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   دفتر طرح و برنامه هاي درسي :نظارت بر تدوين محتوا و تصويب  
  5- 2/1/98/99  : شغلآموزش ملي شناسايي  كد

  
  

  

  

  

  

  

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  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 
259  

  66569900 – 9تلفن                                                     66944117دورنگار       

  Barnamehdarci @ yahoo.com: آدرس الكترونيكي 

  

 

 :هتلداري اعضاء كميسيون تخصصي برنامه ريزي درسي رشته
 عليرضا كاظمي -

 اميرسعيد حاجي حسيني -

 سياوش جواهري -

 مهردخت حاجي حسيني -

 مريم كاظمي -

 علي محمد حاجي حسيني -

 :همكار براي تدوين استاندارد آموزش شغلحوزه هاي حرفه اي و تخصصي
  كل فني و حرفه اي استان فارس اداره  -
  مجتمع آموزشي گردشگري و هتلداري پازيريك شيراز  -
  مدرسين هتلداري اداره كل ميراث فرهنگي صنايع دستي و گردشگري استان فارس  -

 :فرآيند اصلاح و بازنگري 
-  
-  
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    شايستگي تهيه كنندگان استاندارد آموزش شغل  
آخرين مدرك   نام و نام خانوادگي  رديف

  ايميل تلفن و، آدرس    سابقه كار مرتبط  شغل و سمت   رشته تحصيلي  تحصيلي 

مديريت  - يكارشناس  عليرضا كاظمي  1
  بازرگاني

مدير -
هتل  داخلي

آريو برزن شيراز
 مـــدرس هتلـــداري-

ــع ــي  مجتمــــ آموزشــــ
 و هتلــداريگردشــگري 

 شيراز پازيريك 

 0711-2317225 :تلفن ثابت   سال 8

   09358343332 :تلفن همراه 
  com: ايميل 

Alirezairania@yahoo.  
   - خ ملاصدرا  - شيراز: آدرس 

  11كوچهنبش   -خ معدل غربي
  

  اميرسعيد   2
 حاجي حسيني

كشاورزي - كارشناسي
-  

مديريت 
  هتلداري

 داخلــي مــدير  -
  هتل هما شيراز

 مدير آموزش -
 مجتمع آموزشي

گردشگري و 
هتلداري پازيريك 

 شيراز

 0711-2317225 :تلفن ثابت   سال12

  09171204153: تلفن همراه 
  @Saeidhajihoseini: ايميل 

yahoo.com  
خ معـدل    - خ ملاصـدرا   - شيراز : آدرس 
  11كوچهنبش   -غربي

  

تيمدير  - دارشيكارشناس  سياوش جواهري  3
 اجرايي

MBA 

 

و  مدير عامل - 
 هتلداريمدرس 

مجتمع آموزشي 
گردشگري و 

  هتلداري
  پازيريك شيراز 

  0711-2317225 :تلفن ثابت   سال 5

  09171110990: تلفن همراه 
  Pazirik-institue@yahoo.com: ايميل 
   - خ ملاصدرا  - شيراز: آدرس 

  11كوچهنبش   -خ معدل غربي
  

  

  مهردخت  4
  حاجي حسيني 

زيست - ارشديكارشناس
 شناسي

هتلداريمدرس -
 كارشناس آموزشو 

مجتمع آموزشي 
گردشگري و 

  هتلداري
  پازيريك شيراز 

  0711-2317225 :تلفن ثابت   سال 7

  09177130224: تلفن همراه 
  Pazirik-institue@yahoo.com: ايميل 

    - خ ملاصدرا  - شيراز :آدرس 

  11كوچه نبش   - خ معدل غربي
  

مديريت - يكارشناس  مريم كاظمي  5
 جهانگردي

مدرس  - 

 هتلداري

مجتمع آموزشي 
گردشگري و 

  هتلداري
 پازيريك شيراز 

  0711-2317225 :تلفن ثابت   سال 5
  09173209895: تلفن همراه 

  : ايميل 
Pazirik-institue@yahoo.com  

  : آدرس 

   - خ ملاصدرا  -شيراز

  11نبش كوچه  - خ معدل غربي

علي محمد حاجي   6
حسيني

يكارشناس صنايع  -   

 

 كارشناس-
مجتمع  آموزش

آموزشي 
گردشگري و 

  هتلداري
 پازيريك شيراز 

سال 5   0711-2317225 :تلفن ثابت  
 09177139672 :تلفن همراه 

  : ايميل 
Pazirik-institue@yahoo.com  

  :آدرس 
   - خ ملاصدرا  -شيراز

   11نبش كوچه  - خ معدل غربي
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  :تعاريف
   :استاندارد شغل 

مشخصات شايستگي ها و توانمندي هاي مورد نياز براي عملكѧرد مѧوثر در محѧيط آѧار را گوينѧد در بعضѧي از مѧوارد اسѧتاندارد         
  .حرفه اي نيز گفته مي شود 

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

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

  : 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 

  . نياز شغل  شرايط كاري و استاندارد عملكرد مورد
  : 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

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

  .)در يك مكان واقعي آموزش عملي ببيند و شامل بسياري از مشاغل نمي گرددبا استفاده از عكس مي آموزد و ضرورت دارد مدتي  تئوريك
  : ارزشيابي 

كتبـي عملـي و    ،عملـي   بخش هآه شامل س ،فرآيند جمع آوري شواهد و قضاوت در مورد آنكه يك شايستگي بدست آمده است يا خيـر  
  . اي خواهد بود  اخلاق حرفه

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

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

( كـه مـي توانـد شـامل علـوم پايـه       . يا توانايي  حداقل مجموعه اي از معلومات نظري و توانمندي هاي ذهني لازم براي رسيدن به يك شايستگي
  . ، تكنولوژي و زبان فني باشد  ) رياضي ، فيزيك ، شيمي ، زيست شناسي 

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

  : نگرش 
  .  ي عاطفي كه براي شايستگي در يك كار مورد نياز است و شامل مهارت هاي غير فني و اخلاق حرفه اي مي باشد مجموعه اي از رفتارها

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

  :توجهات زيست محيطي 
 .مل شود كه كمترين آسيب به محيط زيست وارد گرددملاحظاتي است كه در هر شغل بايد رعايت و ع
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: 1شغل آموزش استاندارد نام
رو چمدانب كارمند راهنماي ميهمان

: شغل آموزش استاندارد شرح
هتل و بخش پذيرشو تشكيلات سازمان  ازبايد و  استر از گروه شغلي خدمات كارمند راهنماي ميهمان و چمدانب

به معرفي خدمات هتل بهو با رعايت مهارت هاي ارتباطي و فن بيان داشته باشد آگاهي ) فرانت آفيس (  انميهم
ميهمانداري نسبت به راهنمايي و حمل قوانينهمچنين بارعايت .  به سؤالات آن ها بپردازد  يپاسخگوي ميهمانان و

همچنين. از عهده دريافت و استرداد امانات ميهمانان برآيد چمدان ها و وسايل ميهمانان به اتاق و بالعكس اقدام نمايد و 
  .ل ايمني ، بهداشتي و امنيتي شغل خود آگاهي داشته باشد ئنسبت به مسا

  :وروديويژگي هاي كارآموز 
:

:
:

حداقل میزان تحصیلات  پایان دوره اول متوسطه ( پایان دوره راهنمایى)

سلامت کامل جسمانی و روانی حداقل توانایی جسمی و ذهنی  

مهارت هاي پیش نیاز   مهارت زبان انگلیسی یا یکی از زبان هاي زنده دنیا در حد سطح Pre Intermediate کانون 

زبان ایران
:آموزش دوره طول

ساعت    140:        طول دوره آموزش                   
زمان آموزش نظري             ساعت     35      :        ـ

زمان آموزش عملي           ساعت     105    :           ـ
زمان كارورزي            ساعت-:       ـ

زمان پروژه  ساعت       - :         ـ

)به درصد( بودجه بندي ارزشيابي 

 %  25  :كتبي  -

  % 75    :عملي  -

٪10:اخلاق حرفه اي -

:حرفه اي مربيانصلاحيت هاي 
ليسانس مديريت هتلداري يا گردشگري  -
سال سابقه كار در هتل و آشنا به امور و قوانين هتلداري 5با حداقل  كليه رشته ها ليسانس  -

1   . Job Description 
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  : ) اصطلاحي ( تعريف دقيق استاندارد  ٭

عد راهنمايي و حمل وسايل و چمدان هاي در استاندارد آموزش شغل كارمند راهنماي ميهمان و چمدانبر ، اصول و قوا
  .ميهمانان به اتاق و بالعكس و دريافت و استرداد امانات آنان اموزش داده مي شود 

  
  
  
  
  ) :مشابه جهاني  اصطلاحاتو ( استاندارد  انگليسياصطلاح  ٭

1- Concierge and Bell Attendant 

2- Guest Service  
 

  
  
  

  

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

 كارمند اطلاعات هتل در رشته هتلداري -

   3 – 96/  27/  1/  2با كد  كارمند پذيرش ميهمان در رشته هتلداري -
  
  
  :جايگاه استاندارد شغلي از جهت آسيب شناسي و سطح سختي كار  ٭
  

  و امور اجتماعي كار وزارت: 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 
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                       2شغلآموزش استاندارد 
  3 يستگياش -

 عناوين رديف

  تشكيلات هتل تجزيه و تحليل و دهيسازمان  1
  و زير مجموعه هاي آن )فرانت آفيس (بخش پذيرش ميهمان هتل تجزيه و تحليل و دهيسازمان 2
 يان هتلبرقراري ارتباط مؤثر با ميهمانان و مشتر  3
 به ميهمانان و مشتريانهتليخدمات و اتاق ها فيمعرّ  4
 پاسخگويي به اطلاعات مورد نياز ميهمانان هتل  5
 حمل چمدان و اثاثيه ميهمانان هتل  6
 راهنمايي ميهمان و چمدانبر در هتلامور  انجام  7
 اجراي قوانين و مقررات مربوط به هتل ها  8

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 

  
  
  
  

                                                 
2. Occupational Standard      
3 .  Competency 
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  استاندارد آموزش 

  ي تحليل آموزش برگه -
  :  عنوان
  تشكيلات هتل تجزيه و تحليل و دهيسازمان

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

4 12 16 

  نگرش ، ايمني دانش ، مهارت ،
  مرتبط توجهات زيست محيطي

مواد  ، تجهيزات ، ابزار
  آموزشي منابع و مصرفي

 كامپيوتر -        :دانش 

 كتورو پروژئويد -

 تخته سفيد آموزشي -

 تخته پاك كن -

 ماژيك -

 كاغذ -

 خودكار -

  كتاب ، جزوات و -
CD آموزشي 

 فيلم هاي آموزشي -

    

      1  سازمان هتل ها -

      5/0  انواع  هتل  -

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

      5/0  درجه بندي هتل ها -

      1  آننمودار سازماني هتل و اهميت  -

       :مهارت 

    4   به ميهمانان خدمات و محصولات هتل معرفي  -

براي ميهمانـان و   هتل كاركرد قسمت هاي مختلف معرفي  -
  )قسمت هاي اصلي و فرعي هتل (  مشتريان

 4    

    4   متوسط طراحي نمودار سازماني يك هتل  -

  :نگرش 
  لاوه بر انجام امور اطلاع رساني بايد با هتل ع راهنماي ميهمان و چمدانبر كارمند  -

  .باشد تا بتواند سازمان هتل را براي مخاطبين توضيح دهد سازمان هتل نيز آشنا 
  : و بهداشت ايمني 

  رعايت بهداشت فردي و نظافت عمومي محيط كار از انتقال بيماري ها جلوگيري  -
  .مي كند 

  :توجهات زيست محيطي 
  و توجه به بازيافت آن ها و ...  اداري مانند كاغذ و مصرفي در لوازم صرفه جويي -
  . انرژي هاي مختلف ، به حفظ محيط زيست كمك مي كند همچنين مصرف بهينه 
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  استاندارد آموزش 
   ي تحليل آموزش برگه -

  :  عنوان
  بخش پذيرش ميهمان هتل  تجزيه و تحليل و دهيسازمان

  مجموعه هاي آن و زير )فرانت آفيس ( 

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

4 12 16 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي و منابع آموزشي

 كامپيوتر -        :دانش 

 و پروژكتورئويد -

 تخته سفيد آموزشي -

 تخته پاك كن -

 ماژيك -

 كاغذ -

 خودكار -

  كتاب ، جزوات و -
CD موزشيآ 

 فيلم هاي آموزشي -

     1  )فرانت آفيس ( بخش پذيرش ميهمان  -

     1  وظايف شغلي قسمت هاي مختلف بخش پذيرش ميهمان -

     1  بخش پذيرش ميهمان مديريت -

وظايف و جايگاه شغلي كارمنـد پـذيرش در بخـش پـذيرش      -
  ميهمان

1     

       :مهارت 

    4   انانپاسخگويي به سؤالات و نيازهاي ميهم  -

    4   هدايت ديگر كارمندان و هماهنگي با ساير بخش ها  -

    4   اجراي طرح هاي افزايش فروش اتاق هاي هتل -

  :نگرش 
  هتل با آگاهي از قسمت هاي مختلف بخش  راهنماي ميهمان و چمدانبركارمند  -

تر به نظـر مـي    وظايف كارمندان آن ، در نظر ميهمانان حرفه ايپذيرش ميهمان و شرح 
  .رسد 

  : و بهداشت ايمني 
  رعايت بهداشت فردي و نظافت عمومي محيط كار از انتقال بيماري ها جلوگيري  -

همچنين توجه به پيشگيري از آسيب هاي جسـمي رايـج و آمـادگي كارمنـدان      .مي كند 
  . از ضروريات شغلي است ... پذيرش در مواردي نظير آتش سوزي ، زلزله و 

  :توجهات زيست محيطي 
  و توجه به بازيافت آن ها و ...  اداري مانند كاغذ و مصرفي صرفه جويي در لوازم -

  . انرژي هاي مختلف ، به حفظ محيط زيست كمك مي كند همچنين مصرف بهينه
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  استاندارد آموزش 

  ي تحليل آموزش  برگه -
  :  عنوان

  شتريان هتلبرقراري ارتباط مؤثر با ميهمانان و م
 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

4 12 16 

  نگرش ،  ايمني دانش ، مهارت ،
  مرتبط توجهات زيست محيطي

مواد  ، تجهيزات ، ابزار
  آموزشي منابع و مصرفي

 كامپيوتر -        :دانش 

 و پروژكتورئويد -

 تخته سفيد آموزشي -

 تخته پاك كن -

 ماژيك -

 كاغذ -

 خودكار -

  كتاب ، جزوات و -
CD يآموزش 

 فيلم هاي آموزشي -

5/0  و تعريف آن  ارتباط انواع  -      

5/0  اهميت برقراري ارتباط مؤثر در هتلداري  -      

5/0  ، كلامي ، نوشتاري ، الكترونيكي ارتباطات غير كلامي  -      

5/0  اهميت گوش دادن به نظرات و صحبت هاي ديگران   -      

5/0  ارتباطات انساني و كار گروهي  -      

5/0  شكايات و گلايه ميهماناناهميت رسيدگي به   -      

5/0  علاقه ، انگيزه و اشتياق به كار و زندگي  -      

5/0   آداب معاشرت اجتماعي و الگوهاي رفتاري  -      

        :مهارت 

    2    كارهاانجام اولويت بندي   -

    2    زمان بندي انجام كارها  -

    2    و ظاهر پوشش ، نوع رفتار ،گفتار بهبود   -

    1   تقويت كار گروهي  -

    2   شكايات و گلايه ميهمانانپيگيري امور مربوط به   -

    2   به كارگيري مهارت هاي ارتباطي  -

  معلولين ، نابينايان (كمك به ميهماناني با نيازهاي خاص   -
  ... )و 

 1    
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  استاندارد آموزش 
  ي تحليل آموزش  برگه -

  :  عنوان
  برقراري ارتباط مؤثر با ميهمانان و مشتريان هتل

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

   

  نگرش ،  ايمني دانش ، مهارت ،
  مرتبط توجهات زيست محيطي

مواد  ، تجهيزات ، ابزار
  آموزشي منابع و مصرفي

    :نگرش 

  خواهد  هتل كاركنانو وفاداري  ننامؤثر ، باعث افزايش رضايتمندي ميهما طارتبا -
كـه از اصـول    درخواست ميهمانان در كمترين زمان ممكن ، پي گيـري مـي گـردد    و شد

  .اخلاق حرفه اي مي باشد 
  : و بهداشت ايمني 

.  مي كاهد بهبود ارتباط انساني در هتل از تعارضات درون سازماني به نحو چشمگيري  -
رتباطـات صـحيح اسـت و اثـرات منفـي بـر       بدفهمي از نتايج عدم برقـراري ا تكرار امور و 

همچنين هنگام بروز حوادث ، بـر سـرعت عمـل و بـازده     .  د مي گذاردافرابهداشت رواني 
  . كاري سازمان اثر قابل توجهي دارد

  :توجهات زيست محيطي 
  . را كاهش مي دهد...  ارتباط صحيح و مؤثر در جوامع انساني ، هزينه هاي انرژي و  -

مور از راه دور امكان پذير خواهد شد كه موجب كاهش مصـرف انـرژي و هزينـه    هدايت ا
مي شود ، كه منجر ...  و سوخت هاي فسيلي ناشي از وسايل نقليه و مختلفآلودگي هاي 

  .به حفظ محيط زيست خواهد شد 
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 استاندارد آموزش 
  ي تحليل آموزش  برگه -

  :  عنوان
  به ميهمانان و مشتريان  هتلي ق هافي خدمات و اتامعرّ

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

4 12   16 

  نگرش ،  ايمني دانش ، مهارت ،
  مرتبط توجهات زيست محيطي

تجهيزات ، ابزار ، مواد 
  مصرفي و منابع آموزشي

 كامپيوتر -        :دانش 

 و پروژكتورئويد -

 تخته سفيد آموزشي -

 تخته پاك كن -

 ماژيك -

 كاغذ -

 خودكار -

  اب ، جزوات وكت -
CD آموزشي 

 فيلم هاي آموزشي -

     1 بخش هاي داخلي هتل  -

5/0  ساختمان داخلي هتل و اطلاعات عمومي در مورد هتل  -      

5/0  شده در هتلئه خدمات ارا  -      

     1  برنامه هاي ويژه فروش اتاق و خدمات و تخفيف  -

5/0  انواع اتاق ها و ويژگي آن ها  -      

5/0  ات درون اتاق هاي هتلخدم  -      

       :مهارت 

بــه ... توضــيح خــدمات اجتمــاعي ، پزشــكي ، تفريحــي و   -
  ميهمانان

 4    

    4   توضيح خدمات هتل و قيمت اتاق ها به ميهمان  -

    4   توضيح كاربرد وسايل درون اتاق به ميهمانان  -

  :نگرش 
  ت رعايت اخلاق حرفه اي ، موظف به در جه راهنماي ميهمان و چمدانبركارمند   -

  .اطلاعات كامل و جامع در مورد هتل ، شهر ، منطقه  و كشور مي باشد داشتن
  : و بهداشت ايمني 

  رعايت بهداشت فردي و نظافت عمومي محيط كار از انتقال بيماري ها جلوگيري -
  .مي كند  

  :توجهات زيست محيطي 
  رعايت صرفه جويي در لوازم مصرفي اداري نظير مداد ، كاغذپاكيزگي محيط كار و   -
  .و مصرف بهينه انواع انرژي موجب حفظ محيط زيست مي گردد ... و 
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  استاندارد آموزش 
  ي تحليل آموزش  برگه -

  :  عنوان
  پاسخگويي به اطلاعات مورد نياز ميهمانان هتل

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

4 12 16 

  نگرش ،  ايمني ش ، مهارت ،دان
  مرتبط توجهات زيست محيطي

تجهيزات ، ابزار ، مواد 
  مصرفي و منابع آموزشي

 كامپيوتر -        :دانش 

 و پروژكتورئويد -

 تخته سفيد آموزشي -

 تخته پاك كن -

 ماژيك -

 كاغذ -

 خودكار -

  كتاب ، جزوات و -
CD آموزشي 

 فيلم هاي آموزشي -

      5/1  منطقهاطلاع از جغرافيا و وضعيت اجتماعي   -

منابع اطلاعاتي مانند بروشورها ، اطلاعـات مركـز تلفـن ،      -
كتاب اطلاعات شهري ، اقتصادي ، كتاب ، اينترنـت و سـايت   

   هاي مختلف

1      

خدمات اجتماعي ، سينما ها ، پـارك هـا ، رسـتوران هـا ،       -
بيمارستان ها ، آژانس ها ، مراسم مختلف تفريحـي مـذهبي ،   

  ...مي ، نمايشگاه ها و همايش هاي عل

5/1      

       :مهارت 

   4   ...كاربرد نقشه هاي مختلف شهري ، جاده اي و   -

پاســخگويي بــه ميهمانــان و اســتفاده از تلفــن ، فــاكس ،   -
Email  و اينترنت جهت راهنمايي ميهمانان  

 4   

  پاسخگويي به اطلاعات مورد نياز آژانس ها ، همايش ها -
  ...و  

 4   

  :نگرش 
  جلب اعتماد ميهمانان به هنگام دادن اطلاعات مختلف و راهنمايي صحيح و با دقت  -

 .در تشويق به اقامت مجدد ميهمان و انتخاب هتل مؤثر است 
  : و بهداشت ايمني 

  رعايت بهداشت فردي و پيشگيري از انتقال بيماري ها به هنگام برخورد با ميهمانان  -
 .روري است و مشتريان ض

  :توجهات زيست محيطي 
  و توجه به... صرفه جويي در انرژي هاي گوناگون و مواد مصرفي اداري نظير كاغذ و   -

  .بازيافت آن ها به حفظ محيط زيست كمك مي كند 
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  استاندارد آموزش 
  ي تحليل آموزش  برگه -

  :  عنوان
  حمل چمدان و اثاثيه ميهمانان هتل

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

5 15 20 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

تجهيزات ، ابزار ، مواد 
  مصرفي و منابع آموزشي

 كامپيوتر -       :دانش

 پروژكتورو ئويد -

   چمدانترولي حمل  -
  و اثاثيه  

  طناب پلاستيكي    - 

  چسب نواري    - 
  قيچي    - 

  كارتون    - 

     كيسه پلاستيك    - 

 تخته سفيد آموزشي -

 تخته پاك كن -

 ماژيك -

 كاغذ -

 خودكار -

  كتاب ، جزوات و -
CD آموزشي 

 موزشيفيلم هاي آ    - 
     

  

     1 وه صحيح بلند كردن و جا به جايي انواع چمدان و اثاثيه ميهمانشي -

     1 وه صحيح ايستادن در حضور ميهمانشي -

     1 ته بنديروش هاي مختلف بس -

     1 انبار نگهداري چمدان ها و اثاثيه ميهمانان -

     1 ل امنيتيئخطرات احتمالي كار و مسا -

       :مهارت
   3  گرفتن چمدان و اثاثيه ميهمانان به طور امانت و استرداد آن ها -

   3  باز و بسته كردن قفل انواع چمدان ها -

   3  بر روي تروليگذاردن صحيح چمدان ها -
   3  ...بسته بندي بسته هاي ميهمانان با طناب و يا چسب نواري و -

   3  بلند كردن و جابه جايي چمدان ها به طور صحيح -

  :نگرش
-معاشرت ر بايد با رعايت اصول ميهمانداري و آدابكارمند راهنماي ميهمان و چمدانب  

و هـدف نهـايي ، وسايل و امور متفرقه آن ها بپـردازداجتماعي نسبت به حمل چمدان ها
 .جلب رضايت ميهمانان مي باشد

  : و بهداشت ايمني
   استرداد صحيح چمدان ها و وسايل امانتي ميهمانان با دادن رسيد و ثبتدريافت و  -

رعايـت بهداشـتبـا.در دفتر مخصوص و نگهداري ايمن آن ها در انبار ضـروري اسـت
و نظافت عمومي محيط كار از انتقال بيماري ها جلـوگيري مـي گـردد و توجـه بـه      فردي 

بـه سـتون فقـرات     از آسيب هـاي احتمـالي   ند كردن وسايل سنگينروش هاي صحيح بل
  .جلوگيري مي كند 

 :توجهات زيست محيطي 
   و صرفه جويي در...صرفه جويي در لوازم مصرفي چسب ، طناب ، لوازم التحرير و -

 .مصرف انرژي هاي مختلف به حفظ محيط زيست كمك مي كند
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  استاندارد آموزش 
   ي تحليل آموزش برگه -

  :  عنوان
  امور راهنمايي ميهمان و چمدانبر در هتل انجام

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

6 18 24 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 مواد ، زاراب ، تجهيزات
  آموزشي منابع و مصرفي

 كامپيوتر -        :دانش 

 و پروژكتورئويد -

 تخته سفيد آموزشي -

 تخته پاك كن -

 ماژيك -

 كاغذ -

 خودكار -

  كتاب ، جزوات و -
CD آموزشي 

  فيلم هاي آموزشي -

     1  وه نگهداري امانات ميهمانانشي  -

     1  روش هاي پي گيري نيازمندي هاي ميهمانان  -

     1  يتي اقامت ميهمانانل امنئمسا  -

وه ارتباط بخش راهنماي ميهمان با ساير قسمت هاي شي  -
  هتل

1     

     1  گمشده و پيداشده ميهمانان اشياء امور مربوط به  -

     1  خدمات تاكسي ،اتوبوس گردشگري و خودرو تشريفاتي  -

        :مهارت 

   همكاري و كمك به ميهمانان هنگام ورود به هتل   -
  )ميهمانان انفرادي و گروهي ( 

  2   

   2    راهنمايي كردن و نشان دادن اتاق به ميهمانان   -

-   گيري به اتاق ميهمانان و پي گلردن پيغام ، روزنامه و ب
  نيازمندي هاي متفرقه

  2   

كمك به ميهمانان با نيازهاي خاص مانند معلولين و افراد   -
  ...نابينا و 

  2   

   2    ادن كاركرد وسايل درون اتاق به ميهماناننشان د  -

راهنمايي به ميهمانان در مورد خدمات مختلف هتل و ساير   -
 خدمات شهري و اجتماعي

  باز و بسته كردن صحيح درب اتاق ها و كار  با كارت   -
  كليد هاي الكترونيكي 

  2 

 
 

2 

  

 نگهداري ، ثبت در دفتر و تحويـل اشـياء گمشـده و پيـدا       -
  شده در هتل

 2   

اجاره تاكسي ، اتوبوس گردشگري و خودرو تشريفاتي براي   -
  ميهمانان

 2    
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  استاندارد آموزش 
   ي تحليل آموزش برگه -

  :  عنوان
  امور راهنمايي ميهمان و چمدانبر در هتل انجام

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

   

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط ت محيطيتوجهات زيس

 مواد ، ابزار ، تجهيزات
  آموزشي منابع و مصرفي

    :نگرش 

  امور اجرايي راهنماي ميهمان و چمدانبر هتل بايد منطبق با اصول ميهانداري و آداب  -
سرعت ، نظم ، دقت ، امانتداري و قدرت بدني لازمه توانايي . معاشرت انجام شود 

 .يهمانان است كارمندان در جهت جلب رضايتمندي م
  : و بهداشت ايمني 

   رعايت امانتداري ، دقت و ثبت گزارش حوادث احتمالي و هشياري نسبت به وسايل  -
ميهمانان و جلوگيري از مفقود شدن و سرقت از جمله موارد ايمني بوده و همچنين رعايت 

احتمالي در  بهداشت فردي و نظافت عمومي محيط كار و آگاهي از حوادث و آسيب هاي
 .حين كار و بلند كردن وسايل سنگين از موارد بهداشتي شغل مي باشد 

  :توجهات زيست محيطي 
   و صرفه جويي در... صرفه جويي در لوازم مصرفي چسب ، طناب ، لوازم التحرير و   -

  .مصرف انرژي هاي مختلف به حفظ محيط زيست كمك مي كند 
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  ندارد آموزش استا
  ي تحليل آموزش  برگه -

  :  عنوان
  ااجراي قوانين و مقررات مربوط به هتل ه

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

4 12 16 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

مواد  ، تجهيزات ، ابزار
  آموزشي منابع و مصرفي

 كامپيوتر -        :دانش 

 و پروژكتورئويد -

 خته سفيد آموزشيت -

 تخته پاك كن -

 ماژيك -

 كاغذ -

 خودكار -

  كتاب ، جزوات و -
CD آموزشي 

  فيلم هاي آموزشي -

5/0  قوانين هتلداري  -      

5/0   قوانين قيمت گذاري اتاق ها و خدمات هتل  -      

ظرفيت اتاق ، محدوديت سني براي اقامت ( قوانين اقامتي   -
 ... )افراد و 

5/0      

5/0  )اعتبار ويزا و پاسپورت ( هاجرتي قوانين م  -      

5/0  )محرميت افراد مقيم در اتاق (قوانين شرعي   -      

5/0  مقررات در خصوص رعايت اخلاق و پوشش مناسب  -      

مقررات حمـل سـلاح ، كشـيدن سـيگار و مـواد مخـدر و         -
 نگهداري حيوانات دست آموز در هتل

5/0      

  محيطي مثل مقررات بهداشتي و زيست  - 
  )دفع فاضلاب و زباله ( 

5/0      

       :مهارت 

   3   كنترل انواع ويزا  -

كنترل پاسپورت هاي مختلـف و كـارت هـاي شناسـايي و       -
  ...اداري و 

 3   

   2   كنترل شناسنامه و عقد نامه و مقررات محرميت  -

   2  كنترل انواع مهر بر روي نامه ها  -

   2  يتي اصل و غير اصلكنترل مدارك هو  -
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  استاندارد آموزش 
  ي تحليل آموزش  برگه -

  :  عنوان
  ااجراي قوانين و مقررات مربوط به هتل ه

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

   

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

مواد  ، تجهيزات ، ابزار
  آموزشي منابع و مصرفي

    :نگرش 

  )فرانت آفيس ( آگاهي از قوانين و آيين نامه ها براي كارمند بخش پذيرش ميهمان   -
ضروري است تا بتواند به طور صحيح به ميهمانان و مخاطبين راهنمايي و اطـلاع رسـاني   

 .كند 
  : و بهداشت ايمني 

  گار وآشنايي و عمل به مقررات ايمني و بهداشتي مثل قوانين مربوط به مصرف سي  -
قليان در اماكن عمومي يا نگهداري حيوانات دست آموز موجب ارتقاء سلامتي و بهداشـت  

  .همگاني مي گردد 
  :توجهات زيست محيطي 

 ل زيست محيطي به طور مثال در مورد دفع فاضلاب وئتوجه به قوانين مربوط به مسا  -
  .زباله هاي هتل منجر به حفظ محيط زيست مي گردد 
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     برگه استاندارد تجهيزات -                
  توضيحات   تعداد   مشخصات فني و دقيق  نام رديف

   1  كامپيوتر  1

   1  و پروژكتورئويد   2

   1  دستگاه فاكس  3

   1  تخته سفيد آموزشي  4

   1  نواري چسب  5

   1  طناب پلاستيكي  6

   1   ترولي حمل چمدان و اثاثيه  7

   1   قيچي  8

   1   جعبه مقوايي  9

   1  كيسه پلاستيكي  10

   1   كارتون  11

      

      

      

      

      

      

      

  

  
  

  : توجه 
  . نفر در نظر گرفته شود  15تجهيزات براي يك كارگاه به ظرفيت  -
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  برگه استاندارد مواد -                    
  توضيحات   تعداد   ت فني و دقيق مشخصا نام  رديف

    1  تخته پاك كن 1

    2  ماژيك 2

    5  كاغذ 3

   1  خودكار 4

   1  تخته پاك كن 5

   1   مداد 6

   1   پاك كن 7

   1   تراش 8

        

        

        

        

        

        

        

        

        

        

  

  
  

  : توجه 
  .محاسبه شود  نفر 15رفيت و يك كارگاه به ظمواد به ازاء يك نفر  -

 
 
 



20 
 

 
 
 

                 
     برگه استاندارد ابزار -              

  توضيحات   تعداد   مشخصات فني و دقيق  نام رديف

   1  شهريكتاب اطلاعات 1

   1   كتاب تلفن 2

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

  

  
  

  : توجه 
  .ابزار به ازاء هر سه نفر محاسبه شود  -
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   علاوه بر منابع اصلي) پيشنهادي گروه تدوين استاندارد ( ساير منابع و محتواهاي آموزشي  -

/مولف سال نشر نام كتاب يا جزوه رديف
 مولفين

  /مترجم
 مترجمين

 توضيحات ناشر محل نشر

فرهنگ واژگان و اصطلاحات   1
  هتل

امير سعيد   1389
  حاجي حسيني

انتشارات   _
مبناي خرد 

  تهران

انتشارات 
  مبناي خرد

دانشگاه جامع 
علمي كاربردي 

صنعت 
جهانگردي 

  تهران )3(

               
               
        

               
               
        

 

 ) 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

مـان د ركتاب اصول پذيرش ميه 1
  هتل

 )فرانت آفيس (  

انتشارات تعاوني كاركنان  تهران 1388 _ امير سعيد حاجي حسيني
سازمان آمـوزش فنـي و   

 حرفه اي كشور

2 Concierge and Bell 

Attendant

Macao 

Occupational 

Skills 

Recognition 

System

_ 2008  Macao  I.F.T Studies 

3 Guest Service Canadian 

Tourism Human 

Resource 

Council 

_ 2008  Canada  C.T.H.R.C 
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  پيوست ها
  

  ) به همراه پاسخنامه بسته پاسخ و پاسخ تحليلي براي جواب(شغل سئوالي براي استاندارد  100آزمون  .1
  )به همراه پاسخنامه بسته پاسخ و پاسخ تحليلي براي جواب(سئوالي براي استاندارد شايستگي   50آزمون  .2
  پروژه كار عملي  .3

 ...و  ، دستور نقشه كارنقشه كار  ،نمونه نقشه ، طرح ، رسم فني  .4

 در آموزش استاندارد  هفهرست سايت هاي قابل استفاد .5

 ) تكميلي و جانبي به عنوان كمك آموزشي (  فهرست نرم افزارهاي مفيد .6

  ساير پيشنهادات و پيوست ها .7

  
  
  
  

    
  
  
  
  
  

 
 
 
 
 
 

بايـد   گروه تهيه كننده استاندارد بعد از تدوين و تكميل استاندارد مربوطـه : تبصره 

... ) نرم افزار و  ،جزوه  ،كتاب ( منابع و محتواهاي اصيل و مهم مورد استفاده اعم از 

را اعم از  فارسي و انگليسي كه با كمك آن ها استاندارد تدوين شـده اسـت را بـه    
  .به همراه استاندارد و پيوست ها ارسال نمايند (Training Package) صورت 
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  1پيوست 
  

به همراه پاسخنامه بسته (سئوالي براي استاندارد شغل  100آزمون 
  ) پاسخ و پاسخ تحليلي براي جواب

به همراه پاسخنامه ( شايستگيبراي استاندارد  سئوالي  50آزمون 
  )بسته پاسخ و پاسخ تحليلي براي جواب

  پروژه عملي و ساير مستندات + 

  
  سئوالات سنجش مهارت و عملي باشند %  50حداقل : نكته * 
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   2پيوست 
  : نمونه پيشنهادي 

   كار  نقشه ٭
  درس و دستور نقشه كارطرح  ٭

  رسم فني  ٭
  .... و  
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  3پيوست 
  فهرست سايت هاي قابل استفاده در آموزش استاندارد

  
  رديف عنوان

www.world – tourism.org1 

www.online-education.net 2 

www.Ift.edu.mo 3 

www.Tripadvisor.Com4 

www.Wto.Com 5 

www.Thomascoock.Com 6 

www.Interstatehotel.Com 7 

www.flatworkivoner .Com8 

www. 5starlaundry.Com 9 

www.wikipedia.org 10 
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  4پيوست 
  معرفي نرم افزارهاي سودمند و مرتبط فهرست 

  ) علاوه بر نرم افزارهاي اصلي ( 
  

  توضيحات  آدرس تهيه كننده عنوان نرم افزار رديف

        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        

  

  
 


