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 :هتلدارياعضاء كميسيون تخصصي برنامه ريزي درسي رشته
  آقاي محمدعلي حاتميان مسئول كميته گروه گردشگري و هتلداري

 مركز آموزش هتلداري و گردشگري اصفهان رئيس آقاي احمدرضا منتظري 

  سيد رضا حسيني مربي سازمان فني و حرفه اي اصفهاناقاي 
  اقاي حسين رحمتيان مربي سازمان فني و حرفه اي اصفهان

   : همكار براي تدوين استاندارد آموزش شايستگيحوزه هاي حرفه اي و تخصصي
  دفتر طرح و برنامه هاي درسي -
  اداره كل آموزش فني و حرفه اي استان اصفهان -

 :فرآيند اصلاح و بازنگري 
-  
-  
 



 

 
 
 

    شايستگي  شغلآموزش تهيه كنندگان استاندارد 

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

  ايميل تلفن و، آدرس    مرتبط

 ليسانس  منتظري احمدرضا  1
مهندسي 
 كشاورزي

  سال  17  رئيس مركز
  031- 36683630 :تلفن ثابت 

  :تلفن همراه 
:ايميل

hoteldari.etvt@gmail.com 

 فوق ليسانس  حسين رحمتيان  2
برنامه ريزي و 

 توريسم
مربي 
  سال  10  سازمان

 031- 6683630:تلفن ثابت 
   :تلفن همراه 

:ايميل
hoteldari.etvt@gmail.com  

  
  

مديريت   كارشناسي  سيدرضا حسيني  3
  جهانگردي

مربي 
  سال  10  سازمان

 031- 6683630:تلفن ثابت 
  :تلفن همراه 

:ايميل
hoteldari.etvt@gmail.com 

 فوق ليسانس  شيوارحيمي  4
برنامه ريزي و 

 توريسم
مربي 
  سال  8  سازمان

 031- 6683630:تلفن ثابت 
  :تلفن همراه 

:ايميل
hoteldari.etvt@gmail.com  

 زبان انگليسي كارشناسي  صفورا رمضاني  5
مربي 
  سال  10  سازمان

 031- 6683630:تلفن ثابت 
  :تلفن همراه 

:ايميل
hoteldari.etvt@gmail.com 

مربي  باستان شناسي فوق ليسانس  هاجر امين الرعايا  6
  سال  5  سازمان

 031- 6683630:تلفن ثابت 
  :تلفن همراه 

:ايميل
hoteldari.etvt@gmail.com 

برنامه ريزي   فوق ليسانس  سيما ترابي  7
  توريسم

مربي 
  سال  6  سازمان

 031- 6683630:تلفن ثابت 
  :تلفن همراه 

:ايميل
hoteldari.etvt@gmail.com  

 
 
 
 
 
  



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  :تعاريف
  : استاندارد شغل 

 سـتاندارد حرفـه اي نيـز گفتـه     عملكرد موثر در محيط كـار را گوينـد در بعضـي از مـوارد ا    مشخصات شايستگي ها و توانمندي هاي مورد نياز براي 
  .مي شود

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

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

  : شرح شغل 
هـا ،  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 

  . شرايط كاري و استاندارد عملكرد مورد نياز شغل 
  : طول دوره آموزش 
  . مورد نياز براي رسيدن به يك استاندارد آموزشي حداقل زمان و جلسات 

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

  :كارورزي
حدود يا با ماكت صـورت مـي گيـرد و ضـرورت     كارورزي صرفا در مشاغلي است كه بعد از آموزش نظري يا همگام با آن آموزش عملي به صورت م

د در محـل آمـوزش بـه صـورت     مانند آموزش يك شايستگي كه فـر .(دارد كه در آن مشاغل خاص محيط واقعي براي مدتي تعريف شده تجربه شود
  .)مشاغل نمي گردد با استفاده از عكس مي آموزد و ضرورت دارد مدتي در يك مكان واقعي آموزش عملي ببيند و شامل بسياري از تئوريك

  : ارزشيابي 
كتبـي عملـي و اخـلاق    ، عملـي  بخـش   ه، كه شـامل س ـ فرآيند جمع آوري شواهد و قضاوت در مورد آنكه يك شايستگي بدست آمده است يا خير 

  . اي خواهد بود  حرفه
  : صلاحيت حرفه اي مربيان 

  .اندارد انتظار مي رود حداقل توانمندي هاي آموزشي و حرفه اي كه از مربيان دوره آموزش است
  : شايستگي 

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

رياضي (كه مي تواند شامل علوم پايه .  حداقل مجموعه اي از معلومات نظري و توانمندي هاي ذهني لازم براي رسيدن به يك شايستگي يا توانايي
  . ، تكنولوژي و زبان فني باشد ) ، زيست شناسي ، شيمي ، فيزيك 
  : مهارت 

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

 .ر شغل بايد رعايت و عمل شود كه كمترين آسيب به محيط زيست وارد گرددملاحظاتي است كه در ه



 

 
 
 

  : شايستگي استاندارد آموزش نام 

  رفتار با مهمان در هتل 

 :ي شايستگاستاندارد آموزش شرح 

آداب معاشرت و  تشكيلات و ساختار هتل ، كاربردكارهايشايستگي از حوزه هتلداري است كه داراياين استاندارد 
، برقراري ايمني و ارتباطات با مهمانان ديپلماتيك و كاربرد قوانين  VIPارتباطات، كاربرد الگوهاي رفتاري با مهمانان  

  .است و با استاندارد متصدي خدمات مجالس در ارتباط مي باشدو مقررات هتلداري 
  :وروديويژگي هاي كارآموز 

  ديپلم: ميزان تحصيلات حداقل
  سلامت جسمي و رواني دارا بودن: و ذهني توانايي جسميحداقل 

  ندارد: مهارت هاي پيش نياز 
:آموزش دوره طول

 ساعت   40:    طول دوره آموزش                   
  ساعت   15    :    ـ زمان آموزش نظري               
  ساعت 25     :    ـ زمان آموزش عملي                

  ساعت  0     :     كارورزي                       زمان ـ 
   ساعت     0   :    ـ زمان پروژه                            

 )به درصد( بودجه بندي ارزشيابي 

  %25:  كتبي -

  %55:عملي  -

  %20:اخلاق حرفه اي  -

:هاي حرفه اي مربيانصلاحيت 

 سال كار مرتبط2ليسانس هتلداري و گردشگري با سابقه
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 

  ) : اصطلاحي ( تعريف دقيق استاندارد  ٭
  .رفتاري كه در آن شخصيت مهمان حفظ شده و ايمني رفتاري و ارتباطات گفتاري بصورت كامل در آن رعايت شود

  
  
  
  ) :اصطلاحات مشابه جهاني  و( اصطلاح انگليسي استاندارد  ٭

Manner with guest in hotel 

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

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

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

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

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

            نياز به استعلام از وزارت كار    :  د 

   



 

 

 
 
 
 

 شايستگي                    آموزش استاندارد 
  كارها -

 عناوين رديف

  تشكيلات و ساختار هتلتبيين 1
  در برخورد با ميهمان آداب معاشرت و ارتباطات  بكارگيري اصول2
 )افراد خيلي مهم(VIPالگوهاي رفتاري با مهمانان  بكارگيري  3

  برقراري ايمني و ارتباطات با مهمانان ديپلماتيك  4
  در جهت ارتباط بهتر با ميهمانان قوانين و مقررات هتلداري بكارگيري  5
6    
7    
8    
9    

10    
11    
12    
13    
14    
15    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
  

  استاندارد آموزش 
   ي تحليل آموزش برگه -

  : عنوان 
  و ساختار هتل تشكيلاتتبيين 

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

3 5 8 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي و منابع آموزشي

  وايت برد       :دانش 
  صندلي كارآموز

  مربيميز 
  صندلي مربي

  وايت برد  ماژيك
 A4كاغذ 

  رايانه
  ديتا پرژكتور

  افزار هتلدارينرم 
  خودكار

  HBمداد
 تخته پاك كن 

     1  هتل و اقامتگاهها و انواع آن-

     1  طبقه بندي هتلها -

     1  ساختار و تشكيلات هتل-

       

       :مهارت 

    3   تجزيه و تحليل چارت هتل-

    2   هتل ساختار و تشكيلاتتجزيه و تحليل -

       

       

  :نگرش 
  رعايت اصول اخلاق حرفه اي  -
-  

  : ايمني و بهداشت 
-   
-  

  :توجهات زيست محيطي 
-   
-  

 
 
 



 

 
 

  
  استاندارد آموزش 

  ي تحليل آموزش  برگه -
  : عنوان 

در برخورد با  آداب معاشرت و ارتباطات بكارگيري اصول 
  ميهمان

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

3 6 9 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي و منابع آموزشي

  وايت برد       :دانش 
  صندلي كارآموز

  ميز مربي
  صندلي مربي

  ماژيك وايت برد 
 A4كاغذ 

  رايانه
  ديتا پرژكتور

  نرم افزار هتلداري
  خودكار

  HBمداد
  تخته پاك كن

     1  ارتباطات و انواع آن-

     1   شناخت زبان بدن-

     1  اصول ارتباطات و جذب مشتري-

       

    2   :مهارت 

    2   بكارگيري مهارتهاي چهارگانه ارتباطي-

    2   استفاده صحيح از زبان بدن -

       استفاده از ارتباطات در مكانيسم مشتري يابي-

       

  :نگرش 
  احترام به حريم مسافران-
-  

  : ايمني و بهداشت 
  رعايت بهداشت فردي از طرف پرسنل-
-  

  :توجهات زيست محيطي 
-  
-  

 
 



 

 
  

  استاندارد آموزش 
  ي تحليل آموزش  برگه -

  : عنوان 
  )لي مهميافراد خ(VIPكاربرد الگوهاي رفتاري با مهمانان 

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

2 6 8 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي و منابع آموزشي

  وايت برد       :دانش 
  صندلي كارآموز

  ميز مربي
  صندلي مربي

  ماژيك وايت برد 
 A4كاغذ 

  رايانه
  ديتا پرژكتور

  نرم افزار هتلداري
  خودكار

  HBمداد
  تخته پاك كن

     VIP 1مهمانان  -

     1  در هتل VIPاقامت مهمانان  -

       

       

       :مهارت 

    VIP  2آماده سازي هتل در هنگام ورود مهمانان -

    VIP  2آماده سازي اتاقها قبل از ورود مهمانان -

    VIP  2رفتار مناسب با ميهمانان -

       

  :نگرش 
   VIPرعايت اصول اخلاقي در برخورد با مهمانان  -
  

  : ايمني و بهداشت 
 VIPدر پذيرايي مهمانان استفاده از تجهيزات و وسايل بهداشتي -

 VIPرعايت موارد ايمني در اقامت مهمانان -

  :توجهات زيست محيطي 
  رعايت استفاده از شوينده ها شيميايي در حد نياز-
  

 
 
 



 

  
  استاندارد آموزش 

  ي تحليل آموزش  برگه -
  : عنوان 

  برقراري ايمني و ارتباطات با مهمانان ديپلماتيك
 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

3 4 7 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي و منابع آموزشي

  وايت برد       :دانش 
  صندلي كارآموز

  ميز مربي
  صندلي مربي

  ماژيك وايت برد 
 A4كاغذ 

  رايانه
  ديتا پرژكتور

  نرم افزار هتلداري
  خودكار

  HBمداد
  تخته پاك كن

     1  اصول امنيت در برخورد با اشخاص ديپلماتيك -

     2  اصول امنيت در اقامت اشخاص ديپلماتيك -

-       

-       

       :مهارت 

    2   استفاده از ادبيات گفتاري و نوشتاري مناسب-

اقامـت   برخـورد و  و تجهيـزات امنيتـي در  بكارگيري عوامـل  -
  اشخاص ديپلماتيك

 
2  

  

-       

       

  
  رعايت اصول اخلاق حرفه اي-
-  

  : ايمني و بهداشت 
  استفاده از وسايل و ابزار ايمني و بهداشتي در ارتباطات با مهمانان ديپلماتيك-
-  

  :توجهات زيست محيطي 
  رعايت قوانين و مقررات عمومي زيست محيطي -
-  

 
 



 

 
  

  استاندارد آموزش 
  ي تحليل آموزش  برگه -

  : عنوان 
در جهت ارتباط بهتر با  قوانين و مقررات هتلداري بكارگيري
  ميهمانان 

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

4 4 8 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي و منابع آموزشي

  وايت برد       :دانش 
  صندلي كارآموز

  ميز مربي
  صندلي مربي

  ماژيك وايت برد 
 A4كاغذ 

  رايانه
  ديتا پرژكتور

  نرم افزار هتلداري
  خودكار

  HBمداد
  تخته پاك كن

     2  شرح اختيارات پرسنل-

     2  موارد تخلف و نقض قوانين در هتل-

-       

-       

       :مهارت 

    5/1   كنترل مدارك مهمانان-

    5/2   )مكاتبه اي  -حضوري( پيگيري شكايات مهمانان هتل -

-       

-       

  :نگرش 
  رعايت اصول اخلاق حرفه اي-
  رعايت درست قوانين و مقررات هتل -

  : ايمني و بهداشت 
  رعايت موازين بهداشتي براي مهمان هتل-
-  

  :توجهات زيست محيطي 
  رعايت پاكيزگي محيط هتل-
  رعايت مصرف بهينه انرژي در هتل-

 
 
 



 

 
 
 
 
 

    برگه استاندارد تجهيزات -                  
  توضيحات   تعداد   مشخصات فني و دقيق  نام رديف

  به صورت شبكه P4 4 كامپيوتر  1

   1 موجود در بازار ويدئو پروژكتور  2

   1 چوبي ميز مربي  3

   15 چوبي صندلي كاراموز  4

   15 چوبي ميزكاراموز  5

   1 موجود در بازار نقشه روستاهاي ايران  6

  : توجه 
  . نفر در نظر گرفته شود  15تجهيزات براي يك كارگاه به ظرفيت  -

  برگه استاندارد مواد  -                 
  توضيحات   تعداد   مشخصات فني و دقيق  نام  رديف

    A4 5  كاغذ 1

    5 در رنگهاي مختلف خودكار 2

    5 در رنگهاي مختلف ماژيك وايت برد 3

    1 معمولي تخته پاك كن 4

    3 معمولي پاك كن 5

    HB 15  مداد 6

  
  : توجه 

  .محاسبه شود  نفر 15و يك كارگاه به ظرفيت مواد به ازاء يك نفر  -
 
 

    برگه استاندارد ابزار  -                  
  توضيحات   تعداد   مشخصات فني و دقيق  نام رديف

1 CD3 موجود در بازار  آموزشي   

  
  : توجه 

 .ابزار به ازاء هر سه نفر محاسبه شود  -

-  



 

  
  
  

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

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

 --- تهران 1387 --- --- فيلم آموزشي ارتباطات 1

  شركت پرديس برين  پرديس برين  1375 -- شركت پرديس سي دي ميزبان حرفه اي 2
          
          
       

 
 
 

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

  /مترجم مولفين/مولفسال نشر نام كتاب يا جزوه رديف
 مترجمين

محل 
 نشر

 توضيحات ناشر

ضياء الدين  جرايد نايرنبرگ 1384 چگونه افكار يكديگر را بخوانيم -1
  رضاخاني

    ارمغان تهران

    ماربين تهران   ايله اياحمد يحيايي 1389 تشريفات هتل -2
             

  شيراز  له شفيعيلا1390 مديريت تشريفات هتل -3

             
     تهران  ه حمزهدسا استفن لوكاس 1387 خنرانيهنر س -4

        

 
 

  
  
 

 

 



 

 

  
  فهرست سايت هاي قابل استفاده در آموزش استاندارد

  
  رديف عنوان

www.hoteldari.com 1 

www.horizontourism.ir2 

www.mizbantourism.com3 

www.yahyaee.com 4 

www.iransafari.ir 5 

  
 
 
 
 
 
 

  


