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   دفتر طرح و برنامه هاي درسي :نظارت بر تدوين محتوا و تصويب  

  3- 2/1/25/94  : 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    وش شمالي، خيابان خخيابان آزادي    –تهران 
259  

  66569900 – 9تلفن                                                     66944117دورنگار       

  Barnamehdarci @ yahoo.com: آدرس الكترونيكي 

  

  

 
 

 :هتلدارياعضاء كميسيون تخصصي برنامه ريزي درسي رشته
 سينيحاجي حمهردخت  -

 امير سعيد حاجي حسيني -

 سياوش جواهري -

 عليرضا كاظمي -

 مريم كاظمي -

  علي محمد حاجي حسيني -

 :همكار براي تدوين استاندارد آموزش شغلي حرفه اي و تخصصيحوزه ها
  اداره كل فني و حرفه اي استان فارس  -
  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     ندارد آموزش شغلتهيه كنندگان استا
آخرين مدرك   نام و نام خانوادگي  رديف

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

  مهردخت  1
  حاجي حسيني

يكارشناس
  ارشد

زيست 
  شناسي

ــدرس  -  و  مــــــ
ــناس  ــوزشكارش  آم

ــي  ــع آموزشـ مجتمـ
گردشــــــــگري  و 
هتلــــــــــداري و 
ــگري  گردشــــــــ

  ك شيرازپازيري

 0711-2317225 :تلفن ثابت   سال 7

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

خ   – خ ملاصـدرا   – شـيراز 
  11نبش كوچه  - معدل غربي

  

   اميرسعيد  2
   حاجي حسيني

 كشاورزي - يكارشناس
ت يمدير -

  هتلداري

ــي - ــدير داخل م
 هتل هما شيراز

مجتمع  شمدير آموز -
گردشگري  و آموزشي 

هتلداري و گردشگري 
 پازيريك شيراز

 

 0711-2317225 :تلفن ثابت   سال12

  09171204153: تلفن همراه 
  @Saeidhajihoseini: ايميل 

yahoo.com  
ــيراز: آدرس  ــدرا  - ش  خ – خ ملاص

  11نبش كوچه  - معدل غربي
  

يكارشناس  سياوش جواهري  3
 ارشد

تيمدير -
 اجرايي
MBA 

  مدير عامل - 
 مدرس هتلداريو 

مجتمع آموزشي 
گردشگري  و 

هتلداري و 
گردشگري پازيريك 

 شيراز

   
  سال 5  

  0711-2317225 :تلفن ثابت 
  09171110990: تلفن همراه 

  Pazirik-institue@yahoo.com: ايميل 

خ   - خ ملاصـدرا   - شيراز : آدرس 
  11نبش كوچه  -معدل غربي

  
  

مديريت - يشناسكار  عليرضا كاظمي  4
 بازرگاني

هتل مدير داخلي  -
 آريو برزن شيراز

 مدرس هتلداري  -
مجتمع آموزشي 

گردشگري  و هتلداري 
و گردشگري پازيريك 

  شيراز

  0711-2317225 :تلفن ثابت   سال 8

  09358343332: تلفن همراه 
s ايميل:  

Alirezairania@yahoo.com  
    - خ ملاصدرا  - شيراز :آدرس 

  11نبش كوچه   - غربي خ معدل
  

مديريت - يكارشناس  مريم كاظمي  5
  جهانگردي

مدرس هتلداري   -
مجتمع آموزشي 

گردشگري  و 
هتلداري و 

گردشگري پازيريك 
  شيراز

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

  : ايميل 
Pazirik-institue@yahoo.com  

   -خ ملاصدرا   -شيراز: آدرس 
  11نبش كوچه  -خ معدل غربي 

علي محمد حاجي   6
حسيني

يكارشناس كارشناس - صنايع 
مجتمع  آموزش

آموزشي 
گردشگري  و 

هتلداري و 
گردشگري 

پازيريك شيراز

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

  : ايميل 
Pazirik-institue@yahoo.com  

   -خ ملاصدرا   -شيراز :آدرس 
  11كوچه نبش  -خ معدل غربي 

  

 



3 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  :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 
  . شايستگي هاي موجود در استاندارد شغل  ي يادگيري براي رسيدن به 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 
غل ديگر در يك حوزه شغلي ، مسئوليت هـا ،  بيانيه اي شامل مهم ترين عناصر يك شغل از قبيل جايگاه يا عنوان شغل ، كارها  ارتباط شغل با مشا

  . 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 

  . به دوره آموزش انتظار مي رود حداقل شايستگي ها و توانايي هايي كه از يك كارآموز در هنگام ورود 
  :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     
در محـل آمـوزش بـه صـورت     د مانند آموزش يك شايستگي كه فـر .(دارد كه در آن مشاغل خاص محيط واقعي براي مدتي تعريف شده تجربه شود

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

عملـي و   كتبـي  ،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 
  .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 
( كـه مـي توانـد شـامل علـوم پايـه       . موعه اي از معلومات نظري و توانمندي هاي ذهني لازم براي رسيدن به يك شايستگي يا توانايي حداقل مج

  . ، 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 

  .  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 

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

 .ملاحظاتي است كه در هر شغل بايد رعايت و عمل شود كه كمترين آسيب به محيط زيست وارد گردد
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: 1شغل آموزش استاندارد نام
هتل كارمند رزرواسيون

: شغل آموزش استاندارد شرح
نسازمان و تشكيلات هتل و بخش پذيرش ميهمااز.از گروه شغلي خدمات است كارمند رزرواسيون هتل

ميهمانان اتاق هاي هتل را برايو با مهارت هاي ارتباطي ، فن بيان و قدرت فروشندگي ، دارد ي گاهآ) فرانت آفيس (  
و پاسخگويرد آگاهي كامل دا هتل در اسيونرزروانجام  روش هاي وانجام رزرو  قوانيناز همچنين . كند  مي رزرو

  .باشد  مي ت هتلسؤالات ميهمانان در مورد رزرو اتاق و ساير خدما
  :وروديويژگي هاي كارآموز 

:

:

:

حداقل میزان تحصیلات   پایان دوره متوسطه اول (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 Intermediate کانون زبان 

ایران مهارت کامپیوتر ICDL درجه2 با کد42/15/1/2-3  
:آموزش دوره طول

ساعت  160      :                         طول دوره آموزش
زمان آموزش نظري ساعت       40       :                   ـ
زمان آموزش عملي ساعت     120      :                    ـ

ساعت       ـ       :                            كارورزيزمان ـ
زمان پروژه ساعت        ـ        :                                ـ

)به درصد( بودجه بندي ارزشيابي 

% 25  : كتبيـ
% 75   :عملي  ـ
٪10:حرفه اي اخلاق -

:صلاحيت هاي حرفه اي مربيان

شگريليسانس مديريت هتلداري يا گردـ
يسال سابقه كار در هتل و آشنا به امور و قوانين هتلدار5 با حداقل كليه رشته ها ليسانسـ

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

در استاندارد آموزش شغل كارمند رزرواسيون هتل ، قوانين و روش هاي انجام رزرواسيون اتاق و خدمات جانبي هتل 
  .مشتريان آموزش داده مي شود  براي ميهمانان و

  
  
  
  
  ) :مشابه جهاني  اصطلاحاتو ( استاندارد  انگليسياصطلاح  ٭

Reservation Officer  
 

  
  

  

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

 3 - 94/  27/  1/  2با كد استاندارد رشته هتلداري  دركارمند پذيرش ميهمان  -

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

  و امور اجتماعي كاروزارت :  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 
  3شايستگي -

 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
  برقراري ارتباط مؤثر با ميهمانان و مشتريان هتل    3
  به ميهمانان و مشتريان تله و اتاق هاي في خدمات معرّ    4
 فروش اتاق و خدمات هتل   5
 هتلبراي مشتريانرزرو اتاقثبت و انجام    6
 خگويي به اطلاعات مورد نياز ميهمانان هتلپاس   7
 گردشگريصنعتتجزيه و تحليل بخش هاي مختلف   8
 اجراي قوانين و مقررات مربوط به هتل ها   9

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 

                                                 
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 ينظر  

4 12 16 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

تجهيزات ، ابزار ، مواد 
  مصرفي و منابع آموزشي

 كامپيوتر -        :دانش 

 پروژكتور وئويد -

 تخته سفيد -
 آموزشي

 كن تخته پاك -

 ماژيك -

 كاغذ -

 خودكار -

كتاب ، جزوات و    -
CD آموزشي 

 فيلم هاي آموزشي -

    

     1  ان هتل هاسازم -
5/0  انواع هتل -      
      1 تعداد اتاق  و بازار هدف طبقه بندي هتل ها بر اساس -
      5/0  درجه بندي هتل ها -
      1  نمودار سازماني هتل و اهميت آن -

        : مهارت
    4    به ميهمانان خدمات و محصولات هتل فيمعرّ  -
راي ميهمانـان  ب هتل كاركرد قسمت هاي مختلف فيمعرّ  -

  )قسمت هاي اصلي و فرعي هتل (  و مشتريان
  4    

    4    متوسط طراحي نمودار سازماني يك هتل  -
  :نگرش 

بايد با سازمان هتل نيز مربوط به رزرو اتاقكارمند رزرواسيون هتل علاوه بر انجام امور  -
  .باشد تا بتواند سازمان هتل را براي مخاطبين توضيح دهد آشنا 

   :ايمني و بهداشت 
   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 صرفه جويي در لوازم -
  . ط زيست كمك مي كندانرژي هاي مختلف ، به حفظ محي همچنين مصرف بهينه 
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  استاندارد آموزش 

   ي تحليل آموزش برگه -
  :  عنوان
  بخش پذيرش ميهمان هتل تجزيه و تحليل و دهيسازمان

  و زير مجموعه هاي آن )فرانت آفيس (  

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

4 12 16 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

، ابزار ، مواد  تجهيزات
  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 -

    

     1  )فرانت آفيس ( بخش پذيرش ميهمان  -
     1  وظايف شغلي قسمت هاي مختلف بخش پذيرش ميهمان -
     1  وه اداره كردن بخش پذيرش ميهمانشي -
وظايف و جايگاه شغلي كارمند رزرواسيون در بخش پذيرش  -

  ميهمان
1     

        :مهارت 
   4    پيگيري و پاسخگويي به سؤالات و نيازهاي ميهمانان -
   4    هدايت ديگر كارمندان و هماهنگي با ساير بخش ها -
   4    اتاق هاي هتل افزايش فروش اجراي طرح هاي  -

  :نگرش 
  كارمند رزرواسيون هتل با آگاهي از قسمت هاي مختلف بخش پذيرش ميهمان و -

  .شرح وظايف كارمندان در نظر ميهمانان حرفه اي تر به نظر مي رسد
  : ايمني و بهداشت 

  رعايت بهداشت فردي و نظافت عمومي محيط كار از انتقال بيماري ها جلوگيري  -
همچنين توجه به پيشگيري از آسيب هاي جسـمي رايـج در مشـاغل دفتـري و      .مي كند 

از مـوارد ايمنـي   ...  لزلـه و زدر مـواردي نظيـر آتـش سـوزي ،      رزرواسيون آمادگي كارمند
  . است  مشاغل در هتل

  :توجهات زيست محيطي 
  يافت آن ها و و توجه به باز...  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 

   تحليل آموزش ي برگه -
  : عنوان 

  برقراري ارتباط مؤثر با ميهمانان و مشتريان هتل 
 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

4 12 16 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط ات زيست محيطيتوجه

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 -

      

5/0  ارتباط انواع  -      
5/0  رياهميت برقراري ارتباط مؤثر در هتلدا  -      
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  به كار و زندگي و اشتياق علاقه ، انگيزه  -      
5/0  شكايات و گلايه ميهماناناهميت رسيدگي به   -      
5/0   آداب معاشرت اجتماعي و الگوهاي رفتاري  -      

        :مهارت 
    2    كارهاانجام اولويت بندي   -
    2    زمان بندي انجام كارها  -
    2    و ظاهر و نوع پوشش گفتار و رفتاربهبود   -
    1    تقويت كار گروهي  -
    2    به كارگيري مهارت هاي ارتباطي  -
    2    شكايات و گلايه ميهمانانمور مربوط به پيگيري ا  -
  معلولين ، نابينايان (كمك به ميهماناني با نيازهاي خاص   -
  ... )و 

  1    
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  استاندارد آموزش 
   تحليل آموزش ي برگه -

  : عنوان 
  برقراري ارتباط مؤثر با ميهمانان و مشتريان هتل 

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

   

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

تجهيزات ، ابزار ، مواد 
  مصرفي و منابع آموزشي

 

  :نگرش 
  

   خواهد شدهتل كاركنان  وفاداريو  ننامؤثر ، باعث افزايش رضايتمندي ميهما طارتبا  -
  . ميهمانان در كمترين زمان ممكن ، پي گيري مي گردددرخواست و 

  : اشت ايمني و بهد
  .مي كاهد  انساني در هتل از تعارضات درون سازماني به نحو چشمگيري بهبود ارتباط  -

بدفهمي از نتايج عدم برقـراري ارتباطـات صـحيح اسـت و اثـرات منفـي بـر         تكرار امور و
همچنين هنگام بروز حوادث ، بـر سـرعت عمـل و بـازده     .  د مي گذاردافرابهداشت رواني 

  . قابل توجهي دارد كاري سازمان اثر
  :توجهات زيست محيطي 

  را كاهش ...  هزينه هاي انرژي و ، ارتباطات صحيح و مؤثر در جوامع انساني   -
به طور مثال از تكرار كارها جلوگيري مي شود ، هدايت امور از راه دور امكان .  مي دهد

و سوخت  مختلف پذير خواهد شد كه موجب كاهش مصرف انرژي و هزينه آلودگي هاي
محيط زيست خواهد  ظ، منجر به حف خواهد بود...  هاي فسيلي ناشي از وسايل نقليه و

.د ش
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   استاندارد آموزش
   ي تحليل آموزش برگه -

  : عنوان 
  به ميهمانان و مشتريان هتلي في خدمات و اتاق هامعرّ

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

4 12 16 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  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 -

    

5/0  بخش هاي داخلي هتل  -      
5/0  هتل مورد در عموميان داخلي هتل و اطلاعات ساختم  -      
      5/0  در هتلئه خدمات قابل ارا  -
      1  برنامه هاي ويژه فروش اتاق ، خدمات و تخفيف  -
      1  شده از طرف هتلئه انواع اتاق و قيمت هاي مختلف ارا  -
      5/0  هاي هتل خدمات درون اتاق  -

        :مهارت 
بــه ... اجتمــاعي ، پزشــكي ، تفريحــي و توضــيح خــدمات   -

  ميهمانان
  4   

   4    ميهمانانهتل و قيمت هاي اتاق ها براي توضيح خدمات   -
توضيح كاربرد وسايل درون اتاق و ساير خدمات هتـل بـه     -

  ميهمانان
  4   

  :نگرش 
  كند در هتل به كارمند رزرواسيون كمك مي ئه قابل ارا آگاهي از اتاق ها و خدمات  -

تا اطلاعات را صحيح به ميهمانان منتقل كند و اين امر در جهت بازاريابي و جلب مشتري 
  .ز اهميت است ئحا

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

  .مي كند 
  :توجهات زيست محيطي 

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

  : عنوان
  فروش اتاق و خدمات هتل

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

4 12 16 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  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 -
    

    1  روش هاي فروش -
    1 گام رزرو اتاق در هتلدرخواست ميهمانان هن -
روش تأييد وجـود اتـاق در سيسـتم دسـتي و كـامپيوتري -

  رزرواسيون
1    

برنامه هاي ويـژه فـروش اتـاق ، خـدمات و پكـيج هـاي -
مسافرتي ، توافق نامه هـاي مختلـف هتـل بـا شـركت هـا و       

  سازمان ها

1    

       :مهارت
مـت ميهمانـانتهيه طرح هاي تسهيلاتي متنوع بـراي اقا -

  گروهي
 2    

    5/2  في خدمات هتل و انواع اتاق ها به ميهمانانمعرّ -
    5/2  تهيه پكيج هاي مختلف قيمت براي تورها -
قيمت گذاري خدمات و اتاق هاي هتل در ماه هاي خلوت -

  و شلوغ
 5/2    

تهيه توافق نامه با شركت ها و سـازمان هـاي مختلـف بـا -
 قيمت مناسبئهركرد آن ها و با اراتوجه به كا

 5/2    

  :نگرش
  هدف نهايي هتل كسب درآمد از راه فروش اتاق ، خدمات و جلب رضايت ميهمانان  -

است وكارمند رزرواسيون با توانمندي خود مي تواند سهم بسزايي در رسيدن به هدف هتل داشته
 .باشد

  : ايمني و بهداشت 
  فردي و نظافت عمومي محيط كار در كنترل بيماري ها مؤثر خواهد رعايت بهداشت  -
 .بود

  :توجهات زيست محيطي 
  و توجه به بازيافت آن ها ...پاكيزگي محيط و صرفه جويي در لوازم اداري نظير كاغذ و -

 .به حفظ محيط زيست كمك مي كندو استفاده بهينه از انواع انرژي
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   استاندارد آموزش
  ي تحليل آموزش  برگه -

  :  عنوان
  هتل براي مشتريان رزرو اتاقثبت و انجام   

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

8 24   32 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

تجهيزات ، ابزار ، مواد مصرفي و 
  منابع آموزشي

 كامپيوتر -        :دانش 

 و پروژكتورئويد -

 د آموزشيتخته سفي -

 تخته پاك كن -

 ماژيك -

 كاغذ -

 خودكار -

كتاب ، جزوات و    -
CD آموزشي 

 فيلم هاي آموزشي -

    

ــف رزرو    - ــاي مختل ــوري ،  ( روش ه ــه ، حض ــي ، نام تلفن
  ... )اينترنتي و 

1     

     1  موارد مورد نياز رزرواسيون براي براي انجام رزرو اتاق  -
     1  اطلاعات ضروري و غير ضروري جهت انجام رزرو  -
تأييد تعداد اتاق هاي قابل فروش در تاريخ هـاي مختلـف     -

 در سيستم كامپيوتري و دستي
1     

گرفتن رزرو ، ابطال ، تغييـرات  ( مراحل مختلف رزرو اتاق   -
  )ارسال تأييديه  ورزرو 

1     

5/0  رزرو اتاق روش بايگاني مدارك و فرم هاي مربوط به  -      
5/0  فرم ثبت رزرواسيون اطلاعات موجود در  -      
     1   قوانين هتل درمورد رزرو اتاق  -
5/0  ... )گروه هاي تور ، همايش ها و ( مراحل رزرو گروه ها   -      
5/0  اصطلاحات تخصصي انگليسي هتلداري در رزرواسيون  -      

        :مهارت 
    1    تكميل فرم ثبت رزرو  -
    1    ...انجام رزرو از طريق تلفن ، نامه ، حضوري و   -
گرفتن رزرو ، ابطال ، تغييـرات  ( پي گيري انجام رزرو اتاق   -

  )ارسال تأييديه  ورزرو 
  4    

    2    بايگاني مدارك و فرم هاي رزرواسيون  -
محاسبه جريمه  (پي گيري و اجراي قوانين مربوط به رزرو   -

  ... )ميهمانان ، ديركرد ورود به هتل و  عدم مراجعه
  2    

سيسـتم  ثبـت رزرو در   كار با نرم افزار رزرواسـيون هتـل و    -
  دستي 

  12    

    2    ... )تورها ، همايش ها و ( انجام رزرو ميهمانان گروهي   -
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  استاندارد آموزش 
  ي تحليل آموزش  برگه -

  :  عنوان
  هتل مشتريان براي رزرو اتاقثبت و انجام   

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

   

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

تجهيزات ، ابزار ، مواد مصرفي و 
  منابع آموزشي

    :نگرش 

  امتياز رزرو به شكلي اصولي و صحيح توأم با نظم ، ادب و دقت موجب ارتقاء انجام  -
  .ن كار در جلب رضايت ميهمانان و مشتريان بسيار مؤثر خواهد بود هتل ها مي گردد ، اي

  : ايمني و بهداشت 
  رعايت بهداشت فردي و نظافت عمومي محيط كار در كنترل بيماري ها مؤثر خواهد   -

  .بود 
  :توجهات زيست محيطي 

بـه بازيافـت آن   و توجه ... پاكيزگي محيط و صرفه جويي در لوازم اداري نظير كاغذ و   -
  ها

  .انواع انرژي به حفظ محيط زيست كمك مي كند  و استفاده بهينه
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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 12 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط ات زيست محيطيتوجه

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  اطلاع از جغرافيا و وضعيت اجتماعي منطقه  -
 ،عاتي مانند بروشورها ، اطلاعـات مركـز تلفـن    منابع اطلا  -

اقتصادي ، كتاب ، اينترنـت و سـايت    ،شهري  اطلاعاتكتاب 
   هاي مختلف

1      

خدمات اجتماعي ، سينما ها ، پـارك هـا ، رسـتوران هـا ،       -
بيمارستان ها ، آژانس هاي خدمات مسافرتي ، مراسم مختلف 

  ...شگاه ها و مذهبي ، همايش هاي علمي ، نماي/ تفريحي 

5/1      

        :مهارت 
   4    ...كاربرد نقشه هاي مختلف شهري ، جاده اي و   -
پاســخگويي بــه ميهمانــان و اســتفاده از تلفــن ، فــاكس و   -

Email  براي راهنمايي ميهمانان و اينترنت  
  4   

پاسخگويي به اطلاعات مورد نيـاز آژانـس هـا ي خـدمات      -
  ...مسافرتي ، همايش ها و 

  4   

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

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

  با ميهمانان رعايت بهداشت فردي و پيشگيري از انتقال بيماري ها به هنگام برخورد  -
  .شتريان ضروري است و م

  :توجهات زيست محيطي 
  و توجه به... صرفه جويي در انرژي هاي گوناگون ومواد 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 
  گريصنعت گردشتجزيه و تحليل بخش هاي مختلف  

 زمان آموزش

جمععملينظري  
4 12 12 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  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 

 هاي آموزشي فيلم -

 
    

     5/0     انواع گردشگري  -
     5/0  انگيزه هاي سفر  -
     5/0  مزاياي صنعت گردشگري  -
      1  بخش هاي صنعت گردشگري  -
      5/0  سازمان هاي ملي و بين المللي گردشگري  -
آثار فرهنگي ، اجتمـاعي  و اقتصـادي زيسـت محيطـي       -

  گردشگري
1      

        :مهارت 
    4    صنعت گردشگري به ميهمانان و مشتريان هتل فيمعرّ  -
در صنعت هتل هاي بين المللي و جايگاه آن ها  في معرّ  -

  گردشگري
  4    

ــين المللــي   - ــوانين  معرفــي ســازمان هــاي ملــي و ب و ق
 گردشگري به ميهمانان و مشتريان هتل

  4    

  :نگرش 
  مؤلفه هاي آن براي كليه كاركنانآشنايي با بخش هاي مختلف صنعت گردشگري و   -

ضـروري  د نكه در ارتباط مستقيم با ميهمانان  مي باش و رزرواسيون بخش پذيرش ميهمان
  .است 

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

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

  :  عنوان
  اجراي قوانين و مقررات مربوط به هتل ها

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

١٦ ١٢ ٤

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  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 -

    

5/0  قوانين هتلداري  -      
5/0  يمت گذاري اتاق و خدمات هتل هاقوانين ق  -      
ظرفيت اتاق ، محدوديت سني براي اقامت ( قوانين اقامتي   -

  ... )افراد و 
5/0      

5/0  )اعتبار ويزا و پاسپورت ( قوانين مهاجرتي   -      
5/0  )محرميت افراد مقيم در اتاق (قوانين شرعي   -      
5/0  مناسبمقررات در خصوص رعايت اخلاق و پوشش   -      
مقررات حمـل سـلاح ، كشـيدن سـيگار و مـواد مخـدر و         -

  نگهداري حيوانات دست آموز در هتل
5/0      

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

5/0      

        :مهارت 
   3    كنترل انواع ويزا  -
  كنترل پاسپورت هاي مختلف و كارت هاي شناسايي  -
  ...داري و ا 

  3   

   2    كنترل شناسنامه و عقد نامه ازدواج و مقررات محرميت  -
   2    كنترل انواع مهر بر روي نامه ها  -
   ٢   كنترل مدارك هويتي اصل و غير اصل  -
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  استاندارد آموزش 
  ي تحليل آموزش  برگه -

  :  عنوان
  اجراي قوانين و مقررات مربوط به هتل ها

 زشزمان آمو

 جمع عملي نظري  

   

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

تجهيزات ، ابزار ، مواد 
  مصرفي و منابع آموزشي

    :نگرش 

قوانين و آيين نامه ها براي كارمند رزرواسيون  ضروري است ، چنانچه انجام  آشنايي با  -
  مه هاي هتل نباشد ، بخش رزرواسيون فاقد اعتبار رزرو منطبق با قوانين كشور و آيين نا

   .حرفه اي در نزد ميهمانان و مراجع قانوني است 
  : ايمني و بهداشت 

  آشنايي و عمل به مقررات ايمني و بهداشتي مثل قوانين مربوط به مصرف سيگار و   -
ء سـلامتي و  قليان در اماكن عمومي يا نحوه نگهداري حيوانات دست آمـوز موجـب ارتقـا   

  .بهداشت همگاني مي گردد 
  :توجهات زيست محيطي 

  ل زيست محيطي مانند دفع فاضلاب و زباله هاي هتل ئتوجه به قوانين مربوط به مسا  -
و صرفه جويي در مصرف لوازم اداري و مصرف بهينه انواع انـرژي موجـب حفـظ محـيط     

  .زيست مي گردد 
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    تجهيزاتبرگه استاندارد  -  

  توضيحات   تعداد   مشخصات فني و دقيق  نام رديف

   1  كامپيوتر  1

و پروژكتورئويد  2   1   

   1  چاپگر  3

   1  كپيفتو  4

   1  فاكس  5

   1  اسكنر  6

   1  مودم  7

   1  تخته سفيد آموزشي  8

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

  

  
  

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

    1   تخته پاك كن 1

   2   ماژيك 2

   5   كاغذ 3

   1   خودكار 4

   1   مداد 5

   1   پاك كن 6

   1   تراش 7

        

        

        

        

        

        

        

        

        

        

        

  

  
  

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

  توضيحات   تعداد   مشخصات فني و دقيق  نام رديف

   1  ت رزروبفرم ثنمونه  1

   1  رزروانجامتاييديه فرمنمونه  2

قيمت اتاق هاي نمونه فرم  3
  هتل

 1   

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

  

  : توجه 
  .ابزار به ازاء هر سه نفر محاسبه شود  -
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  )فاده در تدوين و آموزش استاندارد اصلي مورد است( منابع و نرم افزار هاي آموزشي  -

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

ــذيرش   1 ــاب اصــول پ كت
  ميهمان د ر هتل

 )فرانت آفيس (  

امير سعيد حـاجي  
 حسيني

انتشــارات تعــاوني  تهران 1388 _
كاركنان سـازمان  
آمــوزش فنــي و  

 حرفه اي كشور
٢ Reservation Sales 

Agent
National 
Occupational 
Standard 

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

٣ Front Desk Agent Macao 
Occupational 
Skills 
Recognition 
System 

_ 2008  Macao  I.F.T Studies 

             
             
       
       

 
 

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

/مولف سال نشر نام كتاب يا جزوه رديف
 مولفين

  /مترجم
 مترجمين

 توضيحات ناشر محل نشر

فرهنگ واژگان و   1
  اصطلاحات هتل

امير سعيد   1389
حاجي 
  حسيني

انتشارات   _
مبناي 

خرد 
  تهران

انتشارات 
مبناي 
  خرد

دانشگاه 
جامع علمي 

كاربردي 
 صنعت
ردي جهانگ

  تهران) 3(
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  پيوست ها

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

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

 در آموزش استاندارد  فهرست سايت هاي قابل استفاده .5

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

  ساير پيشنهادات و پيوست ها .7

  
  
  
  

    
  
  
  
  
  
  

گروه تهيه كننده استاندارد بعد از تدوين و تكميل استاندارد مربوطـه بايـد   : 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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  1ت پيوس
  

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

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

  پروژه عملي و ساير مستندات + 

  
  رت و عملي باشند سئوالات سنجش مها%  50حداقل : نكته * 
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   2پيوست 

  : نمونه پيشنهادي 
  نقشه كار   ٭

  طرح درس و دستور نقشه كار ٭
  رسم فني  ٭

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

  
  رديف عنوان

www.Ift.Edu.Mo 1 

www.World-Tourism.Org 2 

www.Online_education.Net 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 
  فهرست معرفي نرم افزارهاي سودمند و مرتبط 

  ) علاوه بر نرم افزارهاي اصلي ( 
 

  توضيحات  آدرس تهيه كننده عنوان نرم افزار رديف

        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        

  

  

  
 
 
 
 


