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 آدرس دفتر طرح و برنامه هاي درسي :
، سازمان آموزش فني و حرفه اي  2، ساختمان شماره ، نبش نصرت  ، خيابان خوش شمالي خيابان آزادي –تهران 
 97، شماره كشور 

  66569900                    تلفن: 66944117دورنگار:  
 Daftar_tarh@irantvto.irآدرس الكترونيكي : 

   

 اعضاء كميسيون تخصصي برنامه ريزي درسي رشته گردشگري:
 ؛ علي موسوي- 
 مدير كل دفتر طرح و برنامه هاي درسي سازمان آموزش فني و حرفه اي كشوردبير شوراي برنامه ريزي درسي و  •

 ؛ ارژنگ بهادري- 
 دفتر طرح و برنامه هاي درسي سازمان آموزش فني و حرفه اي كشورمدير گروه هاي برنامه ريزي درسي كشاورزي و معاون  •
 ؛ رامك فرح آبادي- 
 دفتر طرح و برنامه هاي درسي سازمان آموزش فني و حرفه اي كشورمدير گروه هاي برنامه ريزي درسي صنعت و معاون  •
 ؛ محمد علي حاتميان- 

هتلداري و گردشگري دفتر طرح و برنامه هاي درسي سازمان آموزش فني و حرفه اي برنامه ريزي درسيرئيس گروه •
 كشور

 ؛ احمدرضا منتظري- 
 اصفهانهتلداري و گردشگري فني و حرفه اي رئيس  مركز آموزش  •

 حوزه هاي حرفه اي و تخصصي همكار براي تدوين استاندارد آموزش شايستگي :
 -  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 شده است استاندارد مزبور مورد بررسي مجدد قرار گرفته و بازنگري شود . 

- 
 

كليه حقوق مادي و معنوي اين استاندارد متعلق به سازمان آموزش فني و حرفه اي 
 كشور بوده و هرگونه سوء استفاده مادي و معنوي از آن موجب پيگرد قانوني است .

 



  

 

 

 

 

 

 تهيه كنندگان استاندارد آموزش شايستگي 

 نام و نام خانوادگي رديف
مدرك 

 تحصيلي
 شغل و سمت رشته تحصيلي

سابقه كار 

 مرتبط
  ايميلتلفن و، آدرس  

محمدعلي   1
 حاتميان

فوق 
 ليسانس

 تاريخ

رئيس گروه برنامه 
ريزي درسي 
گردشگري و 

 هتلداري

14 

  66569900تلفن ثابت :  
 تلفن همراه : 

 ايميل : 

احمدرضا   2
 منتظري

 كارشناسي
مهندسي 
 كشاورزي

رئيس مركز 
هتلداري و 
گردشگري 

 اصفهان

18 

 031-36683630تلفن ثابت :  
 تلفن همراه : 

 hoteldari.etvto@gmail.comايميل :
 

فوق  شيوا رحيمي   3
 ليسانس

برنامه ريزي و 
 توريسم

 10 مربي سازمان

 031-36683630تلفن ثابت :  
 09133113715تلفن همراه : 

 shiva.rahimi06@gmailcomايميل : 
 

فوق  حسين رحمتيان  4
 ليسانس

برنامه ريزي و 
 توريسم

 11 مربي سازمان

 031-36683630تلفن ثابت :  
 09133113715تلفن همراه : 

 rahmatianh@gmail.comايميل :
 

 11 مربي سازمان اكوتوريسم كارشناسي سيد رضا حسيني   5

 031-36683630تلفن ثابت :  
 09136885900تلفن همراه : 

 kavirtourco@gmail.comايميل :
 

 مهديه   6
 زين الديني 

فوق 
 ليسانس

مهندسي 
 مكانيك

 15 مربي سازمان
 031-36683630تلفن ثابت :  
 تلفن همراه : 

 hoteldari.etvto@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 
 ، تكنولوژي و زبان فني باشد . ، زيست شناسي ) ، شيمي ، فيزيك (رياضي 

 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 شايستگي

� :  

اصول و فنون مذاكره 

 :استاندارد آموزش شايستگي شرح 

ي از قبيل تبيين تعاريف و مفاهيم پايه ايشايستگي در حوزه گردشگري است كه شامل كارهاصول و فنون مذاكره

مذاكره، بكارگيري احكام گفتگو و فنون مذاكره، بكارگيري اصول و مراحل مذاكره و تكنيك هاي مذاكره مي باشد و  با 

 استانداردهاي مدير تور و مدير دفاتر خدمات گردشگري در ارتباط مي باشد.

 :وروديويژگي هاي كارآموز 

 ميزان تحصيلات : كاردانيحداقل 

 توانايي جسمي و ذهني :سلامت كامل جسمي و روانيحداقل 

 مهارت هاي پيش نياز  : ندارد

0B :آموزش  دوره طول  

   ساعت24طول دوره آموزش                    :

 ساعت10ـ زمان آموزش نظري               :  

 ساعت14ـ 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 مرتبط3كارشناسي ارشد ارتباطات يا كارشناس مديريت گردشگري با 

 
  

                                                 
� . Competency Description 



  

 
 
 
 

 

  تعريف دقيق استاندارد ( اصطلاحي ) : ٭

 فنون مذاكره و برقراري ارتباط راهي براي توسعه كسب و كار و بدست آوردن ارتباطي مؤثر با طرف مقابل مي باشد.

 

 

 
  اصطلاح انگليسي استاندارد ( و اصطلاحات مشابه جهاني ) :٭

 

Technical communication and consultation 
 

 

 

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

مدير دفاتر خدمات مسافرتي -

 بليط فروش مقدماتي/ متوسط/پيشرفتهكارمند -

 - مدير اردو

 -مدير تور

 

 

 

  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 

 - شايستگي ها 
 

 عناوين رديف

2B1 
3Bتبيين تعاريف و مفاهيم پايه مذاكره 

4B2 
5Bبكارگيري احكام گفتگو و فنون مذاكره 

3 
6Bبكارگيري اصول و مراحل مذاكره 

4 
7Bبكارگيري تكنيك هاي مذاكره 

  



  

 

 

 

 

 استاندارد آموزش شايستگي 

8Bبرگه ي تحليل آموزش - 

 عنوان :

 تبيين تعاريف و مفاهيم پايه مذاكره

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري 

2 2 4 

9B ايمني، مهارت ،نگرش ،دانش   

 توجهات زيست محيطيمرتبط

10B مواد ابزار ،تجهيزات ، 

11Bمصرفي و منابع آموزشي 

 تجهيزات:    دانش :
 هي اوليجعبه كمك ها

 ديتا پروژكتور با متعلقات

  با متعلقات آنانهيرا

 يكپسول آتش نشان

 تخته وايت برد

 ي مربيصندل

  كارآموزيصندل

 ي مربزيم

 ميز كارآموز

 ابزار:

 فيلم ، منابع كمك آموزشي و جزوه

 مواد مصرفي:

  بردتي واكيماژ

CD  و DVD 

 كاغذ

 ي مشكمداد

 خودكار

  پاك كنتخته

 نمونه كار مذاكرات

   5/0 تاريخچه  مذاكره -

   5/0 تعاريف و انواع مذاكره -

   5/0  مفهوم مذاكره -

   5/0 اهميت مذاكره -

    مهارت :

  1  بررسي سطوح مختلف مذاكره -

  1  بكارگيري مهارت هاي اصلي در مذاكره -

 نگرش :

 رعايت اصول درست مذاكره -

 

 ايمني و بهداشت : 

 رعايت اصول بهداشت بدن و دهان در مذاكره با طرف مقابل -

 

 توجهات زيست محيطي :

-  

 

 
 
 
 



  

 
 
 

 استاندارد آموزش شايستگي 
 - برگه ي تحليل آموزش

 عنوان : 

 بكارگيري احكام گفتگو و فنون مذاكره
 زمان آموزش

 جمع عملي نظري 

3 4 7 

   ايمني، مهارت ،نگرش ،دانش 

 توجهات زيست محيطيمرتبط

 ، مواد ابزار ،تجهيزات 

 مصرفي و منابع آموزشي

 تجهيزات:    دانش :
 هي اوليجعبه كمك ها

 ديتا پروژكتور با متعلقات
  با متعلقات آنانهيرا

 يكپسول آتش نشان
 تخته وايت برد

 ي مربيصندل
  كارآموزيصندل

 ي مربزيم
  كارآموززيم

 ابزار:

فيلم ، منابع كمك آموزشي و 

 جزوه

 مواد مصرفي:
  بردتي واكيماژ

CD  و DVD 
 كاغذ

 ي مشكمداد
 خودكار

  پاك كنتخته

 نمونه كار مذاكرات

   1 ارتباطات و انواع آن 

   1 اصول تعهد و توافق در مذاكره

   1 زبان بدن

    مهارت :

  1  بكارگيري فنون ارتباطات در مذاكره

  1  چگونگي برقراري ارتباط با طرف مقابل

  1  بكارگيرياصول اخلاقي در مذاكره

  1  -بررسي و تجزيه و تحليل تأثير فرهنگ در روند مذاكره

 نگرش :

 احترام به حقوق فردي در ارتباطات -

 

 ايمني و بهداشت : 

 رعايت اصول بهداشت بدن و دهان در مذاكره با طرف مقابل -

 
 توجهات زيست محيطي :

 استفاده از وسايل الكترونيك در جهت حفظ محيط زيست -

 
 

  



  

 

 
 
 

 استاندارد آموزش شايستگي 
 - برگه ي تحليل آموزش

 عنوان : 

 بكارگيري اصول و مراحل مذاكره

 

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري 

2 3 5 

   ايمني، مهارت ،نگرش ،دانش 

 توجهات زيست محيطيمرتبط

 ، مواد ابزار ،تجهيزات 

 مصرفي و منابع آموزشي

 دانش :
 الگوهاي رفتاري در مذاكره -

 تجهيزات:   
 هي اوليجعبه كمك ها

 ديتا پروژكتور با متعلقات
  با متعلقات آنانهيرا

 يكپسول آتش نشان
 تخته وايت برد

 ي مربيصندل
  كارآموزيصندل

 ي مربزيم
  كارآموززيم

 ابزار:

فيلم ، منابع كمك آموزشي و 

 جزوه

 مواد مصرفي:
  بردتي واكيماژ

CD  و DVD 
 كاغذ

 ي مشكمداد
 خودكار

  پاك كنتخته

 نمونه كار مذاكرات

1   

   1 اصول مذاكره با افراد مختلف -

-     

    مهارت :

  1  بررسي اصول اساسي مذاكره -

  1  بررسي فرآيند مذاكره -

  1  چگونگي تعيين استراتژي در مذاكره -

-     

 نگرش :

 رعايت حريم خصوصي افراد در مذاكرات -

 ايمني و بهداشت : 

 رعايت اصول بهداشت بدن و دهان در مذاكره با طرف مقابل -

 توجهات زيست محيطي :

-  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

 
 
 
 
 

 استاندارد آموزش شايستگي 
 - برگه ي تحليل آموزش

 عنوان : 

 بكارگيري تكنيك هاي مذاكره

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري 

3 5 8 

   ايمني، مهارت ،نگرش ،دانش 

 توجهات زيست محيطيمرتبط

 ، مواد ابزار ،تجهيزات 

 مصرفي و منابع آموزشي

 دانش :
 قانون طلايي مذاكره -

 تجهيزات:   
 هي اوليجعبه كمك ها

 ديتا پروژكتور با متعلقات
  با متعلقات آنانهيرا

 يكپسول آتش نشان
 تخته وايت برد

 ي مربيصندل
  كارآموزيصندل

 ي مربزيم
  كارآموززيم

 ابزار:

فيلم ، منابع كمك آموزشي و 

 جزوه

 مواد مصرفي:
  بردتي واكيماژ

CD  و DVD 
 كاغذ

 ي مشكمداد
 خودكار

  پاك كنتخته

 نمونه كار مذاكرات

1   

   1 چالش هاي متداول در مذاكره -

   1 مديريت زمان، چالش و استرس -

-     

    مهارت :

  1  بكارگيري استراتژيها و تاكتيك ها در مذاكره -

  2  بررسي ميزان نفوذ و تأثير گذاري در مذاكره  -

  2  چگونگي مديريت جلسات در مذاكره -

-     

 نگرش :

 احترام به حقوق طرفين در مذاكرات -

 ايمني و بهداشت : 

 رعايت اصول بهداشت بدن و دهان در مذاكره با طرف مقابل -

 توجهات زيست محيطي :

-  

 
 

  



  

 

 
 
 

 - برگه استاندارد تجهيزات

 توضيحات تعداد مشخصات فني و دقيق نام رديف

  1 موجود در بازار هي اوليجعبه كمك ها  1
  1 موجود در بازارديتا پروژكتور با متعلقات   2
  P4 1 با متعلقات آن انهيرا  3
  1 موجود در بازار كپسول آتش نشاني  4
  1 سانتي متر200*150تخته وايت برد   5
  1 چرخدار صندلي مربي  6
  15 موجود در بازار كارآموز يصندل  7
  1 موجود در بازار ميز مربي  8
  15 موجود در بازار ميز كارآموز  9

 

 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

  5 موجود در بازار ماژيك وايت برد  1
   بستهA4 2 كاغذ  2
  HB 5 مداد مشكي  3
  5 موجود در بازار خودكار  4
  1 موجود در بازار تخته پاك كن  5
6   CDو DVD   5 موجود در بازار  
  - موجود در بازار نمونه كارت مذاكرات  7

 توجه : 

ت  ه ظرفي ه ب رگا ء يك كا 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

  - موجود در بازار فيلم   1
  - موجود در بازار منابع كمك آموزشي  2
  - موجود در بازار جزوه آموزشي  3

 

 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

 نشر آها تهران 1392 - فاطمه زند اصول و فنون مذاكره 

 تهران 1393 - محمدرضا  شعبانعلي فنون مذاكره 
مؤسسه علمي 

 فرهنگي

 اصول و فنون مذاكره 
 داجر فيشر-

 ويليام بوري
 تهران 1393 مسعود حيدري

سازمان مديريت 

 صنعتي

 ني - 1387 علي مستاجران مارك شوئن فيلد هنر و دانش مذاكره 

 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

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

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

 ترجمين

محل 

 نشر
 توضيحات ناشر

  قطره تهران - سيد حميد آتش پور 1392 روانشناسي مذاكره  1

 1391 مذاكره موفق 2
مهدي قراچه داغي- 

 رضا تيموريان
  قطره تهران -
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