
 

 

 

 ريزي و سنجش مهارت  معاونت پژوهش، برنامه

 ريزي درسي  دفتر پژوهش، طرح و برنامه

 

 استاندارد آموزش شغل

 یجهانگرد و یمسافرت خدمات دفاتر ریمد

 

 گروه شغلي      

  گردشگري  

 

 كد ملي آموزش شغل    
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شناسه  نسخه
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  برنامه هاي درسيدفتر طرح و :نظارت بر تدوين محتوا و تصويب  

  1439-55-004-1:  شغل آموزش كد ملي شناسايي 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

  آدرس  دفتر طرح و برنامه هاي درسي
  97پلاك ، اي كشور  ، سازمان آموزش فني و حرفه 2، ساختمان شماره ، نبش خيابان نصرت  ، خيابان خوش شماليخيابان آزادي   ،تهران 

  66944120 -  66569907تلفن                                            66944117دورنگار       
  Barnamehdarci @ yahoo.com: آدرس الكترونيكي 

  
  
  
  

 :گردشگرياعضاء كميسيون تخصصي برنامه ريزي درسي رشته
  گردشگري و هتلداري برنامه ريزي درسي آقاي محمدعلي حاتميان مسئول گروه

  رئيس مركز آموزش هتلداري و گردشگري اداره كل اصفهان آقاي احمدرضا منتظري  
  
  
 

 :همكار براي تدوين استاندارد آموزش شغلحوزه هاي حرفه اي و تخصصي
  دفتر طرح و برنامه هاي درسي  -
  اداره كل آموزش فني و حرفه اي استان اصفهان-
  اداره كل آموزش فني و حرفه اي استان مازندران -
  
  

 :فرآيند اصلاح و بازنگري 
  .استاندارد مزبور به روز رساني و تدوين گرديد، به علت تغييرات فناوري-
-  
 



 

  

  
 

 
 

  شايستگي تهيه كنندگان استاندارد آموزش شغل  

  نام و نام خانوادگي  رديف
آخرين مدرك 

  تحصيلي 
  شغل و سمت   رشته تحصيلي

سابقه 
كار 
  مرتبط

  ايميل تلفن و، آدرس  

 تاريخ فوق ليسانس  محمدعلي حاتميان  1

گروه برنامه مسئول 
گردشگري و  ريزي

  هتلداري
 سال 14

  : تلفن ثابت 
  : تلفن همراه 

  :ايميل
:آدرس  

 كارشناسي  احمدرضا منتظري  2
مهندسي 
 كشاورزي

رئيس مركز 
هتلداري و 
  گردشگري

  سال17

  031-36683630:  تلفن ثابت 
  : تلفن همراه 

  :ايميل
hoteldari.etvt@gmail.com   

  :آدرس

  كارشناسي  ثمره محمودجانلو  3
مديريت 

  رديجهانگ
  سال 9  سازمان مربي

 01133137042: تلفن ثابت 

  09113518270:  تلفن همراه 
  :ايميل

Com.Yahoo@SamarehJanloo  
مركز آموزش هتلـداري و گردشـگري   : آدرس 
  ساري

  

 الكترونيك كارشناسي  اميري باغبادراني مريم  4

  مربي و
مديرعامل 
  دفترهواپيمايي

  سال12

  031-36683630:  تلفن ثابت 
  : تلفن همراه 

  :ايميل
:hoteldari.etvt@gmail.com   

  :آدرس

 
 
 
 
 



 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  :تعاريف
  : استاندارد شغل 

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

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

  :  نام يك شغل 
  . ندي هاي خاص كه از يك شخص در سطح مورد نظر انتظار مي رود اطلاق مي شود به مجموعه اي از وظايف و توانم

  : شرح شغل 
بيانيه اي شامل مهم ترين عناصر يك شغل از قبيل جايگاه يا عنوان شغل ، كارها  ارتباط شغل با مشاغل ديگر در يـك حـوزه شـغلي ،    

  . مسئوليت ها ، 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 

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

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

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

  : ارزشيابي 
كتبي عملـي و  ، عملي بخش  ه، كه شامل سفرآيند جمع آوري شواهد و قضاوت در مورد آنكه يك شايستگي بدست آمده است يا خير 

  . اي خواهد بود  اخلاق حرفه
  : صلاحيت حرفه اي مربيان 

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

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

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

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

  : نگرش 
مجموعه اي از رفتارهاي عاطفي كه براي شايستگي در يك كار مورد نياز است و شامل مهارت هاي غير فنـي و اخـلاق حرفـه اي مـي     

  .  باشد 
 :ايمني



 

 

 
 

 
 

  : شغلاستاندارد آموزش نام 
 مدير دفاتر خدمات مسافرتي

 :شغل استاندارد آموزش شرح 

 ،مديريت برنامه ريزيداراي شايستگي هاي مدير دفاتر خدمات مسافرتي شغلي از حوزه ي گردشگري است كه
 تجزيه و تحليل مسائل مالي ،  ،در دفاتر خدمات مسافرتي مللمديريت روابط بين ال ،روي انساني سازماندهي و تامين ني

كارمند متوسط و پيشرفته دفاتر خدمات مسافرتي در ارتباط : و با مشاغلي چونو كارآفريني مي باشد  دفاتر مسافرتي
  .است

  :وروديويژگي هاي كارآموز 
 كارداني گردشگري: حداقل ميزان تحصيلات 
  سلامت كامل جسمي و رواني:  و ذهني حداقل توانايي جسمي
  ندارد :مهارت هاي پيش نياز 

:آموزش دوره طول
 ساعت   145 :   آموزش                   طول دوره

  ساعت    48      : ـ زمان آموزش نظري               
  ساعت     77   :   ـ زمان آموزش عملي                

  ساعت    20  :    كارورزي                       زمان ـ 
 ساعت    -     :  ـ زمان پروژه                            

 )به درصد( بودجه بندي ارزشيابي 

  %25:  كتبي-

  %65:عملي -

  %10:اخلاق حرفه اي -

:صلاحيت هاي حرفه اي مربيان

  سال سابقه كار مرتبط  4ليسانس مديريت با فوقياسال سابقه كار مرتبط2ليسانس گردشگري با فوق
 
 
 



 

 

 

 
 

 

  
  ) : اصطلاحي ( تعريف دقيق استاندارد  ٭

، انتخاب و استخدام افراد و توانايي مديريت و رهبري دفاتر خدمات مسافرتيمدير دفاتر خدمات مسافرتي فردي است كه 
    .كليه امور مربوط به دفتر مسافرتي را دارد

  
  
  
  ) :و اصطلاحات مشابه جهاني ( اصطلاح انگليسي استاندارد  ٭

Travel Agency Manager 

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

  كارمند مقدماتي فروش بليط
  كارمند متوسط فروش بليط 
  كارمند پيشرفته فروش بليط

  
  :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 

  
  
  
  



 

  
  
  

 

 شغل آموزش استاندارد 
  شايستگي ها  -

 عناوين رديف

 در دفاتر خدمات مسافرتيمديريت برنامه ريزي1
 در دفاتر خدمات مسافرتيسازمان دهي و تامين نيروي انساني2

 در دفاتر خدمات مسافرتيمديريت روابط بين الملل  3
 در دفاتر خدمات مسافرتيمديريت بازار جهانگردي  4
 دفاتر خدمات مسافرتيمديروظايف تخصصيتبيين   5
 در دفاتر خدمات مسافرتيتجزيه و تحليل مسائل مالي  6
 در دفاتر خدمات مسافرتيكار آفرينيتبيين   7

    
 

 

 

 

 

  



 

 
 

  استاندارد آموزش 
  ي تحليل آموزش  برگه -

  : عنوان 
  در دفاتر خدمات مسافرتي برنامه ريزيمديريت 

  

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

8 12 20 

 ايمني ،مهارت ،نگرش،دانش
  توجهات زيست محيطيمرتبط

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي و منابع آموزشي

  ردتخته وايت ب    :دانش
  صندلي  مربي 

  صندلي كار آموزان
  مربي  ميز

  ويديو پرژكتور
  كامپيوتر 

  ميز كارآموز 
  ماژيك وايت برد 

  مداد 
  تخته پاك كن 

  خودكار 
 A4كاغذ 

  

     1  تعريف برنامه ريزي 

     2  فرايند برنامه ريزي

     2 شناسايي و تعيين بازارهاي هدف جهت جذب گردشگر

     3 نحوه ارائه تبليغات و پيش بيني فروش و تعيين بودجه

    :مهارت

    6  و برنامه ريزي در دفتربحران نحوه مديريت 

    6  يافتن بازار مناسب و نحوه جذب مشتري

      

  :نگرش
 تاثير برنامه ريزي در بازار كار و جذب مشتريلزوم توجه به 

 
  : ايمني و بهداشت 

 پاكيزگي محيط كاروحفظ
 :توجهات زيست محيطي 

 
 
  
  
  



 

  
  

  استاندارد آموزش 
  ي تحليل آموزش  برگه -

  :عنوان 
در دفاتر  سازماندهي و تامين نيروي انساني 

  خدمات مسافرتي

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

8 10 18 

 ايمني ،مهارت ،نگرش،دانش
  توجهات زيست محيطيمرتبط

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي و منابع آموزشي

  بردتخته وايت     :دانش
  صندلي مربي 

  صندلي كار آموزان
  ميز

  ويديو پرژكتور
  كامپيوتر 
  ماژيك

  فيلم آموزشي
  ميز كارآموز 

  ماژيك وايت برد 
  مداد 

  تخته پاك كن 
  خودكار 

 A4كاغذ 

  

     1  تعريف سازماندهي

     2 مسئوليت و اختيارات مدير

     2 مديريت كليه ارتباطات برون سازماني و درون سازماني

     2  مرخصي  -مزايا  –بررسي صدور مجوز پرداخت حقوق 

     1  بيمه قوانين ازآگاهي

  :مهارت

    4  نحوه مديريت و سازماندهي دفاتر خدمات مسافرتي

    5  نحوه برقراري ارتباط مناسب با پرسنل و مراجعين

  :نگرش
 انتخاب پرسنل واجد شرايط

  : ايمني و بهداشت 
 حفظ و پاكيزگي محيط كار

 :توجهات زيست محيطي 
 
 
  
  
  
  
 



 

 

  استاندارد آموزش 
  ي تحليل آموزش  برگه -

  : عنوان 
 در دفاتر خدمات مسافرتي مديريت روابط بين الملل

  

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

6 6 12 

 ايمني ،مهارت ،نگرش،دانش
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي و منابع آموزشي

  بردتخته وايت     :دانش
  صندلي مربي 

  صندلي كار آموزان
  ميز

  ويديو پرژكتور
  كامپيوتر 
  ماژيك

  فيلم آموزشي
  ميز كارآموز 

  ماژيك وايت برد 
  مداد 

  تخته پاك كن 
  خودكار 

 A4كاغذ 

  

     1  تعريف روابط بين الملل

     2 انواع و عناصر روابط بين الملل

     1 نقش روابط بين الملل در جذب مخاطبان

     2 بين المللاهميت اطلاع رساني در روابط

    :مهارت

    3  روابط بين المللاز طريقنحوه جذب مخاطبان 

    3  تشخيص و تفكيك روابط عمومي با روابط بين الملل

      

      

  :نگرش
 برقراري ارتباط درست و صحيح با ميهمانان خارجي

 
  : ايمني و بهداشت 

 حفظ و پاكيزگي محيط كار
 

 :توجهات زيست محيطي 
 
 
  
  



 

  
 

  استاندارد آموزش 
  ي تحليل آموزش  برگه -

  : عنوان
  در دفاتر مسافرتي  مديريت بازار جهانگردي

  

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

7 10 17 

 ايمني ،مهارت ،نگرش،دانش
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي و منابع آموزشي

  ردتخته وايت ب    :دانش
  صندلي  مربي 

  صندلي كار آموزان
  ميز

  ويديو پرژكتور
  كامپيوتر 
  ماژيك

  فيلم آموزشي
  ميز كارآموز 

  ماژيك وايت برد 
  مداد 

  تخته پاك كن 
  خودكار 

 A4كاغذ 

  

     1  مفاهيم بازاريابي

     2  ت بازاريوظايف مدير

     2  بخش بندي بازار 

     2 تجزيه و تحليل محيط و تحقيقات بازار

    :مهارت

    5  نحوه تقسيم بندي مشتريان

    5  نحوه تجزيه و تحليل بازار و يافتن جايگاه مناسب

      

      

  :نگرش
 وفاداري مشتري همراه با رضايت منديجذب و

 فروش و كسب درآمد و افزايش سود متعارف لزوم توجه به
  : ايمني و بهداشت 

 حفظ و پاكيزگي محيط كار
 :توجهات زيست محيطي 

 
 

  
  
  



 

 

  استاندارد آموزش 
  ي تحليل آموزش  برگه -

  : عنوان 
  وظايف تخصصي مدير دفاتر خدمات مسافرتيتبيين 

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

11 13 24 

 ايمني ،مهارت ،نگرش،دانش
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي و منابع آموزشي

  بردتخته وايت     :دانش
  صندلي  مربي 

  صندلي كار آموزان
  ميز

  ويديو پرژكتور
  كامپيوتر 
  ماژيك

  فيلم آموزشي
  ميز كارآموز 

  ماژيك وايت برد 
  مداد 

  تخته پاك كن 
  خودكار 

 A4كاغذ 

  

     2 جايگاه مدير در دفاتر خدمات مسافرتي

     2 وظايف و نقش دفاتر خدمات مسافرتي

     2 مات مسافرتيانواع مجوزها براي دفاتر خد

انواع تقسيم بندي آژانس از نظر جهاني و چارت سازماني دفاتر
   خدمات مسافرتي

5     

       :مهارت

بررسي شرح وظايف كاركنان و تهيه برنامه فعاليت كاركنـان و
  ارتباط با شركت هاي مختلف

 2    

    1  بررسي كيفيت واحد هاي اقامتي و وسايل حمل و نقل

    1  بررسي چگونگي اخذ ويزاي كشورها از طريق قانوني

    2  نحوه صدور بليط و قوانين مرتبط به رزرو وصدوربليط

    2  خواندن بخشنامه هاي شركتهاي هواپيمايي

انجـامهـايگزارش عمليات دفتر و فعاليـت و بررسيدريافت
  شده

 5    

  : نگرش
  تهيه و تامين بودجه مورد نياز و نظارت بر واريز وجوه حاصل از عمليات

  : ايمني و بهداشت 
  حفظ و پاكيزگي محيط كار

 :توجهات زيست محيطي 
 
 



 

  
  

  استاندارد آموزش 
  ي تحليل آموزش  برگه -

  : عنوان 
دفاتر خدمات  تجزيه و تحليل مسائل مالي شركت

  مسافرتي 

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

3 18 21 

 ايمني ،مهارت ،نگرش،دانش
  توجهات زيست محيطيمرتبط

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي و منابع آموزشي

  بردتخته وايت     :دانش
  صندلي  مربي 

  صندلي كار آموزان
  ميز

  ويديو پرژكتور
  كامپيوتر 
  ماژيك

  فيلم آموزشي
  ميز كارآموز 

  ماژيك وايت برد 
  مداد 

  تخته پاك كن 
  خودكار 

 A4كاغذ 

  

     3 اصول حسابداري در دفاتر خدمات مسافرتي

      

    :مهارت

    5  نحوه سيستم قيمت گذاري تورها و محصولات و كالا

    5  وارزش افزودهدارائيقوانين مالياتي اداره وكاربرد بررسي

    4  بررسي و تهيه گزارش فروش شركتهاي مختلف هوايي

    2  بررسي بودجه شركت و اصول بودجه بندي

    2  تجزيه و تحليل سيستم صورت هاي مالي دفتر

      

  :نگرش
 حسابداريتنظيم و كنترل جريان نقدينگي و اداره ي سيستم هاي

 
  : ايمني و بهداشت 

 رعايت اصول ايمني و بهداشت در محيط كار
 

 :توجهات زيست محيطي 
 
  
  



 

  
  استاندارد آموزش 

  ي تحليل آموزش  برگه -

  : عنوان 
  در دفاتر خدمات مسافرتي  كارآفرينيتبيين 

  

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

5 8 13 

 ايمني ،مهارت ،نگرش،دانش
  توجهات زيست محيطيمرتبط

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي و منابع آموزشي

  بردتخته وايت     :دانش
  صندلي  مربي 

  صندلي كار آموزان
  ميز

  ويديو پرژكتور
  كامپيوتر 
  ماژيك

  فيلم آموزشي
  ميز كارآموز 

  ماژيك وايت برد 
  مداد 

  تخته پاك كن 
  خودكار 

 A4كاغذ 

  

     1  تعريف كارآفريني

     2  روانشناسي كارآفريني

     1  اصول كارآفريني 

     1  پرورش خلاقيت در افراد

    :مهارت

مقايسه ويژگي ها و توانايي هاي فرد با توانايي هاي مورد نيـاز
  براي كارآفريني
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    3  ايجاد و پرورش خلاقيت در فرد

    2  نحوه راه اندازي يك كسب و كار

  :نگرش
 لزوم توجه به اصول كارآفريني

 
  : ايمني و بهداشت 

 حفظ و پاكيزگي محيط كار
 :توجهات زيست محيطي 

 
  
  
  
  



 

  
  
  
  برگ استاندارد تجهيزات -

  . نفر در نظر گرفته شود  15تجهيزات براي يك كارگاه به ظرفيت  -: توجه 
  
  برگه استاندارد مواد  -

  توضيحات   تعداد   مشخصات فني و دقيق  نام  رديف

    4 مختلفدر رنگ هاي وايت برد ماژيك -1
    1 معمولي تخته پاك كن -2
    HB 1  مداد -3
    4 مختلفدر رنگ هاي خودكار -4
    A4 100  كاغذ -5
  .نفر محاسبه شود  15مواد به ازاء يك نفر و يك كارگاه به ظرفيت -: توجه 

 
 

 

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

     ندارد  -1

      

  
  .د ابزار به ازاء هر سه نفر محاسبه  مي شو:توجه 

  
  

  توضيحات   تعداد   مشخصات فني و دقيق  نام رديف
    cm 1 150*  200 بردتخته وايت  -1
    1 چرخدار صندلي مربي  -2
    15 چوبي صندلي كارآموز  -3
    1 چوبي مربيميز  -4
    1 موجود در بازار ويديو پرژكتور  -5
    P4 2 كامپيوتر  -6
    15 معمولي ميز كارآموز   -7



 

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

 مولفين/ مولف  سال نشر نام كتاب يا جزوه رديف
  /مترجم

 مترجمين
 توضيحات ناشر محل نشر

اصول طلايي كسب و كار در 1
  صنعت گردشگري

        محمدجواد حافظي 

مقاله روابط عمومي بين الملل از 2
  حرف تا عمل

        حسين اماني 1391

    سمت    احمد روستا  مديريت بازاريابي 3
فني و حرفه    سيد رضا تقوي  كارآفريني 4

 اي

 

گردشگري باشناخت صنعت  5
  رويكرد سيستمي

علوم   تهران   محمود ضيايي 
  اجتماعي

  

        زاهدي و رنجبر  عمليات تور و سرپرستي 6
 

  فهرست سايت هاي قابل استفاده در آموزش استاندارد
  رديف عنوان

www.ichto.ir1 

www.asriran.ir2 

www.iran.ir/Directory3 

www.triporama.com4 

www.airlinemeals.com5 

www.iran-toorism.ir6 

www.iranseir.com7 

  


