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  دفتر طرح و برنامه های درسي نظارت بر تدوين محتوا و تصويب  :
 9-9/1/72/34  : شغلآموزش ي شناسايي مل كد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 آدرس  دفتر طرح و برنامه های درسي

 ، ای كشور  ، سازمان آموزش فني و حرفه 7 ساختمان شماره ،، نبش خيابان نصرت    خيابان خوش شمالي ، خيابان آزادی    –تهران 

 713 پلاك 

 11113366 – 3تلفن                                                     11344112دورنگار       

 Barnamehdarci @ yahoo.comآدرس الكترونيكي : 

 :هتلداری  اعضاء كميسيون تخصصي برنامه ريزی درسي رشته

 علیرضا کاظمي -

 امیر سعید حاجي حسیني -

 سیاوش جواهري -

 مهردخت حاجي حسیني -

 مریم کاظمي -

 نغمه معدلي -
 

 

  :همكار برای تدوين استاندارد آموزش شغل حوزه های حرفه ای و تخصصي 

 اداره كل فني و حرفه ای استان فارس  -

 مجتمع آموزشي گردشگری و هتلداری پازيريک شيراز  -

 مدرسين هتلداری اداره كل ميراث فرهنگي صنايع دستي و گردشگری استان فارس  -

   
  

 و بازنگری :  فرآيند اصلاح 

- 

- 
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   شایستگي تهیه کنندگان استاندارد آموزش شغل  

 ایمیل وتلفن ، آدرس   سابقه کار مرتبط شغل و سمت  رشته تحصیلي آخرین مدرك تحصیلي  نام و نام خانوادگي ردیف

مدیریت   - کارشناس علیرضا کاظمي ١

  بازرگاني

مدیر داخلي -

هتل آریو برزن 

 شیراز

مدددرس هتلددداري   -

مجتمدددددددی آموزشدددددددي 

هتلدددداري و  گردشدددگري

 شیراز پازیریک

   

 ١٥١١-٢٩١٥٢٢٧ تلفن ثابت : سال ٨

  ١٣٩٧٨٩٤٩٩٩٢ تلفن همراه : 

 comایمیل : 
Alirezairania@yahoo. 

معدل  خ – ملاصدراخ   - شیرازآدرس : 
 ١١نبش کوچه  - غربي

 

 امیرسعید  ٢

 حاجي حسیني

 کشاورزي - کارشناس 

مدیریت   -

 هتلداري

مدددددددددیر    -

داخلي هتدل همدا   

 شیراز

مدیر آموزش مجتمی   -

و  گردشگريآموزشي 

 شیرازپازیریک هتلداري 

 ١٥١١-٢٩١٥٢٢٧ تلفن ثابت : سال17

 ١٣١٥١٢١٤١٧٩تلفن همراه : 

 @Saeidhajihoseiniایمیل : 
yahoo.com 

معدل  خ – خ ملاصدرا  - شیراز آدرس : 
 ١١نبش کوچه  - غربي

 

 
ت یمدیر - کارشناس ارشد سیاوش جواهري ٩

  اجرایي

MBA 

و مدیر عامل  -

مدرس هتلداري  

مجتمی آموزشي 

و  گردشگري

هتلداري 

 پازیریک شیراز

 

 ١٥١١-٢٩١٥٢٢٧ تلفن ثابت : سال 5

 ١٣١٥١١١١٣٣١تلفن همراه : 

 Pazirik-institue@yahoo.comایمیل : 

معدل  خ – خ ملاصدرا  - شیرازآدرس : 
 ١١نبش کوچه  - غربي

 

 

 مهردخت ٤

 حاجي حسیني 

زیست  - کارشناس ارشد

 شناسي

هتلداري  مدرس  -

 آموزش کارشناس و

مجتمی آموزشي 

و  گردشگري

هتلداري پازیریک 

 شیراز

 ١٥١١-٢٩١٥٢٢٧ تلفن ثابت : سال ٥
 مراه : تلفن ه

١٣١٥٥١٩١٢٢٤ 
 ایمیل : 

Pazirik-institue@yahoo.com 

معددل   خ – خ ملاصدرا  - شیرازآدرس :
 ١١نبش کوچه  - غربي

مدیریت  - کارشناس مریم کاظمي ٧ 

  جهانگردي

مدرس  -

مجتمی  هتلداري

آموزشي 

و  گردشگري

هتلداري 

 شیرازپازیریک 

 ١٥١١-٢٩١٥٢٢٧ تلفن ثابت : سال ٧

 ١٣١٥٩٢١٣٨٣٧تلفن همراه : 
 ایمیل : 

Pazirik-institue@yahoo.com 
 آدرس : 

معدددل  خ – خ ملاصدددرا  - شددیراز
 ١١نبش کوچه  - غربي

 

  هتلداري - کارداني نغمه معدلي 6
  

 مدرس -

هتلداري مجتمی 
آموزشي 

و  گردشگري

هتلداري 

 پازیریک

  شیراز

سال ٧  ١٥١١-٢٩١٥٢٢٧ تلفن ثابت : 

 ١٣٩٧٧١١٨٣٤٧ تلفن همراه :
 یمیل : ا

Pazirik-institue@yahoo.com 
 آدرس :

معدددل  خ – خ ملاصدددرا  - شددیراز
 ١١نبش کوچه  - غربي
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 تعاريف : 
 استاندارد شغل : 

مي شود مشخصات شایستگي ها و توانمندي هاي مورد نیاز براي عملكرد موثر در محیط کار را گویند در بعضي از موارد استاندارد حرفه اي نیز گفته 
. 

 استاندارد آموزش : 
 ادگیري براي رسیدن به شایستگي هاي موجود در استاندارد شغل . ي ی نقشه

 نام يک شغل :  
 به مجموعه اي از وظایف و توانمندي هاي خاص که از یک شخص در سطح مورد نظر انتظار مي رود اطلاق مي شود . 

 شرح شغل : 
ا  ارتباط شغل با مشاغل دیگر در یک حوزه شغلي ، مسئولیت هدا ،  بیانیه اي شامل مهم ترین عناصر یک شغل از قبیل جایگاه یا عنوان شغل ، کاره

 شرایط کاري و استاندارد عملكرد مورد نیاز شغل . 

 طول دوره آموزش : 
 حداقل زمان و جلسات مورد نیاز براي رسیدن به یک استاندارد آموزشي . 

 ويژگي كارآموز ورودی : 
 رآموز در هنگام ورود به دوره آموزش انتظار مي رود . حداقل شایستگي ها و توانایي هایي که از یک کا

 كارورزی:
کارورزي صرفا در مشاغلي است که بعد از آموزش نظري یا همگام با آن آموزش عملي به صورت محدود یا با ماکت صورت مدي گیدرد و ضدرورت    

د در محدل آمدوزش بده صدورت     ش یک شایستگي که فردارد که در آن مشاغل خاص محیط واقعي براي مدتي تعریف شده تجربه شود.)مانند آموز
 با استفاده از عكس مي آموزد و ضرورت دارد مدتي در یک مكان واقعي آموزش عملي ببیند و شامل بسیاري از مشاغل نمي گردد.( تئوریک

 ارزشيابي : 
کتبدي عملدي و اخدلاق     ،عملدي   بخدش  هل سد که شدام  ،فرآیند جمی آوري شواهد و قضاوت در مورد آنكه یک شایستگي بدست آمده است یا خیر 

 اي خواهد بود .  حرفه

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

 شايستگي : 
 .  توانایي انجام کار در محیط ها و شرایط گوناگون به طور موثر و کارا برابر استاندارد

 دانش : 
) حداقل مجموعه اي از معلومات نظري و توانمندي هاي ذهني لازم براي رسیدن به یک شایستگي یا توانایي . کده مدي تواندد شدامل علدوم پایده       

 ، تكنولوژي و زبان فني باشد .  ( ریاضي ، فیزیک ، شیمي ، زیست شناسي 

 مهارت : 
 توانمندي یا شایستگي . معمولاً به مهارت هاي عملي ارجاع مي شود .  حداقل هماهنگي بین ذهن و جسم براي رسیدن به یک

 نگرش : 
 مجموعه اي از رفتارهاي عاطفي که براي شایستگي در یک کار مورد نیاز است و شامل مهارت هاي غیر فني و اخلاق حرفه اي مي باشد .  

 ايمني : 
 ادث و خطرات در محیط کار مي شود .مواردي است که عدم یا انجام ندادن صحیح آن موجب بروز حو

 توجهات زيست محيطي :

 ملاحظاتي است که در هر شغل باید رعایت و عمل شود که کمترین آسیب به محیط زیست وارد گردد.
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 :  1شغل آموزش استاندارد نام

 هتل شکارمند پذیر

 : شغل آموزش استاندارد شرح

هتل و بخش  و تشكیلات سازمان . کارمند پذیرش ضمن آگاهي از استدمات هتل از گروه شغلي خ شکارمند پذیر

بخش هاي صنعت گردشگري نیز اطلاع و مهارت بالایي در برقراري ارتباط با  از پذیرش میهمان ) فرانت آفیس (

ئه معرفي و اراتواند خدمات و اتاق هاي هتل را به میهمانان مي با قدرت بیان و مهارت در فروشندگي ،  دارد میهمانان

 قوانیناز  باید وارد همچنین اطلاعات جامعي در مورد هتل و خدمات شهري و جاذبه هاي دیدني منطقه د .نماید 

 . باشدش میهمان و قوانین هتلداري آگاه پذیر

 : ورودیويژگي های كارآموز 

 دیپلم متوسطهميزان تحصيلات : حداقل 

 ل جسماني و روانيسلامت کام:  و ذهني توانايي جسميحداقل 

کانون   Intermediateسطحدر حد زنده دنیا  یا یكي از زبان هايزبان انگلیسي  مهارت : مهارت های پيش نياز 

 ٩-٢/١/١٧/٤٢ کد با ٢ درجه ICDL و مهارت کامپیوترزبان ایران 

:آموزش دوره  طول  

 ساعت      ١٥6    طول دوره آموزش                    :     

 ساعت        ٤٤      :       ن آموزش نظری             ـ زما

 ساعت      ١٩٢      ـ زمان آموزش عملي                :    

 ساعت          -      :       زمان كارورزی                    ـ 

  ساعت         -    :                              پروژه نزما ـ

 ابي ) به درصد ( بودجه بندی ارزشي

  %   ٢٧:              كتبي -

 %   ٥٧:               عملي  -

 ٪١١اخلاق حرفه اي : 

 صلاحيت های حرفه ای مربيان :

 لیسانس مدیریت هتلداري یا گردشگري  -
 سال سابقه کار در هتل و آشنا به امور و قوانین هتلداري ٧با حداقل  کلیه رشته ها لیسانس  -

 

 

                                                 
1   . Job Description 



5 

 

 

 

 

 

 

 : ) اصطلاحي (  استاندارد دقيق تعريف ٭

شغل کارمند پذیرش هتل قوانین و اصول پذیرش میهمانان با بهره گیري مهارت هاي ارتباطي و  در استاندارد آموزش

آموزش داده  امور مربوط به آن پیگیري میهمانان و پذیرشو ثبت روش هاي فروش و ارائه خدمات و اتاق هاي هتل 

 مي شود .

 

 مشابه جهاني ( : اصطلاحاتاستاندارد ) و  انگليسيصطلاح ا ٭

 

Receptionist    – ١    

 Front Desk Agent– ٢       

 

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

 استاندارد صندوق دار هتل در رشته هتلداري -

 مدانبَر در رشته هتلدارياستاندارد راهنماي میهمان و چ -

 استاندارد کارمند اطلاعات هتل در رشته هتلداري -

 ن هتل در رشته هتلدارياستاندارد کارمند رزرواسیو -

 

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

 

 و امور اجتماعي کار وزارت: طبق سند و مرجع         الف : جزو مشاغل عادی و كم آسيب  

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

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

           د :  نياز به استعلام از وزارت كار    
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                        ٢شغلآموزش استاندارد 

 ٩ شایستگي -

 عناوین ردیف

 تشكیلات هتل تجزیه و تحلیل و دهيسازمان  1

 و زیر مجموعه هاي آن  بخش پذیرش میهمان هتل ) فرانت آفیس ( تجزیه و تحلیل دهي وسازمان  7

 برقراري ارتباط مؤثر با میهمانان و مشتریان هتل  9

 ت گردشگريصنعهاي مختلف  تجزیه و تحلیل بخش  4

 پذیرش میهمانان در هتل  1

 امور اجرایي بخش پذیرش میهمان انجام   1

 به میهمانان و مشتریان  هتلي خدمات و اتاق ها فيمعرّ  2

 پاسخگویي به اطلاعات مورد نیاز میهمانان هتل  ٨

 اجراي قوانین و مقررات مربوط به هتل ها  3

 بخش پذیرش میهمان رد نیازلوازم و تجهیزات اداري موکاربرد   16

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 

                                                 
2.

 Occupational Standard      
3
 . Competency 
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 استاندارد آموزش 

 ي تحلیل آموزش برگه -

 :  عنوان

 تشكیلات هتل تجزیه و تحلیل و دهيسازمان

 زمان آموزش

 جمی عملي نظري 

١ ١٢ ٤6 

 ايمني ،نگرش  مهارت ، ،دانش 

 مرتبط توجهات زيست محيطي

مواد  ، تجهيزات ، ابزار

 آموزشي نابعم و مصرفي

 کامپیوتر -    دانش :

 و پروژکتورئوید -

 تخته سفید آموزشي -

 تخته پاك کن -

 ماژیک -

 کاغذ -

 خودکار -

   کتاب ، جزوات و -

CD آموزشي 

 فیلم هاي آموزشي -

   

   ١ سازمان هتل ها -

   ٧/١ انواع  هتل  -

   ١ تعداد اتاق  و بازار هدف طبقه بندي هتل ها بر اساس -

   ٧/١ ل هادرجه بندي هت -

   ١ نمودار سازماني هتل و اهمیت آن -

    مهارت :

  ٤  به میهمانان هتل اتاق هايخدمات و  معرفي -

براي میهماندان و   هتل کارکرد قسمت هاي مختلف معرفي -

 ) قسمت هاي اصلي و فرعي هتل ( مشتریان

 ٤  

  ٤  متوسط طراحي نمودار سازماني یک هتل  -

 نگرش :

 هتل علاوه بر انجام امور اطلاع رساني باید با سازمان هتل نیز آشنا کارمند پذیرش -

 باشد تا بتواند سازمان هتل را براي مخاطبین توضیح دهد .

 : و بهداشت ایمني 

 رعایت بهداشت فردي و نظافت عمومي محیط کار از انتقال بیماري ها جلوگیري  -

 مي کند .

 یطي :توجهات زیست مح

 و توجه به بازیافت آن ها و  ... اداري مانند کاغذ و مصرفي صرفه جویي در لوازم -

 . انرژي هاي مختلف ، به حفظ محیط زیست کمک مي کند همچنین مصرف بهینه 
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 استاندارد آموزش 

  ي تحلیل آموزش برگه -

 :  عنوان

 بخش پذیرش میهمان هتل  تجزیه و تحلیل و دهيسازمان

 و زیر مجموعه هاي آن فرانت آفیس () 

 زمان آموزش

 جمی عملي نظري 

١ ١٢ ٤6 

 ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 

 مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 

 مصرفي و منابع آموزشي

 کامپیوتر -    دانش :

 و پروژکتورئوید -

 تخته سفید آموزشي -

 تخته پاك کن -

 ماژیک -

 کاغذ -

 خودکار -

   ب ، جزوات وکتا -

CD آموزشي 

 فیلم هاي آموزشي -

   ١ پذیرش میهمان ) فرانت آفیس ( قسمت هاي مختلف بخش -

   ١ وظایف شغلي قسمت هاي مختلف بخش پذیرش میهمان -

   ١ بخش پذیرش میهمان مدیریت -

وظایف و جایگاه شغلي کارمند پدذیرش در بخدش پدذیرش     -

 میهمان

١   

    مهارت :

  ٤  یگیري و پاسخگویي به سؤالات و نیازهاي میهمانانپ -

  ٤  هدایت دیگر کارمندان و هماهنگي با سایر بخش ها -

  ٤  اجراي طرح هاي افزایشي فر وش اتاق هاي هتل  -

 نگرش :

 کارمند پذیرش هتل با آگاهي از قسمت هاي مختلف بخش پذیرش میهمان و شرح -

 ر نظر میهمانان حرفه اي تر به نظر مي رسد .وظایف کارمندان آن ، د

 : و بهداشت ایمني 

 رعایت بهداشت فردي و نظافت عمومي محیط کار از انتقال بیماري ها جلوگیري  -

همچنین توجه به پیشگیري از آسیب هاي جسدمي رایدو و آمدادگي کارمنددان      مي کند .

 ضروریات شغلي است .  پذیرش در مواردي نظیر آتش سوزي ، زلزله و ... از

 توجهات زیست محیطي :

 و توجه به بازیافت آن ها و ...  اداري مانند کاغذ و مصرفي صرفه جویي در لوازم -

 . انرژي هاي مختلف ، به حفظ محیط زیست کمک مي کند همچنین مصرف بهینه
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 استاندارد آموزش 
 ي تحلیل آموزش  برگه -

 :  عنوان

 ط مؤثر با میهمانان و مشتریان هتلبرقراري ارتبا

 زمان آموزش

 جمع عملي نظری 

١ ١٢ ٤6 

 نگرش ،  ايمني دانش ، مهارت ،

 مرتبط توجهات زيست محيطي

مواد  ، تجهيزات ، ابزار

 آموزشي منابع و مصرفي

 کامپیوتر -    دانش :

 و پروژکتورئوید -

 تخته سفید آموزشي -

 تخته پاك کن -

 ماژیک -

 کاغذ -

 خودکار -

ب ، جزوات و   کتا -

CD آموزشي 

 فیلم هاي آموزشي -

   

٧/١ تعریف ارتباط و انواع آن   -    

٧/١ اهمیت برقراري ارتباط مؤثر در هتلداري  -    

٧/١ ، کلامي ، نوشتاري ، الكترونیكي ارتباطات غیر کلامي  -    

٧/١ اهمیت گوش دادن به نظرات و صحبت هاي دیگران   -    

٧/١ نساني و کار گروهيارتباطات ا  -    

٧/١ شكایات و گلایه میهمانان اهمیت رسیدگي به  -    

٧/١ علاقه ، انگیزه و اشتیاق به کار و زندگي  -    

٧/١  آداب معاشرت اجتماعي و الگوهاي رفتاري  -    

  ١٢  مهارت :

  ٢  کارهاانجام اولویت بندي   -

  ٢  زمان بندي انجام کارها  -

  ٢  و ظاهر نوع پوشش ، رفتار ،گفتار بهبود   -

  ١  تقویت کار گروهي  -

  ٢  شكایات و گلایه میهمانانپیگیري امور مربوط به   -

  ٢  به کارگیري مهارت هاي ارتباطي  -

 کمک به میهماناني با نیازهاي خاص )معلولین ، نابینایان   -

 و ... (

 ١  
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 استاندارد آموزش 
 ي تحلیل آموزش  برگه -

 :  عنوان

 برقراري ارتباط مؤثر با میهمانان و مشتریان هتل

 زمان آموزش

 جمع عملي نظری 

   

 نگرش ،  ايمني دانش ، مهارت ،

 مرتبط توجهات زيست محيطي

مواد  ، تجهيزات ، ابزار

 آموزشي منابع و مصرفي

  نگرش :

 خواهد  هتل کارکنانوفاداري و  ننامیهما مؤثر ، باعث افزایش رضایتمندي طارتبا  -

کده از اصدول    میهمانان در کمترین زمان ممكن ، پي گیري مدي گدردد  درخواست  و شد

 اخلاق حرفه اي مي باشد .

 : و بهداشت ایمني 

  .  مي کاهد انساني در هتل از تعارضات درون سازماني به نحو چشمگیري بهبود ارتباط  -

فهمي از نتایو عدم برقراري ارتباطدات صدحیح اسدت و اثدرات منفدي بدر       بدتكرار امور و 

. همچنین هنگام بروز حوادث ، بر سدرعت عمدل و بدازده     د مي گذاردافرابهداشت رواني 

 . کاري سازمان اثر قابل توجهي دارد

 توجهات زیست محیطي :

  . را کاهش مي دهد...  ارتباط صحیح و مؤثر در جوامی انساني ، هزینه هاي انرژي و  -

هدایت امور از راه دور امكان پذیر خواهد شد که موجب کاهش مصدرف اندرژي و هزینده    

، که منجر  مي شود...  و سوخت هاي فسیلي ناشي از وسایل نقلیه و مختلفآلودگي هاي 

 . شد محیط زیست خواهدحفظ به 
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 ستاندارد آموزش ا

 ي تحلیل آموزش  برگه -

 :  وانعن
 گردشگريصنعت تجزیه و تحلیل بخش هاي مختلف  

 زمان آموزش

 جمی عملي نظري 

١ ١٢ ٤6 

 نگرش ،  ايمني دانش ، مهارت ،

 مرتبط توجهات زيست محيطي

 مواد ، ابزار ، تجهيزات

 آموزشي منابع و مصرفي

 کامپیوتر -    دانش :

 و پروژکتورئوید -

 تخته سفید آموزشي -

 تخته پاك کن -

 ماژیک -

 کاغذ -

 خودکار -

   کتاب ، جزوات و -
CD آموزشي 

 فیلم هاي آموزشي -

٧/١    انواع گردشگري  -    

٧/١ انگیزه هاي سفر  -    

٧/١ مزایاي صنعت گردشگري  -    

   ١ گردشگريصنعت  بخش هاي  -

   ٧/١ بین المللي گردشگريملي و سازمان هاي   -

زیسدت محیطدي   و اقتصدادي   آثار فرهنگدي ، اجتمداعي ،    -

 گردشگري

١   

    مهارت :

  ٤  في صنعت گردشگري به میهمانان و مشتریان هتلمعرّ  -

در صنعت  ي بین المللي و جایگاه آن هافي هتل هامعرّ  -

 گردشگري

 ٤  

و قوانین گردشگري سازمان هاي ملي و بین المللي معرفّي   -

   میهمانان و مشتریان هتل به

  ٤  

 نگرش :

 صنعت گردشگري براي کلیه کارکنان شاغل در بخش مختلف آشنایي با بخش هاي  -

ضدروري  که در ارتباط مستقیم با میهمانان مي باشند ، پذیرش میهمان ) فرانت آفیس (  
 . است

  : و بهداشت ایمني 

 جلوگیري رعایت بهداشت فردي و نظافت عمومي محیط کار از انتقال بیماري ها  -

 کند . مي

 توجهات زیست محیطي :

 پاکیزگي محیط کار و رعایت صرفه جویي در لوازم مصرفي اداري نظیر مداد ، کاغذ  -

 و ... و مصرف بهینه انواع انرژي موجب حفظ محیط زیست مي گردد .
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 استاندارد آموزش      
 ي تحلیل آموزش  برگه -

 :  عنوان

 پذیرش میهمانان در هتل

 وزشزمان آم

 جمع عملي نظری 

6 ٢٤ ١٨ 

 نگرش ،  ايمني دانش ، مهارت ،

 مرتبط توجهات زيست محيطي

مواد  ، تجهيزات ، ابزار

 آموزشي منابع و مصرفي

 کامپیوتر -    دانش :

 و پروژکتورئوید -

 تخته سفید آموزشي -

 تخته پاك کن -

 ماژیک -

 کاغذ -

 خودکار -

   کتاب ، جزوات و -

CD آموزشي 

 فیلم هاي آموزشي -

نمونه کارت ثبت  -

پذیرش میهمان در 

 هتل

   

٧/١ مقدمات ورود میهمان  -    

٧/١ ( Registration Form)  پذیرش میهمان فرم ثبت  -    

٧/١ روش پذیرش میهمان  -    

روش پددذیرش میهمانددان گروهددي ) تورهددا ، میهمانددان     -

 همایش و ... (

٧/١    

٧/١ No Reserve ) ) بدون رزرو میهمانان  -    

میهماناني که داراي رزرو تأیید شده مي باشدند ، ولدي بده      -

 ( No Show)  هتل مراجعه نمي کنند

٧/١    

٧/١ روش تمدید اقامت میهمان  -    

  اقامت میهمان بیشتر از ساعت مقرر تسویه حساب  -

( Late Check out )  

٧/١    

 ز (فروش اتاق جهت اقامت در روز ) نیم روشیوه   -

( Daily use ) 

٧/١    

٧/١ روند رزرو اتاق  -    

٧/١ سیستم دستي پذیرش میهمان  -    

٧/١ انواع گزارش بخش پذیرش  -    
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 استاندارد آموزش 
 ي تحلیل آموزش  برگه -

 :  عنوان

 پذیرش میهمانان در هتل

 زمان آموزش

 جمع عملي نظری 

   

 ايمنينگرش ،   دانش ، مهارت ،

 مرتبط توجهات زيست محيطي

مواد  ، تجهيزات ، ابزار

 آموزشي منابع و مصرفي

 :مهارت
 

    

  6  پذیرش میهمان و ثبت در کامپیوتر ثبت فرمتكمیل   -

تكمیل فدرم هداي مربوطده و    پذیرش میهمانان گروهي و   -

 ثبت در کامپیوتر

  

٤ 

 

ورد بدا  تكنیک هاي فروشدندگي هنگدام برخد    به کارگیري  -

 میهمانان

 ٤  

تهیه گزارشات درصد اشغال روزانه / ماهانه / اتباع بیگانده      -

 و ...

 ٤  

 نگرش :

  آگاهي داشته باشدپذیرش میهمان هتل باید از اصول و قواعد  یک کارمند پذیرش  -

 به خوبي آداب میهمانداري را رعایت کند . تا بتواند

 : و بهداشت ایمني 

 ایت بهداشت فردي و نظافت عمومي محیط کار از انتقال بیماري ها جلوگیريرع  -

 مي کند .

 توجهات زیست محیطي :

     پاکیزگي محیط کار و رعایت صرفه جویي در لوازم مصرفي اداري نظیر مداد ، کاغذ  -

 و ... و مصرف بهینه انواع انرژي موجب حفظ محیط زیست مي گردد .
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 اندارد آموزش است
 ي تحلیل آموزش  برگه -

 :  عنوان

 ) فرانت آفیس (امور اجرایي بخش پذیرش میهمان انجام 

 زمان آموزش

 جمی عملي نظري 

6 ٢٤ ١٨ 

 نگرش ،  ايمني دانش ، مهارت ،

 مرتبط توجهات زيست محيطي

تجهيزات ، ابزار ، مواد 

 آموزشي منابع و مصرفي

 کامپیوتر -    دانش :

 و پروژکتورئوید -

 تخته سفید آموزشي -

 تخته پاك کن -

 ماژیک -

 کاغذ -

 خودکار -

   کتاب ، جزوات و -

CD آموزشي 

 فیلم هاي آموزشي -

نمونه کارت کلید  -

 اتاق هاي هتل

فرم گزارش وضعیت  -

 Room ) اتاق ها

Status Report ) 

   

٧/١ ثبت وقایی و گزارشات روش  -    

٧/١ شیفت تعویض  -    

٧/١ بخش پذیرش با سایر بخش هاي هتل ارتباط شیوه  -    

اطلاعددات مربددوط بدده ) درآمددد ، درصددد اشددغال هتددل و    -

 اطلاعات شخصي میهمانان (

٧/١    

   ٧/١ کارت کلید و انواع آن  -

   ٧/١ وسایل اداري در بخش پذیرش میهمان  -

   ٧/١ پاسخگویي به تلفن روش  -

   ٧/١ ( Wake Up Call ) زنگ بیداري میهمانان  -

گزارش اختلاف مشاهده اتاق هاي هتل توسط خانه شیوه   -

 داري و وضعیت ثبت شده در کامپیوتر بخش پذیرش

 (  Room Status Report )  

٧/١   

   ٧/١ اشیاءِ گم شده و پیدا شده  -

   ٧/١ مدارك شناسایي میهمانان  -

   ٧/١  وظایف کارمند شیفت شب بخش پذیرش میهمان -
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 استاندارد آموزش 
 ي تحلیل آموزش  برگه -

 :  عنوان

 ) فرانت آفیس (امور اجرایي بخش پذیرش میهمان انجام 

 زمان آموزش

 جمی عملي نظري 

   

 نگرش ،  ايمني دانش ، مهارت ،

 مرتبط توجهات زيست محيطي

تجهيزات ، ابزار ، مواد 

 آموزشي منابع و مصرفي

     مهارت :

پاسخگویي به تلفن و دریافت پیغام  -     ٢  

  ٤  ( Room Status Report  ) تهیه گزارش  -

  ٤  صدورکارت کلید و انواع آن  -

  ٤  گزارشات شیفت شب تهیه  -

  ٢  بیدار کردن میهمان اتاق با استفاده از تلفن  -

  ٢  کنترل مدارك شناسایي میهمانان -

 نگرش :

   با بتواندتا هتل کمک مي کند  اجرایي بخش پذیرش به کارمند پذیرشاهي از امور گآ  -

 خوبي آداب میهمانداري را رعایت کند .نظم ، ادب و دقت وظایف خود را انجام دهد و به 

 : و بهداشت ایمني 

 رعایت بهداشت فردي و نظافت عمومي محیط کار از انتقال بیماري ها جلوگیري -

 کند .مي  

 توجهات زیست محیطي :

  پاکیزگي محیط کار و رعایت صرفه جویي در لوازم مصرفي اداري نظیر مداد ، کاغذ  -

 و ... و مصرف بهینه انواع انرژي موجب حفظ محیط زیست مي گردد .
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 استاندارد آموزش 

 ي تحلیل آموزش  برگه -

 :  عنوان

 و مشتریان نبه میهمانا هتلي في خدمات و اتاق هامعرّ

 زمان آموزش

 
 جمی عملي نظري

١  ١٢ ٤6 

 نگرش ،  ايمني دانش ، مهارت ،

 مرتبط توجهات زيست محيطي

تجهيزات ، ابزار ، مواد 

 مصرفي و منابع آموزشي

 کامپیوتر -    دانش :

 و پروژکتورئوید -

 تخته سفید آموزشي -

 تخته پاك کن -

 ماژیک -

 کاغذ -

 خودکار -

   و کتاب ، جزوات -

CD آموزشي 

 فیلم هاي آموزشي -

٧/١ بخش هاي داخلي هتل  -    

٧/١ ساختمان داخلي هتل و اطلاعات عمومي در مورد هتل  -    

٧/١ در هتلئه ارا قابل خدمات  -    

   ١ برنامه هاي ویژه فروش اتاق و خدمات و تخفیف  -

   ١ هتلقیمت هاي مختلف ارائه شده از جانب انواع اتاق ها و   -

٧/١ خدمات درون اتاق هاي هتل  -    

    مهارت :

بده  توضیح خددمات اجتمداعي ، پزشدكي ، تفریحدي و ...       -

 میهمانان

 ٤  

  ٤  ننامیهمابه و قیمت اتاق ها  هتل توضیح خدمات  -

بدده و سددایر خدددمات توضددیح کدداربرد وسددایل درون اتدداق   -

 میهمانان

 ٤  

 نگرش :

 اطلاعات کامل در جهت رعایت اخلاق حرفه اي ، موظف به داشتن پذیرشکارمند   -

 و جامی در مورد هتل ، شهر ، منطقه  و کشور مي باشد .

 : و بهداشت ایمني 

 رعایت بهداشت فردي و نظافت عمومي محیط کار از انتقال بیماري ها جلوگیري  -

 مي کند . 

 توجهات زیست محیطي :

  محیط کار و رعایت صرفه جویي در لوازم مصرفي اداري نظیر مداد ، کاغذپاکیزگي   -

 و ... و مصرف بهینه انواع انرژي موجب حفظ محیط زیست مي گردد .
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 استاندارد آموزش 
 ي تحلیل آموزش  برگه -

 :  عنوان

 پاسخگویي به اطلاعات مورد نیاز میهمانان هتل

 زمان آموزش

 جمی عملي نظري 

١ ١٢ ٤6 

 نگرش ،  ايمني دانش ، مهارت ،

 مرتبط توجهات زيست محيطي

تجهيزات ، ابزار ، مواد 

 مصرفي و منابع آموزشي

 کامپیوتر -    دانش :

 و پروژکتورئوید -

 تخته سفید آموزشي -

 تخته پاك کن -

 ماژیک -

 کاغذ -

 خودکار -

   کتاب ، جزوات و -

CD آموزشي 

 فیلم هاي آموزشي -

   ٧/١ عیت اجتماعي منطقهاطلاع از جغرافیا و وض  -

 د بروشورها ، اطلاعدات مرکدز تلفدن ،   منابی اطلاعاتي مانن  -

اقتصادي ، کتاب ، اینترنت و سدایت   ،شهري  کتاب اطلاعات
  هاي مختلف

١   

خدمات اجتماعي ، سینما ها ، پدارك هدا ، رسدتوران هدا ،       -

مدذهبي ،   بیمارستان ها ، آژانس ها ، مراسم مختلف تفریحي
 همایش هاي علمي ، نمایشگاه ها و ...

٧/١   

    مهارت :

  ٤  کاربرد نقشه هاي مختلف شهري ، جاده اي و ...  -

 ،پاسددخگویي بدده میهمانددان و اسددتفاده از تلفددن ، فدداکس   -

Email  و اینترنت جهت راهنمایي میهمانان 

 ٤  

 پاسخگویي به اطلاعات مورد نیاز آژانس ها ، همایش ها -

 و ... 

 ٤  

 نگرش :

 جلب اعتماد میهمانان به هنگام دادن اطلاعات مختلف و راهنمایي صحیح و با دقت  -

 ر است .امت مجدد میهمان و انتخاب هتل مؤثدر تشویق به اق

 : و بهداشت ایمني 

 رعایت بهداشت فردي و پیشگیري از انتقال بیماري ها به هنگام برخورد با میهمانان  -

 و مشتریان ضروري است .

 
 توجهات زیست محیطي :

 مواد مصرفي اداري نظیر کاغذ و ... و توجه به صرفه جویي در انرژي هاي گوناگون و  -

 بازیافت آن ها به حفظ محیط زیست کمک مي کند .

 



18 

 

 
 

 استاندارد آموزش 
 ي تحلیل آموزش  برگه -

 :  عنوان

 اه هتل هاجراي قوانین و مقررات مربوط ب

 زمان آموزش

 جمی عملي نظري 

١ ١٢ ٤6 

 ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 

 مرتبط توجهات زيست محيطي

مواد  ، تجهيزات ، ابزار

 آموزشي منابع و مصرفي

 کامپیوتر -    دانش :

 و پروژکتورئوید -

 تخته سفید آموزشي -

 تخته پاك کن -

 ماژیک -

 کاغذ -

 خودکار -

   کتاب ، جزوات و -

CD آموزشي 

   فیلم هاي آموزشي -

٧/١ قوانین هتلداري  -    

٧/١  و خدمات هتل اتاق هاقوانین قیمت گذاري   -    

قوانین اقامتي ) ظرفیت اتاق ، محدودیت سني براي اقامت   -

 افراد و ... (

٧/١    

٧/١ قوانین مهاجرتي ) اعتبار ویزا و پاسپورت (  -    

٧/١ م در اتاق (قوانین شرعي )محرمیت افراد مقی  -    

٧/١ مقررات در خصوص رعایت اخلاق و پوشش مناسب  -    

مدواد مخددر و   و مقررات حمدل سدلاح ، کشدیدن سدیگار       -

 نگهداري حیوانات دست آموز در هتل

٧/١    

 مقررات بهداشتي و زیست محیطي مثل  - 

 )دفی فاضلاب و زباله ( 

٧/١    

    مهارت :

  ٩  اکنترل انواع ویز  -

کنترل پاسپورت هاي مختلف و کدارت هداي شناسدایي و      -

 اداري و ...

 ٩  

  ٢  کنترل شناسنامه و عقد نامه و مقررات محرمیت  -

  ٢  کنترل انواع مُهر بر روي نامه ها  -

  ٢  کنترل مدارك هویتي اصل و غیر اصل  -
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 تاندارد آموزش 
 ي تحلیل آموزش  برگه -

 :  عنوان

 ااجراي قوانین و مقررات مربوط به هتل ه

 زمان آموزش

 جمی عملي نظري 

   

 ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 

 مرتبط توجهات زيست محيطي

مواد  ، تجهيزات ، ابزار

 آموزشي منابع و مصرفي

  نگرش :

  س (بخش پذیرش میهمان ) فرانت آفیآیین نامه ها براي کارمند و قوانین آگاهي از   -

میهمانان و مخاطبین راهنمایي و اطلاع رسداني   به ضروري است تا بتواند به طور صحیح

 کند .

 : و بهداشت ایمني 

  آشنایي و عمل به مقررات ایمني و بهداشتي مثل قوانین مربوط به مصرف سیگار و  -

تي و بهداشدت  سلام قلیان در اماکن عمومي یا نگهداري حیوانات دست آموز موجب ارتقاءِ

 همگاني مي گردد .

 توجهات زیست محیطي :

  دفی فاضلاب و به طور مثال در موردل زیست محیطي ئتوجه به قوانین مربوط به مسا  -

 محیط زیست مي گردد . زباله هاي هتل منجر به حفظ
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 استاندارد آموزش 
  ي تحلیل آموزش برگه -

 :  عنوان

بخش پذیرش لوازم و تجهیزات اداري مورد نیاز  کاربرد

 میهمان

 زمان آموزش

 جمی عملي نظري 

١ ١٢ ٤6 

 نگرش ،  ايمني دانش ، مهارت ،

 توجهات زيست محيطي مرتبط

تجهيزات ، ابزار ، مواد 

 مصرفي و منابع آموزشي

 کامپیوتر -    دانش :

 و پروژکتورئوید -

 فاکس -

 چاپگر -

 اسكنر -

 فتوکپي -

 مودم -

 بي سیم تلفن -

 رهداُو -

- Pager 

 تخته سفید آموزشي -

 تخته پاك کن  -

 ماژیک -

 کاغذ -

 خودکار -

   کتاب ، جزوات و -

CD  آموزشي 

 فیلم هاي آموزشي -

   

 ، کپي فتوکامپیوتر ، چاپگر ، اسكنر ، ،  دستگاه فاکس  -

  و پروژکتورئ، وید مودم

٢   

 اینترنت و ،Email ،  Voice mailسرویس    -

 Power Point نرم افزار

٢   

    مهارت :

فداکس ، مدودم ،    استفاده از دستگاه هاي چاپگر ، اسدكنر ،  -

 و پروژکتور و اُورهدئ، وید فتوکپي

 6  

  ٧  Power point و برنامه Email ،استفاده از اینترنت   -

  ١  Pager هاي تلفن بي سیم و استفاده از دستگاه   -

 نگرش :

  بخش پذیرش میهمانکارمند ، فقیت وو مخدمت به میهمانان در جهت سرعت عمل   -

 .اداري داشته باشد  استفاده از تجهیزاتِباید تسلط کافي در ) فرانت آفیس ( 

 : و بهداشت ایمني 

  رعایت بهداشت فردي و نظافت عمومي محیط کار از انتقال بیماري ها جلوگیري  -

 . مي کند 

 توجهات زیست محیطي :

 گیره  پاکیزگي محیط کار و رعایت صرفه جویي در لوازم اداري نظیر مداد ، کاغذ ،  -

 . و صرفه جویي در انواع انرژي موجب حفظ محیط زیست مي گرددکاغذ 
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  برگه استاندارد تجهیزات - 

 توضيحات  تعداد  مشخصات فني و دقيق  نام  رديف

  ١  کامپیوتر ١

  ١  پروژکتورو ئوید ٢

  ١  فاکس ٩

  ١  چاپگر ٤

  ١  اسكنر ٧

  ١  فتوکپي 6

  ١  مودم ٥

  ١  تلفن بي سیم ٨

  ١  اُورهد ٣

١١ Pager  ١  

  ١  تخته سفید آموزشي ١١

     

     

     

     

     

     

     

 

 

 توجه : 

 شود .  نفر در نظر گرفته 11تجهيزات برای يک كارگاه به ظرفيت  -
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  برگه استاندارد مواد -  

 توضيحات  تعداد  مشخصات فني و دقيق  نام  رديف

  ١  تخته پاك کن ١

  ٢  ماژیک  ٢

  ٧  کاغذ  ٩

  ١  خودکار ٤

  ١  مداد ٧

  ١  پاك کن 6

  ١  تراش ٥

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

 

 

 

 توجه : 

 محاسبه شود . نفر 11و يک كارگاه به ظرفيت مواد به ازاء يک نفر  -
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   برگه استاندارد ابزار -                

 توضيحات  تعداد  مشخصات فني و دقيق  نام  رديف

ه فرم ثبت پذیرش ننمو ١

 میهمان

 ١  

  ١  نمونه فرم صورت حساب ٢

  ١  رزروثبت نمونه فرم  ٩

  ١  رزرو Slip نمونه فرم ٤

  ١  نمونه بروشورهاي تبلیغاتي ٧

  ١  Vip نمونه فرم میهمانان 6

  ١  دریافت پیام نمونه فرم ٥

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

 

 توجه : 

 ابزار به ازاء هر سه نفر محاسبه شود . -
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  نرم افزار هاي آموزشي ) اصلي مورد استفاده در تدوین و آموزش استاندارد (منابی و  -

 ناشر یا تولید کننده محل نشر سال نشر مترجم مولف عنوان منبی یا نرم افزار ردیف

کتدداب اصددول پددذیرش  ١
 میهمان د ر هتل

 ) فرانت آفیس ( 

امیر سعید حداجي  
 حسیني

انتشارات تعداوني   تهران ١٩٨٨ _
سدازمان  کارکنان 

آمددوزش فنددي و  
 حرفه اي کشور

٢ Front Desk Agent National 

Occupational 

Standard 

_ ٢١١٨ Canada C.T.H.R.C 

٩ Front Desk Agent Macao 

Occupational 

Skills 

Recognition 

System 

_ ٢١١٨ Macao I.F.T Studies 

       
       
       
       

 

 

   ي آموزشي ) پیشنهادي گروه تدوین استاندارد ( علاوه بر منابی اصليسایر منابی و محتواها -

 مترجم/ مولف / مولفین سال نشر نام کتاب یا جزوه ردیف

 مترجمین

 توضیحات ناشر محل نشر

فرهنگ واژگان و  ١
 اصطلاحات هتل

امیر سعید  ١٩٨٣
حاجي 
 حسیني

انتشارات  _
مبناي 

خرد 
 تهران

انتشارات 
مبناي 

 خرد

 دانشگاه
جامی علمي 

کاربردي 
صنعت 

جهانگردي 
 تهران (٩)

        

        
        
        
        
        

 

 

 

 

 



25 

 

 

 

 

 

 

 

 

 پیوست ها

 

 سئوالي براي استاندارد شغل )به همراه پاسخنامه بسته پاسخ و پاسخ تحلیلي براي جواب(  ١١١آزمون  .1

 پاسخنامه بسته پاسخ و پاسخ تحلیلي براي جواب(سئوالي براي استاندارد شایستگي )به همراه   ٧١آزمون  .2

 پروژه کار عملي  .3

 و ... ، دستور نقشه کارنقشه کار  ،نمونه نقشه ، طرح ، رسم فني  .4

 در آموزش استاندارد  فهرست سایت هاي قابل استفاده .5

 ) تكمیلي و جانبي به عنوان کمک آموزشي (  فهرست نرم افزارهاي مفید .6

  هاسایر پیشنهادات و پیوست  .7

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تبصره : گروه تهيه كننده استاندارد بعد از تدوين و تكميل استاندارد مربوطه بايد منابع و محتواهاي 

نرم افزار و ... ( را اعم از  فارسي و انگليسي كه با  ،جزوه  ،اصيل و مهم مورد استفاده اعم از ) كتاب 

بهه همهراه   (Training Package) رت كمك آن ها استاندارد تدوين شده است را بهه صهو  

 استاندارد و پيوست ها ارسال نمايند .
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 ١پیوست 

 

سئوالي براي استاندارد شغل )به همراه پاسخنامه بسته پاسخ و پاسخ  ١١١آزمون 

 تحلیلي براي جواب( 

)به همراه پاسخنامه بسته پاسخ و پاسخ  شایستگيسئوالي براي استاندارد   ٧١آزمون 

 تحلیلي براي جواب(
 + پروژه عملي و سایر مستندات 

 

 % سئوالات سنجش مهارت و عملي باشند   ٧١ته : حداقل * نك
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  ٢پیوست 

 نمونه پیشنهادي : 

  کار  نقشه ٭

 درس و دستور نقشه کار طرح ٭

 رسم فني  ٭

 و ....  
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 ٩پیوست 

 فهرست سایت هاي قابل استفاده در آموزش استاندارد

 

 ردیف عنوان

www.Ift.Edu.Mo  1 

www.World-Tourism.Org 2 

www.Online_education.Net 3 

www.Tripadvisor.Com 4 

www.Wto.Com 5 

www.Thomascoock.Com 6 

www.Interstatehotel.Com 7 

www.flatworkivoner .Com 8 

www. 5starlaundry.Com 9 

www.wikipedia.org 10 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.world-tourism.org/
http://www.world-tourism.org/
http://www.online_education.net/
http://www.online_education.net/
http://www.tripadvisor.com/
http://www.tripadvisor.com/
http://www.wto.com/
http://www.wto.com/
http://www.thomascoock.com/
http://www.thomascoock.com/
http://www.interstatehotel.com/
http://www.interstatehotel.com/
http://www.5starlaundry.com/
http://www.5starlaundry.com/
http://www.wikipedia.org/
http://www.wikipedia.org/
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 ٤پیوست 

 فهرست معرفي نرم افزارهاي سودمند و مرتبط 

  ) علاوه بر نرم افزارهاي اصلي (

 

 توضیحات آدرس تهیه کننده عنوان نرم افزار ردیف

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

 

 

 

 

 

 


