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

 2/2422 :   شناسايي شغل ملي شماره

 1/2/98 :   شروع اعتبار
  1/2/81 :  پايان اعتبار

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 آدرس : 

  252، شماره ازمان آموزش فني و حرفه اي كشور ، س 2، ساختمان شماره  ، نبش نصرت   ، خيابان خوش شماليخيابان آزادي  –تهران 

  11512266              تلفن                     11244666       نگاردور

 : تكنولوژي فرهنگي و اطلاع رساني  اعضاء كميسيون تخصصي برنامه ريزي درسي رشته
 

 

 : حوزه هاي حرفه اي و تخصصي همكار براي تدوين استاندارد شغل و آموزش 

 و حرفه اي استان مركزياداره كل فني 

 فرآيند اصلاح و بازنگري : 
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 و آموزش گان استاندارد شغلتهيه كنند

 مرتبط يي تجرب سابقه رشته تحصيلي مدرك نام و نام خانوادگي رديف

 سال 26 صنايع مهندسي كارشناسي ارشد محمدرضا طاهري 6

 سال 26 مهندسي صنايع كارشناسي ارشد محمدكاوه 2

 سال61 مديريت صنعتي كارشناسي مجيد جلالوندي 3

 سال 2 مهندسي صنايع كارشناسي مصطفي فراهاني 4

 سال36 مديريت فوق ليسانس حميد نظم آبادي 5

1     

6     

1  
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 66     

62     

63     

64     
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 تعاريف :  
 :  استاندارد شغل

 مي شود .مشخصات شايستگي ها و توانمندي هاي مورد نياز براي عملكرد موثر در محيط كار را گويند در بعضي از موارد استاندارد حرفه اي نيز گفته 
 استاندارد آموزش : 

 ن به شايستگي هاي موجود در استاندارد شغل . ي يادگيري براي رسيد 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

مشاغل ديگر در يك حووزه شوغلي ، مسويوليا هوا ،      بيانيه اي شامل مهم ترين عناصر يك شغل از قبيل جايگاه يا عنوان شغل ، كارها  ارتباط شغل با
 شرايط كاري و استاندارد عملكرد مورد نياز شغل . 

 طول دوره آموزش : 
 حداقل زمان و جلسات مورد نياز براي رسيدن به اهداف يك استاندارد آموزشي . 

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

 ارزشيابي : 
كتبي عملي و اخلاق حرفه اي ، عملي بخش  ه، كه شامل سفرآيند جمع آوري شواهد و قضاوت در مورد آنكه يك شايستگي بدسا آمده اسا يا خير 

 خواهد بود . 
 صلاحيا حرفه اي مربيان : 

 ز مربيان دوره آموزش استاندارد انتظار مي رود .حداقل توانمندي هاي آموزشي و حرفه اي كه ا
 شايستگي : 

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

، امل علوم پايه ) رياضي هني لازم براي رسيدن به يك شايستگي يا توانايي . كه مي تواند شاز معلومات نظري و توانمندي هاي ذحداقل مجموعه اي 
 ، تكنولوژي و زبان فني باشد . ، زيسا شناسي ( ، شيمي فيزيك 

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

 نگرش : 
 ك كار مورد نياز اسا و شامل مهارت هاي غير فني واخلاق حرفه اي مي باشد .  مجموعه اي از رفتارهاي عاطفي كه براي شايستگي در ي

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

 توجهات زيسا محيطي :

 زيسا وارد گردد. ين آسيب به محيطملاحظاتي اسا كه در هر شغل بايد رعايا و عمل شود كه كمتر
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 مسئول اندازه گيري رضايت مشتريان:  شايستگينام 

 1شغل شرح

شتري، شايستگي هايي از قبيل خواسته و برداشتهاي ممي باشد. تكنولوژي فرهنگي و اطلاع رساني  اين شايستگي در

شتريان را دارد                                  رضايت م گردآوري اطلاعات، برنامه ريزي و تحليلبه شكايات مشتريان رسيدگي 

مدير روابط عمومي در ارتباط مي باشد. دارنده اين مهارت توانايي فروش، مدير،مشتريان با مديرارتباطو با مشاغلي نظير

 كاركردن در اكثر مراكز تجاري و صنعتي را دارد.

   ورودي ويژگي هاي كارآموز

 ليسانس:  ميزان تحصيلاتحداقل 

  لامت كامل جسماني و روانيس:  توانايي جسميحداقل 

 - : مهارت هاي پيش نياز اين استاندارد

  موزشآدوره  طول

 ساعت        44:                   آموزش   دوره  طول

 ساعت       22:                 ـ زمان آموزش نظري

 ساعت     24 :                 ـ زمان آموزش عملي

 ساعت    --   :                                 زيروكارـ 

  ساعت        -:                              ـ زمان پروژه

  شيوه ارزشيابي

 %25كتبي عملي :  -

 %15عملي :  -

 %66اخلاق حرفه اي و مشاهده اي:  -

  صلاحيت هاي حرفه اي مربيان

 رتبطسال سابقه م 3مديريت با  فوق ليسانس

 

 

                                                 

1. Job Description 
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                             2استاندارد شغل

   شغلي 3يشايستگي ها -

 ها  توانايي رديف

 توانايي تعيين خواستهاي مشتريان 1

 توانايي ارزيابي برداشتها و طرز تلقي مشتريان 2

 توانايي گردآوري اطلاعات از مشتريان 2

 يري رضايت مشتريتوانايي برنامه ريزي، تحليل و اندازه گ 4

 توانايي رسيدگي به انتقادات و شكايات مشتريان 5

6  

7  

9  

8  

12  

11  

12  

 

                                                 
2. Occupational  Standard      

3 Competency 
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 استاندارد آموزش 

 ي تحليل آموزشي  برگه -
 

 عنوان توانايي : 

 تعيين خواستهاي مشتريانتوانايي 

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري 

5 1 66 

 ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 

 مرتبط وجهات زيست محيطيت

 ، مواد ابزار ، تجهيزات

 و منابع آموزشي مصرفي

     دانش :

 رايانه 

 كارگاه آموزشي 

 ويدئو پرژكتور

 وايت برد

 ماژيك وايت برد

 A4كاغذ 

 اطلاعات يك محصول نمونه

 

   6 روشهاي تعيين ويژگيهاي مورد انتظار مشتري از محصول -

   6 ي كه بر ويژگيهاي محصول موثر مي باشندقوانين و مقررات و تعهدات -

   6 خواسته هاي مربوط به خدمات هنگام تحويل -

   6 خواسته هاي مربوط به خدمات پس از فروش -

   6 ويژگيهاي قرارداد با مشتري -

    مهارت :

  2  تعيين ويژگيهاي يك محصول نمونه -

  2  تهيه قرارداد نمونه مشتري -

  2  يين خواسته هاي مربوط به هنگام تحويل محصول نمونهتع -

-    

 نگرش :

 درك واقعي خواسته هاي مشتري -

- 

 ايمني : 

- 

- 

 توجهات زيست محيطي :

- 
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 استاندارد آموزش 

 ي تحليل آموزشي  برگه -
 

 عنوان توانايي : 

 گردآوري اطلاعات از مشتريتوانايي 

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري 

4 4 1 

 ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 

 مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 

 مصرفي و منابع آموزشي

     دانش :

 رايانه 

 كارگاه آموزشي 

 ويدئو پرژكتور

 وايت برد

 ماژيك وايت برد

 A4كاغذ 

 اطلاعات يك محصول نمونه

   6 نكانالهاي ارتباط با مشتريا -

   6 روشهاي تدوين پرسشنامه  -

   6 روشهاي مصاحبه -

   6 فنون آماري -

    

    

    مهارت :

  2  طراحي پرسشنامه -

  2  جمع آوري اطلاعات از مشتريان -

    

    

 نگرش :

 براساس اطلاعات مستند دقيق تصميم گيري -

 

 ايمني : 

- 

 محيطي :توجهات زيست 

- 
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 استاندارد آموزش 

 ي تحليل آموزشي  برگه -
 

 عنوان توانايي : 

 ارزيابي برداشتها و طرز تلقي مشتريانتوانايي 

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري 

3 4 6 

 ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 

 مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 

 مصرفي و منابع آموزشي

     دانش :

 رايانه 

 كارگاه آموزشي 

 ويدئو پرژكتور

 وايت برد

 ماژيك وايت برد

 A4كاغذ 

 اطلاعات يك محصول نمونه

   6 مفهوم برداشت و طرز تلقي مشتريان -

   6 هاي برداشتي مشتريان شاخص -

روش هاي گردآوري و به كارگيري داده ها برراي ارزيرابي برداشرتهاي     -
 مشتري

6   

    

    

    

    مهارت :

  2  تعيين شاخصهاي برداشت و طرز تلقي مشتريان از يك سازمان نمونه  -

  2  ارزيابي برداشتها و طرز تلقي مشتريان -

    

    

 نگرش :

 مشتري مداري -

 ايمني : 

- 

 توجهات زيست محيطي :

- 
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 استاندارد آموزش 

 ي تحليل آموزشي  برگه -
 

 عنوان توانايي : 

 برنامه ريزي تحليل و اندازه گيري رضايت مشتريتوانايي 

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري 

4 1 66 

 ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 

 مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 

 مصرفي و منابع آموزشي

     دانش :

 رايانه 

 آموزشي  كارگاه

 ويدئو پرژكتور

 وايت برد

 ماژيك وايت برد

 A4كاغذ 

 اطلاعات يك محصول نمونه

   6 اهداف و خروجي هاي مورد انتظار -

   6 انواع پروژه هاي اندازه گيري رضايت مشتري -

   6 تعيين اهداف و فعاليتهاي هر پروژه -

   دقيقه36 سازماندهي و اجراي پروژه ها -

   دقيقه36 تحليل اطلاعات مشتريان روش هاي -

    مهارت :

  2  تهيه برنامه ساليانه اندازه گيري رضايت مشتري -

  2  برنامه ريزي يك پروژه اندازه گيري رضايت مشتري -

  2  سازماندهي و تعيين منابع مورد نياز اجراي يك پروژه رضايت مشتري -

    تحليل رضايت مشتريان -

 نگرش :

 مشتري مداري  -

 ايمني : 

- 

 توجهات زيست محيطي :

- 
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 استاندارد آموزش 

 ي تحليل آموزشي  برگه -
 

 عنوان توانايي : 

 رسيدگي به انتقادات و شكايات مشتريانتوانايي 

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري 

4 4 1 

 ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 

 مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 

 مصرفي و منابع آموزشي

     دانش :

 رايانه 

 كارگاه آموزشي 

 ويدئو پرژكتور

 وايت برد

 ماژيك وايت برد

 A4كاغذ 

 اطلاعات يك محصول نمونه

   6 اهداف رسيدگي به شكايات مشتريان -

   6 مراحل اخذ، رسيدگي و پاسخگويي به شكايات مشتريان -

   6 دن نتايج رسيدگي به شكايات مشتريانعملياتي كر -

   6 تحليل روند رسيدگي به شكايات مشتريان -

    مهارت :

  2  تدوين مراحل رسيدگي به شكايات مشتريان -

  2  رسيدگي به شكايت مشتريان -

    

    

    

 نگرش :

 مشتري مداري -

- 

 ايمني : 

- 

- 

 ي :توجهات زيست محيط

- 
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  برگه استاندارد تجهيزات ، مواد ، ابزار  -

 شماره تعداد  مشخصات فني  رديف

دستگاه 1 رايانه  6   

  يك باب كارگاه آموزشي  2

دستگاه 6 ويدئو پرژكتور 3   

دستگاه 6 وايت برد 4   

عدد 3 ماژيك وايت برد 5   

برگ A4 566كاغذ  1   

ريس 65 اطلاعات يك محصول نمونه 1   

2    

66    

66    

62    

63    

64    

65    

61    

66    

61    

62    

26    

 

 توجه : 

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

 ابزار به ازاء هر سه نفر محاسبه شود . -

 مواد به ازاء يك نفر كارآموز محاسبه شود . -
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 نرم افزار هاي آموزشي  منابع و  - 

 شرح رديف

6   

2  

3  

4  
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