
 
 
 
 
 
 
 

بسمه تعالي 
معاونت آموزش 

دفتر طرح و برنامه هاي درسي 
 
 

  آموزش شغلاستاندارد 
 
 
 
 

عنوان آموزش شغل  
كارمند پيشرفته فروش بليط 

 
 
 

گروه شغلي       
 گردشگري

 
 

 
كد ملي آموزش شغل  

 
 
 
 

 
 14/2/1393تاريخ تدوين استاندارد : 

 
 

 

2/1/52/94-3 



  

 
  

  دفتر طرح و برنامه هاي درسي نظارت بر تدوين محتوا و تصويب  :
   3-2/1/52/94كد ملي شناسايي آموزش شغل: 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 آدرس دفتر طرح و برنامه هاي درسي

 پلاك ، ، سازمان آموزش فني و حرفه اي كشور  2، ساختمان شماره ، نبش خيابان نصرت    ، خيابان خوش شمالي  خيابان آزادي  –تهران 

97 
 66569900 – 9                                                 تلفن    66944117دورنگار       

 Barnamehdarci @ yahoo.comآدرس الكترونيكي : 
 
 

اعضاء كميسيون تخصصي برنامه ريزي درسي رشته گردشگري : 
آقاي محمدعلي حاتميان- رئيس كميته گردشگري سازمان  

 رئيس مركز هتلداري و گردشگري اصفهان  –آقاي احمدرضا منتظري 

آقاي حسين رحمتيان- مربي مركز هتلداري و گردشگري اصفهان 

  آژانس مسافرتي سپهر مدير عامل –خانم مريم اميري 

           

 

حوزه هاي حرفه اي و تخصصي همكار براي تدوين استاندارد آموزش شغل :  
- دفتر طرح و برنامه هاي درسي سازمان 

- اداره كل آموزش فني و حرفه اي استان اصفهان   
 

فرآيند اصلاح و بازنگري :  
-با عنايت به نياز بازار كار و تغييرات فناوري ، مقرر شد استاندارد مزبور مورد بررسي مجدد قرار گرفته و بازنگري شود.  

 
 



  

 
 
 
 
 

  شايستگي   تهيه كنندگان استاندارد آموزش شغل  

رشته تحصيلي آخرين مدرك تحصيلي  نام و نام خانوادگي رديف 
شغل و 
سمت  

سابقه كار 
مرتبط 

 ايميل تلفن و، آدرس  

1 
محمدعلي 
حاتميان 

تاريخ  فوق ليسانس

رئيس 
گروه 

گردشگري 
و هتلداري 

14 

 تلفن ثابت :
تلفن همراه : 

 hoteldari.etvt@gmail.comايميل :

 

 ليسانساحمدرضا منتظري  2
مهندسي 
 كشاورزي

رئيس 
مركز 

هتلداري و 
 گردشگري

17 

 0311-6683630تلفن ثابت :
تلفن همراه : 

 hoteldari.etvt@gmail.comايميل :

 

 الكترونيك ليسانسمريم اميري  3

مديرعامل 
دفتر 

مسافرتي 
سپهر 

 توراصفهان

10 

 0311-6683630تلفن ثابت :
تلفن همراه : 

 hoteldari.etvt@gmail.comايميل :

 

جغرافيا و برنامه  فوق ليسانسشيوا رحيمي  4
 ريزي توريسم

مربي 
 سازمان

9 
 0311-6683630تلفن ثابت :

تلفن همراه : 
 hoteldari.etvt@gmail.comايميل :

جغرافيا و برنامه  فوق ليسانسحسين رحمتيان  5
 ريزي توريسم

مربي 
 سازمان

10 

 0311-6683630تلفن ثابت :
تلفن همراه : 

 hoteldari.etvt@gmail.comايميل :

 

مديريت  كارشناسي سيدرضا حسيني 6
 جهانگردي

مربي 
 سازمان

10 
 0311-6683630تلفن ثابت :

تلفن همراه : 
 hoteldari.etvt@gmail.comايميل :

 

 
 
 
 
 
 
 
 



  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

تعاريف :  
استاندارد شغل :  

 مشخصات شايستگي ها و توانمندي هاي مورد نياز براي عملكرد موثر در محيط كار را گويند در بعضي از موارد استاندارد حرفه اي نيز گفته 
مي شود. 

استاندارد آموزش :  
نقشه ي يادگيري براي رسيدن به شايستگي هاي موجود در استاندارد شغل .  

نام يك شغل :   
به مجموعه اي از وظايف و توانمندي هاي خاص كه از يك شخص در سطح مورد نظر انتظار مي رود اطلاق مي شود .  

شرح شغل :  
بيانيه اي شامل مهم ترين عناصر يك شغل از قبيل جايگاه يا عنوان شغل ، كارها  ارتباط شغل با مشاغل ديگر در يك حوزه شغلي ، مسئوليت ها ، 

شرايط كاري و استاندارد عملكرد مورد نياز شغل .  
طول دوره آموزش :  

حداقل زمان و جلسات مورد نياز براي رسيدن به يك استاندارد آموزشي .  
ويژگي كارآموز ورودي :  

حداقل شايستگي ها و توانايي هايي كه از يك كارآموز در هنگام ورود به دوره آموزش انتظار مي رود .  
كارورزي: 

كارورزي صرفا در مشاغلي است كه بعد از آموزش نظري يا همگام با آن آموزش عملي به صورت محدود يا با ماكت صورت مي گيرد و ضرورت 
دارد كه در آن مشاغل خاص محيط واقعي براي مدتي تعريف شده تجربه شود.(مانند آموزش يك شايستگي كه فرد در محل آموزش به صورت 

تئوريك با استفاده از عكس مي آموزد و ضرورت دارد مدتي در يك مكان واقعي آموزش عملي ببيند و شامل بسياري از مشاغل نمي گردد.) 
ارزشيابي :  

كتبي عملي و اخلاق ، عملي  بخش ه، كه شامل سفرآيند جمع آوري شواهد و قضاوت در مورد آنكه يك شايستگي بدست آمده است يا خير 
حرفه اي خواهد بود .  

صلاحيت حرفه اي مربيان :  
حداقل توانمندي هاي آموزشي و حرفه اي كه از مربيان دوره آموزش استاندارد انتظار مي رود . 

شايستگي :  
توانايي انجام كار در محيط ها و شرايط گوناگون به طور موثر و كارا برابر استاندارد .  

دانش :  
حداقل مجموعه اي از معلومات نظري و توانمندي هاي ذهني لازم براي رسيدن به يك شايستگي يا توانايي . كه مي تواند شامل علوم پايه (رياضي 

، تكنولوژي و زبان فني باشد .  ، زيست شناسي ) ، شيمي ، فيزيك 
مهارت :  

حداقل هماهنگي بين ذهن و جسم براي رسيدن به يك توانمندي يا شايستگي . معمولاً به مهارت هاي عملي ارجاع مي شود .  
نگرش :  

مجموعه اي از رفتارهاي عاطفي كه براي شايستگي در يك كار مورد نياز است و شامل مهارت هاي غير فني و اخلاق حرفه اي مي باشد .   
ايمني :  

مواردي است كه عدم يا انجام ندادن صحيح آن موجب بروز حوادث و خطرات در محيط كار مي شود . 
توجهات زيست محيطي : 

 ملاحظاتي است كه در هر شغل بايد رعايت و عمل شود كه كمترين آسيب به محيط زيست وارد گردد.



  

 
 
 
 
 
 

0Fنام استاندارد آموزش شغل 

� :  

كارمند پيشرفته فروش بليط 

 :استاندارد آموزش شغل شرح 

 –كارمند پيشرفته فروش بليط شعلي از حوزه گردشگري است كه داراي شايستگي هاي : ارتباط با كاركنان دفاتر خدمات مسافرتي 

 خواندن بخشنامه هاي خطوط هوايي –اصطلاحات و بخشنامه هاي مرتبط با فروش بليط- خواندن بخشنامه هاي خطوط هوايي داخلي 

 برقراري ارتباط با شركت هاي هوايي داخلي و خارجي مي باشد و با مشاغلي چون: كارمند مقدماتي فروش بليط و كارمند متوسط –خارجي 

فروش بليط در ارتباط است.  

:  وروديويژگي هاي كارآموز 

 ميزان تحصيلات : ديپلم  حداقل 

 توانايي جسمي و ذهني : سلامت جسمي و رواني حداقل 

 مهارت هاي پيش نياز  : كارمند متوسط فروش بليط 

0B :آموزش  دوره طول  

   ساعت 58طول دوره آموزش                    :        

   ساعت 18ـ زمان آموزش نظري               :        

  ساعت 40ـ زمان آموزش عملي                :        

ـ زمان كارورزي                       :        -     ساعت 

  ـ زمان پروژه                            :         -   ساعت

 بودجه بندي ارزشيابي ( به درصد ) 

% 25 كتبي :  -

 %65 عملي : -

% 10 اخلاق حرفه اي : -

1B: صلاحيت هاي حرفه اي مربيان 

 سال سابقه كار  3حداقل ليسانس مرتبط با 

 
 
 

                                                 
� . Job / Competency Description 



  

 
 
 
 

 

 

 

 تعريف دقيق استاندارد ( اصطلاحي ) :  ٭

كارمند پيشرفته فروش بليط كسي است كه توانائي فروش ، صدور و ابطال پروازهاي خارجي و خواندن بخشنامه 

هاي كليه ايرلاين هاي هوايي را دارد.  

 

 

 

 اصطلاح انگليسي استاندارد ( و اصطلاحات مشابه جهاني ) : ٭

 -

 

 

 

 مهم ترين استانداردها و رشته هاي مرتبط با اين استاندارد :  ٭

كارمند مقدماتي فروش بليط 

كارمند متوسط فروش بليط 

 

 

 

 جايگاه استاندارد شغلي از جهت آسيب شناسي و سطح سختي كار : ٭

       طبق سند و مرجع ...................................... الف : جزو مشاغل عادي و كم آسيب  

               طبق سند و مرجع ...................................... �ب : جزو مشاغل نسبتاً سخت   

          طبق سند و مرجع ........................................ �ج : جزو مشاغل سخت و زيان آور  

           �د :  نياز به استعلام از وزارت كار    

 

 

 



  

 
 
 
 
 
 
 
 

استاندارد آموزش شغل  

 

 عناوين رديف

2B1   ارتباط با كاركنان دفاتر خدمات مسافرتي

3B2  اصطلاحات و بخشنامه هاي مرتبط با فروش بليط

خواندن بخشنامه هاي خطوط هوايي داخلي   3

خواندن بخشنامه هاي خطوط هوايي خارجي   4

برقراري ارتباط با شركت هاي هوايي داخلي و خارجي   5

 



  

 
 

 استاندارد آموزش 
 - برگه ي تحليل آموزش 

عنوان :  
ارتباط با كاركنان دفاتر خدمات مسافرتي  

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري 

1 3 4 

4B ايمني ،نگرش   مهارت ،،دانش  

 مرتبط توجهات زيست محيطي

5B مواد ابزار ،تجهيزات ، 

مصرفي و منابع آموزشي 

تخته وايت برد     دانش : 
ماژيك وايت برد 

پاك كن 
مداد 

خودكار 
 A4كاغذ 

نمونه قراردادها 
كامپيوتر  
ميز مربي  

صندلي مربي  
ميز كارآموز  

صندلي كارآموز 
ديتا پروژكتور 

تخته پاك كن  

  دقيقه  30-ساختار نيروي انساني دفاتر خدمات مسافرتي  

  دقيقه  30-شرح وظايف و حدود اختيارات كارمند دفاتر خدمات مسافرتي  

    

    

   مهارت : 

  2 - نحوه تقسيم كار بين كارمندان دفاتر خدمات مسافرتي  

  1 -رسيدگي به شكايات واصله مسافرين  

    

    

نگرش : 

-رعايت اصول حقوق مسافرين  

-رعايت عدالت و انصاف بين كارمندان  

ايمني و بهداشت :  

 

 

توجهات زيست محيطي : 

 

 
 
 
 



  

 
 استاندارد آموزش 

 - برگه ي تحليل آموزش 

عنوان :  
اصطلاحات و بخشنامه هاي مرتبط با فروش بليط 

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري 

5 5 10 

6B ايمني ،نگرش   مهارت ،،دانش  

 مرتبط توجهات زيست محيطي

7B مواد ابزار ،تجهيزات ، 

مصرفي و منابع آموزشي 

تخته وايت برد     دانش : 
ماژيك وايت برد 

پاك كن 
مداد 

خودكار 
 A4كاغذ 

نمونه قراردادها 
كامپيوتر  
ميز مربي  

صندلي مربي  
ميز كارآموز  

صندلي كارآموز 
ديتا پروژكتور 
تخته پاك كن 

-اصطلاحات مرتبط با فروش بليط (محدوديت كلاس پروازي 
Booking class (

5   

    (Seasonality)فصل فروش 

    (Advance reservaition)رزرواسيون پيشرفته 

 بار – حداكثر مجاز توقف- قوانين پنالتي –حداقل مجاز توقف 
 مسيرهاي تركيبي) –مجاز 

   

   مهارت : 

  5 كاربرد اصطلاحات مرتبط با فروش بليط  -

    

    

    

نگرش : 

-كاربرد اصول حقوق مسافرين  

-رعايت عدالت و انصاف بين مسافران  

ايمني و بهداشت :  

 

 

توجهات زيست محيطي : 

 

 
 



  

 
 استاندارد آموزش 

 - برگه ي تحليل آموزش 

عنوان :  
خواندن بخشنامه هاي خطوط هوايي داخلي  

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري 

5 15 20 

8B ايمني ،نگرش   مهارت ،،دانش  

 مرتبط توجهات زيست محيطي

9B مواد ابزار ،تجهيزات ، 

مصرفي و منابع آموزشي 

تخته وايت برد     دانش : 
ماژيك وايت برد 

پاك كن 
مداد 

خودكار 
 A4كاغذ 

نمونه قراردادها 
كامپيوتر  
ميز مربي  

صندلي مربي  
ميز كارآموز  

صندلي كارآموز 
ديتا پروژكتور 
تخته پاك كن 

   5-بخشنامه هاي خطوط مهم هوايي داخلي  

 -   

 -   

 -   

   مهارت : 

  15 -خواندن بخشنامه هاي خطوط مهم هوايي داخلي  

 -   

 -   

 -   

نگرش : 

-رعايت اصول حقوق مسافرين  

 -

ايمني و بهداشت :  

-لزوم توجه به وضعيت مسافران ويژه (كودكان- زنان باردار-افراد داراي بيماري هاي 
خاص )  

 

توجهات زيست محيطي : 

-حفظ محيط زيست از طريق استفاده از سيستم اينترنتي و حذف كاغذ  

 
 
 



  

 
 

 استاندارد آموزش 
 - برگه ي تحليل آموزش 

عنوان :  
خواندن بخشنامه هاي خطوط هوايي خارجي  

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري 

5 15 20 

10B ايمني ،نگرش   مهارت ،،دانش  

 مرتبط توجهات زيست محيطي

11B مواد ابزار ،تجهيزات ، 

مصرفي و منابع آموزشي 

تخته وايت برد     دانش : 
ماژيك وايت برد 

پاك كن 
مداد 

خودكار 
 A4كاغذ 

نمونه قراردادها 
كامپيوتر  
ميز مربي  

صندلي مربي  
ميز كارآموز  

صندلي كارآموز 
ديتا پروژكتور 
تخته پاك كن 

   5-بخشنامه هاي خطوط مهم هوايي خارجي  

 -   

 -   

 -   

   مهارت : 

  15 -خواندن بخشنامه هاي خطوط مهم هوايي خارجي  

 -   

 -   

 -   

نگرش : 

-رعايت اصول حقوق مسافرين  

 -

ايمني و بهداشت :  

-لزوم توجه به وضعيت مسافران ويژه (كودكان- زنان باردار-افراد داراي بيماري هاي 
خاص )  

 

توجهات زيست محيطي : 

-حفظ محيط زيست از طريق استفاده از سيستم اينترنتي و حذف كاغذ  

 
 



  

 
 استاندارد آموزش 

 - برگه ي تحليل آموزش 

عنوان :  
برقراري ارتباط با شركت هاي هوايي داخلي و خارجي  

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري 

2 2 4 

12B ايمني ،نگرش   مهارت ،،دانش  

 مرتبط توجهات زيست محيطي

13B مواد ابزار ،تجهيزات ، 

مصرفي و منابع آموزشي 

تخته وايت برد     دانش : 
ماژيك وايت برد 

پاك كن 
مداد 

خودكار 
 A4كاغذ 

نمونه قراردادها 
كامپيوتر  
ميز مربي  

صندلي مربي  
ميز كارآموز  

صندلي كارآموز 
ديتا پروژكتور 
تخته پاك كن 

   1-اطلاع از وضعيت سهميه بليط آژانس  

   1 (TD)-اطلاع از سهميه بليط هاي تخفيف دار 

    

    

   مهارت : 

  1 -درخواست سهميه بليط آژآنس  

  1  (TD)-درخواست سهميه بليط هاي تخفيف دار 

    

    

نگرش : 

رعايت اصول اخلاق حرفه اي  

 

ايمني و بهداشت : - 

 

 

توجهات زيست محيطي : 

حفظ محيط زيست از طريق استفاده از سيستم اينترنتي و حذف كاغذ  

 
 
 
 
 



  

 
 
 

                    - برگه استاندارد تجهيزات

توضيحات  تعداد  مشخصات فني و دقيق  نام  رديف 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

 

تخته وايت برد 

كامپيوتر  

ميز مربي  

ميز كارآموز 

صندلي مربي  

صندلي كارآموز 

ديتا پروژكتور  

 cm 200*1500اندازه 

P4 

چوبي 

چوبي 

چرخدار 

معمولي 

موجود در بازار  

1 

1 

1 

15 

1 

15 

1 

 

توجه :  

ت  ه ظرفي ه ب رگا راي يك كا ت ب زا جهي ت  -1 شود .  5 رفته  ر در نظر گ ف  ن

 
 

                  - برگه استاندارد مواد  

توضيحات  تعداد  مشخصات فني و دقيق  نام  رديف 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

 

ماژيك وايت برد 

مداد 

خودكار 

تخته پاك كن 

پاك كن 

كاغذ 

در رنگهاي مختلف 

HB 
در رنگهاي مختلف 

معمولي 

معمولي 

A4 

3 

3 

3 

1 

1 

بسته 1

 

توجه :  

ت  ه ظرفي ه ب رگا ر و يك كا ف ء يك ن زا ا ه  د ب 1- موا شود . 5 سبه  حا ر م ف  ن

 
 

                    - برگه استاندارد ابزار 

توضيحات  تعداد  مشخصات فني و دقيق  نام  رديف 

  10موجود در بازار نمونه قراردادها  1

توجه :  

شود .  - سبه  حا ر م ف سه ن ء هر  زا ا ه  ر ب زا اب



  

 

 
 
 
 

 - منابع و نرم افزار هاي آموزشي ( اصلي مورد استفاده در تدوين و آموزش استاندارد ) 

 ناشر يا توليد كننده محل نشر سال نشر مترجم مولف عنوان منبع يا نرم افزار رديف

      ندارد 

       
       
       
       
       
       

 
 
 
 
 
 
 

 - ساير منابع و محتواهاي آموزشي ( پيشنهادي گروه تدوين استاندارد ) علاوه بر منابع اصلي  

مترجم/  مولف / مولفين سال نشر نام كتاب يا جزوه رديف

 مترجمين

 توضيحات ناشر محل نشر

      ندارد  
        
        
        
        
        
        

 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

 
 
 
 

 

 

فهرست سايت هاي قابل استفاده در آموزش استاندارد 
رديف عنوان 

IAA.IR 1 

IRANAIR.COM 2 

AGENCY.MAHAN.AERO 3 

EMIRATES.COM 4 

QATARAIR WAYS.COM 5 

BRITISHAIR WAYS.COM 6 

Hoteldari.com 7 

Hoteldari novin.com 8 

 
 
 

 

فهرست معرفي نرم افزارهاي سودمند و مرتبط  

( علاوه بر نرم افزارهاي اصلي )  
توضيحات آدرس تهيه كننده عنوان نرم افزار رديف 

   ندارد  
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