلی و كي مقصد خارجی را بررسی و نتايج را با استفاد از اسلايد در 

كلاس ارائه دهيد.

فعالیت کلاسی

قوانین مرتبط با سفر

در سفر، گردشگر به اماکن ناشناخته وارد شده و از وسایل حمل و نقل خاص استفاده می کند. همه اجزای 
سفر دارای قوانین خاصی می باشند که در ادامه به برخی از آنها پرداخته مي شود.

قوانین کلی حمل بار به داخل هواپیما
به صورت کلی در شرکت های هواپیمایی، گردشگر مجاز به حمل 2 نوع بار است:

الف( بار داخل کابین١: که شامل وسایل ضروری گردشگر هستند و ابعادی بین )۵۰ تا ۷۰( سانتی متر دارند 
و می توانند توسط گردشگر وارد کابین هواپیما شوند، وزن این نوع بار در شرکت های هواپیمایی متغیر است 

ولی معمولاً حدود )5 تا 7( کیلوگرم است.

1   Carry-on Items
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همراه برُدن وسایل زیر به داخل کابین هواپیما ممنوع است:
 انواع سلاح های گرم شامل سلاح های نظامی، شکاری و ساچمه زن. 

 انواع فشنگ جنگی، شکاری و ورزشی.
 �انواع اشیا و ابزار برنده مانند: تیغ موکت برُی، بطری، شیشه، چاقو، دشنه، قیچی، ناخن گیر، تیغ جراحی، 

پنجه  بوکس، تیغ تراش و اشیای مشابه.
 انواع ابزار مانند پیچ گوشتی، آچار، چکش، سیم، طناب و...
 انواع اسلحه های اسباب  بازی که شبیه اسلحه  واقعی باشند.

چمدان های  همان  هواپیما1:  انبار  در  مجاز  بار  ب( 
گردشگران است كه در قسمت بار یا انبار هواپیما قرار 
نیز در شرکت های  از اجسام  نوع  این  می گیرد. وزن 
از  )بعضی  بین ۲۳  معمولاً  و  است  متغیر  هواپیمایی 
 50 تا  اروپایی(  هواپیمایی  شرکت های  یا  ایرلاین ها 
کیلوگرم است كه نمونه آن در شكل 20 نشان داده 

شده است. 
و  خارجی  سفرهای  در  سفرها:  در  مجاز  بار  مقدار 
داخلی قوانین بار مجاز هر ایرلاینی با دیگری متفاوت 

است. همچنین نوع کلاس پروازي در سفرهای خارجی نقش مهمی در این تفاوت دارند. میزان بار هوایی در 
انواع مختلف بلیت و کلاس پروازی متفاوت بوده و از 20 کیلوگرم در پروازهای داخلی آغاز می شود و براي 

مقادير بيشتر از 20 يكلوگرم كرايه اضافه بار دريافت مي گردد.
بار مجاز کودکان و نوزادان در پروازهای خارجی: مقدار بار مجاز رایگان برای کودکان زیر 2 سال )نوزاد(2 
در مسیرهای داخلی و خارجی 10 کیلوگرم به همراه یک کالسکۀ تاشو و برای کودکان بالای 2 سال 30 

کیلوگرم است.

لیست اشیا ممنوعه در پرواز
برای رعایت اصول ایمنی و امنیتی، محدودیت هایی 
وجود  گردشگران  توسط  اشیا  از  بعضی  حمل  برای 
دارد. ورود اشیای زیر )شكل 21( به هواپیما، هم در 

بخش بار و هم کابین ممنوع است: 
 انواع مواد آتش زا، منفجره و سریع الاشتعال. 

 انواع مواد اسیدی و خورنده مانند اسید، سرکه و...
فشار  تحت  شیمیایی  اسپری های  و  کپسول   �انواع 
دفاع  بیهوش کننده،  مایع  گاز  اشک آور،  گاز  مانند 

شخصی.

شکل 20ـ ميزان بار مجاز داخل بار هواپیما

 Check In Baggage ـ1
Infant ـ2

شکل 21ـ اشیا ممنوعه در هواپیما
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همه گردشگران می توانند هنگام سفر و خروج از کشور لوازم شخصی و وسایل سفر خود را در حد متعارف و 
غیرتجاری از کشور خارج نمایند. خروج صنایع دستی و مصنوعات ایرانی به هر میزان بدون محدودیت ارزش 
به همراه گردشگر بلامانع است. این کالاها نباید جنبه تجاری پیدا کنند كه مواردي از آنها به شرح زير است.

فرش و گلیم: خروج فرش دستباف به همراه گردشگر تا سقف 20 مترمربع مجاز است و گردشگر از نظر تعداد 
قطعات فرش محدودیتی ندارد، بشرطی که سقف متراژ ذکر شده را رعایت کند.

خشکبار: خروج انواع خشکبار همراه گردشگر به مقداری که جنبه تجاری نداشته باشد، بلامانع است. حداکثر 
مقدار مجاز پسته برای خروج، به ازای هر گذرنامه 10 کیلوگرم و زعفران به ازای هر گذرنامه 100 گرم می باشد.
طلا و نقره: هر گردشگر می تواند هنگام خروج از کشور حداکثر 150 گرم طلای ساخته شده بدون نگین و تا 

3 کیلوگرم نقره ساخته شده بدون نگین با خود همراه داشته باشد.
و  کتاب های خطی  اصیل،  هنری  آثار  عتیقه،  اشیای  نفیس،  فرش های  خروج  عتیقه:  اشیای  و  آثار هنری 
چاپ سنگی، قطعات خوش نویسی شده، اوراق مینیاتور، انواع سکه های گران بها و هر نوع اشیایی که دارای 

ارزش های تاریخی و میراث فرهنگی می باشد، به همراه گردشگر ممنوع است.

طرف  از  را  خريد  تقاضاي  بيشترين  كه  را  خود  اقامت  محل  شهر  يا  استان  دستي  صنايع  از  فهرستي 
گردشگران دارند، تهيه و گزارشي به صورت مصور در كلاس ارائه نماييد.

تحقیق کنید

زمان حضور گردشگر در فرودگاه برای پروازهای داخلی و خارجی
در پروازهای داخلی گردشگر باید 2 ساعت قبل از پرواز 
و در پروازهای خارجی 3 ساعت قبل از پرواز هواپیما در 
فرودگاه حاضر باشد و با مراجعه به متصدی پيشخوان 
و  بلیت  ارائه  با  و   )22 شكل  )مانند  مربوطه  )کانتر( 
نماید.  دریافت  را  خود  پرواز  کارت  شناسایی،  کارت 
قابل ذکر است 40 دقیقه قبل از زمان پرواز، پيشخوان 
پرواز بسته مي شود. زمان خاتمه پذیرش گردشگر در 
پروازهای خارجی 45 دقیقه و در پروازهای داخلی 20 

دقیقه قبل از پرواز است.

بلیت های عادی هواپيما دارای 3 نوع نرخ هستند.
 �برای افراد بالای 12 سال هزینه بلیت هواپیما به صورت کامل دریافت می شود که به آن بلیت بزرگسال گفته 

می شود.
 �بلیت هواپیما برای گردشگران بین 2 تا 12 سال به صورت نیم بها است که به آن بلیت کودک گفته می شود.

 �بلیت هواپیما برای گردشگر زیر 2 سال معادل 10% قیمت بلیت بزرگسالان می باشد که به آن بلیت نوزاد 
می گویند.

شکل 22ـ پيشخوان )كانتر( پرواز
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بليت سفر با قطار 
در بلیتی که برای گردشگران براي مسافرت با قطار صادر می شود، باید تمامی اطلاعات گردشگران شامل نام، 
نام خانوادگی، تاریخ تولد و کد ملی به صورت کامل و صحیح وارد شوند. گردشگرانی که اطلاعات بليت آنان با 
کارت شناسایی مطابقت نداشته باشد، بدون بليت تلقی خواهند شد و مسئولیت آن به عهده گردشگر خواهد 

بود. نمونه اي از بليت قطار در شكل 23 نشان داده شده است.

شکل 23ـ بليت قطار صادر شده

در صورتی که گردشگر بخواهد بليت 2 قطار متوالی را تهیه کند، باید حداقل 3 ساعت بین زمان رسیدن 
قطار اول به مقصد و حرکت قطار دوم فاصله در نظر بگیرد. علاوه بر اين، استفاده از بليت قطار داراي قوانين 
و مقررات خاصي است كه در كتاب همراه هنرجو به بخشي از آنها اشاره شده است. همچنين مسافرت با 
تورهاي خارجي نيز داراي قوانين مربوط به خود بوده كه در همان كتاب به تفصيل به آنها پرداخته شده است.

نرخ ارز
ارز: به پول های خارجی ارز گفته می شود، به عبارت 
دیگر به واحدهای پولی که در کشورهای دیگر داد وستد 
مي شود، ارز می گویند. ارز عموماً نوع پذیرفته شده ای 
از پول است که شامل سکه و اسکناس های کاغذی 
می شود و توسط دولت توزیع شده و در داخل اقتصاد 
و  کالا  مبادله  واسطه  به عنوان  که  ارز  دارد.  گردش 
پایه و زیربنای  خدمات مورد استفاده قرار می گیرد، 
کسب  و کارها به حساب می آید. برای مبادلات پولی 
شکل 24ـ انواع ارزدر کشورها از ارز استفاده می شود. مثلًا در ایران برای 

در هواپیما نوزادان صندلی اختصاصی ندارند. بلیت هواپیما برای گردشگر 2 تا 12 سال در پروازهای چارتری 
هم قیمت بلیت هواپیما برای بزرگسالان است و مانند پروازهای سیستمی، نیم بها دریافت نمی شود.

نکته
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انجام مبادلات، از ریال، در آلمان یورو و در آمریکا دلار استفاده می شود. وقتی یک ایرانی بخواهد از آمریکا 
کالایی را تهیه کند باید در ازای آن دلار آمریکا بپردازد، بنابراین باید براساس یک رابطه مبادله تعریف شده 
)نرخ ارز( ریال بدهد و دلار بگیرد و با آن کالا را بخرد. نمونه هايي از ارزهاي رايج در شكل 24 قابل مشاهده 

است.
تعریف نرخ ارز: منظور از نرخ ارز خارجی عبارت است از مقداری از واحد پول ملی که برای به دست آوردن 
واحد پول کشور دیگر باید پرداخت شود. همچنین می توان نرخ ارز را، ارزش برابری یک واحد پول خارجی 
به پول داخلی دانست. به عبارت دیگر بهای خرید یا فروش یک واحد پول خارجی به پول رایج کشور را نرخ 

ارز می گویند.
عرضه ارز: گردشگران برای ورود به کشور دیگر نیازمند تهیه ارز کشور مقصد یا ارزی که در آن کشور معتبر 
است، می باشند. عموماً دلار آمریکا ارزی است که در تمامی کشورهای دنیا معتبر بوده و خرید و فروش و 

تبدیل می شود و اغلب گردشگران از خرید این ارز برای سفرهای خود استقبال می کنند. 
ارز در کشور ایران دارای انواع مختلفی است:

ارز رقابتی: ارزی است که از سوی دولت در رقابت با بازار آزاد، عرضه می شود. 
ارز دولتی: ارزی است که دولت از طریق بانک و به نرخ دولتی می فروشد.

از کشور در نظر می گیرد و به  ارز دانشجویی: ارزی است که دولت برای تأمین مخارج دانشجویان خارج 
دانشجویان برای ادامه تحصیل می دهد.

ارز گردشگري: از جمله ارزهای دولتی است که به گردشگرانی که سفر هوایی خارجی داشته باشند تعلق 
می گیرد و نرخ آن نسبت به نرخ موجود در بازار کمتر می باشد. دولت به این دلیل ارز گردشگری را می پردازد 

که بتواند از سفرهای خارجی و گردشگری حمایت نماید.

قوانین و مقررات ورود و خروج و اقامت گردشگران

اتباع خارجی جهت ورود به کشور باید روادید یا ویزا از سفارتخانه های ایران در خارج از کشورمان اخذ نمایند.
روادید یا ویزا١: به مدرکی گفته می شود که می تواند 
به اشخاصی اعطاء گردد که درخواست اخذ اجازه برای 
گذر از كشوری یا ورود به آن را دارند. این مدرک به 
دارندۀ گذرنامه مجوز می دهد که به خاک یک کشور 
وارد شود، در آن بماند یا آن را ترک نماید. پس ویزا 
براساس نیاز و هدف متقاضی صادر می شود. در شكل 
25 نمونه اي از ويزاي صادره براي سفر به ايران نشان 
داده شده است. روادید معمولاً دارای محدودیت هایی 

برای افراد خارجی است که به خاک یک کشور وارد می شوند، این محدودیت ها شامل طول اقامت، تعداد رفت و 
آمد به خاک کشور یا حقوق کار کردن در کشور مورد نظر است. روادید بیشتر به اجازۀ ورود به یک کشور مربوط 

می شود، بنابراین در برخی از کشورها رواديد با اجازه  نامه اقامت در آنها متفاوت است.

شکل 25ـ ویزاي سفر به ايران

1   Visa
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در هر مورد، ویزا توسط افسر مهاجرت در هنگام ورود تأیید می شود و در هر زمان می تواند لغو گردد. معمولاً 
روادید به صورت برچسب یا مُهر بر روی کاغذهای مربوطه در سند هویتی اشخاص، چسبانده یا زده می شود. 

به طور کلی ویزا در بردارندۀ نوع اقامت، مهلت ورود به کشور مقصد و حداكثر مدت اقامت است.
انواع روادید: شامل دیدار از بستگان، تجاری و بازرگانی، دانشجویی، پیوستن به خانواده، درماني، گردشگری، 
کارآفرینی1، توریستی، پژوهشی، ترانزیت، ترانزیت فرودگاهی مي شود. در ادامه برخي از انواع رواديد تشريح 

مي شود.
 رواديد فرودگاهی: رواديدی است که براساس توافق دولت ها با یکدیگر، به اتباع برخی کشورها داده می شود 
و طی این توافق گردشگر می تواند از مبدأ به کشور دارای این ویزا سفر کند و در فرودگاه مقصد با پرُکردن 
فرم های مربوطه و ارائه پاسپورت معتبر و پرداخت هزینه، آن را دریافت کند و وارد کشور مقصد شود. رواديد 

فرودگاهی شامل تخفیفات در هزینه نشده و باید وجه رواديد کامل پرداخت شود.
 رواديد ترانزیت: که به آن TWOV 2 می گویند برای افرادی صادر می شود که قصد دارند برای رسیدن به 
کشور ثالث از کشور دیگری عبور کنند که در این صورت در مبدأ ورود به مرز کشور دوم با پرداخت هزینه 
رواديد ترانزیت و ارائه اسناد مربوط به سفر به کشور مقصد نهایی، به مدت مشخص که می تواند 24 تا 72 

ساعت باشد، از داخل کشور دوم عبور نماید.
سالن ترانزیت، محدوده بین المللی محسوب می شود و تا زمانی که گردشگر سالن را ترک نکرده، در واقع وارد 

خاک آن کشور نشده است )زیرا مُهر ورود به کشور در پاسپورت درج نمي شود(، این رواديد دو نوع است: 
در نوع اول گردشگر فقط داخل فرودگاه پس از انتظار چند ساعته در سالن ترانزیت، هواپیما را تعویض کرده 
و به مسیر خود ادامه می دهد. در این حالت گردشگر مجاز به خروج از فرودگاه و عبور از مرز هوایی نیست. 

این نوع رواديد، رواديد سفربار ورود یا ترانزیت فرودگاهی3 نام دارد. 
در نوع دوم گردشگر مجاز به ترک فرودگاه و رساندن خود به فرودگاهی دیگر )در همان شهر یا شهر دیگری 

در آن کشور( است. 
اتباع خارجی جهت ورود به کشور باید روادید را از سفارتخانه های ایران در خارج از کشور اخذ نمایند. از ابتدا 
باید روادید دریافت شده توسط گردشگر مناسب فعالیت موردنظر )تجاری، توریستی، دانشجویی و...( باشد. 
در غیر این صورت ممکن است گردشگر در طول سفر دچار مشکلات احتمالی شود. اگر از طریق یکی از 
آژانس های گردشگری که دارای مجوز اخذ رواديد ایران برای اتباع خارجی هستند، اقدام گردد از مراجعه به 

سازمان های مختلف معاف و مدت زمان کمتری صرف خواهد شد. 
در صورتي كه گردشگران كالاهايي را با خود حمل ميك نند كه ورود آنها به كشور ايران نيازمند طي مراحل 
قانوني باشد، گمرک جمهوري اسلامي ایران موظف است حفاظت و نگهداری کالاهای قابل ورود و غیرقابل 

ورود جهانگردان را با گرفتن هزینه انبارداری در انبار موقت مرزها حداکثر به مدت 4 ماه تأمین کند.

Startup ـ1
Transit Without Visa ـ2
Airport Transit Visa ـ3
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شکل 26ـ نمونه ای از تابلوی راهنمای دو زبانه برای راهنمایی 
گردشگران

دستگاه های اجرایی در مسیرهای عمده رفت و آمد 
گردشگری،  پایانه های  جاده ها،  از  اعم  جهانگردان 
شهرها،  از  خارج  و  داخل  دریایی،  زمینی،  هوایی، 
بازار و اماکن تاریخی و دیدنی، تابلو و علائم راهنما 
زبان های  به  لزوم  صورت  در  و  فارسی  زبان های  به 
دیگر با رعایت معیارهای بین المللی و رایج با نظارت 
و  تهیه  اسلامی  ارشاد  و  فرهنگ  وزارت  همکاری  و 

نصب ميك نند.

روادید گردشگری: روادید گردشگری عبارت است از اجازه ای که مقامات صلاحیت دار یک کشور برای بازدید 
از جاذبه های گردشگری به اتباع غیرمقیم آن کشور اعطا می کنند. 

ارزشیابی مرحله دوم

مراحل کاررديف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و...(

نتایج ممکن
استاندارد

)شاخص ها/ داوری/ 
نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
مورد انتظار

نمره

اطلاع رسانی به 2
مسافرین

محل: سايت هنرستان
زمان: 60 دقیقه

گروه  سه  به  هنرجويان 
هر  براي  و  شوند  تقسيم 
گروه كي مقصد گردشگري 
شود.  مشخص  خارجي 
هنرآموز انتخاب اپليكيشن 
هنرجو  به  را  اطلاع رساني 

واگذار نمايد.

1ـ اطلاعات در مورد 
زبان، فرهنگ، نوع ارز، 
شرايط آب و هوايي، 
صنايع دستي و نوع 

 رواديد تهيه و
اپليكيشن مناسب 

انتخاب شود.
2ـ اطلاعات فوق ناقص 

تهيه شود.

هنرجو تمامي اطلاعات 
را به صورت كامل تهيه 
و با انتخاب اپليكيشن 
مناسب اطلاع رساني 

نمايد.

3

هنرجو چهار مورد 
از اطلاعات را 

به صورت كامل تهيه و 
اطلاع رساني نمايد.

2

اطلاعات به صورت ناقص 
1تهيه شود.

غیرفنی،  شایستگی های 
ایمنی، بهداشت، توجهات 

زیست محیطی و نگرش

1ـ رعايت دقت و قوانین و 
مقررات

2ـ مديريت زمان و كار 
تيمي

1ـ رعايت همه موارد
2ـ عدم رعايت همه 

موارد

2رعايت همه موارد

1عدم رعايت یک مورد
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بیمه سفر

انواع بیمه سفر و اهمیت آن
بیمه سفر یکی از مهم ترین خدماتی است که گردشگران بايد قبل از 
آغاز سفر تهیه کنند. این بیمه برای پوشش دادن هزینه ها و خطرات 
احتمالی در طول سفر طراحی شده است و به گردشگران اطمینان 
می دهد که در مواقع اضطراری تنها نخواهند بود. بیمه سفر سندی 
برای جبران زيان هاي ناشي از خطرات و مشکلات احتمالی در طول 
سفر است. با انتخاب بیمه مناسب، گردشگر می تواند تجربه ای ایمن 
و بدون استرس داشته باشد و از سفر خود لذت ببرد. بیمه نامه ها 

را می توان با استفاده از سایت های شرکت های مختلف بیمه كه از بيمه مركزي ايران مجوز صدور بيمه نامه 
دريافت كرده اند، تهیه نمود. شرکت های بیمه برای ایرانیان با ثبت کد ملی و برای خارجی ها با ثبت شماره 
پاسپورت بیمه نامه سفر صادر ميك نند. داشتن بیمه سفر جزو الزامات سفر به خصوص در سفرهای هوایی 
قرار  گردشگر  اختيار  در  را  موجود  بیمه های  انواع  اطلاعات  سفر،  از  پیش  مسافرتي  آژانس هاي  می باشد. 

مي دهند تا گردشگر براساس شرايط و نیازهای خود، بهترین گزینه را انتخاب کند.
انواع بیمه هایی که گردشگر با آنها در ارتباط است عبارت اند از:

1 بیمه لغو یا تأخیر سفر: این نوع بیمه برای زمانی مفید است که سفر گردشگر به هر دلیلی لغو یا با تأخیر 

مواجه شود. اگر به دلایلی مانند بیماری، شرایط جوّی یا مشکلات شخصی سفر گردشگر لغو شود، این بیمه 
هزینه های از دست رفته را جبران می کند. اگر پرواز یا قطار گردشگر با تأخیر مواجه شود، هزینه های اضافی او 
مانند اقامت یا غذا پرداخت می شود. سفرها همیشه طبق برنامه پیش نمی روند و وجود این بیمه از خسارت های 

مالی جلوگیری می کند و در شرایط خاص مانند لغو پرواز، نگرانی های مالی گردشگر کمتر خواهد بود.
2 بیمه پزشکی و حوادث در سفر: یکی از متداول ترین انواع بیمه سفر، بیمه پزشکی است. این بیمه هزینه های 

اورژانس پوشش  بیاید، شامل هزینه های پزشکی و خدمات  را که ممکن است در طول سفر پیش  درمانی 
می دهد. در صورتی که گردشگر در طول سفر بیمار شود یا حادثه ای برایش رخ دهد، این بیمه هزینه های 
بیمارستان، دارو و درمان را پرداخت می کند. خدمات اورژانس شامل انتقال به بیمارستان، کمک های پزشکی 
فوری و حتی بازگرداندن گردشگر به کشور خود در صورت نیاز، از خدمات این بیمه می باشد. در بسیاری از 
کشورها، هزینه درمان بسیار بالا است و بدون بیمه، گردشگران ممکن است مجبور به پرداخت مبالغ زیادی 
شوند. داشتن این نوع بیمه به آنها اطمینان می دهد که در هر شرایطی از خدمات درمانی بهره مند مي شوند. 
3 بیمه گم شدن یا سرقت وسایل شخصی در سفر: احتمال گم شدن یا سرقت وسایل شخصی مانند کیف، 

پاسپورت یا گوشی همراه در سفر وجود دارد. این بیمه برای جبران خسارت های مالی ناشی از این مشکلات 
طراحی شده است. ویژگی ها و مزایای آن پوشش گم شدن چمدان و پوشش خسارت ناشی از سرقت است. 
اگر چمدان گردشگر در مسیر سفر گم شود، این بیمه هزینه جایگزینی آن را پرداخت می کند. در صورت 
دزدیده شدن وسایل ارزشمند گردشگر، بخشی از خسارت جبران خواهد شد. بدیهی است در صورت مفقود 

شدن مدارک شخصی، پیگیری صدور مجدد آنها به عهده گردشگر خواهد بود.

شکل 27ـ نمادي از بيمه سفر
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مقابل  در  تا  و هتل صادر می شود  آژانس  مدیران  برای  اغلب  بیمه  این  4 بیمه مسئولیت مدنی در سفر: 

مشکلاتی که ممکن است در سفر برای گردشگر پیش بياید، به ایشان کمک نموده و جبران خسارت نماید. 
این نوع بیمه برای مواقعی مفید است که افراد به طور ناخواسته به شخص دیگری آسیب رسانده یا خسارتی 

وارد کنند كه خسارات جانی و مالی را پوشش مي دهد. 
5 بیمه سفرهای خاص و ماجراجویانه: این بیمه مخصوص افرادی است که در سفر به فعالیت های پرُخطر 

مانند کوهنوردی، اسکی یا غواصی می پردازند. ویژگی ها و مزایای آن شامل پوشش حوادث ناشی از فعالیت های 
پرُ خطر و انتقال اورژانسی به بیمارستان یا بازگرداندن به کشور در صورت بروز حادثه می باشد. فعالیت های 
ماجراجویانه خطر بیشتری دارند و وجود بیمه مناسب باعث می شود با اطمینان بیشتری این سفرها انجام 

شوند.

در مورد شركت هاي بيمه كه مجوز صدور بيمه نامه سفرهاي خارجي را از بيمه مركزي جمهوري اسلامي 
ايران دريافت كرده اند، تحقيق و فهرستي در كلاس ارائه نماييد.

فعالیت کلاسی

اقامت خود، نمونه فرم درخواست  از نمايندگي هاي شركت هاي بيمه در شهر محل  با مراجعه به كيي 
صدور بيمه نامه سفر خارجي را دريافت و آن را با مشخصات خود تكميل و به هنرآموز تحويل دهيد.

فعالیت 
کارگاهی
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ارزشیابی مرحله سوم

مراحل کاررديف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و...(

نتایج ممکن
استاندارد

)شاخص ها/ داوری/ 
نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
مورد انتظار

نمره

تعیین نوع بیمه 3
سفر

محل: سايت هنرستان
زمان: 30 دقیقه 

و  سفر  شرايط  هنرآموز 
مشخصات فردي گردشگر 
را براي هر هنرجو تعيين 

كند.

مورد  بیمه  نوع  1ـ 
را  گردشگر  نیاز 
فرم  و  مشخص 
درخواست بيمه نامه 

تكميل گردد.
بيمه نامه  نوع  2ـ 

مشخص نگردد. 

هنرجو براساس شرايط سفر و 
دستورالعمل هاي  و  گردشگر 
مشخص  را  بيمه  نوع  بيمه، 
صدور  درخواست  فرم  و 
به صورت صحيح  را  بيمه نامه 

تكميل ميك ند.

3

هنرجو براساس شرايط سفر و 
دستورالعمل هاي  و  گردشگر 
مشخص  را  بيمه  نوع  بيمه، 
و فرم درخواست را به صورت 

ناقص تكميل ميك ند.

2

نوع  تشخيص  توان  هنرجو 
را  گردشگر  موردنياز  بيمه 

ندارد.
1

غیرفنی،  شایستگی های 
ایمنی، بهداشت، توجهات 

زیست محیطی و نگرش

1ـ رعايت دقت و 
مسئولیت پذیری و قوانین 

و مقررات
2ـ درك موقعيت، 

تصميم گيري صحيح

1ـ رعايت همه 
موارد

2ـ عدم رعايت همه 
موارد

٢رعايت همه موارد

١عدم رعايت یک مورد
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ارزشیابی شایستگی پذیرش و اطلاع رسانی

شرح کار: 
انجام مراحل زیر شامل:

 تهيه برنامه سفر همراه با جزئيات كامل
 تعيين شرايط كشور مقصد شامل زبان، فرهنگ، نوع ارز، شرايط آب و هوايي، صنايع دستي، نوع رواديد، اپليكيشن مناسب

 تعيين نوع بيمه سفر و تكميل فرم درخواست بيمه نامه براي گردشگر

استاندارد عملکرد:
تهيه پيكج سفر، پذیرش و اطلاع رسانی و تعيين نوع بيمه براساس دستورالعمل هاي صادره بيمه مركزي ايران با استفاده از فرم هاي درخواست 

صدور بيمه نامه براساس نوع سفر و نیاز مسافر

شاخص ها:
 پيكج سفر متناسب با سناريوي تعريف شده

 روش های اطلاع رسانی سفر و ابزار آن براساس دستورالعمل های وزارت ميراث فرهنگي، صنايع دستي و گردشگری
 انواع بیمه ها و شرایط صدور

 دستورالعمل هاي صادره بيمه مركزي ايران

شرایط انجام کار و ابزار و تجهیزات: 
 هنرآموز براي هر كدام از هنرجويان كي سناريوي سفر خارجي را تعريف و شرايط گردشگر را براي سفر مشخص نمايد.

 هنرآموز نمونه فرم هاي درخواست صدور بيمه نامه را به هنرجويان تحويل نمايد.
 محل انجام آزمون سايت هنرستان و مجهز به امکانات مورد نیاز است.

ابزار و تجهیزات:
 رایانه، نقشه، دیتاپروژکتور، فرم های بیمه، نرم افزار پاورپوینت، موبایل

مدت زمان آزمون: 60 دقیقه

معیار شایستگی:

نمره هنرجوحداقل نمره قبولی از 3مرحله کارردیف

2تهيه برنامه كلي و جزئي سفر 1

2پذيرش و اطلاع رساني2

1تعیین نوع بیمه سفر 3

شایستگی های غیرفنی، ایمنی و بهداشت، توجهات زیست محیطی و نگرش:*
ـ دقت، مسئولیت پذیری، تصميم گيري، رعایت قوانین و مقررات، مدیریت زمان، مدیریت 

کارها و پروژه ها
2

میانگین نمرات**

* شایستگی های غیرفنی در نمره واحد یادگیری تأثیر مستقیم ندارد، ولی کسب شایستگی )حداقل نمره 2 از 3( در این بخش شرط لازم برای 
محاسبه دو بخش دیگر )نمره شایستگی های فنی و نمره مستمر( است.

* * حداقل میانگین نمرات هنرجو برای قبولی و کسب شایستگی، 2 می باشد.
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مقدمه
از مهم ترین عوامل مؤثر بر موفقیت سازمان های مرتبط با گردشگری، نظارت و ارزیابی عملکرد آنها می باشد. 
نظارت موجب حفظ کیفیت خدمات و خدمات رسانی مناسب به گردشگران و رضایت آنها می شود. نظارت به 
روش های مختلف صورت می گیرد. روش های نظارت می تواند به صورت مستقیم یا غیرمستقیم نسبت به امور 
انجام شده در صنعت گردشگری صورت پذیرد كه در شكل 28 نمونه اي از نظارت بر اتاق هتل نشان داده شده 
است. ارزیابی عملکرد اجزای سفر موجب مشخص شدن نقاط قوت و ضعف سفر مي شود و اجزای مرتبط با 
گردشگری مانند هتل ها، آژانس ها، رستوران ها، وسایل حمل ونقل و سایر اجزای خدمات رسان سفر را نسبت به 
وضعيت ارائه خدمات خود مطلع می کند تا با تقویت نقاط مثبت و اصلاح نقاط منفی بتوانند خدمات رسانی بهتری 

به گردشگران داشته باشند تا در نهایت به رضایت گردشگران ختم شود.

آیا تا به حال پی برده اید
 نظارت بر خدمات گردشگری چگونه صورت می گیرد؟

 نظارت بر خدمات اجزای مختلف سفر با ماهیت های مختلف چه ویژگی هایی دارد؟
 ارزیابی از بخش های تخصصی سفر چگونه است و از چه روش هایی می توان برای این منظور کمک گرفت؟

 پلتفرم های مجازی چگونه می توانند به انتقال نظر گردشگران و ارزیابی از خدمات آنها کمک کنند؟
 اصول نوشتن گزارش سفر چگونه است؟

استاندارد عملکرد 
نظارت بر اجزای سفر و ارزیابی آن با استفاده از روش ها و ابزارهای ارزیابی و تهیه گزارش براساس دستورالعمل 

صادره توسط وزارت گردشگري يا آژانس هاي مسافرتي

واحد یادگیری 2 

شایستگی نظارت و ارزیابی
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نظارت بر عملکرد اجزای سفر

نظارت بر عملکرد بخش های مختلف صنعت گردشگری ضامن کیفیت عملکرد بالا و رضایت گردشگر و ارتقاي 
کیفیت خدمات به گردشگر می باشد. نظارت بر خدمات در زيربخش های مختلف صنعت گردشگری متفاوت 
است. خدمات متنوع گردشگری، نيازمند روش های متنوع و مختلف است كه امروزه از فناوری های نوین نيز 
برای نظارت بر بخش های مختلف گردشگری استفاده می شود که کار نظارت را دقیق تر و آسان تر نموده است. 

در اين قسمت، ابتدا به نحوه نظارت بر زيربخش های مختلف صنعت گردشگری پرداخته می شود.

نحوه نظارت بر حمل ونقل

حمل ونقل یکی از اجزاي مهم سفر است كه از طريق شيوه هاي مختلف زميني، هوايي، دريايي و ريلي ارائه 
اتوبوس، مدیر و راهبر قطار بسیار دقیق بوده و  مي شود. نظارت بر عملکرد خلبان، کاپیتان کشتی، راننده 
دارای دستورالعمل های سختگیرانه ای می باشد. در حمل ونقل زمینی، نظارت از طریق شیوه های مختلف انجام 
می شود. هدف اصلی نظارت بر حمل ونقل، اطمینان از دقت، کارایی و کاهش هزینه های مرتبط با جابه جایی 

گردشگران و توشه آنهاست. 
اساسی ترین  از  یکی  پیشرفته  فناوری های  از  استفاده  بر حمل ونقل:  نظارت  در  استفاده  مورد  فناوری های 

ابزارها برای نظارت بر حمل ونقل است. برخی از این فناوری  ها عبارت اند از:
عملیات  بر  نظارت  و  اجرا  برنامه ریزی،  برای  نرم  افزارها  این   :١)TMS( مدیریت حمل  ونقل  سیستم های   
حمل و نقل طراحی شده اند كه براي دسترسي به اطلاعات موقعيتي از GPS در اين زمينه استفاده مي نمايند. 
سامانه GPS یک سیستم موقعیت یاب جهانی است که امکان ردیابی موقعیت دقیق وسایل نقلیه و کالاها را 

فراهم می کند.
 دوربین ها و تجهیزات نظارتی: استفاده از دوربین های نصب شده در وسایل نقلیه و مناطق کلیدی و مهم 
می تواند به بهبود ایمنی و نظارت کمک کند. این ابزارها به مدیران کمک می کنند تا در زمان واقعی وضعیت 

حمل ونقل را ارزیابی و در صورت نیاز اقدامات اصلاحی را اعمال کنند. 
فرایندهای نظارتی در حمل و نقل

نظارت بر حمل و نقل مجموعه ای از فرایندهای وابسته 
است که شامل برنامه ریزی و مشخص کردن مسیرهای 
بهینه، زمان بندی و نوع وسایل نقلیه مورد نیاز، ردیابی و 
کنترل مستمر وضعیت وسایل نقلیه و توشه گردشگر 
انحرافات در  از طریق سیستم های دیجیتال، مدیریت 
صورت بروز مشکلات مانند تأخیر، خرابی یا تغییر مسیر، 
تحلیل داده های جمع آوری شده از سیستم های مختلف 
برای شناسایی نقاط ضعف و بهبود فرایندها می باشد.

Transfer Management System ـ١

شکل 28ـ نشانه اي از مديريت ناوگان مسافربري
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نظارت بر هتل ها

در  اساسی  بخش های  از  یکی  هتل ها  بر  نظارت 
است.  اقامتی  خدمات  و  گردشگری  صنعت  مدیریت 
رضایت  خدمات،  کیفیت  تضمین  به  نظارت  این 
ایمنی  و  بهداشتی  استانداردهای  رعایت  گردشگران، 
نظارت  می کند.  کمک  کارکنان  بهره وری  افزایش  و 
بر هتل ها نه تنها برای حفظ استانداردهای خدمات و 
ایمنی بلکه برای افزایش رضایت گردشگران و تقویت 
از  استفاده  با  است.  هتل ها ضروری  رقابتی  موقعیت 
پیشرفته،  فناوری های  و  کارآمد  نظارتی  فرایندهای 
خدمات  بالاتر  کیفیت  و  بهتر  عملکرد  به  می توان 

دست یافت. سرمایه گذاری در آموزش کارکنان، به روزرسانی تجهیزات و استفاده از فناوری های نوین، کیفیت 
نظارت بر هتل ها را بهبود مي بخشد. شكل 29 نمونه اي از فناوري هاي نوين در مديريت مصرف برق در هتل 

را نشان مي دهد. هدف اصلی نظارت بر هتل ها، بهبود عملکرد و ایجاد تجربه ای مطلوب برای مهمانان است.
1ـ فرایندهای نظارتی در هتل ها

نظارت بر عملکرد هتل ها نیازمند فرایندهای دقیق و مستمر است که شامل موارد زیر می شود.
اتاق ها،  جمله  از  هتل  مختلف  بخش های  دوره ای  به صورت  باید  کارشناسان  و  مدیران  منظم:  بازرسی   
رستوران ها، استخرها و سالن های کنفرانس را بررسی کنند تا مطمئن شوند که استانداردها رعایت می گردند.
از راه های نظارت مؤثر، جمع آوری نظرات و شکایات گردشگران و   مدیریت شکایات و بازخوردها: یکی 
بررسی دقیق آنها است. تحلیل این بازخوردها می تواند به شناسایی نقاط ضعف و بهبود خدمات کمک کند. 

 کنترل عملکرد کارکنان: نظارت بر رفتار و عملکرد کارکنان برای اطمینان از رعایت عملکرد حرفه ای و 
ارائه خدمات با کیفیت ضروری است. 

و موجودی ها،  از جمله درآمدها، هزینه ها  مالی هتل  بررسي منظم وضعیت  بررسی مالی و حسابداری:   
برای جلوگیری از سوء مدیریت یا تخلفات مالی اهمیت دارد. این فرایندها به مديريت هتل کمک می کنند تا 

استانداردهای خود را حفظ و ارتقا دهند. 
2ـ ابزارها و فناوری های مورد استفاده در نظارت بر هتل ها

استفاده از فناوری های پیشرفته، نظارت بر هتل ها را کارآمدتر کرده است. برخی از این ابزارها عبارت اند از: 
ثبت،  را  پرداخت ها  و  اقامت ها  رزروها،  به  مربوط  اطلاعات  سیستم ها  این  هتل:  مدیریت  سیستم های   

جمع آوري و پردازش مي نمايند و به مدیران در نظارت بر عملیات روزانه کمک می کنند.

فراگیر در خصوص نقاط قوت و ضعف فناوری های نظارت در حمل و نقل گزارش مصور تهیه و در کلاس 
ارائه نماید.

شکل 29ـ كارت قطع و وصل كننده برق اتاق هتل
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 دوربین های مدار بسته: نصب دوربین در نقاط استراتژیک هتل برای نظارت بر امنیت و عملکرد کارکنان 
صورت مي گيرد. در اماکن خصوصی مهمان مانند اتاق نمی توان از این ابزار استفاده کرد.

 نرم افزارهای نظرسنجی: این ابزارها به مهمانان امکان می دهند نظرات و تجربیات خود را به صورت برخط 
ارائه دهند که به شناسایی نقاط ضعف در ارائه خدمات به مديريت کمک کند. 

 حسگرهای هوشمند: حسگرهایی که می توانند دما، کیفیت هوا و استفاده از انرژی را در بخش های مختلف 
هتل کنترل کنند. این فناوری ها به بهبود شفافیت و دقت نظارت کمک می کنند و کار نظارت را ساده تر می سازند.

نحوه نظارت بر واحدهای پذیرایی

کافی شاپ ها،  رستوران ها،  شامل  پذیرایی  واحدهای 
فست فودها و سایر مکان هایی است که خدمات غذایی 
از  واحدها  این  بر  نظارت  می دهند.  ارائه  نوشیدنی  و 
اهمیت ویژه ای برخوردار است، زیرا مستقیماً بر سلامت 
تأثیر  خدمات  کیفیت  و  گردشگران  رضایت  عمومی، 
می گذارد. نظارت بر واحدهای پذیرایی، كه نمونه اي از 
آن در شكل 30 نشان داده شده است، یکی از عناصر 
رضایت  افزایش  و  عمومی  سلامت  حفظ  در  کلیدی 

گردشگران است. فرایندهای نظارتی مناسب و استفاده از ابزارهای پیشرفته می توانند به بهبود کیفیت خدمات و 
افزایش اعتماد گردشگران کمک کنند. با توجه به چالش های موجود، نیاز به برنامه ریزی دقیق، آموزش کارکنان 
و بهره گیری از روش های نوین مدیریتی بیش از پیش احساس می شود. فرایند نظارت بر این واحدها با استفاده 

از روش های مدیریتی، ابزارهای نظارتی و رعایت استانداردهای قانونی صورت می گیرد.
1ـ فرایندهای نظارتی

در واحدهای پذیرایی برای نظارت مؤثر بر واحدهای پذیرایی، باید فرایندهای مشخص و منظمی در نظر گرفته 
شود. این فرایندها به مدیران کمک می کند تا استانداردهای کیفی و بهداشتی را در واحدهای پذیرایی حفظ 

کنند که شامل موارد زیر است:
 بازرسی بهداشتی: یکی از اساسی ترین جنبه های نظارت، اطمینان از رعایت استانداردهای بهداشتی است. 
این بازرسی شامل بررسی وضعیت نظافت آشپزخانه، ابزار و تجهیزات، انبار مواد غذایی، و محل نگهداری زباله 

می شود. این اقدام با تكميل چک لیست مشخصی صورت می گیرد كه به اين منظور طراحي شده است.
 کنترل کیفیت غذا و خدمات سِرو: نظارت بر کیفیت مواد اولیه، فرایند تهیه غذا، و نحوه سِرو آن به گردشگران 

اهمیت زیادی دارد. تست طعم، دما و ظاهر غذا، بخشی از این فرایند است.
 ارزیابی عملکرد کارکنان: رفتار حرفه ای، نظافت شخصی و کارایی کارکنان در ارائه خدمات باید به صورت 

دوره ای بررسی شود. 
 رسیدگی به شکایات گردشگران: تحلیل نظرات و شکایات گردشگران می تواند اطلاعات ارزشمندی درباره 

نقاط ضعف و قوت واحد پذیرایی ارائه دهد.
نیز  مالی  تخلفات  و عدم وجود  قیمت گذاری  از شفافیت در  اطمینان  بررسی قیمت ها و شفافیت مالی:   

بخشی از نظارت محسوب می شود. 

شکل 30
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2ـ ابزارها و فناوری های نظارتی در واحدهای پذیرایی
ابزارها  این  از  از فناوری های پیشرفته می تواند نظارت بر واحدهای پذیرایی را تسهیل کند. برخی  استفاده 

عبارت اند از:
رفتار  و  بهداشت،  رعایت  کارکنان،  عملکرد  بر  نظارت  برای  دوربین ها  از  استفاده  نظارتی:  دوربین های   

گردشگران می تواند امنیت و کیفیت خدمات را بهبود بخشد.
 سیستم های مدیریت رستوران: این نرم افزارها برای مدیریت سفارشات، بررسی موجودی مواد اولیه و غذا، 

و نظارت بر عملکرد کارکنان استفاده می شوند.
 سیستم های حسگر هوشمند: حسگرهایی که دما و رطوبت یخچال ها و انبارها را بررسی می کنند تا از 

نگهداری صحیح مواد غذایی اطمینان حاصل شود.
به صورت  را  نظرات گردشگران  تحلیل  و  امکان جمع آوری  ابزارها  این  بازخورد:  نرم افزارهای جمع آوری   

آنلاین فراهم می کنند.
 سیستم های مالی و حسابداری: نظارت بر درآمدها، هزینه ها و مدیریت مالی با استفاده از نرم افزارهای مالی 
به صورت دقیق تر و شفاف تر انجام می شود. این ابزارها باعث می شوند فرایند نظارت کارآمدتر و کم هزینه تر انجام شود.

یا  مصور  گزارش  غذاخوری  مراکز  و  رستوران ها  هتل ها،  در  نظارت  فناوری های  خصوص  در  فراگیر 
پاورپوینت تهیه و در کلاس ارائه دهد.

چالش های نظارت بر واحدهای پذیرایی: با وجود اهمیت نظارت، اجرای آن با چالش هایی همراه است که از آن 
جمله می توان به هزینه های اجرای ارزیابی و نظارت، مقاومت کارکنان در مقابل انجام فرايندهاي نظارتي و قوانین 
حرفه ای، تعدد سازمان های نظارتی و عدم آگاهی کافی مدیران رستوران ها از استانداردهای خدمات اشاره کرد.

نحوه نظارت بر جاذبه های گردشگری

تاریخی،  مکان های  جمله  از  گردشگری،  جاذبه های 
طبیعی، فرهنگی و تفریحی، نقش کلیدی در توسعه 
صنعت گردشگری ایفا می کنند. نظارت بر این جاذبه ها 
برای حفظ کیفیت خدمات، حفاظت از محیط زیست، 
امنیت ضروری  تأمین  افزایش رضایت گردشگران، و 
یک ضرورت  گردشگری  جاذبه های  بر  نظارت  است. 
است.  گردشگران  تجربه  ارتقای  و  منابع  حفظ  برای 
بهره گیری  و  مناسب  نظارتی  فرایندهای  اجرای  با 
مدیریت  را  چالش ها  می توان  مدرن،  فناوری های  از 
نیروی  آموزش  کرد.  را حفظ  مکان ها  این  کیفیت  و 

انسانی، تأمین بودجه کافی و همکاری بین نهادهای مرتبط از جمله اقداماتی است که به بهبود نظارت بر 
جاذبه های گردشگری کمک می کند.

شکل 31ـ گنبد سلطانيه )جاذبه گردشگری زنجان(
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1ـ فرایندهای نظارتی در جاذبه های گردشگری
نظارت بر جاذبه های گردشگری شامل مجموعه ای از فعالیت ها و مراحل است که به حفظ و ارتقای کیفیت 

این مکان ها کمک می کند. 
 حفاظت از منابع طبیعی و تاریخی: یکی از مهم ترین فعاليت های نظارت، حفظ منابع طبیعی و بناهای 
تاریخی است. این مورد شامل بررسی مداوم وضعیت فیزیکی مکان ها و جلوگیری از تخریب ناشی از حضور 

گردشگران یا عوامل طبیعی می شود.
برای  مختلف  زمان های  در  آنها  توزیع  و  بازدیدکنندگان  تعداد  بر  نظارت  مدیریت جمعیت گردشگران:   
جلوگیری از ازدحام و تخریب جاذبه ها ضروری است. این کار معمولاً با استفاده از سیستم های رزرو آنلاین یا 
محدودیت ورود انجام می شود. بررسی ظرفیت پذيرش گردشگران در جاذبه هاي گردشگري در این خصوص 

بسیار اهمیت دارد.
 بررسی خدمات و امکانات: بررسی کیفیت خدمات ارائه  شده مانند عملکرد راهنمایان گردشگری، امکانات 
رفاهی )مانند سرویس بهداشتی و پارکینگ( و تابلوهای اطلاعاتی به افزایش رضایت گردشگران کمک می کند.
 رسیدگی به بازخوردها و شکایات: تحلیل نظرات و شکایات گردشگران می تواند اطلاعات ارزشمندی درباره 

نقاط ضعف و موارد ضروري در بهبود فعاليت هاي گردشگري ارائه دهد. 
 رعایت استانداردهای ایمنی: بررسی تجهیزات ایمنی، مسیرهای دسترسی و وضعيت تابلوهای هشدار برای 
جلوگیری از حوادث ضروری است. این فرایندها به مدیران و مسئولان کمک می کند تا جاذبه های گردشگری 

را به بهترین شکل مدیریت کنند.
2ـ ابزار و فناوری های مورد استفاده در نظارت

استفاده از فناوری های نوین به بهبود فرایندهای نظارت بر جاذبه های گردشگری کمک کرده است. برخی از 
این ابزارها عبارت اند از:

بر رفتار  برای نظارت   سیستم های بررسی ویدیویی: نصب دوربین های مدار بسته در مکان های کلیدی 
گردشگران، جلوگیری از تخلفات و تأمین امنیت صورت مي گيرد. 

در  رطوبت  و  دما  هوا،  کیفیت  مانند  محیطی  شرایط  بررسی  برای  حسگرها  این  هوشمند:  حسگرهای   
جاذبه های طبیعی یا تاریخی استفاده می شوند. در برخی جاذبه ها مانند موزه ها به جهت اهمیت سلامت اشیاء، 

استفاده از این حسگرها اهميت بيشتري دارد.
 نرم افزارهای مدیریت گردشگری: این نرم افزارها اطلاعات بازدیدکنندگان، ميزان و زمان فروش بلیت و 

نظرات کاربران را ثبت و تحلیل می کنند تا در امور مديريتي مورد استفاده قرار گيرند.
 اپلیکیشن های راهنمای گردشگری: این اپلیکیشن ها، اطلاعاتی درباره قوانین بازدید، نکات ایمنی  و مشخصات 
سایت های گردشگری، راهنمایی های لازم به گردشگران ارائه می دهند و می توانند بازخورد آنها را ثبت کنند.

در خصوص چالش های متعددی که در جاذبه های گردشگری وجود دارد )مانند صدماتی که به جاذبه ها 
وارد می شود(، تحقیق و طی گزارش مصور به کلاس ارائه دهيد.

در خصوص فناوری هایی که براي حفاظت از جاذبه های گردشگری مانند موزه ها و کاخ ها استفاده می شوند، 
تحقیق و به صورت مصور به کلاس ارائه دهيد.

فعالیت کلاسی

فعالیت کلاسی
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نظارت بر کار راهنمایان

شرکت های گردشگری برای بهبود کیفیت کار راهنمایان خود می توانند از روش تنبیه و پاداش استفاده کنند، 
زیرا این روش می تواند موجب تغییر در رفتار افراد شود. بنابراین به عنوان نمونه از آنجایی که میزان درآمد 
راهنمایان تا حدی بستگی به حقوق و پاداشی دارد که در طول سفر عایدشان می شود، و همین طور میزان 
حقوق و پاداش آنها به تعداد افراد حاضر در تور و مدت تور گردشگری بستگی دارد، لذا شرکت ها می توانند 
از سپردن  امتناع  با  یا  و  را تشویق کنند  او  راهنما،  به  بیشتر  نفرات  تعداد  با  با سپردن سفرهای طولانی تر 
چنین توری به او، از روش تنبیه استفاده کنند. در برخی تورها راننده وسیله نقلیه وظیفه رانندگی و هم زمان 
راهنمایی تور را بر عهده دارد که در این موارد از ابزارهای نظارتی وسایل حمل و نقل و راهنمایان همزمان 

استفاده می شود.
نظارت بر كار راهنمایان به طور مستقیم عملی نیست و این امر تنها از طریق فرم نظرخواهی از گردشگران 

امکان پذیر است.

نظارت بر فعالیت دفاتر و شرکت های مسافرتی

مسافرتی،  آژانس های  فعالیت  گستردگی  به  توجه  با 
نظارت بر عملکرد آنها بسیار مشکل است. استفاده از 
فرم ها و قراردادهای مشخص قانونی، نظارت بر دریافت 
وجوه قانونی و مصوب و برگزاری تورها براساس قرارداد 
و مطابق با قراردادهای تنظیم شده با گردشگر، نيازمند 
نظارتی خاص است. مسافران  راهکارهای  بهك ارگيري 
با  خدمات  ارائه  نحوه  از  را  خود  شكايات  مي توانند 
استفاده از روش هاي مختلف ثبت نمايند. )مانند ثبت 
در پايانه هاي مسافري كه در شكل 32 نشان داده شده 
صنایع  و  گردشگری  فرهنگی،  میراث  وزارت  است.( 

دستی به عنوان متولی آژانس ها، اقدام به بررسی و بازرسی های دوره ای از آنها نموده و به صورت فصلی و سالیانه از 
آنها گزارش پیشرفت دریافت می نماید. نظارت بر فعاليت این گونه دفاتر از جهت يكفيت، سطح كارآيي و رعايت 
مقررات بر عهده وزارتخانه میراث فرهنگی، گردشگری و صنایع دستی است. نظارت بر آژانس های هواپیمایی 
به عهده سازمان هواپیمایی کشوری و نظارت بر آژانس های زیارتی به عهده سازمان حج و زیارت می باشد و در 
صورت مشاهده تخلف از مفاد آيين نامه نظارت بر عملکرد آنها و ساير مقررات مربوطه، سازمان صادرکننده مجوز 

در اجرای مجازات هاي مشخص شده در آيين نامه، به شرح زير عمل ميك ند: 
الف( تذكر كتبي.

ب( اخطار كتبي با تعيين مهلت مناسب جهت رفع اشكال.
ج( تعليق موقت )عدم امکان فعالیت موقت( از كي تا سه ماه.

شکل 32ـ نظارت بر فعالیت شرکت های مسافرتی
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ارزشیابی مرحله اول

مراحل کاررديف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و...(

نتایج ممکن
استاندارد

)شاخص ها/ داوری/ 
نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
مورد انتظار

نمره

نظارت بر اجرای 1
سفر

محل: سايت رايانه هنرستان
مدت: 30 دقیقه

شكايت  تعدادي  هنرآموز 
گردشگران  توسط  ثبت شده 

را به هنرجويان ارائه نمايد. 

موارد  تشخيص  1ـ 
تخلف و تعيين نحوه 

برخورد
تشخيص  عدم  2ـ 

موارد تخلف

آيين نامه *   اساس  بر 
مشخص  تخلف  موارد 
برخورد  نحوه  و  شده 
)مجازات( را ارائه دهد.

3

تخلف  موارد  فقط 
2مشخص شده است. 

موارد تخلف تشخيص 
1داده نشده است.

غیرفنی،  شایستگی های 
توجهات  بهداشت،  ایمنی، 

زیست محیطی و نگرش

رعايت دقت و مسئولیت پذیری 
و قوانین و مقررات

1  رعايت همه موارد
همه  رعايت  عدم  2ـ 

موارد

2رعايت همه موارد

1عدم رعايت یک مورد

* آيين  نامه ایجاد، اصلاح، تکمیل، درجه بندی و نرخ گذاری تأسیسات گردشگری مصوب 1394/4/6 هیئت محترم وزیران 

ارزیابی

جاذبه های  در  شده  تعیین  اهداف  به  توجه  با  می تواند  ارزیابی 
كه  ارزیابی  واقع  در  باشد.  داشته  فراوانی  مزیت های  گردشگری، 
عموماً از طريق انتخاب نمادهاي تشخيص رضايت مسافران شكل 
هماهنگی  و  هزینه ها  کاهش  باعث  می تواند  مي شود،  انجام   33
گردشگری  و  سفر  بسته های  ارزیابی  و  نظارت  شود.  مؤثرتر 

بهتر خدمات دهندگان  به سایرین و همچنین پیشرفت و عملکرد  باعث رضایت مندی گردشگر و توصیه آن 
گردشگری می شود. ارزیابی خدمات به سازمان ها و آژانس های گردشگری کمک می کند تا نقاط قوت و ضعف 
خود را شناسایی کرده و در راستای بهبود عملکرد، تصمیمات مؤثری اتخاذ کنند. همچنين ارزیابی خدمات 
سفر و گردشگری باعث تقویت جایگاه رقابتی شرکت های گردشگری در بازار می شود. این فرایند با استفاده 
از روش ها و شاخص های مناسب، به سازمان های خدمات دهنده مانند هتل و آژانس مسافرتی این امکان را 
می دهد که عملکرد خود را به طور دقیق بسنجند و در راستای ارتقای تجربه سفر برای گردشگران گام بردارند.

تأسیسات  نرخ گذاری  و  درجه بندی  تکمیل،  اصلاح،  ایجاد،  آيين  نامه  اينترنت،  طريق  از  جست وجو  با 
گردشگری مصوب، 1394/4/6 هیئت محترم وزیران را دريافت و در خصوص فصل چهارم آن در كلاس 

بحث و گفت وگو كنيد.

فعالیت کلاسی

شکل 33ـ نمادهاي تشخيص رضايت

سنجش میزان رضایت
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بنابراين مي توان گفت ارزیابی خدمات سفر به دلایل زیر اهمیت دارد:
 ارتقای کیفیت خدمات: با شناسایی نقاط ضعف، خدمات دهندگان گردشگری می توانند خدمات خود را 

بهبود دهند.
 افزایش رضایت گردشگران: ارزیابی نیازها و انتظارات گردشگران باعث ارائه خدمات بهتر و رضایت بیشتر 

آنها می شود.
بازار  در  بهتری  جایگاه  دهند،  ارائه  کیفیت تری  با  خدمات  که  دهندگانی  خدمات  رقابتی:  مزیت  کسب   

گردشگری خواهند داشت.
 شناسایی مشکلات: ارزیابی به شناسایی مشکلات و ارائه راه حل های مناسب کمک می کند.

و  کیفیت  استانداردهای  خدمات دهندگان  که  می دهد  اطمینان  خدمات  ارزیابی  استانداردها:  به  پایبندی 
ایمنی را رعایت می کنند.

تعریف ارزیابی: ارزیابی عبارت است از تعیین ارزش يا ميزان شایستگی یا امتیاز برای اموری که توسط یک 
شرکت یا نهاد خدمات رسان مانند هتل و مراكز اقامتي صورت می گیرد.

ابزارهاي ارزیابی: ارزیابی یکی از ابزارهاي کلیدی در شناخت و تحلیل وضعیت ها، فرایندها و عملکردها در 
حوزه های مختلف است. از جمله روش های رایج برای انجام ارزیابی می توان به پرسشنامه، مصاحبه و مشاهده 
را  نیاز خود  مورد  اطلاعات  تا  و سازمان ها کمک می کنند  پژوهشگران  مدیران،  به  این روش ها  اشاره کرد. 
ابزارهاي فوق را به صورت  انجام دهند. جدول زير  بر اساس آن تصمیم گیری های مؤثری  به دست آورند و 

خلاصه با ويژگي هاي آنها نشان مي دهد. 

معايبمزاياابزار جمع آوري اطلاعات

پرسش نامه: از ابزارهای پرکاربرد در جمع آوری 
ابزار  این  است.  افراد  از  نظرسنجی  و  داده ها 
شامل مجموعه ای از سؤالات است که به صورت 
کتبی یا الکترونیکی در اختیار پاسخ دهندگان 

قرار می گیرد.

از مزاياي اين ابزار مي توان به امکان جمع آوری 
زمان  مدت  در  افراد  از  زیادی  تعداد  اطلاعات 
روش های  با  مقایسه  در  پایین  هزینه  کوتاه، 
ديگر، تنوع در طراحی، حفظ حریم خصوصی 
با خیال راحت و  که پاسخ دهندگان می توانند 

به دور از فشار محیط پاسخ دهند، اشاره كرد.

صداقت  به  وابستگی  ابزار  اين  معايب  از 
اطلاعات،  میزان  در  محدودیت  پاسخ دهنده، 
نیازمند تخصص و دقت طراحی سؤالات می باشد.

برای  مؤثر  ابزارهاي  از  دیگر  یکی  مصاحبه: 
جمع آوری اطلاعات است که در آن پرسشگر و 
پاسخ  دهنده به صورت مستقيم يا تلفنی یا ديگر 

ابزارهاي ارتباطي مذاكره می کنند.

موضوعات  و  شرایط  با  سؤالات  تطبیق  امکان 
مورد بحث، به دست آوردن اطلاعات جزئی تر و 
عمیق تر پرسش ها نسبت به پرسش نامه، امکان 
پاسخ  دهنده  بدن  زبان  و  واکنش ها  مشاهده 
ابزار  اين  مزاياي  از  مصاحبه های حضوری،  در 

می باشد.

تعداد  که  زمانی  به ویژه  بودن  زمان  برَ 
به دلیل  بالا  هزینه  باشد،  زیاد  پاسخ  دهندگان 
محیط  تأثیر  متخصص،  انسانی  نیروی  به  نیاز 
که پاسخ  دهنده ممکن است تحت تأثیر حضور 
و  گیرد  قرار  محیط  شرایط  یا  مصاحبه کننده 
اين  معايب  از  دهد،  ارائه  غیرواقعی  پاسخ های 

ابزار می باشد.
مستقیم  بررسی  شامل  روش  این  مشاهده: 
رفتار، فرایندها یا محیط توسط ارزیاب می شود 
خود  )  ارزیاب  مشارکتی  به صورت  می تواند  و 
غیرمشارکتی  یا  می کند(  شرکت  فعالیت  در 

)  ارزیاب صرفاً نظاره گر است( انجام شود.

از مزاياي این روش، مي توان به دقت بالا اشاره 
كرد، چون اطلاعات به صورت مستقیم و بدون 
واسطه جمع آوری می شوند.کاهش وابستگی به 
نظرات افراد و شناخت الگوهای رفتاری نيز از 

ديگر مزاياي اين روش می باشند.

زمان  برَ بودن، محدودیت در موقعیت ها و تأثیر 
حضور مشاهده گر از معايب اين روش است.

جدول ٢
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ابعاد مختلف ارزیابی خدمات سفر و گردشگری
ارزیابی خدمات سفر باید تمام جنبه های مرتبط با تجربه گردشگران را در برگیرد. این ابعاد عبارت اند از:

1 �خدمات اقامتی )هتل ها و مهمان پذیرها( از جمله کیفیت اتاق ها و امکانات رفاهی، رفتار کارکنان هتل، 

نظافت و بهداشت محیط، موقعیت مکانی و دسترسی به جاذبه ها.
2 �خدمات حمل و نقل شامل کیفیت وسایل نقلیه )اتوبوس، قطار، هواپیما(، رعایت زمان بندی، ایمنی و راحتی، 

رفتار رانندگان یا خدمه.
3 �خدمات رستوران ها و غذا مانند کیفیت و تنوع غذاها، رعایت بهداشت، رفتار کارکنان، تناسب قیمت با کیفیت.

4 �جاذبه های گردشگری از جمله کیفیت مدیریت و امکانات جاذبه ها، راهنمایی های ارائه شده به گردشگران، 

ایمنی و امنیت مکان ها، دسترسی و امکانات جانبی )پارکینگ، فروشگاه ها(.
5 �عملکرد راهنماي تور مانند میزان دانش و اطلاعات راهنماي تور، توانایی در مدیریت گروه، نحوه تعامل و 

ارتباط با گردشگران، حل مشکلات و مدیریت شرایط اضطراری.
روش های ارزیابی خدمات سفر و گردشگری

1 نظرسنجی از گردشگران: از جمله روش هايي که امروزه در مراکز گردشگری کاربرد زیادی برای ارزیابی خدمات 

ابعاد مختلف خدمات سفر و گردشگري است. همچنین  ارزیابی  از پرسش نامه های کتبی برای  دارند، استفاده 
نظرسنجی آنلاین مانند ارسال فرم های دیجیتال از طریق ایمیل یا پلتفرم های آنلاین نيز از روش هاي قابل استفاده 
است. پرسش نامه های کتبی عموماً در آخر تور یا اقامت گردشگر توسط خدمات دهندگان مانند راهنماي تور و هتل 
به مهمان ارائه شده و توسط گردشگران به صورت حضوری کامل می شود اما نظرسنجی آنلاین عموماً پس از سفر و 
از طريق ارسال لینک در ایمیل یا پیامک برای گردشگر ارسال می شود. نمونه اي از فرم هاي ياد شده در شكل 34 

قابل مشاهده است.

شکل 34ـ نظرسنجی از گردشگران

بسیار عالیعالیمتوسطضعیفبسیار ضعیفنظر شما راجع به کوپه های زیر چه می باشدردیف
وسایل رفاهی درون اتاق ها1
خدمات و امکانات جانبی هتل2
ارائه خدمات صبحانه، ناهار، شام و روم سرویس کیفیت3
کیفیت خدمات ارائه شده در فروشگاه های هتل4
خدمات حمل بار توسط خدمه هتل5
فناوری داخلی اتاق ها6
کیفیت سیستم سرمایش / گرمایش اتاق ها و فضاهای عمومی7
فناوری هتل8
امکانات پارکینگ9

کیفیت وسایل ارتباطی نظیر تلفن، اینترنت10
خدمات منحصربه فرد برای افراد معلول11
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2 بررسی نظرات و بازخوردها: از این موارد می توان به تحلیل نظرات گردشگران در پلتفرم هایی مانند روبكيا 

و سایر شبکه های اجتماعی اشاره کرد. همچنین از طریق سایت های نقد و بررسی می توان به مطالعه نظرات 
در سایت هایی مانند )Tripadvisor( یا )Google Reviews( پرداخت.

3 مصاحبه حضوری یا تلفنی: انجام مصاحبه با گردشگران پس از سفر به منظور دریافت بازخوردهای دقیق تر 

و جزئی تر و تحليل آنها از جمله راهکارهای ارزيابي خدمات و توسعه خدمات گردشگری است.
4 مشاهده و ارزیابی مستقیم: حضور تیم های ارزیابی در مکان های ارائه خدمات برای بررسی کیفیت آنها 

و جمع بندي نظرات، نمونه اي از روش هاي ارزيابي خدمات سفر و گردشگري است )مانند حضور ارزیابان در 
محل هتل و مشاهده و بررسی خدمات(.

تأخیر در حمل ونقل،  مانند میزان  اندازه گیری معیارهای کمی  استفاده از شاخص های عملکرد: شامل   5

تعداد شکایات ثبت شده، یا درصد رضایت گردشگران می باشد كه مي توان با مقايسه آنها نقاط ضعف و قوت 
را شناسايي كرد.

شاخص های کلیدی برای ارزیابی خدمات گردشگری
1 �رضایت گردشگر: در این شاخص، درصد گردشگران رضایتمند از خدمات ارائه  شده از طریق استفاده از 

مقیاس هایی مانند »بسیار خوب«، »خوب«، »متوسط« و »ضعیف« برای ارزیابی خدمات صورت می گیرد.
2 �کیفیت خدمات: مانند ارزیابی کیفیت خدمات از نظر امکانات، رفتار کارکنان و عملکرد کلی.

3 �میزان بازگشت گردشگران: یعنی درصد گردشگرانی که مجدداً از خدمات هتل، آژانس یا سایر خدمات دهندگان 

گردشگری استفاده می کنند.
4 �بهره وری کارکنان: ارزیابی عملکرد کارکنان در ارائه خدمات با کیفیت.

5 �تعداد شکایات ثبت شده نسبت به کل گردشگران: در اين شاخص تعداد شكايات ثبت شده به تعداد كل 

گردشگران تقسيم مي شود. هر چقدر كه اين شاخص بزرگ تر باشد، نشان مي دهد كه خدمات به نحو مطلوب 
ارائه نشده است.

با مراجعه به كيي از مراكز اقامتي يا گردشگري شهرتان و با بررسی فضاهای مجازی و سایت ها، ضمن 
دريافت بازخورد گردشگران و تحليل آنها برای خدمات ارائه شده در آن مركز و با جمع بندي آنها گزارشي 

تهيه و در كلاس ارائه نمایيد.

فعالیت 
کارگاهی

مراحل اجرايي ارزیابی خدمات سفر و گردشگری
شروع ارزیابی با جمع آوری اطلاعات با استفاده از روش هایی مانند نظرسنجی، مشاهده مستقیم و تحلیل داده های 
گذشته آغاز می شود مثلًا فُرمی جهت ارزیابی میزان رضایت از خدمات به گردشگران از سفر طراحی و در پایان 
سفر به آنها داده می شود تا پاسخ دهند. این فُرم ممکن است آنلاین باشد. سپس داده هاي به دست آمده، تحلیل 
می شود و بررسی نتایج نظرسنجی ها و بازخوردها برای شناسایی نقاط قوت و ضعف صورت می گیرد. این کار در 
صورت استفاده از فُرم های آنلاین راحت تر است، چون داده ها و پاسخ ها به محض دریافت در جدول مربوط به 
خود در برنامه رایانه ای قرار می گیرند و با برسی آنها می توان پی برد که در کدام بخش ها ضعف و در کدام بخش ها 
قوت وجود دارد. در ادامه، تهیه گزارش های جامع از نتایج ارزیابی و ارائه آن به مدیران یا مسئولان مربوطه انجام 

شده و برنامه ریزی برای بهبود نقاط ضعف و ارتقای کیفیت خدمات صورت می گیرد.
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نظارت، بازبینی و ارزیابی خدمات برای اطمینان از تحقق اهداف و بهبود کار بايد به صورت مستمر انجام شود. 
مثلًا در یک هتل، نقاط قوت و ضعف شناسایی شده و برای رفع نقاط ضعف و تقویت نقاط قوت، برنامه ریزی هاي 
لازم صورت گيرد و آموزش هاي مورد نياز به پرسنل داده می شود. اگر نظارت و ارزیابی مداوم و مجدد در این 

موارد انجام نشود، امکان فراموشی آموزش و یا عملکرد ناقص در همان بخش های هتل وجود دارد.
چالش های ارزیابی خدمات گردشگری

ارزیابی خدمات گردشگری با چالش هایی همراه است که می تواند بر دقت و کیفیت نتایج تأثیر بگذارد: ازجمله 
آنها می توان به موارد زیر اشاره کرد:

 عدم دسترسی به تمامی گردشگران: ممکن است همه گردشگران تمایلی به ارائه بازخورد نداشته باشند.
 ذهنیت های متفاوت: هر گردشگر براساس تجربیات و انتظارات شخصی خود بازخورد می دهد.

 هزینه و زمان: اجرای فرایندهای ارزیابی می تواند هزینه برَ و زمان برَ باشد.
 تغییرات غیرمنتظره: برخی مشکلات ممکن است ناشی از عوامل خارجی مانند تغييرات آب  و هوایی باشد 

ولی گردشگر آن را نتیجه عملکرد خدمات دهندگان تلقي میك ند.
بازرس يا ارزیاب هتل

بازرس يا ارزياب به شخصي گفته مي شود كه مسئوليت نظارت بر اجراي استانداردها و تطبيق وضعيت موجود 
با وضعيت مطلوب يا استاندارد را بر عهده دارد. ارزیابی هتل به چهار روش صورت مي گيرد.

1 خود ارزيابي: در اين نوع ارزيابي به خانه داران يا پرسنل هتل آموزش داده مي شود تا در مورد كار خود 

در حد استاندارد عمل كرده و خودشان، كارشان را ارزيابي و كنترل نمايند. اين مورد با آموزش هاي ابتداي 
كار و حين كار انجام مي شود. در اين روش ارزيابي، نيازي به استفاده از دوربين مدار بسته و امثال آن نيست. 

پرسنل، هتل را متعلق به خود مي دانند و فعاليت هتل را در سود و زيان خود شركي مي دانند.
2 ارزیابی توسط شخص حقيقي يا حقوقي: در اين روش، سازمان یا فردی غير از كاركنان هتل، طبق استاندارد 

بر انجام كار توسط ديگر كاركنان نظارت ميك ند كه اين نوع ارزيابي اغلب در تمام مشاغل انجام مي شود. اگر 
ارزيابي به صورت ظاهري انجام شود، پرسنل از ترس بازرسي در آن لحظه كار را درست انجام مي دهند و سپس 
كه  است  نامحسوس  كنترل هاي  بهك ارگيري  روش  بهترين  بنابراين  مي شود.  انجام  قبلی  طريقه  به  عمليات 

تحت عنوان طرح مهمان بازرس در هتل هاي بين المللي مانند هايت، شرايتون اجرا مي شود.
3 ارزیابی توسط ارائه كنندگان خدمات به هتل: در اين روش، ارزياب ها افرادي هستند كه به هتل، كالا و يا 

خدمات ارائه ميك نند و در مقابل آن وجه دريافت مي نمايند. اين گروه به عنوان تأمينك نندگان خدمات هتل 
وظيفه اصلي پشتيباني از فعاليت هاي ارائه خدمات را به عهده دارند كه يكفيت خدمات و كالاي آنها نقشي 
اساسي در يكفيت ارائه خدمات هتل دارد. بنابراين رضايت اين گروه ها در تضمين يكفيت ارائه خدمات هتل 

اهميت دارد. 
4 ارزیابی توسط مصرف كنندگان: ارزيابان در اين گروه، دريافتك نندگان خدمات هتل مانند مشتريان رستوران 

هتل، مهمانان و گردشگران هستند كه براساس نوع خدماتي كه دريافت ميك نند، وجه مي پردازند و متناسب با 
يكفيت خدمات ارائه شده، به قيمت ها حساس مي باشند. بنابراين رضايت اين گروه به عنوان عالي ترين هدف هتل، 
مهم ترين ملاك ارزيابي است حتي اگر آنها اطلاعات كافي نداشته باشند. به همين منظور از فرم هاي نظرخواهي 

استفاده مي شود كه در قالب چك ليست هاي ارزیابی تا 6 ماه در هتل نگهداري مي شوند.
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فُرم ها و چ کلیست هاي كنترل و ارزیابی در هتل
1 فُرم گزارش خانه داري: نوعي از گزارش هاي كنترل مجدد است كه مهم ترين فرم كنترلي در هتل مي باشد. در 

اين گزارش مواردي كه به صورت كد ثبت مي شوند، مي تواند راهنما و منبعي براي ثبت موقعيت خاص هتل باشد. 
آمار درصد اشغال اتاق ها، درصد مهمانان، اشغال تخت ها، رزرو و آمار عملكرد تأسيسات و خانه داري و آمار نوع 
مهمانان و مانند آن را مي توان از روي همين فرم به دست آورد. علاوه بر اين، كيي از فرم هاي كنترلي در هتل است 
كه بايد هر روز توسط سرپرست طبقات )سوپروايزر( تکمیل شود. شكل 35 نمونه اي از اين فرم را نشان مي دهد.

2 چ کلیست بازرسي اتاق: اين فُرم به 4 بخش تقسيم مي شود.

الف( ليست بازرسي اتاق: در صورتي كه در اين فرم اشكالي در تجهيزات اتاق هتل ثبت شده باشد، بايد از 
طريق ارائه درخواست به بخش تعميرات يا تأسيسات، خرابي مورد نظر گزارش و رفع گردد. اما اگر نقص در 
ملزومات اتاق باشد، بايد از طريق ارائه فرم درخواست جنس از انبار طبقه يا انبار خانه داري، كمبود ملزومات 

برطرف شود.
ب( ليست نظارت برَ نظافت اتاق: در صورتي كه در اين ليست اشکالی دیده شود )معمولاً در هتل هايي كه از 
خانه داران حرفه اي استفاده ميك نند اين مورد كمتر اتفاق مي افتد(، اشکال موجود بايد به خانه دار اعلام شود تا 
سريعاً نسبت به نظافت اتاق اقدام گردد. در اين رابطه به محل هایي كه از ديد مستقيم پنهان مي مانند )مانند زير 

تخت ها و بالاي كمدها(، توجه خاصي صورت مي گيرد.

فرم گزارش اتاقداری

ملاحظاتکُد خانه داریتعداد نفراتاتاق

101

102

103

104

105

الف( نمونۀ فرم گزارش خانه داری

کُدهای اتاقداری

شرح کداختصاریشرحردیف

S.OSleep outاتاق مشکوک )مهمان بیرون خوابیده(١

D.LDouble lockقفل دوبل٢

V.C/RVacant clean/ Readyاتاق تمیز و آماده3

O.C.COccupiedاتاق اشغال شده4

U.RUnder Repairاتاق تحت تعمیر5

O.O.OOut Of Orderاتاق خارج از سرویس٦

N.LNo Luggageمهمان بدون اثاثیه7

E.BExtra Bedسرویس خواب اضافه8

O.COn Changeتعویض اتاق9

S.OStay Overاشغال اتاق بیش از موعد مقرر10

D.N.DDo Not Disturbکارت آویز مزاحم نشوید11

M.U.RMake Up My Roomکارت آویز اتاق را تمیز نمایید12

V.I.PVery Important personکارت آویز توجه مخصوص13

No Showمهمان رزروی که مراجعه نکرده١٤

C.O/V.DVacant Dirty/Check Outاتاق تحت سرویس/  چک اوت15

ب( راهنمای کدگذاری برای تکمیل فرم گزارش خانه داری
شکل 35
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فُرم نظرخواهی
نکات مهم در تهیه فُرم نظرخواهي از مهمانان: فرم نظرخواهي از مهمانان )مانند شكل 37( فرمي است كه 

بيانگر خدمات واقعي سفر مي باشد و بايد داراي مشخصات زیر باشد:

ج( ليست نظارت برَ موجودي اتاق: چون موجودي اتاق ها بايد از طريق ليست درخواست از انبار تهيه شود، 
براي جبران كاستي هاي ثبت شده در آن فرم، درخواست جنس از انبار صادر مي شود كه اين فرم توسط مدير 

خانه داري امضا و تأئيد مي شود. شكل 36 چك ليست خانه داري را نشان مي دهد.
د( ليست نظارت برَ نظافت حمام: اين ليست ممكن است مربوط به خرابي تجهيزات حمام و توالت مانند 
فلاش تانك باشد كه عموماً در كي هتل به وجود می آید اگر ایراد در تجهیزات حمام و توالت بود، براي تعمير 
اين قسمت ها درخواست تعميرات صادر و به بخش تعميرات يا تأسيسات ارجاع مي شود. اما اگر موجودي 
مواد مصرفي در حمام کسری داشته باشد به عنوان مثال حوله يا پکیج خانه داري كمتر از حد معمول باشد، 
از طريق انبار خانه داري تأمين مي گردد. در حالت ديگر ممكن است نظافت حمام اشكال داشته باشد كه در 

اين صورت اشكال به خانه دار وارد بوده و بايد نظافت كامل را انجام دهد.

توضیحاتانجام نشدهانجام شدهنظافت روزانه
گردگیری اتاق

تمیز کردن دفتر طبقه
مرتب کردن تخت خواب

جمع آوری ملحفه های کثیف
کنترل اتاق های فروش نشده

تعمیر خرابی های اتاق و نظارت
گردگیری اتاق های فروش نشده

نظافت حمام و سرویس بهداشتی
جمع وجور کردن لوازم مهمان ها

جارو زدن کف به وسیله جاروبرقی
جایگزین حوله های تمیز به جای کثیف

جایگزین ملحفه های تمیز به جای کثیف
شکل 36ـ بخشي از چ کلیست خانه داری

بسیار عالیعالیمتوسطضعیفبسیار ضعیفنظر شما راجع به کوپه های زیر چه می باشدردیف
وسایل رفاهی درون اتاق ها1
خدمات و امکانات جانبی هتل2
ارائه خدمات صبحانه، ناهار، شام و روم سرویس کیفیت3
کیفیت خدمات ارائه شده در فروشگاه های هتل4
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شکل 37ـ بخشی از فرم نظرخواهی مهمان

با هماهنگی قبلی با یکی از مراکز اقامتی شهرتان )توسط مدیر هنرستان یا هنرآموز( و با همراه داشتن 
چِک لیست اتاق، از آن مرکز بازدید نموده و نسبت به ارزیابی خدمات در آنجا اقدام نمایيد.

فعالیت 
کارگاهی

ارزیابی توسط گردشگران و راه های دسترسی به آنها در فضای مجازی

سفر کردن یکی از جذاب ترین و خاطره انگیزترین تجربیات هر فردی به شمار می آید. یکی از عواملی که باعث 
می شود سفر گردشگر به یک سفر به  یادماندنی  تبدیل شود، برنامه ریزی درست و دقیق برای روزهای سفر 
است. بهترین سایت ها و اپلیکیشن های سفر، کمک گردشگران در سفر ها هستند و به آنها کمک می کنند 
برنامه های مرتبط با سفر خود را بهتر مدیریت کنند. اگر گردشگر می خواهد یک سفر بی نقص و بی دردسر 

داشته باشد، می تواند از اپلیکیشن های گردشگری استفاده کند که به برخی از آنها اشاره شده است.

1 �تاريخ و زمان داشته باشد.

2 �پاسخ ها قابل اندازه گيري باشند.

3 �پرسش ها نيازمند پاسخ كوتاه و ترجيحاً چهار گزينه اي باشند.

4 �سؤالات شفاف، گويا و فاقد اصطلاحات تخصصي باشد.

5 �اجباري در تكميل فُرم وجود ندارد بلكه بايد براي پرُكردن آن از گردشگر خواهش نمود.

6 �در پايان پرسش نامه از فرد تکمیلك ننده تشكر و محلي جهت توضيح انتقادات يا پيشنهادات قرار داده شود.

7 �در پايان فُرم بايد نام مدير واحد تهیه کننده فرم ثبت شود.

8 �در صورتی که خدمات هتل جداگانه ارزیابی می گردد، فُرم ارزیابی از خدمات هتل، قبل از ورود مهمان در 

پوشه )فولدر( اتاق قرار داده شده و پس از خروج از هتل )Check Out( جمع آوری شود.
9 �در مواردی که گردشگر خارجی در توُر شرکت داشته باشد، اين فُرم به دو زبان تهيه مي شود.

10 �از گردشگر بخواهید، در صورتيك ه خدمات پرسنلي به نظرشان فوق العاده بوده، نام، كد و سمت وي را در 

فُرم اعلام نمايند.
11 �سؤالات فرم بايد مرتبط با بخش هایي از سفر باشد كه با گردشگر در ارتباط بوده است.

12 �اين فُرم بايد در نهايت به روابط عمومي هتل یا خدمات مشتریان آژانس تحويل شود و خلاصه نويسي و 

طي گزارش به مدير مربوطه تحويل گردد.

بسیار عالیعالیمتوسطضعیفبسیار ضعیفنظر شما راجع به کوپه های زیر چه می باشدردیف
خدمات حمل بار توسط خدمه هتل5
فناوری داخلی اتاق ها6
کیفیت سیستم سرمایش / گرمایش اتاق ها و فضاهای عمومی7
فناوری هتل8
امکانات پارکینگ9

کیفیت وسایل ارتباطی نظیر تلفن، اینترنت و...10
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)Booking( 1 �وب سایت بوکینگ

از  بوکینگ كه نشان آن در شكل 38 نشان داده شده است یکی 
و  رِزرو هتل  و  اطلاعات  برای کسب  و معتبر  وب سایت های جامع 
اقامتگاه در شهرها و کشورهای مختلف است. این وب سایت طیف 
گسترده ای از اقامتگاه های مختلف از اقتصادی تا لوکس را پوشش 
می دهد و درباره هر اقامتگاه اطلاعات مختلفی مانند آدرس، قیمت 
محیط  از  مختلف  تصاویر  هتل،  امکانات  و  خدمات  اتاق ها،  انواع 
اقامتگاه و نظرات دیگر کاربران را به مخاطبان خود ارائه می کند.در 
این سایت هم گردشگر می تواند هتل مورد نظر خود را در هر جای 

جهان رِزرو کند.
)Hostel World( 2 �سایت هاستل ورلد

یکی از بهترین سایت های سفر برای کسانی که می خواهند از هزینه 
است.  ورلد  سایت هاستل  نخرند،  خارجی  توُر  و  بکاهند  خود  سفر 
به  که  است  پسند  کاربر  طراحی  با  پلتفرم جذاب  یک  سایت  این 
گردشگران امکان جست وجو بین هاستل های مختلف در شهر محل 
از این سایت گردشگر می تواند  با استفاده  اقامت شان را می دهند. 
درباره هر هاستل توضیحات کامل و جامعی از جمله آدرس، حدود 
امکانات و نظرات و تجربیات دیگر گردشگران را به دست  قیمت، 
آورد. در نهایت زمانی که گردشگر هاستل مورد نظر خود را انتخاب 

کرد، امکان رِزرو در این سایت نیز وجود دارد.
)Tripadvisor( 3 �پلتفرم تریپ ادوایزر

)اپلیکیشن ها(  كاربردي  نرم افزارهاي  و  سایت ها  بهترین  از  یکی 
سفر می باشد. این پلتفرم بزرگ ترین و محبوب ترین پلتفرم مربوط 
را درباره مقصدتان  اطلاعاتی  و در آن می توانید هر  به سفر است 

به دست بیاورید.
کاربران  از  نظر  میلیون ها  ادوایزر،  تریپ  اپلیکیشن  یا  سایت  در 
مختلف در سراسر دنیا وجود دارد که درباره اقامتگاه ها، رستوران ها، 
فعالیت ها و تفریحات مختلف، خطوط هوايي، مکان های دیدنی هر 
شهر و... صحبت کرده اند. علاوه بر اینها تریپ ادوایزر در برنامه ریزی 
سفر نیز می تواند به گردشگر کمک کند و با مقایسه هتل ها، پروازها 
و رستوران های ارزان قیمت گردشگر را در داشتن یک سفر اقتصادی 
از  زیادی  عده  حاضر،  حال  در  متأسفانه  کند.  یاری  کیفیت  با  و 

هتل های ایران در این اپلیکیشن حضور ندارند.

شکل 40ـ پلتفرم تریپ ادوایزر

شکل 38ـ سایت بوکینگ

شکل 39ـ سایت هاستل ورلد
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)Google Maps( 4 �گوگل مَپ

از معروف ترین نرم افزارهاي كاربردي  گوگل مَپ )شكل 41( یکی 
با  و سایت هایی است که نقشه همه شهرها و کشورهای جهان را 
اپلیکیشن  این  طریق  از  کرد.  پیدا  آن  در  می توان  کامل  جزییات 
پیدا  را  خود  مورد نظر  مکان های  به سادگی،  می تواند  گردشگر 
کند؛ مثلًا نزدیک ترین رستوران های اطرافش را پیدا کند و حتی 
عکس ها و نظرات کاربران درباره آنها را بخواند. ضمناً گردشگر را در 
مسیریابی، چه سواره و چه پیاده، یاری می کند، وضعیت ترافیکی را 
نشان می دهد و این امکان را می دهد که موقعيت محل مدنظر خود 

را با دیگران به اشتراک بگذارد.

شکل 41ـ پلتفرم گوگل مپ

)Waze( 5 �اپلیکیشن ویز

اپلیکیشن مسیریاب ویز براساس سامانه موقعیت یاب جهانی کار می کند و با تعیین مبدأ و مقصد سفر، بهترین 
مسیرها را به گردشگر پیشنهاد می دهد. به علاوه این اپَ، می تواند گردشگر را از شرایط جاده ها و خیابان ها، 

وضعیت ترافیکی، مسدود شدن مسیرها، حضور پلیس و... مطلع کند.
)Google Travel( 6 �پلتفرم گوگل تراول

این پلتفرم یک سرویس برنامه ریزی سفر است که ابتدا به عنوان یک سایت راه اندازی شد و اکنون اپلیکیشن 
آن نیز در دسترس گردشگران قرار دارد. این برنامه به کاربران این امکان را می دهد که در شهر مقصد خود 
برای روزهای سفر، انجام رزروها و کارهایی که باید انجام بدهند، برنامه ریزی کنند و ارزیابی سایر گردشگران 

در مورد مقاصد را مطالعه نمایند.
)Hotels( 7 �وب سایت هتلز

یکی دیگر از وب سایت هایی که از طریق آن می توانید به بهترین هتل ها و مراكز تفريحي در نقاط مختلف 
جهان دسترسی داشته باشد، وب سایت هتلز است. با استفاده از این وب سایت، گردشگر می تواند اطلاعات 
مختلف هتل ها، نظرات کاربران، قیمت ها و اطلاعات مربوط به امکانات هتل ها را به دست آورد و برای هر 

زمانی که بخواهد هتل رِزرو کند.

)Uber( 8 �اپلیکیشن اوبر

اپلیکیشن  سفر،  ابزار  بهترین  و  ضروری ترین  از  یکی  بی تردید 
با  گردشگر  است.   )42 )شكل  اوبر  اینترنتی  تاکسی  درخواست 
نصب این برنامه و تعیین مبدأ و مقصد می تواند در هر جای جهان 
به  به راحتی  نیز  را  اینترنتی دهد و هزینه سفر  تاکسی  درخواست 
نیز مطلع  ایشان  ارزیابی  از نظرات و  شکل آنلاین پرداخت کند و 

شود و امتیاز اجزای سفر را نيز مشاهده کند.
شکل 42ـ نشانه اپلیکیشن اوبر
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ارزشیابی مرحله دوم

مراحل کاررديف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و...(

نتایج ممکن
استاندارد

)شاخص ها/ داوری/ 
نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
مورد انتظار

نمره

ارزیابی سفر2

محل آزمون: هنرستان
زمان: 30 دقیقه

شده  تكميل  فرم  تعدادي 
ارزيابي خدمات هتل در اختيار 

هنرجويان قرار گيرد.

1ـ تحليل و ارزيابي 
انجام شود.

2ـ تحليل و ارزيابي 
انجام نشود.

مشكلات شناسايي و 
3روش حل آنها ارائه شود.

فقط مشكلات شناسايي 
2شود.

1مشكلات شناسايي نشوند.

غیرفنی،  شایستگی های 
ایمنی، بهداشت، توجهات 

زیست محیطی و نگرش
رعايت دقت و تفكر انتقادي 

1ـ استدلال و 
نتيجه گيري صحيح 
2ـ عدم نتيجه گيري 

صحيح

2رعايت همه موارد

1عدم رعايت یک مورد

گزارش هاي سفر و گردشگری

این  است.  منظم  و  دقیق  اطلاعات  نیازمند  اقتصاد،  پویای  بخش های  از  یکی  به عنوان  گردشگری،  صنعت 
اطلاعات از طریق گزارش های متنوعی جمع آوری و تحلیل می شوند تا مدیران و برنامه ریزان بتوانند تصمیمات 
ارزیابی و  برنامه ریزی،  برای  اتخاذ کنند. گزارش های مختلف در حوزه گردشگری اطلاعات ضروری  بهتری 
بهبود ارائه می دهند. این گزارش ها باید دقیق، شفاف و قابل تحلیل باشند تا به توسعه پایدار گردشگری کمک 

کنند. گزارش هاي سفر و گردشگري به دو گروه كلي تقسیم بندي مي شوند. 
الف( گزارشاتی که همواره باید مورد توجه قرار گرفته و در سفرها تهیه و تنظیم گردد. این گزارشات و  

اهمیت هر کی عبارت اند از: 
1 گزارش برنامه ریزی سفر: این نوع گزارش پیش از انجام سفر تهیه می شود و شامل اطلاعات مربوط به 

برنامه ریزی سفر است. موارد اصلی در گزارش برنامه ریزی سفر شامل مقصد سفر، زمان بندی و برنامه روزانه، 
هزینه های پیش بینی  شده، فهرست فعالیت ها و جاذبه های گردشگری، اطلاعات مرتبط با حمل ونقل و اقامت 
است. این گزارش به تسهيل فرایند برنامه ریزی کمک کرده و اطلاعات اولیه را در اختیار شرکت کنندگان قرار 

می دهد.

روزنامه دیواری یا پاور پوینتی از اپلیکیشن های ایرانی که خدمات سفر و گردشگري را ارائه می دهند، 
تهیه و به کلاس ارائه دهيد.

فعالیت کلاسی
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2 �گزارش اجرای سفر: این گزارش پس از انجام سفر تهیه می شود و شامل جزئیات فعالیت ها و رویدادهای 

ارزیابی  انجام شده،  برنامه های  سفر است. موارد اصلی در گزارش اجرای سفر شامل خلاصه فعالیت ها و 
کیفیت خدمات )اقامتگاه ها، حمل ونقل و...(، مشکلات و چالش های پیش آمده و میزان تحقق اهداف سفر 

می باشد. گزارش اجرای سفر ابزاری برای بررسی عملکرد و بهبود سفرهای آینده است.
3 �گزارش ارزیابی گردشگران: این گزارش براساس بازخورد و نظرات گردشگران تهیه می شود. موارد اصلی 

در گزارش ارزیابی گردشگران شامل میزان رضایت از خدمات راهنما، اقامتگاه، حمل ونقل و...، پیشنهادها 
و انتقادات و ارزیابی کیفیت جاذبه های گردشگری است. 

ب( گزارشات خاص و موردی که فقط در برخی زمان ها و موارد خاص تهیه می شود و عبارت اند از:
1 گزارش مالی و بودجه بندی: این گزارش شامل اطلاعات مرتبط با هزینه ها و درآمدهای سفر یا فعالیت 

گردشگری است. موارد اصلی در گزارش مالی شامل هزینه های حمل ونقل، اقامت، غذا و فعاليت هاي گردشگري 
و همچنين درآمد حاصل از فروش بلیت ها یا تورها، مقایسه هزینه های پیش بینی  شده با هزینه های واقعی و 

تحلیل سود و زیان می باشد.
بر  گردشگری  فعالیت های  و  سفرها  اثرات  بررسی  برای  گزارش  این  زیست محیطی:  تأثیرات  گزارش   2

محیط زیست تهیه می شود. این گزارش به توسعه گردشگری پایدار کمک می کند و از تخریب منابع طبیعی 
جلوگیری می کند. 

3 گزارش بازاریابی و تبلیغات: این گزارش به تحلیل فعالیت های تبلیغاتی و بازاریابی در حوزه گردشگری 

می پردازد. موارد اصلی در گزارش بازاریابی شامل تحلیل اثربخشی كارزارها )کمپین ها(ی تبلیغاتی، شناسایی 
میزان جذب  ارزیابی  و  و...(  اجتماعی، وب سایت ها  )رسانه های  تبلیغاتی  کانال های  بررسی  بازارهای هدف، 
گردشگران می باشد. این گزارش به برنامه ریزی بهتر برای جذب گردشگران بیشتر و ارتقای برند کمک می کند.
4 گزارش آماری گردشگری: این گزارش شامل داده های عددی و آماری درباره وضعیت گردشگری است. در 

این گزارش تعداد گردشگران داخلی و خارجی، توزیع جغرافیایی گردشگران، میزان درآمد حاصل از گردشگری، 
الگوی زمانی سفرها )فصل ها و ماه های پربازدید( ارائه مي شود. این گزارش به تحلیل روندها و الگوهای گردشگری 

و پیش بینی آینده کمک می کند. شکل 43 نمونه ای از گزارش آماری گردشگری را نشان می دهد.

شکل 43ـ آمار گردشگران ورودی به کشور ایران در 8 سال گذشته
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امنیت گردشگران تمرکز  و  ایمنی  با  بر مسائل مرتبط  این گزارش  5 گزارش امنیت و ایمنی گردشگری: 

دارد. موارد اصلی در گزارش امنیتی شامل ارزیابی ریسک های موجود در مقصد، گزارش حوادث و مشکلات 
پیش  آمده، برنامه های اضطراری و مدیریت بحران بوده و اطمینان از امنیت گردشگران، اعتمادسازی و بهبود 
تجربه کلی آنها را تضمین می کند. در زمان بروز حادثه برای گردشگر و خسارت مالی یا جانی، گزارش مربوطه 
باید ظرف 5 روز از لحظه حادثه به بیمه گذار اعلام شود تا نسبت به پرداخت وجوه درمان یا جبران خسارت 

اقدام گردد.
با توجه به اهميت گزارش سفر كه یکی از ابزارهای مهم برای مستندسازی رویدادها، فعالیت ها و نتایج سفر 
است، بايد اصول گزارش نويسي سفر در آن رعايت شود. این گزارش ها، عموماً توسط راهنمای سفر یا راهنماي 
تور تهیه شده و به مدیران بخش های خدمات دهنده کمک مي کند تا از جزئیات و دستاوردهای سفر مطلع 
شوند و جهت رفع نواقص و تقویت مزایای سفر اقدام کنند. نوشتن یک گزارش دقیق و جامع نیازمند رعایت 

اصول خاصی است که در ادامه بیان می شود.
1 ساختار کلی گزارش سفر:

الف( صفحه عنوان گزارش: مانند گزارش اجرای سفر به مقصد مربوطه، شامل نام نویسنده یا نویسندگان، 
تاریخ سفر، نام سازمان یا شرکت )در صورت لزوم(

ب( مقدمه: اطلاعات کلی درباره سفر در مقدمه ارائه می شود، از جمله: هدف از سفر، زمان و مکان سفر، 
شرکت کنندگان یا اعضای تیم، برنامه کلی سفر. 

ج( شرح جزئیات سفر: این بخش هسته اصلی گزارش است و شامل جزئیات گزارش روزانه یا مرحله ای سفر 
اول،  روز  در  شده  انجام  فعالیت های  مانند:  می شود 
مکان های بازدید شده و نکات برجسته و شرح دقیق 
تمام فعالیت ها و رویدادها به تفکیک روز یا برنامه در 

روزهای سفر.
د( تحلیل و ارزیابی: شامل بررسی دستاوردهای سفر 
اجرای  )مانند  نقاط قوت  اولیه،  اهداف  با  در مقایسه 
موفقیت  آمیز برنامه ها(، نقاط ضعف )مانند تأخیرها یا 

مشکلات پیش بینی نشده( می باشد.
هـ( پیشنهادات و راهکارها براساس تجربیات سفر: 
پیشنهادهایی برای بهبود برنامه های آینده ارائه می شود. 
برنامه ریزی،  اصلاح  شامل  می تواند  پیشنهادات  این 
استفاده از منابع بهتر، یا مدیریت زمان مؤثرتر باشد.
و( ضمائم: اگر گزارش شامل مستندات اضافی باشد، 
می توان آنها را در این بخش افزود. تصاویر و فیلم های 
مربوط به سفر، فهرست هزینه ها، برنامه های سفر یا 
جدول زمانی از این جمله هستند. شکل 44 نمونه ای 

از فرمت کلی گزارش سفر را نشان می دهد.

گزارش سفر )تور(

ملاحظاتشرحعنوان تور
محل اجرای تور:

مبدأ:
مقصد:

نقاط توقف و مورد بازدید بین راه:
زمان تور:

هدف از برگزاری تور:
نوع تور:

شرح مختصری از برگزاری تور:
نکات شاخص و وقایع تور:

چالش ها:
نوع وسایل نقلیه و مشخصات:

تعداد مسافران:
محل اقامت مسافران در طی تور:

لیست ضمائم و تصاویر:
شکل 44ـ نمونه ای از فرمت کلی گزارش سفر
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2 اصول نگارش گزارش سفر:

الف( شفافیت و دقت: از زبان ساده و قابل فهم استفاده کنید. تمام اطلاعات کلیدی را با دقت ارائه دهید. 
ب( سازماندهی منطقی: از بخش بندی های واضح و مرتب استفاده کنید. ترتیب زمانی یا موضوعی را رعایت کنید.

ج( مختصر و مفید بودن: از توضیحات اضافی پرهیز کنید. اطلاعات مهم را برجسته کنید. 
د( استفاده از شواهد و مستندات: گزارش را با تصاویر، آمار، یا نقل  قول های مرتبط تقویت کنید. اطمینان 

حاصل کنید که مستندات به صورت واضح و مرتبط ارائه شوند.
هـ( رعایت اصول نگارشی: از جملات کامل و صحیح استفاده کنید. گزارش را از نظر املایی و گرامری بررسی کنید.

3 نکات کاربردی برای نوشتن گزارش سفر:

 شروع به موقع: بلافاصله پس از سفر، گزارش را تهیه کنید تا جزئیات فراموش نشود.
 ثبت وقایع در طول سفر: یادداشت های روزانه می تواند به مستندسازی دقیق کمک کند. 

 تمرکز بر اهداف: گزارش باید بر دستیابی به اهداف سفر متمرکز باشد. 
 بیان چالش ها: مشکلات و چالش ها به طور شفاف ذکر شود و راه حل های پیشنهادی ارائه گردد.

 استفاده از تصاویر و نمودارها: تصاوير و نمودارها می توانند گزارش را جذاب تر و حرفه ای تر کنند.

از  که  بازدیدي  مورد  در  یا  کرده ايد  تهیه  را  آن  برنامه سفر  قبل  پودمان  در  که  در خصوص یک سفر 
جاذبه های گردشگری داشته ايد، گزارش اجراي سفر را تهیه کنيد.

فعالیت 
کارگاهی

ارزشیابی مرحله سوم

مراحل کاررديف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و...(

نتایج ممکن
استاندارد

)شاخص ها/ داوری/ 
نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
مورد انتظار

نمره

گزارش دهی3

زمان: 60 دقیقه
هنرآموز تعدادي 

يادداشت هاي روزانه از 
كي سفر را در اختيار 
هنرجويان قرار دهد.

1ـ تهيه گزارش اجراي 
سفر

گزارش  تهيه  عدم  2ـ 
اجراي سفر 

تهيه گزارش كامل 
براساس اصول 
گزارش نويسي 

3

تهيه گزارش كامل بدون 
توجه به رعايت اصول 

گزارش نويسي
2

1عدم تهيه گزارش

غیرفنی،  شایستگی های 
ایمنی، بهداشت، توجهات 

زیست محیطی و نگرش

١ـ رعايت دقت و صداقت
٢ـ رعایت اصول 

مستندسازي

1ـ رعایت همه موارد
همه  رعایت  عدم  2ـ 

موارد

رعايت همه موارد

عدم رعايت یک مورد
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شرح کار:
انجام مراحل زیر شامل:
 نظارت بر اجزای سفر

 ارزیابی سفر
 ارائه گزارشات سفر 

استاندارد عملکرد:
نظارت و ارزيابي اجزاي سفر براساس دستورالعمل و آيين نامه نظارت و ارزيابي و با استفاده از چ كليست هاي ارزيابي

شاخص ها:
 آيين  نامه ایجاد، اصلاح، تکمیل، درجه بندی و نرخ گذاری تأسیسات گردشگری مصوب 1394/4/6 هیئت محترم وزیران 

 چک لیست های ارزیابی سفر و اجزاي سفر
 دستورالعمل های وزارت گردشگری 

 ساختار و اجزاي گزارش سفر

شرایط انجام کار و ابزار و تجهیزات: 
 سناریو توسط هنرآموز برای یکی از اجزای سفر تهیه شود.

 محل انجام امتحان سايت هنرستان مجهز به امکانات مورد نیاز 
مدت زمان آزمون: 60 دقیقه

ابزار و تجهیزات:
 رایانه )متصل به اينترنت(، نقشه، دیتاپروژکتور، فرم های چ كليست مربوطه

معیار شایستگی:

نمره هنرجوحداقل نمره قبولی از 3مرحله کارردیف

2نظارت بر اجزای سفر1

2ارزیابی اجزای سفر2

1تهیه گزارش براساس استانداردها و فرم های مربوطه3

شایستگی های غیرفنی، ایمنی و بهداشت، توجهات زیست محیطی و نگرش:*
ـ دقت، مسئولیت پذیری، تصميم گيري، رعایت قوانین و مقررات، مدیریت زمان، مدیریت 

کارها و پروژه ها
2

میانگین نمرات**

* شایستگی های غیرفنی در نمره واحد یادگیری تأثیر مستقیم ندارد، ولی کسب شایستگی )حداقل نمره 2 از 3( در این بخش شرط لازم برای 
محاسبه دو بخش دیگر )نمره شایستگی های فنی و نمره مستمر( است.

* * حداقل میانگین نمرات هنرجو برای قبولی و کسب شایستگی، 2 می باشد.
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پودمان 3

متصدی صدور بلیت و صورت وضعیت

https://www.roshd.ir/1404-210324-3
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واحد یادگیری 1 

شایستگی صدور بلیت

مقدمه
از اولين روزهایی که حمل و نقل مسافر به شيوة نوین )سفر با کشتی و کالسکه( انجام گرفت، افرادی مسئوليت 
اطمينان یافتن از وجود جا در داخل کشتی و کالسکه و دریافت کرایه از مسافران را بر عهده گرفتند. با توسعه 
فناوري و پيشرفت صنعت حمل و نقل به صورتي که امروز وجود دارد، شغل صدور و ذخيره بليت به حرفه ای 
در  آنها  دفاتر  در  به صورت حضوری  مسافربری  توسط شرکت های  بلیت  فروش  شد.  مبدل  تخصصی  کاملًا 
پایانه ها و یا دردفاتر فروش بلیت درسطح شهر و یا به صورت اینترنتی از طریق سایت هایی که به این منظور 
طراحی شده عرضه می شود. صدور بلیت به منظور نظم بخشیدن به جابه جایی مسافر و تأمین ایمنی مسافر 

)با توجه به اعتبار بیمه مسافر براساس بلیت صادره( انجام می شود.

آیا تا به حال پی برده اید
 بلیت چیست و به چه روش هایی صادر می شود؟

 بلیت سفرهای درون شهری چه تفاوتی با بلیت سفرهای برون شهری دارد؟
 بیمه چیست و چگونه مسافران اتوبوس در سفرهای برون شهری بیمه می شوند؟

استاندارد عملکرد
بلیت و صورت وضعیت مسافربري« سازمان  آیين نامه »صدور  اساس  بر  برون شهري  بليت مسافري  صدور 

راهداري و حمل و نقل جاده اي با استفاده از نرم افزار
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سفر

مقدمه: انسان موجودی اجتماعی است و باید برای رفع نيازهای 
نيازمند سفر  خود در کنار دیگران زندگی کند. زندگی جمعی 
کردن است. معمولاً سفر کردن یا با هدف انجام کار و رفع نيازها 
و بازدید از مکان مذهبی و فرهنگی و یا برای تماشای طبيعت 
و دیدن شگفتی های آفرینش انجام می گيرد. در گذشته سفرها 
به سختی و با مشقت فراوان به وسيله چهارپایانی مانند اسب و 
شتر انجام می شد. ولی امروزه با پيشرفت تکنولوژی شاهد انواع 
وسایل نقليه همراه با امکانات هستيم که با کمک آنها سفرهای 
با وجود این آیا تا  دور و نزدیک به راحتی امکان پذیر شده اند؛ 
به حال به این موضوع فکر کرده اید که سفر چيست؟ چند نوع 
به  دارد؟ سيستم های حمل و نقل چه مزیتی نسبت  سفر وجود 

یکدیگر دارند؟ 
هرگونه جابه جایی افراد را از یک نقطه )مبدأ( به نقطة دیگر )مقصد(، که برای انجام دادن کاری )هدف سفر( 
شامل  جغرافیایی  محدویت  براساس  مثال  به طور  دارد  مختلفی  انواع  سفر  می گویند.  سفر  می گيرد،  انجام 
سفرهای درون شهری و سفرهای برون شهری، براساس اهداف سفر شامل سفرهای کاری، سفرهای تحصیلی، 
جاده ایی،  سفرهای  شامل  سیستم حمل و نقل  براساس  و...،  زیارتی  و  سیاحتی  سفرهای  تفریحی،  سفرهای 

سفرهای ریلی، سفرهای دریایی و سفرهای هوایی.
زندگی روزمرة انسان با سفر پيوند خورده است و همة ما بخشی از عمر خود را در سفر سپری می کنيم؛ برای 
مثال شما هر روز مسير خانه تا مدرسه و بالعکس را می پيمایيد که سفری درون شهری محسوب می شود. با 
توجه به مثال، تعداد دیگری از سفرهایی که معمولاً انجام می دهيد را ذکر کرده و جدول زیر را تکميل نمایيد.

وسیلة نقلیه هدف سفر مقصد مبدأ شماره
سرویس مدرسه تحصيل علم مدرسه خانه 1

2
3
4

آیا با توجه به مثال های بالا و شکل مقابل می توانيد 
سفر را تعریف کنيد؟

شکل 1ـ استفاده از وسایل نقلیه به منظور 
جابه جایی

شکل 2ـ تعریف سفر

مبدأمقصد
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مسیر و شیوه های سفر
به چگونگی انجام سفر شيوة سفر می گویند. شيوه های مختلف حمل و نقل را می توان براساس مسير به سه 

دستة اصلی تقسيم کرد:
1 �حمل و نقل زمينی؛

2 �حمل و نقل دریایی؛

3 �حمل و نقل هوایی.

به عنوان مثال شيوة حمل و نقل زمينی شامل ریلی و جاده ای است.
از طرف دیگر، سفر براساس مبدأ و مقصد آن به صورت زیر تقسيم بندی می شود:

الف( سفرهای درون شهری: سفرهایی که مبدأ و مقصد آنها داخل شهر است.
ب( سفرهای برون شهری: سفرهایی که بین دو شهر و یا از مبدأ یک شهر به خارج از محدوده شهر انجام می شود.

ج( سفرهای عبوری: سفرهایی که مبدأ و مقصد سفر جای دیگری است و صرفاً برای رسیدن به مقصد از 
موقعیت فعلی عبور می کند.

در زیر، مهم ترین وسایل نقلية مورد استفاده در سيستم های حمل و نقل درون شهری و برون شهری را ملاحظه 
مي کنيد.

جدول 1ـ وسایل نقلیة مورد استفاده در سیستم زمینی حمل و نقل شهری

ظرفیت تقریبی وظایف عمومی وسایل نقلیه

6 ـ1 نفره برای هر وسيله حمل و نقل شخصی قابل دسترسی 
برای انجام انواع سفر

وسیلة نقلیة 
شخصی

وسایل نقليه با 4ـ1 سرنشين
قابل  عمومی  نيمه  حمل و نقل 
دسترسی یا با برنامه ریزی یا قرار 

قبلی

تاکسی/ 
آژانس

70ـ40 نفر در هر اتوبوس

مسير  دارای  عمومی  حمل و نقل 
مشخص با جدول زمانی مشخص 
و سرعت کم، با ميزان توقف هاي 

متعدد

اتوبوس های 
محلی

ظرفيت هر اتوبوس بين
300ـ150نفر

حمل و نقل عمومی در طول مسير 
ثابت با جدول زمانی مشخص با 
سرعت بيشتر و توقف های کمتر

اتوبوس های 
سریع السیر
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ظرفیت تقریبی وظایف عمومی وسایل نقلیه

ظرفيت نشستن قابل تغيير
که بستگی به طراحی وسيلة نقليه 

دارد

مسيرهای  با  عمومی  حمل و نقل 
قابل تغيير و منظم که معمولاً با 

اعلام نياز انجام می شود.

وسایل نقلیة
ویژة معلولین

120  80 نفر در هر واگن و حداکثر 
30/000 نفر در هر ساعت در هر 

مسير

 ٦ تا   ٣ با  معمولاً  ریلی  وسایل 
و  واگن در طول مسير مشخص 

طبق برنامة مشخص

ریلی سبک 
)منو ریل(

ظرفيت هر واگن 300ـ150 نفر 
بسته به نحوة صندلی ها و مکان های 

ایستادن تا 60/000 نفر در هر 
وسيله )قطار(

صورت  به  عمومی  حمل ونقل 
برنامه  و  مسیر  با  واگنه،  چند 
جدا  کاملًا  مسيری  در  و  ثابت 

شده از محيط اطراف

ریلی سنگین
)مترو(

جدول 2ـ انواع وسایل نقلیة مورد استفاده در سیستم زمینی حمل و نقل بین شهری

دامنة تقریبی ظرفیت وظایف عمومی وسایل نقلیه

همانند وسایل نقلية شخصی 
داخل شهری

حمل و نقل شخصی در دسترس برای 
انجام انواع سفر

وسیلة نقلیة 
شخصی

50 ـ27 مسافر در هر اتوبوس
مسيرهای  در  عمومی  حمل و نقل 
با زمان بندی  و  بين شهری  مشخص 

مشخص

اتوبوس
بین شهری

وسایل نقليه با جمع سرنشين 
4ـ1 نفر

حمل و نقل نيمه عمومی قابل دسترسی 
یا با برنامه ریزی یا قرار قبلی کرایه سواری

1000ـ500 مسافر در هر قطار 
بسته به امکانات قطار

بين  مسافران  به  ریلی  خدمات  ارائه 
شهری در مسيرهای ثابت، معمولاً با 

جدول زمانی ثابت

حمل و نقل 
ریلی
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دامنة تقریبی ظرفیت وظایف عمومی وسایل نقلیه

22 ـ15 مسافر در هر سفر
مسيرهای  در  عمومی  حمل و نقل 
تورهای  شهری،  بين  مشخص 
گردشگری، بازدیدها و سفرهای گروهی

مینی بوس

14ـ10 مسافر در هر سفر مسيرهای  در  عمومی  حمل و نقل 
مشخص شهری و بين شهری ون

30ـ17 مسافر در هر سفر
نيمه عمومی در مسيرهای  حمل و نقل 
تورهای  شهری،  بين  مشخص 
گردشگری، بازدیدها و سفرهای گروهی

میدل باس

1 �در شهر محل زندگی شما کدام یک از وسایل نقليه در سيستم حمل و نقل عمومی برای انجام دادن 

سفرهای درون شهری و برون شهری مورد استفاده قرار مي گيرد؟ 
2 �در مورد آداب سفر در اسلام تحقيق کنيد و نتایج آن را در کلاس به بحث بگذارید.

فعالیت کلاسی

استفاده از اتوبوس در سفرهای بین شهری
دارای  عمومی  حمل ونقل  وسایل نقلیه  از  هرکدام 
مزایایی هستند. به طور مثال سفر با اتوبوس ارزان تر و 
سفر با هواپیما سریع تر است. حال کدام یک از وسایل 
می کنید  انتخاب  خود  سفر  برای  را  نقلیه عمومی 
سایر  با  مقایسه  در  وسیله  این  انتخاب  مزایای  و 

سیستم های حمل و نقل چیست؟ )مانند جدول 3(

شکل 3ـ نمونه یک دستگاه اتوبوس بین شهری
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مهم ترین  است.  رایج  شهری  درون  و  شهری  بين  سفرهای  برای  اتوبوس  از  استفاده  ما  کشور  در  امروزه 
مزیت های استفاده از اتوبوس عبارت اند از:

جدول 3ـ مزایای اتوبوس

شرح  مزیت

اتوبوس ایمن تر از وسيلة نقلية شخصی است. ایمنی

به دليل پراکندگی ایستگاه هاي پایانه های مسافربری امکان دسترسی به آنها افزایش یافته، امکان پياده 
شدن در نقاط نزدیک تری نسبت به مقصد نهایی، امکان پذیر شده است. دسترسی

قيمت نسبتاً پایين احداث پایانه ها وکاهش هزینه های تمام شده نسبت به سایر شيوه های حمل و نقل هزینة اولیة کم

اتوبوس از نظر مصرف سوخت بسيار مقرون به صرفه است. سوخت کم

با توجه به گنجایش بالای آن امکان جابه جا شدن تعداد زیادی از مسافران فراهم می شود. ظرفیت مناسب

طراحی و برنامه ریزی ارائه خدمات مسافری
در مراکز استان های بزرگ یا درجه یک )مانند تهران، اصفهان، شیراز، مشهد، تبریز و اهواز( که دارای بیش 
از شهرها و مراکز  ارائه سرویس های مسافری متفاوت  برنامه ریزی  و  پایانه مسافری هستند طراحی  از یک 
استان های کوچک تر که یک پایانه مسافری دارند انجام می شود. در تهران هریک از پایانه ها عمدتاً به بخشی 
از کشور سرویس می دهند. مثلًا پایانه جنوب به استان های مرکزی و جنوبی، پایانه غرب به استان های غربی و 
شمالی، پایانه شرق به استان های شرقی و شمالی، البته از پایانه غرب و جنوب سفر به استان خراسان رضوی 

)مشهد( انجام می شود ولی درصد بیشتر سفرها به مقاصدی که مشخص شده است، انجام می شود.
شرکت های مستقر در پایانه ها در تهران قبل از برقراری سرویس و صدور بلیت در مسیرهای مختلف نسبت 
به ایجاد شعبه )صرفاً شرکت ها مجاز هستند( در استان مقصد و یا عقد قرارداد نمایندگی با سایر شرکت ها و 
مؤسسات مسافری همنام )همنامی عبارت است از انتخاب یک نام یکسان برای شرکت ها یا مؤسسات همکار 
است به عبارت دیگر مجموعه شرکت های مسافری همکار تحت نام واحدی در سراسر کشور فعالیت می کنند( 

اقدام نمایند. )براساس ضوابط تأسیس و بهره برداری شرکت های حمل و نقل عمومی مسافر داخلی(
بدیهی است تعداد سفر و زمان بندی سفرها برحسب میزان تقاضا طبق قرارداد و با توافق شرکت مبدأ و شرکت 

همکار در مقصد تعیین می شود.

از یک شرکت حمل ونقل مسافری در پایانه استان بازدید و نمونه قرارداد همکاری با یک شرکت در استان 
مقصد را مشاهده و مفاد قرارداد را با ضوابط تأسیس و بهره برداری شرکت های حمل و نقل عمومی مسافر 

داخلی مطابقت دهید.

فعالیت 
کارگاهی
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ارزشیابی مرحله اول

نمره
سطح 

شایستگی 
مورد انتظار

استاندارد
)شاخص ها/ داوری/ 

نمره دهی(
نتایج ممکن

شرایط عملکرد
)ابزار، مواد، تجهیزات، 

زمان، مکان و...(
مراحل کار ردیف

3

تنظیم پیش نویس یک 
قرارداد با یک شرکت در 
استان مقصد جهت ارائه 
خدمات مسافری براساس 

ضوابط ابلاغی 

یک  تنظیم  توانایی  ١ـ 
شرکت  یک  با  قرارداد 

در استان مقصد 
در  توانایی  عدم  ٢ـ 

انجام موارد فوق

زمان: 20 دقيقه )برای 
هر هنرجو( در سایت 
هنرستان رایانه، چاپگر 

طراحی و 
برنامه ریزی 
ارائه خدمات 

مسافر 

1

2
انجام موارد فوق به طور 
ناقص یا بيشتر از  زمان 

تعيين شده

1 عدم انجام موارد فوق

بلیت

شکل 4ـ گیشة فروش بلیت

به نظر شما عکس های بالا مربوط به کدام یک از مراحل سفر با اتوبوس است؟ به منظور اجراي این مرحله فرد 
باید چه مدارکی به همراه داشته باشد؟ آیا می توانيد انواع بليت را ذکر کنيد و مزایای هرکدام را نام ببرید؟ 
بليت مدرکی است که نشان می دهد فرد برای ورود به یک مکان مشخص مبلغی پرداخت کرده است. این 
مکان می تواند باغ وحش، سالن تئاتر، سينما یا موزه یا سالن کنسرت باشد. بليت در عين حال یک اجازه نامه 

است، زیرا بدون آن نمي توان از هواپيما، قطار یا اتوبوس استفاده کرد.
انواع بلیت در حمل و نقل درون شهری

در حمل ونقل درون شهری بلیت به اشکال مختلفی عرضه می شود. بليت ها را می توان براساس تعداد سفرها 
نيز تقسيم بندی کرد. همان گونه که از شکل صفحۀ بعد می توان دریافت، در گذشته نه چندان دور بليت های 
کاغذی در حمل و نقل درون شهری و برای سفرهای یک طرفه یا دوطرفه بيشتر مورد استفاده قرار می گرفتند، 
انواع شيوه هاي  در  بليت های هوشمند  و  مغناطيسی  بليت های  مانند  دیگری  بليت های  نيز  در حال حاضر 
حمل و نقل مسافري )اتوبوس و مترو( استفاده مي شوند و با کمک دستگاه های نصب شده در مراکز سوار و 

پياده شدن، مسافران می توانند ميزان اعتبار آنها را ارزیابی و در هر مرحله از اعتبار آن کم کنند.
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انواع بلیت

انواع بلیت

از نظر جنس

از نظر تعداد سفر

ایران  در  بلیت  کاربرد  بیشترین 
مربوط به بلیت های اتوبوس است.

به مسافر اجازه می دهد تا در یک 
تعداد  مشخص،  زمانی  محدودۀ 
این  دهد.  انجام  سفر  نامحدودی 
که سفرهای  کسانی  به  بلیت  نوع 
تا  می دهد  اجازه  دارند  متناوب 
به  نسبت  بیشتری  تخفیف  از 
بلیت های تک سفره بهره مند شوند.

کارت  یک  شامل  بلیت  این 
کاغذی یا پلاستیکی و یک تراشۀ 
می تواند  که  است  مغناطیسی 
مورد  گیت،  کارت خوان   توسط 

اعتبارسنجی قرار گیرد.

فروش یک بلیت برای انجام تعداد 
یا   10  ،2 معمولاً  سفر  مشخصی 
20 سفر، اغلب، یک تخفیف برای 
گرفته  نظر  در  بلیت  این  خرید 

می شود.

به  معمولاً  هوشمند  کارت های 
و  بوده  عابربانک  کارت های  اندازۀ 
رایانه ای کوچک  شامل یک چیپ 
و آنتن می باشند که میان دو لایۀ 
پلاستیکی یا کاغذی قرار گرفته اند. 
غیرتماسی  هوشمند  کارت های 
دستگاه  نزدیکی  از  عبور  با 

می شوند. خوانده  کارت خوان 

بار خرید بلیت، مسافر تنها  با هر 
دهد.  انجام  سفر  یک  می تواند 
عموماً، هربار که سفر انجام می شود 
را  آن  هزینه  است  مجبور  مسافر 

کند. پرداخت 

کاغذی

نامحدود

مغناطیسی

دوسفره

هوشمند

تک سفره

از نظر تعداد سفر

از نظر جنس
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قیمت بلیت
قيمت بليت سفر به عوامل مختلفی بستگی دارد که مهم ترین آنها خصوصيات مسافر و سفر می باشد.

الف( خصوصیات سفر: که عبارت اند از: مسافت سفر، مدت زمان سفر، کيفيت خدمات و سرویس )برای مثال 
نوع صندلی، پذیرایی و...(، زمان سفر )برای مثال روز هفته، ساعت شلوغی یا عادی و...(. 

و  بازنشستگان  به  ویژه  مثال خدمات  )برای  اقتصادی  و  اجتماعی  جنبه های  شامل  ب(خصوصیات مسافر: 
سالمندان و خرید کارت بلیت یا تعدد سفر که منجر به ارائه تخفیف هایی در قیمت بلیت می شود(، وابستگی 

)برای مثال کارمند سيستم حمل و نقل، دانش آموزان، دانشجویان و...(. 

چیپ کامپیوتری

حلقۀ آنتن

شکل 6 ـ دستگاه کارت خوان بلیت های هوشمند شکل5 ـ بلیت های مغناطیسی

با مراجعه به ترمينال مسافربری شهر خود فهرستي از قيمت ها برای مسيرهای مختلف و در زمان های 
مختلف تهيه و با یکدیگر مقایسه کرده، دربارة نتيجة آن در کلاس بحث و گفت و گو کنيد.

تحقیق کنید

بلیت اتوبوس شهری
در بحث سفر برون شهری بليت در واقع قرارداد حمل ميان شرکت یا مؤسسه و یک شخص حقيقی است که 
براساس آن، شرکت یا مؤسسه مکلف به جابه جایی مسافر از مبدأ تا مقصد طی یک دورة زمانی مشخص و با 
وسيلة نقليه معين می شود. به همين دليل بليت تنها در صورتی معتبر است که توسط شرکت مسافربری و یا 
نمایندگان آن مُهر شود. مسافر در زمان خرید بليت باید کارت ملی خود را به همراه داشته باشد. در قرارداد 
مذکور باید مشخصات مسافر )مانند نام و نام خانوادگی، شمارة صندلی و...( ذکر شود، همچنين توضيحاتی 

)مانند نحوة استرداد و مقدار توشة همراه مسافر و...( آورده می شود. 
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هر شرکت یا مؤسسه باید دارای بليت مخصوص به خود باشد و فقط نام و نشان ثبتی همان شرکت یا مؤسسه 
به صورت کاملًا مشهود و مشخص و متمایز سایر شرکت ها و مؤسسات بر روی آن چاپ شود و هر بليت دارای 
شمارة سریال منحصر به فرد و به صورت مسلسل باشد.شکل و مشخصات بليت و چگونگی صدور آن به شرح 

زیر است:
الف(حداقل مشخصات بلیت: شامل نام و نام خانوادگی مسافر، مبدأ و مقصد سفر )در شهرهای مبدأ و مقصد 
با تعدد پایانة مسافری و مسيرهای چندگانه، ذکر نام و مسير حرکت الزامی است(، شمارة ردیف صندلی،تاریخ 
و ساعت حرکت و صدور بليت، مبلغ کرایه )از جمله عوارض و بيمه(، نوع وسيلة نقليه و نوع خدمات )ویژه یا 

عادی( است. 
ب(حداقل توضیحات: شامل نحوة استرداد یا تمدید بليت، مقدار و نوع توشة معاف از کرایه، ميزان پوشش 
بيمة مسافر در حين سفر، محدودیت زمان رانندگی و ضرورت توقف در زمان و مکان مناسب برای ادای نماز 

و صرف غذا و همچنين ضرورت پاسخگویی شرکت یا مؤسسه به شکایت مسافران باید در بليت درج شود. 
در ضمن شرکت ها و مؤسسات باید برای مسيرهای تعيين شدة ذیل، بليت هایی با مشخصات و توضيحات 

کمتر به صورت زیر صادر کنند.
جدول 4ـ مشخصات مندرج در بلیت اتوبوس مسیرهای کوتاه

حداقل توضیحات بلیت حداقل مشخصات بلیت طول مسیر

------ مبلغ  حرکت،  ساعت  و  تاریخ  سفر،  مقصد  و  مبدأ 
کرایه )مانند بليت شرکت واحد( کمتر از 50 کيلومتر

نحوة استرداد بليت و
ميزان پوشش بيمة مسافر

نام و نام خانوادگی مسافر، مبدأ و مقصد سفر، تاریخ 
و ساعت حرکت، مبلغ کرایه از50 تا 150کيلومتر

همچنين شرکت ها و مؤسسات باید برای مسافران بين راهی به تعداد لازم بليت سفيد ممهور به مهر شرکت یا 
مؤسسه و با عبارت » بليت بين راهي« در اختيار رانندگان قرار دهند. رانندگان موظف اند برای مسافران مذکور 

نسبت به صدور بليت و درج اسم آنان در صورت وضعيت اقدام کنند.

با توجه به عکس زیر، بلیت حاوی چه اطلاعاتی است؟
فعالیت کلاسی
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صدور بلیت اتوبوس برون شهری
صدور بليت در پایانه های مسافربری به وسيلة رایانه و با کمک نرم افزارهای طراحی شده انجام می شود. بليت 
می تواند در پایانه یا خارج از آن و در دفاتر فروش بليت و یا غيرحضوری از طریق سایت های اینترنتی نيز 
صادر گردد. در مواردی که مسافران از طریق سایت های اینترنتی و غيرحضوری بليت تهيه می نمایند، در واقع 
بليت را پيش خرید می کنند، به دليل رعایت مسائل حقوقی و مشخص بودن مسئوليت شرکت ها و مؤسسات 
سوارشدن  برای  ترمینال  به  مسافر  مراجعه  زمان  در  بليت  است  لازم  مسافران،  قبال  در  مسافر  حمل  ونقل 
به صورت حضوری صادر شود. هرچند شرکت های مسافربری از نرم افزارهای متفاوتی استفاده می کنند؛ اما 
روش استفاده از آنها تاحد زیادی مشابه است. به عنوان نمونه روند صدور بليت توسط یکی از این نرم افزارها 

آورده شده است. 

شکل 7ـ ورود به سیستم فروش بلیت

1ـ ثبت شناسه کاربری

2ـ وارد کردن رمز عبور

3ـ مشخص نمودن سطح 
دسترسی
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بعد از وارد کردن اطلاعات لازم و تأیيد آن، صفحه زیر نمایش داده می شود. در این صفحه 3 زبانة اصلی 
در  فروش  زبانة  روی  باید  بليت  منظور صدور  به  دارد.  وجود  گزارش ها(  و  کلی  اطلاعات  روزانه،  )اطلاعات 

سربرگ اطلاعات روزانه کليک شود.

کلیک کنید

شکل 8  ـ انتخاب و ثبت اطلاعات در نرم افزار فروش بلیت

1ـ انتخاب مسیر

2ـ انتخاب سرویس موردنظر
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در هنگام صدور بلیت به نکات زیر توجه کنید:
 �به هنگام صدور بلیت باید به جنسیت افراد توجه شود تا از صدور بلیت برای جنسیت های مخالف کنار 

یکدیگر جلوگیری شود.
 �چیدمان صندلی ها و قیمت سرویس به ترتیب با توجه به نوع وسیله نقلیه و مقصد، به صورت خودکار تعیین 

می شود.
 �جاهایی که با ستاره قرمز رنگ مشخص شده اند )مانند نام و...( حتماً باید کامل شوند.

با توجه به گزینه های   �مشخصات مسیر )زمان حرکت، مبدأ و مقصد و نوع وسیله نقلیه( در مرحله قبل 
ممکن انتخاب می شود.

 �گزینه عملیات شامل گزینه های: فروش، رزرو، فروش دفاتر، تعویض صندلی، لغو رزرو و فروش رزرو است.
 �صدور بلیت برای اطفال کمتر از 2 سال بدون اختصاص صندلی، رایگان است.

 �با اعلام انصراف، جهت استرداد کرایه تا یک ساعت قبل از حرکت 10% و بعد از آن 50% از کل کرایه کسر 
خواهد شد.

بعد از انتخاب موارد بالا و فشردن گزینه ثبت، صفحۀ بعد نمایش داده می شود.

شکل 9ـ ثبت مشخصات مسافر

راهنمای صندلی های 
انتخاب شده

مشخصات سرویس

انتخاب عملیات موردنظر

مشخصات مسافر

مقصد و قیمت سرویس

چیدمان صندلی
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بعد از تأیيد، بليت صادر می شود. در صورتی که گزینة تأیيد و ارسال پيام کوتاه انتخاب شود، پيام کوتاه به 
مشتری مورد نظر ارسال می شود.

پس از تکميل اطلاعات، صندوقدار از طریق پنجرة زیر می تواند بليت شخص را چاپ کند و پس از دریافت 
کرایه، آن را به شخص تحویل دهد. 

شکل 10ـ صدور بلیت

شکل 11ـ چاپ بلیت
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بلیت های پیش خرید )رزرو شده(
همان گونه که قبلًا اشاره شد در خرید بليت های غيرحضوری به مسافر رسيد تحویل می گردد و نشان مي دهد 
بليت مسافر پيش خرید شده است. رسيد به صورت فایل قابل چاپ و همچنين شماره سریال آن به صورت 
پيامک در اختيار مسافر قرار می گيرد. شکل 12 نمونه ای از رسيد پيش خرید بليت را نشان می دهد که از 
طریق سامانه فروش غيرحضوری بليت در اختيار مسافر قرار مي گيرد تا به شرکت یا مؤسسه حمل ونقل مسافر 
ارائه نماید. همان طور که در شکل مشخص است رسيد صادره شامل مشخصات مسافر )نام و نام خانوادگی(، 
مبدأ و مقصد سفر، تاریخ و زمان حرکت، شماره صندلی اختصاص یافته به مسافر و محل سوار شدن مسافر و 
مختصری از مقررات مرتبط با نحوه استرداد بليت است. در شهرهایی که داراي چندین پایانه مسافری است، 

نام پایانه مسافری نيز در رسيد درج می شود.

شکل 12ـ نمونه رسید صادره پیش خرید بلیت مسافر در حمل و نقل برون شهری
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سوار  محل  به  مراجعه  هنگام  مسافر 
ارائه  را  نقليه، رسيد خود  شدن وسيله 
می دهد و شرکت یا مؤسسه حمل ونقل 
مسافر، بليت را صادر خواهد نمود. معمولاً 
کارت شناسایی مشخصاتی که در بليت 
صادره درج می گردند، زمان درخواست 
مسافر رؤیت مي شود. شکل 13نمونه ای 

از بليت صادر شده را نشان می دهد.

شکل 13ـ نمونه بلیت صادرشده مسافرحمل ونقل برون شهری بر اساس رسید

هنرجویان با حضور در سایت به گروه های 3 نفره تقسيم شده، دو نفر در نقش متصدی و نفر سوم در 
نقش مسافر ایفای نقش کنند. متصدی باید ضمن کنترل مدارک مسافر، بليت مسافر را با استفاده از 

نرم افزار صادر کند.

فعالیت 
کارگاهی

ارزشیابی مرحله دوم  

نمره
سطح 

شایستگی 
مورد انتظار

استاندارد
)شاخص ها/ داوری/ 

نمره دهی(
نتایج ممکن

شرایط عملکرد
)ابزار، مواد، تجهیزات، 

زمان، مکان و...(

مراحل 
کار ردیف

3

صدور  و  مسافر  مدارک  کنترل 
بليت مسافر با استفاده از نرم افزار 
بليت  صدور  ضوابط  براساس 
در  بدون خطا  راهداری  سازمان 
مدت زمان تعيين شده و پيش 

فروش بليت 

کنترل  توانایی  ١ـ 
مدارک مسافر و صدور 

بليت
در  توانایی  عدم  ٢ـ 

انجام موارد فوق

زمان: 20 دقيقه 
)برای هر هنرجو( در دفتر 
شرکت   یک  بلیت  فروش 
نرم افزار  چاپگر،  رایانه، 
صدور بليت در اختيار باشد

صدور 
بليت  ٢

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

1 عدم انجام موارد فوق
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کنترل و ارزیابی خدمات ارائه شده
با توجه به ضرورت ارائه خدمات مطلوب به مردم در حمل ونقل عمومی مسافری، ضروری است سیستم نظارت 
بر عملکرد و رسیدگی به شکایات و تخلفات در حمل ونقل مسافری وجود داشته و با پیگیری و نظارت مداوم، 

امکان ارائه خدمات به شیوه مناسبی فراهم گردد.
رسیدگی به تخلفات شرکت ها به استناد »آیین نامه نحوه رسیدگی به تخلفات رانندگی شرکت ها و مؤسسات 
حمل و نقل بار و مسافر « انجام می شود. در صورت ارتکاب تخلف توسط شرکت یا نمایندگی موارد تخلف در 
کمیسیون ماده ۱۲ آیین نامه اجرایی تبصره ۱ ماده ۳۱ قانون رسیدگی به تخلفات رانندگی مورد رسیدگی 
قرار می گیرد. کلیه افراد از طریق سامانه 141 متعلق به سازمان راهداری و حمل ونقل جاده ای و سامانه های 
طرح شکایات که توسط مراجع بالادست نظیر نهاد ریاست جمهوری، وزارت متبوع و... طراحی و در دسترس 
قرار گرفته، شکایات خود را از عملکرد حمل و نقل مسافری ثبت نمایند. در سامانه ۱۴۱ بخشی به ثبت شکایات 
مسافرین از حمل و نقل مسافر اختصاص یافته که امکان ضمیمه کردن عکس و صوت نیز در آن وجود دارد و 

شکایت ثبت شده به استان مربوطه جهت رسیدگی ارجاع می شود.

ارزشیابی مرحله سوم 

نمره
سطح 

شایستگی 
مورد انتظار

استاندارد
)شاخص ها/ داوری/ 

نمره دهی(
نتایج ممکن

شرایط عملکرد
)ابزار، مواد، تجهیزات، 

زمان، مکان و...(

مراحل 
کار ردیف

3

گزارش  تخلف  نوع  تشخیص 
براساس  آن  رد  و  تأیید  و  شده 
ضوابط و دستورالعمل ها و تهیه 

پاسخ مناسب

نوع  تشخیص  ١ـ 
شده  گزارش  تخلف 
گزارش  رد  یا  تأیید  و 
و  ضوابط  به  استناد  با 

دستورالعمل ها
انجام  در  ناتواني  ٢ـ 

موارد فوق

)برای  دقيقه   20 زمان: 
هنرستان   در  هنرجو(  هر 

رایانه، چاپگر 

کنترل و 
ارزیابی 
خدمات 
ارائه شده

٣

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

1 عدم انجام موارد فوق
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ارزشيابي شايستگي صدور بليت 

شرح کار:
 طراحي و برنامه ريزي سفر بر حسب مبدأ و مقصد 

 پيش فروش بليت يا رزرو 
 پذيرش مسافر و صدور بليت

 كنترل و ارزيابي خدمات سفر انجام شده 

استاندارد عملکرد: 
صدور بليت مسافري برون شهري بر اساس آیين نامه »صدور بلیت و صورت وضعیت مسافربري« سازمان راهداري و حمل و نقل جاده اي با استفاده 

از نرم افزار

شاخص ها:
 قانون و آیين نامه حمل بار و مسافر در راه های کشور و لغو پروانه فعاليت

 انطباق با دستورالعمل نحوة تهيه و تنظيم و دریافت بارنامه و صورت وضعيت توسط شرکت ها و مؤسسات حمل و نقل داخلی کالا و مسافر
 ضوابط تأسیس و بهره برداری شرکت های حمل و نقل عمومی مسافر داخلی 

 ضوابط حمل ونقل مسافر موضوع ماده 9 آیین نامه اجرایی تبصره 1 ماده 31 قانون رسیدگی به تخلفات رانندگی 

شرایط انجام کار:
 محل آزمون: در محل پایانه های مسافربری و فروش بليت يا دفاتر خدمات فروش بليت 

 مدت آزمون: به ازای هر هنرجو 60 دقيقه )30 دقيقه عملی ـ 30 دقيقه کتبی(
اخذ آزمون به صورت انفرادی )كتبي(، دو نفره )آزمون عملكردي( 

ابزار و تجهیزات:
 نرم افزار صدور بليت 

 سخت افزار )رایانه و چاپگر( 
 نرم افزارهاي كنترل و نظارت 

معیار شایستگی: 

نمرة هنرجو حداقل نمره قبولی از 3 مرحلة کار ردیف

2 طراحي و برنامه ريزي سرويس هاي مسافري 1

2 صدور بليت  2

1 كنترل و ارزيابي خدمات ارائه شده 3

2

شایستگی های غیرفنی، ایمنی، بهداشت، توجهات زیست محیطی و نگرش:*
ـ ثبت مشخصات مورد نياز با رعایت اصول امانتداری

ـ انجام صحيح مراحل کار با حداقل نظارت کارفرما
ـ رعايت صداقت در ارزيابي خدمات ارائه شده 

میانگین نمرات**

* شایستگی های غیرفنی در نمره واحد یادگیری تأثیر مستقیم ندارد، ولی کسب شایستگی )حداقل نمره 2 از 3( در این بخش شرط لازم برای 
محاسبه دو بخش دیگر )نمره شایستگی های فنی و نمره مستمر( است.

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

در حمل و نقل نوین با توجه به حجم بالای جابه جایی افراد و کالاها، وجود سیستم های اطلاعاتی و نرم افزاری 
و  نظم  ضرورت  به،  توجه  با  اتوبوس(  )عمدتاً  عمومی  ناوگان  با  مسافر  حمل ونقل  در  است.  اجتناب ناپذیر 
با اولویت تأمین ایمنی بیشتر  ارائه سرویس های مربوطه، تعیین مسیرهای مناسب  برنامه ریزی در شبکه و 
برای مسافرین، به کارگیری وسیله نقلیه مناسب و ایمن، برقراری پوشش های بیمه برای مسافرین، اطمینان 
ارتباط بین  برقراری  این حوزه، ثبت اطلاعات مربوطه و  رانندگان حرفه ای فعال در  از سلامت و صلاحیت 
بانک های اطلاعاتی مختلف باید انجام شود تا امکان صدور صورت وضعیت به سرعت و با دقت لازم فراهم 
فنی  معاینه  رانندگان،  مشخصات  از:  هستند  عبارت  شوند  مرتبط  است  لازم  که  اطلاعاتی  بانک های  شود. 
کارت  و  ناوگان عمومی  کارت هوشمند  اطلاعات  مسافرین،  و  نقلیه  وسیله  بیمه  رانندگان،  خودرو، سلامت 
فعالیت راننده، گواهینامه رانندگی راننده. شرکت های حمل و نقل با توجه به حدود وظایف و مسئولیت های 
تعریف شده در قانون ملزم به صدور صورت وضعیت به ازای هر سرویس ارائه شده توسط ناوگان عمومی اعم 

از اتوبوس، مینی بوس و سواری کرایه است.

آیا تا به حال پی برده اید

 �صورت وضعیت چیست و چگونه صادر می شود؟
 �راننده اتوبوس باید چه مدارکی داشته باشد؟

 �برای هر اتوبوس چه مدارکی برای فعالیت در حمل و نقل جاده ای لازم است؟

استاندارد عملکرد

صدور انواع صورت وضعیت مسافری برون شهری براساس آیین نامه مسافربری سازمان راهداری و حمل و نقل 
جاده ایی با استفاده از نرم افزار توسط شرکت های حمل و نقل

واحد یادگیری 2 

شایستگی صدور صورت وضعیت
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سیستم های حمل و نقل

به طور کلی سيستم های حمل و نقل را می توان به سه دسته تقسيم بندی کرد؛ دستة اول حمل و نقل شخصی 
است که در آن افراد با استفاده از وسيلة نقليه خود به سفر مي روند. ضعف اصلی این سيستم این است که در 
مقابل تأثيرات ترافيکی که بر سيستم می گذارد، جابه جایی بالایی ندارد، ولی قابليتِ انعطاف نامحدودي دارد 

و فرد می تواند در هر زمان به هر جایی که دارای محدودیت های ترافيکی نباشد، سفر کند.
مهم ترین ضعف  عمومی می رسیم.  ونقل  به سیستم حمل  تجمیع سفرها  با  مقابل حمل و نقل شخصی،  در 
راحتی  آمدن  پایين  هرچند  است؛  کمتر سفر  راحتیِ  با حمل و نقل شخصی  مقایسه  در  عمومی  حمل و نقل 
پایين و سرعت  با مشوق های دیگر، نظير قيمت  و  این سيستم نیست.  به معنای کم شدن مطلوبيت  سفر 
بالا، می توان مطلوبيت حمل و نقل عمومی را بالا نگاه داشت. همچنين این سيستم حمل و نقل انعطاف پذیری 

کمتری نسبت به سيستم حمل و نقل روش شخصی دارد.
سيستم حمل و نقل عمومی دارای ویژگی های زیر است:

 �وسيلة نقليه متعلق به مسافر نيست.
 �سفر به صورت دسته جمعی انجام می شود.

محسوب  عمومی  حمل و نقل  سيستم  جزو  مسافربری  هواپيماهای  و  کشتی ها  قطارها،  اتوبوس ها،  بنابراین 
می شوند.

 �سومين گروه، سيستم حمل و نقل نيمه عمومی است، این سيستم مشابه سيستم حمل و نقل عمومی است 
اما ظرفيت کمتري دارد، برای مثال مينی بوس و ون جزو حمل و نقل نيمه عمومی هستند.

با همفکری سایر همکلاسی های خود، معایب و مزایای هر کدام از سیستم های حمل و نقل عمومی، نیمه 
عمومی و شخصی را نام ببرید و در جدول زیر یادداشت کنید.

حمل و نقل نیمه عمومی حمل و نقل عمومی حمل و نقل شخصی 

........ ........ ........ مزایا

........ ........ ........ معایب

فعالیت کلاسی
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مدارک سفر

مدارک مورد نياز در بخش مسافربری به 3 گروه تقسيم می شوند.
1 �مدارک وسیلة نقلیه؛

2 �مدارک راننده؛ 

3 �صورت وضعیت.

مدارک وسیلۀ نقلیه

وسایل نقلیه باید دارای مدارکی باشند تا بتوان از آنها استفاده کرد. وسایل نقلیه بخش عمومی علاوه بر داشتن 
مدارک وسایل نقلیه حمل ونقل شخصی باید دارای کارت فعالیت ناوگان عمومی نیز باشند.

مدارک وسیلۀ نقلیه

وسیلۀ نقلیه شخصی وسیله نقلیه عمومی

کارت فعالیت ناوگان 
عمومی

بیمه نامۀ شخص معاینۀ فنی
ثالث

مدارک وسایل نقلیۀ 
شخصی

کارت خودرو

شکل 14ـ کارت مشخصات وسیلۀ نقلیه

شماره پلاک

مشخصات 
مالک

مشخصات 
فنی

وسیله نقلیه

شماره 
شناسایی 

خودرو
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کارت مشخصات وسیله نقلیه
این مدرک اساساً توسط دولت ها به منظور اطمينان از ثبت همة وسایل نقليه در سامانه ملی ثبت وسایل 

نقليه استفاده می شود.
 شماره پلاک خودرو

 مشخصات فردی مالک وسيلة نقليه
 مشخصات فنی وسيلة نقليه

 شماره شناسایی خودرو )VIN(: کدی است که از ترکيب حروف و اعداد مختلف به وجود می آید. این کد 
همانند اثر انگشت که برای هر فرد واحد است و با فرد دیگر یکسان نيست، برای هر وسيلة نقليه نيز منحصر 
به فرد بوده و هيچ دو وسيلة نقليه ای وجود نخواهد داشت که دارای شماره شناسایی یکسانی باشند. این کد 

حاوی اطلاعاتی از جمله، کشور و کارخانة سازنده وسيلة نقليه، سال ساخت و... است.
پيشرفت فناوری های مرتبط با صدور 
از  استفاده  و  شناسایی  کارت های 
اندازه  و  نوع  مغناطيسی  تراشه های 
نقليه تغيير  کارت مشخصات وسيله 
یافته و کارت مشخصات وسایل نقليه 
با ابعاد و اندازه کارت هاي بانکی صادر 
 می شوند. شکل 15 پشت و روي کارت

مشخصات وسيله نقليه مشابه ابعاد کارت های بانکی را نشان می دهد که به تراشه مغناطيسی حاوی اطلاعات 
ضروری داخل کارت مجهز است.

معاینۀ فنی
معاینة فنی، جواز فنی وسيلة نقليه است. این برگه با هدف کمک به کاهش ميزان آلودگي هوا، افزایش ایمني تردد 
و در نهایت کاهش خسارات جاني و مالي ناشي از عيوب فني خودرو، توسط مراکز معاینة فنی خودرو صادر می شود.

شکل 15ـ نمونه پشت و روي کارت مشخصات وسایل نقلیه

شکل 16ـ معاینة فنی اتوبوس

آینه

سایر لامپ های موردنیازوضعیت بدنهچراغ های راهنما

چراغ های خطر

وضعیت کمربندها

شیشه ها

کنترل صدا و گازهای خروجی از اگزوز
سیستم تعلیق یا فنربندی

تجهیزات ایمنی

کنترل وضعیت چرخ های جلو و عقب

لقی فرمان و جلوبندی

کنترل شدت نور 
چراغ های جلو

وضعیت برف پاک کن
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معاینة فنی خودروها عموماً در سه بخش بررسی و کنترل سيستم ایمنی خودرو، بازدید چشمی و اندازه گيری 
آلاینده ها با استفاده از روش دستگاهی، صورت می پذیرد و با مقادیر مجاز مربوط کنترل می شود. 

معاینة فنی معمولاً در فواصل زمانی مشخص صورت می گيرد و بعد از انجام معاینة فنی، برگ معاینة فنی 
صادر مي شود. بر روی این برچسب سال و ماه اعتبار معاینة فنی قابل مشاهده می باشد.

شکل 18ـ کارت معاینۀ فنی شکل 17ـ برچسب معاینۀ فنی

اهمیت حفظ محیط زیست

امام صادق )ع( مي فرمایند: زندگی جز با سه چيز خوش نمی شود: هوای پاک، آب فراوان و گوارا و زمين 
نرم و سست.

نشانه هاي  و  از علائم  تهوع،  تنگي نفس، خس خس سينه، خستگي، سردرد، سرفه و حالت  سوزش چشم، 
نيتروژن، سرب، ذرات معلق و ترکيبات سمي،  ازن، دي اکسيدکربن، اکسيدهاي گوگرد و  آلودگي هواست. 
کنند.  مي  آلوده  را  هوا  و  ایجاد شده  اثر سوخت خودرو  در  که  ترکيباتي هستند  فرمالدئيد  و  بنزن  مانند: 
بررسي ها نشان داده است که تماس با ميزان بالاي ازن، گوگرد و اکسيد نيتروژن با بيماري هاي ریوي و مرگ 
زودرس ارتباط دارد. ذرات معلق موجود در هوا وارد جریان خون مي شوند و عملکرد عروق را کاهش مي دهند. 
این ذرات ممکن است با آلزایمر هم ارتباط داشته باشند. آلودگي هوا بر سيستم عروقي و گردش خون هم اثر 

مي گذارد، به طوري که در انگلستان از هر 50 حمله قلبي یکي با آلودگي هوا ارتباط دارد.
حال سؤال این است چطور مي توان مخاطرات بهداشتي آلاینده هاي 

خودرو را کاهش داد؟ 
با تعمير به موقع خودرو  می توان مانع از انتشار گازهای آلاینده 
مراجعه  با  باید  معين  فواصل  در  منظور  همين  به  شد.  هوا  در 
به مراکز معاینة فنی گازهای خروجی از خودرو را کنترل و در 

صورت لزوم، نسبت به تعمير خودرو اقدام کرد.
شکل 19ـ تأثیر آلاینده های خودرو بر 

محیط زیست
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بیمه خودرو
با خودروی خود در حال  از زندگی می باشد به طوری که زمان زیادی را  از خودرو قسمتی  امروزه استفاده 
حرکت از نقطه ای به نقطة دیگر هستيم. در نتيجه آمار تصادفات و حوادث رانندگی روز به روز افزایش می یابد 
و مبالغ زیادی جهت خسارت های وارده هزینه می شود. بيمة خودرو راه حلی برای جبران خسارت هاي ناشی 
از حوادث رانندگی به وسيلة نقليه، سرنشينان آن و اشخاص ثالث است؛ بنابراین بيمه هاي اتومبيل را مي توان 

به سه گروه تقسيم کرد:
 بیمة شخص ثالث: شخص ثالث به کليه افرادی می گویند که در هنگام رانندگی ممکن است به آنها صدمه 
را در  نقلية خود  باید وسایل  ریلی  و  نقلية موتوری زمينی  دارندگان وسایل  تمامی  قانون،  وارد شود. طبق 
قبال خسارت بدنی و مالی که ممکن است در اثر حوادث جاده ای به اشخاص ثالث وارد شود، بيمه نمایند 

و دارندگان وسایل مزبور مکلف اند سند حاکی از انعقاد قرارداد بيمه را هنگام رانندگی همراه داشته باشند.
الزامی  نقليه  وسيلة  با  متناسب  گواهی  داشتن  بيمه،  توسط  خسارات  جبران  برای  که  داشت  نظر  در  باید 
می باشد. همچنين همواره مسئوليت جبران خسارت به عهدة وسيلة نقليه مسبب حادثه می باشد و خسارت 

از محل بيمه نامه آن پرداخت می گردد.
 بیمة حوادث راننده )سرنشین(: از آنجا که طبق قانون بيمة شخص ثالث، راننده، مقصر حادثه، شخص ثالث 
محسوب نمی گردد بنابراین خسارتی از محل بيمه نامة شخص ثالث به فرد مذکور تعلق نمی گيرد.در این گونه 
موارد غرامت جانی و بدنی وارد به او از محل تعهدات حوادث راننده قابل جبران است. لازم به ذکر است که 
عموماً تعهدات حوادث راننده اجباری نمی باشد هرچند بيشتر مواقع همراه با بيمه نامة شخص ثالث و در یک 
کارت بيمه نامه عرضه مي گردد و نيازي به خرید بيمه نامه جداگانه نيست. بنابراین تعهدات بيمة شخص ثالث 

و حوادث راننده به سه بخش تقسيم می شود:
الف( بدنی: منظور از خسارت بدني، هر نوع دیة ناشي از صدمه، شکستگي، نقص عضو، ازکارافتادگي )جزئي 
یا کلي ـ موقت یا دائم( یا دیة فوت شخص ثالث است و حداکثر مقدار تعهد آن )به ازای هر نفر( معادل دیة 

یک مرد مسلمان است.
مالی،  خسارت  از  منظور  مالی:  ب( 
زیان هایی است که به سبب حوادث 
وارد  ثالث  اموال شخص  به  رانندگی 

می شود.
ج( حوادث راننده: خسارات وارد به 
نقلية مقصر که شامل  رانندة وسيلة 
فوت، نقص عضو و ازکارافتادگی است.

شکل 20ـ بیمه نامة شخص ثالث
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در سال های اخير با توسعه سامانه های اطلاعاتی بيمه خودروها به صورت یکپارچه صادر مي شود و دیگر چاپ 
کوپن های همراه بيمه نامه شخص ثالث ضروري نيست. درصورت استفاده از پوشش های بيمه ای در زمان بروز 
حوادث، مشخصات و تعداد دفعات استفاده از پوشش بيمه ای در سامانه ثبت شده و براساس آن بيمه نامه های 
جدید بدون کوپن صادر می گردند. علاوه بر این تمامی نهادها و دستگاه های اجرایی مربوط به کنترل بيمه نامه 
نيز سازمان راهداری و حمل ونقل جاده ای،  انتظامی و  نيروی  مانند پليس راهنمایی و رانندگی، فرماندهی 
همچنين مراکز صدور بيمه نامه به صورت الکترونيکی به سامانه اطلاعات بيمه نامه دسترسی دارند اما به دليل 
ضرورت کنترل لحظه ای مأموران پليس در معابر عمومی شهرها و نيز جاده ها، بيمه نامه به صورت کاغذی نيز 

چاپ و در اختيار مالک خودرو قرار می گيرد که نمونه آن در شکل 21 نشان داده شده است.
شرکت های بيمه برای ارائه خدمات و صدور بيمه نامه، مبلغی را به عنوان حق بيمه، از شخص بيمه گزار دریافت 
می کنند. این مبلغ براساس ميزان تعهدات بيمه )جانی، مالی و حوادث راننده(، مدت بيمه، کاربری خودرو، 
باری  بار در خودروهای  تخفيفات و جرایم، تعداد سيلندر در خودروهای سواری و موتورسيکلت و ظرفيت 

تعيين می شود.
تعهدات  میزان  بیمه نامه،  حجم  مقدار 
نامه ذکر  بیمه  و مشخصات خودرو در 

می شود )شكل 21(.
جبران کنندۀ  نقلیه،  وسیلۀ  بدنه  بیمه 
خسارات ناشی از حوادثی است که برای 
اتومبیل مورد بیمه اتفاق می افتد و به 
عادی  بیمه نامه های  در  و  معمول  طور 
آتش سوزی  حادثه،  خطر:  سه  شامل 
این  است  ذکر  به  است. لازم  و سرقت 

بیمه اجباری نیست.

شکل 21ـ بیمه نامۀ بدنه



131

پودمان سوم: متصدی صدور بلیت و صورت وضعیت

کارت فعالیت ناوگان عمومی
کارت هوشمند ناوگان عمومی، مدرک شناسایی ناوگان فعال در بخش حمل و نقل جاده ای برون شهری کشور 
IT توسط سازمان  تکنولوژی  فناوری های جدید و  از  استفاده  با  این کارت  باری است.  و  از مسافربری  اعم 
راهداری و حمل و نقل جاده ای صادر می شود و هرگونه فعاليت کاميون، اتوبوس، مينی بوس و سواری کرایه 

برای جابه جایی بار و مسافر در جاده های برون شهری بدون داشتن این کارت ممنوع است.

شکل 22ـ کارت فعالیت ناوگان عمومی

کارت هوشمند ناوگان، مجوز فعاليت ناوگان در بخش بين شهری است. این کارت با ضریب ایمنی بالا، امکان 
ذخيره سازی اطلاعات، ادغام اطلاعات کارت با سایر سيستم های اطلاعاتی و جلوگيری از صدور کارت های 
تقلبی را فراهم می آورد و موجب تسهيل در فرایند صدور صورت وضعيت می شود. همچنين از آنجایی که 

پلاک ماشين تغيير می کند، کارت هوشمند، مختص شمارة شناسایی خودرو است.
ثبت مشخصات وسیلۀ نقلیه

بعد از کنترل مدارک راننده به منظور صدور صورت وضعيت )در ادامه توضيح داده خواهد شد( باید مشخصات 
راننده را ثبت کرد. بدین منظور پس از ورود به نرم افزار صدور بليت و صورت وضعيت، از سربرگ اطلاعات 
کلی،گزینه اتوکار را انتخاب کرده و در پنجرة مزبور روی گزینة جدید کليک شود. سپس کادر کارت هوشمند 
را کامل نموده و روی استعلام کارت کليک شود. درصورتی که کارت هوشمند، معتبر باشد سایر جاها به 
صورت خودکار توسط نرم افزار کامل می شوند. شکل 23 مشخصات یک اتوکار بعد از استعلام را نشان می دهد. 
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از  بعد  است.  مزبور گذشته  اتوکار  ثالث  بيمة شخص  و  فنی  بازدید  تاریخ  همان گونه که مشاهده می کنيد، 
استعلام بر روی گزینة ثبت کليک نمایيد.

شکل 23ـ ثبت مشخصات ماشین

http://smartcard.rmto.ir با ارائه کارت هوشمند و چند وسیله نقلیه به هنرجویان، آنها با مراجعه به سایت 
و در قسمت استعلام کارت وسيلة نقليه، صحت کارت های فوق را کنترل کنند.

هنرجویان با حضور در کارگاه به گروه های 3 نفره تقسيم شده، دو نفر در نقش متصدی و نفر سوم درنقش 
راننده ایفای نقش می کنند. متصدی باید ضمن دریافت کارت های وسيلة نقليه، آنها را کنترل نموده و 

مشخصات راننده را ثبت کند.

فعالیت 
کارگاهی

فعالیت 
کارگاهی
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مدارک راننده
با افزایش تعداد وسایل نقليه، روزبه روز بر اهميت ایمنی جابه جایی و رفتار راننده افزوده شده است. در این 
ميان از آنجا که رانندگان وسایل نقلية عمومی بيشتر در معرض حوادث رانندگی قرار دارند، سلامت و رفتار 
آنها حين رانندگی باید به طور مستمر بررسی شود. اما چگونه می توان صلاحيت حرفه ای و سلامت راننده را 

کنترل نمود؟ 
به منظور اطمينان از سلامت و صلاحيت راننده و همچنين ضابطه مند کردن حمل و نقل عمومی، رانندگان 
بخش مسافربری باید علاوه بر مدارک عمومی از قبيل گواهی نامه )که برای هر راننده اعم از اینکه در بخش 

حمل و نقل عمومی و یا شخصی فعاليت می کند الزامی است( باید مدارک زیر را نيز دارا باشند.

ارزشیابی مرحلة اول

نمره
سطح 

شایستگی 
مورد انتظار

استاندارد
)شاخص ها/ داوری/ 

نمره دهی(
نتایج ممکن

شرایط عملکرد
)ابزار، مواد، تجهیزات، 

زمان، مکان و...(
مراحل کار ردیف

3

وسيلة  مدارک  کلیه  کنترل 
نقليه و تعيين کفایت و اعتبار 
مدارک و ثبت مشخصات در 
نرم افزار براساس دستورالعمل 
تعيين  زمان  در  خطا  بدون 

شده
ـ توانایی کنترل 
مدارک وسيلة 
نقليه و ثبت 

مشخصات
ـ عدم توانایی در 
انجام موارد فوق

زمان: 15 دقيقه
در   هنرجو(  هر  )برای 
حمل و نقل  شرکت  دفتر 
نرم افزار  چاپگر،  رایانه، 
صورت  و  بليت  صدور 

وضعيت در اختيار باشد.

کنترل 
مدارک و ثبت 

مشخصات 
وسيلة نقليه

1

2

کنترل مدارک وسيلة نقليه و 
تعيين کفایت و اعتبار مدارک 
و ثبت مشخصات در نرم افزار 
ناقص  دستورالعمل  براساس 
یا بيشتر از زمان تعيين شده

1 فوق  موارد  انجام  به  قادر 
نباشد.

مدارک راننده

حمل و نقل عمومی حمل و نقل شخصی

گواهی نامهکارت شناسایی هوشمند کارت صحت و سلامت گواهی نامه
جسمی و روانی
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گواهی نامه
تنها با پيروی از قوانين ترافيکی و شناخت علائم راهنمایی و رانندگی، 
می توان در شرایط مختلف، رانندگی ایمن همراه با آسودگی خاطر 
داشت. به همين دليل برای رانندگی با وسایل نقلية مختلف، راننده 

موظف است تا گواهی نامة معتبر و مناسب همراه داشته باشد.
گواهی نامة رانندگی، در واقع مدرک رسمی نشان دهندة صلاحيت 
نقلية موتوری است.  نوع وسيلة  یا چند  با یک  رانندگی  برای  فرد 
با هر وسيلة  رانندگی  برای  و  دارد  انواع مختلف گواهی نامه وجود 
با آن را دریافت کرد. در جدول 5  باید گواهی نامه متناسب  نقليه 

انواع گواهی نامه آورده شده است:

جدول 5  ـ انواع گواهی نامه

ویژگی خودرو شرایط سنی گواهی نامة
پیش نیاز

نوع 
گواهی نامه

انواع موتورسيکلت 18 سال تمام ................ موتورسيکلت

حداکثر  با  موتوری  نقلية  وسایل 
مجموع وزن و ظرفيت بار 3/5 تن و یا 
برای حمل حداکثر 9 نفر سرنشين با 

احتساب راننده

18 سال تمام ................ پایة سوم

حداکثر  با  موتوری  نقلية  وسایل 
بار 6 تن و یا  مجموع وزن و ظرفيت 
برای حمل حداکثر 62 نفر سرنشين با 

احتساب راننده

23 سال تمام پایة سوم پایة دوم

حداکثر  با  موتوری  نقلية  وسایل 
از  بيش  بار  ظرفيت  و  وزن  مجموع 
نفر   62 حداکثر  حمل  برای  یا  تن   6

سرنشين با احتساب راننده

25 سال تمام پایة دوم پایة یکم

صنعتی،  عمرانی،  نقليه  وسيلة  انواع 
کشاورزی و کارگاهی 20 سال تمام ................ ویژه

شکل 24ـ گواهی نامه
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مدت اعتبار انواع گواهی نامة رانندگی 10 سال است و پس از پایان اعتبار آن و در صورت احراز سلامت جسمی 
و روانی، برای دوره های بعد تجدید می شود. افرادی که سن آنها بيش از هفتاد سال تمام باشد، مکلف اند هر 
پنج سال یک بار جهت احراز سلامت جسمی و روانی و در صورت لزوم، تعویض گواهی نامة متناسب با شرایط 

جسمی و روانی خود به راهنمایی و رانندگی مراجعه نمایند.
کارت صحت و سلامت جسمی و رواني

شکل ٢٥ مربوط به کارت سلامت یک راننده است. به نظر شما 
اهميت کارت سلامت برای رانندگان چيست؟

رواني  و  جسمی  صلاحيت  تعيين  برای  مدرکی  سلامت  کارت 
است.  روستایی  و  شهری  برون  عمومی  حمل و نقل  رانندگان 
تمامی رانندگان بخش حمل و نقل عمومی باید از طریق مراجع 
به  نسبت  پزشکی(  آموزش  و  درمان  بهداشت،  )وزارت  ذی ربط 

دریافت این کارت اقدام کنند.
معاینات پزشکی برای صدور کارت سلامت رانندگان متناسب با وضعیت سلامت راننده هر ٦ ماه تا دو سال 

یک بار انجام می گيرد.
الف( رانندگان بالای 40 سال

ب( رانندگان مبتلا به بيماری های مزمن غيرواگير مانند: دیابت، اختلالات کليوی و... 
همچنين رانندگانی که تصادف منجر به فوت داشته باشند، کارت سلامت آنها فاقد اعتبار مي شود و سلامت 

شغلی آنها باید مجدداً توسط مراکز تخصصی پزشکی بررسی شود.

شکل 25ـ کارت صحت و سلامت جسمی و روحی

چرا بعضی از رانندگان باید در فواصل زمانی کوتاه تری کارت صحت و سلامت خود را تمدید کنند؟
فعالیت کلاسی

کارت فعالیت راننده
از  اعم  کشور  شهري  برون  جاده اي  حمل و نقل  بخش  در  فعال  رانندگان  شناسایي  مدرک  فعاليت،  کارت 
مسافربري و باري و در واقع به منزلة شناسنامة فعاليت راننده در بخش حمل و نقل عمومی است. این کارت 
با استفاده از فناوري هاي جدید و تکنولوژي IT توسط سازمان راهداري و حمل و نقل جاده اي صادر مي شود 
در  مسافر  و  بار  جابه جایي  کرایه جهت  سواري  و  ميني بوس  اتوبوس،  کاميون،  رانندگان  فعاليت  هرگونه  و 

حمل و نقل عمومي جاده اي بدون داشتن کارت مذکور ممنوع است.

شکل 26ـ کارت فعالیت راننده
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همان طور که گفته شد، کارت هوشمند حمل و نقل مسافری و باری به صورت جداگانه صادر می شود و یک 
راننده حداکثر 2 بار می تواند از حمل و نقل مسافری به باری و بالعکس تغيير شغل دهد.

مدت کار
در صنعت حمل و نقل جاده ای فشار زیادی روی راننده است تا مسافران را به موقع به مقصد برساند؛ بنابراین 

آنها اغلب با وجود خستگی، به رانندگی ادامه می دهند و این موضوع سبب بروز تصادفات زیادی می شود.
به نظر شما چگونه می توان مانع رانندگی بيش ازحد آنها شد؟

شکل 27ـ خستگی عامل تصادف

رانندگی اتوبوس و مينی بوس بيش از 9 ساعت در یک شبانه روز برای هر راننده ممنوع است و شرکت ها و 
مؤسسات حمل ونقل مسافر موظف اند برای مسافرت هایی که مستلزم بيش از 9 ساعت رانندگی با سرعت 

مجاز در یک شبانه روز است، رانندة کمکی پيش بينی کنند.

فاصلة تهران تا جيرفت حدوداً 1212 کيلومتر است. با فرض اینکه بخواهيم به طور ميانگين با سرعت 75 
کيلومتر بر ساعت حرکت کنيم، این اتوبوس حداقل به چند راننده احتياج دارد؟ )فرض نمایيد در طول 

مسير، اتوبوس 2 دفعه و هر دفعه 20 دقيقه توقف کرده است(.

فعالیت کلاسی

کدام یک از موارد زیر صحيح و کدام اشتباه است؟

نادرستدرست

یک رانندة پایة سوم می تواند موتورسيکلت را براند.

یک فرد بالای 20 سال می تواند رانندة مينی بوس باشد.

برای دریافت گواهی نامة پایه یکم ابتدا باید گواهی نامة پایه سوم گرفت.

یک رانندة اتوبوس می تواند فاصلة زاهدان تا تبریز را در طول 7 شبانه روز بپيماید.

برای دریافت کارت هوشمند، راننده باید تنها دارای گواهی نامه باشد.

مرجع صدور کارت هوشمند راننده، راهنمایی و رانندگی است.

تنها، داشتن گواهی نامة پایة یکم برای رانندگی اتوبوس کافی است.

فعالیت کلاسی
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ثبت مشخصات راننده
به  با ورود  باید ثبت شود. بدین منظور  او  از کنترل مدارک  نيز پس  نقليه، مشخصات راننده  مشابه وسيلة 
نرم افزار صدور بليت و صورت وضعيت، از سربرگ اطلاعات کلی، گزینة رانندگان را انتخاب کرده و در پنجره 
مزبور روی جدید کليک شود. سپس پس از تکميل کادر، شمارة کارت هوشمند، روی استعلام کارت کليک 
کامل  نرم افزار  توسط  خودکار  صورت  به  قسمت ها  سایر  باشد  معتبر  هوشمند،  کارت  که  صورتی  در  شود. 
می شود و تنها باید تاریخ کارت سلامت وارد شود. شکل زیر مشخصات یک راننده بعد از استعلام کارت وی 

را نشان می دهد. بعد از استعلام به روی گزینة ثبت، کليک شود.

شکل 28ـ ثبت مشخصات راننده

سایت به  مراجعه  با  آنها  هنرجویان  به  راننده  چند  سلامت  کارت  و  هوشمند  کارت  ارائه   با 
http://smartcard.rmto.ir و در قسمت استعلام کارت سلامت راننده و کارت هوشمند راننده، صحت 

کارت های فوق را کنترل نمایند.

هنرجویان با حضور در کارگاه به گروه های 3 نفره تقسيم شده، دو نفر در نقش متصدی و نفر سوم در 
نقش راننده ایفای نقش کنند، متصدی باید ضمن دریافت کارت های راننده آنها را کنترل نماید.

فعالیت 
کارگاهی

فعالیت 
کارگاهی
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ارزشیابی مرحله دوم 

نمره
سطح 

شایستگی 
مورد انتظار

استاندارد )شاخص ها/
داوری/نمره دهی( نتایج ممکن

شرایط عملکرد
)ابزار، مواد، تجهیزات، 

زمان، مکان و ...(
مراحل کار ردیف

3

کنترل مدارک راننده و تعيين 
صلاحيت راننده براساس اعتبار 
ثبت  و  دستورالعمل  و  مدارک 
بدون  نرم افزار  در  مشخصات 

خطا در زمان تعيين شده
کنترل  توانایی  ـ 
مدارک راننده و ثبت 

مشخصات
در  توانایی  عدم  ـ 

انجام موارد فوق

زمان: 15 دقيقه
)برای هر هنرجو(
در دفتر شرکت 

حمل ونقل، رایانه، چاپگر، 
نرم افزار صدور بليت و 

صورت وضعيت در اختيار 
باشد

کنترل 
مدارک 
راننده

1

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

1 انجام موارد فوق بدون توجه به 
آداب معاشرت

صورت وضعیت

دارند  نقش  مسافر  در حمل و نقل  جاده ای  سازمان حمل و نقل  بيمه،  شهرداری ها،  مانند  مختلف  ارگان های 
رانندگان  و  مسافران  نام  و  تعداد  به  بيمه ها  مثال  برای  دارند،  احتياج  مسافر  دربارة  اطلاعاتی  به  هریک  و 
از فرمی به  اما سازمان ها چگونه این اطلاعات را دریافت می کنند؟ بدین منظور  وسيلة نقليه احتياج دارند. 
نام صورت وضعيت استفاده می شود. طرح این فرم توسط وزارت راه و شهرسازی تهيه و از طریق وزارت امور 
قرار  استفاده  برای حمل و نقل مسافربری مورد  تمبر  از وصول حق  و دارایی چاپ مي شود و پس  اقتصادی 
می گيرد و چنانچه رانندگان بدون داشتن صورت وضعيت نسبت به جابه جایی مسافر اقدام کنند و یا مسافر 
آنها تخلف  باشد، عمل  نداشته  با مشخصات مسافری که در صورت وضعيت قيد شده مطابقت  آنان  همراه 
محسوب می شود. شایان ذکر است که موارد زیر مشمول صدور و استفاده از اوراق صورت وضعيت مسافربری 

نيستند: 
الف( وسایل نقلية عمومی مسافربری که تحت مالکيت یا نظارت شهرداری در حریم آن شهر فعاليت می کنند. 
ب( وسایل نقلية عمومی مسافربری که تحت مالکيت یا نظارت شهرداری ها در مسير بين یک شهر با شهرها، 

شهرک ها، شرکت ها، کارخانه ها و روستاهای اطراف آن شهر فعاليت می کنند.
اطلاعات مندرج در صورت وضعیت

صورت وضعيت معمولاً شامل 3 برگ می باشد که یک برگ متعلق به شرکت مسافربری، دیگری به سازمان 
راهداری و حمل و نقل جاده ای )این برگ به دو قسمت مجزا تفکيک می شود( تعلق دارد و برگ آخر مربوط به 
شهرداری و بيمه )این برگ نيز به دو قسمت مجزا تفکيک می شود( می باشد. روی هر نسخه صورت وضعيت 

با خط قرمز ذکر شده است که باید به کدام سازمان و یا شخص تحویل داده شود.
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اطلاعات مندرج در صورت وضعيت به شرح زیر است:
 مشخصات رانندگان: از قبيل نام و نام خانوادگی، شماره و محل صدور گواهی نامه و...

 مشخصات وسیلة نقلیه: از قبيل شماره پلاک، نوع اتوبوس، ظرفيت و...
 اطلاعات مسافرین: شماره صندلی، نام و نام خانوادگی، شماره بليت و مبلغ کرایه ...

 سرویس: مبدأ حرکت، ساعت حرکت، مقصد، و...
 اطلاعات شرکت مسافربری: از قبيل نام شرکت،کد فعاليت و...

 خلاصه گزارش مالی سفر: تعداد مسافران، کل کرایه، کرایه توشۀ اضافی، عوارض شهرداری و...
در هر صورت وضعیت حاوی اطلاعات رانندگان، مسافران و... می باشد. باتوجه به شکل 29 اطلاعات کامل 

مندرج در صورت وضعیت را در جدول زیر یادداشت کنید.  

رانندگان

وسیلۀ نقلیه

مسافران

سرویس

شرکت مسافربری

گزارش مالی

مشابه  وضعيت  صورت  مختلف(  اشخاص  و  سازمان ها  به  )مربوط  مختلف  نسخه های  در  موجود  اطلاعات 
نمی باشد و در هر کدام تنها اطلاعات موردنياز آن سازمان درج می شود. به عنوان مثال در نسخة مربوط به 

سازمان راهداری از ذکر مشخصات مسافران و گزارش مالی خودداری می شود. 
تمام  بر روی  به خود است که  به ذکر است که هر صورت وضعيت دارای یک شماره و سری متعلق  لازم 

نسخه ها قابل مشاهده است.
همچنين صورت وضعيت دارای انواع مختلف است که عبارت اند از:

 صورت وضعيت مخصوص اتوبوس مسافربری جاده ای داخلی )شکل 29( )صورت وضعيت تكميل شده با موافقت 
شركت حمل ونقل مسافري چاپ شده است.(

 نمونه خام صورت وضعيت مخصوص مينی بوس و سواری جاده ای داخلی )شکل 30(
 صورت وضعيت مخصوص سفر دربستی

 صورت وضعيت مخصوص اتوبوس مسافربری جاده ای بين المللی
در قسمت بالای هر صورت وضعيت، موردِ استفادة آن آورده شده است. مهم ترین تفاوت انواع صورت وضعيت، 
اتوبوس  به عنوان مثال در صورت وضعيت  رانندگان می باشد.  نام مسافران و  به  تعداد کادرهای مربوط  در 
مسافربری جاده ای داخلی، تعداد مسافران 60 و تعداد رانندگان 3 نفر بوده، اما در صورت وضعيت مينی بوس و 
سواری این تعداد به ترتيب 12 و 1 نفر می باشد و در صورت وضعيت دربستی تنها به ذکر مشخصات رانندگان 

و مفاد قرارداد بسنده می شود.
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شکل 29ـ صورت وضعیت
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شکل 30ـ صورت وضعیت مینی بوس و سواری
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صدور صورت وضعیت
تکميل صورت وضعيت توسط رایانه انجام می شود، بدین منظور ابتدا باید مشخصات سفر، رانندگان و ماشين 
را ثبت و بليت را صادر کرده و در مرحلة نهایی، صورت وضعيت را صادر کرد. همان گونه که قبلًا ذکر شد، 
این مراحل توسط نرم افزار صدور بليت و صورت وضعيت انجام مي شود. شرکت های مسافربری مختلف، از 
نرم افزارهای متفاوتی استفاده می کنند، ولی فرایند ذکر شده در نرم افزارها تا حدود زیادی مشابه است. در ذیل 

به عنوان نمونه، روش انجام این فرایند توسط یکی از نرم افزارها توضيح داده شده است.
ثبت سرویس

چگونگی ثبت مشخصات رانندگان، وسيلة نقليه و صدور بليت قبلًا توضيح داده شد. در این قسمت ابتدا نحوة 
ثبت سرویس و صدور صورت وضعيت توضيح داده خواهد شد.

به منظور ثبت سرویس از سربرگ اطلاعات روزانه، گزینة تعریف سرویس انتخاب شود، در این قسمت دو نوع 
سرویس، قابل تعریف است که عبارت اند از:

الف( سرویس عادی: مختص یک تاریخ مشخص است.
در این قسمت هدف، تعریف یک سرویس عادی است. به همين منظور سرویس عادی انتخاب می شود که در 

این صورت پنجرة زیر بازمی گردد.

شکل 31ـ نمایش سرویس های موجود

ثبت 
سرویس

مشخصات 
سرویس

قفل کردن 
سرویس
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گاهی باید سرویس موردنظر را قفل کرد )در شرایطی مانند بدی آب و هوا و یا مسدود شدن مسير و...( تا 
 سایر کاربران امکان عملياتی مانند صدور بليت، رزرو و... را نداشته باشند. سرویسی که قفل شده است، با

علامت - قابل تشخيص است.
بعد از اینکه روی گزینة جدید، کليک شد، پنجرة زیر باز می شود.

1ـ تعیین زمان حرکت

2ـ تعیین نوع اتوکار

4ـ تعیین 3ـ تعیین مقصد نهایی
قیمت

5 ـ تعیین مقصدهای میانی

شکل 32ـ ایجاد سرویس عادی

هر سال  هزینه ها  این  کامل می شود.  نرم افزار  به صورت خودکارتوسط  هزینه ها  قيمت ها،  تعيين  مرحلة  در 
توسط سازمان راهداری و حمل و نقل جاده ای تعيين و به شرکت های مسافربری ابلاغ مي شود. 

ب( سرویس ثابت: در یک بازة زمانی مشخص تعریف شده است.
برای تعریف سرویس ثابت از سربرگ اطلاعات روزانه، گزینة تعریف سرویس را انتخاب کنيد. با انتخاب گزینة 

سرویس ثابت پنجرة زیر باز می شود.

شکل 33ـ ایجاد سرویس ثابت
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ثبت مشخصات در صورت وضعیت
به منظور ثبت مشخصات در صورت وضعيت، در سربرگ اطلاعات روزانه روی گزینه صورت وضعيت و سپس 
روی »بستن ليست« کليک می شود. با کليک روی گزینة فوق، صفحة زیر باز می شود، در این صفحه می توان 

سرویس موردنظر را انتخاب کرد.

شکل 34ـ نمایش سرویس های موجود

انتخاب 
سرویس

بعد از انتخاب سرویس موردنظر، پنجرة زیر باز می شود. در این صفحه باید رانندگان و وسيلة نقليه )مشخصات 
رانندگان و وسيلة نقليه در مراحل قبل در نرم افزار ثبت شده است( انتخاب شوند.

شکل 35ـ ثبت مشخصات رانندگان و وسیلۀ نقلیه

ریزهزینه های مقصد نهایی

مشخصات راننده مورد نظر

مشخصات اتوکار مورد نظر

جست و جوی پلاک اتوکار

جست و جوی راننده
وارد کردن کد اسم راننده

وارد کردن پلاک اتوکار

ریزهزینه های مقاصد میانی

وارد کردن مشخصات 
صورت وضعیت

جمع کل هزینه ها
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پس از کليک روی گزینة چاپ، این اطلاعات روی صورت وضعيت خام درج می گردد. 

شکل 36ـ ثبت مشخصات در صورت وضعیت

هنرجویان با حضور در کارگاه رایانه به گروه های 3 نفره تقسيم شده، دو نفر در نقش متصدی و نفر سوم 
در نقش راننده ایفای نقش کنند. مشخصات سرویس و صورت وضعيت را صادر نمایيد )ثبت مشخصات 

راننده و وسيلة نقليه در مراحل قبل صورت گرفته است(.

فعالیت 
کارگاهی

ارزشیابی مرحله سوم

نمره
سطح 

شایستگی 
مورد انتظار

استاندارد
)شاخص ها/ داوری/ 

نمره دهی(
نتایج ممکن

شرایط عملکرد
)ابزار، مواد، تجهیزات، 

زمان، مکان و...(
مراحل کار ردیف

3

 ثبت کامل مشخصات سرویس
در نرم افزار بدون خطا براساس 
تعيين شده و ضوابط  شرایط 
صدور بليت و صورت   وضعيت 
و چاپ آن بدون خطا در زمان 

تعيين شده

١ـ ثبت مشخصات  
و صدور صورت 

وضعيت
در  توانایی  ٢ـ عدم 

انجام موارد فوق

زمان: 20 دقيقه )برای هر 
شرکت  دفتر  در  هنرجو( 
چاپگر،  رایانه،  حمل ونقل 
در  بليت  صدور  نرم افزار 

اختيار باشد

کنترل سفرها 
برحسب مبدأ و 
مقصد و صدور
صورت وضعيت

٣

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

1 عدم انجام موارد فوق
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ارزشیابی شایستگی صدور صورت وضعیت

شرح کار:
 کنترل و ثبت مدارک راننده 

 کنترل و ثبت مدارک وسيلة نقليه
 ثبت سرویس و صدور بليت

 ثبت مشخصات در صورت وضعيت و صدور آن

استاندارد عملکرد: 
صدور بليت مسافري برون شهري بر اساس آیين نامه »صدور بلیت و صورت وضعیت مسافربري« سازمان راهداري و حمل و نقل جاده اي با استفاده 

از نرم افزار

شاخص ها:
 قانون الزام )شرکت ها و مؤسسات به استفاده از اوراق بارنامه و صورت وضعيت(

 قانون و آیين نامه حمل بار و مسافر در راه های کشور و لغو پروانه فعاليت
 انطباق با دستورالعمل نحوة تهيه و تنظيم و دریافت بارنامه و صورت وضعيت توسط شرکت ها و مؤسسات حمل و نقل داخلی کالا و مسافر

شرایط انجام کار و ابزار و تجهیزات:
 محل آزمون: در محل پایانه های مسافربری و فروش بليت

 مدت آزمون: به ازای هر دانش آموز 60 دقيقه )30 دقيقه عملی ـ 30 دقيقه کتبی(
 اخذ آزمون به صورت انفرادی یا دو نفره 

ابزار و تجهیزات:
 مدارک راننده و وسيلة نقليه

 اوراق صورت وضعيت
 نرم افزار صدور بليت و صورت وضعيت

 سخت افزار )رایانه و چاپگر( 

معیار شایستگی: 

نمرة هنرجو حداقل نمره قبولی از 3 مرحلة کار ردیف
2 کنترل مدارک و ثبت مشخصات وسيلة نقليه 2
1 کنترل مدارک و ثبت مشخصات راننده 3

2 ثبت مشخصات سرویس و مشخصات صورت وضعيت چاپ مشخصات در صورت 
وضعيت 4

2

شایستگی های غیرفنی، ایمنی، بهداشت، توجهات زیست محیطی و نگرش:*
1ـ کنترل دقيق مدارک وسایل نقليه و رانندگان

2ـ ثبت مشخصات مورد نياز با رعایت اصول امانت داری
3ـ انجام صحيح مراحل کار با حداقل نظارت کارفرما

میانگین نمرات**

* شایستگی های غیرفنی در نمره واحد یادگیری تأثیر مستقیم ندارد، ولی کسب شایستگی )حداقل نمره 2 از 3( در این بخش شرط لازم برای 
محاسبه دو بخش دیگر )نمره شایستگی های فنی و نمره مستمر( است.

* * حداقل میانگین نمرات هنرجو برای قبولی و کسب شایستگی، 2 می باشد.
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پودمان 4

متصدی خدمات مسافری

https://www.roshd.ir/1404-210324-4
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مقدمه
مهمان داري اتوبوس، شغل پرتحرك و جذابي است كه بسياري از هنرجويان اطلاعات زيادي از آن ندارند چرا 
كه در ايران چندان رايج نبوده است اما در آينده رواج بيشتري خواهد داشت. مهمان دار اتوبوس در هر سفر با 
افراد و اشخاص مختلفي رو به رو مي شود و به آنها خدمت رساني مي كند و گاه ماجراها و حوادث تلخ و شيريني 
را از سر مي گذراند كه بر تجربه او در زندگي مي افزايد. كسب تجارب گوناگون و خدمت به هم نوع، احساس 

رضايتمندي به مهمان دار مي دهد كه در مشاغل ديگر تا به اين اندازه وجود ندارد.
در اين پودمان و براساس شغلی که تحت عنوان متصدی خدمات مسافری در پایانه ها و شرکت های حمل ونقل 
اتوبوس های  با تعریف و وظایف مهمان داری در  تعریف شده است، سعی مي شود ضمن آشنايي هنرجویان 
مسافری، به نوع و نحوه خدمات رسانی به مسافران و نحوه تعامل و رعایت آداب معاشرت با آنها و اقدامات 
لازم در هنگام وقوع مشکلات و شرایط اضطراری پرداخته شود. امید است دانش آموختگان رشتة حمل ونقل 

با شناخت اين موارد، در خدمت رساني به مسافران به نحو شایسته عمل نمایند.

آیا تابه حال پی برده اید
 تجهیزات رفاهی در اتوبوس ها کدام اند ؟ 

 توشه مسافر چیست؟ و محدودیت های مرتبط با آن کدام اند؟
 نحوه ارتباط مؤثر مهمان دار اتوبوس با مسافران چگونه است؟ و آداب معاشرت مهمان دار با مسافران چیست؟

 �وسایل و تجهیزات ایمنی و نجات همراه اتوبوس در شرایط اضطراری کدام اند؟ و مهمان دار چه اقداماتی در 
این مواقع باید انجام دهد؟

واحد یادگیری 1 

شایستگی مهمان داری
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استاندارد عملکرد
خدمت رسانی شایسته به مسافران اتوبوس و پاسخگويي به نيازهاي مسافران در طول سفر و يا وقوع شرایط 
اضطراری با استفاده از تجهيزات و ملزومات رفاهي و خدماتي براساس ضوابط مربوط به تحويل و چيدمان 

توشه همراه مسافران و ضوابط حمل ونقل مسافر برون شهري

مقدمه

کنند.  برآورده  را  زندگی خود  نیازهای  تا  اتوبوس هستند  با  و جابه جایی  نفر درحال سفر  میلیون ها  روزانه 
میلیون ها انسانی که در سفرهای روزانه و شبانة خود از اتوبوس استفاده میک نند، انتظار سفری راحت، سریع، 
ارزان و همراه با آسایش و آرامش دارند. با توجه به اينكه ارائة خدمات به مسافران در طول سفر از اهميت 
ويژه اي برخوردار است، فردي به عنوان مهمان دار عهده دار انجام وظايف ارائة خدمات و تأمين نيازمندي هاي 

مسافران مي باشد. مهمان دار کسی است که می تواند آسایش و ایمنی مسافران را در طی سفر فراهم کند. 
برای بسیاری از افراد، سفر به شهرهای گوناگون، آشنایی با فرهنگ و آداب و سنن مردم نقاط مختلف سرزمین 
پهناور ایران و همسفر شدن با اشخاص مختلف به آسانی فراهم نمی شود. مهمان داری شغلی است که تجربة 
زندگی پرتحرک و توأم با نشاط و سرزندگی را برای مهمان دار امکان پذیر میک ند. هنرجویان با انتخاب این 

شغل می توانند ضمن خدمت به همنوعان و هم میهنان، خود نیز از مزایای این شغل جذاب بهره مند شوند.

تجهيزات رفاهي 

تجهيزات رفاهي مجموعة وسايلي است كه براي آسايش و رفاه مسافران در وسايل نقيله همگاني مسافری 
بر اطمینان بخشی  از سفر کنترل و علاوه  )اتوبوس های برون شهری( به كار مي رود. تجهیزات رفاهی قبل 
از وجود و کارکرد صحیح آنها، برای راحتی مسافران تنظیم و آماده بهک ار می شوند. شركت هاي مسافربري 
معمولاً در رقابت براي جذب مسافران از اتوبوس هايي با تجهيزات رفاهي مناسب تر استفاده مي كنند تا خدمات 
بهتري ارائه دهند. علاوه بر اين، تجهیزات رفاهی یکی از ملا کهای رتبه بندی یکفی اتوبوس ها و در نتیجه 

تفاوت نرخ بلیت آنها نیز محسوب می شود.
تعدادي از تجهيزات رفاهی که به صورت مشترک در اغلب مدل های اتوبوس وجود دارد در جدول ١ معرفی 

و ارائه شده است.
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جدول ١ـ نمونه هايي از تجهيزات رفاهي داخل اتوبوس

شرح وسيله تصوير وسيله

چراغ مطالعه براي استفادة مسافران در بالاي سر آنها قرار دارد. در كنار اين چراغ 
كليدي براي روشن و خاموش كردن آن  وجود دارد. بخاری و کولر  متناسب با فصل 
سال براي تنظيم دماي داخل اتوبوس به كار مي رود. میزان ورودی هوای گرم و خنک 

به وسيلة دريچة تعبيه شده در بالاي سر مسافر تنظيم مي شود. 

ديگر  و  غذايي  ميان وعده هاي  آشاميدني،  آب  ذخيره  براي  اتوبوس  در  يخچال 
نوشيدني هاي مورد نياز مسافران استفاده مي شود.

روي دستة هركدام از صندلي ها یا پشت صندلی مقابل، محلي براي اتصال گوشي 
تعبيه شده است كه مسافران با تنظيم آن مي توانند از كانال هاي راديويي یا ویدیوئی 
موجود در اتوبوس استفاده كنند. مهمان دار گوشي را در اختيار مسافران قرار مي دهد.

گرمک ننده براي گرم نگه داشتن غذاها و نوشیدنی هایی كه در اتوبوس ميان مسافران 
توزيع مي شود، كاربرد دارد.

 

از تلويزيون براي ارائه مطالب آموزشي در حين سفر و نمايش فيلم هاي سرگرم كننده 
و اطلاعات سفر براي مسافران استفاده مي شود. تلويزيون ها از طريق يك سيستم 
مركزي نصب شده در جلوي اتوبوس كنترل مي شوند. تلويزيون ها در اتوبوس معمولاً 
بالاي راهرو يا بالاي سر مسافران تعبيه شده اند و در بعضي از اتوبوس هاي مدرن 

نمايشگرهايي نيز پشت صندلي ها وجود دارد.

پرده براي جلوگيري از تابش نور خورشيد و هدر رفتن انرژي داخل اتوبوس است و 
قابليت باز و جمع شدن دارد.

صندلي ها براي نشستن مسافران در وسايل نقلية همگاني و به صورت رديفي نصب 
مي شوند و هر رديف شامل سه يا چهار صندلي است. قسمت هاي مختلف صندلي 
قابل تنظيم بوده، مسافران مي توانند براي راحتي بيشتر در طول سفر آنها را تنظيم 
كنند يا از مهمان داران كمك بگيرند. تنظيم قسمت هاي مختلف صندلي از طريق 
مسافران،  استراحت  زمان  در  مي گيرد.  صورت  آنها  كنار  در  شده  تعبيه  اهرم هاي 

صندلي بايد در حالتي باشد كه قسمت تحتاني صندلي زير پاي مسافر قرار گيرد.
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با هماهنگي قبلي با مراجعه به يك پايانه مسافري، به همراه هنرآموز خود از تجهيزات داخل اتوبوس 
مسافربري بين شهري بازدید و  ضمن بررسي وضعيت عملكرد تجهيزات رفاهي داخل اتوبوس جدول زیر 

را تكميل كنيد.

چك ليست تجهيزات رفاهي داخل اتوبوس

ويژگي تجهيزاتتجهيزاترديف
وضعيت عملكرد تجهيزات

نامناسبمناسب

صندلي1

تلويزيون2

يخچال3

چراغ مطالعه4

كولر5

بخاري6

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

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

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

فعالیت 
کارگاهی

با استفاده از تجربيات خود در سفرهاي برون شهري و درون  شهري، تفاوت ها و شباهت هاي موجود در 
تجهيزات رفاهي را بين اتوبوس هاي درون شهري و برون شهري مقايسه کرده و جدول زیر را تکمیل کنید.

برون شهري )جاده اي(درون شهري )شهري(تجهیزات رفاهی

فعالیت کلاسی
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ارزشیابی مرحله اول

مراحل کاررديف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و...(

استاندارد )شاخص ها/نتایج ممکن
داوری/نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
موردانتظار

نمره

آماده سازي 1
اتوبوس

يا  مسافري  پايانه  مكان: 
شركت حمل ونقل 

)هر  دقيقه   30 زمان: 
هنرجو(

يك دستگاه اتوبوس 
مسافربري در اختيار 

باشد.

تجهیزات  بررسي  1ـ 
و  آنها  سلامت  و 
تكميل  و  آماده سازي 
تجهيزات  ليست  چك 

داخل اتوبوس 
موارد  انجام  عدم  2ـ 

فوق 

قرارگيري  موقعيت  بررسي 
اتوبوس  داخل  تجهيزات 
آنها  سلامت  از  اطمينان  و 
ليست  چك  تكميل  و 
به  اتوبوس  تجهيزات داخل 

طور كامل  

3

قرارگيري  موقعيت  بررسي 
و  اتوبوس  داخل  تجهيزات 

اطمينان از سلامت آنها
2

موقعيت  بررسي  در  ناتواني 
1قرارگيري تجهيزات

غیرفنی،  شایستگی های 
ایمنی، بهداشت، توجهات 

زیست محیطی و نگرش

صداقت  دقت،  رعايت  1ـ 
و مسئوليت پذيري 

1ـ رعايت همه موارد 
همه  رعايت  عدم  2ـ 

موارد

2رعايت همه موارد

١عدم رعايت یک مورد

توشة مسافر 

به باري كه مسافر در هنگام سفر با خود حمل مي كند، توشه مي گويند. توشة مجاز همراه مسافر در اتوبوس 
از آن، كرايه اضافه دريافت مي شود )شكل١(.  براي مقادير بيش  برون شهري حداكثر 20 كيلوگرم است و 
كالاهاي تجاري مشمول موارد توشة مسافر نيست. همچنين حمل كالاهاي قاچاق و مواد خطرناك به همراه 
توشة مسافر ممنوع است. مهمان دار در صورت مشاهدة تخلف بايد موضوع را به مسئولان شركت حمل ونقل 

اطلاع دهد.

شكل ١ـ نمونه هايي از ميزان توشه مجاز

  =  20 kgs  

  =   40 kgs  

  =  40 kgs  

  =  40 kgs  
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محاسبة كرايه اضافه براي توشه 
مبلغ كراية هر كيلوگرم توشة اضافه معادل 2/5 درصد كرايه مسافر در نظر گرفته مي شود.

بار توشه پرداخت كرده باشد، در صورتي كه كراية هر  اگر مسافری مبلغ 900،000 ريال بابت اضافه 
مسافر 500،000 ريال در نظر گرفته شود، مسافر چند كيلوگرم اضافه بار توشه داشته است؟

فهرست برخی اقلام غيرمجاز براي حمل توسط مسافر اتوبوس در جدول زیر آورده شده است. با بررسی 
و جست وجو در منابع جدول را تکمیل كنید.

نمونه كالاهاي غيرمجاز به عنوان توشه مسافر

مواردي از قبيلاقلامرديف

چك، سفته، پول نقداوراق بهادار1

طلا، جواهر، زينت آلات، اشياي عتيقهاشياي قيمتي2

انواع پرندگان، خرگوش، سگ و...موجودات زنده3

نفت، بنزين، تينر، گازوئيلمواد اشتعال زا4

باروت، ديناميت،  نيتروگليسيرين، نيترات آمونيم و...مواد منفجره5

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

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

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

فعالیت کلاسی

فعالیت کلاسی

چیدمان توشه
براي چیدمان توشه در اتوبوس ها دو قسمت در نظر گرفته شده است. براي توشه هاي كوچ كتر مي توان از 
فضاي بالاي سر مسافران )شكل2     الف( و براي توشه هاي حجيم، مانند چمدان و ساك از جعبة بغل اتوبوس 

)شكل 2ـ ب( استفاده كرد. 
مهمان دار به محض دريافت توشه هاي بزرگ مسافر، قسمت اول رسید توشه را روي بار داخل جعبه نصب و 

قسمت دوم آن را به مسافر تحويل مي دهد. 
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مهمان داران بايد هنگام قراردادن توشه ها روي هم 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 چیده و مهار شده باشد كه نيفتد. در چيدمان توشه ها در جعبه، بايد به موارد زير و نکاتی که 

در شکل٣ نشان داده شده است، نيز توجه شود:
 بارهاي سب كتر پشت بارهاي سنگين تر 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 و در كنار بقية بارها قرار نگيرند.

شکل ٢ـ فضای چیدمان توشه مسافر در اتوبوس بین شهری

ب( جعبه بغل اتوبوسالف( فضاي بار بالای سر مسافر در داخل اتوبوس

شكل٣ـ نحوة چيدمان بار داخل جعبة اتوبوس

دیوار جعبه
بار سبک

بار سبک
بار سنگین

کف جعبهبار سب کتر

جهت حرکت

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

انتخاب شود.

فعالیت 
کارگاهی
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ارزشیابی مرحله دوم

مراحل کاررديف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و ...(

استاندارد )شاخص ها/نتایج ممکن
داوری/نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
مورد انتظار

نمره

٢
تحويل گيري 
توشه همراه 

مسافر

مكان: كارگاه هنرستان  
)هر  دقيقه   25 زمان: 

هنرجو(
تعدادي بار توشه در اختيار 

باشد.
تحويل  و  دريافت  سناريو 
هنرآموز  توسط  توشه 

مشخص شود.

و  توشه  دريافت  1ـ  
نظر  )از  آن  بررسي 
مجاز بودن يا غير مجاز 
بودن(، تعيين وزن آن، 
و  توشه  رسيد  صدور 
محل  در  آن  استقرار 
مورد نظر و تحويل آن 

در مقصد به مسافر
موارد  انجام  عدم  2ـ 

فوق 

بررسي  و  توشه  دريافت 
يا  بودن  مجاز  نظر  ) از  آن 
غيرمجاز بودن(، تعيين وزن 
توشه  رسيد  صدور  و  آن 
و  دستورالعمل،  براساس 
مورد  در محل  آن  استقرار 
در  توشه  تحويل  و  نظر 

مقصد به مسافر

3

دريافت توشه و تعيين وزن 
توشه  رسيد  صدور  و  آن 
و  دستورالعمل  براساس 
استقرار آن در محل مناسب

٢

١عدم انجام موارد فوق

غیرفنی،  شایستگی های 
ایمنی، بهداشت، توجهات 

زیست محیطی و نگرش

رعايت دقت، صداقت 
و امانت داري، 

مسئوليت پذيري 

1 ـ رعايت همه موارد 
همه  رعايت  عدم  2ـ 

موارد

2رعايت همه موارد

1عدم رعايت یک مورد

حقوق مسافر 

واقعيت اين است که امروزه ميليون ها نفر از هموطنان، اتوبوس را به عنوان وسيلة سفر خود انتخاب میک نند 
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 که اين حقوق از سوي کارکنان شرکت هاي مسافربري 

نيز رعايت شود.
نکتة مهم اين است که مهمان داران در بخش حمل ونقل جاده اي مسافر باید با حقوق مسافران آشنا بوده و 
نسبت به پاسخگویي به حقوق آنها ساعي و کوشا باشند. علاوه بر آن که تکريم مسافر جزو آموزه هاي دين 
مبين اسلام است، رعايت حقوق مسافر و رفتار اسلامي امروزه به عنوان يک روش مناسب براي جلب رضايت 

مسافران محسوب مي شود. 
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به طور کلي ارزش دادن به خواستة مسافر بايد در تمامی مراحل سفر مورد توجه قرار گیرد؛ براي مثال رفتار 
مؤدبانه و محترمانه مبتنی بر ارزش هاي انساني و اخلاقي و همدلي از طرف مهمان داران در تماس با مسافران 

رعایت شود.
مهمان داران بايد برای ارائة خدمات مناسب به مسافران به موارد زیر توجه کنند:

 شناخت کافي نسبت به نیازهای مسافران
 شناخت کافي نسبت به حقوق مسافران

 شناخت کافي نسبت به برقراري ارتباط مؤثر با مسافران
 اتخاذ راهکارهايي به منظور رعايت حقوق مسافران توأم با احترام

 اعتقاد به فرهنگ مشتري مداري و تلاش براي جلب رضايت مسافران

با توجه به موارد فوق، نمونه هايي از حقوق مسافر را بیان كنيد و مشاهدات خود را از رعایت حقوق مسافر 
در سفرهایي كه داشته ايد، بنويسيد.

فعالیت کلاسی

روش هاي برقراری ارتباط مؤثر

به نظر می رسد برقراری ارتباط با مسافران کار ساده ای باشد، اما با توجه به روحیات مختلف مسافران، برقراری 
ارتباط مؤثر با آنان امر دشواری است. در برقراری هر ارتباط سالم، چنانچه به ویژگی های آن ارتباط توجه 

نشود، مشکلات فراوانی به وجود خواهد آمد. برقراري ارتباط مؤثر نیازمند رعایت نکات زیر است:
 �سعی کنید افکار و احساسات خود را آشکارا ابراز كنيد و با لحنی مناسب و رعايت ارزش هاي جامعه، آنچه 

را در دل داریم، بازگو كنيد.
 �به طرف مقابل هم امکان دهید تا افکار و احساسات خود را ابراز كند و شنوندة خوبی باشید.

 �آداب معاشرت براي برقراري ارتباط مؤثر با مسافران كه در قسمت بعد توضيح داده شده، رعايت شود.
آداب معاشرت

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

محسوب می شوند که در ادامه به تشریح آنها پرداخته شده است.

زماني كه مهمان دار در حال ارائة خدمات به مسافران نيست، به دليل آنكه در معرض توجه مسافران قرار 
داشته و نيز در محل كار خود حضور دارد، لازم است آداب و مقررات جامعه و محيط كار را رعايت كند.

توجه
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رعايت اصول و موازين بهداشتي: جدول٢ نمونه هایی از اصول و موازین بهداشتی را نشان می دهد.
جدول ٢ـ مواردي از اصول و موازین بهداشتی

اصول بهداشتيرديف

رعايت بهداشت فردي.1

کنترل نظافت اتوبوس، مانند کف، شیشه ها، محل قرار دادن توشه های دستی مسافر و... .2

رعايت بهداشت در زمان توزيع مواد غذايي و نوشيدني ها.3

كنترل تميزي صندلي ها و روكش ها.4

استفاده از اسپري هاي خوشبوكنندة هوا در اتوبوس در صورت نياز.5

در مورد بهداشت فردي مهمان دار در کلاس بحث و گفت وگو کنید و موادی را به جدول٢ اضافه نمایید.

در مورد وظایف مهمان دار در قبال مسافر بیمار در اتوبوس بحث و گفت وگو کنید.

فعالیت کلاسی

فعالیت کلاسی

آداب سخن گفتن
جدول٣ نمونه هایی از آداب سخن گفتن را بيان مي كند.

جدول٣ـ مواردي از آداب سخن گفتن

آداب سخن گفتن مهمان داررديف

آهسته، شمرده و مؤدبانه سخن بگوید.1

بايد صبور بوده، برای آرام کردن مسافر از عباراتي مانند معذرت مي خواهم، رسیدگی میک نم و... استفاده کند.2

هنگام سخن گفتن دیگری سکوت كند.٣

هنگام سخن گفتن به چهرة طرف مقابل نگاه کند و فاصلة مناسب خود را از مسافر حفظ کند.٤

قبل از سخن گفتن، آن را بسنجد و بعد بیان کند.٥

هنگام سخن گفتن باید به عنوان میزبان سخن بگوید و طلبکارانه با مسافر صحبت نكند.٦
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حفظ آراستگي: مهمان داران بايد در حين فعاليت خود آراستگي ظاهري خود را حفظ كنند. ظاهر آراسته و 
لباس مرتب در اولین برخورد تأثیر مثبتی روی افراد مي گذارد. نمونه هايي از موارد حفظ آراستگي ظاهري در 

جدول٤ بیان شده است.
جدول ٤ـ مواردي از حفظ آراستگي فردي

موارد حفظ آراستگي مهمان داررديف

همواره از لباس فرم خود در محیط کاری استفاده کند.1

همواره از لباس فرم تمیز و اتو کرده و مرتب استفاده كند و به تميزي یقه و آستین ها بيشتر توجه كند.2

به بسته بودن دکمة لباس ها توجه داشته باشد.3

مهمان دار خانم بايد حجاب اسلامي را در حين كار رعايت كند.4

از کفش هاي تميز و واکس زده استفاده كند و پاشنه های کفش ها را نخواباند.5

از لباس هاي مناسب در محل كار استفاده كند.6

آداب راه رفتن: مهمان داران بايد در حين انجام كار آداب درست راه رفتن را رعايت كنند. نمونه هايي از آداب 
درست راه رفتن در جدول ٥ ارائه شده است.

جدول ٥ ـ نمونه هایی از آداب درست راه رفتن

آداب درست راه رفتنرديف

با نهایت دقت، متانت و وقار راه بروید. 1

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

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

هنگام راه رفتن چيزي را لگد نکنید.4

با گام هاي یکنواخت راه برويد و پاي خود را روي زمين نكشيد.5

از دویدن خودداری کنید.6

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

به گروه هاي سه نفره تقسيم شويد و در هر گروه دو نفر در مورد موضوعي خاص تبادل نظر كنند و نفر 
سوم ايرادات مرتبط با آداب سخن گفتن فهرست شده در جدول 3 را تشخيص دهد و به هركدام يادآوري 

نمايد.

فعالیت کلاسی



159

پودمان چهارم: متصدی خدمات مسافری

آداب پذيرايي: پذيرايي از مسافران مهم ترين وظيفه اي است كه به مهمان داران محول شده است و آنها بايد 
آداب پذيرايي را هنگام كار رعايت كنند. نمونه هايي از آداب پذيرايي در جدول٦ ذكر شده است.

جدول ٦  ـ مواردي از آداب پذيرايي

آداب پذيرايي مهمان دار از مسافرانرديف

نكات بهداشتي را رعايت كند.1

انعطاف داشته، به مسافر حق انتخاب بدهد.2

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

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

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

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

هنگام بروز مشكل، خويشتن دار و صبور باشد.  7

در انتهاي پذيرايي، باقيماندة بستة غذايي را جمع آوري كند.8

به منظور حفظ محيط زيست، ظروف قابل بازيافت را پس از جمع آوري به مكان هاي مخصوص پسماند در 
پايانه ها تحويل دهيد.

توجه

كدام يك از شكل هاي زیر براي ايستادن مقابل مسافر هنگام پاسخگويي به سؤالات مناسب است؟ دلیل خود 
را ذکر کنید.

فکر کنید
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در كارگاه با هدايت هنرآموز يك نفر از بين هنرجويان انتخاب شود تا به عنوان مهمان دار 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 تكميل كنيد.

برگة نظرسنجي از رفتار مهمان داررديف

ظاهري آراسته دارد.1
ظاهري نامرتب دارد.

لبخند بر لب دارد.2
اخمو است. 

نكات بهداشتي را رعايت مي كند.3
نكات بهداشتي را رعايت نمي كند. 

مؤدب و مهربان است.4
بي ادب و پرخاشگر است.

5............
............

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

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

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

فعالیت 
کارگاهی

ارزشیابی مرحله سوم

مراحل کاررديف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و ...(

نتایج ممکن
استاندارد 

)شاخص ها/ داوری/
نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
موردانتظار

نمره

٣

هدايت و استقرار 
مسافر و پذیرایی 
حین  مسافر  از 

سفر

مكان: پايانه مسافربري
زمان: 25 دقيقه )هر هنرجو(
اتوبوس مسافربري در اختيار 

باشد. 
نقش  در  هنرجويان  ساير 

مسافر باشند.
بسته پذيرايي در اختيار باشد.

1ـ استقبال از مسافر و 
از  هدايت آن، پذيرايي 
پاسخگويي  و  مسافران 

به نيازهاي آنها 
موارد  انجام  عدم  2ـ 

فوق 

استقرار مسافرین و كمك 
و  نشستن  برای  آنها  به 
ایمنی،  کمربند  بستن 
و  مسافران  از  پذيرايي 
پاسخگويي به نيازهاي آنها 

در مسير

2

1عدم انجام موارد فوق

غیرفنی،  شایستگی های 
ایمنی، بهداشت، توجهات 

زیست محیطی و نگرش

و  رفتن  راه  آداب  رعايت 
سخن گفتن، اصول و موازين 
پذيرايي،  آداب  بهداشتي، 

حفظ آراستگي

1 ـ رعايت همه موارد 
همه  رعايت  عدم  2ـ 

موارد

2رعايت همه موارد

١عدم رعايت یک مورد
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تجهيزات ايمني

با توجه به اهميت استفاده از تجهيزات ايمني و امدادي در مواقع بروز حادثه، لازم است مهمان داران با امكانات 
و تجهيزات ايمني وسايل نقلية همگاني آشنايي كافي داشته باشند. تعدادي از تجهيزات ايمني در جدول 7 

توضيح داده شده است. 
جدول ٧ـ تجهيزات ايمني وسايل نقليه همگاني

جعبة کمک های اولیه، جعبه ای است حاوی اسباب و لوازم مورد نیاز 
که برای ارائه کمک های اولیة درمانی به شخص مصدوم به کار می رود. 
باشد.  قابل حمل  و  نفوذ  غيرقابل  محکم،  بايد  اوليه  جعبة کمک  هاي 
محتويات اين جعبه شامل مواردي نظير قيچي پزشكي، باند، محلول 

ضدعفوني كننده، قرص مسكن و... است.

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

عدد از نوع 4 کيلويي يا 6 کيلويي بالون داخل مورد نياز است.

حوادث  در  مسافران  شدن  پرت  از  جلوگيري  براي  ايمني  كمربند 
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. 

بروز  زمان  در  كه  هستند  شيشه هايي  اضطراري،  خروج  شيشه هاي 
حادثه با وارد شدن ضربه به قطعات بسيار كوچك تبديل شده و امكان 
اين  روي  مي كنند.  مهيا  اتوبوس  داخل  از  را  مسافران  سريع  خروج 
درج   »Emergency Exit« يا  اضطراري«  »خروج  عبارت  شيشه ها 

شده است. 
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از چكش اضطراري براي شكستن شيشه هاي خروج اضطراري در زمان 
وقوع حوادث و خروج سريع مسافران استفاده مي شود. اين چكش در 

محل هاي مشخص و نزديك شيشه هاي اضطراري نصب شده است. 

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

حلقه زنجير چرخ به همراه داشته باشند.

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

داده مي شود.

با مراجعه به يكي از پايانه هاي مسافري، فهرستي از تجهيزات ايمني موجود در داخل اتوبوس را تهيه و 
موارد نقص آنها را مشخص نماييد.

فعالیت 
کارگاهی

ارزشیابی مرحله چهارم

مراحل کاررديف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و...(

استاندارد )شاخص ها/ نتایج ممکن
داوری/نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
موردانتظار

نمره

٤

انتخاب 
تجهیزات و 
بهک ارگیری 

تجهیزات ایمنی

مكان: کارگاه هنرستان
زمان: 25 دقيقه )هر هنرجو(
اختیار  در  ایمنی  تجهیزات 

باشد.
شرایط توسط هنرآموز تعیین 

شود.  

1ـ انتخاب 
تجهیزات ایمنی و 

بهک ارگیری آنها
٢ـ عدم انجام موارد 

فوق

با توجه به شرایط تعریف شده 
تجهیزات  هنرآموز،  توسط 
کند،  تعیین  را  نیاز  مورد 
سلامت آنها را تعیین و به نحو 

صحیح بهک ار گیرد.

2

1عدم انجام موارد فوق

غیرفنی،  شایستگی های 
ایمنی، بهداشت، توجهات 

زیست محیطی و نگرش

رعايت: دقت و 
مسئولیت پذیری و حفظ 

محیط زیست در بهک ارگیری 
تجهیزات ایمنی

1 ـ رعايت همه 
موارد 

2ـ عدم رعايت همه 
موارد

2رعايت همه موارد

١عدم رعايت یک مورد

ادامه جدول ٧ـ تجهيزات ايمني وسايل نقليه همگاني
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شرايط اضطراري

دارد. شرايط  فوري  اقدام  به  نياز  كه  است  اغلب خطرناكی  و  غيرمنتظره  اضطراري، وضعيت جدي،  شرايط 
اضطراري اغلب نيازمند انجام اقدامات مناسب و به موقع و ارائة اطلاعات لازم به مسافران است. اقدامات مناسب 
در شرايطي كه اتوبوس دچار حادثه نشده باشد، در ادامه توضيح داده شده است و در صورتي كه اتوبوس دچار 
حادثه شده باشد، نيازمند اقداماتي است كه در بخش امداد و نجات توضيح داده مي شود. برخی از شرایط 

اضطراری در حمل ونقل در شکل ٤ نشان داده شده است.

شکل ٤ـ نمونه هايي از شرایط اضطراری

ریزش کوهریزش برف و یخبندانسوانح رانندگیخرابی راه

در شرایط اضطراری مهمان دار باید ضمن حفظ آرامش و خونسردی، اقدامات زیر و مواردی از این دست را 
انجام دهد:

 �نسبت به اتفاق پیش آمده اطلاعات لازم را در اختیار مسافران بگذارد و آنها را به آرامش دعوت كند.
 �در شرايطي كه اتوبوس درگير سانحه نيست، مهمان دار اجازة خروج به مسافران را ندهد و درصورت نیازِ 
هر یک از مسافران برای خروج از اتوبوس، مهمان دار باید نسبت به بررسی شرایط ایمن خارج از اتوبوس و 

درصورت لزوم همراهی مسافر اقدام كند.
 �درصورتی که هریک از مسافران به کمک های اولیه نیاز داشته باشد، نسبت به ارائة کمک اقدام نمايد و 

درصورتی که مصدومیت جدی باشد، به مراکز امدادی و شرکت حمل ونقل مربوط اطلاع دهد.
 �با توجه به شرایط پیش آمده درحد مقدور، امکانات مورد نیاز مسافران، نظیر پتو، نوشیدنی گرم یا سرد و... 

را در اختیار آنها قرار دهد.
 �در صورت بسته بودن مسیر از امکانات اتوبوس جهت سرگرم کردن مسافران استفاده كند.

امداد و نجات
يكي از وظايف مهمان دار، ارائه كم كهاي امدادي به مسافران در شرايط اضطراري است. امداد و نجات در 

حوادث رانندگي داراي فرايند زير است كه مهمان دار در حد توان خود بايد انجام دهد:

تماس با نهادهای مسئول 
امداد و نجات

ایمن سازی منطقه خطر 
برای جلوگیری از بروز 

حوادث بعدی

کمک به خارج کردن 
مسافران از وسیله نقلیه

کم کهای اولیه
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در مواردي كه مهمان دار شاهد حادثه اي براي ديگر وسايل نقليه باشد، توصيه مي شود كه به نهادهاي مسئول  
امداد و نجات اطلاع دهد. در ادامه، هریک از اجزای فرایند امداد و نجات که باید توسط مهمان دار انجام شود، 

توضیح داده شده است. 
تماس با نهاد هاي مسئول امداد و نجات 

نهاد هاي مسئول امداد و نجات در حوادث رانندگي، شامل پليس راهنمايي و رانندگي، هلال احمر و مركز 
فوريت هاي پزشكي است كه در جدول 8 به ترتيب اولويت به آنها اشاره شده است.

جدول ٨ ـ نهادهاي مسئول امداد و نجات جاده اي

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

برای برقراری تماس با نجاتگران هلال احمر از شمارۀ ١١٢ بدون واردکردن کد استفاده می شود. 

برای تماس با پلیس راهنمایی و رانندگی یا پلیس انتظامی کافی است با شمارۀ ١١٠ بدون وارد 
کردن کد تماس بگیرید. 

برای تماس با سازمان راهداری و حمل ونقل جاده ای شماره تلفن 141 را بدون وارد كردن کد 
شماره گیری کنید.

در تماس با هر كدام 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...(،  مكان دقيق بروز حادثه، نوع خودروي 
حادثه ديده و تعداد احتمالي مصدومان و همچنين موارد خاص، نظير احتمال آتش سوزي پرسيده مي شود كه 

مهمان دار بايد آمادگي پاسخگويي داشته باشد.
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نحوة ايمن سازي منطقة خطر 
را  منطقة خطر  بعدي  از حوادث  براي جلوگيري  بايد  حادثه شود،  مهمان دار  دچار  اتوبوس  كه  در صورتي 

به صورت زير ايمن سازي كند:
 �يك مثلث خطر در روز و يك چراغ چشم كزن در شب در فاصلة 100 متري از وسيلة نقلية متوقف شده 

به گونه اي قرار دهد كه نيفتد.
آن  در  ديگر  نقلية  وسايل  توقف  از  نزديك شوند،  به محل حادثه  بتوانند  امدادي  وسايل نقلية  آنكه   �براي 

محدوده جلوگيري نمايد.
در صورتي كه وسيلة نقليه دچار آتش سوزي شود، مهمان دار موارد زير را مطابق شكل ٥ انجام دهد:

 �كپسول آتش نشاني را از محل خود بردارد.
 �كپسول را به نزديك محل آتش سوزي برده و شیلنگ كپسول را به طرف محل آتش بگيرد.

 �ضامن كپسول را كشيده 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.

شكل ٥ ـ نحوة استفاده از كپسول آتش نشاني1

1ـ نحوة استفادة عملي از انواع كپسول هاي آتش نشاني را در پودمان خدمات آتش نشاني فرا خواهيد گرفت.

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

سوختي و آلودگي محيط زيست می شود.

توجه

كمك به خارج كردن مسافران
هنگام حادثه، مهمان دار بايد نسبت به خارج كردن مسافران از اتوبوس با رعايت موارد زير اقدام كند:

 �مسافران را به آرامش دعوت كند.
خروج  پنجره هاي  با شكستن  درها  نشدن  باز  در صورت  كند.  باز  راننده  هماهنگي  با  را  اتوبوس   �درهاي 

اضطراري امكان خارج شدن مسافران از 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 باشد، مهمان دار با توجه به مطالب گفته شده در بخش 

كم كهاي اوليه به مسافر كمك كند. 

1 2 3
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كمك هاي اوليه
كم كهاي اوليه به مجموعة اقداماتي گفته مي شود كه براي كاهش آسيب وارده به مصدوم يا به تأخير انداختن 
مرگ مصدوم تا زمان رسيدن تيم هاي امدادي انجام مي شود. مراحل كم كهاي اوليه شامل اقدامات زير است:

1 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.
ب( اگر پاسخي از طرف مصدوم دريافت نشد، يك محرك درد به او وارد كنيد؛ اگر بدن خود را تكان داد، 

مصدوم هوشيار است. 
2 کنترل علائم حیاتی:  علائم حياتي را برای تشخیص زنده بودن مصدوم به صورت زير كنترل كنيد:

گردن،  مچ  مصدوم،  نبض  كنترل  براي  نبض:  الف( 
دست و يا بازوي او را مطابق شكل٦ بگيريد تا از زدن 

نبض او اطمينان حاصل كنيد.
ب( تنفس: براي كنترل تنفس مصدوم از روش هاي 
ديدن،  شنيدن و حس كردن استفاده كنيد تا از زنده 

بودن مصدوم مطمئن شويد.
پ( مردمك چشم: درصورتي كه مردمك دو چشم 
مصدوم گشاد باشد، مصدوم دچار خونريزي يا ايست 
قرينه  چشم  مردم كهاي  اگر  و  است  شده  قلبي 
نباشد، مصدوم دچار ضربه يا سكته مغزي شده است 

)شکل٧(.

شكل ٦  ـ نحوة کنترل نبض

الف( گشادی 
مردمک چشم

ب( قرینه نبودن مردم کها

شكل ٧ـ مردمک چشم مصدوم

در خصوص سایر علائم حیاتی در کلاس بحث و گفت وگو کنید.
فعالیت کلاسی

3 باز کردن راه تنفس: در صورت بسته بودن راه تنفس مصدوم براي باز كردن آن اقدامات زير را انجام دهيد 

)رجوع شود به شکل 8(:
الف( 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.
ب( اگر امكان خارج كردن جسم خارجي با دست وجود نداشت،  ابتدا مصدوم را درازكش بخوابانيد و 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 مي شود.
پ( براي خروج اجسام از دهان كودكان و نوزادان، مصدوم را روي ساعد دست قرار دهيد به طوري كه كف 

دست زير قفسة سينة او قرار گيرد. سپس به آرامي با كف دست بين دو كتف او بكوبيد.
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ت( اگر مصدوم چاق باشد، او را از پشت بگيريد و بازوهايتان را دور قفسه سينه او حلقه كنيد. سپس يك 
دست را مشت كنيد و با كمك دست ديگر بدون وارد آوردن ضربه،  دست هاي خود را به قفسة سينه بفشاريد.

شكل ٨  ـ روش های باز کردن راه تنفس

با استفاده از آدمك، خارج کردن جسم خارجی از دهان مصدوم را در حالت درازکش به صورت عملی 
تمرین کنید.

فعالیت 
کارگاهی

4 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 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 

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

عقب ندهيد( )شکل ٩(.

5 ماساژ قلبی: اگر نبض مصدوم نمي زند، براي برقراري جريان 

خون طبيعي محل ماساژ قلبي را بر اساس جدول 9 پيدا كنيد و 
با فشار مناسب روي قفسه سينه مطابق شکل 10 جريان خون 

را برقرار كنيد.

شكل ٩ـ روش های تنفس مصنوعی

شكل 10ـ روش انجام ماساژ قلبی
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جدول 9ـ نحوة انجام ماساژ قلبی در افراد با سنین مختلف

میزان فشارقدرت فشارمحل ماساژنبض کنترلیسن مصدوم 

2/5 ـ١ سانتی متربا دو انگشت یک انگشت پایین تر از محل اتصال نوک سینه بازویینوزاد )زیر یک سال(

٣ـ٢ سانتی متر با یک کف دستمحل اتصال نوک سینه ها، وسط جناغ سینهگردنیخردسال )٨  ـ١ سال(

٥ ـ٣ سانتی متربا دو کف دستسه انگشت بالاتر از انتهای جناغ سینهگردنیبزرگسال بالای ٨ سال

6 جلوگیری از خونریزی: در صورت مشاهدة خونريزي، اقدامات زير را انجام دهيد:

الف( چند گاز استريل يا دستمال يا پارچة تميز را روي زخم بگذاريد و با فشار روی محل خونریزی، آن را 
متوقف کنید.

ب( اگر خونريزي در قسمت هايي از بدن است كه مي توان آن را بالاتر از سطح قلب نگه داشت، عضو صدمه 
دیده را بالا نگه داريد.

پ( در صورتي كه با استفاده از روش هاي گفته شده، خونريزي متوقف نشود، با فشار روي قسمت هايي كه 
عروق خوني از زيرپوست عبور مي كنند، مي توان خونريزي را متوقف كرد يا كاهش داد.

ت( درصورتي كه خونريزي متوقف نشد، پايين ترين و نزدي كترين محل به محل خونريزي را با يك نوار پهن 
گره بزنيد. براي اطمينان مي توان از يك ميله يا خودكار مطابق شکل11 براي محكم كردن گره استفاده كرد.

شكل ١١ـ روش های جلوگیری از خونریزی

7 �شكستگي: در صورت مشاهدة موارد زیر احتمال شکستگی وجود دارد:

 تغییر شکل در عضو مصدوم
 متورم شدن عضو
 زخم و خونریزی 

 درد شدید
از شکستگی عضو بدن در شکل 12 نشان  نمونه ای 
داده شده است. در صورت وجود شكستگي در عضو 

صدمه دیده بايد اقدامات زير را انجام دهید:
الف( عضو صدمه دیده را با كمك آتل ثابت و بي حركت نگه داريد.

ب( اگر شكستگي با خونريزي همراه باشد، اول خونريزي را كنترل و سپس آتل بندي كنيد.

شكل ١٢ـ نمونه ای از شکستگی در عضو
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ناميده  آتل  رود،  به كار  بدن  ديده  آسيب  عضو  داشتن  نگه  بي حركت  براي  كه  وسيله اي  هر  آتل بندی:   8

مي شود. آتل ها انواع مختلف دارند و به صورت نرم و سخت )چوبي و فلزي( ساخته مي شوند. بعضي از آتل ها 
را مي توان به راحتي و با استفاده از جعبه هاي مقوايي، تخته و مجله لوله شده ساخت. نمونه هایی از آتل در 

شکل13 مشاهده می شود.

شكل١٣ـ نمونه هايی از آتل بندي

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

بيشتر جلوگيري مي كند )شکل14(.

باند سه گوش  با  شكل 14ـ روش هاي ثابت نگه داشتن دست 
و باند نواري

بدون توجه به محل بستن و نوع آتل نكات زير را در آتل بندي بايد در نظر گرفت:
الف( 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 مي شود؛ لذا كمي بعد از بستن آتل بايد عضو آسيب 

ديده را معاينه كرد تا باندپيچي انجام شده سفت نباشد.
ب( هنگام گذاشتن آتل در عضو آسيب ديده به مفصل هاي نزديك آن توجه كنيد و آنها را با آتل ثابت نگه داريد.

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

ث( تمام زخم ها از جمله شكستگي هاي باز را قبل از بستن آتل، بايد پانسمان كرد.
ج( 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.
9 سرمازدگی: 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 يك عضو اقدامات زير را انجام دهيد:

الف( بيمار را فوراً به محل گرم منتقل كنيد.
ب( ناحية يخ زده را از طريق انتقال حرارت پوست به پوست گرم كنيد.
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پ( عضو آسيب ديده را وارد آب خيلي گرم نكنيد يا نزديك حرارت مستقيم آتش قرار ندهيد.
ت( در صورت امكان اندام يخ زده را در آبي كه دماي آن حدود 40 درجة سانتي گراد است، غوطه ور كنيد.

ث( بين انگشتان از لايه هاي گاز استفاده كنيد. سپس پوست مبتلا را با پانسمان خشك بپوشانيد.

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

10 گرمازدگي: به دليل قرار گرفتن فرد در هواي فوق العاده گرم يا فعاليت جسماني شديد به وجود مي آيد. 

در چنين شرايطي پوست گرم و خشك شده و غالباً دماي بدن به بالاتر از 40 درجة سانتي گراد مي رسد. در 
صورت گرمازدگي اقدامات زير را انجام دهيد:

الف( بيمار را از تابش مستقيم آفتاب يا محيط گرم دور كنيد و لباس هاي اضافه را در آوريد.
ب( اگر بيمار هوشيار نيست، راه هوايي، تنفس و ضربان قلب او را بررسي كنيد و در صورت نياز به تنفس 

مصنوعي و ماساژ قلبي بپردازيد.
پ( با پارچة خيس و پاشويه حرارت بدن بيمار را كاهش دهيد.

با حضور در كارگاه و با ایفای نقش يكي از هنرجويان به عنوان مصدوم همة موارد امدادرساني به فرد 
مصدوم را تمرين كنيد.

فعالیت 
کارگاهی

ارزشیابی مرحله پنجم

مراحل کاررديف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و...(

استاندارد )شاخص ها/نتایج ممکن
داوری/نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
موردانتظار

نمره

کمک رسانی به ٥
مصدوم

مكان: کارگاه هنرستان
زمان: 25 دقيقه )هر هنرجو(

و  نجات  و  امداد  تجهیزات 
در  اولیه  کمک های  و  جعبه 
اختیار باشد شرایط اضطراری 
توسط هنرآموز تعریف شود.  

امداد و  انجام مراحل  ١ـ 
نجات با توجه به شرایط 
تعریف شده و امدادرسانی 
نوع  براساس  مصدوم  به 

مصدومیت 
اجرای  در  ناتوانی  ٢ـ 

موارد فوق

به  امدادرسانی  موارد  از  یکی 
آتل بندی،  )مانند  را  مصدوم 
خارجی  جسم  کردن  خارج 
از دهان مصدوم، جلوگیری از 

خونریزی و...( انجام دهد.

2

ناقص  به طور  امدادرسانی 
1انجام شود.

غیرفنی،  شایستگی های 
توجهات  بهداشت،  ایمنی، 

زیست محیطی و نگرش

رعایت دقت و سرعت عمل 
و مدیریت زمان، رعایت 

ترتیب مراحل امدادرسانی، 
مسئولیت پذیری و حفظ 

محیط زیست در بهک ارگیری 
مواد و ملزومات امدادی

1 ـ رعايت همه موارد 
همه  رعايت  عدم  2ـ 

موارد

2رعايت همه موارد

١عدم رعايت یک مورد
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ارزشيابي پاياني شايستگي مهمان داري

شرح کار: 
1ـ هنرستان: ارائه پروژه كاری شامل موارد زير:

 كنترل و تنظيم تجهيزات رفاهي داخل اتوبوس تكميل چك ليست 
 استقبال از مسافران و كمك به آنها در سوار شدن و نشستن و بستن كمربند ايمني و استقرار توشه همراه در جعبه اتوبوس 

 پذيرايي از مسافران و پاسخگويي به نيازهاي آنها حين سفر 
 انجام خدمات رساني ايمني و امدادرساني به مسافران در شرايط اضطراري  

استاندارد عملکرد: خدمت رسانی شایسته به مسافران اتوبوس و پاسخگويي به نيازهاي مسافران در طول سفر و يا وقوع شرایط اضطراری با استفاده از 
تجهيزات و ملزومات رفاهي و خدماتي براساس ضوابط مربوط به تحويل و چيدمان توشه همراه مسافران و ضوابط حمل ونقل مسافر برون شهري

شاخص ها:
 چك ليست تجهيزات رفاهي داخل اتوبوس 

 ضوابط مربوط به تحويل و چيدمان توشه مسافران 
 فصل مربوط به ارائه خدمات حين سفر در ضوابط حمل ونقل مسافر برون شهري 

 بر اساس مفاد قرارداد و اطمينان از كيفيت و ميزان خدمات و كالاي دريافتي 

شرایط انجام کار و ابزار و تجهیزات:
 توسط هنرآموز براي هر هنرجو مسئله و شرايط تعيين شود.

 محل برگزاری آزمون: محل برگزاری امتحان عملی ترجيحاً در يک پايانه مسافری يا شركت حمل ونقل مسافري و يا در محوطه هنرستان با استقرار يك 
دستگاه اتوبوس برون شهري 

 مدت زمان آزمون: 30 دقيقه آزمون كتبی و آزمون عملی )60 دقيقه(
 اخذ آزمون به صورت انفرادی و بعضی موارد گروه های دو نفره

ابزار و تجهیزات:
 تجهيزات ايمني و امدادرساني 

 چك ليست هاي تجهيزات رفاهي 
 بسته پذيرايي، ترولي، مقاديري توشه همراه مسافر در اختيار باشد 

معیار شایستگی:

نمره هنرجو حداقل نمره قبولی از 3 مرحله کار ردیف

2 آماده سازي اتوبوس 1

1 تحويل گيري توشه همراه مسافر 2

2 هدايت و استقرار مسافر و پذیرایی از مسافر حین سفر 3

1 انتخاب تجهیزات و بهک ارگیری تجهیزات ایمنی 4

2 کمک رسانی به مصدوم 5

2
شایستگی های غیرفنی، ایمنی، بهداشت، توجهات زیست محیطی و نگرش:*

ـ رعايت دقت، سرعت عمل، توالي مراحل امداد و نجات، مسئوليت پذيري، رعايت آداب معاشرت 
و برقراري ارتباط مؤثر

ميانگين نمرات**

* شایستگی های غیرفنی در نمره واحد یادگیری تأثیر مستقیم ندارد، ولی کسب شایستگی )حداقل نمره 2 از 3( در این بخش شرط لازم برای 
محاسبه دو بخش دیگر )نمره شایستگی های فنی و نمره مستمر( است.

* * حداقل میانگین نمرات هنرجو برای قبولی و کسب شایستگی، 2 می باشد.
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مقدمه
معلوليت در معنی عام یعنی ضعف و یا ناتوانی در انجام برخی کارهای روزمره و پديده اي است اجتماعي و 
بخشي جداناپذير از زندگي بشري، به گونه اي كه ممكن است هر انساني در طول حيات خود به علل مادرزادی، 
بيماري، حوادث، جنگ و يا با رسيدن به دوران سالمندي آن را تجربه كند. با پيشرفت علم و تكنولوژي و 
افزايش حوادث و منازعات نه تنها از تعداد افراد داراي معلوليت كاسته نمي شود بلكه هر ساله بر تعداد آنها 

افزوده مي شود. برای این گروه از افراد به جای واژه معلول از واژه توانی اب استفاده می شود.
متأسفانه به علت عدم آشنایی متولیان سفر و گردشگری با نحوه ارتباط و کمک رسانی به توانی ابان، رعايت 
نشدن اصول مناسب سازي در بسياري از اماكن و فضاها به ویژه پایانه ها، اقامتگاه ها و اماکن گردشگری و عدم 
مناسب سازی وسايل نقليه حمل ونقل عمومي مسافری، این افراد از حضور شايسته و فعال در جامعه و انجام 

سفر بی بهره و یا با مشکلات جدی مواجه هستند.
در اين پودمان و براساس شغلی که تحت عنوان متصدی خدمات مسافری در پایانه ها و شرکت های حمل ونقلی 
تعریف شده است، سعی شده ضمن آشنايي هنرجویان با تعریف و ویژگي هاي انواع معلوليت، به معرفی انواع 
وسايل کمک توان بخشي پرداخته شود و نحوه تعامل، ارتباط مؤثر و کمک رسانی به این افراد همراه با الزامات 
مناسب سازی در پایانه ها آموزش داده شود. امید است دانش آموختگان رشتة حمل ونقل با شناخت اين موارد، 

بتوانند در كم كرساني به افراد داراي معلوليت، عملكرد بهتري از خود نشان دهند.

آیا تابه حال پی برده اید
 فرد دارای معلولیت یکست؟

 تجهیزات کمک توان بخشی کدام اند و کاربرد آنها چگونه است؟
 ارتباط مؤثر با توانی ابان چگونه است؟

 نحوه کمک رسانی به توانی ابان با توجه به نوع معلولیت چگونه است؟
 الزامات پایانه ها و وسایل حمل ونقل مسافری برای تردد و جابه جایی ایمن و راحت افراد دارای معلوليت چیست؟

واحد یادگیری 2 

شایستگی خدمات ویژه توان یابان
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استاندارد عملکرد
خدمت رسانی به گروه های مختلف توانی ابان )افراد دارای معلولیت( بر اساس کنوانسیون حمایت از حقوق 
معلولان، قانون جامع حمایت از حقوق معلولان و بخشنامه ها و ضوابط سازمان بهزیستی و سایر متولیان فعال 

در حوزه حمل ونقل توانی ابان با استفاده از تجهيزات كمك توان بخشي

مقدمه

بدن انسان دارای ویژگی هایی است که او را قادر می سازد رفتارها و حرکات مختلفی را در حالت های مختلف و 
به شیوه های مختلف انجام دهد. هریک از اعضای بدن انسان وظیفه انجام کار خاصی را برعهده دارند. وظایف 
اندام های حرکتی، حواس مرتبط با آنها )دیداری، شنیداری، بویایی، لامسه( و مغز به عنوان فرمانده بدن و نیز 
چگونگی استفاده از آنها برای برقراری ارتباط با سایرین از موضوعاتی است که همواره ذهن بشر را به خود 
مشغول داشته است. بدیهی است که نبود این اندام ها و یا ضعف در عملکرد آنها در هر فرد می تواند وی را با 

مشکلات جدی در انجام امور روزمره مواجه نماید. 

تعریف معلولیت

ـ  پزشکی  تأیید کمیسیون  با  که  فردی  )مصوب سال 1397(  معلولیت  دارای  افراد  از  قانون حمایت  طبق 
توان بخشی مستقر در سازمان بهزیستی کشور با اختلال و آسیب جسمی، حسی )بینایی، شنوایی(، ذهنی، 
مستمر  محدودیت  با  وی  اجتماعی  مشارکت  و  زندگی  روزمره  فعالیت های  و  بوده  مواجه  توأم  یا  و  روانی 

همراه  باشد، به عنوان فرد دارای معلولیت شناخته می شود.
معلولیت در واقع به ناتوانی در انجام همه یا بخشی از فعالیت های روزمره اطلاق می گردد. برخی مواقع ناتوانی 
ناشی از عدم مهارت یا دانش کافی در انجام امور است. به طور مثال کودکی که هنوز به مدرسه نرفته است 
توانایی نوشتن و یا خواندن ندارد. این نوع از ناتوانی به مرور و با رشد و بلوغ فرد و کسب دانش و مهارت برطرف 
می شود. ولی ناتوانی که از آن به عنوان معلولیت نام برده می شود به دلیل نارسایی یا محدودیت های فیزیکی، 
ذهنی و یا حسی موجود در فرد است که وی را در انجام برخی کارها ناتوان میک ند. سازمان جهانی بهداشت1 
)WHO( معلولیت را اختلال ارتباطی میان فرد و محیط تعریف کرده است. معلولیت معمولاً به دو نوع جسمی 
و ذهنی یا حسی دسته بندی می گردد. با مناسب سازی محیط منزل، کار و فضاهای عمومی می توان مشکلات 

افراد دارای معلولیت را کاهش داد و آنها را به انجام بخش قابل توجهی از امور روزمره شان قادر نمود. 
استفاده از واژه معلول برای فرد دارای معلولیت توصیه نمی شود و به جای آن بهتر است از واژه های توانی اب یا 

توان خواه استفاده شود.

World Health Organization ـ1
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هر یک از شکل های زیر نماد چه چیزی هستند؟
فعالیت کلاسی

شکل های روبه رو نماد چه چیزی هستند؟

قرار  توانی ابان  از  فرد در چه گروهی  باشد،  فاقد عملکرد  یا  دیده  اینکه چه عضوی آسیب  به  توجه  با 
می گیرد؟

فعالیت کلاسی

فعالیت کلاسی

ویژگی های  از  پاورپوینتی  و  شده  تقسیم  نفری   4 گروه های  به  هنرآموز  کمک  با  و  کارگاه  محیط  در 
توانی ابان )نوع معلولیت برای هر گروه را هنرآموز تعیین میک ند( تهیه کنید و برای دیگر گروه ها نمایش 

دهید. هر گروه باید بتواند نوع معلولیت معرفی شده توسط سایر گروه ها را تعیین نماید.

فعالیت 
کارگاهی

به نظر شما کسی که یکی از اندام های بدنش را از دست بدهد و یا نقصی در آن وجود داشته باشد، و یا 
از نظر ذهنی دچار مشکل بشود، چه نام دارد؟ آیا این افراد در گروه بندی خاصی قرار می گیرند؟

فعالیت کلاسی

تعیین نوع معلولیت
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ارزشیابی مرحله اول

مراحل کاررديف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و...(

استاندارد )شاخص ها/نتایج ممکن
داوری/نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
مورد انتظار

نمره

تعیین نوع 1
معلولیت

محل: کارگاه هنرستان  زمان: 
دقیقه زمان برای هر هنرجو 
توضیح  ارائه  یا  تصویر  ارائه 

توسط هنرآموز

صحيح  تعيين  1ـ 
نوع معلوليت

2ـ ناتواني در تعيين 
نوع معلوليت 

تعیین نوع معلولیت مطابق 
با تعاریف سازمان بهزیستی 

کشور
3

بدون  معلولیت  نوع  تعیین 
سازمان  تعاریف  به  توجه 

بهزیستی کشور
2

ناتواني در تعیین نوع 
1معلولیت

شایستگی های غیرفنی، 
ایمنی، بهداشت، 

توجهات زیست محیطی 
و نگرش

رعايت دقت و توجه به 
آيين نامه هاي سازمان 

بهزيستي 

1 ـ رعايت همه موارد 
2ـ عدم رعايت همه 

موارد

2رعايت همه موارد

١عدم رعايت یک مورد

وسایل کمک توان بخشی

به نظر می رسد که انسان اولیه در صورت مواجهه با ضایعه و نقص حرکتی، از یک وسیله حمایتک ننده جهت 
ادامه زندگی استفاده میک رده است. تاریخچه استفاده از اولین وسایل حمایتک ننده به مصر باستان برمی گردد 
که در یک کتیبه در غار Hirkoufs، یک وسیله شبیه عصا که مربوط به قبل از میلاد است، دیده شده است.
امروزه پیشرفت در دانش بشری و شناخت بهتر آسیب ها و معلولیت های ناشی از آن و توسعه در طرح ها و 
مواد، منجر به ساخت انواع وسایل کمک توان بخشی گردیده است. درصورت بهک ارگیری صحیح این تجهیزات، 

امکان ادامه فعالیت های اجتماعی با یکفیت بهتر برای شخص دارای معلولیت فراهم می شود.
در این بخش با موارد زیر آشنا می شوید:

توان بخشی چیست؟ انواع وسایل کمک توان بخشی کدام اند؟ کاربرد وسایل کمک توان بخشی و نحوه استفاده 
از آنها چیست؟ نحوه انتخاب وسایل کمک توان بخشی چگونه است؟

انواع وسایل کمک توان بخشی
فعالیت های  از  برخی  انجام  برای  که  هستند  معلولیت  دارای  افراد  توانی ابان  شد  بیان  قبلاً  که  همان طور 
روزمره خود نیازمند کمک و یاری ديگران هستند. توان بخشی مراقبتی است که می تواند به افراد کمک کند 
توانایی هایی را که برای زندگی روزمره به آن نیاز دارند، بازگردانند، حفظ کنند یا بهبود ببخشند. این توانایی ها 
ممکن است فیزیکی یا ذهنی باشند. وسایل کمک توان بخشی كه داراي تنوع زیادی در تولید و عرضه هستند، 
به طرق مختلف به انسان کمک میک نند. عصاها، واکرها، صندلی های چرخدار، بالابرها، ارُتزِ، پروتزِ، عینک و 

سمعک مهم ترین و پرکاربردترین وسایل کمک توان بخشی هستند.
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 عصاها: عصاها متداول ترین وسایل کمکی برای راه رفتن توانی ابان 
در اندام پایین بدن، به ویژه پاها و همچنین کمک به راه رفتن افراد 
نابینا یا کم بینا هستند. عصاها برای حرکت در مسافت های طولانی 
مناسب نبوده و باعث خستکی افراد می شوند. عصاها انواع متفاوتی 
آنها در شکل15 نشان داده شده است. عصای  از  دارند که برخی 
فرد  قدم  هر  برای  تکیه گاهی  و  بوده  پایه  یک  دارای  که  معمولی 
محسوب می شود، عصای بازو )زیر بغلی( که بلندتر از عصای ساده 
عصای  است،  بغل  زیر  در  قرارگیری  برای  میله  یک  دارای  و  بوده 
چهارپایه که مشابه عصای معمولی است اما در انتهای آن به جای 

یک پایه، چهارپایه وجود دارد و ثبات و تعادل بیشتری را برای فرد فراهم میک ند، عصای سفید که سفید رنگ، 
نازک، سبک تر از عصاهای معمولی و قابل جمع شدن است و مخصوص افراد کم بینا یا نابینا است.

 واکرها: واکر یک وسیله کمک توان بخشی برای راه رفتن توانی ابان 
به ویژه در ناحیه اندام پایین بدن است. شکل ظاهری آن  به صورت یک 
قاب چهارپایه است که بیمار را احاطه میک ند و طریقه استفاده از آن 
به گونه ای است که فرد برای حرکت رو به جلو و قدم زدن باید آن را 
بلند کرده و دوباره بر زمین بگذارد. نمونه هایي از واکر در شکل16 نشان 
داده شده است. این وسیله برای افرادی مناسب است که می خواهند 
این  از هر دو دست خود به عنوان تکیه گاه استفاده نمایند. معمولاً 

افراد قادر به حفظ تعادل خود با عصای معمولی نیستند. واکر با چهارپایه ساده، واکر با دوپایه ساده و دو پایه 
چرخدار و واکر با چهارپایه چرخدار انواع مختلف واكر را تشكيل مي دهند. واکرهای چرخدار مجهز به ترمز هستند.

 صندلی های چرخدار: این وسیله ویژه افرادی است كه معلولیت 
این  نیستند.  ایستادن  به  قادر  و  دارند  پاها  و  ناحیه کمر  در  جدی 
وسیله کمک توان بخشی برای طی کردن مسافت های طولانی بسیار 
مناسب  است. انواع مختلف صندلی چرخدار وجود دارد که دو نوع 
متداول آن صندلی چرخدار معمولی و برقی است. نوع معمولی توسط 
فرد کمکی هل داده شده و هدایت می شود یا توسط خود فرد و با 
چرخاندن چرخ ها هدایت می شود )شکل 17ـ الف(. نوع برقی آن به 
کمک کنترلک  ننده های الکتریکی هدایت می شود )شکل 17ـ ب(.
 بالابرها: این وسیله کمک توان بخشی برای بالا و پایین رفتن از 
پله ها و سطوح دارای اختلاف سطح و در مکان هایی که آسانسور 
بالابرها تولید  از  انواع مختلفی  ندارند مورد استفاده قرار می گیرد. 
بهک ارگیری  و  انتخاب  محل،  شرایط  با  متناسب  که  عرضه شده  و 

می شوند )شکل  18(.

شكل15ـ نمونه هايی از عصا

شكل 16ـ نمونه هايی از واکر

شكل ١٧ـ نمونه های صندلی چرخدار
ب( برقیالف( معمولی

شكل ١٨ـ بالابر برقی
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توان بخشی  کمک  مکانیکی  تجهیزات  از  دو  هر  پروتزِ:  ارُتزِ،   
بهک ار  بدن  از  بهبود عملکرد عضوی  و  برای اصلاح  ارتزها  هستند. 
حرکات  تقویت  و  تصحیح  برای  حمایتی  ابزار  واقع  در  و  می روند 
هستند. درحالی که پروتزها ابزار جایگزین برای اندام های از دست 
رفته مانند دست یا پای مصنوعی در فرد دارای معلولیت هستند 

)شکل19(.

 سایر ابزار کمک توان بخشی: مانند عینک طبی و یا عینک های 
مخصوص افراد کم بینا و یا سمعک که به افزایش شنوایی در افراد 

دارای اختلال شنوایی کمک میک ند )شکل٢٠(.
انتخاب تجهیزات مورد نیاز توانی ابان
سعی کنید فعالیت های زیر را انجام دهید.
 �بدون استفاده از انگشت شصت بنویسید.

 ی�ک پایتان را جمع کنید و راه بروید.
 �بدون اینکه زانوهای خود را خم کنید، راه بروید.

 ی�ک دستتان را در کنار بدنتان ثابت نگه داشته و بدوید.
چه وسایلی در موارد فوق می توانند به شما کمک کنند؟

شكل ١٩ـ نمونه هايی از ارتز و پروتز
ب( پروتز الف( ارتز

شكل 20ـ سایر ابزار کمک توان بخشی

انبار کارگاه فراهم  وسایل کمک توان بخشی متناسب با نوع معلولیت تعیین شده توسط هنرآموز را از 
نموده و پس از تأیید وسایل توسط هنرآموز، كاربرد آنها را برای سایر گروه ها توضیح دهید.

فعالیت 
کارگاهی

قوانین، ضوابط و سازمان های مرتبط با توان یابان

آیا می دانید نهاد متولی ارائه خدمات به توانی ابان چیست؟ قوانین بین المللی یا داخلی در حمایت از توانی ابان 
کدام اند؟ پاسخ به سؤالات را در ادامه خواهید یافت.

سازمان بهزیستی کشور به عنوان یک نهاد دولتی متولی اصلی شناسایی، ثبت و مدیریت اطلاعات توانی ابان 
و  به سفر  مربوط  از جمله خدمات  توانی ابان،  به  ارائه خدمات مختلف  این سازمان وظیفه  است.  در کشور 
حمل ونقل را برعهده دارد، در این راستا نهادهای غیردولتی نیز برای دفاع از حقوق توانی ابان تأسیس شده اند 
که در این باره می توان به انجمن ملی معلولان ایران اشاره نمود. این انجمن نیز خدمات مختلفی از جمله 

خدمات سفر به توانی ابان ارائه می دهد. 
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سازمان بهزیستی، انجمن ملی معلولان ایران و یا هر دستگاه یا سازمان دیگری برای اینکه بتواند خدمات 
خود را برای کمک به توانی ابان ارائه داده یا گسترش دهد نیاز به حمایت قانونی دارد. برای این منظور قوانین 
مهمی در عرصه بین المللي و داخلی وجود دارد. در اینجا چند نمونه از قوانین مهم در حمایت از توانی ابان 

معرفی شده است.
مجمع  در   2006 سال  در  کنوانسیون  این  آن:  الحاقی  پروتکل  و  معلولان  حقوق  بین المللی  کنوانسیون 
عمومی سازمان ملل متحد به تصویب رسیده و هدف آن شناسایی و رفع تبعیض و ایجاد فرصت های برابر 
بین معلولین و سایر افراد است. این کنوانسیون در سال 1387 در مجلس شورای اسلامی به تصویب رسیده 

و به عنوان قانون، لازم الاجراست. 
قانون جامع حمایت از حقوق معلولان مصوب سال 1383: این قانون کلیه حقوق و تکالیف مربوط به افراد دارای 
معلولیت، از جمله حق دسترسی به اماکن، ساختمان ها، فضاهای عمومی و وسایل حمل ونقل عمومی را مشخص 

کرده است.
قانون حمایت از حقوق معلولان و آیین نامه های اجرایی آن مصوب سال 1396: این قانون كه در سال 1397 
برای اجرا ابلاغ گردیده است حاوی دستورات ارزشمندی در حمایت معیشتی، فرهنگی، آموزشی و حق دسترسی 

برای افراد دارای معلولیت است.
در  تردد  و  دسترسی  برای  لازم  تدابیر  به خصوص  خدماتی  الزامات  استاندارد  این  ملی 23399:  استاندارد 

پایانه های مسافری اتوبوس بین شهری را برای افراد دارای معلولیت ارائه میک ند.
شیوه نامه حمل ونقل هوایی مسافران معلول و توان خواه: این شیوه نامه توسط سازمان هواپیمایی کشوری 

تدوین شده و دستورالعمل های مربوط به حمل ونقل هوایی مسافران دارای معلولیت را ارائه می دهد.
آیین نامه حمل ونقل زمینی مسافران معلول و توان خواه: این آیین نامه توسط وزارت راه و شهرسازی تدوین 

و ابلاغ شده و دستورالعمل های مربوط به حمل ونقل زمینی مسافران دارای معلولیت را ارائه می دهد.
کتاب های منتشر شده توسط سازمان بهزیستی کشور: کتاب استانداردهای دسترسی برای مناسب سازی 
ساختمان ها، فضاهای عمومی و تسهیلات حمل ونقلی و کتاب چگونگی تعامل با افراد معلول که نحوه رفتار و 

پاسخ به مشکلات افراد دارای معلولیت های مختلف را بازگو میک ند. 

کلیه قوانین مصوب مجلس شورای اسلامی در خصوص حمایت از توانی ابان را گردآوری کرده و سپس 
قوانین مرتبط با حمل ونقل آنها را استخراج نموده و در کلاس در مورد محتواي آنها بحث کنید. پس از 
آن به گروه های 4 نفره تقسیم شوید، با استفاده از قوانین به دست آمده، سازمان های موظف به حمایت 

از توانی ابان را تعیین نموده و در کلاس معرفی کنید.

فعالیت کلاسی
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هنرجويان به هفت گروه تقسیم شوند و هر گروه جهت انجام یک تحقیق میدانی درخصوص خدمات 
سازمان بهزیستی مرتبط با موارد زیر، راهنمایی و سازمان دهی گردد. نتایج تحقیق به صورت گزارش به 

هنرآموز تحویل داده شده و با استفاده از پاورپوینت در جلسه بعد کارگاه ارائه شود.
معلولیت روانی مزمن معلولیت نابینایی و کم  بینایی	

معلولیت ذهنی معلولیت ناشنوایی و کم شنوایی	
سالمندی معلولیت صوت و گفتار	

معلولیت جسمی ـ حرکتی و نخاعی

فعالیت 
کارگاهی

ارزشیابی مرحله دوم

مراحل کاررديف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و...(

استاندارد )شاخص ها/نتایج ممکن
داوری/نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
مورد انتظار

نمره

٢

انتخاب تجهیزات 
کمک توان بخشی 
متناسب با انواع 

معلولیت

محل: کارگاه آموزشی
برای  زمان  دقیقه   20 زمان: 

هر هنرجو
در  کمک توان بخشی  وسایل 

اختيار باشد 
هنرآموز براي هر هنرجو شرايط 
فرد توان ياب را مشخص كند. 

انتخاب صحیح 
تجهيزات كمك 

توان بخشي قادر به 
انتخاب نباشد

انتخاب صحيح تجهيزات 
كمك توان بخشي بر 

اساس بر نوع معلوليت 
2

1عدم توانایی در  انتخاب

شایستگی های غیرفنی، 
ایمنی، بهداشت، توجهات 

زیست محیطی و نگرش

رعايت دقت در انتخاب وسایل 
کمک توان بخشی

1 ـ رعايت دقت
2ـ عدم رعايت

2رعايت دقت

١عدم رعايت

نحوه برقراری ارتباط با توان یابان

انسان موجودي اجتماعي است كه براي ادامه حيات 
ارتباط  برقراري  نيازمند  اوليه خود  نيازهاي  تأمين  و 
اوليه  نيازهاي  به جز  انسان  است.  ديگران  با  متقابل 
خود )لباس، غذا، خواب، مسكن و...(، نيازهاي ديگري 
هم دارد كه نقش مهمي در زندگي او ايفا مي نمايند 
)مانند نياز به محبت كردن، محبت ديدن، مصاحبت 
نيازها منجر  اين  تأمين  و...(. بديهي است  با ديگران 
شكل21ـ نمونه اي از برقراري ارتباط با افراد توان ياببه تأمين بهداشت رواني افراد خواهد شد. افراد دارای 
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معلوليت نيز به عنوان يكي از اعضاي گروه هاي متعلق به جامعه، از اين قاعده مستثني نبوده و علي رغم وجود 
مشكلات و معضلات اجتماعي، علاقمند هستند تا با ديگران ارتباطي منطقي و معقول داشته باشند. حال 
سؤال این است که در مواجهه با توانی ابان چه نکات اخلاقی را باید رعایت نمود؟ منظور از رعایت شئونات 
اخلاقی و حفظ کرامت انسانی در برقراری ارتباط با توانی ابان چیست؟ در ادامه به پاسخ این سؤالات پرداخته 

شده است.
اجتماعی«  »شئونات  اجتماعی:  شئونات  رعایت 
مسائل  در  و  موارد  از  بسیاری  در  که  است  واژه ای 
مختلف روزمره زندگی شنیده می شود. شأن و منزلت 
جامعه  آن  که  است  افرادی  به  وابسته  جامعه ای  هر 
جایگاه  به  اسلام  مبین  دین  در  می دهند.  تشکیل  را 
تا  است.  تأیکد شده  بسیار  انسان  اجتماعی  منزلت  و 
به  رسیدن  را  انسان  خلقت  از  هدف  حتی  که  جایی 
انسان  بالاترین جایگاهی که  به  کمال، یعنی رسیدن 
به آن دست پیدا  به عنوان اشرف مخلوقات می تواند 
کند، عنوان میک ند. در همین راستا تمسخر کردن که 
پایین آوردن منزلت یک شخص، یک  در واقع نوعی 

خانواده، یک قوم، یک ملت و یا هر گروه کوچک یا بزرگی از انسان ها است، صراحتاً در قرآنک ریم نهی شده است.
افرادی که دارای نوعی محدودیت در انجام کارها هستند،  معمولاً حساس تر شده و رفتارهای مختلف افراد را 
ممکن است ناشی از ترحم و یا خدای نکرده تمسخر قلمداد کنند. در این گونه موارد ممکن است حس کنند 
به شأن اجتماعی ایشان توهین شده است شكل22 مواجه نادرست با فرد توان ياب را نشان می دهد. به همین 

دلیل در مواجهه با این گونه افراد باید نهایت دقت در رفتار و گفتار به عمل آید.
شهروندي  حقوق  ديدگاه  از  انسانی:  کرامت  حفظ 
حمايت از حقوق انساني وظيفه دولت ها در همه جوامع 
و  ناتواني  داراي  افراد  است.  شهروندان  همه  براي  و 
معلوليت بايد حقوق مشابهي براي زندگي همچون ديگر 
شهروندان داشته باشند و نبايد هيچ استثنایي وجود 
داشته باشد. ناتوانی یک بخش طبیعی از تجربه انسانی 
است و به هیچ وجه حق افراد توان ياب نباید تضییع 
شود. به منظور حفظ کرامت، در نامیدن این افراد ابتدا 
باید بر فردیت آنها تأیکد نمود سپس معلولیت را ذکر 
قرار  را در مخاطب  بار معنایی کلمات  کرد همچنین 

دادن افراد مد نظر داشت و از کلماتی با بار معنایی مثبت )مانند توانی اب و توان خواه( استفاده نمود.

شكل ٢٢ـ نمونه اي از رفتار نادرست با فرد توان ياب

شكل 23ـ حمايت از حقوق افراد توان ياب
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سفر و چالش های توان یابان

برنامه ریزی  آن  برای  و  نموده  توجه  کلیدی  و  مهم  موضوع  به سه  باید  معمولاً  انجام یک سفر خوب  برای 
کرد. این سه موضوع عبارت اند از حمل ونقل )وسیله و نحوه انتقال از مبدأ به مقصد سفر(، اقامت و اسکان 
)هتل، مسافرخانه، مهمانسرا و...( و استفاده از جاذبه های گردشگری و تفریحی. حال اگر فرد توان ياب قصد 
سفر داشته باشد با توجه به محدودیت هایی که با آنها مواجه است در هر سه بخش ذکر شده با مشکلات و 
چالش هایی مواجه خواهد شد که در این بخش به آنها پرداخته شده است. متأسفانه عدم توجه به این چالش ها 
توسط متولیان حمل ونقل و خدمات گردشگری، در مواردي باعث می شود که توانی ابان از انجام سفر بازمانده و 
از این لذت زندگی محروم شوند که این با قوانین حمایت از معلولان مغایرت جدی دارد. خدمات ویژه مسافران 
دارای معلولیت در ایران درحال توسعه است، اما هنوز جای پیشرفت زیادی دارد. با این حال، سازمان ها و 

شرکت های مختلفی درحال تلاش برای ارائه خدمات و امکانات بهتر به این گروه از مسافران هستند.

فهرستی از عبارات و واژه های نامناسب و دارای بار منفی که اصول کرامت انسانی را در مخاطب قرار دادن 
افراد دارای معلولیت خدشه دار میک ند، فراهم نموده و عبارت یا واژه جایگزین و با بار مثبت هریک را 

عنوان نمایید.

نمایشی ترتیب دهید که در آن فردی قصد کمک به یک شخص نابینا در یافتن يك آدرس و یا تعریف یک 
خاطره کوتاه بدون استفاده از کلام برای همکلاسی ها را دارد. پس از پایان نمایش نظرات همکلاسی هایتان 

را درخصوص بهتر کردن این ارتباط جویا شوید و در این مورد بحث کنید.

فعالیت کلاسی

فعالیت کلاسی

شكل 24ـ نمونه هايي از چالش هاي افراد توان ياب

به نظر شما مهم ترین چالش های توانی ابان در انجام سفر و استفاده از وسایل حمل ونقل مسافری و مراجعه 
به پایانه های حمل ونقلی چیست؟ 
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چالش های بخش حمل ونقل
چالش هايي كه افراد توان ياب در سفرها با آن مواجه هستند را مي توان به شرح زير بيان نمود:

 �بسیاری از وسایل حمل ونقل عمومی )مانند اتوبوس  و قطار( و حمل ونقل نیمه خصوصی )مانند تاکسی( 
برای توانی ابان قابل دسترس نیستند. 

 �شرکت های حمل ونقل مسافری جاده ای )اتوبوس ، مینی بوس و سواری( معمولاً خدمات ویژه ای به مسافران 
دارای معلولیت ارائه نمی دهند )مانند صندلی های مخصوص، رمپ و صندلی چرخدار(.

 �در پایانه ها و ایستگاه های حمل ونقل معمولاً امکانات و خدماتی برای ارائه به مسافران دارای معلولیت ارائه 
نمی شود. 

 �شرکت های ارائهک ننده خدمات حمل ونقل مسافری اینترنتی در بسياري مواقع خدمات ویژه ای به مسافران 
دارای معلولیت ارائه نمی دهند )مانند خودروهای دارای رمپ و رانندگان آموزش دیده(. 

 �شرکت ها و پایانه ها معمولاً در زمان تهیه بلیت و قبل از مراجعه و انجام سفر، اطلاع رسانی در خصوص 
امکانات و خدمات برای توانی ابان را انجام نمی دهند.

 �شرکت ها و پایانه ها از افراد آموزش دیده برای تعامل و ارتباط با توانی ابان )آشنا به زبان اشاره و خط بریل 
و آداب معاشرت با افراد دارای معلولیت( بی بهره هستند.

چالش های بخش اقامت و گردشگری
مراكز  و  اقامتگاه ها  در  توان ياب  افراد  كه  چالش هايي 
تفريحي با آن مواجه هستند را مي توان به شرح زير 

بيان نمود:
 �هتل ها، اقامتگاه ها و مکان های گردشگری و تفریحی 
مانند  توانی ابان  برای  امکانات مناسب  فاقد  معمولاً 
سرویس های  مخصوص،  اتاق های  بالابر،  رمپ، 
بهداشتی مجهز به ابزار کمکی، درب های پهن و سایر 
امکانات هستند. به طوری که بسیاری از جاذبه های 
قابل دسترس  توانی ابان  برای  ایران  در  گردشگری 
افراد  چالش های  از  نمونه ای   25 شکل  نیستند. 

توانی اب را در مراکز گردشگری نشان می دهد.
با  تعامل  نحوه  به  آشنا  بریل،  خط  به  آشنا  اشاره،  زبان  )مترجم  دیده  آموزش  پرسنل  حضور  از   �معمولاً 

توانی ابان و پرستاری از آنها( کم بهره یا بی بهره هستند.
 �اطلاع رسانی از قبل )در وبگاه یا بلیت( درخصوص نوع و یکفیت ارائه خدمات ویژه توانی ابان وجود ندارد. 

اطلاع رسانی در محل )تابلوها و علائم( نیز ضعیف است.
سایر چالش ها

 �هزینه سفر برای توانی ابان می تواند پرهزینه تر باشد، زیرا آنها ممکن است به تجهیزات و خدمات خاصی 
مانند صندلی چرخدار، پرستار یا مترجم نیاز داشته باشند.

 �برخی از افراد ممکن است نسبت به توانی ابان نگرش منفی داشته باشند و آنها را در سفر با مشکلاتی )مانند 
تبعیض( روبه رو کنند.

شكل 25ـ نمونه اي از چالش هاي افراد توان ياب در مراكز 
گردشگري
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 �برخی از افراد ممکن است از نیازهای خاص توانی ابان آگاه نباشند و به دليل بي اطلاعي ناخواسته برای آنها 
مشکلاتی ایجاد نمايند.

مانند جابه جایی،  کارهای مختلف  انجام  برای  آنها  زیرا  باشد،  زمان برتر  است  توانی ابان ممکن  برای   �سفر 
غذا  خوردن و استفاده از سرویس بهداشتی به زمان بیشتری نیاز دارند.

با وجود این چالش ها، با کمی برنامه ریزی و پیش بینی توسط متولیان و خانواده ها، توانی ابان نیز می توانند از 
سفر خود لذت ببرند.

چه رفتارهایی از سوی افراد عادی ممکن است ایمنی توانی ابان را در حین سفر، در زمان سوار و پیاده 
شدن به وسیله نقلیه عمومی و در ایستگاه ها و پایانه های حمل ونقل به خطر بیندازد؟ وظیفه ما در این 

خصوص چیست؟

ایستگاه های  )شامل  عمومی  ساختمان های  و  معابر  در  توانی ابان  مختلف  گروه های  برای  امکاناتی  چه 
اتوبوس و تاکسی( باید وجود داشته باشد تا این افراد بتوانند ایمن تر تردد نمایند؟

فعالیت کلاسی

فعالیت کلاسی

در گروه های 5 نفره و در قالب یک گزارش تحقیقی فهرستی از رفتارهای خطرآفرین برای توانی ابان را 
در معابر و ساختمان های عمومی تهیه نموده و نوع خطرآفرینی هریک را بیان نمایید. نتایج تحقیق را با 

سایر گروه ها در میان بگذارید.

فعالیت 
کارگاهی

نحوه کمک رسانی به توان یابان

سفر کردن تجربه ای لذت بخش است که می تواند برای همه افراد، فارغ از توانایی هایشان، خاطره ای خوش به 
ارمغان بیاورد. با کمی برنامه ریزی و توجه، می توان به افراد توان ياب در سفرهای برون شهری کمک کرد تا 
از این تجربه به طور کامل لذت ببرند، با توجه به چالش هاي مطرح شده در بند 6 به نظر شما چه اقداماتی 
توسط متولیان و به طور خاص متصدی خدمات مسافری در سفرها می تواند ارائه شود تا سفر لذت بخشی برای 
توانی ابان فراهم شود؟ این خدمات قبل و حین سفر چگونه است؟ نحوه کمک رسانی به افراد توانی اب با توجه 

به نوع معلولیت چگونه است؟ در این بخش به سؤالات مطرح شده پاسخ داده شده است.
نکات مهم در کمک به توانی ابان در سفر

قبل از سفر
 �اخذ اطلاعات از متقاضیان سفر درخصوص فرد یا افراد دارای معلولیت احتمالی و نوع معلولیت آنها. این کار 

می تواند به روند اخذ بلیت اضافه شود.
 �در تهیه ملزومات سفر برای توانی ابان توسط شرکت ها و پایانه ها برنامه ريزي شود.

 �اطلاع رسانی کامل به مسافران دارای معلولیت درخصوص نوع و یکفیت خدماتی که توسط شرکت مسافرتی، 
حمل ونقلی و پایانه ارائه می گردد.
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در حین سفر
 �صبوری و همدلی با فرد توانی اب و تمرکز و توجه 

به نیازهای وی.
 ک�مک به جابه جایی فرد توانی اب )خروج از وسیله/ 
اقامتگاه،  پایانه/  وسیله/  به  ورود  اقامتگاه،  پایانه/ 

جابه جایی در مسیرها(.
به منظور  نیاز،  درصورت  دیگران  به   �اطلاع رسانی 

همدلی و همراهی در ارائه بهتر خدمات.
 �ایجاد فضایی امن و راحت برای فرد توانی اب تا از 

سفر خود لذت ببرد.
نکات تکمیلی

 �از افراد توانی اب یا همراهان آنها در مورد نحوه کمک به آنها سؤال شود.
 �به قوانین و مقررات مربوط به افراد توانی اب در مکان های عمومی توجه شود.

وظایف عمومی متصدی خدمات مسافری در پایانه در ارتباط با توانی ابان
 �باید همیشه با توانی ابان با عزت و احترام رفتار کند.

 �از برقراری تماس فیزیکی با توانی ابان بدون اجازه 
آنها خودداری کند. 

آنها  با  مستقیماً  توانی ابان،  با  صحبت  هنگام   �در 
صحبت کرده و از بلند کردن صدا خودداری کند.

 �از به کار بردن اصطلاحات توهین آمیز یا تبعیض آمیز 
در مورد توانی ابان خودداری نمايد.

 �سایر مسافران و کارکنان پایانه را از حضور توانی ابان 
و نیازهای آنها آگاه سازد.

 �از ایجاد موانع و خطرات برای توانی ابان در داخل 
پایانه جلوگيري نمايد.

 �فضایی صمیمی و گرم برای توانی ابان ايجاد كند. 
 �همياري به توانی ابان می تواند زمان بر و چالش برانگیز باشد. متصدی باید صبور و باحوصله باشد تا به این 

افراد در رسیدن به اهدافشان کمک کند.
 �باید بتواند به طور مستقل وظایف خود را انجام دهد و در عین حال در شرایط خاص و در صورت نیاز )مانند 
کمک به رفع مشکلات افراد دارای معلولیت ذهنی( با سایر اعضای تیم برای ارائه خدمات بهتر همکاری کند.

 �باید بتواند در مواقع بحرانی به طور مؤثر عمل نمايد و راه حل مناسب برای مشکلات احتمالی پیدا کند.
 �از توانایی و آمادگی کافی جسمانی برای کمک به توانی ابان برخوردار باشد.

شكل 26ـ كمك به فرد نابينا در ورود به وسيله نقليه گردشگري

شكل 27ـ رفتار توام با احترام با توان ياب
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وظایف متصدی در کمک به افراد نابینا در پایانه
ارتباط مؤثر

 �در صورت درخواست فرد نابینا، قبل از هرگونه تماس فیزیکی 
با فرد نابینا جهت راهنمايي و هدايتش به او اطلاع داده شود 

)شكل  28(. 
 �تشویق فرد نابینا به پرسیدن سؤالات و ارائه بازخورد و اطمینان 

از اینکه فرد نابینا پیام را به درستی درک کرده است.
 �حریم شخصی فرد نابینا را حفظ نمايد و از هرگونه رفتار تحقیرآمیز 

یا محدودکننده پرهيز كند.
راهنمایی و هدایت

و  سؤالات  به  نابینا،  فرد  خواسته های  و  نیازها  درک   �برای 
به  بتواند  تا  دهد  فرا  گوش  دقيق  نابینا  فرد  درخواست های 

سؤالات مطرح شده پاسخ های روشن و کامل ارائه دهد.
 �به علائم و نشانه های غیرکلامی که بیانگر نیازهای فرد نابینا باشد توجه شود.

 �مسیرها، امکانات و خدمات موجود در پایانه به منظور راهنمایی فرد نابینا به صورت گام به گام توضیح داده شود.
 �همراهی فرد نابینا در طی مسیرها در صورت درخواست او، همچنين در صورت نیاز وسایل و بار فرد نابینا 

حمل شود.
 �در تکمیل فرایندهای اداری، خرید بلیت، هماهنگی با سایر کارکنان برای ارائه خدمات ویژه و پرداخت های 

مالی و دریافت رسیدها به فرد نابینا كم كرساني شود.
 �ایجاد حس اطمینان و آرامش در فرد نابینا و همچنين ارتباط 

صمیمی و مهربانانه با فرد نابینا برقرار شود )شكل 29(.
 �اطلاعات لازم در مورد زمان حرکت و رسیدن وسایل نقلیه، 
افراد  به  سفر  به  مربوط  اطلاعات  سایر  و  مقصدها  مسیرها، 

نابینا داده شود.

کمک به انجام امور
 �به افراد نابینا برای سوار و پیاده شدن ایمن و راحت كم كرساني 

شود )شكل30(. 
برای  نیاز  درصورت  هدایت  عصای  مانند  کمکی  ابزارهای   �از 

هدایت فرد نابینا در مسیرهای حرکت استفاده شود.
نیازهای  بررسی  و  استقرار در صندلی، چیدمان وسایل   �براي 

ویژه فرد نابینا جهت اسکان مناسب كم كرساني شود.
 �در استفاده از تسهیلات پایانه و سرویس های ویژه توانی ابان با 

فرد نابینا همراهي شود.

هرگونه  از  قبل  نابينا  فرد  به  اطلاع  28ـ  شكل 
فيزيكي تماس 

شكل 29ـ برقراري ارتباط صميمي با فرد نابينا

شكل ٣٠ـ كمك به افراد نابينا در سوار و پياده 
اتوبوس از  شدن ايمن 
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مهارت ها و ویژگی های لازم
 �به مشكلات و نیازهای افراد نابینا آگاه باشد.

 �استانداردها و خدمات موجود، همچنین تجهیزات و ابزارهای کمکی مورد استفاده افراد نابينا و كاربرد آنها 
را بداند. 

بر تکنیک های  و  باشد  فيزيكي لازم داشته  توانايي  نابينا  افراد  انتقال وسایل  و  به جابه جایی   �برای کمک 
هدایت و راهنمایی افراد توانی اب مسلط باشد.

 �در ارائه واکنش مناسب به نیازهای متنوع افراد و توانایی سازگاری با تغییرات و شرایط غیرمنتظره آمادگي 
لازم را داشته باشد.

وظایف متصدی در کمک به افراد دارای مشکلات شنوایی و گفتاری در پایانه
ارتباط مؤثر

 �با افراد دارای مشکلات شنوایی و گفتاری از طریق 
و  لب خوانی  اشاره،  زبان  مانند  مختلف  روش های 
نوشتن یا استفاده از ابزارهای کمکی ارتباط برقرار 

نمايد )شكل 31(.
 �صحبت های افراد دارای مشکلات شنوایی و گفتاری 

را برای سایر افراد ترجمه كند.
 �به افراد دارای مشکلات شنوایی و گفتاری در برقراری 
ارتباط با کارکنان پایانه، مسافران و سایر افراد كمك 

شود.
 �با حوصله و صبوری به نیازهای این افراد رسيدگي 

شود. 
کمک به انجام امور

 �به افراد دارای مشکلات شنوایی و گفتاری در انجام 
امور مربوط به سفر که نیاز به صحبت کردن دارند 

مانند خرید بلیت كم كرساني شود.
و  شنوایی  مشکلات  دارای  افراد  به  لازم   �اطلاعات 
وسایل  رسیدن  و  حرکت  زمان  مورد  در  گفتاری 
نقلیه، مسیرها، مقصدها و سایر اطلاعات مربوط به 

سفر ارائه شود )شكل 32(.
 �در زمینه راهنمایی و همراهی این افراد در طول مسیر 
اتاق  مانند  پایانه  امکانات  و  تجهیزات  از  استفاده  و 
استراحت، پذیرش و محل بررسی بلیت كم كرساني 

شود.
 ک�مک های فیزیکی در صورت نیاز ارائه شود.

شكل 31ـ زبان اشاره براي ارتباط با افراد ناشنوا

شكل ٣٢ـ انتقال اطلاعات زمان و مسير سفر به افراد ناشنوا 
پايانه ها در 
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مهارت ها و ویژگی های لازم
 �از مهارت های ارتباطی مناسب با افراد دارای مشکلات شنوایی و گفتاری بویژه زبان اشاره در پایانه برخوردار باشد.

 �از مهارت های صحبتک ردن با کندی، استفاده از جملات ساده و واضح، و استفاده از حرکات بدن برای کمک 
و برقراری ارتباط با افراد دارای مشکلات گفتاری برخوردار باشد.

 �به محیط پایانه  و مسیرهای دسترسی كاملًا آشنا باشد.
وظایف متصدی در کمک به افراد دارای مشکلات حرکتی در پایانه

ایجاد فضای ایمن
 �از مناسب سازی فضای پایانه و دسترسی آسان افراد دارای مشکلات حرکتی به تمام قسمت های پایانه، از جمله 

غرفه های بلیت، گیت های امنیتی، رستوران ها و دستشویی ها مطمئن باشد.
 �از وجود سرویس های بهداشتی مناسب سازی شده مطمئن باشد.

 �از وجود وسایل و تجهیزات کمک توان بخشی در پایانه مانند صندلی چرخدار، عصا، واکر و سایر تجهیزات 
مرتبط مطمئن باشد.

کمک به انجام امور
غرفه های  در  بارشان  کردن  و چک  بلیت  خرید   �به 
مربوطه و حمل و نقل آنها كم كرساني شود. )شکل33(
افراد  این  راحت  و  ایمن  شدن  پیاده  و  سوار   �به 

كم كرساني شود.
 �هنگام استفاده از آسانسور، پله برقی، دستشویی و 
سایر تسهیلات رفاهی پایانه به آنها كم كرساني شود.
افراد  به  دادن  هشدار  و  موانع  کردن  جابه جا   �در 
دارای مشکلات حرکتی در مورد خطرات احتمالی 

كم كرساني شود.
مهارت ها و ویژگی های لازم

 �متصدی باید دانش و آگاهی لازم را در مورد انواع مشکلات حرکتی و نیازهای این افراد داشته باشد.
 �باید از دانش کافی در خصوص روش های مناسب سازی فضای پایانه برخوردار باشد.

 �باید از دانش و مهارت کافی در بهک ارگیری تجهیزات کمک توان بخش برخوردار باشد.
 �باید از مهارت های ارتباطی و همدلی برخوردار باشد تا بتواند ارتباط مؤثر و درک نیازهای آنها را برقرار کند. 

 �باید توانایی فیزیکی برای کمک در جابه جایی و استفاده از تجهیزات کمک توان بخشی را داشته باشد. 
 �بايد از مهارت های سازماندهی و هماهنگی برای ارائه خدمات مناسب برخوردار باشد.

شكل ٣٣ـ كمك به افراد داراي مشكلات حركتي در كنترل 
بارشان
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وظایف متصدی در کمک به افراد دارای مشکلات ذهنی در پایانه
ارتباط مؤثر

 �ارتباط مناسب و دوستانه همراه با کاهش محر کهای 
استرس زا برقرار نمايد.

به طوریک ه  آنها  نیازهای عاطفی  به  پاسخ  و   �درک 
احساس امنیت و آرامش پیدا کنند.

 �با تشویق و تقویت اعتماد به نفس این افراد حمایت 
روحی و عاطفی ايجاد كند.

 �به آرام کردن آنها در هنگام بروز حملات اضطرابی 
و مدیریت هیجانات كمك نمايد.

 �در صورت نیاز به خدمات تخصصی تر با متخصصان 
اجتماعی(  )مددکاران  مراقبان  و  روان  بهداشت 

هماهنگي و همكاري كند )شكل 34(.
 �نباید افراد دارای مشکلات ذهنی را قضاوت کند یا به آنها برچسب بزند.

 �باید حریم خصوصی افراد دارای مشکلات روانی را حفظ کند و از افشای اطلاعات شخصی آنها خودداری 
نمايد.

کمک به انجام امور درصورت نياز
 �اطلاعات لازم به افراد در مورد زمان حرکت و رسیدن وسایل نقلیه، مسیرها، مقصدها و سایر اطلاعات مربوط 

به سفرارائه دهد.
 �در پیدا کردن مسیرهای مختلف مانند گیشه ها، رستوران ها، دستشویی ها، سایر تسهیلات رفاهی داخل 

پایانه و سکوهای سوار شدن آنها را راهنمايي و همراهي نمايد.
 �افراد را در انجام امور مختلف مانند خرید بلیت، چکک ردن، انتقال و جاسازی چمدان ها در وسیله نقلیه و 

سوار شدن و پیاده شدن به صورت ایمن و راحت همراهي نمايد.
 �در پیدا کردن و استفاده از فضاهای مناسب برای استراحت و آرامش، مانند نیمکت ها یا اتاق های استراحت 

كمك كند.
 �با سایر کارکنان پایانه برای تأمین نیازهای شخصی ویژه افراد دارای مشکلات ذهنی هماهنگي نمايد.

مهارت ها و ویژگی های لازم
 �باید آگاهی و دانش لازم را در مورد مسائل روان شناختی، علائم اختلالات روانی و حساسیت ها و نشانه های 
کمک  ارائه  به  نیاز  زمانی  چه  دهد  تشخیص  بتواند  تا  باشد  داشته  ذهنی  مشکلات  دارای  افراد  رفتاری 

تخصصی است.
 �باید صبور، آرام و دارای ثبات عاطفی باشد.

 �با توجه به تنوع نیازهای افراد دارای مشکلات ذهنی، متصدی باید انعطاف پذیر بوده و بتواند با خلاقیت به 
نیازهای متفاوت فرد پاسخ دهد.

شكل ٣٤ـ همكاري با مراقبان در هنگام بروز حملات اضطرابي



189

پودمان چهارم: متصدی خدمات مسافری

کدام گروه از توانی ابان در هنگام سوار شدن و یا پیاده شدن از وسایل نقلیه عمومی مسافری نیاز به توجه 
بیشتری دارند؟

چه نکاتی در زمان کمک رسانی به افراد دارای معلولیت ناشی از اختلالات بینایی باید مورد توجه قرار 
گیرد؟

فعالیت کلاسی

فعالیت کلاسی

در گروه های ٣ نفره با ایفای نقش تحت عناوین: داور، فرد دارای معلولیت و متصدی خدمات مسافری، 
فعالیت های زیر را در محیط کارگاه انجام دهید. هر گروه باید حداقل 3 فعالیت از ٨ فعالیت زیر را با 

انتخاب هنرآموز انجام دهد.

فعالیت 
کارگاهی

افرادی که دارای نوعی محدودیت در انجام کارها هستند،  معمولاً حساس تر شده و رفتارهای مختلف افراد 
را ممکن است ناشی از ترحم و یا خدای نکرده تمسخر قلمداد کنند. در این گونه موارد ممکن است حس 
کنند به شأن اجتماعی ایشان توهین شده است. به همین دلیل در مواجهه با این گونه افراد باید نهایت 
دقت در رفتار و گفتار به عمل آید. لذا رعایت کلیه مطالب ارائه شده در کتاب همراه هنرجو الزامی است.

توجه 

از آنجا که انسان یک موجود اجتماعی است، لذا تنها در سایه ارتباطات مفید و سازنده است که بشر قادر 
است نیازهای مادی و معنوی خود را برآورده نماید. 

برای دوام یافتن و هرچه بیشتر بهره بردن از یک ارتباط سالم، رعایت شرایط فکری، روحی و جسمی 
طرف مقابل ضروری است. یعنی باید شأن اجتماعی طرف )طرف ها( ارتباط را رعایت نمود تا این ارتباط 
در راستای یک ارتباط دو سویه )چند سویه(، مداوم و سودآور به پیش برود. ارتباطی که بر پایه رعایت 
شأن اجتماعی همه طرف ها بنا شده باشد، ارتباطی اخلاقی است که رضایت خاطر همه افراد در ارتباط 
را تأمین کرده و هیچ یک از آنها احساس بد مورد سوء استفاده قرار گرفتن را نخواهند داشت. لذا رعایت 

کلیه مطالب ارائه شده در کتاب همراه هنرجو الزامی است.

توجه 

1 به شخص استفادهک ننده از عصای زیر بغل کمک کنید تا ابعاد عصای خود را تنظیم کرده، به وسایل 

حمل ونقل عمومی سوار و در محل مناسب مستقر شود. سپس کمک نمایید تا فرد معلول از وسیله نقلیه 
پیاده شود. فرد داور به نحوه برقراری ارتباط و اجرای کمک رسانی امتیاز بدهد. با تغییر نقش ها فعالیت 

را تکرار کنید. نتیجه فعالیت ها را به هنرآموز ارائه دهید. 
2 به شخص استفاده کننده از ویلچر کمک کنید از ویلچر پیاده شود و با استفاده از تجهیزات مناسب 

)در صورت لزوم( به وسایل حمل ونقل عمومی سوار و در محل مناسب مستقر شود. ویلچر وی را جمع 
کرده و درفضایی مناسب قراردهید. سپس ویلچر وی را از محل قرارداده شده خارج کرده و آن را جهت 

فعالیت 
کارگاهی
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الف( داوران در فرایند داوری ضمن در نظر گرفتن ندای وجدان، رعایت عدالت و انصاف را مدنظر داشته 
باشند.

ب( شما می توانید درصورتی که به امتیازات اکتسابی خود اعتراضی دارید،  آن را به هنرآموز منتقل نمایید.
پ( توجه داشته باشید که نحوه امتیازدهی توسط شما می تواند بخشی یا تمام امتیازتان را از بین برده و 

یا به آن اضافه نماید.
مطابق  را  انسانی  کرامت  اصول  و  اجتماعی  شئونات  رعایت  باید  درس  این  فعالیت های  اجرای  در  ت( 
توصیه ها و آموزه های دینی و اجتماعی مدنظر قرار گیرد. خلاصه ای از این آموزه ها در کتاب همراه هنرجو 

آمده است.

توجه

استفاده آماده نمایید و کمک کنید تا فرد معلول از وسیله نقلیه پیاده و به ویلچر خود سوار شود. فرد داور 
به نحوه برقراری ارتباط و اجرای کمک رسانی امتیاز بدهد. با تغییر نقش ها فعالیت را تکرار کنید. نتیجه 

فعالیت ها را به هنرآموز ارائه دهید.
3 به شخص استفاده کننده از ویلچر کمک کنید تا از یک سطح شیب دار )رمپ( بالا برود و به پایین 

برگردد. فرد داور به نحوه برقراری ارتباط و اجرای کمک رسانی امتیاز بدهد. با تغییر نقش ها فعالیت را 
تکرار کنید. نتیجه فعالیت ها را به هنرآموز ارائه دهید.

4 به شخص نابینا )همکلاسی شما که با چشم بند، چشمان او را بسته اید( کمک کنید تا از مسیر تعیین 

شده )به عنوان مثال عرض خیابان، مسیر داخل پایانه، راهروی داخل اتوبوس یا قطار و...( عبور کند و 
در محل مناسب قرار گیرد. فرد داور به نحوه برقراری ارتباط و اجرای کمک رسانی امتیاز بدهد. با تغییر 

نقش ها فعالیت را تکرار کنید. نتیجه فعالیت ها را به هنرآموز ارائه دهید.
5 مسیر مناسب برای رسیدن شخص ناشنوا به مقصد را به وی ابراز نمایید. فرد داور به نحوه برقراری 

ارتباط و اجرای کمک رسانی امتیاز بدهد. با تغییر نقش ها فعالیت را تکرار کنید. نتیجه فعالیت ها را به 
هنرآموز ارائه دهید.

6 توضیحات شخص دارای اختلال گفتاری که مسیر خود را گم کرده را بشنوید و راهنمایی های لازم 

را به او ارائه دهید. فرد داور به نحوه برقراری ارتباط و اجرای کمک رسانی امتیاز بدهد. با تغییر نقش ها 
فعالیت را تکرار کنید. نتیجه فعالیت ها را به هنرآموز ارائه دهید.

7 به شخص استفاده کننده از واکر کمک کنید تا ابعاد واکر خود را تنظیم کرده و از مسیر تعیین شده 

عبور نماید. فرد داور به نحوه برقراری ارتباط و اجرای کمک رسانی امتیاز بدهد. با تغییر نقش ها فعالیت 
را تکرار کنید. نتیجه فعالیت ها را به هنرآموز ارائه دهید.

8 به شخص استفادهک ننده از واکر کمک کنید به وسایل حمل ونقل عمومی سوار و در محل مناسب 

مستقر شود. واکر وی را جمع کرده و درفضایی مناسب قراردهید. سپس واکر را از محل قرارداده شده 
خارج کرده و آن را جهت استفاده آماده نمایید و کمک کنید تا فرد معلول از وسیله نقلیه پیاده شده و 
واکر خود را در دست گیرد. فرد داور به نحوه برقراری ارتباط و اجرای کمک رسانی امتیاز بدهد. با تغییر 

نقش ها فعالیت را تکرار کنید. نتیجه فعالیت ها را به هنرآموز ارائه دهید.



191

پودمان چهارم: متصدی خدمات مسافری

ارزشیابی مرحله سوم

مراحل کاررديف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و ...(

استاندارد )شاخص ها/نتایج ممکن
داوری/نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
مورد انتظار

نمره

خدمت رسانی٣

محل آزمون: پايانه 
مسافربري يا شركت 

حمل ونقل 
هر  برای  زمان  دقیقه   20

هنرجو
به صورت یک یا دو نفره

کمک توان بخشی  وسایل 
در اختيار باشد 

يكي از هنرجويان در نقش 
مسافر توان ياب باشد  

١ـ ارائه خدمات مورد 
توان ياب  فرد  به  نياز 

به صورت صحيح 
٢ـ قادر ارائه خدمات 

نباشد 

سوار  شامل  خدمات  ارائه 
شدن و پياده شدن، استقرار 
به صورت  صندلي  محل  در 
صحيح براساس نوع معلوليت 
بار و  و كمك در جابه جايي 

تجهيزات توان بخشي.

3

ارائه خدمات شامل سوارشدن 
در  استقرار  و  پياده شدن  و 
نوع  براساس  صندلي  محل 

معلوليت.

2

1قادر به ارائه خدمات نباشد. 
شایستگی های غیرفنی، 

ایمنی، بهداشت، 
توجهات زیست 
محیطی و نگرش

رعايت دقت در 
خدمات رساني به افراد 

توان ياب، برقراري ارتباط 
مؤثر، رعايت آداب معاشرت  

1 ـ رعايت همه موارد 
همه  رعايت  عدم  2ـ 

موارد

2رعايت همه موارد

١عدم رعايت همه موارد

الزامات پایانه ها برای توان یابان

پایانه از نظر شرایط فیزیکی، برخورداری از تسهیلات رفاهی، علائم و سامانه های اطلاع رسانی و مجهز بودن 
به تجهیزات کمک توان بخشی برای توانی ابان مناسب سازی شود. بنابراین سؤال اینست که شرایط فیزیکی 
کمک  تجهیزات  و  است؟  کدام  پایانه  در  توانی ابان  به  اطلاع رسانی  روش های  پایانه چیست؟  برای  مناسب 
توان بخشی که باید در پایانه به منظور کمک رسانی به توانی ابان وجود داشته باشد کدام اند؟ در این بخش به 

سؤالات ذکر شده پاسخ داده می شود. 
مناسب سازی فضای فیزکیی پایانه

 ایجاد رمپ و بالابر: در تمام بخش های پایانه، از جمله ورودی، 
نمازخانه  و  بهداشتی  سرویس  گیشه ها،  انتظار،  سالن  خروجی، 
باید رمپ و آسانسور مناسب برای تردد افراد دارای معلولیت و 
کم توان حرکتی تعبیه شود. نمونه ای از رمپ و بالابر در شکل های 

)35، 36 و 37( نشان داده شده است.

تردد  برای  اختصاصی  رمپ  تخصیص  شکل ٣٥ـ 
کم توان حرکتی و  معلولیت  دارای  افراد 
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بخش های  تمام  کفپوش  هموار:  و  صاف  کفپوش   
پایانه باید صاف، هموار و بدون لغزندگی باشد تا افراد 
بتوانند  به راحتی  دارای معلولیت و کم توان حرکتی 

در آن تردد کنند )شکل٣٨(.

 عرض مناسب راهروها: عرض راهروها و مسیرهای عبور و مرور در پایانه باید به اندازه کافی باشد تا افراد 
دارای صندلی چرخدار یا سایر تجهیزات کمک توان بخشی به راحتی در آن عبور و مرور کنند. برای این منظور 

به شکل 39 مراجعه کنید.

شکل٣٧ـ بالابر برای تردد افراد دارای مشکلات حرکتی در بالا رفتن از پله

شکل ٣٦ـ رمپ مخصوص استفاده افراد دارای مشکلات حرکتی برای ورود وخروج از قطار

شکل 38ـ کفپوش مناسب برای تردد توانی ابان در ایستگاه 
مترو
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 سرویس بهداشتی و نمازخانه مناسب: سرویس بهداشتی و نمازخانه پایانه باید به گونه ای طراحی و تجهیز 
شده باشد که برای توانی ابان قابل دسترس و استفاده باشد )شکل های 40 و ٤١(.

شکل 39ـ عرض راهروها و مسیرهای عبور و مرور مناسب برای افراد دارای صندلی چرخدار

شکل 40ـ اختصاص محلی مناسب در 
نمازخانه برای توانی ابان

بهداشتی  سرویس  از  نمونه ای  41ـ  شکل 
 مناسب برای استفاده افراد دارای معلولیت و 

مشکلات حرکتی

شکل 43ـ نمایشگر اطلاعاتی مخصوص افراد 
دارای معلولیت بینایی

شکل 42ـ نمایشگر اطلاعاتی مخصوص افراد 
دارای معلولیت شنوایی

 تابلوها و علائم راهنما: تابلوها و علائم راهنما در پایانه باید به وضوح قابل مشاهده و به خط بریل و زبان 
اشاره نیز ترجمه شده باشند تا افراد دارای معلولیت بینایی و شنوایی به راحتی بتوانند از آنها استفاده کنند. 

نمونۀ این تابلوها در شکل های 42 و 43 نشان داده شده است. 
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سایر تسهیلات کمکی مورد نیاز در پایانه
واکر،  عصا،  انواع  مانند  توان بخشی  کمک  وسایل  وجود  امانی:  توان بخشی  کمک  وسایل  و  تجهیزات   
به  امانی به منظور کمک  باتری سمعک و سایر تجهیزات کمکی به صورت  صندلی های چرخ دار، سمعک و 
امانی در  تجهیزات  از  نمونه ای  پایانه.  در فضای  ـ حرکتی  فیزیکی  دارای مشکلات  افراد  ویژه  به  توانی ابان 

شکل های 44 و 45 مشاهده می شود.

استفاده  برای  امانی  معمولی  چرخ دار  صندلی های  44ـ  شکل 
پایانه در  توانی ابان 

شکل ٤٥ـ صندلی های چرخ دار برقی امانی برای استفاده 
توانی ابان در پایانه

متصدیان  باید  پایانه ها  در  مسافری:  خدمات  متصدیان  حضور   
توانی ابان  به  خدمت رسانی  و  کمک  وظیفه  که  مسافری  خدمات 
را دارند حضور داشته باشند و محل استقرار آنها از طریق تابلو و 
علائم هدایتک ننده به مراجعهک نندگان به پایانه اطلاع رسانی شود. 

نمونه ای از آن در شکل 46 نشان داده شده است. 
امکانات  و  خدمات  به  مربوط  اطلاعات  اطلاع رسانی:  خدمات   
زبان های  به  و  واضح  به طور  باید  پایانه  توانی ابان در  برای  مناسب 
مختلف در وب گاه پایانه، بروشورها و سایر کانال های اطلاع رسانی 

ارائه شود.
قابلیت  موجود  رفاهی  تسهیلات  باید  پایانه  در  خدمات رفاهی:   
این  برای  باشند.  داشته  را  توانی ابان  توسط  دسترسی  و  استفاده 
نیاز  مورد  ویژگی های  با  مجزا  بخش  یا  میز  باید  معمولاً  منظور 
محل  همچنین  شود.  پیش بینی  رفاهی  محل های  در  توانی ابان 

استراحت و نگهداری توانی ابان نیز باید در پایانه فراهم باشد.

نشان  برای  راهنما  فلش  و  تابلو  ٤٦ـ  شکل 
دادن محل استقرار متصدی خدمات مسافری 

پایانه در  توانی اب(  )همیار 

شکل ٤٧ـ حضور متصدیان خدمات مسافری 
در پایانه جهت کم کرسانی و ارائه خدمات به 

توانی ابان
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پایش الزامات پایانه
با توضیح و تشریح نیازها و الزامات پایانه برای خدمت رسانی به توانی ابان، یکی از وظایف مهم متصدیان خدمات 
ارائه  برای  پایانه  تجهیز  و  آمادگی  از  اطمینان  منظور  به  پایانه  بازرسی محیط  و  پایش  پایانه ها،  در  مسافری 
خدمات به توانی ابان است. بنابراين اساس متصدیان می توانند نواقص و مشکلات احتمالی موجود در پایانه را 
شناسایی و جهت اقدامات اصلاحی و رفع نواقص به مدیران پایانه و شرکت های حمل ونقلی گزارش نمایند. این 
موضوع تا حصول نتیجه و رفع نواقص و مشکلات باید توسط متصدیان خدمات مسافری پیگیری و دنبال شود.
 نظرسنجی از مسافران: به طور مرتب باید از مسافران دارای معلولیت در مورد یکفیت خدمات ارائه شده 

نظرسنجی شود.
 بررسی و رفع نواقص: نواقص و مشکلات شناسایی شده در زمینه ارائه خدمات به توانی ابان باید به سرعت 

بررسی و رفع شود.
علاوه بر موارد فوق، درنظر گرفتن نکات زیر نیز می تواند به ارتقای خدمات به مسافران دارای معلولیت در پایانه ها 

کمک کند:
 استفاده از فناوری های جدید: می توان از فناوری های جدید مانند اپلیکیشن های موبایل و سیستم های 

راهنمای صوتی برای ارائه خدمات بهتر به توانی ابان در پایانه ها استفاده کرد.
 ایجاد فضایی فراگیر: باید تلاش شود تا فضایی فراگیر و احترام آمیز در پایانه ها ایجاد شود که در آن همه 

افراد، فارغ از توانایی هایشان، احساس راحتی و امنیت کنند.

هنرجویان به چند گروه تقسیم شده و هر گروه با نظر هنرآموز یک پایانه مسافری )این پایانه می تواند 
مربوط به اتوبوس های درون شهری، اتوبوس برون شهری، قطار یا فرودگاه باشد( را بازدید نموده و گزارشی 
از وضعیت مناسب سازی فیزیکی، وضعیت اطلاع رسانی و وجود تجهیزات کمک توان بخشی امانی برای 
ارائه خدمات به توانی ابان به صورت مصور و همراه با ذکر نکات اصلی تهیه و آن را برای سایر هنرجویان 

ارائه نمایند.

فعالیت 
کارگاهی

خدمات ویژه حمل ونقل

و  سفر  حوزه  در  فعال  شرکت های  توسط  معلولیت  دارای  افراد  به  ویژه  خدمات  مورد  در  مطالب  اینجا  تا 
گردشگری و حمل ونقلی و پایانه ها متمرکز بود. البته این واقعیت را باید پذیرفت که تمام خدمات را نمی توان 
از طریق عوامل اشاره شده ارائه نمود. شرکت های دولتی و خصوصی در دنیا و از جمله ایران وجود دارند که 
خدمات تخصصی به توانی ابان ارائه می دهند. این موضوع می تواند زمینه ای برای علاقمندان به سرمایه گذاری 
و کارآفرینی فراهم نماید. در ادامه به معرفی برخی از اين سازمان ها و شرکت های عمومی و خصوصی در ایران 

پرداخته می شود.
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شرکت ها و سازمان های دولتی و عمومی
1 سازمان بهزیستی: سازمان بهزیستی به عنوان متولی اصلی امور توانی ابان، در زمینه حمل ونقل اقداماتی 

انجام داده است. در سال های اخیر، برنامه هایی برای ارتقای یکفیت خدمات حمل ونقل به توانی ابان در دست 
تعداد  افزایش  جانبازان،  و  معلولین  حمل ونقل  سامانه  توسعه  به  می توان  برنامه ها  این  جمله  از  دارد.  اجرا 
خودروهای مخصوص توانی ابان، مناسب سازی بیشتر وسایل حمل ونقل عمومی و ارائه آموزش های بیشتر به 

رانندگان وسایل حمل ونقل عمومی اشاره کرد.
2 سامانه حمل ونقل معلولین و جانبازان: این سامانه 

است،  شده  راه اندازی  بهزیستی  سازمان  توسط  که 
برای  را  ویژه  ون های  و  تاکسی  درخواست  امکان 
در سال 1399  این سامانه  فراهم میک ند.  توانی ابان 
دارای سه هزار و ۶۹۴ مشترک معلول بوده )نیازمند 
نفر، دارای مشکلات  صندلی چرخدار سه هزار و ۱۳ 
بینایی ۴۲۴ نفر، واکری ۵۸ نفر و عصایی ۱۹۹ نفر( 
و از خدمات سامانه معلولان و جانبازان از ۶۲ دستگاه 
خودروی ون ویژه و ۷۴ دستگاه اتوبوس مناسب سازی 
شده استفاده کرده اند. نمونه ای از اتوبوس ویژه مسافران 

دارای معلولیت در شکل  48 مشاهده می شود. 
3 شهرداری ها: شهرداری ها نیز در برخی از شهرها 

توانی ابان  ویژه  حمل ونقل  خدمات  ارائه  به  اقدام 
شرکت  تهران،  شهر  در  مثال  عنوان  به  کرده اند. 
تاکسی رانی طرحی را برای ارائه خدمات تاکسی های 
ویژه به توانی ابان اجرا کرده است. نمونه ای از تاكسي 
ون دارای رمپ ویژه افراد دارای معلولیت در شکل 49 

نشان داده شده است. 
4 ارائه دهندگان خدمات حمل ونقل عمومی در کشور: افراد دارای معلولیت شدید و خیلی شدید می توانند 

از خدمات حمل ونقل عمومی دولتی درون شهری )اتوبوس و مترو( به صورت رایگان استفاده کنند. همچنین 
بلیت قطار و هواپیما برای این افراد به صورت نیم بها ارائه می شود. برای استفاده از این تسهیلات، افراد دارای 

معلولیت باید کارت شناسایی معتبر خود را به همراه داشته باشند و آن را به متصدی مربوطه ارائه کنند.
شرکت های خصوصی داخلی

تعدادی شرکت خصوصی در کشور در زمینه حمل ونقل توانی ابان فعال هستند. این شرکت ها طیف وسیعی 
از خدمات را ارائه میک نند، از جمله:

 حمل ونقل درون شهری	 حمل ونقل به مراکز درمانی
 حمل ونقل برون شهری	 حمل ونقل به فرودگاه ها

شکل ٤٨ـ اتوبوس ویژه برای مسافران دارای معلولیت

شکل 49ـ تاكسي ون ویژه برای مسافران دارای معلولیت
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برخی از این شرکت های خصوصی عبارت اند از:
برای  نیز  را  خدماتی  که  است  ایران  در  اینترنتی  تاکسی  بزرگ ترین شرکت های  از  یکی  اسنپ  1 �اسنپ: 

توانی ابان ارائه می دهد.
2 �تپسی: تپسی یکی دیگر از شرکت های تاکسی اینترنتی در ایران است که خدماتی را نیز برای توانی ابان 

ارائه می دهد.
3 �کارون: کارون یک شرکت خصوصی است که خدمات حمل ونقل ویژه را برای توانی ابان در تهران ارائه 

می دهد.
4 �ایران پویا: ایران پویا یک شرکت خصوصی دیگر است که خدمات حمل ونقل ویژه را برای توانی ابان در 

تهران ارائه می دهد.
اینها تنها تعدادی از شرکت های بسیاری هستند که خدمات حمل ونقل ویژه را برای توانی ابان ارائه می دهند. 
هنگام انتخاب یک شرکت، مهم است که نیازهای توانی ابان در نظر گرفته شود و شرکتی انتخاب شود که 
بتواند خدمات مورد نیاز آنها را پوشش دهد. در اینجا چند نکته برای انتخاب یک شرکت حمل ونقل ویژه 

آورده شده است:
قابل  از خودروهای  گسترده ای  آنها طیف  آیا  شود.  گرفته  نظر  در  توسط شرکت  ارائه شده   �نوع خدمات 

دسترسی را ارائه می دهند یا فقط نوع خاصی از آن را ارائه می دهند؟
 �نیازهای خاص مانند بالابر صندلی، رمپ یا سایر تجهیزات ويژه در صورت نياز در نظر گرفته شود.

 �اعتبار و شهرت شرکت بررسی شود. قبل از استخدام یک شرکت، نظرات آنلاین را خوانده و با مشتریان 
سابق تماس گرفته شود.

 �هزینه خدمات مقایسه شود. از چند شرکت استعلام قیمت انجام شده تا بهترین قیمت تعیین شود.
 �بیمه شرکت بررسی شود. مطمئن شوید که شرکت دارای بیمه کافی برای پوشش و وسیله نقلیه در صورت 

تصادف است.

با جست وجو در اينترنت در مورد شركت هاي ارائه كننده خدمات به افراد توان ياب كه در خارج از كشور 
فعال هستند بررسي و فهرستي از شركت ها و نوع خدمات قابل ارائه و تجهيزات ويژه توان يابان را تهيه و 

به صورت اسلايد در كلاس ارائه دهيد.

فعالیت کلاسی

هنرجویان به چند گروه تقسیم شده و هر گروه جزئیات خدماتی را که توسط یک شرکت عمومی یا 
ارائه می گردد را بررسی و در قالب گزارش تهیه  خصوصی در کشور برای سفر و جابه جایی توانی ابان 
نمایند. سپس نقاط ضعف یا قوت خدمات و نواقص احتمالی را به منظور دستیابی به شرایط ایده آل در 

خدمت رسانی مشخص نموده و در نهایت گزارش خود را برای دیگر هنرجویان در کلاس ارائه دهند. 

فعالیت 
کارگاهی
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نکات تکمیلی در ارائه خدمات به توان یابان

توصیه هاي تکمیلی مناسب سازي سفر براي توانی ابان به شرح زیر است.
 ک�اشت گیاهانی که ریختن میوه هاي آنها در اطراف پیاده رو ایجاد لغزندگی نماید ممنوع است.

 �وسایل نقلیه عمومی باید به بالابرهاي مکانیکی براي دستیابی معلولان به داخل آنها مجهز گردد.
فلزي  سکوي  یک  باید  عمومی باشد  نقلیه  وسیله  کف  هم سطح  مسافربري  سکوي  ارتفاع  که  صورتی   �در 

مکانیکی بین ایستگاه و اتوبوس براي هدایت معلولان به داخل اتوبوس تعبیه گردد.
 �مشخص کردن قسمت به خصوصی از اتومبیل و دیگر وسایل نقلیه با کمترین فاصله از درهاي ورود و خروج 
براي استفاده معلولان الزامی است. این محل ها باید بدون صندلی و مجهز به کمربند؛ دستگیره؛ بست هاي 

دیگر براي ثابت نگاه داشتن صندلی چرخدار در برابر حرکت هاي ناگهانی باشد )شکل 50(.
 �صندلی هاي چرخدار با عرض کم جهت استفاده معلولان در داخل وسایل نقلیه مسافری باید در اختیارآنان 

قرار داده شود.
 �پیش بینی فضایی بدون صندلی در کنار ورودي قطارهاي راه آهن 
شهري )مترو( براي معلولان و تعبیه کمربند و یا دستگیره و 
بست براي ثابت نگاه داشتن صندلی هاي چرخدار ضروري است 

)شكل 50(.

 �وجود علائم بصري براي ناشنوایان و علائم صوتی براي نابینایان ضروري است )شكل هاي ٥١ و ٥٢(. 

شكل 51  ـ علائم بصري براي 
ناشنوايان هنگام عبور از خيابان

شكل 52  ـ علائم صوتي براي نابينايان هنگام عبور از 
خيابان

شكل ٥٠ـ كمربند براي ثابت نگاه داشتن صندلي 
چرخ دار در اتوبوس يا قطار

 �نصب تابلو براي افراد با دید محدود و کم سویی باید در رابطه با زوایاي افقی؛ عمودي و جانبی صورت پذیرد 
در این گروه زوایاي افقی دید براي افراد نشسته 15 درجه و براي افراد ایستاده 30 درجه باشد.
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 �لازم است که تابلوها با زمینه تیره )آبی، سبز یا مشکی( و حروف 
و علائم سفید تهیه گردند )شكل 53 (.

 �براي نابینایان باید توضیحات با خط »  بریل« در گوشه چپ بالاي 
تابلو نوشته و در این حالت حداکثر ارتفاع تابلو براي افراد ایستاده 
122 سانتی متر باشد. )این مسئله در مورد تابلوهاي نصب شده 

به دیوار است.( ارائه علائم تنها به صورت تصویري مجاز نیست. 

شکل 55  ـ علائم روي نرده ها براي نابينايانشكل 54  ـ علائم روي پله ها براي نابينايان

شكل 53ـ رنگ تابلو با زمينه تیره و حروف 
سفيد همراه با خط بريل

 �میله ها، نرده هاي راهنما و راه پله ها در نقاط حساس خطرناك باید داراي علائم حسی باشند تا نابینایان را 
آگاه نماید )شكل های 54 و 55(.

علائم راهنمای بین المللی
برای راهنمایی توانی ابان در اماکن و فضاهای عمومی و پایانه ها لازم است از تابلوها و علائم ویژه استفاده 
شود. البته معمولاً تابلوها و علائم باید عمومیت داشته باشند و توسط مسافران داخلی و خارجی قابل فهم و 
درک و استفاده باشند. از این رو معمولاً از علائم بین المللی استفاده می شود. در شکل 56 تعدادی از علائم و 
تابلوهای بین المللی که قابلیت دسترسی توانی ابان را به برخی امکانات و تسهیلات در فضاهای عمومی نشان 

می دهند را مشاهده مي كنيد. 
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شکل 56ـ علائم بین المللی دسترس پذیري

خروجی اضطراری دسترس پذیر

رمپ یا مسیر شیب دارامکانات برای نابینایان و کم بینایانامکانات برای ناشنوایان و کم شنوایان

آسانسور دسترس پذیرسرویس بهداشتی دسترس پذیر، آقایانسرویس بهداشتی دسترس پذیر، بانوان

مواردی که برای مناسب سازی سفر توانی ابان )نابينايان، ناشنوايان، توان ياب حركتي، و...( در یک اتوبوس 
باید در نظر گرفته شود را توضیح دهید. 

فعالیت کلاسی

ارزشیابی مرحله چهارم

مراحل کاررديف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و ...(

استاندارد )شاخص ها/ نتایج ممکن
داوری/ نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
مورد انتظار

نمره

٤
كنترل الزامات 
مناسب سازي 
فضاي پايانه

مكان آزمون: پايانه 
مسافربري

20 دقیقه زمان برای هر 
هنرجو

چ كليست در اختيار باشد 

الزامات  كنترل  1ـ 
فيزيكي پايانه ها 

كنترل  به  قادر  2ـ 
الزامات نباشد

تمام  در  الزامات  كنترل 
فضاهاي پايانه براساس دستور 
مناسب سازي فضاي فيزيكي 
به صورت  كتاب(  )محتواي 
كامل و تكميل چك ليست  

3

الزامات  از  نيمي  كنترل 
تكميل  و  پايانه  در  فيزيكي 

چك ليست
2

1قادر به كنترل الزامات نباشد

غیرفنی،  شایستگی های 
ایمنی، بهداشت، توجهات 

زیست محیطی و نگرش

و  صداقت  دقت،  رعايت 
مسئوليت پذيري 

توجه به قوانین و مقررات 
و دستورالعمل ها در 

کنترل الزامات

1 ـ رعايت همه موارد 
همه  رعايت  عدم  2ـ 

موارد

2رعايت همه موارد

1عدم رعایت 3 مورد

پارکینگ ویژه معلولان
PARKING

امکانات با ورودی دسترس پذیر
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ارزشیابی شایستگی خدمات ویژه افراد توان یاب

شرح کار: 
1ـ هنرستان: ارائه پروژه كاری شامل موارد زير:

 تعیین نوع معلولیت 
 انتخاب تجهیزات کمک توان بخشی متناسب با نوع معلولیت 

 خدمت رسانی و برقراری ارتباط با رعایت اصول ایمنی، شأن اجتماعی، کرامت انسانی و آداب معاشرت اجتماعی و توجهات زیست محیطی 
 كنترل الزامات فيزيكي پايانه براساس چك ليست 

استاندارد عملکرد: خدمت رسانی به گروه های مختلف توانی ابان )افراد دارای معلولیت( براساس کنوانسیون حمایت از حقوق معلولان، قانون 
جامع حمایت از حقوق معلولان و بخشنامه ها و ضوابط سازمان بهزیستی و سایر متولیان فعال در حوزه حمل ونقل توانی ابان

شاخص ها:
 ضوابط سازمان بهزيستي در خدمات رساني به افراد توان ياب 

 ضوابط ساخت الزامات فيزيكي در مكان هاي عمومي كمك به افراد توان ياب
 نكات ارائه شده در كتاب در مورد نحوه كم كرساني به افراد توان ياب 

شرایط انجام کار و ابزار و تجهیزات:
 محل آزمون پايانه مسافربري 

زمان آزمون كتبي 40 دقيقه و عملكردي 60 دقيقه 
 يك نفر از هنرجويان در نقش فرد توان ياب باشد. 

 نوع معلوليت را هنرآموز مشخص كند. 
ابزار و تجهیزات:

 تجهيزات كمك توان بخشي در اختيار باشد. 
 چك ليست الزامات فيزيكي در اختيار باشد. 

معیار شایستگی:

نمره هنرجو حداقل نمره قبولی از 3 مرحله کار ردیف
1 تعيين نوع خدمات  1
2 تدارك تجهيزات  2
2 خدمت رساني  3
1 كنترل الزامات فيزيكي پايانه  4

2

شایستگی های غیرفنی، ایمنی، بهداشت، توجهات زیست محیطی و نگرش:*
ـ رعايت شأن اجتماعی، اصول کرامت انسانی و آداب معاشرت اجتماعی در ارائه خدمات 
به توانی ابان نکات ایمنی در ارائه خدمات مورد نیاز به افراد دارا معلولیت و رعايت دقت در 

تكميل چك ليست 
ميانگين نمرات**

* شایستگی های غیرفنی در نمره واحد یادگیری تأثیر مستقیم ندارد، ولی کسب شایستگی )حداقل نمره 2 از 3( در این بخش شرط لازم برای 
محاسبه دو بخش دیگر )نمره شایستگی های فنی و نمره مستمر( است.

* * حداقل میانگین نمرات هنرجو برای قبولی و کسب شایستگی، 2 می باشد.
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پودمان 5

متصدی )راهبر( کنترل خطوط مسافری درون شهری

https://www.roshd.ir/1404-210324-5
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کنترل، رصد و نظارت بر عملکردِ خطوط مسافریِ درون شهری نیازمندِ آشنایی با روش ها و ابزارهایی است که 
در این پودمان با آنها آشنا می شویم.

آیا تا به حال پی برده اید

 برنامه ريزي خطوط اتوبوس راني درون شهري چگونه انجام مي شود؟
 از نرم افزارهاي مسيريابي و نحوۀ كار با آنها آگاهي داريد؟ 

 مفاهیم عرضه و تقاضا در ارتباط با برنامه ريزي حمل ونقل چه كاربردي دارند؟
 كنترل خطوط اتوبوس راني درون شهري چه اهميتي در حمل ونقل درون  شهري دارد؟

استاندارد عملکرد

كنترل تردد خطوط اتوبوس رانی درون شهری با استفاده از نرم افزار تردد خطوط اتوبوس رانی و براساس برنامه 
زمانی خطوط اتوبوس رانی و شاخص های کنترلی عملکرد افراد

واحد یادگیری ١ 

شایستگی کنترل خطوط اتوبوس رانی درون شهری
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مقدمه 

كيي از نيازهاي جوامع امروز، مديريت و برنامه ريزي سيستم حمل ونقل مسافر و كالا است. سيستم حمل ونقل 
زيربخش هاي حمل ونقل مسافر،  از مهم ترين  تقسيم می شود.  زيربخش هایی  به  و مسافر  در دو بخش كالا 

جابه جایی درون شهری است كه به دو دستة زیر تقسیم مي شود:
 �حمل ونقل موتوری؛ شامل حمل ونقل عمومی مانند مترو و اتوبوس، حمل ونقل نیمه عمومی مانند تاکسی و 

حمل ونقل شخصی 
 �حمل ونقل غیرموتوری مانند پياده روي و دوچرخه.
مهم ترین شيوه هاي حمل ونقل موتوري عبارت اند از:

 �حمل ونقل همگاني )عمومی(
 �حمل ونقل شخصي 

تا پیش از جنگ جهانی اول جابه جایی بار و مسافر در 
ایران از طریق چهارپایان و سپس با کالسکه و گاری 
انجام می شد. گاری در قشون کشی روس ها به ایران، 
شناخته شد و درشکه نیز، هدیه آنها به افراد با نفوذ 
بود. پادشاه و نزدیکان او در روزگار قاجار با کالسکه یا 

دلیجان رفت و آمد می کرده اند.
از نخستین وسیله های حمل ونقل همگانی در ایران، 
وصل  شهرری  به  را  تهران  که  بود  دودی  ماشین 
می کرد. ناصرالدین شاه امتیاز ماشین دودی را به یک 
شرکت بلژیکی واگذار کرده بود، که پس از مدتی به 
دلیل عدم پذیرش مردم، این خط تراموا میان تهران 

و ری تعطیل شد. 
در سال های آغازین سدۀ نوزدهم میلادی )سده چهاردهم خورشیدی(، هم زمان با سرمایه گذاری روس ها و 
اروپاییان در ایران و در صنعت حمل ونقل، نخستین اتوبوس وارد ایران شد. اما چون در آن سال هایِ قحطی، 
مردم تواناییِ پرداختِ کرایۀ اتوبوس را نداشتند، شرکتِ روسی آن را به یک تاجر ایرانی در رشت واگذار کرد. 
هم زمان با گسترش تقاضای سفر در تهران، صنایع مونتاژ اتوبوس در ایران راه اندازی شد. نخستین اتوبوس های 

مونتاژ  شده در سال ۱۲۹۰ خورشیدی در تهران آغاز به کار کردند. 
و دولت  یافت  از حمل ونقل عمومی افزایش  مردم  نارضایتی  وثوق الدوله  زمان صدارت  در  و  در سال ۱۲۹۸ 
از  بپردازد که پس  به حمل ونقل شهری  نظم بخشیدن  و  به سازماندهی  اداره،  ایجاد یک  با  تصمیم گرفت 

مدت ها بررسی، این اداره در شهرداری )بلدیه( پایه گذاری شد.
شهرداری موظف شد قوانینی برای آسان شدنِ سفرهای درون شهری وضع نماید. این قانون ها شاملِ میزان 
کرایه ها، ساعت کارکردِ رانندگان و آیین نامۀ انضباطی بود و اولین گام در این راستا، دریافت پلاکِ شناسایی 
خطوط  عملکرد  کنترل  برای  ناظمی  تهران(  بلدیهّ  )رئیسِ  بوذرجمهری  آقا  کریم  آن،  از  پس  بود.  خودرو 
اتوبوس رانی تعیین کرد. این زمان را می توان آغاز شکل گیریِ شغلِ متصدی کنترل خط اتوبوس رانی دانست.

شکل 1ـ ماشین دودیِ تهران ـ شهر ری )در ایستگاه متروی 
نگهداری می شود( شهر ری 
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براي افزايش سهم حمل ونقل همگانی در سفرهاي درون شهري، لازم است تا اقداماتي براي بهبود و گسترش 
سيستم های حمل ونقل همگاني انجام شود. از جمله می توان به گسترش زيرساخت ها، پوشش شبکه، امكانات 

وسیلة نقلیة همگانی و تعداد ناوگان در دسترس اشاره كرد.
اتوبوس رانی شهری  برنامه ریزی خطوط  و  کنترل  بهبود حمل ونقل همگاني،  نياز  مورد  فعاليت هاي  از  یکی 
به صورت مناسب و کارآمد است که مي تواند سطح کیفی خدمات و گرایش مردم به استفاده از اين شيوة 

حمل ونقل را افزايش دهد. 
اتوبوس نسبت به سایر وسایل حمل ونقل همگانی مزایایی دارد؛ از جمله اینکه برای راه اندازی اتوبوس نیاز به 
سرمایه گذاری کمتری است و این وسیلة نقلیه در مقایسه با دیگر سیستم های حمل ونقل همگانی مانند مترو، 
به مسیر خاصی وابستگی ندارد و از این رو ساده تر قابل توسعه و تغییر است. علاوه بر این، اتوبوس با توجه به 
میانگین تعداد سرنشینان، در مقایسه با وسایل حمل و نقل شخصی )خودرو های شخصی( سطح بسیار کمتری 

از خیابان ها و فضای شهری را اشغال می کند.

وظایف متصدّی کنترل خطوط اتوبوس رانی 
گرچه ممکن است برخی وظایف متصدی کنترل خط، بسته به شلوغی و اهمیت پایانه ها یا خطوط، متفاوت 

باشد، امّا مهم ترین وظایفی که از متصدّی کنترل خط انتظار می رود، موارد زیر است:
 �نظارت بر رفت و آمد اتوبوس ها در خطوط، مطابق با جدول زمان بندی خط 

 �تهیۀ گزارش  کمبودها و مشکلات خط و ارائه به رئیس پایانه 
 �نظارت بر نگهداری و تعمیراتِ اتوبوس ها یا برنامه های تعمیراتی شرکت های پیمانکار

 �ثبت و نظارت بر ورود و خروج اتوبوس ها از پایانه و ایستگاه ها
 �نظارت بر حضور و غیاب و مرخصی رانندگان

 �اعزام اتوبوسِ فوق العاده در صورت خرابی اتوبوس یا غیبتِ رانندۀ خط
. ...� 

بنابر وظایف نام برده در بالا، می توان نتیجه گرفت متصدی کنترل خط، بیش از هر چیز به فعالیت رانندگان 
و عملکرد اتوبوس های خط و شرایط عمومی پایانه نظارت می کند. همچنین ممکن است، متصدی آمار پایانه 

یا کارگران زیر نظر او مشغول به کار باشند.

خطوط اتوبوس رانی درون شهری
در شهرهای بزرگ علاوه بر خطوط اتوبوس رانی معمول که ممکن است هر نقطه ای از شهر را به نقطۀ دیگری 
متصل کنند، خطوط اتوبوس رانی تندرو BRT(1( نیز وجود دارد. از ویژگی های خطوط تندرو می توان به موارد 

صفحه بعد اشاره کرد:
 مسیر ویژه: یکی از اصلی ترین ویژگی های یک سامانه اتوبوس تندرو اختصاص یک خط ویژه به آن است که 
بتواند فارغ از ترافیک شهری فعالیت کند. این کار موجب می شود هم سرعت اتوبوس ها افزایش یابد و هم خطر 
تصادف با وجود افزایش سرعت، کاهش بیابد. و مزیت دیگر این کار این است که حتی رانندگان غیرحرفه ای 

نیز می توانند در این مسیر حرکت کنند.

Bus Rapid Transit ـ1
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آنها  می شود.  گرفته  نظر  در  اتوبوس ها  این  برای  که  ویژه  مسیر  بر  علاوه  این صورت  در  کامل:  پوشش   
می توانند در صورت نیاز از تمام خیابان های سطح شهر نیز استفاده کنند.

 کارایی بالا: در صورتی که این سامانه سطح زیادی از شهر را پوشش بدهد می تواند حجم زیادی از مسافرین 
را در کمترین زمان ممکن و حتی در زمان ترافیک سنگین و با هزینه کم جابه جا کند. چنانچه یکی از موارد 

بالا در این سامانه رعایت نشود، سامانۀ اتوبوس تندرو نمی تواند کارایی لازم را داشته باشد.
 سامانۀ اولویت دادن به اتوبوس: سامانۀ اولویت دادن به اتوبوس ها در تقاطع ها به این شکل می باشد که اگر 
حرکتی موجب شود اتوبوس حتی با سبز شدن چراغ راهنمایی با تأخیر حرکت کند، حرکت وسیله نقلیه ای 
که می خواهد به شمال یا جنوب حرکت کند با تأخیر انجام می شود، تا اتوبوس به راحتی حرکت کند و وسایل 
نقلیۀ دیگر مانع حرکتش نشوند. برای این منظور حسگرهایی در اتوبوس و چراغ راهنمایی گذارده می شود تا 

چراغ راهنمایی از نزدیک شدن یک اتوبوس مطلع شود.
 ایستگاه ها: ایستگاه های سامانه های تندرو نیز با دیگر ایستگاه ها متفاوت اند. 

ساخت  مثلًا  می کنند.  ایستگاه ها  ساخت  روی  بر  زیادی  هزینۀ  کیفیت،  با  تندروی  اتوبوس  سامانه های  در 
ایستگاه  هایی با بدنۀ شیشه ای و با اتاقک هایی ویژۀ فروش بلیت یا اطلاع رسانی، هزینۀ بیشتری نسبت به ساخت 
ایستگاه های معمولی دارد. در سامانه های اتوبوس تندروی با کیفیت، هزینۀ زیادی بر روی ساخت ایستگاه ها 
می کنند. مثلًا ساخت ایستگاه هایی با بدنۀ شیشه ای و یا اتاقک هایی ویژۀ فروش بلیت یا اطلاع رسانی، هزینۀ 

بیشتری نسبت به ساخت ایستگاه های معمولی دارد.
ویژگی دیگری که در طراحی ایستگاه های خطوط اتوبوس رانی تندرو درنظر 
گرفته شده، هم سطح بودن سطح ایستگاه با محل سوار شدن مسافران در 
اتوبوس است. این ویژگی برای سهولت سوار شدن معلولین و افراد کم توان 
)مانند افراد مسن( درنظر گرفته شده است که به راحتی بتوانند با ویلچر و حتی 
به صورت پیاده و به آرامی به اتوبوس تندرو سوار شده و یا از آن پیاده شوند. 
ویژگی دیگر امکان پرداخت کرایه خارج از اتوبوس می باشد که از آن به عنوان 
پرداخت پیاده )Off board Ticketing( یاد می شود. از آنجا که هدف ایجاد 
این سامانه ها، کاهش زمان سفرهای درون شهری است؛ این ویژگی موجب 
کاهش زمان دریافت کرایه و کنترل بلیت حجم بالای مسافرانی که هم زمان 
سوار و پیاده می شوند، شده است. بنابراین رانندگان در ایستگاه های خطوط 
تندرو اتوبوس کرایه و بلیت مسافران را کنترل نمی نمایند و این کار از طریق 
نصب دستگاه های کنترل بلیت و یا در مواردی اپراتور دیگری که در ایستگاه 
مستقر شده است صورت می گیرد. شکل ٢ نمونه ای از تجهیزات مستقر در 
محل ایستگاه های خطوط اتوبوس تندرو را نشان می دهد که برای کنترل 
بلیت مسافران مورد استفاده قرار می گیرند. این گونه از دستگاه ها براساس 
سامانه ای که طراحی شده است، از اعتبار کارت بلیت مسافران به میزان کرایه 

خط اتوبوسرانی کم می کنند.

کنترل  تجهیزات  از  نمونه ای  2ـ  شکل 
بلیت مسافران در ایستگاه های اتوبوس 

تندرو
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جدول   1 ـ برخی از مهم ترین نقاط قابل دسترسي بر روي 
نقشه هاي شهري

مثال نقاط قابل دسترسی
 پايانه های اتوبوس راني 

 ایستگاه های مترو 
 
 

نقاط مربوط به حمل ونقل

 پاساژها
 بازارها

 

و  تجاری  مراکز  به  مربوط  نقاط 
خرید

 ادارات دولتي و خصوصي
  
 

نقاط اشتغال و اداری

 ورزشگاه ها 
نقاط فرهنگی و ورزشی 

 بیمارستان ها 
  

و  درمانی  مراکز  به  مربوط  نقاط 
سلامت

شکل  3  ـ نقشۀ شناسایی نقاط قابل دسترس در یک نقشه

N

نقشه خواني 

نقشة زیر بخشی از نقشۀ شهر تهران است. با توجه به آن بر روی روش های ممکنِ سفر از دبیرستان پسرانة 
شهید مطهری به ایستگاه مترو میدان ولیعصر بحث کنید. پیکان ها نشانگر جهت ترافیکی خیابان ها و معابرند؛ 

به یک طرفه بودن آنها دقت کنید. 



209

پودمان پنجم: متصدی )راهبر( کنترل خطوط درون شهری

 نقشه چیست و چه هنگامی به آن نیاز پیدا می کنیم؟
 �به نظر شما نقشه های مورد استفاده برای اهداف گوناگون، در یک نوع و با یک مقیاس یکسان تهیه می شوند 

یا انواع مختلفی دارند؟
 �یک نقشۀ شهری چه کمکی به شناخت ما از شهر و سیستم های حمل ونقلی موجود در آن می کند؟

همان طور که می بینید از روی یک نقشة شهری، اطلاعات مفید و نقاط قابل دسترسی )کاربری هایِ زمین( 
متفاوتی استخراج می شود؛ مثلًا با استفاده از آن می توان از وجود نقاط و کاربری های مسکونی، تجاری، اداری، 
آموزشی و غیره اطلاع پیدا کرد. همچنین می توان اسامی خیابان ها، معابر و جهت ترافیکی آنها را استخراج 

کرد. تمرین های زیر را انجام دهید تا بیشتر با این موضوع آشنا شوید.

 1 جدول  همانند  را  آن  در  موجود  مختلف  دسترسیِ  قابل  نقاط  قبل،  صفحة  نقشة  از  استفاده  1 �با 

طبقه بندی کرده، برای هر کدام نمونه هایی ذکر کنید.
2 �در کلاس درس و با همکاری دیگر هنرجویان، جدول 1 را تکمیل کنید.

1 �با بهره گیری از منابع کتابخانه ای و اینترنتی، انواع مقیاس نقشه را به طور کامل بیان کنید و بگویید در 

نقشه هايي با مقیاس یک دهم و یک هزارم، یک سانتی متر بر روی نقشه چند متر بر روی زمین است.
2 �با همفکری همك لاسي هاي خود مهم ترین اطلاعات و نقاط مربوط به حمل ونقل را از روی یک نقشة 

شهری پيدا كنيد و به صورت گزارش در کلاس ارائه دهید.

فعالیت کلاسی

فعالیت کلاسی

نقشه ها دارای مقیاس های متفاوتی هستند که از آن برای اندازه گیری مسافت واقعیِ مابین دو نقطه استفاده 
می شود. مقیاس نقشه، نسبت طول اندازه گیری شده بر روی نقشه به طول افقی مشابه بر روی زمین است؛ 
براي مثال در یک نقشه با مقیاس 1 به 100 )نقشه با مقیاس یک صدم(، یک سانتی متر بر روی نقشه برابر 

با یک متر بر روی زمین است. 
هرچه مقیاس نقشه کوچک تر باشد، طول اندازه گیری شده بر روی آن، با طول بزرگ تری )بیشتری( بر روی 
زمین برابر است. برای استخراج صحیح اطلاعات از روی نقشه های شهری، اطلاع از چهار جهت اصلی و مقیاس 
 ،North حرف آغازین کلمة لاتین( N نقشه ضروری است. معمولاً بر روی نقشه ها، شمال جغرافیایی را با حرف

به معنی شمال( مشخص می کنند.
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مسیریابی روی نقشه 

در شکل 4 تصویری از صفحه نقشۀ سایت گوگل )Google Maps( و مسیر های شناسایی  شده از پارک 
معنی  به  آن  نام  که  مپس  گوگل  نرم افزار  )و  سایت  این  در  می کنید.  مشاهده  را  ولی عصر  میدان  تا  لاله 
نقشه های گوگل است( ابزارهایی برای مشخص کردن نشانی مبدأ و مقصد دارد. همچنین با انتخاب نشانه های 
 مسیر مربوط به هر یک از وسایل نقلیه را شناسایی کنید. افزون بر این، گوگل 
به خودروی  مربوط  نشان دهد. همان طور که در شکل 4 می بینید، مسیر  را  ازدحام مسیر  مپس می تواند 
شخصی روی نقشه 1/8 کیلومتر است و زمان گذر از آن 5 دقیقه است. زمان گذر از یک مسیر در ساعت های 
از ترافیک خیابان ها ثبت  مختلف روز متفاوت است. نرم افزار گوگل مپس داده های ماهواره ای را در لحظه 

می کند و بر اساس آن داده ها زمان گذر واقعی را نمایش می دهد.

)Google maps( ـ نقشۀ مسیریابی با استفاده از سایت یا نرم افزار گوگل مپس  شکل 4

نمایش مسیر خودروی شخصینمایش مسیر اتوبوس / مترونمایش پیاده راه

مقصد را در اینجا بنویسید

مبدأ را در اینجا بنویسید

شرکت اتوبوس رانی تهران و بسیاری از شهرهای کشور نیز از سامانۀ مسیریاب مشابهی برخوردار است که به 
همین شیوه می توان از آنها برای مسیریابی استفاده کرد.
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ارزشیابی مرحله اول

مراحل کارردیف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و...(

استاندارد )شاخص ها / نتایج ممکن
داوری /نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
موردانتظار

نمره

١
نقشه خوانی 
و یافتن نقاط 

دسترسی

ـ رایانه 
ـ زمان ٣٠ دقیقه

کلاس  یا  رایانه  سایت  محل:  ـ 
مجهز به رایانه 

ـ نقشۀ خطوط و مسيرها
ـ تعداد وسایل نقلیه در اختیار 

هنرجو باشد.

جدول نقاط قابل 
دسترس تهيه 

مي شود.
قابل  نقاط  جدول 

دسترس تهيه 
نمي شود.

با نقشه کاملًا تطابق  جدول 
3دارد.

با نقشه کاملًا تطابق  جدول 
2ندارد.

١جدول تهیه نشده است.

غیرفنی،  شایستگی های 
ایمنی، بهداشت، توجهات 

زیست محیطی و نگرش

ـ رعایت دقت در نقشه خوانی
فناوری  از  صحیح  استفاده  ـ 

مورد نظر

١ـ رعايت مي شود
٢ـ رعايت نمي شود

2رعایت همه موارد

١عدم رعایت موارد

برنامه ريزي خطوط اتوبوس راني درون شهري 

 �تصویر زیر چه چيزي را نشان مي دهد؟
 �فکر می کنید عدم استفاده از اتوبوس برای جابه جایی و انجام سفر درون شهری ممکن است چه مشکلاتی را به 

بار آورد؟
اتوبوس یکی از وسایل حمل ونقل عمومی در شهرهای پرجمعيت است. عملکرد مناسب اتوبوس های هر خط، 
مستلزم برنامه ریزی دقیق برای شبکة خطوط اتوبوس رانی است. به اين منظور باید آمار گسترده ای را جمع آوري 

كرد كه عبارت است از:

شکل 5
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به  ایستگاه نسبت  ایستگاه ها، موقعیت  بین  فاصلة  ایستگاه های تحت پوشش هر خط، طول خط،  اطلاعات 
تقاطع، نوع ایستگاه )کنار خیابان، دارای فرو رفتگی(، تقاضای سفرِ هر ایستگاه در هر اعزام، زمان توقف، زمان 

سفر و زمان تخلیة اتوبوس. 
با استفاده از این اطلاعات می توان تمامی ایستگاه های خطوط مورد نظر را از لحاظ ظرفیت، تحلیل و بررسی 

كرد و برای همة خطوط برنامه ریزی انجام داد.
برنامه ريزي خطوط چگونه انجام مي شود؟

براي برنامه ریزی بهتر خطوط اتوبوس رانی باید ظرفیت ایستگاه های پرتراكم را براساس گام هاي زير تحليل 
كرد. ظرفيت كي ايستگاه، يعني تعداد اتوبوس هايي كه در كي ساعت امكان توقف در آن ايستگاه را دارند. 

 �از هر ایستگاه چه خطوطی عبور ميك نند؟
 �تواتر هر خط )فواصل زمانی اعزام اتوبوس های هر خط( در ايستگاه چقدر است؛ يعني در طول یک ساعت 

چه تعداد اتوبوس از آن ایستگاه استفاده میك نند )تواتر خط در ایستگاه(؟
در صورتی که ظرفیت ایستگاه برابر با تواتر ایستگاه یا بیشتر از آن باشد، ایستگاه با مشکل مواجه نيست و 
شرایط  آن قابل قبول گزارش می شود. در غیر این صورت ظرفيت ایستگاه پاسخگوي تواتر خطوط عبوري از 

آن ايستگاه نيست و باید براي افزایش ظرفیت ایستگاه راهکارهایی يافت.
مفاهيم برنامه ريزي خطوط اتوبوس راني

 �زمان سیکل: مدت زمان مورد نیاز برای انجام یک سفر رفت و برگشتی )از یک مبدأ مشخص به مقصدی 
خاص و بازگشت به همان مبدأ( با در نظر گرفتن زمان های توقف )خواب( وسیلة نقلیه در دو انتها را زمان 

سیکل می گویند.
پایانه  بین ترک یک  فاصلة زمانی  به عبارت ساده تر 
اتوبوس(  اینجا  )در  عمومی  نقلیة  وسیلة  یک  توسط 
سیکل  زمان  را  پایانه  همان  به  دوباره  بازگشت  و 

می گویند. واحد زمان سیکل، دقیقه است.
شکل 6

پایانه مقصد

زمان توقف

پایانه مبدأ

 �مثال: زمان سیکل مسیری با زمان سفر 30 دقیقه و مجموع زمان توقف 15 دقیقه در دو انتهای خط )مبدأ 
و مقصد( چقدر است؟

با فرض مساوی بودن زمان سفر رفت و برگشت، زمان سیکل برابر خواهد بود با:

دقیقه 75 = 15+30+30 = زمان سیکل

زمان سفر رفتزمان سفر برگشتمجموع زمان توقف

 �سرفاصلة زمانی اعزام )توالی سرویس(: به فاصلة زمانی حرکت ميان دو وسیلة نقلیه که در جهت مشخصی 
)رفت یا برگشت( از یک مسیرِ خاص سرویس دهی می کنند، سرفاصلة زمانی اعزام گفته می شود.
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براي مثال اگر سرفاصلة زمانی اعزام 10 دقیقه باشد، توالی سرویس، 1 اتوبوس در هر 10 دقیقه یا 6 اتوبوس 
در هر ساعت خواهد بود. 

تعداد اتوبوس های مورد نیاز در یک خط

زمان سیکل = تعداد اتوبوس های مورد نیاز
سرفاصلة زمانی

دقت شود که حاصل این کسر به بالاترین عدد صحیح بعد از خود گِرد می شود.
در صورت كافي بودن ناوگان )تعداد اتوبوس ها( مسئول كنترل خط مي تواند براساس ميزان تقاضاي سفر و 

ترافكي خط در ساعت هاي مختلف روز، سرفاصلة زماني اعزام اتوبوس ها را تغيير دهد.

به نظر شما در برنامه ريزي خطوط اتوبوس راني به جز موارد بالا، چه موارد ديگري را بايد در نظر گرفت؟
فعالیت کلاسی

با هماهنگی هنرآموزتان به صورت دسته جمعی با مسئول کنترل خط یکی از پایانه های اتوبوس رانی شهر 
محل سکونت خویش مصاحبه کنید و در خصوص مراحل برنامه ریزی خطوط اتوبوس رانی و همچنین 
معیارهایی که برای این کار در نظر گرفته می شود، اطلاعات لازم را کسب کرده و به کلاس گزارش دهید. 
از روی نقشه، ایستگاه های یکی از خطوط را شناسایی کنید و در جدولی مانند جدول ١ نقاط دسترسی 

ایستگاه های مهم آن خط را ثبت نمایید.

فعالیت 
کارگاهی

جدول زمان بندي حركت اتوبوس ها
شکل روبه رو مسیر یک خط اتوبوس رانی 
است که از 6 ایستگاه تشکیل شده است.

شکل 8

ایستگاه شمارۀ 1 )مبدأ(

ایستگاه شمارۀ 6 )مقصد(

شکل 7 

شمارۀ اتوبوس 
)شمارۀ سفر(

سرفاصلۀ 
10 دقیقه10 دقیقه10 دقیقه10 دقیقه10 دقیقهزمانی اعزام

123456
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در جدول 2 تعداد سفر در ساعات اوج تِرافیک صبح و عصر )ساعاتی که در مسیرِ مورد نظر بیشترین تقاضای 
سفر وجود دارد( و همچنین لحظه ای که هر اتوبوس به ایستگاه می رسد، برای مسیر رفت این خط مشخص 
است؛ براي مثال همان طور که در جدول 2 مشاهده می کنید در سفر شمارة 1، اتوبوس اول رأس ساعت 6:42 

به ایستگاه شمارۀ 3 می رسد.
جدول 2  ـ بخشی از جدول زمان بندی حرکت اتوبوس های یک خط اتوبوس رانی برای مسیر رفت

)از مبدأ به مقصد(

بح
 ص

وج
ی ا

ند
ن ب

زما

                        شمارۀ ایستگاه
6 )مقصد(12345 )مبدأ(شمارۀ سفر

16:286:346:426:496:536:58

26:53

37:18

47:43

58:08

68:33

78:58

89:239:53
صر

ج ع
 او

دی
ن بن

زما

916:0016:0716:1516:2316:2816:33

1016:20

11

12

13

14

15

16
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مسیری مطابق شکل زیر را در نظر بگیرید:

1 �الف( مطابق جدول 2، برای زمان بندی اوج صبح، زمان سفر کل از مبدأ تا مقصد را برحسب دقیقه 

محاسبه كنيد.
ب( سرفاصلۀ زمانی اعزام اتوبوس ها در زمان بندی اوج صبح و عصر چند دقیقه است؟ 

2 �فرض كنيد مجموع زمان توقف هر یک از اتوبوس ها در دو انتهای خط )مبدأ و مقصد( 15 دقیقه باشد؛ 

در اين صورت این خط به چه تعداد اتوبوس نیاز خواهد داشت؟

فعالیت کلاسی

شکل  9

همان طور که در شکل آمده است، زمان رسیدن از مبدأ تا مقصد سفر )زمان سفر( 36 دقیقه است. همچنین 
زمان رسیدن از هر ایستگاه به ایستگاه بعدی نیز بر روی شکل برحسب دقیقه مشخص است. فرض می شود 
در ساعات اوج ترافیک صبح )حدوداً از ساعت 6:30 تا 10:30 صبح( سرفاصلۀ زمانی اعزام وسایل نقلیه 
کنید. تکمیل  را   3 جدول  اطلاعات  این  با  شود(.  اعزام  اتوبوس  یک  دقیقه   30 )هر  باشد  دقیقه   30

جدول 3ـ بخشی از جدول زمان بندی حرکت اتوبوس های یک خط اتوبوس رانی برای مسیر رفت
)ترافیک اوج صبح(

زمان بندی 
اوج صبح

                     شمارۀ ایستگاه
6 12345 )مبدأ(شمارۀ سفر

)مقصد(
16:266:356:416:456:557:02
26:56
37:26
47:56
58:26
68:56
79:26
89:5610:32

فعالیت کلاسی

 

7

5

10
4

4

3 6 2

9

N

ساعت  رأس  اول  اتوبوس 
اتوبوس اول رأس 6:26 مبدأ را ترک می کند

ساعت 7:02 به 
مقصد می رسد

زمان رسیدن از مبدأ تا مقصد: 
36 دقیقه

ایستگاه شمارۀ 1 )مبدأ(

ایستگاه شمارۀ 6 )مقصد(
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ارزشیابی مرحله دوم

شرایط عملکرد )ابزار، مواد، مراحل کاررديف
استاندارد )شاخص ها/ نتایج ممکنتجهیزات، زمان، مکان و ...(

داوری/نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
مورد انتظار

نمره

2
برنامه ريزي 
و زمان بندي 
وسايل نقليه

ـ زمان: 60 دقيقه
ـ محل: پايانۀ اتوبوس راني
ـ نقشۀ خطوط و مسيرها

ـ تعداد وسايل نقليه
ـ رايانه:

زمان بندي  جدول  ١ـ 
تهيه مي شود.

زمان بندي  جدول  ٢ـ 
تهيه نمي شود.

جدول تهيه شده با 
Time   shift مطابقت دارد 

3

جدول تهيه شده با 
Time   shift مطابقت ندارد

2

1جدول تهيه نمی شود

شرایط کار در پایانه  های اتوبوس رانی درون شهری

به نظر شما پایانۀ اتوبوس رانیِ شکل 10 چه شرایطی دارد؟
همان طور که در شکل 10 می بینید، شرایط محیط کار 
در خطوط اتوبوس رانی و به ویژه در پایانه  های مبدأ 
و  متغیر  به وجود خطوط مختلف،  توجه  با  و مقصد 
پیچیده است. بعضی از شرایط محیطی در پایانه  ها و 

خطوط اتوبوس رانی عبارت است از:
 کار در فصول مختلف سال و در شرایط آب و هوایی 

گوناگون )گرما، سرما، بارش برف و باران و غیره(.
 کمبود ناوگان به دلایل مختلف، از جمله خرابی 
اتوبوس ها و نیاز به تعمیر آنها، حاضر نشدن به موقع 

رانندگان در سر کار و غیره.
 ازدحام بیش از حد مسافران در پایانه  های مبدأ و 
مقصد در اعیاد و مراسم مذهبی و روز های ویژۀ سال.

)Time shift( تهیۀ جدول های زمان بندی حرکت اتوبوس ها
دلخواه  اتوبوس رانی  رفت یک خط  زمان بندی مسیر  از گروه ها جدول  یکی  تقسیم شوید.  دو گروه  به 
و گروه دیگر جدول زمان بندی مسیر برگشت همان خط را تهیه کند. برای انجام این کار می توانید از 
اتوبوس رانی محل  از خطوط  یکی  برای  را  زمان بندی  تهیۀ جدول  کنید  بگیرید. سعی  جدول  2 کمک 

سکونت خویش انجام دهید.
تذکر: دقت کنید که نکات ایمنی بسیار مهم است و هنگام انجام کار میدانی باید ایمنی را رعایت کنید.

فعالیت 
کارگاهی

شکل 10ـ پایانۀ اتوبوس رانی شهری
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 انسداد در مبدأ و مقصد خطوط و یا هر بخشی از طول مسیر.
 آلایندگی اتوبوس  ها، تجمع زباله در پایانه  ها، آلودگی بیش از حد هوا در پایانه  ها به دلیل خاموش نکردن 

اتوبوس  ها.

حس مسئولیت پذیری، استقلال فردی، دانش و توجه مسئول کنترل خط به محیط زیست در شرایط محیطی 
کار او، مؤثر خواهد بود.

مدیریت عرضه و تقاضای سفر درون شهری

درخواست   های  مجموعِ  می  کند.  ایجاد  تقاضا  یک  درون شهری،  جابه جاییِ  درخواستِ  هر  ساده،  بیان  به 
جابه جاییِ درون شهری »تقاضا«یی است که سیستم حمل ونقل شهری باید به شیوه  های مختلف )موتوری و 

غیرموتوری، همگانی و شخصی( پاسخگوی آن باشد و آن را مدیریت کند. 
مجموع شیوه  های حمل ونقل، امکانات، خودرو ها، کارکنان و زیرساخت  های ارائه شده برای پاسخ به تقاضای 

سفر های درون شهری، میزان عرضۀ سیستم حمل ونقل را مشخص می  کنند.
تعداد  افزایش  تنها  سفر  تقاضای  به  پاسخگویی  راه   که  دریافتند  برنامه ریزان  شهر ها،  روزافزون  توسعۀ  با 
مدیریت  در  را  راه حل  »  عرضه«  افزایش  به جای  پس  نیست.  بزرگراه ها  گسترش  یا  اتوبوس ها  و  خودرو ها 

» تقاضا« جست و جو کردند. 
مدیریت تقاضای سفر 

است.  اتوبوس  ها  حرکت  زمان بندی  اعلام  ایستگاه  ها،  در  منتظر  مسافرانِ  مدیریت  برای  سودمند  راه  یک 
زمان بندی حرکت  اتوبوس  ها توسط کنترل کننده خط در جدول زمان بندی )کاغذی یا نرم افزاری( مشخص 
شده است. امروزه در شهر های بزرگ، زمان بندی حرکت با استفاده از نمایشگر های الکترونیکی در هر ایستگاه، 
و همچنین از راه پیامک یا انواع نرم افزار ها از جمله نرم افزار های نصب شده روی گوشی  های تلفن همراه به 

اطلاع مسافران می  رسد. 
 �می  توانید چند نمونه از ابزار یا نرم افزار های اطلاع رسانی زمان سفر را نام ببرید؟ 

 �آیا شهر شما هم نرم افزار موبایلی برای اعلام ساعت حرکت اتوبوس  های درون شهری دارد؟ اگر بله، نام 
ببرید. 

 �اگر قرار باشد برنامۀ زمان بندی را در یک نرم افزار تهیه کنید، این نرم افزار باید شامل چه امکانات و اطلاعاتی 
باشد؟
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سامانه های نرم افزاری را که برای مدیریت و اطلاع رسانی رفت و آمد اتوبوس ها به مسافران اختصاص یافته اند، 
سامانۀ حمل ونقل هوشمند )ITS( می نامند. ساختار کلی این سامانه را در شکل 11 می بینید. اجزای این 

سامانه عبارت اند از:
)AVL( مکان یاب خودکار خودرو� 

 �سیستم مکان یاب جهانی )GPS( که روی خودرو و اتوبوس نصب می  شود.
 �مرکز کنترل یا مرکز اطلاعات اعزام 

این سامانه، زمان ورود اتوبوس  ها را به نمایشگر ها و نرم افزار های متصل به آن ارسال می  کند. 

)ITS( ـ سامانةحمل ونقل هوشمند  شکل 11

شکل 12ـ نمایشگر های اطلاع رسانی زمان بندی حرکت اتوبوس  ها در شهر تهران

ابزار های  حمل ونقل،  هوشمند  سامانه های  به جز 
ایستگاه های  در  می  توان  نیز  را  دیگری  اطلاع رسانی 
اتوبوس رانی نصب کرد. این ابزار با هدفِ صرفه جویی در 
زمان مسافران، جلوگیری از سردرگمی آنها، دسترسی 
راحت به خطوط گذرنده از مکان های اداری، توریستی 
توسط  مسیر ها  سریع  انتخاب  همچنین  و  پرتردد  و 

مسافران به کار می روند و عبارت اند از:
 �نقشه های اطلاع رسانی

 �برنامۀ زمان بندیِ نصب شده بر روی ایستگاه
آن  از  عبوری  خطوط  و  ایستگاه  راهنمای   �تابلوی 

)شکل13(.

شکل 13ـ تابلوی راهنمای خط ایستگاه اتوبوس
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در شکل زیر تصویر های نرم افزار اطلاع رسانی خطوط و زمان بندی اتوبوس شهری شهر تهران را مشاهده 
می  کنید. در این تصویر خطوط عبوری از ایستگاه میدان بهارستان، زمان ورود اتوبوس مربوط به یک خط 
و مسیر و جدول زمان بندی آن خط دیده می  شود. در کلاس بحث کنید که اطلاعات این شکل چگونه 

به مدیریت مسافران و تقاضا کمک می  کند.

فعالیت کلاسی

اطلاع رسانی خطوط اتوبوس رانی شهر تهران در نرم افزار TehranBUS )نسخه اندروید(

سامانه اطلاع رسانی زمان انتظار برای رسیدن اتوبوس 
قابليت  آنهاست.  اطمينان1  قابليت  جهان  در  عمومي  حمل ونقل  سامانه هاي  ويژگي هاي  مهم ترين  از  كيي 
اطمينان به صورت كلي عبارت اند از اينكه مسافران تا چه ميزان تحمل انتظار براي استفاده از اتوبوس را در 
ايستگاه دارند و تمايل خواهند داشت كه از حمل ونقل عمومي استفاده كنند. به منظور ارتقاي قابليت اطمينان 
از سامانه  استفاده  آنها  از  كيي  بهك ار گرفته مي شود.  متفاوتي  در سامانه هاي حمل ونقل عمومي روش هاي 
اطلاع رسانی زمان انتظار برای رسیدن اتوبوس است. اين سامانه به نحوي طراحي شده است كه اتوبوس هاي 
اختصاص داده شده به كي خط اتوبوسراني را در پايگاه اطلاعاتي خود ثبت و حركت آنها را در طول مسير با 
استفاده از سامانه هاي مختلفي كه به صورت خودكار قابليت ثبت حضور اتوبوس را دارند، كنترل ميك ند. به 
کمک این سامانه راننده اتوبوس با باز و بسته نمودن درب اتوبوس حضور خود را در ايستگاه اعلام ميك ند و 
سامانه حضور اتوبوس در ايستگاه را ثبت مي نمايد. از آنجا كه فاصله زماني تقريبي بين هركي از ايستگاه ها 
در خطوط اتوبوسراني قبلًا بررسي و در سامانه مشخص شده است، زمان تقريبي رسيدن اتوبوس به ايستگاه 
بعدي قابل ارائه خواهد بود. بنابراين در هر ايستگاه اتوبوس، سامانه قادر خواهد بود كه به مسافر اعلام نمايد 

زمان تقريبي رسيدن اتوبوس بعدي به ايستگاه كي خواهد بود. اين مهم از دو طريق زير قابل انجام است:

Reliability ـ1
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تابلويي  روش  اين  در  دستوري:  كد  يا  پيامك  ارسال  روش  الف( 
حاوي شماره سامانه دريافت پيامك يا كد دستوري USSD(1( در 
ايستگاه ها نصب شده است، مسافر مي تواند كد ايستگاه و در مواردي 
شماره خط اتوبوس راني شكل 14 محل سوار شدن خود را به سامانه 
پيامكي ارسال يا كد دستوري مربوط را شماره گيري  نمايد و سامانه 
براساس داده هاي ثبت شده در پايگاه اطلاعاتي، از آخرين اتوبوس 
حاضر در ايستگاه يا كيي از ايستگاه هاي قبلي زمان حضور اتوبوس 
بعدي را به مسافر اعلام نمايد. نكته قابل توجه آن است كه كدهاي 
دستوري و نيز شماره سامانه پيامكي در شهرهاي كشور، متفاوت 
بوده و در هر شهر بايد كدهاي ویژه آن شهر استفاده شود. معمولاً 
اين روش در ايستگاه هاي اتوبوس عادي مورد استفاده قرار مي گيرد 
زیرا تعداد پيامك هاي دريافتي به سامانه قابل توجه نبوده و امكان 

پاسخگويي از طريق سامانه وجود دارد.
همان گونه كه در شكل 14 نيز مشخص است، ايستگاه ميدان صنعت 

در شهر تهران داراي كد 1663 و خط عبوري با كد 288 به سمت پایانه آزادی است.
ب( روش اعلام مستمر: در اين روش در ايستگاه اتوبوس كي يا چند صفحه نمايش نصب شده است كه 
همواره زمان رسيدن اتوبوس بعدي را به ايستگاه نمايش مي دهند. از آنجا كه ايستگاه هاي اتوبوس ممكن 
است در چندين خط اتوبوس راني مورد استفاده قرار گيرند، صفحۀ نمايشگر علاوه بر زمان رسيدن اتوبوس 
شماره خط يا مقصد نهايي را نيز اعلام مي نمايد. از اين روش در ايستگاه هاي اتوبوس تندرو يا ايستگاه هاي 
اتوبوس معمولي استفاده مي شود كه حجم قابل توجهي از مسافران سوار و پياده مي شوند و توانايي پاسخ از 

طریق سامانه هاي پيامكي به درخواست های انبوه مسافران میسر نیست.

برآورد تقاضای سفر
پیش نیاز مدیریت کارآمد تقاضا، داشتنِ برآورد درست از تقاضای مسافران در بخش  های مختلف خط است. 
یکی از روش  های برآورد تقاضا، شمارش تعداد مسافران در بازه  های زمانی مختلف در طول سال، در ساعت  های 

مختلف روز و در ایستگاه  های متفاوت خط است. 
شمارش مسافران می  تواند به صورت دستی یا خودکار انجام شود: 

شمارش مسافران به صورت دستی )توسط اپراتور(
روش دستی، روشی ساده اما زمان بر و دشوار برای شمارش مسافران است و توسط اپراتور یا متصدی آمار انجام 
می شود؛ برای نمونه برای برآورد کل مسافران یک خط اتوبوس رانی مشخص در یک روز، آماربردار می تواند 
سوار اتوبوس شود و کار شمارش مسافران سوار شده به یک اتوبوس و پیاده شده از آن را انجام دهد. برای 
افزایش دقت شمارش در مورد اتوبوس هایی که چند در دارند، این کار می تواند توسط 2 یا 3 آماربردار انجام 
شود. سپس با ضرب کردن تعداد مسافران یک اتوبوس در تعداد اتوبوس هایی که در یک روز در خط مورد نظر 
فعالیت میکنند، میانگین تقریبی تعداد مسافران به دست می آید. مشخص است که این رقم برای روزهای‪ 

کاری و تعطیل متفاوت خواهد بود. جدول 4، یک نمونه جدول آمارگیری تعداد مسافران است.

شکل 14ـ نمونه تابلوي نصب شده در ايستگاه 
اتوبوس داراي كد 1663 ميدان صنعت

Unstructured Supplementary Service Data ـ1



221

پودمان پنجم: متصدی )راهبر( کنترل خطوط درون شهری

 ـ نمونۀ جدول برداشت و جمع آوری آمار و اطلاعات مسافران در خطوط اتوبوس رانی جدول 4

تاریخ

مسیر

شماره اتوبوس

زمان اعزام از پایانۀ مبدأ

از )مبدأ(

به )مقصد(

نام ایستگاه
زمان)کد ایستگاه(

مسافران سوار شده
)از در شماره(

مسافران پیاده شده
تعداد کل در اتوبوس)از در شماره(

کل123کل123

کُل

شکل 15ـ سیستم های جمع آوری خودکار بلیت

شمارش مسافران به صورت خودکار )اتوماتیک(
از طریق سیستم های خودکار صورت می گیرد که سریع تر و  این روش شمارش و آماربرداری مسافران  در 
دقیق تر از روش دستی است. در شمارش خودکار معمولاً مسافران اتوبوس، زمان سوار شدن به اتوبوس یا 
پیاده شدن از آن شمارش می شوند، نه زمان ورود به ایستگاه، یا خارج شدن از آن. البته در سامانۀ اتوبوس های 

تندرو )BRT(، عکس این عمل اتفاق می افتد.
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اینترنت

سرور: ارزیابی و 
واحد آنالیزتحلیل اطلاعات

)نصب شده بر روی اتوبوس(

درب شمارۀ 1 درب شمارۀ 2

شکل 16  ـ سامانه شمارش مسافر خودکار )اتوماتیک(

شمارش خودکار مسافران به دو روش زیر صورت می گیرد:
)AFCs( شمارش از طریق سامانه های جمع آوری خودکار بلیت

به مجموعۀ دریافت کرایه به صورت هوشمند، AFCs گفته می شود. در این روش تعداد مسافران از طریق 
میزان بلیت های الکترونیکی استفاده شده در اتوبوس توسط آنها، قابل شمارش خواهند بود. از این بلیت ها 
اتوبوس )در داخل  از سوار شدن به  اتوبوس )در ورودی ایستگاه( و یا پس  از سوار شدن به  می توان پیش 

اتوبوس( استفاده کرد. 
از مزایای این روش این است که زمان و تعداد مسافران استفاده کننده از اتوبوس و همچنین ایستگاهی که 

سوار اتوبوس می شوند نیز مشخص است. 
)APC( شمارش مسافرِ خودکار

سامانه های شمارش مسافر خودکار، تعداد مسافران سوار شده و پیاده شده از اتوبوس در هر ایستگاه را با 
استفاده از دوربین های نصب شده در قسمت بالای در  های اتوبوس شمارش می کنند. در این سامانه ها زمان، 
موقعیت و جهت حرکت نیز مشخص است. پرتو های مادون قرمز رایج ترین ابزار به کار رفته در این سامانه ها 

است. این سامانه ها معمولاً همراه با سامانۀ مکان یاب خودکار وسیلۀ نقلیه به کار گرفته می شوند.
در شکل 16 روش کار سامانه شمارش مسافر خودکار به صورت شماتیک نشان داده شده است. نمونه ای 
به نشانی تهران  وبگاه سامانۀ حمل ونقل همگانی شهر  را می  توانید در  تهران  نفرشمار شهر   از گزارش  های 

http://publictransport.tehran.ir/ در بخش تقاضای سفر ببینید. 
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ارزشیابی مرحله سوم

مراحل کاررديف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و...(

استاندارد )شاخص  ها/نتایج ممکن
داوری/نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
مورد انتظار

نمره

3
اجراي برنامه 
تردد خطوط 
وسايل نقليه 

ـ آزمون در محل پايانه 
ـ زمان 60 دقيقه 

در  زمان حركت  برنامه  ـ 
اختیار باشد

ـ حضور وسايل نقليه

برآورد  مسافران  تعداد  1ـ 
انجام  موقع  به  اعزام  شده، 
شده و به نياز مسافران پاسخ 

داده مي شود. 
برآورد  مسافران  تعداد  2ـ 
موقع  به  اعزام  ولي  شده 
نباشد و پاسخگويي به نياز ها 

انجام شود. 
3ـ برآورد مسافر انجام نشود 

و پاسخگويي ناقص باشد.

عرضه  تعادل  دربارة  گزارش 
خط  مبدأ  در  سفر  تقاضای  و 
تهیه شده است و تحلیل تعادل 

عرضه و تقاضا درست است.

3

تعادل  اما  شده،  تهیه  گزارش 
و  تحلیل  تقاضا  و  عرضه 

شناسایی نشده است.
2

1گزارش تهیه نشده است

سامانه  های کنترل خطوط اتوبوس رانی شهری

امروزه برای کنترل خطوط اتوبوس رانی و پیاده سازی برنامۀ زمان بندی و رفت و آمد آنها از سامانه های ویژۀ 
این کار استفاده می شود. اساس کار این سامانه ها، سیستم ها و وسایل الکترونیکی نصب شده بر روی اتوبوس ها 
و در ایستگاه هاست. اطلاعات دریافتی از این وسایل به مراکز کنترل ارسال می شود و در آنجا مورد تجزیه و 

تحلیل قرار می گیرد.
کد  یک  مختلف،  مسیرهای  ایستگاه های  و  اتوبوس ها  اتوبوس رانی،  خطوط  از  هریک  به  سامانه ها  این  در 
)شماره( اختصاص داده می شود تا کنترل و برنامه ریزی آنها آسان تر باشد. یکی از این سامانه ها، سامانۀ کنترل 

تردد خطوط اتوبوس رانی است که نمونه ای از خروجی رایانه ایِ آن در شکل 17 آمده است.

به همراه هنرآموز خود و با مراجعه به یکی از پایانه  های مرکزی، گزارش تعداد مسافران یکی از خطوط 
را از مسئول پایانه دریافت کنید. چنانچه این گزارش موجود نبود، به صورت گروهی تعداد مسافران را در 
یک بازۀ زمانی دو ساعته تخمین بزنید )با شمارش دستی(. سپس با توجه به اتوبوس  های تخصیص یافته 
بررسی کنید که آیا میان تقاضای خط و عرضه )تعداد اتوبوس  ها( تعادل وجود دارد یا خیر. هر یک از 

هنرجویان گزارشی از بررسی خود تهیه کند و در کلاس ارائه دهد. 

فعالیت 
کارگاهی
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سامانه های کنترل خطوط اتوبوس رانی عموماً دارای ویژگی های زیر هستند:
 امکان ثبت، مشاهده و مدیریت مسیر رفت و برگشت تک تک خطوط و اتوبوس  ها.

 امکان ثبت و مشاهدۀ اتوبوس ها بر روی خطوط و مشاهدۀ میزان پراکندگی آنها در سطح شهر )سامانۀ 
مدیریت ناوگان(.

 امکان ثبت و مشاهدۀ ایستگاه های هر مسیر و موقعیت آنها.
 ثبت، تخصیص و مشاهدۀ تعداد اتوبوس ها در مسیر رفت و برگشت به صورت جداگانه.

 امکان برنامه ریزی حرکت اتوبوس ها.
 امکان ثبت و مدیریت تخلف، تنبیه، جریمه و تشویق رانندگان یا پیمانکاران حمل ونقل.

یکی دیگر از این سامانه ها، سامانه های مدیریت ناوگان اتوبوس رانی است که عموماً دارای ویژگی های زیر است:
 امکان مشاهدۀ محل و سرعت لحظه ای اتوبوس بر روی انواع نقشه ها.

 امکان مشاهدۀ وضعیت روشن یا خاموش بودن اتوبوس ها.
 امکان مشاهدۀ تاریخچۀ حرکتی تک تک اتوبوس ها در روز های گذشته.

 امکان دریافت انواع گزارش های مدیریتی شامل:
 �زمان ورود و خروج از ایستگاه ها	 �نمایش محل تمامی توقف ها بر روی نقشه در یک بازۀ زمانی

 �مدت زمان توقف در هر ایستگاه	 �گزارش سرعت یک اتوبوس در یک بازۀ زمانی
 �نمایش مسیر طی شده بر روی نقشه در یک بازۀ زمانی

شكل   17ـ نمونه ای از خروجی رایانه ای سامانۀ کنترل تردد خطوط اتوبوس رانی
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 امکان مشاهده و دریافت گزارش از تمام محل هایی که در اتوبوس باز یا بسته شده است.
 امکان برقراری ارتباط دوطرفۀ صوتی با راننده.

 امکان کنترل برنامۀ زمان بندی حرکت اتوبوس ها.

شکل 18ـ نمونه هایی از خروجی رایانه ای سامانۀ مدیریت ناوگان اتوبوس رانی

میانگین سرعت
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در شکل  های 18 تا 24 به ترتیب، اجزای یک سامانۀ کنترل خطوط اتوبوس رانی شهری یکی از شهر های ایران 
را مشاهده می کنید.

بخش مدیریت رانندگان و اتوبوس رانان
شامل ثبت اطلاعات فردی، شغل، شیفت  ها،  مرخصی و غیبت، تخلف و عملکرد، رسیدگی به شکایت  ها و... است.

شکل  19  ـ صفحۀ ورود اطلاعات رانندگان در سامانۀ کنترل خطوط اتوبوس رانی

شکل  20  ـ صفحۀ مدیریت رانندگان در سامانۀ کنترل خطوط اتوبوس رانی
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مدیریت ناوگان 
شامل ثبت نوع اتوبوس  ها، تعمیرات، سرویس سوخت، دریافت گزارش رخداد های مربوط به ناوگان در توقفگاه 

یا جایگاه سوخت گیری و... است. برای نمونه شکل را ببینید. 

شکل  21  ـ گزارش شست و شوی اتوبوس ها

شکل  22  ـ فرم واردکردن اطلاعات ناوگان )خودرو ها(
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مدیریت شرکت ها، خطوط و ایستگاه ها
شامل ثبت نشانی و ویژگی شرکت های پیمانکار، دریافت گزارش عملکرد روزانۀ خطوط، گزارش ماهانۀ سوخت 

و... است.

شکل 24ـ گزارش سرعت غیرمجاز خودروهای خطوط

شکل  23  ـ صفحۀ مدیریت شرکت های حمل ونقل خصوصی فعال در پایانه
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ارزشیابی مرحله چهارم

مراحل کاررديف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و ...(

استاندارد )شاخص ها/داوری/نتایج ممکن
نمره دهی(

شایستگی 
سطح مورد 

انتظار
نمره

تهۀي گزارش 4
عملكرد 

ـ زمان 60 دقيقه
ـ فرمت گزارش در اختيار

باشد.
مشخص  اطلاعات  اقدام  ـ 

باشد.

١ـ گزارش تهيه 
مي شود.

٢ـ گزارش ناقص 
است يا تهيه 

نمي شود.

گزارش براساس شاخص هاي كنترل 
3شده تهيه مي شود. 

گزارش براساس شاخص هاي كنترل 
شده تهيه شده، اما آمار ارائه شده در 

آن کامل نیست. 
2

به شاخص ها  توجه  بدون  گزارش ها 
1تهيه شود. 

ثبت و بررسی آمار و مستندسازی

آمارگیری و مستندسازی یکی از ابزار های ثبت و بررسی اطلاعات مربوط به سامانه حمل ونقل است. مهم ترین 
هدف  های آمارگیری و مستندسازی عبارت اند از: 

 �ثبت وضعیت موجود سامانه حمل ونقل
 �دسترسی به اطلاعات واقعی برای رفع کاستی  ها و کمبود ها، و تحلیل و برنامه ریزی در آینده

 �دسترسی به اطلاعات مستند برای هرگونه پیگیری یا پاسخگویی قانونی

با توجه به شکل  های  18 تا  24 دربارۀ نحوۀ وارد کردن اطلاعات در سامانۀ کنترل خطوط اتوبوس رانی 
بحث کنید. سپس با راهنمایی هنرآموز خود تحلیل کنید که متصدی کنترل خط از اطلاعات، گزارش  ها 

و خروجی های این سامانه چگونه برای مدیریت عرضه و تقاضای خطوط استفاده می  کند.

فعالیت کلاسی

اتوبوس  ها یا  اتوبوس  های فعال در خط، تعداد  با حضور در یک پایانه، یک گزارش عملکردی از تعداد 
رانندگان دارای تأخیر یا تخلف تهیه کنید. در صورتی که پایانه به سامانۀ کنترل خطوط اتوبوس رانی 
مجهز است، گزارش خود را با گزارش سامانه مقایسه کنید و در غیر این صورت در گروه خود، با دیگر 

هنرجویان دربارۀ ویژگی  های گزارش خود بحث  و گفت وگو کنید. 

فعالیت 
کارگاهی
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هدف و تحلیلی که ما با استفاده از آمار و مستند ها در پی آن هستیم، مشخص می کند که چه نوع آماری 
باید گردآوری و ثبت شود. سامانه  های کنترل خطوط اتوبوس رانی که پیش از این معرفی شد، بسیاری از 
گزارش  های آماری و تحلیلی را براساس اطلاعات ورودی مانند اطلاعات رانندگان، ناوگان و خطوط، در اختیار 
متصدی کنترل خط قرار می  دهند. متصدی کنترل خط نیز می  تواند با استفاده از این آمار و مستند ها به 
بررسی و بهبود وضعیت خطوط، پیگیری تخلفات و... بپردازد. همان طور که در شکل 25 می  بینید گزارش  های 

آماری یکی از خروجی  های سامانۀ کنترل خطوط اتوبوس رانی است. 
نمونه هایی از آمارگیری های مربوط به خطوط اتوبوس رانی شهری عبارت اند از:

 آمارگیری از تعداد خطوط فعال اتوبوس رانی یک شهر و ناوگان هر کدام از خطوط )می تواند شامل تعداد 
ناوگان هر خط، سن آنها و نوع اتوبوس های آن باشد(.

مربوطه  اتوبوس  با مشخص کردن خط  ایستگاه  هر  در  پیاده شده  و  مسافران سوار  تعداد  از  آمارگیری   
)می تواند به صورت مجزا برای مسافران مرد و زن صورت گیرد(.

 آمارگیری از مدت توقف اتوبوس ها در هر ایستگاه و زمان پیمایش بین دو ایستگاه توسط آن.
 به نظر شما گردآوری و ثبت چه آمار دیگری برای مدیریت و کنترل خط مفید خواهد بود؟

شکل  25  ـ انواع گزارش  ها در سامانۀ کنترل خطوط اتوبوس رانی
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ارزشیابی شایستگی كنترل خطوط اتوبوس راني درون شهري

شرح کار:
 تعيين كي خط اتوبوس راني به عنوان مبناي ارزيابي(

 الف( دريافت و بررسي برنامه سفر خطوط در پايانه اتوبوس راني شهري )به صورت رايانه اي يا دستي(
 ب( ارزيابي تراكم مسافران در ايستگاه هاي مختلف خطوط مسافري با توجه به نقاط مهم قابل دسترسی از هر ایستگاه

 ج( اصلاح برنامه سفرهاي وسايل نقليه در شرايط خاص )مانند رخداد تصادف( یا یک روز تعطیل مانند اعیاد یا آخر هفته.
 د( مستند سازي و تهيه گزارش عملكردي خط و تخلفات احتمالي

استاندارد عملکرد: 
 كنترل خطوط مسافري با استفاده از Time Shift بر اساس برنامه زماني خطوط اتوبوس راني و شاخص هاي كنترلي عملكرد افراد و شرکت های 

طرف قرارداد

شاخص ها:
 الف و ب( جدول های زمانی حركت وسايل نقليه در خطوط تعيين شده

 ج( زمان و محل هاي تجمع مسافران )مانند مدارس، دانشگاه ها، ادارات و...(
 د( انواع شرايط و موارد خاص كه به اصلاح برنامه نياز است )ترافكي در مسير، حوادث غيرقابل پيش بيني، مناسبت ها و...(

 هـ( شاخص هاي كنترل و عملكردي رانندگان و فرمت هاي تنظيم گزارش

شرایط انجام کار:
 آزمون در محل كي پايانه مسافربري شهري انجام شود. زمان آزمون 120 دقيقه كه 90 دقيقه عملي و 30 دقيقه تئوري است.

ابزار و تجهیزات:
 امكانات رایانه ای با نرم افزار نقشه )یا Google map( و دستگاه GPS و فرم هاي برنامه ريزي سفر، وسايل نقليه و نقشه خطوط اتوبوس راني 

مربوط به كي خط در اختيار قرار گيرد.
 رايانه، فرم هاي تعرفه، نقشه هاي كاغذي يا ديجيتال، دستگاه GPS و نرم افزار مربوطه در صورت استفاده از رايانه 

معیار شایستگی: 

نمره هنرجوحداقل نمره قبولی از 3 مرحله کارردیف
1نقشه خوانی و یافتن نقاط دسترسی1
2برنامه ريزي و زمان بندي وسايل نقليه2
2اجراي برنامه تردد خطوط وسايل نقليه3
1تهۀي گزارش عملكرد4

شایستگی های غیرفنی، ایمنی، بهداشت، توجهات زیست محیطی و نگرش:*
1ـ استفاده از لباس مناسب

2ـ احترام به حقوق مسافران و رانندگان و پاسخگويي به موقع
3ـ گزارش فعاليت و تردد وسايل نقليه آلاينده به مافوق

4ـ انجام به موقع وظايف

2

میانگین نمرات**
* شایستگی های غیرفنی در نمره واحد یادگیری تأثیر مستقیم ندارد، ولی کسب شایستگی )حداقل نمره 2 از 3( در این بخش شرط لازم برای 

محاسبه دو بخش دیگر )نمره شایستگی های فنی و نمره مستمر( است.
* * حداقل میانگین نمرات هنرجو برای قبولی و کسب شایستگی، 2 می باشد.
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شامل  مترو  در  ترافیک  کنترل  مراکز 
مجموعه ای وسیع از فرایندها و سامانه هایی 
است که امکان کنترل قطار، علائم و سرفاصله 
زمانی حرکت قطارها را در شبکه ریلی فراهم 
می آورند. سامانه های مرکز کنترل ترافیک در 
مترو امکان ارتباط بین راهبر قطار و راهبران 
و  ایستگاه  کارکنان  ترافیک،  کنترل  مرکز 
مسافران را فراهم مي سازند. هرگونه اشکال 
مترو  ترافیک  کنترل  مرکز  سامانه های  در 
تصادف  تأخیر،  نظیر  تبعاتی  دارای  می تواند 
و حتی سوانح جانی و مادی گسترده باشد. 

مراکز کنترل ترافیک برای انجام وظایف ایمن و کارآمد به تجهیزاتی نیاز دارند که لازم است به صورت مرکزی 
مدیریت و پیاده سازی شوند. همچنین مرکز کنترل ترافیک و تسهیلات آن ابزاري کارآمد برای کنترل بهینه 
قطارها در مسیرهاي ریلی را فراهم آورده و این اطمینان را ایجاد میك ند که سیر و حرکت قطارها در شبکه 
ریلی به گونه ای ایمن فراهم شود. در اين واحد يادگيري مهارت هايي مانند كاربرد نرم افزارهاي نظارت و كنترل 

سير و حركت قطارها در شبكه ريلي درون شهري را فرا مي گيريد. 

آیا تابه حال پی برده اید

 �برنامه ریزی و نظارت بر خطوط مترو چگونه انجام می شود؟
 �از نرم افزارهای مرکز کنترل ترافیک قطارهای مترو و نحوه كار با آنها آگاهي داريد؟

 �روابط عرضه و تقاضا برای برنامه ریزی مترو از طریق تنظیم سرفاصله زمانی و جداول زمان بندی حرکت 
قطارها چگونه انجام می شود؟

 ك�نترل و راهبری خطوط مترو چه اهميتي در حمل ونقل ریلی درون شهری )مترو( دارد؟

استاندارد عملکرد

كنترل تردد ناوگان قطارها و تجهیزات اصلی خطوط مترو با استفاده از نرم افزار و براساس برنامه زمانی و 
شاخص های کنترلی عملکرد افراد

واحد یادگیری 2 

شایستگی کنترل خطوط مسافری ریلی درون شهری )مترو(
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مقدمه

نگاهی به تاریخ ایجاد شهرها نشان می دهد که در آغاز شهرنشینی حمل ونقل شهروندان و یا کالاهایشان از 
طریق پیاده روی و یا با استفاده از ابزارهایی مانند درشکه صورت می گرفته است. با سرعت گرفتن افزایش 
نرخ رشد جمعیت و در نتیجه افزایش ازدحام و تراکم ترافیکی در خیابان ها، ایده استقرار مترو در قرن 19 

شکل گرفت.
مترو یکی از انواع سامانه های حمل ونقل همگانی است که با دارا بودن ظرفیت بالای جابه جایی شهروندان، 
امکان اتصال مناطق مختلف شهری را فراهم می آورد. مترو برخلاف اتوبوس دارای مسیرهای ویژه ای برای 
ندارد. مسیر حرکت  نقیله شهری وجود  و سایر وسایل  عابران  برای  این مسیرها  به  و دسترسی  بوده  تردد 
متروها به سه شکل روزمینی، زیرزمینی و در ارتفاع ساخته می شود. نخستین متروی جهان در سال 1863 
در شهر لندن به بهره برداری رسید. در ایران نیز ایده احداث خطوط راه آهن درون شهری به زمان قاجاریه 
بازمی گردد، با این حال برنامه ریزی های تفصیلی برای ساخت و بهره برداری از مترو از سال 1350 با همکاری 
شرکت متروی پاریس و مشاور فرانسوی آغاز شد، از این رو عملیات اجرایی خط یک متروی تهران از سال 

1356 انجام گردید.

شکل 26 ـ افتتاح نخستین متروی جهان سال 1863 در شهر لندن

به منظور افزایش سهم مترو از حمل ونقل عمومی راهکارهای متعددی پیشنهاد شده است که برخی از آنها افزایش 
تعداد قطارها و کاهش سرفاصله زمانی براساس طراحی های دقیق می باشد. به طور معمول در کلان شهرها این 
فاصله زمانی دو دقیقه است؛ لذا رسیدن به این هدف مستلزم سرمایه گذاری و حمایت از توسعه مترو است. به طور 

کلی از نظر مزایای شهری استفاده از قطارهای درون شهری به اشغال فضای کمتری منتهی می شود.
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شکل 27 ـ مقایسه میزان فضای شهری اشغال شده برای جابه جایی 63 نفر با استفاده از قطار شهری و خودرو

زیبایی شناسی در طراحی داخلی  انسانی و اصول  نیازهای  قرار دادن  با مدنظر  زیبایی شناسی در مترو 
از  نمایی  زیر  اشكال  می کند،  کمک  امن  و  پویا  سرزنده،  متنوع،  فضایی  ایجاد  به  مترو  ایستگاه های 
اصول  رعایت  کنید  تحقیق  می دهد،  نشان  را  تبريز  مترو  و  جهاد(  )میدان  تهران  متروی  ایستگاه های 

زیبایی شناسی در طراحی ایستگاه های مترو چه تأثیرات روانی دیگر بر مسافران خواهد داشت.

فعالیت کلاسی
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خطوط راه آهن درون شهری )مترو(

ابزارهای  پاک ترین  و  سریع ترین  از  یکی  مترو  شهری،  همگانی  حمل ونقل  وسایط  مختلف  انواع  میان  در 
جابه جایی مسافران در شهرها است. از مترو به عنوان كي سيستم حمل ونقل انبوه در شهرهاي زيادي از دنيا 
از ساير مسیرهای عبور و مرور است.  استفاده می شود. ویژگی مهم مترو حريم كاملًا حفاظت شده و جدا 
در قطارهاي مترو واگن ها بزرگ تر و سنگین ترند و ظرفيت بیشتری برای جابه جایی مسافران دارند. ظرفيت 
جابه جایی اين سیستم ها به طور متوسط 60 هزار نفر در هر ساعت و در هر جهت است. اين سيستم می تواند 
یا شهرهای  از شهرک ها  كه  مسافراني  و حمل  جابه جایی  براي  درون شهری،  مسافران  جابه جایی  بر  علاوه 

اقماری اطراف به كي شهر بزرگ رفت وآمد می کنند، بهك ار رود.
بالاتر است. خطوط حومه  نيز  بزرگ تر و سرعت جابه جایی مسافران  مترو در خطوط حومه شهري معمولاً 
شهري عمدتاً در دو نوبت صبح و عصر با ازدحام مسافر روبه رو هستند و براي ارائه خدمات مناسب در اين 
ساعات، معمولاً قطارها به صورت سریع السیر عمل می کنند. سرعت متوسط بالا، كيي دیگر از شاخصه های 
مهم مترو در حومه های شهر است زيرا اين خطوط بايد قادر باشند تا با انواع وسايل حمل ونقل غیرریلی نظير 
اتوبوس و غیره كه به طور موازي در مسير مشابه مسافر حمل می کنند، رقابت نمایند. فواصل بين ايستگاهي 
در اين خطوط در نزدكيي شهر اصلي بين 1/5 تا 3 يكلومتر است . سیستم های حمل ونقل ريلي در بسياري 
از شهرهاي دنيا به صورت مكمل كيديگر عمل نموده و هركدام به پوشش نواحي مخصوصی در جهت افزايش 
وظيفه  هستند،  معروف  مترولينك  به  كه  مترو  كمكي  سیستم های  به عنوان مثال  می پردازند.  مسافر  جذب 

جمع آوری و پخش مسافر به ایستگاه های اصلی مترو را بر عهده دارند. 
برخی اهداف ایجاد مترو به ویژه در کلان شهرها به طور خلاصه به شرح زیر است:

 �افزایش ايمني در جابه جایی شهروندان؛ به معنای ایمن بودن شبكه مترو در مقابل حوادثی از قبیل آتش سوزی 
و تصادفات ریلی در طول مسیر حرکت قطارها

 �افزایش سرعت جابه جایی مسافران
 �دقت و صحت در جابه جایی مسافران

 �فراهم نمودن سفرهای ارزان برای شهروندان
 �نظم در ورود و خروج قطارها 

 �ایجاد امنيت در سفرهای شهری
 �آرامش و اطمينان مسافران در ایستگاه ها و خطوط مترو در محيطي آرام و به دور از آلودگی های صوتی با 

ظاهري دلپذير
 �افزايش سرعت سیر و حرکت قطارها از طريق كنترل بهينه ترافیک شبکه ریلی

 �ارائه جداول زمان بندی دقیق برای حرکت قطارها به دور از ترافیک های سنگین و نیز افزايش دسترس پذیری 
ایستگاه های مترو برای شهروندان
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در ميان وسايل نقليه همگاني، مترو ضمن آنكه از اتلاف انرژی و هدررفت سوخت جلوگيري می کند، مصرف 
انرژي کمتر و راندمان بیشتری دارد. نكته ديگری که در مورد تونل ها و ایستگاه های مترو وجود دارد، ایفای 
نقش پدافند غيرعامل است. استفاده از مترو به عنوان فضای پناهگاهی در طول ایام جنگ جهانی و سال های 
بعد از آن، مترو را به فضایی امن برای مراجعه شهروندان و تأمین نیازهایشان در شرایط جنگی و نیز محلی 

برای ذخیره سازی اقلام ضروری در زمان بروز بحران تبدیل کرده است.

یکی از ملزومات استفاده نابینایان و معلولان از مترو، مناسب سازی ایستگاه هاست، به طور مثال کم  بینایان 
با استفاده از رنگ بندی های صورت گرفته در ایستگاه مترو و نابینایان از طریق مسیر ویژه ای که برای آنها 
در نظر گرفته شده، می توانند به قطار درون شهری دسترسی پیدا کنند. با تحقیق ميداني بررسي نمایید، 

چه اقدامات دیگری در مسیر مناسب سازی  مترو برای معلولان صورت گرفته است؟

فعالیت 
کارگاهی

شکل 28ـ تصویر سمت چپ استفاده از فضای متروی مسکو به عنوان پناهگاه در خلال سال های جنگ جهانی دوم )1941( و 
تصویر سمت راست همان ایستگاه در سال 2024 میلادی
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ويژگي هاي فني مترو 
در مترو واگن ها عمدتاً موتوردار بوده و لذا آنها را واگن های محرك می نامند و واگن هایی كه بدون موتور هستند 
را تريلر می نامند. در مترو حداکثر سرعت قطارها با توجه  به شرایط خطوط ریلی در حالت با راننده 80 يكلومتر 
بر ساعت و متوسط سرعت نیز 28 تا 55 يكلومتر بر ساعت است. در حالت بدون راننده )خودکار( نیز متوسط 
سرعت بين 25 تا 44 يكلومتر بر ساعت است. فاصله بين ایستگاه های مترو معمولاً 400 تا 1000 متر بوده 
و متوسط این فاصله نیز 600 متر است. در مترو مهم ترین و حساس ترین بخش، کنترل ترافیک است که در 
مراكز فرمان مستقر می باشد. از سويي سامانه ها و زیرسامانه های اصلی دریافت کننده دستور و كنترل قطارها، یا 
در روی قطار و یا در خارج از آن نصب می شوند كه سیستم های نصب شده در قطار تحت نام های سیستم های 
حفاظت خودکار قطارATP( 1( و عملیات خودکار قطار2 )ATO( شناخته می شوند. هدف از طراحی و نصب این 
سیستم ها در ناوگان قطارهای مترو، كنترل و حفاظت اتوماتكي عملیات قطارها، نظیر کنترل سرعت از طريق 
افزایش دور الکتروموتورها و یا قطع آنها و اعمال ترمز در شرايط خاص مانند چراغ قرمز، اشغال بودن مسير 
حرکتی توسط یک قطار دیگر و يا آماده نبودن مسير حرکتی است. در شبکه مترو قطارها برقي بوده و انرژي 

خود را از یک منبع تغذیه به نام ريل سوم یا شبکه برق بالاسری دریافت می کنند.

تبادل داده های ترافیکی در هر لحظه با مراكز کنترل ترافیک از طریق تجهیزات مخابراتی مربوطه می باشد. 
سیستم های نصب شده در خارج از قطار نيز شامل مدارات راه و سایر تجهیزات تبادل اطلاعات است که در 
ادامه به آنها اشاره می شود. مترو دارای شاخصه های سرعت، ایمنی، صحت و دقت است که آن را از سایر 
وسایل حمل ونقل عمومی متمایز می کند. هرچند احداث، بهره برداری و نگهداری مترو هزینه بر است و  به 
سیاست گذاری ها  همواره  اما  دارد،  نیاز  شهرداری ها  و  محلی  مرکزی،  دولت های  کلان  سرمایه گذاری های 
اقتصادی  صرفه  اگر  است.  داشته  گرایش  مترو  ایجاد  سمت  به  عمومی درون شهری  حمل ونقل  صنعت  در 
انتخاب مترو به عنوان بهترین وسیله حمل ونقل  به شاخص های فوق افزوده شود به همان میزان تمایل به 

درون شهری افزایش می یابد. 

Automatic train protection ـ١
Automatic train operation ـ2

شکل 29ـ مقایسه برق رسانی به ناوگان قطارهای مترو با استفاده از ریل سوم )تصویر سمت چپ( و شبکه برق بالاسری )تصویر 
سمت راست( 

شبکه
ریل سومبرق بالاسری
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برخی مزایای مترو 
برخی مزایای مترو به شرح ذیل فهرست می شود: 

 �آلودگی های كمتر 
 �نگهداري و تعمیرات ارزان تر و راحت تر 

 �ظرفیت حمل مسافر بيشتر
 �ايمني بالاتر

 �هزينه كمتر 
 �مصرف انرژي پایین تر به علت اصطكاك كمتر چرخ و ریل در مسیر حرکتی قطار

در مترو سكوي ايستگاه ها به صورت دو طرفه و گاه به صورت جزيره ای )سكو در وسط ايستگاه و بين دو 
ريل حركتي قرار مي گيرد( طراحي مي شود. سكوهاي دو طرفه در دو طرف ريل حركتي قرار مي گيرند و 
هر كي دسترسي ورودي و خروجي مسافران به قطار را در كيی از جهت های حركتي تأمين مي نمایند. 
در شکل زیر یک ایستگاه جزیره ای )تصویر سمت چپ( و یک ایستگاه دو طرفه )تصویر سمت راست( 
در مترو نشان داده شده است. ایستگاه های یک طرفه و جزیره ای در مترو را با كيديگر از نظر ساختار، 
معماري، جهتي ابي، دسترسي به خروجي ايستگاه و قطار مقایسه نموده و به صورت گزارش در كلاس 

ارائه نماييد. 

فعالیت کلاسی

اجزای اصلی و زیرسیستم های حمل ونقل ریلی درون شهری )مترو(

مترو برای انجام فعالیت های بهره برداری به اجزا و عناصری نیاز دارد که در تعامل با یکدیگر ارائه خدمات به 
مسافران را امکان پذیر نماید. مهم ترین زیرسیستم های مترو به شرح زیر است:
 �وسایل نقلیه ریلی )لوکوموتیوها، قطارها و غیره...(	 �منبع تغذیه

 �تسهیلات و تجهیزات خطوط و ایستگاه های مترو	 �سیستم مدیریت ترافیک
 �تسهيلات و تجهیزات پایانه ها	 �سامانه سیگنالینگ
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بنابر آنچه گفته شد و با توجه به آنکه کنترل خطوط راه آهن شهری و حومه )مترو( مستلزم آشنایی هنرجویان با 
ابزارهای مهندسی کنترل است لذا در ادامه به تشریح برخی سامانه ها نظیر سیستم سيگنالينگ پرداخته می شود.

سيستم سيگنالينگ1
تردد  كنترلِ  و  تنظيم  براي  را  نظارتي  وظایف  از  متوالی  و  منظم  مجموعه ای  می تواند  كه  است  سيستمي 
ايمن حركت قطارها در مسير ريلي از طريق استفاده از فناوری های مناسب فراهم نمايد. این سیستم شامل 
تجهیزات فنی کنار خط ریلی و نیز ابزارهای نصب شده در قطار بوده که از طریق اتصالات مخابراتی، هماهنگی 
و ارتباط بین ناوگان قطارها و تجهیزات کنار خط را به وجود آورده و اطلاعات خط ریلی را از طریق تجهیزات 

ارتباطی به مرکز کنترل و فرمان منتقل می نماید. 
وسیله  ریل یک  و سوزن هاست. سوزن  )سیگنال ها(  کنار خط شامل چراغ ها  تجهیزات  مهم ترین  از  برخی 
مکانیکی است که به قطارها امکان تغییر از یک مسیر به مسیر دیگر را در تقاطع های ریلی فراهم می سازد. 
سوزن واژه ای فارسی است که از دو واژه )سو( و )زن( تشکیل شده و دلیل نام گذاری آن به معنای وسیله ای  

است که سو و جهت حرکت قطار را در مسیر ریلی تعیین می کند.

Signaling ـ١

شکل 30ـ اجزای اصلی و زیرسیستم های حمل ونقل ریلی درون شهری )مترو(

تسهیلات و تجهیزات 
ایستگاه های مترو

منبع تغذیهسیستم مدیریت ترافیک

تجهیزات پایانه ها وسایل نقلیه ریلی 
)لکوموتیوها، قطارها و غیره(

سامانه سیگنالینگ
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 ـ سیگنال های کنار خط شکل 31

شکل 32ـ نمایی از ماشین سوزن )تصویر راست( و متعلقات سوزن )تصویر چپ(

اهداف استفاده از سامانه های سيگنالينگ در شبكه حمل ونقل ريلي درون شهری )مترو(: اهداف استفاده از 
سامانه های سيگنالينگ در شبکه مترو به شرح زیر فهرست می شوند:

 �ايجاد سفرهاي ايمن، کارآمد و بدون سانحه
 �امکان جذب مسافر بيشتر با استفاده از ارتقاي سطح ايمني

 �افزايش ظرفيت حمل مسافر و ارائه خدمات مؤثر از طريق استفاده بيشتر و بهتر از زیرساخت های مشترک 
ريلي مترو

 ك�اهش سرفاصله زمانی حرکت قطارها و بهبود سفرهاي پيوسته
مزایای استفاده از سیستم های سيگنالينگ در شبكه مترو: برخی از مزایای استفاده از سامانه های سیگنالینگ 

مترو به شرح زیر است:
 �کاهش احتمال بروز خطاي نيروي انساني

 �جلوگيري از اتلاف زمان و هزينه در شبکه مترو
 �افزايش بهره وری و قابليت اطمینان شبکه مترو

 �قابليت برنامه ریزی مجدد شبکه مترو 
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پودمان پنجم: متصدی )راهبر( کنترل خطوط درون شهری

اينترلايكنگ1: مجموعه تجهیزات، تسهیلات و سامانه های مكانكيي، الكترونكيي يا الكتركيي است که از آن 
به منظور ايجاد عمليات ايمن كي بخش ریلی تحت کنترل سيستم سيگنالينگ صورت می گیرد. به عبارت دیگر 
به قلب سيستم سيگنالينگ، اينترلايكنگ اطلاق می شود. اينترلايكنگ سامانه ای است كه با ايجاد قفل بندی 
هم زمان بين سیگنال ها و سوزن ها و غيره، شرايط لازم و مناسب را براي عمليات مسیرسازی قابل اطمینان 
ناوگان قطارها در شبكه ريلي فراهم می آورد. مواردي كه اينترلايكنگ می تواند از بروز سوانح ریلی پيشگيري 

كند به شرح زیر است:
 �احتمال بروز سوانح و تصادفات غیرمترقبه در ایستگاه ها 

 �احتمال بروز سانحه در هر كي از قطعات ریلی
كه  مواردي  )در  تقاطع ها  در  سانحه  بروز   �احتمال 
قطارها با ديگر مدهاي حمل و نقل مسافري تداخل 

دارند.(

نحوة ارسال دستورات مرکز کنترل ترافیک به تجهیزات کنار راه: سیستم سیگنالینگ در واقع واسطۀ بین 
مراکز کنترل ترافیک و تجهیزات کنار خط از قبیل سیگنال و سوزن است و در ادامه سیستم اینترلاکینگ 
این اصول و دستورات را پیاده سازی می کند. در شکل 34 نحوۀ اتصال سیستم اینترلاکینگ به تجهیزات و 
مراکز کنترل ترافیک نشان داده  شده است. در این شکل دستورات مرکز فرمان برای تغییر وضعیت تجهیزات 

کنترلی از طریق رایانه اینترلاکینگCBI( 2( ارسال و منتقل می شود.

با توجه  به حجم بالای مسافران در مترو، 
در  راهنما  تابلوهای  و  علائم  از  استفاده 
پیش  از  بیش  روز  هر  ریلی،  مسیرهای 
تابلوهای  داشتن  بنابراین  می یابد.  اهمیت 

راهنمای واضح و مؤثر از نظر اطلاع رسانی، برای مسافران حیاتی بوده و می تواند اطلاع رسانی دقیق به 
آنها را برحسب ضرورت و نیازشان فراهم نماید. تحقیق نمایید چه نوع علائم و تابلوهای ديگري غير از 

علائم و تابلوهاي راهنما )مانند تصوير بالا( موجود و چه کاربردهای در مترو دارند؟

فعالیت کلاسی

شکل 34ـ انتقال دستورات تغییر وضعیت به تجهیزات کنار راه )سیگنال ها و سوزن ها(

شکل 33ـ نمونه ای از اینترلاکینگ مبتنی بر رله در مترو

	Interlocking ـ1 Computer Based Interlocking ـ2

تغییر وضعیت تجهیزات کنار راه 
)سیگنال و سوزن(

ارسال فرمان های مرکز کنترل 
ترافیک اینترلاکینگ مبتنی رایانه
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مرکز کنترل ترافیک مترو

از مراکز کنترل ترافیک برای نظارت و راهبری خطوط ریلی در مواقع عادی و اضطراری استفاده می شود و 
این به معنای آن است که نظارت بر تردد قطارها و هدایت آنها در تمامی وضعیت ها از وظایف مراکز کنترل 
ترافیک می باشد. مرکز کنترل ترافیک به عنوان رکن اصلی تصميم گيري در عمليات بهره برداری مترو محسوب 
می شود که بر كليه عمليات بهره برداري خطوط مترو نظارت و كنترل می نماید. یکی از مهم ترین عوامل در 
كنترل ترافكي شبکه ریلی علاوه بر نظارت بر تردد ناوگان قطارها در طول مسير، برقراري ارتباط مستمر در 
طول خط با ناوگان قطارها است. در شبکه مترو مراکز کنترل ترافیک به دو دسته کلی تقسیم می شوند که 

در ادامه توضیح داده می شود.
واحد کنترل ترافیک مرکزی: اين مراکز با شبکۀ گسترده ای از ارتباطات و تجهيزات برخط و از طریق ارتباط 
دائم و مستمر با کليه مراکز کنترل محلی و مسيرهای ريلی تحت پوشش آنها، مسيرسازی، کنترل، پايش 
مداوم حرکت و موقعيت قطارها، برقراری ارتباط و ابلاغ فرامين کنترلی به ناوگان قطارها را پیاده سازی نموده 
و به عمليات کنترل ترافيک خطوط ريلی می پردازد. این مراکز قادرند کليه وقايع و عملیات محدوده های 
مراکز کنترل محلی در سراسر مسیرهای ريلی را به صورت یکپارچه مشاهده و تصمیم گیری نمايند؛ بنابراین 
واحد کنترل ترافیک مرکزی می تواند کل مسیر و شبکه ریلی را مشاهده و به تمام تجهیزات طول خط فرامین 

کنترلی را صادر نماید.

سانحه ریلی حادثه ای است که بین دو یا چند قطار رخ می دهد. برخی سوانح ریلی در نتیجه خطا در 
سامانه های سیگنالینگ به وجود می آید. بنابراین در غیاب سیستم سیگنالینگ احتمال بروز سوانح ریلی 
افزایش می یابد. تحقیق کنید که چه سوانحی در شبکه ریلی در اثر اشکال و یا فقدان سیستم سیگنالینگ 

رخ داده است؟

فعالیت کلاسی
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زياد  وسعت  به دليل  محلی:  ترافیک  کنترل  مراکز 
ريلی  حمل ونقل  خدمات  پوشش  تحت  مناطق 
درون شهری )مترو( و نیز وجود مسافت زياد از مبادی 
مسیرهای  بين  در  واقع  محل هایی  در  قطارها  اعزام 
ريلی، مراکزی تحت عنوان مراكز کنترل ترافيک محلی 
کنترل  مرکز  یک  از  نمایی   36 شکل  شده اند  ايجاد 
ترافیک محلی را نشان می دهد. مکاني ابی اين مراکز 
عمدتاً با توجه  به محل های سوزن های مسير اصلی و 
انشعابات آن می باشد زیرا در صورت وقوع و يا بروز هر 
مشکلی در تجهيزات سخت افزاری و يا نرم افزاری امکان 

مسير سازی به صورت دستی وجود داشته باشد. همچنین این مراکز به عنوان پشتيبان مهم واحد کنترل ترافيک 
مرکزی عمل می نمايند، در واقع اين مراکز فقط کنترل کننده محدوده کوچکی از خطوط ریلی در مجاورت محل 

استقرار خود بوده و در تمامی اوقات تحت فرماندهی واحد کنترل ترافيک مرکزی هستند.

شکل 35ـ نمایی از واحد کنترل ترافیک مرکزی

شکل 36ـ نمایی از مرکز کنترل ترافیک محلی

یکی از مسائل مهم در برنامه ریزی حمل و نقل شهری انتخاب نوع سیستم حمل و نقل مناسب است. انتخاب 
هریک از سامانه های حمل و نقل عمومی در مطالعات برنامه ریزی غالباً مستلزم مقایسه بین سیستم های 
مختلف حمل و نقل است. در تصویر زیر مترو )سمت چپ(، قطار سبک شهری )وسط( و مونوریل )سمت 
راست( نشان داده شده است. در مورد مزایا و معایب هر یک نظير هزينه هاي ساخت، نگهداري و تعميرات 
و بهره برداري از آنها در حمل و نقل درون شهری تحقیق ميداني كنيد؛ همچنين نمودار آنها را از نظر تعداد 
مسافراني كه در هر ساعت و در هر جهت جابه جا ميك نند مقایسه و به صورت اسلايد در كلاس ارائه نماييد. 

فعالیت 
کارگاهی
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عمليات كنترل ترافكي خطوط مترو: عمليات كنترل ترافكي خطوط مترو، نقش مهمي در ايمني و به هنگام بودن 
حركت قطارها و جلوگيري از توقف بيش ازحد قطارها دارد. امكاناتي كه جهت اجرایی شدن این مهم در اختيار 
راهبران مرکز کنترل ترافیک قرار می گیرد، سبب می شود سامانه کنترل ترافیک مکانیزه شده و از نيروي انساني 
كمتري در اين عمليات بهره گرفته شود و در نتیجه باعث كاهش ريسك در عمليات نظارت و کنترل ناوگان قطارها 
شود. به طور معمول در ابتداي بهره برداري از خطوط جديد مترو و يا در توسعه خطوط فعلی، وظيفه هدایت و كنترل 
ترافكي و حفظ ايمني ترددها به عهده راهبران كنترل ترافكي است و لذا باتوجه  به عدم نظارت تجهيزات خودكار 
نياز به دقتی مضاعف در کنترل تردد قطارها مي باشد. در یک مسیر ریلی كه فاقد تجهيزات سامانه اينترلايكنگ 
است، قطعات ریلی ثابتي تعريف شده و با استقرار گروه هاي كاري از راهبران مرکز كنترل ترافكي در ابتدا و 

و  ریلی  مسیر  هر  انتهاي 
واحد  مستقيم  نظارت  با 
نحوه  بر  مرکزی  كنترل 
امكان  قطارها،  هدايت 
بهره برداري از شبکه مترو 
فراهم مي شود. شکل 37 
کنترل  راهبران  استقرار 
نشان  را  محلی  ترافیک 

می دهد.

شکل 37ـ عمليات كنترل ترافكي در شبکه مترو )در كي ايستگاه محلي(

نقشه های مترو برای یافتن موقعیت 
در  ایستگاه  هر  جغرافیایی  دقیق 
قرار  استفاده  مورد  شهر  سطح 
می گیرند. برخی از ایستگاه ها برای 
معلولان و نابینایان مناسب سازی 
شده است. با حضور در سايت رايانه 
هنرستان و از طريق جست وجوي 
سایت متروی تهران بررسی نمایید 
برای  مناسب  ایستگاه های  که 
چه  دارای  نابینایان  و  معلولان 
روی  بر  چگونه  و  است  امکاناتی 

نقشه نشان داده شده است؟

فعالیت کلاسی
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برنامه ریزی سیر و حرکت ناوگان قطارها در شبکه مترو

برنامه ریزی زمان بندی سير و حركت  از مسائل مهم در صنعت حمل ونقل ريلي درون شهری )مترو(،  كيي 
قطارها در شبكه ریلی است. طي سال های اخير رویکردها و ابزارهاي محاسباتي متعددي براي بهینه سازی 
جداول زمان بندی حركت قطارها ارائه شده است. آنچه بیش از همه حائز اهمیت است تأکید بر مؤلفه های 
تأثیرگذار در تنظیم جداول زمان بندی سير و حركت و کنترل ترافیک قطارها است که خود دارای ماهیتی 
پویا بوده و عواملی نظیر سرفاصلۀ زمانی حرکت قطارها، تعداد قطارهای فعال و یا آماده برای سرویس در 
شرايط اضطراري، تعداد ایستگاه های طی شده از مبدأ و یا ايستگاه هاي باقی مانده تا مقصد و... را مورد توجه 

قرار می دهد. 
طي سال های اخیر با افزایش روند تقاضا برای استفاده از خدمات حمل ونقل ریلی درون شهری )مترو(؛ حجم 
برای  تقاضا  افزایش  با  این رو  از  است،  داشته  افزایش چشمگيري  به گذشته  نسبت  مترو  ازدحام  و  ترافیک 
استفاده از قطارهاي مترو در سفرهاي درون شهری، بهینه سازی آنها برای پاسخگویی مطمئن و مناسب در 

بازه های زماني مختلف و براي مقابله با تأخيرهاي احتمالي در شبكه ريلي بسیار ضروری به نظر می رسد.
در این رابطه تنظیم جدول زمان بندی حرکت قطارها مستلزم وجود زیرساخت های هوشمند و نیروی انسانی 

دارای صلاحیت است.
جدول زمان بندی حركت قطارها: در شبكه مترو، بخشي از وظايف حساس نظارتی و كنترلي خطوط ریلی 
دربرگيرنده  زمان بندی  جدول  كي  است.  قطارها  ناوگان  زمان بندی  جداول  تنظيم  شیوه های  به  مربوط 
بازه های  و... عملكرد هر قطار را در  پايانه ها، تعميرگاه ها  ایستگاه ها،  از اطلاعات است كه براي  مجموعه اي 
ورود  زمان  شامل  قطارها  حرکت  زمان بندی  جداول  اطلاعات  مي نمايد.  تشريح  مترو  شبۀك  فعاليت  زماني 
قطار به كي ایستگاه خاص، مدت زمان توقف قطار در ایستگاه ها، تعداد قطارهاي فعال در مسير ريلي، تعداد 
قطارهاي رزرو و آماده اعزام، طول زمان سير و حركت در قطارها تا مقصد، فاصله زماني تا ايستگاه بعدي و 

غيره است. 
به منظور پوشش تعطيلات و وقايع غيربرنامه ريزي نشده و نظایر آن، جداول زمان بندی متعددي وجود دارد كه 
هر یک براساس اطلاعات مربوط به آن رویداد خاص، تنظيم شده است. اين جداول مي توانند علاوه بر روزهای 
هفته براي شرايط مختلفي مانند پايان هفته ها، تعطيلات رسمي و غیره؛ در مترو مورد استفاده قرار گيرند. 
بنابراین در هر لحظه از طول زمان بهره برداری تنها كيي از اين جداول می تواند فعال باشد. در عين حال نيز 
امكان اصلاح و فراخواني هر جدول متناسب با شرايط آن موقعیت خاص وجود دارد. همچنين با ورود قطار 
به هر ايستگاه، سامانه کنترل جداول زمان بندی واقعي؛ زمان ورود قطارها را با جداول اسمي به طور مرتب 
مقايسه نموده و در صورت وجود هرگونه انحراف از جدول زمان بندی از پیش تدوین شده، می تواند اصلاحات 
مورد نیاز را براي بازگشت عملیات خطوط به وضع عادي اعمال نمايد. جدول 5 نمونه ای از برنامه زمان بندی 

براساس سرفاصله های زمانی مختلف است.
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شکل 38ـ نمونه جدول زمان بندی بر اساس هدوی ها )سرفاصله های زمانی( مختلف

برای  امام خمینی )ره(  و  ایستگاه متروی صادقیه  بین دو  از یک جدول زمان بندی  جدول زیر بخشی 
رايانه  با حضور در سايت  را نشان می دهد.  نام فرضی و شماره قطار فرضی  با  راهبران اصلی و کمکی 
هنرستان،  با استفاده از نرم افزار اکسل و با فرض سه بازه زماني به طوريك ه از ساعت 7 تا 10 صبح سر 
فاصله زماني 5 دقيقه، 17 تا 20، 6 دقيقه و ساير زمان هاي سرويس دهي تا ساعت 23 شب 10 دقيقه 

باشد جدول را تكميل و نمودارهاي آن را ترسيم نماييد.

ساعت دریافت در 
ساعت اعزام از حرکت راهبر کمکیراهبر اصلیشماره قطارایستگاه امام خمینی )ره(

هِدویاز ایستگاه صادقیه

6/156/15علیرضا6/32100

7/05

7/35

8/05

8/35

فعالیت 
کارگاهی
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عناصر تشکیل دهنده جداول زمان بندی حركت قطارها
سه قسمت اصلي هر جدول زمان بندی برای سیر و حرکت قطارها در شبکه مترو به شرح زير می باشد:

است  تعريف شده  هفته  روزهاي خاص  از  كيی  براي  زمان بندی  هر جدول  مترو  شبکه  در  كنترلي:  بخش 
كه به صورت خودكار در ابتداي هر روز کاری فعال می گردد. در حالت های غير از اين، بسته به شرايط و با 
درخواست راهبر کنترل ترافیک و یا به صورت خودکار جدول زمانی از طریق سامانه کنترل ترافیک تغییریافته 

و درنتیجه داده های آن به روز می شود.
پردازش اولیه زمان سير و حركت قطارها در مسير ريلي: هنگامیك ه كي جدول زمانی خاص فعال می شود، 
انتساب می یابد و به این ترتیب ميان شماره قطار و شماره  قطارها براساس آن به یک مسير حركتی خاص 
قطعه در مسير حركتي كي تناظر به وجود می آید. پيش از شروع سرویس های روزانه، قطارها در پاريكنگ و 
آشیانه های مختص خود مستقر هستند و اينكه چه قطاري از چه مسيري وارد خط شود، خود فرایندی است 

که پس از پردازش نهایی سامانه ترافیکی مشخص می شود.
پردازش نهایی سیر و حركت قطارها در سامانه ريلي: در پايان و پس از تكميل جدول، اين مدل براي سير 
و حركت قطارها و هدايت آنها به سمت پاريكنگ مورد استفاده قرار می گیرد. اين حالت در واقع معكوس 

مراحل در حالت دوم است.

ارزشيابي مرحله اول 

مراحل کاررديف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و...(

نتایج ممکن
استاندارد

)شاخص ها/ داوری/ 
نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
مورد انتظار

نمره

1
تنظیم برنامه 
زمان بندی 

حرکت قطارها

ـ رایانه
ـ زمان 20 دقیقه 

آزمون:  برگزاري  محل  ـ 
سايت هنرستان 

جامع  نقشه  و  اطلاعات  ـ 
قطارها،  تعداد  ریلی،  مسیر 
مسیر  در  قطار  سیر  زمان 

ریلی در اختيار باشد.

زمان بندی  جدول  تهيه  1ـ 
در  قطارها  حرکت  و  سیر 

یک مسیر ریلی خاص
سير  زمان بندي  جدول  2ـ 
به صورت  قطارها  حركت  و 

ناقص تهيه مي شود. 

جدول زمان بندی حرکت 
قطارها با برنامه جامع 
ترافیکی خطوط ریلی 

تطابق دارد.

3

تأیید چک لیست فنی سر 
فاصله مندرج در جدول 
زمان بندی با حاشیه 

ایمنی برای انجام هر سفر

2

جدول زمان بندی حرکت 
1قطارها تهیه نشده است.

غیرفنی،  شایستگی های 
توجهات  بهداشت،  ایمنی، 

زیست محیطی و نگرش

ترافكي  قوانين  رعايت  ١ـ 
قطارها

تنظیم  در  دقت  رعایت  ٢ـ 
برنامه زمان بندی
٣ـ مدیریت زمان

٤ـ تنظیم برنامه بهینه قطارها 
)کمک به راهبری بهینه( برای 

کاهش مصرف انرژی

1ـ رعايت همه موارد
2ـ عدم رعايت همه موارد

3رعايت همه موارد

2رعایت موارد 2 و 3 و 4

1رعایت مورد ٢
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تنظيم مسير حركت قطارها در شبكه ريلي از طريق جداول زمان بندی: كيي از خروجی های مهم جداول 
و  )هِدوی(  قطارها  زمانی حرکت  فاصله  تنظيم  و  نظارتی  فرایندهای  فعال شدن  قطارها،  زمان بندی حركت 
هماهنگي آن با ساير زیرسیستم های ترافكيي به منظور تعیین سرعت، شتاب و زمان ترمزگيري قطارهاست. 
باتوجه به تعريف جداول زمان بندی، حركت هر قطار براساس برنامه از پيش تعيين شده، صورت می گیرد و 
زمان رسيدن قطارها به هر یک از ایستگاه ها در شرايط نرمال بايد با جدول زمان بندی مربوطه كيسان باشد. 

بااین حال همچنان احتمال بروز وقایع غيرمترقبه در شبكه ريلي وجود دارد كه به آن اختلال می گویند. 
به عنوان مثال در حالت عادي شبکه ریلی هر قطار مدت زمان معینی در یک ايستگاه توقف می کند و پس از 
طی اين مدت، درهاي قطار بسته شده و قطار آماده حركت می شود و چنانچه پس از انقضای اين مدت به 
هر علتی درهاي قطار بسته نشود و يا فرامين مركز كنترل ترافكي در مورد حركت قطار به علت خرابي مدار 
راه و یا عوامل دیگر ارسال نگردد، اعزام قطار از ایستگاه با تأخير مواجه خواهد شد. باتوجه به موارد فوق الذکر 
براي پیاده سازی كي برنامه بهينۀ سير و حركت قطارها و با استفاده از جداول زمان بندی بهره برداری مترو، 
لازم است در خصوص رفع تأخيرهای احتمالی و تطبيق مرتب آن با جداول زمان بندی استقراریافته، اقدامات 

مؤثر از طریق سامانه های هوشمند به عمل آيد. 
تأخيرها اغلب ناشي از ازدحام بالاي مسافري در ساعات اوج است كه با ظرفيت قطارها و ایستگاه ها در شبکه 
بار  و  كاري، حجم  روز  هر  پاياني  ساعات  يا  و  ابتدایی صبح  ساعات  در  به عنوان مثال  دارد.  مستقيم  نسبت 
مسافري بسيار بالاست و لذا لازم است از شیوه استفاده از زمان های مکمل )بافر١( استفاده شود. در یک شیوه 
جبران تأخیر، زمان های توقف قطارهاي داراي تأخير در ایستگاه های بعدي كاهش يافته و از طریق افزایش 
سرعت زمان سير آنها براي جبران تأخير ایجاد شده، كمتر شود و یا قطارها بدون توقف از برخی ایستگاه 

عبور نمایند.

نمودار »سرعت ـ زمان« زیر نشان دهنده سیر و حرکت قطار در یک قطعه خاص از مسیر مترو از لحظه 
شتاب گیری تا توقف کامل است، بخش های مختلف این نمودار را براساس شتاب قطار در هر بازه زمانی 

تا لحظه توقف قطار با استفاده از معادله محاسبه سرعت در علم سینماتیک فیزیک توضیح دهید. 

فعالیت کلاسی

O X Y

C

BA

زمان

سرعت

Buffer ـ١
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پودمان پنجم: متصدی )راهبر( کنترل خطوط درون شهری

هِدوی )سرفاصله زمانی حرکت قطارها(: در اصطلاح عام، سرفاصله زمانی حرکت قطارها )هِدوی( در یک 
بر  ناظر  نقلیه وجود دارد. حداقل سرفاصله زمانی  بین وسایل  از مدت زمانی که  سامانه ریلی عبارت است 
کوتاه ترین مسافت بین دو قطار متوالی است. ارائه یک تعریف دقیق از سرفاصله زمانی بسته به کاربرد آن در 
شبکه حمل ونقل متفاوت است. به طور ویژه و از منظر محاسباتی به عنوان فاصله ای از ابتدای یک وسیله نقلیۀ 

متحرک تا ابتدای وسیله نقلیه متحرک بعدی مطرح می شود. 

براي  مي توانند  سكو  لبه  درهاي 
ريل  از  ایستگاه  سكوی  جداسازي 
در  درها  این  شوند.  طراحي  قطار 
افزايش  منظور  به  مترو  ايستگاه هاي 
بدون  انرژي  اتلاف  كاهش  و  ايمني 
كاستن از حجم ترافكي و جابه جايي 
مسافر بهك ار مي روند. بررسی نمایید 
این درها چه کاربردی در پیشگیری 

از بروز سوانح دارند؟

فعالیت کلاسی

شکل 39ـ نمایش گرافیکی تنظیم هِدوی )سرفاصله زمانی( حرکت قطارها

سرفاصله زمانی

فاصله انتهای 
قطار جلویی و 

قطار بعدی

فاصله دو انتهای 
قطارهای متوالی

با این حال مشاهده می شود که کاربست وسیع تر سرفاصله زمانی )هِدوی( اغلب برای بخش های حمل ونقل 
ریلی و اتوبوس رانی معمول است. در این نوع از شبکه های حمل ونقل، تعداد مسافرانی که توسط خطوط ریلی 
یا متروها جابه جا می شوند، بسیار بالاست، از این رو آن را حمل ونقل انبوه و سریع می نامند. این نوع از وسایل 
حمل ونقل به مسیرهای کمتر و زیرساخت های بیشتری نیاز دارند که در نتیجه می تواند آن را پرهزینه و گران 

نماید. 
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شهرهای بزرگ و مدرن عمدتاً به سیستم های ریلی مسافری با ظرفیت های بالا نیاز دارند تا بتواند به تقاضای 
بالای مسافری پاسخ دهد. ارتقا و بهبود سامانه های سیگنالینگ و بهره گیری از روش های جدید و استفاده 
از بلاک های متحرک١ به طرز چشمگیری به پیشرفت و توسعه خطوط ریلی کمک کرده است. دراین بین 
روش های متنوعی برای اندازه گیری و بیان مفاهیم فاصله زمانی بین وسایل نقلیه ریلی وجود دارد که خود به 

زمینه تاریخی و فرهنگ کشورها در زمینه های صنعتی و حمل ونقلی بازمی گردد. 
اصطلاح سرفاصله زمانی از صنعت حمل ونقل ریلی وارد ادبیات حمل ونقل شده است و این یعنی قراردادن 
تمرکز در جایی که فاصله میان قطارها در مقایسه با طول آنها نسبتاً بالاست. در این روش اندازه گیری فاصله 
زمانی براساس بخش ابتدایی یک قطار در حال حرکت تا جلوی قطار بعدی در یک توالی و با توجه  به جدول 
زمان بندی حرکت قطارها انجام می شود. با این حال تعیین سرفاصله زمانی براساس فاصله جلوی یک قطار 
تا جلوی قطار متوالی بعدی همواره ایمنی را به طور دقیق تضمین نمی نماید. این امر و پیامدهای ایمنی آن 
به نسبت  این حال در مترو طول قطارها  با  نشان می دهد.  را  بیشتر خود  به ویژه در مورد سامانه های مترو 
راه آهن کوتاه بوده و فواصل مجاز برای توقف طولانی تر است، از این رو سرفاصله زمانی براساس دو ابتدای 
قطارهای متوالی یک حاشیه ایمنی جزئی ایجاد می کند. از سوی دیگر در فضاهایی که طول وسایل نقلیه 
متفاوت است با توجه  به فرکانس بالای قطارها، فواصل توقف یا فواصل میان قطارها کمتر بوده و از این رو 

مقیاس اندازه گیری، براساس ابتدا تا انتهای قطارهای متوالی در یک مسیر ریلی است. 
دراین بین مقیاس ها و واحدهای اندازه گیری با توجه  به نوع شبکه از تنوع برخوردار بوده و می تواند متفاوت 
باشد. رایج ترین اصطلاح در این  بین استفاده از زمان عبور یک قطار از یک نقطه معین شبکه تا رسیدن قطار 
بعدی است. روشی که در متروی مسکو در این خصوص رایج است ناظر بر زمانی است که یک قطار از یک 
نقطه خاص عبور نموده و سپس از طریق اندازه گیری زمان برای عبور قطار بعدی از همان نقطه، فاصله دو 

ابتدای قطارهای متوالی را مشخص می نمایند.

فاصله ای که قطار از زمان تشخیص سیگنال قرمز توسط راهبر تا زمانی که قطار به طور کامل متوقف 
می شود طی می کند، فاصله توقف نام دارد. فاصله ای که قطار از زمان اعمال ترمز تا زمان ایست کامل 
طی می کند، مسافت ترمزی نام دارد. تحقیق نمایید فاصله هاي توقف و ترمز برای یک قطار حدوداً چقدر 

است؟

فعالیت کلاسی

مسافت ترمزی

سرعت

مسافت رؤیت سیگنال و عکس العمل

Moving block ـ١
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ارزشیابی مرحله دوم

مراحل کاررديف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و...(

نتایج ممکن
استاندارد

)شاخص ها/ داوری/ 
نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
مورد انتظار

نمره

پذیرش و اعزام 2
قطارها

ـ رایانه
ـ زمان 30 دقیقه 

محل برگزاري آزمون: 
سايت هنرستان 

قطار  ورود  زمان  اطلاعات 
به هر ایستگاه، زمان توقف 
قطار در هر ایستگاه، زمان 
ترک قطار در هر ایستگاه، 
با راهبران قطار  هماهنگی 

در اختيار باشد. 

1ـ تهيه مقدار سرفاصله 
زمانی )هِدوی(، زمان 

سیر قطار در مسير ريلي، 
شناسایی قطارهای دارای 

تأخیر و تعجیل
2ـ انجام ناقص موارد 

فوق 

برنامه اعزام و پذیرش 
قطارها با جدول 

زمان بندی از پیش 
تنظیم شده تطابق 

دارد و اعزام به 
موقع  قطار از طريق  
سیگنال ترك ايستگاه 
براساس حاشيه هاي 
ايمني سير و حركت

3

اعزام به موقع قطار 
از طريق  سیگنال 

ترك ايستگاه براساس 
حاشيه هاي ايمني سير 

و حركت

2

پذیرش و اعزام صورت 
1نمی گیرد.

غیرفنی،  شایستگی های 
ایمنی، بهداشت، توجهات 

زیست محیطی و نگرش

١ـ توجه به قوانين مربوط 
به سیر و حرکت قطارها در 

مسیر ریلی 
صحيح  و  دقيق  انجام  ٢ـ 

وظايف 
٣ـ مدیریت زمان

4ـ ارتباط مؤثر با راهبران 
قطار و سایر مراجع 

ذی صلاح مرتبط

1ـ رعايت همه موارد
2ـ عدم رعايت موارد

3رعايت همه موارد
2رعایت موارد 2 و 3 و 4

1رعايت مورد ٢
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نرم افزارهای كنترل ترافكي در شبکه حمل ونقل ريلي درون شهری )مترو(
برخی از مهم ترین نرم افزارهای کنترل ترافیک در مترو عبارت اند از: نرم افزاری هایی با طراحي عملكرد خودکار 
يا نیمه خودکار در مراكز كنترلي حمل ونقل ريلي درون شهری که به عنوان واسطه ای بين کاربر )راهبر مرکز 
کنترل( و سيستم سخت افزاری كنترل ترافكي برای نمايش علائم، عمليات مانيتورينگ مسیرهای ريلي، پايش 
حركت قطارها و نظارت بر تردد ايمن آنها، اجرای مسیرسازی و صدور فرامين راهبر مرکز کنترل ترافیک استفاده 

می شود. در شکل 40 نمونه ای از صفحه نمایش نرم افزارهای کنترل ترافیک شبکه ریلی را مشاهده می کنید.

شکل 40ـ نمونه اي از صفحه نمايش نرم افزارهای كنترل ترافكي شبکه ریلی درون شهری

واسط »ماشین ـ کاربر« )ميميک پانل( در مرکز کنترل ترافیک )Mimic Panel(: نظارت و كنترل بر تردد 
اين  انجام می شود.  ترافیک مركزي  پانل مرکز کنترل  بر روی  رایانه ای  از طريق سامانه های  ناوگان قطارها 
از شیوه های کنترلی متفاوت  با بهره گيری  بنا به مقتضيات زمانی و مکانی به شيوه های متفاوتی و  سامانه 

فرایندهای نظارتی را انجام می دهد.

شکل 41ـ نمايشگرهای ميميک پانل )ماشين ـ كاربر( در مرکز کنترل ترافیک
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پودمان پنجم: متصدی )راهبر( کنترل خطوط درون شهری

Camputer Automation Traffic System ـ1

CATS شکل 43ـ نمایش کل مسیر مترو و پایانه های آن در نرم افزار شکل 42ـ نمایش بخشی از خطوط در نرم افزار
CATS

:)CATS( 1سیستم ترافیک خودکار رایانه ای
در شبکه مترو چنانچه قطارها از برنامه زماني انحراف داشته باشند و استفاده از دستورهاي كاهش سرعت و 
يا افزايش سرعت ضرورت یابد، راهبران مرکز کنترل ترافیک می توانند از نرم افزاری به نام CATS استفاده 
کنند. این نرم افزار کنترل خطوط ریلی را با دقت بسیار بالا و خطای کم و در حد صفر امکان پذیر می نماید. 

در شکل های 42 و 43 بخشی از صفحه نمایش این نرم افزار را مشاهده می کنید.

یکی از کارکردهای مهم مترو توجه به امور فرهنگی است. تصویر زیر اختصاص واگن ویژه ای برای کودکان 
و بانوان را نشان می دهد. با بازديد ميداني تحقیق کنید چه کارکردهای فرهنگی دیگری در قطارها و 

ايستگاه هاي مترو انجام می شود، تصوير تهيه نموده و در كلاس ارائه دهيد. 

فعالیت 
کارگاهی
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ارزشیابی مرحله سوم

مراحل کاررديف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و...(

نتایج ممکن
استاندارد

)شاخص ها/ داوری/ 
نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
مورد انتظار

نمره

3

نظارت و 
كنترل تردد 

ناوگان قطارها 
در خطوط  
ريلي درون 

شهري

ـ رایانه
ـ زمان 25 دقیقه 

محل برگزاري آزمون 
سايت رايانه هنرستان 

اطلاعات جدول 
زمان بندی حرکت قطارها 
و تردد قطارها در مسیر 
ریلی در اختيار باشد. 

1ـ تعيين تعداد 
اعزام های به موقع 

قطارها، تعيين تعداد 
حرکت های مسافری 
دارای تأخیر، تعيين 
تعداد حرکت های 

مسافری دارای تعجیل، 
تعيين تعداد حرکت های 

مسافری لغو شده
2ـ انجام ناقص برخي از 

موارد فوق 

تعيين تعداد اعزام های 
به موقع قطارها، تعيين 

تعداد حرکت های 
مسافری دارای تأخیر، 

تعيين تعداد حرکت های 
مسافری دارای 

تعجیل، تعيين تعداد 
حرکت های مسافری 

لغو شده براساس جدول 
زمان بندي از پيش 
طراحي شده انجام 

مي گيرد.

3

اعزام های  تعداد  تعيين 
از  قطارها  موقع  به 
يا  مبادي  ايستگاه هاي 

طول مسير 

2

اعزام هاي  تعداد  تعيين 
به صورت  قطار  موقع  به 

ناقص 
1

غیرفنی،  شایستگی های 
ایمنی، بهداشت، توجهات 

زیست محیطی و نگرش

١ـ توجه به قوانين مربوط 
به سیر و حرکت قطارها در 

مسیر ریلی 
2ـ مدیریت زمان

3ـ دقت در اطلاعات 
جدول زمان بندی و تعیین 

تعداد اعزام ها

1ـ رعايت همه موارد
همه  رعايت  عدم  2ـ 

موارد

3رعايت همه موارد
2رعایت موارد 2 و 3

1رعايت مورد 3
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وظایف متصدی )راهبر( کنترل ترافیک خطوط مترو

بر  نظارت  و  به فردي اطلاق می گردد كه كنترل  ترافیک در مترو اصطلاحاً  راهبر )متصدی( مراكز کنترل 
تجهيزات و يا سير و حرکت قطارها و ساير وسايط نقليه ريلي را در مراكز فرمان شبکه مترو انجام می دهد. 
اگرچه ممکن است برخی وظایف متصدی )راهبر( کنترل ترافیک مترو، بسته به شلوغی و اهمیت پایانه های 
یا خطوط مترو، متفاوت باشد، اما مهم ترین وظایفی که از راهبر )متصدی( کنترل ترافیک مترو انتظار می رود، 

شامل موارد زیر است:
 �متصدی )راهبر( كنترل ترافكي باید تردد وسايط نقليه ريلي را از مبدأ تا مقصد براساس برنامه زمان بندی 

پايش نموده و در صورت مشاهده موارد غیرعادی نسبت به عادی سازی شرايط اقدام نمايند.
 �اعزام قطار از ایستگاه های مبدأ باید به نحو مقتضي توسط متصدی )راهبر( كنترل ترافكي به راهبران وسايط 

نقليه ريلي اطلاع رسانی گردد.
تغيير وضعيت سوزن های  از جمله  تجهيزات مسيردهي  تمامي  تست  بهره برداری،  از شروع  قبل  روز   �هر 
شانت1 )تغییر مسیر ریلی( بين مسير، باید توسط متصدی )راهبر( كنترل ترافكي انجام شود. محل دقيق 

پارك/مقصد وسايط نقليه ريلي باید توسط مراکز فرمان به راهبران وسايط نقليه ريلي اعلام گردد.
 �در مواقع بروز انسداد مسير، متصدی )راهبر( كنترل ترافكي ضمن اطلاع رسانی به مراجع ذی ربط، موظف 

است برنامه ریزی جهت جايگزيني مسير و تمهيدات لازم جهت امدادرسانی انجام دهد.
 �در مواقع غيرعادي، متصدی )راهبر( ترافكي  باید طوري ناوگان قطارها را هدايت نماید تا از توقف قطار در 

حد فاصل دو ايستگاه و داخل تونل جلوگيري شود. 
بـر عهده  نظارت سیستم حفاظت خودکار قطار  بدون  نقليه ريلي   �مسئوليت صدور مجوز حركت وسايط 

متصدی )راهبر( كنترل ترافكي وقت مراكز فرمان می باشد.
باید عمليات  ترافكي  )راهبر( كنترل   �در صورت مشاهده عملكرد غيرعادي سيستم مسيرسازي، متصدی 
مسيرسازي را متوقف ساخته و موضوع را به مسئول وقت اطلاع رسانی نمايد. شکل 44 فضای کاری مرکز 

فرمان را نشان می دهد.
در صورت ورود غیرمجاز به حريم ريلي و يا جهت تخليه مسافر مابين دو ايستگاه، متصدی )راهبر( كنترل 

ترافكي باید برق ريل سوم1 )شبکه سراسری تأمین برق قطار( را قطع نماید.

Shant ـ١
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شکل 44ـ فضای کاری مرکز فرمان

Third rail ـ1

اهداف ارگونومیک در مراکز کنترل ترافیک شامل 
بهبود و اصلاح عملکرد راهبران، سلامت و ایمنی و 
راحتی آنها با طراحی محیط کار و تجهیزات موجود 
در آن، شیوه های کارکردن و انجام وظایف می باشد. 
در تصوير روبه رو کدام یک از اصول ارگونومی برای 
است.  شده  رعایت  ترافیک  کنترل  مرکز  راهبران 

دلايل خود را شرح دهيد.

فعالیت کلاسی

ثبت و بررسی آمار و مستندسازی توسط راهبر مرکز کنترل ترافیک

است. مهم ترین  به سامانه مترو  اطلاعات مربوط  بررسی  و  ثبت  ابزارهای  از  و مستندسازی یکی  آمارگیری 
هدف های آمارگیری و مستندسازی در مرکز کنترل ترافیک عبارت است از:

 ثبت وضعیت موجود سامانه مترو از نظر تعداد کل قطارهای فعال، آماده و یا در حال نگهداری و تعمیر
 �دسترسی به اطلاعات واقعی برای رفع کاستی ها و کمبودها و تحلیل و برنامه ریزی در آینده براساس تأخیرها 

و تعجیل ها در شبکه ریلی
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 �دسترسی به اطلاعات مستند برای هرگونه پیگیری یا پاسخگویی قانونی به مراجع ذی صلاح در مدیریت 
شهری درباره شرایط ترافیکی مترو

هدف و تحلیلی که راهبران مرکز کنترل ترافیک مترو با استفاده از آمار و مستندها در پی آن هستند، مشخص 
می کند که چه نوع آماری باید گردآوری و ثبت شود. سامانه های کنترل خطوط متروی تهران که پیش  از 
این معرفی شد، بسیاری از گزارش های آماری و تحلیلی را براساس اطلاعات ورودی مانند تأخیر و تعجیل، 
ناوگان و خطوط، در اختیار مسئولین امر قرار می گیرد و مسئولان با استفاده از این آمار و مستندها به بررسی 

و بهبود وضعیت خطوط و... بپردازد.

شکل 45ـ نمونه ای از گزارش های ترافیکی در خصوص سهم خطوط مترو از حرکت های مسافری بر حسب درصد

شکل 46ـ نمونه ای از گزارش های ترافیکی در خصوص سهم تأخیرهای خطوط مترو از حرکت های مسافری بر حسب درصد

خط شش شرقیخط شش غربی

مسیر مهرآباد

خط چهار

خط سه

خط دو

خط هفت

 ٪19خط یک

9٪ 

20٪ 

13٪ 

19٪ 

7٪ 

7٪ 
6٪ 

مسیر مهرآباد

خط چهار

خط سه

خط دو

خط یک

74
%2

خط شش شرقی

88
%3

خط شش غربی

160
%6

خط هفت

639
%24

خط پنج

17
%1

145
%6

102
%4

235
%9

1155
%44
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ارزشیابی مرحله چهارم

مراحل کاررديف
شرایط عملکرد

)ابزار، مواد، تجهیزات، 
زمان، مکان و...(

نتایج ممکن
استاندارد

)شاخص ها/ داوری/ 
نمره دهی(

سطح 
شایستگی 
مورد انتظار

نمره

تهيه گزارش 4
عملكرد

ـ رایانه
ـ زمان 20 دقیقه 

سايت  آزمون  برگزاري  محل 
رايانه هنرستان 

فرمت گزارش در اختیار قرار 
مرتبط  اقدامات  باشد،  داشته 
جدول  پیاده سازی  و  تنظیم 

زمان بندی حرکت قطارها
که  قطارهایی  تعداد  مانند 
به موقع اعزام شدند و تعداد 
حرکت های لغو شده و تعداد 
و  تأخیر  دارای  حرکت های 
تعداد قطارهایی که به صورت 

فوق العاده انحراف شدند 
مشخص باشد.

یک  عملکرد  گزارش  1ـ 
روز کاری تهیه می شود.

2ـ گزارش ناقص است و 
یا تهیه نمی شود. 

گزارش براساس 
شاخص های مرتبط با 
کنترل ترافیک مترو 

)تأخير، تعجيل و يا لغو 
اعزام ها یا اعزام های 

فوق العاده( تهیه می شود.

3

گزارش براساس 
شاخص های کنترل ترافیک 

مترو تهیه شده، اما آمار 
ارائه شده در آن کامل 

نیست.

2

گزارش ها بدون توجه به 
شاخص های کنترل ترافیک 

مترو تهیه شود.
1

غیرفنی،  شایستگی های 
توجهات  بهداشت،  ایمنی، 

زیست محیطی و نگرش

و  سیر  به  مربوط  قوانين  1 ـ 
حرکت قطارها در مسیر ریلی 
و  دقيق  موقع،  به  انجام  2 ـ 

صحيح گزارش 
3ـ مدیریت زمان

4 ـ رعايت توجهات 
زيست محيطي در تهيه 

گزارش ها و پرهيز از پرينت 
كاغذي 

1ـ رعايت همه موارد
همه  رعايت  عدم  2ـ 

موارد

3رعايت همه موارد

2رعايت مورد ٣ و ٤

١رعایت مورد ٤

با توجه به اطلاعات شکل 38 )نمونه جدول زمان بندی براساس هدوی ها( چنانچه پس از اتمام سرویس های 
روزانه ٢ رام قطار )واحد شمارش قطار( درحال انجام عملیات مانوری در خط اصلی باشد. چند رام قطار در 
پایانه پارک می باشد و چه تعداد در مسیر ریلی فعال است با رسم نمودار در اکسل آنها را مقایسه کنید.

فعالیت کلاسی
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نشان می دهد.  را  مترو  پایانه  پایین( یک  )تصویر  نمای درونی  و  بالا(  )تصویر  بیرونی  نمای  زیر  تصویر 
پایانه ها در مترو امکان تأمین جریان ایمن ناوگان قطارها در شبکه های ریلی را فراهم می نماید. از جمله 
از  قطارها پس  پارک  امکان  از:  عبارت اند  انجام می شود  مترو  پایانه های  در  که  فعالیت هایی  مهم ترین 
سرویس های روزانه، بازدید ناوگان قطارها، نگهداری و تعمیر قطارها، نظافت و شست وشوی قطارها و...، با 
توجه به آنچه گفته شد تحقيق و بررسي نمایید چه امکانات و تسهیلاتی در پایانه های مترو مستقر است 

و نبود پایانه در شبکه مترو دارای چه تبعاتی است؟

فعالیت کلاسی
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ارزشیابی شایستگی کنترل خطوط ريلي درون شهري )مترو(

شرح کار:
 آزمون در محل كي سایت رایانه ای انجام شود. زمان آزمون 90 دقيقه كه 60 دقيقه عملي و 30 دقيقه تئوري است. 
 هنرآموز جدول زمان بندي سير و حركت قطارها در كي خط فرضي از شبكه مترو را در اختيار هنرجويان قرار دهد. 

نمونه / نقشه كار/ مراحل پروژه / رویه انجام کار: رويه انجام كار نظارت بر یکی از خطوط مترو 
 تعيين كيی از خطوط مترو به عنوان مبناي ارزيابي توسط هنرآموز 

 الف( بررسي برنامه زمان بندی سیر و حرکت قطارها در خطوط مترو برای یک خط خاص ریلی )به صورت رايانه اي يا دستي(
 ب( ارزيابي سیر و حرکت و ترافیک قطارها در خطوط مترو برای ايستگاه هاي مختلف مترو و یا مسیرهای ریلی با توجه به نقاط مهم قابل دسترسی 

از هر ایستگاه و یا مبادی اعزام و مقاصد دریافت قطارها
 ج( اصلاح جدول زمان بندی سیر و حرکت قطارها در شرايط خاص )مانند رخداد یک واقعه خاص ترافیکی مانند تأخیر(

 د( مستند سازي و تهيه گزارش عملكردي خط و تخلفات احتمالي

شاخص ها:
 الف و ب( ميزان پياده سازي دقيق جدول های زمانی سیر و حرکت قطارها در خط ریلی تعيين شده و ميزان انحراف از جدول مذكور

 ج( )زمان ورود و خروج قطارها به ایستگاه های پرتردد مترو(
 د( انواع شرايط و موارد خاص كه اصلاح برنامه نياز است )ترافكي در مسير، ازدحام مسافري، حوادث غيرقابل پيش بيني، مناسبت ها، و...(

 هـ( شاخص هاي كنترل عملکرد ترافیک خطوط ریلی و فرمت هاي تنظيم گزارش 

ابزارهای ارزشيابي: 
 آزمون عملكردي و كتبي

ابزار و تجهيزات مورد نیاز انجام کار:
 امکانات رایانه ای با نرم افزارهای Excel و word و فرم های برنامه ریزی سفر، قطارها و نقشه جامع ترافیکی خطوط مترو که مربوط به یک خط است، 

در اختیار قرار گیرد. 
 رایانه، فرم های مربوطه، نقشه های کاغذی یا دیجیتال، و نرم افزار مربوطه در صورت استفاده از رایانه

معیار شایستگی:

نمره هنرجو حداقل نمره قبولی از 3 مرحله کار ردیف

2 برنامه ريزي زمان بندي حرکت قطارها 1

2 پذیرش و اعزام قطارها 2

2 نظارت و كنترل تردد ناوگان قطارها در خطوط ريلي درون شهري 3

1 تهيه گزارش عملكرد 4

2

شایستگی های غیرفنی، ایمنی، بهداشت، توجهات زیست محیطی و نگرش:*
1ـ رعايت اصول اخلاقی 

2ـ بر عهده گرفتن مسئوليت انجام كارها و وظايف خود به موقع، صحيح و دقيق
3ـ مستندسازی كارهای انجام شده.

٤ـ رعايت الزامات زيست محيطي )تنظيم جداول زمان بندي براي راهبري بهينه قطارها( 
ميانگين نمرات**

* شایستگی های غیرفنی در نمره واحد یادگیری تأثیر مستقیم ندارد، ولی کسب شایستگی )حداقل نمره 2 از 3( در این بخش شرط لازم برای 
محاسبه دو بخش دیگر )نمره شایستگی های فنی و نمره مستمر( است.

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

كاردانش  و  فني و حرفه اي  درسي  كتاب هاي  تأليف  و  برنامه ريزي  دفتر  گردشگري.  و  درسي خدمات سفر  1 �برنامه 

سازمان پژوهش و برنامه ريزي آموزشي 
2 �گزارش پژوهش ارزشيابي برنامه درسي رشته حمل ونقل. دفتر برنامه ريزي و تأليف كتاب هاي درسي فني و حرفه اي 
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