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 -خيابـان آزادي  -تهران :دفتر پژوهش و برنامه ريزي درسي
اي  سازمان آموزش فنـي و حرفـه   -نبش چهارراه خوش

  درسي دفتر پژوهش و برنامه ريزي -كشور
  66944120و  66944119و  66427694: تلفن

   66944117: فاكس
EMAIL: DEVELOP@IRANTVTO.COM 

نبش  -خيابان آزادي-تهران :معاونت پژوهش و توسعه
 -اي كشور سازمان آموزش فني و حرفه -چهارراه خوش

  توسعه معاونت پژوهش و
  

   66941272: فاكس         66941516:تلفن
EMAIL: INFO@IRANTVTO.COM 

  

نظران   از كليه صاحب
تقاضا دارد پيشنهادات و 
نظرات خود را درباره 
اين سند آموزشي به 

هاي مذكور اعلام  نشاني
 .نمايند



 

 

  )Front Office(كارمند پذيره : نام شغل 

   خلاصه برنامه درسي 
  تعريف مفاهيم سطوح يادگيري

  به مفهوم قدرت انجام كار :توانايي/ به مفهوم مباني مطالب نظري:  اصول/ به مفهوم داشتن اطلاعات كامل :شناسايي/به مفهوم داشتن اطلاعات مقدماتي :آشنايي

  )صفر كاربرگ براساس(شغل مشخصات عمومي* 
توانايي تشخيص انواع واحدهاي ، پس از گذراندن دوره هاي آموزشي لازم كسي است كه) Front Office(كارمند پذيره 

ميهمان و مهارت در فروشندگي ، پذيرش ميهمان ، تشخيص اتاق هاي هتل و نوع برخورد با ، جذب اقامتي و امكانات آن 
، انجام امور مربوط به  هاشيفت و گزارش، انجام امور مربوط به تحويل ربوط به چك اوت درخواست هاي ميهمانان ، انجام امور م

 . را داشته باشد )Concierge(ام امور مربوط به درباني و عمومياطلاعات و انجبه ، انجام امور مربوط  واسيونررز

  ) 11 كاربرگ براساس( وروديويژگي هاي كارآموز* 
  م در هر رشته تحصيليديپل: ميزان تحصيلات حداقل 
   سلامت كامل جسمي و رواني: توانايي جسميحداقل 

  3-1/2/15/42كد با 2درجه  باكد ICDLاستانداردمهارت خواندن متون فني مرتبط و  :مهارت هاي پيش نياز اين استاندارد
  )13و  6 كاربرگ براساس (موزشي آدوره  طول* 

  ساعت       350     :                   آموزش   دوره  طول
  ساعت      190      :                 ـ زمان آموزش نظري
  ساعت       80        :                 ـ زمان آموزش عملي

  ساعت      80      :      كارآموزي در محيط كارـ زمان 
   ساعت        -      :                     پروژهاجراي ـ زمان 

 ساعت       -       :          ارت        زمان سنجش مه ـ

   ) 7 كاربرگبراساس (روش ارزيابي مهارت كارآموز* 
  % 25: )دانش فني(سنجش نظريامتياز  -1
  % 75:  سنجش عملي امتياز-2
  % 10: امتياز سنجش مشاهده اي -1-2
 % 65: امتياز سنجش نتايج كار عملي -2-2

  ) 12اربرگكبراساس ( ويژگيهاي نيروي آموزشي* 
  :دارابودن يكي از شرايط زير :حداقل سطح تحصيلات 

  . سال سابقه كار مرتبط 4با  همان رشته ها فوق ديپلم -2 سال سابقه كار مرتبط   1با  علوم انساني يا اجتماعي ليسانس -1
 

  

 



 

 
 

  )Front Office(كارمند پذيره : نام شغل
 )5براساس كاربرگ شماره(فهرست توانايي هاي شغل 

 عنوان توانايي برنامه درسيكد رديف

  توانايي فني شغل 1/5  1
  توانايي تشخيص انواع واحدهاي اقامتي و امكانات آن *
  توانايي جذب ميهمان و مهارت در فروشندگي*

  يهمان توانايي پذيرش م
توانايي تشخيص وضعيت اتاق هاي هتل و نوع برخورد با درخواست هاي 

  ميهمانان
  توانايي انجام امور مرتبط به چك اوت * 
  هاتوانايي انجام امور مربوط به تحويل شيفت و گزارش*

  توانايي انجام امور مربوط به رزرواسيون * 
عات توانايي انجام امور مربوط به اطلا* 
 ) Concierge( توانايي انجام امور مربوط به درباني و عمومي كانسيرج* 

  ))نگهبان((
توانايي تعيين مراحل و زمان انجام كار  2/5  2
  ابزار كار  انتخاب توانايي 3/5  3
  كار در محيطايمني و بهداشت كار بكارگيري ضوابطتوانايي  4/5  4
  توانايي بازرسي و كنترل درستي انجام كار 5/5  5
  توانايي بكارگيري اصول رفتار حرفه اي 6/5  6
  و روش هاي كار تحولات فناوري تحليلتوانايي  7/5  7
  بكارگيري فنون بهره وري كارآفريني و توانايي 8/5  8
  توانايي بهره گيري از اصول ارگونومي و حفظ تندرستي  9/5  9

      
      
      

  
  

  

 



 

  )Front Office(كارمند پذيره : ام شغلن
 )6براساس كاربرگ شماره(اهداف و ريزبرنامه درسي 

 شرح شماره
 زمان آموزش

 جمع عملي نظري

  15  5  10  توانايي تشخيص واحدهاي اقامتي و امكانات آن *   1
       آشنايي با انواع هتل ها  1-1

       آشنايي با انواع اتاق هاي يك هتل  2-1

       آشنايي با بخش هاي مختلف هتل و امكانات آن  3-1

       پذيرشميزآشنايي با   4-1

       آشنايي با پذيرش  5-1

       شناسايي اصول تشخيص واحدهاي اقامتي و امكانات آن  6-1

          

  30  5  25  توانايي جذب ميهمان و مهارت در فروشندگي*   2
        آشنايي با آداب و معاشرت   1-2

       يي با شرايط جسماني،تربيتي و روانيآشنا  2-2

        آشنايي با موازين حاكم بر برخورد با ميهمان و همكاران   3-2

       آشنايي با وظايف كاركنان در تأمين نيازهاي ميهمان  4-2

       آشنايي با فن بيان و سخنوري  5-2

       آشنايي با نحوه برقراري ارتباط صحيح تلفني  6-2

       فظ آرامش در بحران  آشنايي با ح  7-2

       آشنايي با روانشناسي افراد  8-2

       آشنايي با نحوه حل و فصل كردن شكايات ميهمان  9-2

       آشنايي با نحوه برخورد با حوادث 10-2

       آشنايي با رعايت پوشش و آرامش ميهمانان 11-2

       شناسايي اصول جذب ميهمان 12-2

       ت در فروشندگيشناسايي اصول مهار 13-2

  

 



 
 

  )Front Office(كارمند پذيره : ام شغلن
 )6براساس كاربرگ شماره(اهداف و ريزبرنامه درسي 

 شرح شماره
 زمان آموزش

 جمع عملي نظري

  40  16  24  توانايي پذيرش ميهمان   3

       آشنايي با وظايف عمومي و تخصصي جهت پذيرش ميهمان  1-3

        يرش ميهمان و نحوه توزيع آن نحوه پذشناسايي اصول   2-3

       آشنايي با نحوه پذيرش گروهي  3-3

       آشنايي با ارايه كارت ورودي و تكميل آن  4-3
        آشنايي با تطبيق كارت ورودي با مدرك ارايه شده و شخص  5-3

        آشنايي با شناسنامه و بررسي سريع آن   6-3

        آشنايي با انواع گذرنامه   7-3

        اسايي اصول كنترل گذرنامه ، اعتبار ويزا و پاسپورت شن  8-3

          

توانايي تشخيص وضعيت اتاق هاي هتل و نـوع برخـورد بـا      4
  درخواست هاي ميهمانان 

25  15  40  

        آشنايي با چگونگي تغيير اتاق   1-4

        آشنايي با علل درخواست تغيير اتاق توسط ميهمان   2-4

        جام تغيير اتاقآشنايي با مراحل ان  3-4

      شناسايي اصول بستن اتاق ها براي نرخ هاي ويژه و نرخ هاي اعلام شده   4-4

شناسايي اصول بستن اتاق ها بر اساس كاهش هزينه بنـا بـه درخواسـت      5-4
  ميهمان 

      

        شناسايي اصول تمديد اقامت و انجام آن   6-4
د هتـل از نظـر پـر و    آشنايي با مشخص كردن وضعيت اتاق هـاي موجـو  7-4

  خالي بودن 
      

        آشنايي با رك كامپيوتري اتاق ها  8-4

  

 



 

  )Front Office(كارمند پذيره : ام شغلن
 )6براساس كاربرگ شماره(اهداف و ريزبرنامه درسي 

 شرح شماره
 زمان آموزش

 جمع عملي نظري

       شناسايي اصول بررسي و مقايسه گزارش ها  9-4
       )Wake up call(تلفن بيدار كنندهنحوه انجام  آشنايي با 10-4

       آشنايي با نحوه نشان دادن اتاق به ميهمان 11-4

       آشنايي با نحوه برخورد با مسايل خصوصي ميهمان 12-4

        ) UP Grading( اتاق ها سطح بنديآشنايي با نحوه برخورد با 13-4

          

  15  5  10  اوت توانايي انجام امور مربوط به چك *   5
       آشنايي با گزارش نحوه اطلاع از خروج ميهمان  1-5

       آشنايي با انجام امور مربوط به خروج ميهمان  2-5

       آشنايي با امور مربوط به خروج يك گروه اقامتي  3-5

       شناسايي اصول انجام مربوط به چك اوت  4-5
          

  15  5  10  هايفت و گزارششنايي انجام امور مربوط به تحويل توا*   6

       آشنايي با كنترل روزانه كارها  1-6

       آشنايي با تهيه ليست اجناس مورد نياز  2-6
        آشنايي با انجام امور مربوط به تحويل شيفت   3-6

        آشنايي با حسابرسي شيفت شب   4-6

        مورد نياز در شيفت شب هايآشنايي با انواع گزارش  5-6

        با نحوه آماده سازي براي يك شيفت كارياشنايي   6-6

        هاشناسايي اصول انجام امور مربوط به تحويل شيفت و گزارش  7-6

          

          

  

 



 
 

  )Front Office(كارمند پذيره : ام شغلن
 )6براساس كاربرگ شماره(اهداف و ريزبرنامه درسي 

 شرح شماره
 زمان آموزش

 جمع عملي نظري

  40  15  25  امور مربوط به رزرواسيون  توانايي انجام*   7
       آشنايي با انواع راه هاي رزرواسيون  1-7

       آشنايي با نكات مورد نياز جهت رزرو  2-7

       آشنايي با مراحل مختلف رزرو  3-7

        با درخواست رزرو جا به صورت انفرادي و گروهيبرخوردآشنايي با نحوه  4-7

       با درخواست هاي رزرو بصورت كتبيآشنايي با نحوه برخورد  5-7

       E- mailآشنايي با نحوه برخورد با درخواست هاي رزرو بصورت   6-7
       آشنايي با نحوه برخورد با درخواست هاي حضوري  7-7

        تلفني آشنايي با نحوه برخورد با درخواست هاي  8-7
        روهيرزرو بصورت گآشنايي با نحوه برخورد با درخواست هاي   9-7

        E- mailآشنايي با نحوه رفتار با درخواست هاي رزرو گروهي از طريق  10-7
       گروهي آشنايي با نحوه برخورد با درخواست هاي حضوري 11-7

       آشنايي با نحوه رفتار با درخواست هاي تلفني گروهي 12-7

        آشنايي با نحوه دريافت پيش پرداخت 13-7

        ات استاندارد هتليآشنايي با ساع 14-7

        آشنايي با انواع فرم هاي رزرواسيون  15-7

       )No Show(مراجعه نكردندكه به هتليآشنايي با نحوه برخورد با رزروهاي 16-7

       آشنايي با نحوه انجام تغييرات يك رزرو 17-7

       آشنايي با نحوه انجام ابطاليهاي يك رزرو 18-7

       افزارهاي مربوط به رزرواسيونآشنايي با نرم 19-7

       شناسايي اصول انجام امور مربوط به رزرواسيون 20-7

  

 



 

  )Front Office(كارمند پذيره : ام شغلن
 )6براساس كاربرگ شماره(اهداف و ريزبرنامه درسي 

 شرح شماره
 زمان آموزش

 جمع عملي نظري

  Information (  25  5  30(توانايي انجام امور مربوط به اطلاعات *   8
       آشنايي با وظايف بخش اطلاعات  1-8

       آشنايي با وظيفه كليدداري  2-8

       آشنايي با انواع كليدهاي مورد استفاده در هتل  3-8

       آشنايي با وظايف اطلاع رساني  4-8

       اطلاع رساني عمومي -  

       اطلاع رساني شهري -  
       اطلاعات توريستي و شهري -  

        اطلاعات داخلي هتل  -  
        اطلاع رساني خصوصي -  

       اطلاع رساني شفاهي و حضوري  -  
        اطلاع رساني تلفني  -  

       اطلاع رساني كتبي -  

       ينگ مركزيجاطلاع رساني از طريق سيستم پي -  

       اطلاع رساني از طريق تابلوهاي ديجيتال -  

       اطلاع رساني از طريق حمل تابلوهاي زنگوله دار -  

       يجرهاي قابل حملاطلاع رساني از طريق سيستم پ -  

       شناسايي اصول نحوه دريافت امانات  5-8

       آشنايي با نحوه دريافت امانت ميهمانان مقيم هتل  6-8

       آشنايي با نحوه دريافت امانات مربوط به ميهمانان غير مقيم  7-8

       آشنايي با نحوه دريافت امانات ميهماناني كه هنوز نيامده اند  8-8

       آشنايي با عمليات كنترل كليد هاي اتاق  9-8

  

  

 



 
 

  )Front Office(كارمند پذيره : ام شغلن                                       
 )6براساس كاربرگ شماره(اهداف و ريزبرنامه درسي 

 شرح شماره
 ان آموزشزم

 جمع عملي نظري

       شناسايي اصول انجام امور مربوط به اطلاعات  10-8

          

بوط به درباني و عمـومي كانسـيرج رتوانايي انجام امور م*   9
)Concierge ( ))نگهبان((  

20  5  25  

       آشنايي با وظايف زيرمجموعه هاي بخش كانسيرج  1-9

        )Bell Captain( سرپرست پادوهاوظايف  -  

        )Bell Boy(وظايف چمدان برها  -  

        )Page Boy( پيشخدمت هاوظايف  -  
       Porter)(وظايف امربر ها  -  
        )Door Man(وظايف دربان ها  -  

        )Elevator Man(وظايف آسانسورچي  -  

       آشنايي با وظايف مسئول تشريفات كانسيرج  2-9

        جهت بازديد از اتاق چمدان برهااهنمايي پرسنل آشنايي با نحوه ر  3-9
       آشنايي با وظيفه راهنمايي ميهمان جهت بازديد از اتاق  4-9

        آشنايي با وظيفه راهنمايي ميهمان پس از اتمام عمليات پذيرش   5-9

       به هنگام خروج ميهمانچمدان برهاآشنايي با وظيفه  6-9

        دادن اثاثيه و ملزومات ميهمان در انبار مخصوص آشنايي با نحوه قرار  7-9

       چمدان برهاآشنايي با امور انضباطي مربوط به  8-9

       آشنايي با وظايف فرد شاغل در سمت هماهنگ كننده  9-9

        )  Park Man( نگهبانان پاركآشنايي با وظايف   10-9

        )Baggage Room(آشنايي با اتاق نگهداري موقت اثاثيه ميهمان   11-9

       آشنايي با امور خدمات ارائه روزنامه  12-9

  

  

 



 

  )Front Office(كارمند پذيره : ام شغلن                                       
 )6براساس كاربرگ شماره(اهداف و ريزبرنامه درسي 

 شرح شماره
 زمان آموزش

 جمع عملي نظري

سـرويس حمـل و نقـل در صـورت تقاضـاي      آشنايي با نحوه انجام امـور  13-9
  ميهمان 

      

       ) نگهبان( شناسايي اصول انجام امور مربوط به درباني و عمومي كانسيرج  14-9

          

  5  2  3  توانايي تعيين مراحل و زمان انجام كار *   10

       آشنايي با مراحل انجام كار  1-10

       آشنايي با توالي كار در انجام وظايف  2-10

       آْشنايي با زمان انجام هر كار  3-10

       شناسايي اصول تعيين مراحل و زمان انجام كار  4-10
          

  5  2  3  توانايي انتخاب ابزار كار *   11

        آشنايي با ابزار كار مرتبط با شغل مربوطه   1-11

        آشنايي با ابزار مورد نياز براي هر كار   2-11

        ابزار و وسايل كار  شناسايي اصول كاربرد  3-11

          

  10  -   10  توانايي بكارگيري ضوابط ايمني و بهداشت كار درمحيط كار *   12

        آشنايي با بهداشت عمومي در حرفه مربوطه   1-12

        آشنايي با بيماري هاي رايج در محيط كار   2-12

        مسموميت غذايي  -  

        آلودگي آب  -  

        وريت هاي امدادي كمك هاي اوليه و ف  3-12

        بريدگي ها  -  

        شكستگي ها  -  

  

 



 
 

  )Front Office(كارمند پذيره : ام شغلن                                       
 )6براساس كاربرگ شماره(اهداف و ريزبرنامه درسي 

 شرح شماره
 زمان آموزش

 جمع عملي نظري

       احياي قلبي و تنفس مصنوعي -  

       سوختگي ها -  

       مسموميت ها -  

       حمل بيمار -  

       شناسايي اصول كمك هاي اوليه  4-12

          

به دليل عدم تهيه برنامه   توانايي بازرسي و كنترل درستي انجام كار *   13
درسي اين سند ، سـاعت  
آموزش در اين نسـخه از  
سند لحـاظ نشـده اسـت    
كه پس از تهيه و تدوين 

درســي ،  ايــن برنامــه   
ساعت آموزش آن منظور 

  .خواهد شد

 آشنايي با روش هاي كنترل درستي انجام كار  1-13
 آشنايي با كنترل پيشرفت كار  2-13
 شناسايي اصول بازرسي و كنترل  درستي انجام كار  3-13

    
  توانايي بكارگيري اصول رفتار حرفه اي *   14

 حرفه ايآشنايي با مفهوم اخلاق و رفتار  1-14
  آشنايي با روابط اجتماعي و خانوادگي   2-14
 شناسايي اصول رفتار حرفه اي شغل مربوطه  3-14

    
  توانايي تحليل تحولات فناوري و روش هاي كار *   15

 آشنايي با فناوري هاي روز مرتبط با حرفه  1-15
  آشنايي با نحوه كاربرد فناوري هاي جديد   2-15
 سايي اصول بكارگيري تحولات فناوري در شغل مربوطهشنا  3-15

    
    

  

  

 



 

  )Front Office(كارمند پذيره : ام شغلن                                       
 )6براساس كاربرگ شماره(اهداف و ريزبرنامه درسي 

 شرح شماره
 زمان آموزش

 جمع عملي نظري

به دليل عدم تهيه برنامه   فنون بهره وري توانايي كارآفريني و بكارگيري *   16
درسي اين سند ، سـاعت  
آموزش در اين نسـخه از  
سند لحـاظ نشـده اسـت    
كه پس از تهيه و تدوين 
ايــن برنامــه درســي ،    
ساعت آموزش آن منظور 

  .خواهد شد

 آشنايي با اقتصاد كلان حرفه   1-16
 آشنايي با اقتصاد خرد حرفه  2-16
 لاح و بهبود روش هاي حرفهآشنايي با اص  3-16
 شناسايي اصول بكارگيري فنون اقتصاد  4-16

    
  توانايي بهره گيري از اصول ارگونومي و حفظ تندرستي *   17

 آشنايي با تعريف علم ارگونومي و كاربرد آن  1-17
  آشنايي با عوامل ارگونوميك مؤثر بر انسان در حيطه شغل مربوطه   2-17
  يي با عوامل ارگونوميك غير مؤثر بر انسان در حيطه شغل مربوطهآشنا  3-17
  آشنايي با بيماري هاي رايج در شغل مربوط   4-17
 شناسايي اصول بكارگيري ارگونومي در كار  5-17

    
    
    
    
    
    
    
    
    
    

  

  

 



 

  )Front Office(كارمند پذيره  :نام شغل 
  )8براساس كاربرگ شماره (ليست تجهيزات رشته

  تعداد كاربر استاندارد  مشخصات فني  )واحديك (تجهيزات   رديف
  )نفر(

عمر مفيد و 
  ملاحظات  استاندارد

  - - عدد براي هر كارگاه  1  متر1×50/1 تخته وايت برد  1

هر كارگاه  عدد براي 1  فرانت آفيس   ميز   2  - -  

نفرعدد براي هر  1  چوبي دسته دار  صندلي   3  - -  

عدد براي هر كارگاه  P4 1 كامپيوتر با كليه متعلقات  4  - -  

  - -  هر كارگاهخط براي  1 معمولي  خط تلفن   5

عدد براي هر كارگاه  1 رول كاغذي  فاكس  6  - -  

عدد براي هر كارگاه  1 روميزي  دستگاه تلفن  7  - -  

عدد براي هر كارگاه  1  معمولي دستگاه فاكس  8  - -  

)داخلي(اينترنال  مودم   9   - -  هر كارگاهعدد براي 1 

اينچ رنگي  21  تلويزيون   10   - -  عدد براي هر كارگاه 1 

  
  
  
  
  
  

  )8براساس كاربرگ شماره (رشته ابزارليست 

تعداد كاربر   مشخصات فني  )واحديك (ابزار  رديف
  )نفر(استاندارد

عمر مفيد و 
  ملاحظات  استاندارد

  -   -  عدد براي هر نفر1  معمولي  كليد كارتي  1

  
  
  
  
  
  
  

  

 



 

  )Front Office(كارمند پذيره  :نام شغل 
  )8براساس كاربرگ شماره (رشته مواد مصرفيليست 

  ملاحظات  )نفر(تعداد كاربر استاندارد مشخصات مواد مصرفي  رديف
  -  براي هركارگاهعدد  1   معموليوايت برد  ماژيك   1

  -  عدد براي هركارگاه 1  معمولي تخته پاك كن  2

  -  عدد براي هر نفر 1  معمولي خودكار   3

  -  عدد براي هر نفر HB  1 مداد   4

  -  عدد براي هر نفر 1  معمولي پاك كن   5

  -  برگ براي هر نفر A4 100 كاغذ   6

  
  
  
  
  
  

                                         ) 9شماره ربرگ براساس كا( منابع و نرم افزارهاي آموزشيفهرست * 

 شرح رديف

 فيلم آموزشي در خصوص آداب و معاشرت 1

  فيلم آموزشي در خصوص پذيرش ميهمان و رزرو اتاق در هتل 2
 فن بيان و سخنوريفيلم آموزشي در خصوص 3
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