
ریزي و سنجش مهارت  معاونت پژوهش، برنامه

 ریزي درسی  دفتر پژوهش، طرح و برنامه

استاندارد آموزش شایستگى 
بازاریابی تلفنی

 گروه شغلی

 امور مالی و بازرگانی 

  شایستگیکد ملی آموزش 

1 1 0 0 1 0 0 5 4 0 2 2 4 2 5

شناسه  نسخه

شایستگی

سطح  شناسه گروه شناسه شغل

مهارت
Isco-08 

 2/3/94 :تاریخ تدوین استاندارد 

1-
00

1
-

45-
52

44
 



 

  
 

 
 

  
   رح و برنامه هاي درسيدفتر ط :نظارت بر تدوين محتوا و تصويب  

   5244-45-001- 1: شايستگي آموزش كد ملي شناسايي 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

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

97  
  66569900 – 9تلفن                                                     66944117گار       دورن

  Barnamehdarci @ yahoo.com: آدرس الكترونيكي 
  

 :امور مالي و بازرگانيسي رشتهاعضاء كميسيون تخصصي برنامه ريزي در
  علي موسوي مديركل دفتر 

  رامك فرح آبادي معاون برنامه ريزي درسي 
   معاون برنامه ريزي درسي ارژنگ بهادري

  ليلا جمال پور رئيس گروه برنامه ريزي درسي مالي و بازرگاني 
 

  : حوزه هاي حرفه اي و تخصصي همكار براي تدوين استاندارد آموزش شايستگي 
  اداراه كل آموزش فني و حرفه اي استان يزد  -
-   

 :فرآيند اصلاح و بازنگري 
-  
-  
 



 

  
  

 
 
 

    شايستگي   شغلآموزش تهيه كنندگان استاندارد 

بقه كار سا  شغل و سمت   رشته تحصيلي  آخرين مدرك تحصيلي   نام و نام خانوادگي  رديف
  ايميل تلفن و، آدرس    مرتبط

1  

كارشناس  مديريت اجرائي  كارشناس ارشد  جلال ميرجليلي
  سال 5  ومربي

 :تلفن ثابت 

  09132734075:ن همراه تلف
 yahoo.com@jalal_mirgalili: ايميل 
مركز آموزش فني و حرفه اي شهرستان : آدرس 
  ميبد

2  

 كارشناس  محمد دشت آبادي
 مديريت
 بازرگاني

مربي و 
  سال 23  كارشناس

 03538250081 :تلفن ثابت 

  :تلفن همراه 
  dashtabadi47@yahoo.com: ايميل 
اداره  -مجتمـع ادارات -يزد بلوار دانشجو: آدرس 

  كل آموزش فني و حرفه اي استان يزد
  

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  :تعاريف
  : استاندارد شغل 

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

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

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

  . 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 

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

كارورزي صرفا در مشاغلي است كه بعد از آموزش نظري يا همگام با آن آموزش عملي به صورت محدود يا با ماكت صـورت مـي گيـرد و ضـرورت     
مانند آموزش يك شايستگي كه فـرد در محـل آمـوزش بـه صـورت      .(شود دارد كه در آن مشاغل خاص محيط واقعي براي مدتي تعريف شده تجربه

  .)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 

كتبـي عملـي و اخـلاق    ، عملـي  بخـش   ه، كه شـامل س ـ يا خير  فرآيند جمع آوري شواهد و قضاوت در مورد آنكه يك شايستگي بدست آمده است
  . اي خواهد بود  حرفه

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

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

  : دانش 
( كـه مـي توانـد شـامل علـوم پايـه       . 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 رياضي 
  : مهارت 

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

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

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



 

 
 
 

  : گي شايستاستاندارد آموزش نام 
  بازاريابي تلفني 

 :ي شايستگاستاندارد آموزش شرح 

شغلي امور مالي و بازرگاني حوزه خدمات است و شامل كارهاي بازاريابي تلفني شايستگي از گروه
، فرآيند بازاريابي تلفني مي باشد ، شناسايي عناصر اصلي ارتباط تلفني شناسايي اصول و مفاهيم بازاريابي

  .رياب و فروشنده در ارتباط استو با مشاغل بازا
  :وروديويژگي هاي كارآموز 

   ييپايان دوره راهنما :ميزان تحصيلات حداقل 

   سلامت جسماني ورواني : و ذهني توانايي جسميحداقل 

  - : مهارت هاي پيش نياز 

:آموزش دوره طول
 ساعت 24:   طول دوره آموزش                   

  ساعت     6:   ري               ـ زمان آموزش نظ
  عتسا   18:   ـ زمان آموزش عملي                

  ساعت      -:  كارورزي                       زمان ـ 
   ساعت    -:   ـ زمان پروژه                            

 )به درصد( بودجه بندي ارزشيابي 

  %25:  كتبي -

  %65 :عملي  -

  %10:رفه اي اخلاق ح -

:صلاحيت هاي حرفه اي مربيان

و سال تجربه كاري مرتبط در  حوزه بازاريابي  5، يا ليسانس ساير رشته ها بادارا بودن حداقل ليسانس مديريت بازرگاني
  .فروش

 
 

  
 

 



 

  
  
  
  ) : اصطلاحي ( تعريف دقيق استاندارد  ٭

است كه در صورت كسب و مهارت هاي لازم جهت استفاده  بازاريابي تلفني يكي از كانال هاي بازاريابي مستقيم
  .صحيح از تلفن ميزان توفيق فروشندگان در نيل به اهداف بازاريابي و فروش را افزايش دهد

  
  
  
  ) :و اصطلاحات مشابه جهاني ( اصطلاح انگليسي استاندارد  ٭

Tele marketer 

Sales Person, telephon  

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

  :استانداردهاي مرتبط
  بازاريابي شبكه اي 
  :رشته هاي مرتبط

  ، حسابداري ، اقتصاد ، بازاريابي  MBA ،بيمه ،اجرايي، بازرگاني :مديريت
  
  
  :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

  شناسائي اصول ومفاهيم بازاريابي تلفني 1
  شناسائي عناصر اصلي ارتباط تلفني2
  فرايند بازاريابي تلفني  3

 
 



 

 
  د آموزش استاندار

   ي تحليل آموزش برگه -
  : عنوان 

  شناسائي اصول ومفاهيم بازاريابي تلفني 
 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

2 6 8 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي و منابع آموزشي

       2  :دانش 
  ميزو صندلي كارآموز 

  ي مربي ميز وصندل
  نوشت افزار 
  وايت برد 

 مازيك وايت برد در چند رنگ 
  تخته پاك كن 

  رايانه 
  ويدئوپروژكتور 
   پرده اسلايد 

  جزوه آموزشي 

       تعاريف بازاريابي  -

       انواع بازاريابي  -
       اصول بازاريابي -
       اصول و مفهوم فروش -
       انواع روش هاي فروش -
       تعريف بازاريابي تلفني -
       مفهوم مديريت زمان در بازاريابي و فروش تلفني -
       مزايا و معايب بازار ياب تلفني -
       اهداف بازار يابي تلفني  -
       كاربرد بازار يابي تلفني  -
       انواع بازار يابي تلفني -
       رقبا و مفهوم تمايز با آن ها  -

    6   :مهارت 

تكنيك طوفـان  ( نيبررسي مزايا و معايب بازاريابي تلف -
   )مغزي

     

        شناسايي تفاوت بازاريابي تلفني و ويزيتور تلفني  -

تفاوت هاي بازاريابي تلفني بـه روش   مشخص نمودن -
  دروني وبازاريابي تلفني به روش بيروني  

     

  :نگرش 
  درك مفهوم زبان و تاثير آن در ارتباطات

يك ابزار موثروكارا در پيشـبرد اهـداف بنگـاه    درك نقش كليدي بازار يابي تلفني به عنوان 
   هاي اقتصادي

  : ايمني و بهداشت 
-  

 :توجهات زيست محيطي 
-   



 

 
 
 

  استاندارد آموزش 
  ي تحليل آموزش  برگه -

  : عنوان 
  شناسائي عناصر اصلي ارتباط تلفني

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

2 6 8 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط وجهات زيست محيطيت

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي و منابع آموزشي

        2  :دانش 
  ميزو صندلي كارآموز 
  ميز وصندلي مربي 

  نوشت افزار 
  وايت برد 

 مازيك وايت برد در چند رنگ 
  تخته پاك كن 

  رايانه 
  ويدئوپروژكتور 
  پرده اسلايد  
  جزوه آموزشي

       ي ويژگي هاي فردي ويزيتور تلفن -

تن صدا ، آهنـگ صـدا،   (شناسائي عناصر كلامي ارتباط  -
  )محتواي كلام ،نحوه جمله بندي 

     

        زبان بدن در ارتباطات  -

حالات بدني ، ژست (شناسائي عناصر غير كلامي ارتباط  -
  )،حالات چهره  

      

خصوصيات گوش دادن فعال ارتباطات دوطرفـه و روش   -
  ل  هاي موثر براي گوش دادن فعا

      

 بايد ها و نبايد ها درارتباط تلفني  -

  در ايجاد علاقه به كالا و خدمات خلاقيت  -
      
      

    6    :مهارت 

تكنيك هاي بهبود گفتار وكلمات در بـازار يـابي    شناسايي -
  تلفني 

      

        بكارگيري شيوه هاي برقراري گفتگو دو جانبه-

رتباط تلفني موثر بـا  برقراري ا بررسي انواع مشتريان وشيوه-
   آنها  

      

        ارتباط موثر در بازار يابي تلفني  دربررسي موانع موجود  -

  : نگرش
   ارتباط موثربرقراري درك اهميت  عناصر كلامي و غير كلامي در 

   :ايمني و بهداشت 
-  

  :توجهات زيست محيطي 
-   



 

 
  
  
  استاندارد آموزش  
  ي تحليل آموزش  برگه -

  : عنوان 
  فرايند بازار يابي تلفني 

  

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

2 6 8 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي و منابع آموزشي

  ميزو صندلي كارآموز       2  :دانش 
  ميز وصندلي مربي 

  نوشت افزار 
  وايت برد 

 د در چند رنگ يك وايت برژما
  تخته پاك كن 

  رايانه 
  ويدئوپروژكتور 
  پرده اسلايد  
  جزوه آموزشي

        مراحل مشتريابي از طريق تلفن -

        فهرست تماس ها  -

        زمان مناسب براي تماس تلفني مناسب -

        مفهوم معارفه -

        خدمات / تحويل كالا روش -

        روش هاي دريافت وجه از مشتري -

        از فروش سخدمات پ-

        انواع اعتراضات مشتريان -

        آمار تماس هاي گرفته شده  -

        راههاي افزايش كيفيت بازار يابي تلفني  -

        قوانين افزايش بهره وري بازاريابي تلفني  -

        مناسب پايان دادن به ارتباط تلفني ي شيوه   -

        اشتباهات رايج در بازاريابي تلفني  -
  
  
  
  
  
  
  
  



 

  
  
  استاندارد آموزش  

  ي تحليل آموزش برگه -

  : عنوان 
  فرايند بازار يابي تلفني 

  

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

   

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي و منابع آموزشي

      6    :مهارت 

        برقراري تماس تلفني با مشتري  -

        ايجاد توافق فروش يا ملاقات  -

        ثبت سفارش -

        هماهنگي جهت ارسال سفارش يا ارائه خدمات  -

        تهيه گزارش از فعاليت هاي انجام شده -

        حفظ و نگهداري آمار تعداد تماس هاي گرفته شده  -

        بررسي تماس هاي تلفني ناموفق -

        دريافت وجه و ارائه رسيد -

        ت مشتريان از نحوه ارائه سرويسبررسي رضاي -

برخورد با مشتري ناراضي در ارتبـاط تلفنـي بـا اسـتفاده      -
  تكنيك هاي مناسب

      

  :نگرش 
عناصـر در بـالا    درك اهميت رعايت نكات  قبل ، حين و بعد از ارتباط تلفني و نقش ايـن  

   بردن كيفيت بازار يابي تلفني
  اهميت رضايت مشتري توجه به
   :بهداشت  ايمني و

  
  :توجهات زيست محيطي 

  
  



 

  
 

 
  برگه استاندارد تجهيزات -

 

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

               

 توضيحات  تعداد مشخصات فني و دقيق نام رديف

 1G RAM ,256 MVGA رايانه   1

,LCD15, DVDRW, CPU 

2.66 Dual Core 

عدد1  به ازاي هر كارگاه يك دستگاه 

 ديتا پرژكتور   2
 پرده اسلايد

DP:2000 lumens 

Sc: 1.6*2.4 m 

عدد1  به ازاي هر كارگاه يك دستگاه 

صندلي گردان ميز و صندلي مربي   3
Dim Desk :1*1.6 m 

عدد1 عدد 1به ازاي هر كارگاه    

 صندلي گردان ميز و صندلي كارآموز   4

Dim Desk :0.8*1.2 m 
عدد5 عدد 1به ازاي هر نفر    

عددADSL 5 users wireless 1مودم    5 يك دستگاهبه ازاي هر كارگاه    

عددDim Board:1.6*2.4 m 1 تخته وايت برد   6 عدد 1به ازاي هر كارگاه    

حاوي پودر خشك محتوي كف ،دستي كپسول آتش نشاني   7
 يا آب

از هر نوع
عدد 1  

ددع1به ازاي هر كارگاه  

جعبه 1استاندارد جعبه كمك هاي اوليه   8 ددع1به ازاي هر كارگاه   

سب با فضاي كارگاه متنا -استاندارد تهويه مطبوع   9  
يك دستگاه به ازاي هر كارگاه -استاندارد آبسردكن   10  



 

 
 

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

رنگ يك عدد از هروايت برد سه رنگ ماژيك1   
بستهA4 1 كاغذ2   
عدد1نواري چسب3   
عدد1فومي تخته پاكن5   

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

    برگه استاندارد ابزار  -                 
 توضيحات  تعداد مشخصات فني و دقيق  نامرديف

  يك عدد  يمعمول ماشين حساب1

  يك عدد معمولي قيچي2
  يك عدد معمولي خط كش3
  يك عدد معمولي پايه چسب4
  يك عدد معمولي پانچ5
  يك عدد معمولي ماشين دوخت6

  : توجه 
  .ابزار به ازاء هر سه نفر محاسبه شود  -                

 



 

 
 
 
 
 
 

  علاوه بر منابع اصلي  )دوين استانداردپيشنهادي گروه ت(ساير منابع و محتواهاي آموزشي-
  /مترجم مولفين/مولف سال نشر نام كتاب يا جزوه رديف

 مترجمين

 توضيحات ناشر محل نشر

    آتروپات،  تهران  بهمن فروزنده كاتلر، فيليپ 1384 مديريت بازاريابي 1
راه براي افزايش 101 2

  فروش
    نيقديا  تهران  علي ضرغام فورسايت، پاتريك 1389

    ارديبهشت  تهران كامران پروانه  استفن شيفمن 1385 فنون بازار يابي تلفني 3
 تريسي، برايان 1389 رموز فروش موفق 4

 

اشرف رحماني 
و كورش 
 طارمي،

  راشين تهران،

گروه  .فورسايت، پاتريك 1380 فروش تلفني موفق، 5
كارشناسان 

  ايران

كيفيت و   تهران
  مديريت،

  

روانشناسي رفتار مصرف 6
  كننده

.آتش پور، حميد 1382
  .سميراجنتيان، 

    روزآمد  تهران  -

        

 

 

  فهرست سايت هاي قابل استفاده در آموزش استاندارد
  

  رديف عنوان
www.SehatLearning.ir 1 

www.eMarketingway.ir 2 

www.modiriatefarda.ir 3 

  


	مدیر
	استاندارد آموزش شغل


