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 یزاتی ، تجهی ، بهداشتیشرح ارائه خدمات ، مشخصات ، ضوابط فن
  و ارتقاء کیفیت خدمات هتلهاي کشور يبند و درجه

  

 S120501: شماره مدرك

  ع نسخزیتو  ب کنندهیتصو  د کنندهیئ تا  و گردآوريم یتنظ
امور مراکز و خدمات    دفتر  

ــگري و  گردشــــــــــــــ
  استانداردسازي

ــاون رئـ ـ  معاونت امور گردشگري جمهــور و س یمع
راث یـــس ســـازمان میرئـــ

  ي و گردشگریفرهنگ

ــ م-1  و یراث فرهنگــــیــ
   استانهايگردشگر

دفتــر امــور مراکــز و    -2
ــگري و   ــدمات گردشــ خــ

  استانداردسازي

ــراي  -3 ــان اجــ  کارشناســ
  ي گردشگرياستانداردها

  

  
  راتیید نظر و تغیتجد

  راتییشرح تغ  د نظریخ تجدیتار  د نظریشماره تجد
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  "هتل"فیت خدمات گردشگري ضوابط استاندارد کی

  :هدف

 ـجـاد ، اصـلاح ، تکم      ین نامـه ا   ی آئ 10 ماده   ي اجرا يدر راستا   و بنـدي  درجـه ل ،  ی
 ـ ذ يهـا  و تبـصره  ت آنهـا    یبر فعال  و نظارت    يسات گردشگر ی تاس ينرخگذار ل آن و   ی

 ضـوابط    هاي کشور   هتل یده سی ارتقاء سطح خدمات و سرو     يها مشخص شدن ملاك  
و ارتقـاء کیفیـت      بندي  درجهزات و   یخصات خدمات ، تجه    و شرح مش   ی و بهداشت  یفن

 .ن شده استینگونه واحدها ، تدویاخدمات 

  :دامنه

 سـطح  ي هـا هتله یو کلاستانها  ي و گردشگر  ، صنایع دستی   یراث فرهنگ یسازمان م 
  کشور

  :منابع و مأخذ
 قانون توسعه صنعت ایرانگردي و جهانگردي -

 ازي گردشگريتحقیقات انجام شده در خصوص استانداردس -

 UNWTOتصویب نامه ها و مقررات موجود در  -

  ت آنهای و نظارت برفعالي و نرخگذاربندي درجهل ، یجاد ، اصلاح ، تکمین نامه ایآئ -

- Word Tourism Organization (UNWTO) Interrrgional 
Harmonization of Hotel Classification Criteria on the Basis of the 
Classification Standards Adopted by the Regional Commissions. 
(Madrid , Spain , November 1989) 

- AA Quality Standard For Recognised Guest Accommodation 

  

  
  فهرست
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  مقدمه 
  ها هتلحداقل شرایط لازم براي استاندارد 

  ازات یارزیابی امت
  
   شرایط کلی -1
  ) خانه داري و کیفیت رختخواب: ها تاق خوابنگاه کنید به ا(  پاکیزگی -1-1
 خدمات کلی  -2-1
  
  توجه به میهمان  - خدمات -2
  پذیرش میهمان  یط کلی شرا-1-2
  ها  رزرواسیون و قیمت -2-2
  تسویه حساب میهمان  -3-2
   خدمات حفظ و نگهداري و باربري -4-2
  خدمات رساندن پیغام  -5-2
  
 رستوران  -3
  شابه  خدمات غذا و نو-1-3
  هاي سرد و گرم  خدمات نوشیدنی -2-3
  خدمات صبحانه  -3-3
  خدمات ناهار -4-3
  خدمات شام  -5-3
   سبکي و غذاهاي سرد و گرم نوشیدنی -6-3
  
  )Room Service(خدمات عمومی اتاق  -4
  )Room Serviceارائه خدمات غذا و نوشیدنی به صورت (خدمات غذا در اتاق  -1-4
  )سرویس بیدار شدن میهمان(بح تلفن بیداري ص -2-4
  واکسی  -3-4
 لباسشویی  -4-4
  
   آسایش میهمان -ها   اتاق خواب-5
   کیفیت کلی -1-5
   خانه داري-2-5
  ل نمازی سجاده و وسا-3-5
  ي اتاق  ابعاد و اندازه-4-5
  خوابو تشک تخت کیفیت  -5-5
  خواب زات یل و تجهیوساکیفیت  -6-5
   هواهیتهو سرمایش و،گرمایش  -7-5



  )10/5/1386مصوبه (              ضوابط استاندارد کیفیت خدمات گردشگري
  

  هتل
 

 63 از 4 صفحه

 

  روشنایی  -8-5
  ها  پنجره -9-5

  ها  کیفیت پرده -10-5
   کیفیت کف پوش-11-5
   مبلمان اتاق -12-5
  خچالی -13-5
  تلویزیون  -14-5
  رادیو -15-5
  تلفن ها -16-5
  لوازم تحریر  -17-5
  سشوار  -18-5
  ها  سوئیت -19-5
 متفرقه  -20-5

  
  ها یلات متصل به اتاق خواب تسه ها ،  زیردوشی  ،ی بهداشتيسهایسرو -6      

   در انواع حمامهایکلکیفیت  -1-6
   نظافت و پاکیزگی حمامها-2-6
  وسایل حمام  -3-6
  ها و لوازم آرایشی بهداشتی  حوله -4-6
  ها و سرویسهاي بهداشتی اتاقها  حمام -5-6
  یو دسترسها  تعداد حمام -6-6
  لگن دستشویی  -7-6
  ها  اتاق خواب و توالت-8-6
  ها  تعداد توالت -9-6

 ها  دسترسی به توالت -10-6
  
   کیفیت غذا-7
  همانی مي غذای کیفیت کل-1-7
  
  ي عمومی  اهفضا -8
  ی کیفیت کل-1-8
   پذیرش ي وطهمح -2-8
  یخدمات عموم -3-8
  ها  رستوران -4-8
   نمازخانه-5-8
  )یلاب(محل نشیمن  -6-8
   ، روشنایی و تهویه سرمایش  ، گرمایش -7-8
  ها  روها و راه پلهراه -8-8
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  هاآسانسور -9-8
  تلفن عمومی  -10-8
 عمومی  يهاتوالت  -11-8
  
   شرایط عمومی -9
  مقررات الزامی  -1-9
  ایمنی و امنیت  -2-9
  )نگیپارک ( لیاتومبمحل پارك  -3-9
   سبزي ها و فضامحوطه -4-9
  ی جانبيا ساختمانهایها  پیوست -5-9
   و آموزشی انسانيروی ن-6-9
  

  یي میراثها هتل  -10
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  : مقدمه
این شـرایط برمبنـاي نیازهـا و       . می باشد  ها  هتلستاندارد کیفیت خدمات در         این مجموعه شامل حداقل شرایط ا     

  . انتظارات مشتریان تنظیم شده است
 امـا  .زدسـا   حد انتظار درهر سطح از درجه را مشخص می           استانداردهاي آورده شده در این مجموعه به طورکلی،       

و سطح کیفی آنها منحصر به این استانداردها نیست و اینگونه واحدها می توانند استاندارد         ها  هتلخدمات موجود در    
  . کیفیت خدمات خود را فراتر از این استانداردها تعیین نمایند

  
  ها هتلحداقل شرایط لازم براي استاندارد 

 یکـی از سـطوح درجـات ، دارا بـودن سـطحی از خـدمات و             یک هتـل در    بندي  درجه      حداقل شرایط لازم براي     
  .بایست در آن واحد به میهمانان عرضه شود تسهیلات است که می

  . می شوندبندي درجه در این دستورالعمل در پنج سطح به شرح زیر ها هتل     
  یک ستاره ، دو ستاره ، سه ستاره ، چهار ستاره و پنج ستاره

 در پائین ترین سطح که یک ستاره خواهـد بـود، در زیـر آورده شـده        ها  هتلي هر یک از          حداقل شرایط لازم برا   
  .است

  رعایت حداقل سطح کیفی در قسمتهاي مختلف واحد  -
 .  اتاق خواب را داراست8یک هتل معمولاً حداقل  -
 ها با حمام یا تسهیلات خصوصی  اتاق خواب% 75 -
 . ب با ظرفیت هتل طراحی شده باشدوجود محلی براي صبحانه خوري که متناس -
 ها  وجود سیستم سرمایش و گرمایش قابل کنترل در اتاق خواب -
  

  ازاتی امتارزیابی
 قـرار  یابی ـدر هتـل مـورد ارز  ...  و ی انـسان يروی ـ موجـود ، ن يزات ، فضاهایک از موارد خدمات ، تجه  یهر    

 ـممکن است به هر   10 از صفر تا     یازاتیمتا،   یابیارزند  یفرادر  . دی نما ی را متناسب کسب م    يازیرد و امت  یگ یم ک از ی
  . شودین میی تعیابیت مورد ارزی و مطلوبیفیاز بر اساس سطح کین امتیا. ردی تعلق گیابیموارد ارز

ن مجمـوع  یانگی ـ اسـت و حـداقل م  ی هر مـورد الزام ـ يک برایاز یکسب امتحداقل ک ستاره ی يها  هتلدر  
  . باشد2د کمتر از یان سطح از درجه نبیازات در ایامت

ازات ین مجموع امتیانگی است و حداقل می هر مورد الزامي برا3از  یکسب امت حداقل   دو ستاره    يها  هتلدر  
  . باشد4د کمتر از ین سطح از درجه نبایدر ا

ن مجمـوع  یانگی ـ اسـت و حـداقل م  ی هـر مـورد الزام ـ   ي بـرا  5از  یکسب امت حداقل   سه ستاره    يها  هتلدر  
  . باشد6د کمتر از یسطح از درجه نبان یازات در ایامت

ن مجمـوع  یانگی ـ اسـت و حـداقل م    ی هر مـورد الزام ـ    ي برا 7از  یکسب امت حداقل   چهار ستاره    يها  هتلدر  
  . باشد8د کمتر از ین سطح از درجه نبایازات در ایامت

  . استی هر مورد الزامي برا9از یکسب امتحداقل  پنج ستاره يها هتلدر 
حاظ درجه ارتقاء یابد می بایست کیفیت خدمات ارائه شده به میهمان را تا حد قابـل            براي اینکه هتلی از ل    

بـدیهی اسـت کـه    . قبول این استانداردها بالا ببرید و مجموعه اي از تسهیلات و خدمات مورد انتظـار را فـراهم کنـد        
 بـا  هـا  هتلسهیلات در کیفیت خدمات اهمیت اساسی دارد اما مشتري ها انتظار دارند که سطح خدمات و مجموعه ت         

  .درجات بالاتر به تناسب درجه افزایش یابد
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  ازاتیسطح امت  درجه

ازات در  ی ـن مجمـوع امت   یانگی است و حداقل م    ی هر مورد الزام   يک برا یاز  یحداقل کسب امت    *ک ستاره ی
  . باشد2د کمتر از ین سطح از درجه نبایا

ن یازات در ا  ین مجموع امت  یانگی است و حداقل م    یام هر مورد الز   ي برا 3از  یحداقل کسب امت    **دو ستاره 
  . باشد4د کمتر از یسطح از درجه نبا

ن یازات در ا  ین مجموع امت  یانگی است و حداقل م    ی هر مورد الزام   ي برا 5از  یحداقل کسب امت    ***سه ستاره 
  . باشد6د کمتر از یسطح از درجه نبا

ن یازات در ا  ین مجموع امت  یانگی است و حداقل م    ید الزام  هر مور  ي برا 7از  یحداقل کسب امت    ****چهار ستاره 
  . باشد8د کمتر از یسطح از درجه نبا

  . استی هر مورد الزامي برا9از یحداقل کسب امت  *****پنج ستاره 
  

  : در پنج مورد صورت خواهد گرفتها هتلارزیابی .  باید مقررات الزامی را رعایت کنندها هتلي  همه
  اسیساتی هتل و متعلقات آن امور ساختمانی ، ت -1
 امور خدمات و تجهیزات هتل  -2
 امور ایمنی ، بهداشت و پایداري -3
 امور اغذیه و اشربه -4
 امور مدیریت ، نیروي انسانی و آموزش -5

  .در ارزیابی امتیازات ، در مجموع امتیازات داده شده می بایست نسبت زیر رعایت گردد
  

  از کل امتیازات% 30ی و موارد مربوط به آن امور ساختمانی و تاسیسات)             الف
  از کل امتیازات% 50امور مربوط به نوع و سطح سرویس و خدمات و تجهیزات و موارد مربوط به آن )             ب
  از کل امتیازات% 20امور مربوط به مدیریت ، نیروي انسانی و آموزش)             ج
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  یکلشرایط  -1

 
  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

ي عمومی آن محدود و خدمات و تسهیلات  محوطه.  اتاق خواب داشته باشد   8-10تواند    واحد اقامتی می  
  . محدودي از غذا و آشامیدنی را دارد

ممکن است خدمات غیر رسمی صورت گیرد که اغلـب توسـط خـانواده و یـا صـاحب هتـل در فـضایی            
  . شود خانوادگی اداره می

دکور، وسایل و لوازم ممکن است بیشتر کیفیت لوازم خانگی را داشته باشد تـا فـضایی کـه معمـولاً در                 
  . هتل و مراکز اقامتی وجود دارد

وسایل و تجهیزات سـالم و  .  حداقل شرایط قابل قبول پاکیزگی و بهداشت باید رعایت شود   به طور کلی،  
  . قابل استفاده باشد

اره
ست

دو
    

**  

ي عمومی محـدود    احتمالاً با محوطه  اتاق خواب ،20 مثلاً  است هتل کوچک و یا متوسط باشد ،       ممکن  
  . ي یک ستارهها هتلتر از  هایی بهتر و راحت اما با اتاق خواب

  . شود اغلب هتل توسط صاحب آن و به صورت خانوادگی اداره می
 از خـدمات و تـسهیلات در واحـد      اي   مجموعـه   ي رسمی هـم باشـد ،      ها  هتلممکن است درآن امکانات     

  . اقامتی عرضه می شود که شامل غذا و آشامیدنی نیز هست
ي یـک سـتاره دیـده    هـا  هتـل  تجهیزات واثاث آن کمتر شبیه لوازم خـانگی اسـت کـه در     لوازم ، دکور ، 

  .شود می
رکنـان  ائه مـی شـود و کا  رسمی ار، به صورت    مدیریت و کارکنان    خدمات و برخورد با میهمان از طرف        

  .هتل به وظایف خود آشنا هستند

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

اره
ست

سه 
   

**
*

  

 با خدمات و تسهیلات و کیفیت بهتر از   اتاق خواب ،30   با  هاي متوسط ، ي با اندازهها هتلممکن است 
  . ي یک ستاره و دوستاره دیده شودها هتلمتعارف در 

  .  سه ستاره را عرضه نمایندتاسیسات و مراکز اقامتی کوچکتر هم می توانند کیفیت و خدمات هتل
 در مناطق خارج از شـهر و حاشـیه    .هاي عمومی بهتر در فضاهاي داخلی ساختمان وجود دارد     دسترسی

  . ها بزرگتر است ي عمومی و اتاق خواب شهرها معمولاً فضاي محوطه
  . اندمدیریت و کارکنان ظاهر مرتب و رسمی دارند و آموزشهاي لازم را در خصوص وظایف خود دیده

ي دو و یک ستاره هستند و معمولاً در ها هتلکارکنان درسطح بالاتري از نظر آگاهی نسبت به کارکنان     
تـر   اینگونه واحدهاي اقامتی تاکید بیشتري بر کیفیـت خدمات و راحتی میهمان نسبت به درجات پائین      

  . وجود دارد
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اره
ست

هار
چ

   
**

**
  

اي از تسهیلات و خدمات مورد نظر  ت بالا با استفاده از مجموعه     ارائه سرویس با کیفی    ها  هتلدر این نوع    
ي کـوچکتر مـی تواننـد بـا     هـا  هتلولی .  معمولاً فضاهاي وسیعتري دارند ها هتلاینگونه  . میهمنان است 

تر و بهتر با بالا بردن سطح کیفی خدمات انتظارات میهمانان از یک هتل چهار ستاره را  تجهیزات لوکس
  . د برآورده نماین

  . ي چهار ستاره فضاهاي عمومی خیلی خوبی دارندها هتل
در صورت وجود ظرفیت . اولویت استفاده از تسهیلات فضاهاي عمومی هتل با میهمانان مقیم هتل است     

  .بیشتر ارائه خدمات در این فضاها به سایر مشتریان مانعی ندارد
  .کنند ي سه ستاره عرضه میها هتلها آسایش بیشتر و کیفیت بهتري را نسبت به  اتاق خواب

  .اي و یونیفورم پوش در هتل وجود دارد اي بوسیله کارکنان حرفه ساختار ارائه خدمات حرفه
وجود بخش اغذیه و اشربه در سطح و کیفیت بالا و تاکید و برخـورد جـدي نـسبت بـه تهیـه ي غـذا و           

  آشامیدنی با تامین کیفیت مطلوب غذا و آشامیدنی
   مرکز تجاري ،  مانند فضاي کنفرانس و ضیافت ، و سبک کار و نوع مشتریان ، فضاهاییبا توجه به محل   
  . ورزشی باید باشد بهداشت ، تفریح ،

  . فضاي دیگري غیر از رستوران اصلی براي غذا خوردن باید وجود داشته باشد

اره
ست

ج 
پن

   
**

**
*

  

 تـسهیلات   تانداردهاي بـالاتر بـین المللـی ،       این مراکز اقامتی با تاسیسات لوکس ، بزرگ و با رعایت اس           
  .نماید بیشتر نسبت به چهار ستاره خدمات مورد نیاز میهمانان و سرویس غذا و آشامیدنی را ارائه می

  . کند اي از تسهیلات اضافه را ارائه می مرکز اقامتی بزرگ و لوکس مجموعه
  . کند جلب می توجه مشتري را به حضور کارکنان آموزش دیده  خدمات عالی ،

  . دهد وضع ظاهر هتل استانداردهاي بین المللی را براي این صنعت نشان می
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  )وابخانه داري وکیفیت رختخ: ها همچنین نگاه کنید به اتاق خواب(پاکیزگی  -1-1
چ ی و بهداشت در هیزگیت پاک ی است و عدم رعا    یه سطوح از درجه الزام    ی در کل  یزگیت بهداشت و پاک   یرعا

نگونه ی در ایاب اجازه اغماض و چشم پوشی ، کارشناس ارزیابیدر زمان ارز.  باشدیوح درجه قابل قبول نمک از سطی
  .موارد را ندارد

 بدون در نظر گرفتن تعداد  ، پاکیزگی هتل. وجود داشته باشددرتمام هتل د یبااستاندارد بالایی از پاکیزگی 
ي سـطوح درجـه     البته استاندارد بالاي پاکیزگی براي همه دارد ، اهمیت زیادي براي مصرف کننده        هاي هتل ،    ستاره

 .مهم است و نباید از یک ستاره به درجات بالاتر تغییر کند
 ارتباط مستقیم بـا میهمـان    که ی و مکانهائ   خاصه وسایل   ها،  ها و دستشویی     دوش  ها ،   توجه خاص به حمام   

  :  شامل کنند ، پیدا می
  ها   حوله رختخواب ، -
   لگن دستشویی و توالت  ها ،  دوش ها ، مامح -
  ها و محل نشیمن  کف -
  اي ظروف شیشه  کاردو چنگال و ظروف، -

. ردی گی قرار میابیشتر مورد ارزی و بهداشت بیزگیات در پاکیهر چه درجه هتل بالاتر باشد ، توجه به جزئ    
ر ی و سـا هـا ر تختخوابی ـزکوشه ها و کـنج هـا ،    ،  ا  و پنجره ه   ها درب ي بالا ، مانند همان  ید م ی سطوح دور از د    یزگیپاک
  ،ي، لانـدر ل آشـپزخانه ، رسـتوران   یاز قب  یفضاهائت بهداشت در    یرعا. اب کنترل خواهد شد   یتوسط ارز ... ل و   یوسا

ن ی ـ ای بهداشـت يره مطـابق دسـتورالعملها  ی ـ و غی بهداشت يسهایسرو ،   ی عموم ي ، فضاها  ی و مصرف  یانبار مواد غذائ  
  . استیماماکن ، الزا
 رفتار يد طوریگر کارکنان بایبه عبارت د. ار مهم استی و بهداشت بسیزگیهمان در امر پاک  یجلب اعتماد م    
 کـه موجـب   ياز انجام هر گونه رفتارز ین مطمئن شود و ی در واحد اقامت   ین بهداشت یت مواز یهمان از رعا  یکنند که م  

  .د گرديهمان بشود ، خود دارید در ذهن میجاد شک و تردیا
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   خدمات کلی -2-1
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

 . شوند  کارآمد و مودبانه پذیرفته می اي دوستانه ، ي میهمانان به شیوه همه
ها و شکایت بازدید کننـدگان بـا    نامه نگاري ها ،   درخواست ي امور مربوط به رزرواسیون و سوالات ،    همه

  .شود ي پاسخ داده میرفتاري مودبانه و فور
 .هاي محلی و رویدادها دارند  جاذبه ي هتل ، مدیریـت و کارکنان اطلاعات کاملی درباره

  . تواند محدود باشد هاي فنی می مهارت. خدمات باید به طور شایسته ارائه شوند
ش لازم را مسئول مربوط به این کار آموز. اي مطلوب وصل شود هاي ورودي میهمانان باید به شیوه      تلفن

  .دیده باشد

    
اره

ست
دو

**  

 .هاي فنی به چشم بخورد اي در لباس و مهارت هاي بیشتري از برخورد حرفه در این سطح باید نشانه
  . تواند با تعداد محدود کارکنان و یا به طور خاص توسط صاحبان هتل انجام شود خدمات می

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

تر و  مدیریت و کارکنان حضور رسمی. از مهارت کارکنان وجود داردخدمات رسمی تر ، با سطح بالاتري 
 . پوشند آراسته تري دارند و معمولاً کارکنان لباس رسمی می

مـسئول پـذیرش بایـد     . هـاي میهمـان اسـت       هاي فنی و اجتماعی پاسخگوي نیازها و درخواست         مهارت
  . ي دنیا مسلط باشد حداقل به یک زبان از زبانهاي زنده

هار
چ

ه   
تار

س **
**

  

  .کارکنان با لباس رسمی و با نظارت مدیریت حضور دارند
  . هاي میهمان است  پاسخگوي نیازها و درخواست هاي فنی و اجتماعی با استاندارد بسیار بالا ، مهارت

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

 بر کلیـه  مدیریت بر کارکنان و نظارت. از کارکنان مجرب در قسمتهاي مختلف هتل استفاده شده است         
دهد که هتل دراین سطح از درجه قرار  وجود وظایف دوگانه براي کارکنان نشان می   . قسمتها وجود دارد  

 . ندارد
هاي فنی و اجتماعی نشان دهنده وجود نظم فوق العـاده در ایـن       مهارت  ي خدمات ،    صرف نظر از شیوه   
  . سطح از درجه است
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   توجه به میهمان–خدمات  -2
  لی پذیرش میهمانشرایط ک  -1-2

پـیش خــوان و  . قـسمت پـذیرش در ابتـداي ورودي هتـل ، در بهتـرین مکــان در معـرض دیـد قـرار دارد        
کارکنان این قسمت باید کاملاً به وظـایف   . دکوراسیون آن باید با توجه به درجه هتل و تعداد مراجعین طراحی شود            

د از قبیل تابلوهاي پذیرش ، اطلاعات ، صندوق و تلفـن  تابلوهاي راهنما با توجه به قسمتهاي موجو. خود آشنا باشند  
  .پذیرش باید مجهز به رایانه ، صندوق امانات و سایر تجهیزات مورد نیاز باشد. در محل مناسب نصب شود

  
  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

 از پیش از صبحانه معمولاً(ي پذیرش میهمان هستند     صاحب هتل یا کارکنان در طول روز و شب آماده         
 ) تا دیر وقت شب

  .توانند برعهده بگیرند مدیریت یا کارکنان با صلاحیت دیگر هم میاین وظیفه را 
  . ها به اتاق هایشان راهنمایی شوند و یا پاسخ مناسب به میهمان داده شود  میهمان درحداقل زمان ،

  .پذیرش اولویت داردي دیگري در بخش  پاسخگوئی به درخواست میهمان بر هر وظیفه
رعایـت استانداردها و توجه به مسافر در این قسمت بسیار مهم است ، چـون قـسمت پـذیرش اولـین و       

  .ي برخورد مسافر با هتل است آخرین نقطه

    
اره

ست
دو

**  

  مانند هتل یک ستاره

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

تواند این وظیفه را انجام  نان میگاهی یکی از کارک  . یک نفر به عنوان مسئول پذیرش وجود داشته باشد        
در مواقعی که مراجعین قسمت پذیرش زیاد است ،         . هیچگونه تاخیري در کارها قابل قبول نیست      . دهد

 .حضور مسئول پذیرش در کنار کارکنان پذیرش الزامی است
نمایی میهمانان مستقیم به اتاقهایشان راه    . شود  تسهیلات موجود در هتل براي میهمان توضیح داده می        

  .شوند می
ه   

تار
رس

چها
**

**
  

 . فعال است) شبانه روزي( ساعته 24قسمت پذیرش به صورت 
  . کنند کارکنان قسمت پذیرش از لباس رسمی و متحدالشکل استفاده می
  . تسویه حساب میهمان بلافاصله پس از درخواست او انجام می شود

سطح شناخت کارکنان نسبت به کار .  دارنداي اند و حضوري حرفه کارکنان قسمت پذیرش آموزش دیده
  . و وظایفشان ، در نحوه عملکرد آنها مشهود است

  .اطلاعات کافی در اختیار میهمان قرار میگیرد. تلاش شود تا میهمانان با تسهیلات هتل آشنا شوند

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

 . گروه کارکنان در قسمت پذیرش آموزش دیده و مجرب هستند
  . شوند دي با همراهی یکی از کارکنان قسمت پذیرش به اتاق هایشان راهنمایی میمیهمان ورو

  . همواره خدمات چندزبانه درخدمت نیازهاي مشتریان هتل است
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  رزواسیون و قیمت ها -2-2
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

 یوني رزرواس خدمات ساده
ي   هزینـه   غـذا و نوشـابه ،   هاي مربوط بـه مرکـز اقـامتی ،         ي قیمت  براي مسافران توضیح روشنی درباره    

هاي انجام شده ، رویدادها و   برنامه ریزي هاي تازه ، هاي کار ، برنامه  ساعت  مالیات و اضافه بها ، خدمات ،
شود و مقررات مربوط بـه خانـه داري         احتمالاً ممنوعیت مواردي که موجب مزاحمت میهمانان دیگر می        

  .  قید شود»واچر«  موارد بالا در ترجیحاً) ي ورود حیوانات خانگی  ممنوعیت دخانیات و عدم اجازهمثلاً(
 و غیره بـراي مـسافر توضـیح داده    لیاتومبي تسهیلات پارك   محدوده تلاش شود تا نشانی دقیق هتل ،      

  . شود
   و یا ضرورت رزرواسیون  توضیح قبلی به مسافر در صورت تعطیلی رستوران ،

اي براي خدمات اضافه یا تسهیلات وجود دارد و نیز شرایط باطل کردن رزرواسیون     ر صورتی که هزینه   د
  . براي میهمان توضیح داده شود

تـاثیر برخـورد اولیـه      . به مسافران باید اطمینان داده شود که رزرواسیون آنها دقیـق ثبـت شـده اسـت                
  . ي سطوح از درجه بسیار مهم است درهمه

  .  شماره تلفن تماس میهمان در زمان رزرواسیون ثبت شود  نشانی ، حداقل نام ،
  . اي و کارآمد باشد  حرفه ارتباط با مسافر چه شفاهی و چه نوشتاري باید مودبانه ،

    
اره

ست
دو

**  

  مثل هتل یک ستاره

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

  مثل هتل یک ستاره 

ه   
تار

رس
چها

**
**

  
اسیون ایجاد شده باشد و نیز رزرواسیون بـا رونـدي کـاملاً رسـمی        اي براي رزرو    ممکن است بخش ویژه   

  . صورت پذیرد
لازم

ط 
شرای

ل 
داق

ح
 

  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

برخی از کارکنان آشنا به . بخش خاص رزرواسیون و پذیرش با روند کاملاً رسمی رزرواسیون وجود دارد    
  . ی شود سطح بالایی از توجه به میهمان در برخوردها و ارتباط تلفنی دیده م چند زبان ،

  
  
  
  
  
  
  
  



  )10/5/1386مصوبه (              ضوابط استاندارد کیفیت خدمات گردشگري
  

  هتل
 

 63 از 14 صفحه

 

  همانیمتسویه حساب  -3-2
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

 . ي خوانا به او داده شود هاي مسافر به صورت چاپی یا نوشته جزییات حساب
  .ها مطمئن شود ها به میهمان تا از جزییات هزینه ي حساب ارائه

  .ها توجه خاص به دقیق بودن حساب
  .خدمات اضافی به صورت شفاف توضیح داده شودي  نوع و هزینه

    
اره

ست
دو

**  

  مثل هتل یک ستاره

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

  . صورت حساب میهمان به طور مداوم به روز شود

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

  مثل هتل سه ستاره

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

اي بـراي   شـیوه . شود  میصورت حساب با جزییات روشن در پاکت و یا در پوشه به میهمان تحویل داده       
  .اي که بخواهد در هتل وجود داشته باشد اطلاع مسافر از صورت حساب خود در هر لحظه
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  ي و باربريحفظ و نگهدارخدمات  -4-2
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

 کمک کردن به جابجایی وسایل در صورت لزوم در طول روز و شب 
  . سط هرکدام از کارکنان یا استفاده ازچرخ دستی قابل قبول است جا بجایی وسایل تو

رش ی توانند امانات خود را به پـذ یهمانان میم. رش وجود داشته باشدید در قسمت پذیصندوق امانات با  
  .افت کنندید دریل و رسیتحو

    
اره

ست
دو

**  

 مثل هتل یک ستاره
  

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

 کـه  یز در صـورت ی ـ شـود و ن ین ـیش بیهمـان پ ـ ی میل اضـاف یظ وسا و حفي نگهداري برایمکان مناسب 
د، یبه هتل مراجعه نما) قبل از آماده شدن اتاق(ا چند ساعت زودتر یه کرده باشد و یهمان اتاق را تخلیم
 ینـه اضـاف  ین خـدمت هز ی ـ ايبرا. ل دهدین قسمت تحویل خود را به صورت امانت به اید بتواند وسا یبا
  .افت نخواهد شدیدر
ار موثر است اما نصب یازات بسی امتیابیه شده باشد ، در ارزی که صندوق مناسب در اتاقها تعب  ی صورت در
رش ی از آنها را در محل پـذ ي توان تعدادیم. ستی نين سطح از درجه در اتاق اجبار      ین صندوقها در ا   یا

  . کردینیش بیهمانان پی استفاده ميبرا

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

  .ردیهمان قرار گیار مید در اختیطرز استفاده از آنها با.  استیاتاقها الزامنصب صندوق در داخل 
هنگـام ورود و  . شـود  انجـام مـی  ) یونیفرم(خدمات باربري درصورت نیاز توسط کارکنان با لباس رسمی      

 . شود خروج براي حمل وسایل به میهمان کمک می
  . استیوجود دربان الزام. همواره باربر شب وجود دارد

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

پ
ه   

تار
ج س

ن
**

**
*

  

 . گیرد صورت می) یونیفرم(خدمات باربري توسط کارکنان با لباس رسمی 
  . گیرد حمل وسایل در هنگام ورود و خروج میهمان به شکل درست و بدون تاخیر صورت می

  . پذیرد خوش آمد گویی توسط دربان در ورودي هتل صورت می
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  خدمات رساندن پیغام -5-2
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

  . اي غیر رسمی انجام داد توان به شیوه این کار را می.  وجود داردامکان گرفتن پیغام ها
   . شودیارائه م بخش پذیرش ن خدمت دریگذاشت ا غامی افراد پيبراتوان  می

 و یا در فولـدر  مثلاً روي پیشخوان(ي درستی  اطلاعات مناسب مربوط به سفر و اطلاعات محلی به شیوه 
  . ارائه شوند) اتاق

    
اره

ست
دو

**  

  مثل هتل یک ستاره

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

 شـده انجـام   ین کار طراح ـ  ی ا ي که برا  یله فرمهائ ی و بوس  ی رسم يا وهیغام و رساندن آن به ش     یگرفتن پ 
  .شود یم

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

هـاي تلویزیـون مداربـسته     از سیـستم . ن رساند ي آنا   ها   اتاق هیا ب  ها را به میهمان و      باید به سرعت پیغام   
interactive TV و یا Voice mail ها استفاده کرد توان براي رساندن پیغام می .  

  .میهمان می تواند درخواست روزنامه نماید

حد
لازم

ط 
شرای

ل 
اق

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

  . پیغام فراهم استافت و رساندن یدرخدمات کامل 
توانـد برخـی و یـا تمـام      شود که می خدمات متفاوتی ارائه میي کار هتل ،     با توجه به موقعیـت و شیوه     

   رزرو تاکسی ،  ،یدنید از اماکن دی و بازدیحیتفرهاي   گردش رزرو بلیط تئاتر ،: وظایف زیر را شامل شود
  ي سفر و غیره  برنامه ارائه خدمات پارکینگ ،

  
  
  
  



  )10/5/1386مصوبه (              ضوابط استاندارد کیفیت خدمات گردشگري
  

  هتل
 

 63 از 17 صفحه

 

  رستوران -3
کلیـه فـضاها ،   . ب و استاندارد باید پیش بینی شده باشد     براي ارائه خدمات مربوط به رستوران فضاهاي مناس       

تاسیسات ، امکانات و تجهیزات لازم از قبیل آشپزخانه ، سالن رستوران ، انبار مواد غذائی ، آبدارخانه ، سردخانه هاي 
ندلی زیر صفر و بالاي صفر ، سیستم دفع فاضلاب ، سیستم گرمایش ، سرمایش و تهویه ، وسایل ، ظروف و میز و ص          

در هر صورت اگـر  . با توجه به ظرفیت مورد نیاز واحد با رعایت استانداردهاي مربوطه باید پیش بینی شده باشد            ... و  
  .رستوران وجود دارد رعایت استانداردها الزامی است

  
  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   
*  

  .ي میهمانان باز باشدي غذاخوري هرروز براي خوردن صبحانه به رو حداقل یک محوطه

    
اره

ست
دو

**  

 . بوفه و اغذیه فروشی و دیزي سرا باشد  ناهارخوري ، رستوران ،: تواند شامل ي غذاخوري می محوطه
  درچنـین مـواردي ،  . درصورت نبود ناهار در موقع انجام رزرواسیون باید موضوع را به میهمان اطلاع داد      

  .و نوشابه باید دردسترس باشد)  یا ساندویچمثلاً سوپ(اي از غذاهاي سبک  مجموعه
درصورتی که رستورانی درخارج از هتل طرف قرارداد است باید جزو برنامه هتل برآورد شـود و رعایـت                 

رستورانی که خارج از هتل قرار دارد در صورتی مورد . این استانداردها نیز براي آن رستوران الزامی است
  :قبول است که

  .) داراي چتر در روزهاي بارانی باشد ترجیحاً  متر فاصله ،250حداکثر (ان باشد  دسترسی به آن آس-
 .  امکان سفارش غذاي سبک و نوشابه براي میهمانان در هتل وجود داشته باشد-
 .  غذا و خدمات رستوران را بر عهده دارد  هتل مسئولیت نظارت بر کیفیت محوطه ،-
  . ي روزانه و شام وجود داشته باشد حانهي غذاخوري براي صب  حداقل یک محوطه-
  قابـل  (Room Service) در صورت وجود امکانات مناسب ، ارائه خـدمات غـذا و نوشـابه در اتـاق     -

  .قبول است
ه   

تار
ه س

س
**

*
  

غذاخوري کارکنان باید بـه    .  رستوران یا ناهارخوري براي صرف صبحانه و غذا براي میهمانان دایر باشد           
 .پیش بینی شودصورت جداگانه 

  .دیزي سرا ، کبابی و یا غذاخوري سنتی به جاي رستوران قابل قبول است
  .فضاي رستوران باید متناسب با تعداد میهمانان و مشتریان پیش بینی شود

  .فضاي مناسب با تجهیزات کافی براي آشپزخانه رستوران و قسمت آماده سازي بسیار مهم است

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

این رسـتوران جـدا از غـذاخوري کارکنـان        . رستوران باید براي میهمانان وجود داشته باشد      حداقل یک   
  .است

  .خدمات و سرویس با رعایت جزئیات ارائه می شود

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

  .ها غذا دایر است ي وعده حداقل یک رستوران براي میهمانان و مشتریان هتل براي همه
  .ویژه باید دایر باشدیک رستوران دیگر نیز با غذاهاي 

  .ي خدمات رسمی است در رستوران هتل پنج ستاره انتظار بر ارائه
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  خدمات غذا و نوشابه -1-3
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   
*  

کارکنان در قسمت غذا و نوشابه مودبانه و با رعایت استاندارد مناسبی از توجه به میهمان ارائه سرویس             
تعداد کارکنان باید با تعداد میهمانان متناسب باشد و از این لحاظ نباید کمبـودي احـساس         . می نمایند 

  .شود

    
اره

ست
دو

**  

  .ها و نوشیدنی داشته باشند کارکنان رستوران به وظایف خود آشنا هستند و شناخت معقولی از خوراکی

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

وشابه را طی کرده اند و در نحـوه سـرویس دهـی ایـن     کارکنان سطح مناسبی از آموزش در باره غذا و ن   
 .کنند گذارند و خدمات کارآمدي را عرضه می دانش و آگاهی را به نمایش می

هـاي مناسـبی پـذیرایی     ي غذاهاي موجـود دارنـد و باشـیوه      کارکنان رستوران اطلاعات مناسبی در باره     
هـاي سـرد و    ه نحو مطلوب انواع نوشیدنی    توانند با مهارت و ب      کارکنان قسمت نوشیدنی ها می    . کنند  می

  .گرم را تهیه کنند

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

 .کنند اي را در کارشان ارائه می کارکنان سطح بالایی از دانش و مهارت حرفه
   مثل استقبال سریع از میهمانان و مستقر کردن آنها برخورد مناسب کارکنان ،

  .گذارند رد بالایی از توجه به مشتري را به نمایش میکارکنان مودب و آشنا به حرفه خود ، استاندا

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

گذارند و شناخت جدي نسبت به غذا و  هاي خدمات را به نحو بسیار عالی به نمایش می          کارکنان مهارت 
  .دهند نوشیدنی سرد و گرم از خود نشان می

در رستوران تخصص و شناخت . یابد یشناخت آنها تا مرحله ترکیب و تهیه اغذیه و اشربه هم گسترش م
  .خورد کافی نسبت به مواد غذایی به چشم می

  .گذارند کارکنان مودب و مجرب استاندارد بالایی از توجه به میهمان به نمایش می
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  هاي سرد و گرم خدمات نوشیدنی -2-3
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   
*  

 .میهمان سرو شودهاي سرد و گرم براي  نوشیدنی
  

    
اره

ست
دو

**  

  مانند یک ستاره 

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

 . ها در سالن موجود باشد ي متنوعی از نوشیدنی مجموعه
  .ها قابل دسترس براي میهمانان باشد نوشیدنی باید در تمام طول روز و شب

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

 مثل هتل سه ستاره
  .م جزئیات ارائه می شودپذیرائی به صورت رسمی و با رعایت تما

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

 ي چهار ستارهها هتلمثل 
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  خدمات صبحانه -3-3
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

 .ي سبک در رستوران یا محل غذاخوري فراهم و ارائه شود ي پخته شده یاصبحانه صبحانه
هرجهت بوفه باید با قاعده تنظـیم  ه ورد قبول است ب نیز م ) سلف سرویس (ارائه سرویس به صورت بوفه      

  .شود باید فضایی دوستانه و قابل استفاده پیدا کند اگر بوفه استفاده می. شود
و درعین حال براي کسانی کـه صـبح زود از   ) نه یک ساعت خاص(صبحانه درساعات منطقی ارائه شود      

  . روند امکان خوردن صبحانه و نوشیدنی فراهم باشد هتل می
  . ها باید دقیقاً توضیح داده شوند  قیمت ، شود ي اضافی بابت صبحانه از مشتري دریافت می وقتی هزینه

    
اره

ست
دو

**  

 مثل هتل یک ستاره 
  

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

 . باید فهرست غذا تهیه شود اگر سلف سرویس نیست ،
بته در صورت وجود محدودیت در صبحانه براي مشتریان غیر ساکن در هتل هم قابل دسترس باشد ، ال      

  .ظرفیت همیشه اولویت با میهمانان مقیم هتل است
هاي اصلی  و نیز شامل ساعت) زمان آن کمتر از دو ساعت نشود(صبحانه در ساعتهاي منطقی ارائه شود    

  . هشت تا نه صبح بشود

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

 .ات کامل میز هم انجام شودي سلف سرویس قابل قبول است اما درصورت درخواست خدم شیوه
  .هاي گرم همواره باید فراهم باشد خدمات میزیانی به همراه نوشیدنی

 صبحانه موجود صبحانه باید در مدت حدود دو ساعت فراهم باشد و از ساعت هشت تا نه صبح هم حتماً
  . باشد

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

رت سلف سرویس مـواد غـذایی صـبحانه را    خواهند به صو خدمات میزبانی صبحانه براي کسانی که نمی    
 . فراهم است بردارند ،

  .باید ارائه شود) Menu(فهرست غذا  
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  خدمات ناهار -4-3
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   
*  

 .اختیاري است اما در صورت وجود ، رعایت حداقل استانداردها ، الزامی است
  

    
اره

ست
دو

**  

 رهمثل هتل یک ستا
  

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

سطح کیفیت ارائـه خـدمات بـراي مـشتریان      . یک رستوران که خدمات ناهار ارائه می نماید وجود دارد         
  .خیلی مهم است

 غذاهاي سبک و سـاندویج قابـل دسـترس بـراي مـشتریان هتـل و میهمانـان دیگـر کـه                       ناهار سبک ،  
 .شود دررستوران صرف می

  

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

 .توران یا بوفه  فراهم استناهار در رس
  .می توان از سلف سرویس یا خدمات میزبانی رستوران استفاده کرد

  .غذاي سرد و گرم در دسترس باشد
سطح خدمات در حـد هتـل   . تنوع غذا و نحوه ارائه آن نشان دهنده ارائه خدمات به صورت رسمی است    

  .چهار ستاره است

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

 .یت خیلی عالی در رستوران فراهم شودناهار کامل و با کیف
میهمان فـضاي بـسیار عـالی و لـوکس را بـه همـراه حـضور               . غذاهاي متنوع در رستوران ارائه می شود      

  . احساس می کنداي حرفهکارکنان 
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  خدمات شام -5-3
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   
*  

 .قل استانداردها ، الزامی استاختیاري است اما در صورت وجود ، رعایت حدا
  

    
اره

ست
دو

**  

 .اي از غذاهاي سرد وگرم باشد تواند مجموعه معمولاً شام می
توانند از فهرست غذاها خبردار شوند   میهمانان پیشاپیش می   موجود است ،  ) Menu(وقتی فهرست غذا    

  .و غذاهاي جایگزین هم به سرعت آماده شود
  .زین را هم شامل شود یا اینکه تعداد بیشتري غذا را شامل شودفهرست غذا باید غذاهاي جایگ

  . پیشاپیش آماده شود آیند ، برخی از غذاهاي سبک و سرد براي کسانی که دیر وقت به هتل می
دهنـد بعـد    به هرجهت میهمانانی کـه تـرجیح مـی      . ي غذا زودتر سوال کرد      توان از میهمانان در باره     می

از تازه واردین نباید خواسته شود .  بایستی اصلاً تحت هیچ فشاري قرار نگیرند غذایشان را انتخاب کنند ،
  . کاغذ فهرست غذا باید تمیز و با توضیحات دقیق ارائه شود. که پیشاپیش غذایشان را انتخاب کنند

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

 . خدمات کامل شام باید فراهم باشد
  . ي کار و محتوا است به جزییات شیوهي فهرست غذا نمایانگر توجه عالی نسبت  ارائه

  . ها چه از نظر کیفیت و چه از نظر تنوع باید عالی باشد فهرست نوشیدنی
  . قابل قبول نیست که از میهمانان خواسته شود که در طول روز غذاي شام را انتخاب کنند

 غذایشان  ان غذا بروند ،میهمانان باید بتوانند بدون این که لازم باشد به قسمت نوشیدنی ها و یا پیشخو        
  . را سفارش دهند

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

 .اي از غذاهاي سرد و گرم و فهرست کاملی از نوشیدنی ها فراهم شود مجموعه
  . باید وجود داشته باشدتواند بوفه باشد اما سرویس میزبانی هم حتماً درهتل چهار ستاره می

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

ارائه خدمات به صورت کاملاً رسـمی و  . باید استاندارد بالایی داشته باشد  ) Menu(کیفیت فهرست غذا    
نحوه ارائه خدمات و کیفیت آن نشان دهنده سطح کیفی بسیار عالی خدمات در . شود اي انجام می حرفه
  .ي پنج ستاره استها هتل
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  غذاي سبک هاي سرد و گرم و نوشیدنی -6-3
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

. ي عمومی براي میهمانان هتل در دسترس باشد هاي سرد و گرم در طول روز و شب در فضاها       نوشیدنی
 ) شب10 صبح تا 10حداقل از ساعت (

سـفارش  . ممکن است لازم باشد که میهمانان از طریق پذیرش و یا قسمت نوشیدنی ها ، سفارش دهند       
  اختیارشان قرار داده شود سینی و به سادگی در  آنها باید در

    
اره

ست
دو

**  

 مانند هتل یک ستاره
  

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

تنوع نوشـیدنی هـا در ذائقـه هـاي مختلـف در قـسمت               . حداقل ساندویج و بیسکویت دردسترس باشد     
 . عمل می کننداي حرفهکارکنان در ارائه خدمات . نوشیدنی ها وجود دارد

  .  از کار ارائه شودرود که استاندارد خوبی انتظار می

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

 . قابل دسترس براي میهمانان باشد ها و غذاهاي سبک در تمام طول روز و شب ، اي از نوشیدنی مجموعه
رود  انتظـار مـی  . باید خدمات بدون سفارش قبلی در قسمت نوشیدنی ها در اختیار میهمانان قرار گیـرد      

  . به نمایش گذاشته شوداي حرفهکنان آموزش دیده و استاندارد خوبی از خدمات با حضور کار

ط لا
شرای

ل 
داق

ح
 زم

  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

 . پذیرایی عصرانه به صورت کامل انجام شود
  .اي و رسمی و در سطح بالائی از کیفیت ارائه شود اي حرفه خدمات با شیوه

ي هـا  هتل در این بخش نیز نحوه ارائه خدمات و نوع تجهیزات استفاده شده سطح عالی از کیفیت را در             
  .پنج ستاره به نمایش می گذارد
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  )Room Service(خدمات عمومی اتاق  -4
  )Room Service به صورت یدنیغذا و نوشارائه خدمات (اتاق غذا در  خدمات -1-4
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

خـدمات اتـاق    . باشـد در اتـاق بمانـد   اختیاري است مگر در مواردي که میهمان به دلیل بیماري مجبور    
)Room Service (تواند محدود باشد اما باید با دقت انجام شود می. 

  ، از نظر درجه حـرارت یدنیت غذا و نوشیفیکباید دارد ، د جودراتاق و یدنیس ارائه غذا و نوش  یسرواگر  
  .ستیس قابل قبول نا بالعکید گرم ارائه شود و ی که بایدنیا نوشی سرد بودن غذا .اشدمطلوب ب

  .س را داشته باشدین سرویزات ، امکان ارائه اید از نظر فضا و تجهین خدمت اتاق بایدر صورت ارائه ا

    
اره

ست
دو

**  

 مثل هتل یک ستاره
  

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

هاي سبک و خوردنی درطول روز و شب حداقل تـا پایـان سـاعت کـار      ي محدودي از نوشیدنی  مجموعه
  .کافی شاپ فراهم استرستوران یا 

ارائه می شود ، موضوع بـه همـراه مقـررات مربوطـه و     ) Room Service(در صورتی که خدمات اتاق 
ترس و فهرسـت  هاي قابل دس ـ ها و زمان قیمت. شیوه بهره مندي از این خدمات به اطلاع میهمان برسد         

  .آن در فولدر اتاق وجود داشته باشد
  .ب و با کیفیت قابل قبول مورد انتظار استدر هر صورت ارائه یک سرویس مطلو

  .قابل قبول است) Room Service(استفاده از میز آرایش و یا میز تحریر براي ارائه خدمات اتاق 
  .هاي درون اتاق سفارش غذا بدهند و از اتاق خارج نشوند توانند با تلفن و یا کارت میهمانان می

خدمات بایـد سـریع و شایـسته    .  جادار به اتاق آورده شودهاي اقلام سفارش شده باید فوري و در سینی  
  .انجام شود

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

رس
چها

**
**

  
  . ساعت شبانه روز دردسترس باشد24ها و غذاهاي سبک درتما م  نوشیدنی

همه جزئیات مورد نیـاز  . در صورت درخواست میهمان ارائه می شود) Room Service(خدمات اتاق 
  .ر دسترسش باشدمیهمان باید براي اطلاع او د

صورت لزوم میز غـذا خـوري و    در. اتاق وجود داشته باشد    کیفیت مناسبی براي خدمات غذا خوردن در      
 .صندلی فراهم شود و خدمات با چرخ دستی انجام پذیرد

  .داشته باشند ي اقلام را هاي مورد استفاده باید مناسب و قابلیت حمل همه سینی
  .ذا و حفظ کیفیت آن استفاده شوداز وسایل مناسب براي گرم ماندن غ

  .اي از سینی و چرخ دستی آماده وجود داشته باشد  مجموعه
  بردن فوري سینی غذاي خورده شده و سایر ظروف بنا به درخواست میهمان

 ایـن خـدمت را ارائـه    اي  حرفـه آنچه از اهمیت ویژه برخوردار است ، این است که کارکنان به شیوه اي               
  .همان در زمینه خدمت ارائه شده اطمینان حاصل شوددهند و از رضایت می

گلچینی از غذاهاي سرد وگرم درسـاعت کـار رسـتوران بـه ایـن شـیوه        صبحانه کامل در هنگام صبح و       
)Room Service (جزئیاتی که میهمان باید بداند و محدودیتهائی که در این سـرویس  . شود ارائه می

توان در فولدر اتاق قـرار   این گونه اطلاعات را می. مان برسدممکن است وجود داشته باشد به اطلاع میه      
  .داد
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ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

 .  ساعت شبانه روز دردسترس است24اي از غذاهاي سرد وگرم درتمام  هاي سبک و مجموعه نوشیدنی
هـا   ي اتـاق   شامل فهرستی کـه در همـه   ،) Room Service(مکانیزم رسمی براي انجام خدمات اتاق 

 از مهـارت وجـود   ی با سطح بالائ)Room Service(شود و کارکنان مخصوص خدمات اتاق  هم میفرا
 چرخ دستی و یا میز حائز اسـتاندارد بـالایی از کیفیـت           ي این خدمات چه با سینی یا         ارائه .داشته باشد 

 .باشد
  .اي و شایسته انجام شوند  حرفه خدمات فوري ،

ي هـا  هتلان به وظایف خود ، نشان دهنده بالا بودن کیفیت در نحوه ارائه سرویس و سطح تسلط کارکن 
  .پنج ستاره است

  
  
  )همانیدار شدن میس بیسرو ( صبحتلفن بیداري -2-4
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

 براي بیدار شدن در صبح زود براي میهمان مهیا باشد یا اینکه وسایلی مناسب بـراي         امکان تنظیم تلفن  
  .در هر صورت راهنماي استفاده از این وسایل در اتاق موجود باشد. کار در اختیار میهمان قرار گیرد این

ن سـطح از  ی ـ در اهـا  هتـل  از یبه عنوان مثال برخ ـ   .  توان استفاده کرد   یگر هم م  ی مناسب د  ياز روشها 
همان یج شده است و مخ در ید تار ی با ق  يداریجاد نموده که در آن شماره اتاق و ساعت ب         ی ا یستیدرجه ل 
ن شده از ییرش موظفند در رأس ساعت تع    یکارکنان پذ .  دهد یرش اطلاع م  ی خود را به پذ    يداریزمان ب 

  .ندیدار نمایهمان را بیا مراجعه به اتاق میق تلفن یطر

    
اره

ست
دو

**  

  مثل هتل یک ستاره 

ه   
تار

ه س
س

**
*

  
  . شودیق تلفن انجام میهمان از طریدار نمودن میب

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

نبایـد انتظـار داشـت کـه میهمـان      . هاي بیداري صبح زود باید همواره وجود داشته باشـد   لفنس ت یسرو
د وجـود  ی ـز بای ـهمان نیم آن توسط م   یت تنظ ی البته قابل  .خودش ساعت بیداري صبح زود را تنظیم کند       

  .ح داده شده باشدیضست در فولدر اتاق تویبا یس مین سروینحوه استفاده از ا. داشته باشد

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

  مثل هتل چهار ستاره
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  واکسی -3-4
  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   
*  

خدمات تمیز کردن کفش به صورت ماشـینی و یـا وسـایل    . وسایل تمیز کردن کفش وجود داشته باشد 
  .تمیز کردن کفش دردسترس قرار داده شود

    
اره

ست
دو

**  

   هتل یک ستارهمثل

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

  مثل هتل یک ستاره

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

. ا شـود ی ـهمان قرار گرفتـه باشـد ، مه  ید می که در معرض دی عموميز کردن کفش در فضا    یدستگاه تم 
  . نصب کردی توان در کنار آسانسور طبقات و لابیله را مین وسیمثلاً ا

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

  . خدمات واکسی هم باید دردسترس باشد ین یا وسایلی که مهیاست ،علاوه بر هر نوع ماش

  
  لباسشویی -4-4

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   
*  

  . خدمات لباسشویی اختیاري استوجود 
  .هتل وجود دارد اتاق نباشد باید اعلام شود که این خدمات در در صورتی که میز اتو و اتو در

    
اره

ست
دو

**  

  ل هتل یک ستاره مث

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

س در هتـل  ین سروی که امکانات مربوط به ا یدر صورت . ارائه شود هتل    در خدمات لباسشویی باید حتماً   
 استفاده کـرد امـا   ين خدمات در خارج از هتل به صورت قرارداد     ی توان از مراکز ارائه ا     یوجود ندارد ، م   

ت ی ـفیگـر ک یبـه عبـارت د  .  باشـد یشده بر عهده هتل مت خدمت ارائه  یفیت کنترل ک  یفه و مسئول  یوظ
  .ن خواهد شدیخدمت توسط هتل تضم

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

  .هتل مهیا باشد  درخدمات لباسشویی و خشکشویی باید حتماً

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

این . خدمات لباسشویی و خشکشوئی و خدمات مربوط به آن به صورت کامل در هتل وجود داشته باشد
  . صورت بگیرد مات و تحویل لباس میهمانان به صورت روزانهخد
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   آسایش میهمان-ها   اتاق خواب-5
  کیفیت کلی -5 -1
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

 اتاق با وسایل کاربردي با هدف ایجاد    .کیفیت وسایل و امکانات رفاهی اتاق باید در حد قابل قبول باشد           
معمـولاً وسـایل   . تزئین اتاق و تناسب وسایل خیلی مهم اسـت .  تجهیز شده باشد   ان ، راحتی براي میهم  

  . غیر جاگیر ولی کارا می تواند در ایجاد راحتی موثر باشد
 درعین حال ایـن وسـایل قـابلیتی بـیش از وسـایل       وسایل سبک و راحت که درخدمت میهمان باشند ، 

  . نظر کارشناس هتل تهیه کردتوان با این وسایل را می. خانگی داشته باشند
هاي کم سر و صـدا یـا اسـتفاده از وسـایل برقـی        هر اقدامی که موجب کاهش سر و صدا شود مثلاً کف          

  .هاي کم سر و صدا باید انجام شود صدا مانند یخچال و پنکه بی

    
اره

ست
دو

**  

 . وسایل هماهنگ ولی ساده قابل قبول است
 نقاشی ، استفاده از تابلو درجاهـاي مناسـب خاصـه روي دیوارهـاي          دیوارهاي مناسب و داراي تابلوهاي    

  خالی

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

 . زیبا و چیدمان درست که با همدیگر هماهنگ و متناسب باشند وسایل با کیفیت خوب ،
  .عدم استفاده از ملامین الزامی است

   اتصالات و تزیینات استفاده از وسایل مرغوب در تجهیزات اتاق و
. هاي دوجداره و دیوارهاي ضخیم تر باید جلوگیري کـرد  ود سر و صداي مزاحم با استفاده از پنجره       از ور 

  .مگر اینکه هتل در محیطی کاملاً آرام و بی سر و صدا قرار داشته باشد

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

  کیفیت بسیارخوب با استاندارد عالی وسایل و تناسب در تزیین اتاق
  .نها از کیفیت بسیار خوب برخودار باشدتزئین دیوارها و پوشش آ

  .استفاده از وسایل با کیفیت بسیار خوب نشان دهنده سطح بالاي یک هتل چهار ستاره است

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

 . در اتاق قرار دارنداي حرفه وسایل ، چیدمان و تزیین به صورت  کیفیت بسیار عالی با وسایل لوکس ،
  . وي دیوارها که با سبک چیدمان اتاق هماهنگ باشداستفاده از تابلوهاي نفیس ر

اي   ، از بهترین وسایل چوبی و شیشه  وسایل سنگین اتاق با بهترین کیفیت یا از وسایل عتیقه ولی سالم           
  .در هر صورت نماي داخلی اتاق از هر نظر بدون نقص و لوکس است. استفاده شده است

زیبا و چیدمانی که سبک خـاص و کلـی مرکـز اقـامتی را     وسایل ساده اتاق با بهترین کیفیت و طراحی      
  .نشان می دهد

هاي دو جداره استفاده کرد و نیز با  می توان از شیشه. سر و صداي داخل و خارج از اتاق به حداقل برسد
  . ها را در اتاق و سالن به حداقل رساند ي راهرو استفاده از وسایل ساختمانی امکان جذب سر و صدا
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  خانه داري -5 -2
 

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

شود تا استاندارد بـالایی از بهداشـت و پـاکیزگی رعایــت      ها هر روز نظافت شده و تلاش می        اتاق خواب 
کـرده انـد بایـد     هایی که افراد سیگاري درآنها اقامت  خاصه اتاق. اتاقها باید تمیز و خوش بو باشند     . شود

 . اي تمیز داشته باشدپاکیزه و هو
حتـی اگـر   ( مرتب شـود   ي دو لایه ،  شامل رویه ي تختخواب ، ملحفه. ها هرروز مرتب شوند ي تخت   همه

د قبلاً شسته و با مواد مجاز ، یملحفه ها با(. ض شوندها هر روز عو و ملحفه) ي روانداز فراهم باشد ملحفه
  .)ضد عفونی شده باشند

  ».  باشندی مجوز از وزارت بهداشت ، درمان و آموزش پزشکي هستند که داراي موادی عفونمواد مجاز ضد           « 
در صورتی که هتل از خط مشی مبنی بر حفظ محیط زیست تابعیت می نماید می تواند موضـوع را بـه           

 ها را اطلاع میهمانان برساند و در صورت در خواست و موافقت میهمانان فاصله تعویض ملحفه هاي اتاق           
  . بیشتر کند

شـود کـه    ها وجود دارد و به میهمان اطمینان داده می         روند درستی براي حفظ و پاکیزه نگهداشتن اتاق       
  .اند ي بهداشتی تمیز شده هاي اتاق به شیوه وسایل بلور و ظرف

نظارت بر روند کار خانه داري هتل وجود دارد تا هر گونه نقص از قبیل شکـستگی و اسـتهلاك وسـایل      
  .شده و جایگزینی و یا تعمیر وسایل مستعمل فوراً صورت پذیردگزارش 
 لـک و کثیفـی    ي وسایل باید مرتب پاکیزه شوند و گـرد و غبـار ،      ها و همه     لوله  ها ،    سقف اتاق   دیوارها ، 

  .درجایی دیده نشود

    
اره

ست
دو

**  

  مثل هتل یک ستاره

ه   
تار

ه س
س

**
*

  
  .در نظافت به همه جزئیات دقت می شود

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

در هـر زمـان از روز در صـورتی کـه میهمـان      . در صورت نیاز از مواد خوشبو کننده اتاق اسـتفاده شـود    
  .درخواست نظافت و مرتب کردن مجدد اتاق را داشته باشد براي او انجام شود

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

  .ارائه خواهد شد در شب هم يهمان خدمات خانه داریا درخواست میدر صورت ضرورت و 

  
  و وسایل نماز سجاده -3-5

  
  :تمام سطوح از درجهدر 

جانماز و مهر و تسبیح وجود داشـته   سجاده و .جهت قبله بر روي سقف مشخص شده باشد   ه اتاقها   ی در کل 
  .یک جلد قرآن وجود داشته باشد .باشد
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  هتل
 

 63 از 29 صفحه

 

  ي اتاق ابعاد و اندازه -4-5
  

  کیفیت کلی

تار
ک س

ی
  *   ه

راحتـی میهمـان بـراي    .  متر مربـع داشـته باشـد   9اتاق در ابعاد قابل قبول نمی تواند مساحتی کمتر از     
 .ر مهم استاحرکت کردن در اتاق بسی

نظـر   ي اطـراف وسـایل را در    بازرس فـضاي قابـل اسـتفاده    ي اتاق ، براي ارزیابی قابل قبول بودن اندازه  
  . د داشته باشدنباید مانعی موقع حرکت وجو. گیرد می
  . هاي خانوادگی باید جادارتر و بزرگتر باشند اتاق

  .و بسته شوند درها و کشوها باید کاملاً راحت باز
  .هاي اصلی اتاق وصل شوند هاي قابل قبول نباید به قسمت دار و سقف هاي شیب پیش آمدگی

    
اره

ست
دو

**  

 .  عملی از آنها میسر باشدي وسایل باید طوري در اتاق خواب چیده شود که استفاده
ي آسان و راحت از وسایل بی آنکه لازم باشد که مثلاً وسایلی مثل تلویزیون و یـا سـینی چـاي         استفاده

  .جابجا شود

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

 .ي خدمات لازم ها با فضاي کافی وارائه ي اتاق خواب همه
  .داشته باشند) Room Service(ها فضاي کافی براي خدمات اتاق  ي اتاق خواب همه

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

  .کند ي وسیع امکان حرکت و آسایش و راحتی میهمان را فراهم می ها اتاق خواب

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

داشتن تراس و بـالکن  . کند ي وسیع امکان حرکت و آسایش و راحتی میهمان را فراهم می      ها  اتاق خواب 
  .آن استفاد کند در ارزیابی امتیازات موثر خواهد بوددر فضاي باز به شکلی که میهمان بتواند از 
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  هتل
 

 63 از 30 صفحه

 

  تخت و تشک خوابکیفیت  -5-5
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

 : به شرح زیر است) هاي خانوادگی هاي کودکان دراتاق به استثناي تختخواب(ي تشک خواب  اندازه
  ک نفره ی يمطابق استاندارد تشکها: یک نفره

   دو نفره يمطابق استاندارد تشکها :نفرهدو 
باید شـرایط مناسـبی داشـته    ) ها و غیره  کاناپه  هاي اضافی ،    شامل تخت (ها    هاي تختخواب   ي تشک   همه

  . مدرن و راحت باشد هاي اسفنجی یا کیفیتی مشابه ، حالت فنري داشته ،  تشک هاي سالم ،  پایه .باشند
از نصب تـابلو در بـالاي سـر و روي دیـوار     . ایمنی داشته باشدهاي اصلی باید  جاي سر روي تشک تخت  

  .کنار تخت خواب خود داري شود
  . هاي دونفره راحت باشد ي تخت دسترسی از دو طرف به همه

    
اره

ست
دو

**  

  مثل هتل یک ستاره

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

  مثل هتل یک ستاره
  .استفاده از تشک با جنس مرغوب تر الزامی است

تار
رس

چها
ه   

**
**

  

هـاي بـا سـایز کینـگ و کـوئین       هاي بزرگتر مانند استفاده از تشک    هاي با اندازه    امکان استفاده ار تشک   
)King & quin.( 

با کیفیت خیلی خوب و وجود قسمت ) اي هاي کیسه استفاده از ملحفه(هاي با کیفیت خیلی خوب  تشک
  .تاج بالاي تخت به شکل زیبا و ایمن بسیار مهم است

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

نج
پ

ه   
تار

 س
**

**
*

  

  .ها و توجه به قسمت تاج بالاي تخت استفاده از بهترین تشک
در هر صورت هیچگونه نقـص و کوتـاهی در ایـن    . استفاده از تشک دوبل در ارزیابی امتیازات موثر است   

  .زمینه قابل پذیرش نخواهد بود
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  هتل
 

 63 از 31 صفحه

 

  کیفیت وسایل و تجهیزات خواب -6-5
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

 دو پتـو   معمـولاً دو ملحفـه ،  . ي کافی و مطابق با نیاز میهمان کیفیت خوب وسایل خواب تمیز به اندازه      
  براي هر تخت و دو بالش براي هر فرد همینطور پتوي سوم و رو تختی

 همـان یشتر می ـت بیهمـان موجـب رضـا   ی ميبنا به تقاضاهاي ضد آلرژي    پتو و بالش    بالش اضافه ،  ارائه  
  .شود یم

  .هاي کهنه و پاره قابل قبول نیست ملحفه. ها باید تمیز باشند ملحفه
  . ي اضافه در اتاق خواب باید تمیز و بسته بندي شده باشد هر نوع وسیله

    
اره

ست
دو

**  

  . ي وسایل انجام شود چیدمان وسایل خواب باید هماهنگ با بقیه

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

  .ی داشته باشند وبا وسایل و تزیین اتاق خواب هماهنگ باشدوسایل خواب باید کیفیت خوب

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

 مرتب و هماهنگ  ي وسایل خواب عالی ، همه. وسایل خواب باید استاندارد بالایی از کیفیت داشته باشد        
  . با وسایل اتاق باشند

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

هـاي آویختـه داشـته باشـد و داراي کوسـن و       لبه. شدوسایل خواب باید با استاندارد بالایی تهیه شده با   
  . ملحفه و تمیز و اتو کشیده باشند
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  اي هو  سرمایش و تهویه،گرمایش  -7-5
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

 .درجه حرارت مناسب که در عین حال میهمان بتواند آن را کنترل کند
 بـی سـر و صـدا و      استفاده باید تمام اتاق را پوشـش دهـد و ایمـن ،   ي گرمایش و سرمایش مورد    وسیله

  .مناسب باشد
براي تامین خنکی و سرماي اتاق استفاده از کولر گازي ، کولر آبـی ، پنکـه سـقفی بـا در نظـر گـرفتن            

  .شرایط اقلیمی الزامی است
ي آن از کولر گـازي  در مناطق گرم و خشک استفاده از کولرهاي آبی و در مناطق گرم و مرطوب به جا                

  .استفاده شود
  .تامین دماي مناسب براي فضاهاي عمومی نیز بسیار مهم است

    
اره

ست
دو

**  

  مثل هتل یک ستاره

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

  .دماي اتاق همزمان با ورود میهمان تنظیم شود
  .لزامی استي از سه ستاره به بالا ا ها هتلي مطبوع براي  استفاده از کولر گازي و سیستم تهویه

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

  مثل هتل سه ستاره

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

  .وجود هواي مطبوع و دماي مناسب و قابل کنترل براي میهمان بسیار مهم است
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  روشنایی -8-5
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

هـاي مطالعـه بـا     چـراغ . ورودي تعبیه شودکلیدهاي چراغ درکنار در . ها باید داراي نور کافی باشند     اتاق
ممکن اسـت میهمانـان تخـت    . کلیدهاي قابل کنترل در محل مناسب براي هر شخص نصب شده باشد        

 .خوابهاي دو نفره از یک چراغ مشترك استفاده کنند
هـا   ي چـراغ  از حباب یا آبـاژور بـراي همـه   . ي قابل توجه هستند مسئله نورپردازي و تاثیر نور دو مسئله     

  .استفاده شود مگر اینکه چراغ ها تزیینی باشد
  . پیش بینی سیستم برق اضطراري الزامی است

    
اره

ست
دو

**  

  مثل هتل یک ستاره

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

بخصوص نور طوري تنظیم شود که میز آرایش و میز تحریر روشنایی کـافی داشـته            . نورپردازي مناسب 
 .باشند

  .یستم برق اضطراري باید اتوماتیک عمل کندي سه ستاره و بالاتر سها هتلدر 

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

 .هاي یک نفره نور داشته باشند  دو چراغ کنار تختترجیحاً
  .از قسمت تخت خواب نور اتاق قابل کنترل باشد

  .نورپردازي خیلی مناسب در اتاق و تاثیر نورپرداري آنها

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

  .نورپردازي خیلی عالی
مثلاً نوربراي میز مطالعه ویا نـورچراغ خـواب و یـا نـور     . می توان از منابع نوري اضافی هم استفاده کرد       

  .ها و داخل کمدها قفسه
  
  
  پنجره ها -9-5
  

  :ه سطوح از درجهیدر کل
ها باید نسبت  پنجره. حداقل یک پنجره براي ورود نور طبیعی و جریان هوا براي هر اتاق وجود داشته باشد     

بایـد  ) درهـاي ایـوان   و(ي اول  هـاي طبقـه   ایمنی پنجـره .  اندازه فضاي اتاق مناسب بوده و راحت باز و بسته شوند       به
در صورتی که پنجره باز باشد ، امکـان ورود بـراي افـراد از پنجـره ممکـن      . (درهنگام باز بودن پیش بینی شده باشد      

هاي مشرف به خیابان  پنجره. بدن میهمان با آن برخورد نکندپنجره تمام اتاقها باید طوري باز شود که سر یا .) نباشد
  .ي هوا باید کار کند  دستگاه تهویه ها بسته هستند ، درجایی که پنجره .ي دوجداره داشته باشند باید شیشه

ها مشرف به نورگیر بزرگ داخلی باشد ، پنجره اتاق به سمت نورگیر قابل قبول است ، اما  اگر برخی از اتاق
  .هائی که باز می شود ، حتماً باید توري داشته باشند پنجره . متر مربع باشد12ت نورگیر نباید کمتر از مساح
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  کیفیت پرده ها -10-5
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

 ها ، تا هم حریم حفظ شود و هم اینکه اگر میهمان بخواهد ، نور به     ي پنجره   هاي ضخیم براي همه     پرده
دربهاي اتاقها نباید داراي کتیبه شیشه خور باشند ، اگر چنـین حـالتی وجـود داشـته             . درون اتاق نیاید  

 .باشد ، نصب پرده ضخیم براي حفظ حریم اتاق الزامی است
 امـا در صـورتی کـه وجـود دارد ایجـاد حـریم        ي اول صحیح نیـست ،  پیش بینی اتاق میهمان در طبقه    

  .ا نصب توري یا کرکره الزامی استمطمئن تر از طرف پنجره ها ب
  .ها باید سالم باشند هاي پنجره ي پوشش همه

توان از محـصولات محلـی اسـتفاده      با آستر یا بدون آستر ، می        محکم ،   ي مورد استفاده ،     ي پرده   پارچه
  .کرد
  . ي کافی بزرگ باشند تا طول و عرض پنجره را کاملاً بپوشانند ها به اندازه پرده

تار
وس

د
    

ه **  

 يز بـه جـا  ی ـ ني توان از پرده تـور     یات م ی بنا به مقتض   .هاي آستردار باید مورد استفاده قرار گیرند        پرده
  .آستر استفاده کرد

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

 .ها پوشش مناسب پنجره
  .هاي مورد استفاده باید آستردار ، محکم و کیفیت خوبی داشته باشند پرده
  .ض داشته باشدها به اندازه کافی طول وعر پرده

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

  . ها پوشش خیلی مناسب براي پنجره
مـثلا  (هـا شـود    ها باید خیلی مناسب و سالم باشد و توجه خاصی به آسانی استفاده از آن پوشش پنجره 

  ) میله هایی پرده و غیره توجه به ریسمان پرده ،
  . داشته باشدرنگ پرده و نوع جنس آنها باید با سایر تجهیزات اتاق تناسب

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

  .پوشش عالی پنجره ها
  .عرض و طول مناسبی هم داشته باشد. ها باید لوکس و آستر داشته باشد ي پنجره پرده
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   پوشکیفیت کف -11-5
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

.  موکـت مرغـوب قابـل قبـول اسـت      استفاده از قالیچـه و یـا   هاي مناسب وجود داشته باشد ،      کف پوش 
استفاده از کف پوش هاي تزئینی مانند قالیچه و یا حصیر و از این قبیل ، در صورتی که کیفیـت لازم را   

  .داشته باشند ، مانعی ندارد
  .ها باید مناسب و سالم باشند کف پوش
خت بـا قالیچـه   هـاي س ـ   بهتر است که کف   . هایی از محصولات محلی را نیز می توان بکار برد           کف پوش 

  .فرش شوند
  . میهمانان باید زیر پایشان احساس راحتی کنند شود ، در جاهایی که از کف پوش استفاده می

 آن یزگید روشن بوده و نظافت و پاکیل رنگ آن با ین قب یا از ا  یک و   یدرصورت استفاده از سنگ ، سرام     
 يا کفپوشـها ی ـا موکـت مرغـوب و    ی ـ چهید با قل  ی از کف با   ین صورت قسمتهائ  یدر ا .  انجام شود  یبراحت
  . پوشانده شودینیتزئ

    
اره

ست
دو

**  

  .ها باید هماهنگ با وسایل اتاق باشد  قالیچه شود ، در جاهایی که از قالیچه استفاده می

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

  هاي مناسب  کف پوش کیفیت خوب کف پوش،

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

  .گ با وسایل درون اتاق باشدکف پوش داراي کیفیت خیلی عالی و هماهن

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

زیـر پـا    ) با استانداردهاي هتل تناسب داشته باشد     . (ها باید کیفیت قابل توجهی داشته باشند        کف پوش 
  .ها و موکتهاي هتلی با کیفیت خیلی خوب استفاده شود بسیار راحت باشد ، زیبا باشد واز فرش
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  مبلمان اتاق -12-5
  

  یکیفیت کل

اره
ست

ک 
ی

   *  

ي  باید فضاي کافی بـراي گذاشـتن وسـایل و نیـز آینـه     ) براي مثال کنسول یا میز  (میز آرایش یا مشابه     
 ي بـرا 110V/220V یولتـاژ بـرق مـصرف   ( .کنار آن نـصب شـده باشـد    اي در پریز جداگانه. متصل به آن داشته باشد   

  .)همان مشخص شده باشدیم
  .ي خود را ببیند ي مناسب و در جاي مناسب تا میهمان بتواند از سر تا پا  اندازهي قدي با آینه

  .صندلی قابل قبول نیست .پاتختی براي هر فرد پیش بینی شود
تـو  .  شـود ین ـیش بی پ ـبراي هر فرد) سیمی نباشد(هاي مناسب  کمد لباس یا جا لباسی با چوب رختی      

 .هاي آویخته از دیوار درها یا قلابرفتگی دیوار هم قابل قبول است اما نه پشت 
  . باشدمناسب فضاي داخل آنها صاف و  کشوها راحت حرکت کنند ،. کشوهاي مناسب یا فضاي رف

  :ل نشستن در اتاقیوسا
 یک صندلی: اتاق یک نفره     
  یک عسلی و یک صندلیا ی دو صندلی: خت دو نفرهاتاق دوتخته یا اتاق با ت     
دسترسی بـه صـندلی و نشـستن    . اد صندلی ها باید متناسب با ظرفیت اتاق باشد      در هر صورت تعد        

  .روي آن آسان و راحت باشد
  .ي اتاق باشند  زیبا و متناسب با اندازه ها باید مناسب ، صندلی     

    
اره

ست
دو

**  

  .میز آرایش و میز تحریر فراهم شود
یا بدون دسته و متناسب بـا سـایر وسـایل درون     با دسته  صندلی داراي کف و پشتی روکش دار باشند ، 

  اتاق

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

  .میز آرایش و میز تحریر ، جاي قرارگرفتن زانو داشته باشد
  :ل نشستن در اتاقیوسا
 یک صندلی راحتی: اتاق یک نفره     
ی دو صـندلی راحتـی یـا یـک صـندلی راحتـی و یـک صـندل           : اتاق دوتخته یا اتاق با تخت دو نفره            

  .معمولی
  .صندلی راحتی باید محکم و راحت باشد کفی و پشتی آن روکش داشته باشد     
 باید توجه شود   هاي ناهارخوري ، براي اتاق قابل قبول نیست ،          هاي اتاق کنفرانس و صندلی      صندلی     

  .که صندلی مخصوص میز تحریر تهیه شود
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ه   
تار

رس
چها

**
**

  

 .فضاي بیشتري داشته باشدروي میز باید جادارتر بوده و 
 Room(میز ناهارخوري مناسب پـیش بینـی شـده باشـد تـا ارائـه خـدماتی از قبیـل خـدمات اتـاق           

Service (  انـدازه  . سایر متعلقات آن از قبیل صندلی و رومیزي نیز وجود داشته باشد           . امکان پذیر شود
عنوان میز ناهار خوري هـم اسـتفاده   میز باید متناسب با ظرفیت اتاق پیش بینی شود تا بتوان از آن به       

  .کرد
  .پیش بینی فضاي مناسبی در اتاق براي جا سازي کمد الزامی است

  .هاي مناسب به میزان کافی براي آویزان کردن هر نوع لباسی مهیا باشد چوب رختی
  :ل نشستن در اتاقیوسا
 یک صندلی راحتی: اتاق یک نفره     
به هر جهـت صـندلی محکـم پـشت میـز        . دو صندلی راحتی  :  دو نفره  اتاق دو تخته یا اتاق با تخت           

  .عسلی قابل قبول نیست. تحریر و یک صندلی راحتی هم قابل قبول است
هنگام غذا خوردن مورد استفاده قرار می گیرند ، باید اندازه و ارتفـاع          ها در   در صورتی که از صندلی         

  .مناسبی داشته باشد
  .ها تهیه شود سب باکوسني صندلی منا پارچه     

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

  . میز از جنس بسیار خوب تهیه شده و لوکس باشد
میز و پاتختی موجود در اتاق باید از جنس مرغوب و لوکس باشند به طوري که به ایجاد فضائی زیبا در            

  .اتاق کمک کنند
 .پردازي مستقل وجود داشته باشد نور جا رختی بزرگ ، مناسب و با

  .تفاده از تورفتگی براي آویزان کردن لباس قابل قبول نیستاس
  :ل نشستن در اتاقیوسا
 . یک صندلی میز تحریر ویک صندلی راحتی : اتاق یک نفره     
  . یک صندلی میز تحریر ودو صندلی راحتی : اتاق دوتخته یا اتاق با تخت دو نفره     
  .هاي محکمی باشند ین حال صندلیها با سبک اتاق خواب هماهنگ و در ع صندلی     
  .ها تهیه شود ي کف و پشت صندلی هماهنگ با کوسن پارچه     
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  یخچال -31-5
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   
*  

  .وجود یخچال در هتل یک ستاره اختیاري است

    
اره

ست
دو

**  

  مثل یک ستاره

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

ال باید سالم و تمیز باشد و صداي آن نباید براي میهمان ایجاد مزاحمت          یخچ. باید دراتاق یخچال باشد   
  .از یخچالهاي کم صدا استفاده شود. کند

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

هاي متنوع و سایر اقلام مورد نیاز میهمان در یخچـال   یخچال متناسب با تزیینات درون اتاق و آب میوه       
مصرف این اقلام باید پولی بپردازد ، حتماً باید موضوع را در صورتی که میهمان براي . وجود داشته باشد

  .قبلاً به او اطلاع داد

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

  مثل هتل چهارستاره
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  تلویزیون -41-5
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   
*  

باشـد   بـی هتـل اجبـاري مـی    امـا در لا  . ي یک ستاره تلویزیون در اتاق خواب اختیـاري اسـت          ها  هتلدر
  .هاي تلویزیونی باید کامل تنظیم شده و قابل استفاده باشند وکانال

    
اره

ست
دو

**  

 .کند ي اضافی به میهمان تحمیل نمی ها هیچ هزینه تلویزیون رنگی اتاق خواب
  

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

 .تلویزیون حتماً کنترل از راه دور داشته باشد
  حتی تلویزیون تماشا کندمیهمان باید در کمال را

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

و یا قابل نصب روي دیوار و یا امکـان   )  اینچ 14مثلاً بزرگتر از تلویزیون     (ي قابل قبول      تلویزیون با اندازه  
 .گذاشتن روي رف

  .میهمانان باید بتوانند هم از روي تخت خواب و هم در حال نشسته روي صندلی تلویزیون تماشا کنند
 . هاي معمول فراهم شود اي و یا ویدیویی علاوه بر کانال ي ماهوارهها کانال

  .براي کانال هاي ماهواره اي یا ویدئوئی در صورت نیاز باید مجوز دریافت شود

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

 . هاي معمول فراهم شود اي و یا ویدیویی علاوه بر کانال هاي ماهواره کانال
  .یدئوئی در صورت نیاز باید مجوز دریافت شودبراي کانال هاي ماهواره اي یا و
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  رادیو -15-5
و یون در اتاق فراهم بودن رادیزیک ستاره در صورت وجود تلوی يها هتلدر . رادیو براي هر اتاق فراهم شود

 را درسیستم هاي رادیویی می توان ایستگاه البته .  استیز الزامیو نیاما در درجات بالاتر وجود راد.  نخواهد بود یالزام
  .تلویزیون تنظیم کرد

  .تنظیم شده باشند، ي قابل شنیدن  ها ایستگاه
 باید طرز استفاده از آن توضیح داده شود و ساعت دقیق         شود ،   درجایی که از رادیوهاي ساعتی استفاده می      

  .تنظیم شود
  

  )هاي عمومی همچنین نگاه کنید به استفاده از تلفن در محوطه(تلفن ها  -16-5
  فیت کلیکی

اره
ست

ک 
ی

   *  

 .تلفن اتاق خواب اختیاري است
 وجـود   دهـد ،  هاي راهنما که نحوه استفاده از تلفـن را نـشان مـی        درجایی که تلفن فراهم است ، کارت      

  . داشته باشد
  : اطلاعات زیر را به میهمان منتقل کنند رود که مراکز اقامتی حداقل ، به طور کلی انتظار می

  هاي گران ي مکالمه در ساعت ي پنج دقیقه هزینه
  هاي ارزان   ي مکالمه درساعت ي پنج دقیقه هزینه
ي مکالمـه راه دور در   ي پـنج دقیقـه   هـاي گـران و هزینـه      ي پنج دقیقه مکالمه راه دور در ساعت         هزینه
  .هاي ارزان ساعت
ي بـین   ي مکالمـه  ي پنج دقیقه  هزینههاي گران و ي بین المللی در ساعت      ي مکالمه   ي پنج دقیقه    هزینه

  .هاي ارزان المللی در ساعت
  .هاي گران و ارزان در کشور ارائه شود  ساعت ي مفاهیم تلفن راه دور ، بعلاوه توضیح روشنی درباره

    
اره

ست
دو

**  

  مثل هتل یک ستاره
ه   

تار
ه س

س
**

*
  

میهمان باید بتوانـد خـود   . یهمان مهیا باشدامکان تماس مستقیم با خارج از هتل ، از داخل اتاق براي م   
 .شماره گیري نماید ، یا از اپراتور بخواهد شماره اي را برایش وصل کند

ي تلفـن داخلـی اتـاق نـصب      ها ، شماره تلفن هتل و نیز شماره هاي تلفن درون اتاق ي گوشی   روي همه 
  . شده باشد

  .کاغذ یاد داشت و مداد در کنار تلفن فراهم باشد
 شماره تلفنهاي ضروري و مورد نیاز میهمان ، از بخش هاي مختلف هتل یـا خـارج از هتـل ، در                لیست

  .کنار گوشی تلفن اتاق موجود باشد

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

  مثل هتل سه ستاره
  هاي شخصی تامین خط اینترنت دراتاق براي کامپیوتر

  .یهمان مهیا باشدامکان استفاده از دستگاه فکس و یا رایانه در داخل هتل براي م

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

هـا قـرار    گوشی تلفن با امکان ارتباط مستقیم با خارج از هتل ، هم روي میز تحریر و هم روي پـاتختی             
 .داده شود

  .سیستم کامل تلفن و ارتباط ، تا میهمان بتواند مستقیماً با خارج از هتل و یا داخل تماس بگیرد
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  لوازم تحریر -17-5
  

  لیکیفیت ک

اره
ست

ک 
ی

   
*  

 .اما در صورت وجود از لوازم مرغوب استفاده شود. وجود لوازم التحریر در اتاق اختیاري است
  

    
اره

ست
دو

**  

 .اما در صورت وجود از لوازم مرغوب استفاده شود. وجود لوازم التحریر در اتاق اختیاري است
  

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

  .اهم شودلوازم التحریر فر

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

 .لوازم التحریر شامل مداد و کاغذ و خوکار فراهم شود
  .مثلاً دریک پوشه. لوازم التحریر به شیوه مناسب ارائه شود

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

توان اقلامی شامل کارت پستال و پاکت     می. لوازم التحریر شامل وسایل نوشتن از نوع مرغوب ارائه شود         
  .ضافه کردنامه هم ا

  
  

  سشوار -18-5
  

شود ،  سشوار اختیاري است ، اما اگر بنا به درخواست دراختیار گذاشته می ستاره وجود    2 و   1 يها  هتلدر  
  .د فراهم شودی با درجات بالاتر سشوار بايها هتل در .موضوع به میهمان اعلام شود
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  سوئیت ها -19-5
  

  کیفیت کلی

ک 
ی

اره
ست

   
*  

  .سوئیت خصوصی اختیاري استوجود 

    
اره

ست
دو

**  

  .سوئیت خصوصی اختیاري استوجود 

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

  .سوئیت خصوصی اختیاري استوجود 

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

  .ها باشد تعداد اتاق خواب% 10ي چهارستاره حداقلها هتلها در  تعداد سوئیت
تن باشد که حداقل با یک طاقی یا درگاهی از اتاق خواب جدا      ي نشس   سوئیت باید شامل فضاي جداگانه    

س ید سرویها با تی سوئ.فضاي نشستن و فضاي اتاق خواب از نظر اندازه باید کافی و متناسب باشد. شود
 ، حمام ، توالـت  س بهداشتي یمنظور از سرو  (.  متصل داشته باشـد    یبهداشت

  .) استيو دستشوئ
  .ي هتل باشد سطح درجه ین نیز باید درئب تزسوئیت هتل از نظر وسایل و تناس

  .شود  سوئیت خوانده نمی اتاق بزرگی که فضاي خواب و نشیمن درآن جدا نشده باشد ،

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

 .تعدادي سوئیت لوکس همواره باید آماده باشد
 یس بهداشتیرو اتاق نشیمن و س ها ، تاق خوابي ا ها دراین سطح باید شامل سه قسمت جداگانه سوئیت
  .باشد
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  متفرقه -02-5
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

 .اي به جز میز یا تختخواب یا صندلی براي بازکردن چمدان فراهم شود سطح پیش آمده
  .فراهم شود)  سطل غیر قابل اشتعال درصورتی که دخانیات آزاد است ،(سطل زباله درب دار براي کاغذ 

  )درصورت مجاز بودن مصرف دخانیات(ي زیر سیگار
  . لیوان تمیز از جنس بلور ، سالم یا وسایل یک بار مصرف  وسایل آب خوردن به تعداد میهمانان ،

  .پریزهاي سالم و قابل اطمینان براي استفاده از وسایل الکتریکی نصب شود
هـا   ي اتـاق  در همه ) فولدر(اطلاعات مورد نیاز میهمان به صورت مجموعه اي تهیه شود و در یک پوشه               

  .قرار گیرد
  .ها فراهم شود ي اتاق  براي همه » لطفاً مزاحم نشوید«پلاك 

شود و کالاهاي مصرفی از قبیل قند و  چاي تازه یا قهوه بنا به درخواست در اختیار میهمان قرار داده می      
  .شود  میهمان داده مییا شکر به شکل بسته بندي شده و یا با درپوش با رعایت موارد بهداشتی به

    
اره

ست
دو

**  

 .جاي چمدان مشخص شود
  

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

  .ي گرم ها کیفیت خوب مواد و استاندارد بالایی براي عرضه و تنوع نوشیدنی

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

 . لیوان آب خوردن یا باید از جنس بلور باشد
  تریکی دراتاقي ایمن از وسایل الک ي براي استفاده هاي جداگانه پریز

  . ساعته براي نوشیدنی گرم ، در صورت درخواست به میهمان ارائه شود24خدمات 
  .ارزیابی امتیازات بسیار موثر واقع خواهد شداتاق در  ونوجود وسایل تهیه چاي یا قهوه در

ده هزینه اقلام مصرفی از میهمان دریافت می شود اما حتماً قبلاً باید موضـوع بـه اطـلاع میهمـان رسـی           
  .باشد

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

  مانند چهار ستاره اما با استاندارد و کیفیت بالاتر
  .فراهم باشد) نخ و سوزن(ي دوخت و دوز  وسایل ساده
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  تسهیلات متصل به اتاق خواب و غیره ها ،  زیردوشی-هاي بهداشتی  سرویس -6
  
  ها کیفیت کلی در انواع حمام -1-6
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

وسـایل بهداشـتی متناسـب مـی توانـد از          . ینات آن کاربردي باشد   ئتواند نسبتاً راحت و تز      تسهیلات می 
 . متناسب و به آسانی تمیز شود کف پوش کاربردي ،. تولیدات داخلی باشد

  .ناسب باشدد می فشار آب سرد و گرم در تمام طبقات با.آب داغ براي حمام همیشه وجود داشته باشد
  .ها راحت صورت گیرد  حمام و دوشتنظیم آب که يبه طورد شبامناسب د یباشیرآلات 

  .شودداخل حمام بتوجه خاصی به حفظ و نگهداري وسایل روشنایی 
در .  مخصوص حمـام باشـد  يا کفپوشهایک حمام و    ی ، سرام  ید از جنس سنگ ، کاش     یکفپوش حمام با  

  .ود و سطح آن لغزنده نباشدز شی تمید براحتیهر صورت کفپوش با

    
اره

ست
دو

**  

ها باید کیفیت بالایی داشته باشند و تناسب لوازم و بهداشت درآنها رعایـت شده    ها و دوش    ي حمام   همه
  .باشد

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

 .ها با وسایل بهداشتی خوب و مناسب مجهز شده باشند ها و دوش ي حمام همه
مثلاً کاشی دیوارها متناسب با کـف حمـام    ( و متناسب و با کیفیت بالا        تسهیلات بزرگتر و قابل استفاده    

  )باشد

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

 .ها با وسایل بهداشتی خیلی خوبی مجهز شده باشند و تزیین خوبی داشته باشند ي حمام همه
  .ي حمام از جنس مرغوب و خیلی خوب نصب شود پرده

شر
ل 

داق
ح

لازم
ط 

ای
 

  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

 .یل بسیارعالی و متناسب تهیه شده باشدها وسا ي حمام در همه
تزیینات متناسب با اتاق خـواب و  . شود هاي وسیع و متناسب ، با کیفیت بالا تهیه می           تسهیلات با اندازه  

  .توان از جنس سنگ تهیه کرد می
  . هاي جدا از وان می توان از دوش دستی هم در حمام استفاده کرد و همینطور دوش

  
  

   حمامهایگزینظافت و پاک -2-6
  

  :در همه سطوح از درجه
ها  حمام. ها هر روز تمیز شوند و کنترل شود که کیفیت پاکیزگی بالایی داشته باشد ها و دوش ي حمام   همه

  ي حمـام ،   پـرده   کف شوي ، ها ، توجه خاصی به توالت. ها باید تمیز به نظر برسند و بوي خوبی داشته باشند       و دوش 
 .ها و هواکش بشود آینه

روز  براي هر میهمان جدید تهیـه و هـر   شده است ،     یکه با مواد مجاز ضد عفون      ي تمیز دست و بدن      حوله
  .عوض شود

تـوان بـا درخواسـت یـا اجـازه میهمانـان         می  کند ،   درجایی که هتل از مقررات زیست محیطی حمایت می        
  .ها را به تعویق انداخت تعویض حوله
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  وسایل حمام -3-6
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

ها چه عمومی یا خصوصی و یا متصل به اتاق خواب باید استاندارد قابل قبولی از       ها و دوش    ي حمام   همه
 :موارد زیر داشته باشند

   تهویه هواي مناسب-
  .)هاي پنجره دار دستگاه گرما زا نیاز دارند ي حمام همه( گرماي مناسب -
 . ید با پرده یا پوشش مناسب پوشانده شود تا حریم حفظ شودها با ي لازم پنجره  درجاها-
  لگن دسشویی و آینه  حمام یا دوش،-
 هاي مناسب  رف-
  صابون و جاصابونی-
 هاي عمومی یا اتاق دوش ي حمام همه  قفل داخلی یا زبانه در-
 ها  قلاب براي آویزان کردن لباس-
  چراغ حباب دار-
 ها ها و اتاق دوش اي حمام کف غیر لغزنده یا کف پوش بر-
 اي یا مشابه  جا حوله-
 و درکنارش پریز بـراي ماشـین ریـش      آینه با نور مناسب که دربالاي لگن دستشویی تعبیه شده باشد -

  . تراشی برقی تعبیه شود

    
اره

ست
دو

**  

  مثل هتل یک ستاره

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

 .هاي بیشتري تعبیه شود رف
  .و استاندارد مناسبی از تهویه و جابجایی هوا) گرما قابل قبول نیستترکیب نور و (نورمناسب 

ه   
تار

رس
چها

**
**

  
 .روشنایی خیلی مناسب و اتصالات درست و کاربردي

  تهویه و جابجایی خیلی خوب هوا
  .ي میهمان را در صورت نیاز خشک کند ي گرم کننده حوله یا وسایلی که حوله میله

قل
حدا

لازم
ط 

شرای
 

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

  .از وسایل ، تجهیزات و شیرآلات لوکس استفاده شود. یی خیلی عالی درحمامروشنا

  
 



  )10/5/1386مصوبه (              ضوابط استاندارد کیفیت خدمات گردشگري
  

  هتل
 

 63 از 46 صفحه

 

  ها و لوازم بهداشتی آرایشی حوله -4-6
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

 .فراهم باشد) داخل کاور( شده يبه صورت بسته بندي دست و بدن براي هر میهمان  حوله
باشند و بـوي پـاکیزگی و تـازگی     شده ی شسته و با مواد مجاز ضد عفون  ، مناسب    ، ها رطوبت گیر    حوله
  .بدهند

توجـه  ) ی عمـوم  يفـضاها (شود    درجایی که از صابون مایع استفاده می      . مرتب صابون تازه گذاشته شود    
  .خاص به بهداشت و پاکیزگی جاي صابون بشود

    
اره

ست
دو

**  

  مثل هتل یک ستاره

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

 . رطوبت گیر ، با کیفیت خیلی خوب و با بوي تمیزي و تازگی هاي مناسب ، ا اندازههاي ب حوله
  .حداقل شامپو و یا شامپوي بدن فراهم شود

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

  .ي مناسبی از لوازم بهداشتی آرایشی مجموعه

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

 .و رطوبت گیر فراهم شود) پوشیدنی(ي حمام و یا حوله پالتوئی  حوله
  .اي از وسایل آرایشی بهداشتی مخصوص میهمان مجموعه
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   اتاقهایبهداشتي سهای و سروها حمام -5-6
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

تـسهیلات خـصوصی   . (ها با تسهیلات سرویس بهداشتی و حمام متصل به اتـاق خـواب   اتاق خواب % 75
 .)براي برخی از این اتاقها قابل قبول است

 لگن دستشویی و توالت درفضایی کـه بـا    شود که حمام و یا دوش،    تسهیلات متصل به موردي گفته می     
  .یک در از اتاق خواب جدا شده قرار گرفته اند

 بینـی و هـر واحـد آن بایـد داراي          هاي عمومی زنانه و مردانه باید جداگانه در محل مناسب پیش            حمام
 آن باید یک دستگاه زنانه و یک دستگاه مردانه مجزا با رختکن   تعداد. فضاي رختکن و دوش مجزا باشد     

  . باشد
ایـن تـسهیلات   . تسهیلات خصوصی به یکی از اتاقها اختصاص دارد و در همان طبقه قرار گرفتـه اسـت            

  . نزدیک به اتاق خواب است وکلید براي قفل شدن دارد

    
اره

ست
دو

**  

 صوصیها با تسهیلات متصل و یا خ اتاق خواب% 100
  

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

  .تسهیلات خصوصی قابل قبول نیست. ها باید حمام متصل داشته باشند اتاق خواب% 100

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

 .ها باید متصل به اتاق خواب باشند و دوش و توالت داشته باشند حمام% 100
  .دوش دستی منعطف قابل قبول است

  . شود تا بدون استفاده از دست مورد استفاده قرار گیردتواند در ارتفاع بالاي سر نصب این دوش می

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

  مثل هتل چهارستاره

  
 
  ی و دسترسها تعداد حمام -6-6

  
حداقل یک حمام یا  هستند ، یا خصوصی از اتاقها فاقد حمام متصل یک ستاره که برخی يها هتلدر مورد  

ه اتاقهـا ، حمـام   ی ـد کلی ـ در درجـات بـالاتر با  .آماده باشدگونه اتاقها نیا نفر میهمان 8تمام مدت براي هر   ، در   دوش  
  . داشته باشندیا خصوصیمتصل و 

قابل ) مثل قسمت پذیرش ویا سالن نشیمن و حیاط خلوت     (ي عمومی     دسترسی به حمام از طریق محوطه     
 .قبول نیست

  
  لگن دستشویی -7-6

  تـسهیلات عمـومی ،  ا ی ـها  ي اتاق خواب در همهلگن دستشویی با آب سرد و گرم    در همه سطوح از درجه      
  .خصوصی و متصل به اتاق خواب تعبیه شود



  )10/5/1386مصوبه (              ضوابط استاندارد کیفیت خدمات گردشگري
  

  هتل
 

 63 از 48 صفحه

 

  ها اتاق خواب و توالت -8-6
  

  :در همه سطوح از درجه
 ي مناسب تهویه
  . داشته باشند ایرانی امکانات بهداشتی مناسبيهاتوالت

  چراغ حباب دار
  کاغذ توالت با یک رول اضافی

  رب داري بهداشتی و د سطل زباله
ي حمـام هـا و    در جـایی کـه توالـت از محوطـه    ( صابون و تسهیلات خشک کردن دست         لگن دستشویی ،  

  )ها جدا است دوش
  .حداقل یک پنجم اتاق خواب ها داراي توالت فرنگی باشند) توالت هر طبقه(قفل داخلی و یا زبانه 

  
  

  ها تعداد توالت -9-6
  

 متـصل بـه اتـاق باشـند ،     یس بهداشـت یز اتاقها فاقـد سـرو   ایک ستاره که ممکن است برخی يها  هتلدر  
هاي تسهیلات بهداشتی خـصوصی   جدا از توالت(در هر طبقه نگونه اتاقها   یا نفر میهمان    8حداقل یک توالت براي هر      

  . شده باشدینیش بیپ) ها و متصل به اتاق خواب
  . این فضاها تعیین می گرددتعداد توالت ها در فضاهاي عمومی به تناسب تعداد میهمانان و ظرفیت

  
 
  ها دسترسی به توالت -01-6
  

  :در همه سطوح از درجه
  . قابل قبول نیست) مثل قسمت پذیرش و یا سالن(ي عمومی  ها از طریق محوطه دسترسی به توالت

فضاي سرویس بهداشتی عمومی در فضاهاي عمومی باید زنانه و مردانه به طور مجـزا از یکـدیگر در محـل           
به گونه اي پیش بینی شود که داراي دو فضا بوده که فضاي اول براي نـصب دستـشوئی و فـضاي دوم بـراي      مناسب  

  .توالت در نظر گرفته شود
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 کیفیت غذا -7
  کیفیت کلی غذاي میهمان -1-7
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

 . نان فراهم باشد پنیر و کره و مربا و اي شامل چاي ، صبحانه با فهرست ساده
  .داشتن شیروکره و پنیر و نان داغ در هر سطحی از درجه الزامی است

  .غذاهاي پخته باید دردرجه حرارت مناسب ارائه شود
توانـد سـاده و بـا اسـتفاده از      غـذاي اصـلی مـی    . ها با دقت تهیه و ارائـه شـوند          غذاوعده ها ،    ي    همهدر  

  .موادغذایی متعارف تهیه شود
  .ي تازه تهیه شوند  از مواد اولیهي غذاها همه

    
اره

ست
دو

**  

 .هاي تکنیکی بهتر دیده شود هاي استفاده از غذاهاي تازه و مهارت نشانه
  

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

  مثلاً مربا ،(ي سبک  ي گرم و سرد با کیفیت خیلی خوب و همراه با صبحانه   اي از اقلام صبحانه     مجموعه
  .باشد) یره ، چاي و غ  قهوه مارمالاد ،

 .هاي فنی بروز خواهند یافت به این ترتیب مهارت. توجه خاص شامل کیفیت غذا شود تا تنوع آن
  )حداقل طبق درخواست(ي غذایی وجود داشته باشد  حداقل یک غذاي گیاهی درهروعده

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

   مربـا ،  کـره ، (ه بـا   هاي گرم و سرد با کیفیـت خیلـی خـوب همـرا              ي متنوعی از اقلام صبحانه      مجموعه
تنوع اقلام ارائه شده تفاوت صبحانه هتل چهار ستاره را با درجـات  . باشد)  قهوه ، چاي و غیره      مارمالاد ، 

  .پائین تر بخوبی نشان می دهد
 . هاي فنی و با استفاده از مواد غذایی تازه و متنوع تهیه شوند ي غذاها با مهارت همه

  .شود اما تاکید همچنان بر تازگی و کیفیت غذاست تا تنوع آن رضه میي که غذاهاي متنوعی ع با وجود

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

 به صورت سلف سرویس و بوفه قابل قبول اسـت امـا در صـورت درخواسـت میهمـان خـدمات        غذاارائه  
ه و آب اي از اقلام غذائی را شامل شود که میو صبحانه باید مجموعه. میزبانی به طور کامل باید ارائه شود

هـاي رژیمـی و البتـه همـراه بـا       هـا خاصـه نـان     نـان  هـا ،  غذاهاي سـرد و پنیـر  . میوه نیز جزو آن است   
هاي گرم ، تخم مرغ ، سایر فراورده هاي لبنی ، سوسیس ، کالباس و غذاهاي پخته شـده نیـز            نوشیدنی

ارائه در هتل پنج سـتاره در  میز صبحانه از نظر تنوع اقلام و کیفیت  .می تواند جزو اقلام ارائه شده باشد 
  .مقایسه با درجات پائین تر کاملاً متفاوت است

آشپزي . شود ي متنوعی مواد غذایی تهیه می ي غذاها با مهارت فوق العاده بالا و استفاده از مجموعه       همه
  .در هتل استاندارد بالائی از کیفیت را رعایت می کند
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  فضاهاي عمومی -8
 ید طراح ـی ـن هتل بایان و مراجعیهمانان و تعداد مشتر  ی توجه به تعداد اتاقها و م       هر هتل با   ی عموم يفضا

ت هتـل و  ی از درجه موقعیدر هر سطح.  شودین فضاها میدن ای باعث شلوغ به نظر رس ی عموم ي فضا یکوچک. شود
  . آن استی عمومين کننده اندازه و نوع فضاهاییهمانان آن تعینوع م

  
  کیفیت کلی -1-8

  
  یکیفیت کل

اره
ست

ک 
ی

   *  

 .محوطه ممکن است فضاي محدودي داشته باشد
ممکـن اسـت آسـایش و راحتـی در       . وسایل و تزیینات آن کیفیت مناسب و شرایط خوبی داشته باشـد           

ي نشستن و چند جاي محدودي وجـود داشـته         ي عمومی محدود باشد یعنی اینکه یک محوطه         محوطه
  . ي خواهد داشت ات محدوداحتمالاً تزیین. باشد

   عتیقـه فروشـی،   ي صـنایع دسـتی،    غرفـه   جواهرات،  عطریات،  هاي مختلفی از قبیل گلفروشی،      هفروشگا
توان درنظـر گرفـت مـشروط برآنکـه ورودي بـه              هاي مناسب مهمانخانه را می      هفروشگانمایشگاه وسایر   

  )ي یک ستاره تا سه ستاره اختیاري هستنداه هتلها در  هوجود فروشگا. (خیابان یا معابر نداشته باشند

    
اره

ست
دو

**  

شود تـا فـضاي خوشـایندي بـراي      فضاهاي عمومی نسبت به یک ستاره کیفیت بهتري دارد و تلاش می    
 . میهمان فراهم شود و تزیینات خوبی داشته باشد

  

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

 ـ        محوطه ه راحتـی و اسـتانداردهاي کیفیـت    هاي عمومی معمولاً فضاي بزرگتري دارند وتوجـه خاصـی ب
 .شود می

  .چیدمان وسایل با تناسب صورت گیرد و تزیینات کیفیت خوبی داشته باشد
  .امکانات تبدیل ارز خارجی براي مسافران اختیاري است

ه   
تار

رس
چها

**
**

  
 . چیدمان آن کیفیت عالی دارد هاي عمومی معمولاً وسیع هستند و تسهیلات متنوع ، محوطه
هـایی بـراي خـوردن و     هاي تجاري وخدمات بازرگانی و محوطه    ملاقات  اي براي تفریح ،     لات اضافه تسهی

   مجـلات ،  ي فـروش کتـاب ،    غرفه تواند آرایشگاه مردانه و زنانه ،     شود که می    آشامیدن درنظر گرفته می   
لیط و خدمات مسافرتی و ي ب  باجه ذخیره  دفترخدمات تاکسی براي میهمانان ،  فیلم و اسلاید ، روزنامه ،

ي   غرفـه   پست و تلگراف و اینترنت ،  تلکس ،  باجه فکس ، ي امور بانکی و ارزي ،  باجه خدمات فرهنگی ، 
  . ها باشد  محل برگزاري نمایشگاه ي شیرینی و شکلات و عرضه

  .هاي مشتریان بین المللی اجباري است امکانات تبدیل پول برحسب نیاز

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
*

**  

  بـسته بـه محـل ،   . ي عمومی وسیع با چیدمان بسیارعالی و تزیینات و دکورهمه درشرایط عالی          محوطه
  ه ،فروشـگا ي عمـومی   تـوان در محوطـه   مـی . سبک و نوع وسایل و تسهیلات اضافی قابـل قبـول اسـت        

ایی بـراي  ها و فض   تسهیلات براي جشن    ،) مثل هتل چهارستاره  ( تسهیلات تفریحی و تجاري       آرایشگاه ، 
 .خوردن و آشامیدن فراهم کرد

 با تزیینات و دکورهاي عالی و نیز روشنایی مناسب و تزیینات گل به  هاي عمومی ، فضاي لوکس محوطه
  . ي بین المللی قرار گرفته است ي که میهمان احساس کند در فضایی با استانداردها طور
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  ي پذیرش محوطه -2-8
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

ي پذیرش فضائی نسبتاً کوچک ولی کارآمد یا استفاده از دفتر هتل و گذاشتن           حداقل فضا براي محوطه   
 ـیک فضا به صورت مشترك بـه عنـوان پـذ   ین سطح از درجه ممکن است از      ی در ا  .میز است   یرش و لاب

  نشـستن يد مبلمـان بـرا  زات لازم مانن ـ ی مطلوب و وجود تجه    يجاد فضا ین صورت ا  یدر ا . استفاده شود 
 . استیالزام

  . استفاده از پیشخوان براي انجام امور پذیرش قابل قبول است
  .استفاده از زنگ یا تلفن داخلی براي خبر کردن کارکنان در زمانی که حضور ندارند لازم است

    
اره

ست
دو

**  

ز ی ـاز درجـه ن ن سـطح  ی ـ در ا.ي مشخص با فضاي وسیعتر براي قسمت پـذیرش طراحـی شـود        محوطه
  .ط مناسب استفاده کردیجاد شرای در صورت ایرش و لابی قسمت پذيک فضا برایتوان از  یم

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

   پیشخوان و یا میز ي مناسب و با دکور مناسب پذیرش با میز تحریر، محوطه

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

 .ي پذیرش در محل سالن ورودي ي تزیین شده محوطه
میـزي  . اغلب صندوق دار و کارمند قسمت پذیرش از هم جـدا هـستند  . رسمی دارد قسمت پذیرش میز    

  .هم براي دربان و باربر دراین قسمت فراهم شده است

ط لا
شرای

ل 
داق

ح
 زم

  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

  .ي پذیرش با کیفیت بسیار عالی در سالن ورودي تزیین شده است محوطه

  
 
  یخدمات عموم -3-8

لات ین تسهیتنوع ا. ندی نمای را ارائه میلات و خدماتیتسه،  ز آنهاایهمانان خود و نی بر اساس نوع م    ها  هتل
  :لات عبارتند ازین تسهی از ايتعداد. ر باشدییتواند متغ ی آنها بر اساس درجه هتل میفیو خدمات و سطح ک

نتون و یس و بـدم ی تن ـينهای ، زمي بدنسازي ، سالنهايل استخر ، سونا ، جکوز ی از قب  ی ورزش يفضاها -
  همانانی مي متناسب با تقاضايرزشهار ویسا

  . ستاره الزامی است5 و 4هاي  مهمانخانه  مذکور و یا تعدادي از آنها دريفضاهابینی  پیش
. ندینه ارائه نماین زمی را در ايگری ديسهای توانند سروی خاص خود میط مکانیل شرا ی بدل ها  هتل از   یبرخ

 ، ورزش گلــف ، یقرانی ، قـا ي چمـن ، ســوارکار ي رویسـک  آب ، اي روی بـرف ، اســک ي روی اســکيماننـد ورزشـها  
  .سها موثر خواهد بودین سرویازات وجود ای امتیابی و شکار که در ارزيکوهنورد

 از خـدمات  یک ـی توانـد  یشها می جشنها ، اجلاس و هما  ي برگزار :شی اجلاس و هما   يخدمات برگزار  -
ا اتـاق  ی تئاتر و ی کنفرانس ، آمفيد دارد مانند سالنها خاص خوياز به وجود فضاهاین خدمات ن یا.  هتل باشد  یجانب

  جلسات 
رد ، ی ـ گیر آنها قـرار م ـ ی هتل که تحت تاثير بخشهای شود ساین خدمات در هتل ارائه می ا که یدر صورت 

 از بوجود آمـدن تـداخل در   يری جلوگيبهتر است برا...  و یمانند رستوران ، لاب.  برخوردار باشدیت کاف ید از ظرف  یبا
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 از فضاها به طور خاص و جداگانه وجود داشته یشها ، برخی اجلاس و همايم و برگزاریهمانان مقی به م یس ده یسرو
  مانند رستوران. باشند

  .شها و جشنها را دارندی اجلاس ، هماي ستاره معمولاً امکان برگزار5 و 4 يها هتل
 ی شـود ، خـدمات تاکـس       ی م ـ  کـه در هتـل ارائـه       یسهائیگر از سرو  ی د یکی :سی سرو یخدمات تاکس  -

ن ی ـا.  او خبـر خواهنـد کـرد   ي برایهمان ، تاکسی مي ستاره با تقاضا3 و  2 ،   1 يها  هتلدر  . س است یسرو
  .ار مهم استین خدمت بسیسرعت و دقت در ارائه ا. رش ارائه کردیتوان توسط پذ یخدمت را م

 ـ نمایت م ـیعالس فی سرویخدمات تاکسدفتر  به عنوان ی ستاره بخش5 و 4 يها هتلدر   س در ید و سـرو ی
  . استین سطح از درجه الزامیم به فرودگاه در ایس مستقیداشتن سرو.  شودیهمان ارائه میحد درجه هتل به م

  
  

  رستوران ها -4-8
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

 . میزهاي جداگانه براي هر میهمان یا گروه میهمانان آماده باشد
میـز ناهـار   . ند نزدیک به هم چیده شود اما باید حرکت در بین آنها به راحتی انجـام شـود               توا  میزها می 

  .خوري از نظر اندازه و ارتفاع باید استاندارد خود را داشته باشد تا غذا خوردن درکمال راحتی انجام شود
هـا و    کاسه ها ، ي رومیز  کارد وچنگال ، توان به شکل کاربردي براي گذاشتن وسایل ، از فضاي اطراف می 

  . دستمال سفره استفاده کرد

    
اره

ست
دو

**  

  .ي بالاتري از کیفیت و آسایش رجهد
  .ه شده باشدیاز تهی در غذا خوردن به تعداد مورد نیژه کودکان جهت راحتی ویصندل

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

 .شد باها هتلي  ینات خوب و چیدمان وسایل خاص مورد استفادهئي راحت با تز محوطه
  

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

 ) اند مثلاً روي میزها گل تازه گذاشته. (میزها چیدمان مناسبی دارند وروي آنها تزیین کاملی شده است
هاي راحت براي نشـستن   هاي مناسب و صندلی ها و دستمال سفره  رستوران به دلیل استفاده از رومیزي     

  کند استاندارد درستی را رعایت می

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن **

**
*

  

 . همه چیز لوکس انتخاب شده است ي میزها ، فضاي خیلی خوب محوطه
 دسـتمال   ، ها  با استاندارد بالایی تزیین شده است و توجه خاصی به رومیزي رستوران با هر نوع سبکی ،   

  . ي رستوران شده است ها ها و صندلی سفره
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  نمازخانه -5-8
  

  :در همه سطوح از درجه
) ساکت و آرام(باید در محل مناسب میهمان خانه ) کفش کن (نانه مجزا با پیش ورودي نمازخانه مردانه وز

  :نمازخانه باید داراي شرایط زیر باشد. درنظر گرفته شود
  .بینی شود ي اول و یادرمحلی دور از سروصدا و رفت و آمد پیش  نمازخانه باید در محل مناسب مانند نیم طبقه-1
 فضاي داخـل نمازخانـه در    اید طوري درنظر گرفته شود که در موقع باز کردن درآن،          پیش ورودي یا کفش کن ب      -2

  .معرض دید مستقیم قرار نگیرد
این محل باید درخارج از فضاي نمازخانه و درمجـاورت دیـد          .  نمازخانه باید داراي مکانی جهت وضو گرفتن باشد        -3

  .مستقیم قرار نگیرد
این محل باید در خارج از فضاي نمازخانـه و درمجـاورت آن          . ضو گرفتن باشد   نمازخانه باید داراي مکانی جهت و      -4

ي  درصـورتی کـه سـرویس بهداشـتی مردانـه و زنانـه       . بینی شده و داراي دستشویی با کف شوي فاضلاب باشد           پیش
  .  نیازي به محل براي وضوگرفتن نخواهد بود بینی شده باشد، ي نزدیک نمازخانه پیش عمومی در فاصله

  :از قبیل. نمازخانه باید تجهیزات لازم را داشته باشد -5
   کف پوش مناسب-
   مهر و جاي مهر-
   سجاده و تسبیح-
   چند جلد قرآن مجید-
   کتب ادعیه-
   چادر نماز براي قسمت خانمها-
   عبا براي قسمت آقایان-
   محراب و یا تابلوي نشان دهنده جهت قبله-
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  )یلاب (منی محل نش-6-8
  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

 شب وبـا جـاي   10 صبح تا 10قابل دسترس درتمام مدت روز و شب مثلاً از ساعت    (ي نشستن     محوطه
  .براي خدمات نوشیدنی و رفع خستگی یک محوطه براي نشستن فراهم شود) نشستن راحت

 تـوان اسـتفاده   یك م ـرش به صورت مـشتر ی و پذی لابيک فضا برایط مناسب از  یجاد شرا یدر صورت ا  
  .کرد

    
اره

ست
دو

**  

  .محوطه نشستن با امکانات و فضاي بیشتر طراحی می شود
 تـوان اسـتفاده   یرش به صورت مـشترك م ـ ی و پذی لابيک فضا برایط مناسب از  یجاد شرا یدر صورت ا  

  .کرد

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

 درصورتی که فضاي کافی شاپ  ت، ترکیبی از کافی شاپ و سالن قابل قبول نیس در این سطح از درجه ، 
ي مناسب چشمگیرخواهد شد یـا اینکـه      هاي راحت و یا میزها      موجود است دراین صورت فقدان صندلی     

 . کافی شاپ تحت الشعاع خدمات غذا رسانی قرار خواهد گرفت
  

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

  . دارددرتمام مدت سالن پذیرایی دایر است که درآن فضاي راحتی براي نشستن وجود 
  . ینات آن باید با درجه هتل متناسب باشدئمی توان کافی شاپ را با سالن پذیرایی ادغام کرد اما نوع تز

  . دارديادیت زین سطح از درجه ، اهمیزات و مبلمان در ایلوکس بودن تجه

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

 . ي وسیعی براي نشستن درنظر گرفته شده که درعین حال راحت هم هست محوطه
می توانـد بـا   . اي باشد که استاندارد بالاي هتل را هم بازتاب دهد ي نشستن باید شامل مجموعه     محوطه

  .نوع تزیین آن محیط زیبایی را هم نشان داد

  روشنایی و تهویه،  سرمایش  ، گرمایش -7-8
  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   
*  

 . روشنایی مناسبی فراهم شود. سال فراهم باشدي مناسبی درتمام مدت  درجه حرارت و تهویه
  

    
اره

ست
دو

**  

 مثل هتل یک ستاره 
  

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

 ها  نورپردازي مناسب درتمام محوطه
  

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

 اي از وسایل روشنایی مناسب و درجاي مناسب  نورپردازي خیلی خوب با مجموعه
  .د انتظار این درجه از هتل استهواي کاملاً مطبوع و با دماي مناسب مور

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

 مثل هتل چهار ستاره 
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  راه پله ها ها و راهرو -8-8
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

 . ها سالم و با نورپردازي مناسب و بدون مانع راهروها و راه پله
  .  داشته باشد و پراکنده باشد درجاهاي مختلف اختلاف سطح راهرو ممکن است باریک باشد،

  .  شود هاي در توجه خاص به سالم بودن دستگیره
ي پـذیرش   ها و محوطه   هاي مشخص و تابلوهاي راهنما و جهت یابی براي رسیدن به اتاق خواب              علامت

  . گذاشته شود) درصورت لزوم(

    
اره

ست
دو

**  

 مثل هتل یک ستاره 
  

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

 . ین خوبی داشته باشندها باید تزی راهرو
  

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

درصورت امکان در طول روز نور طبیعـی داشـته   (ها باید روشنایی مناسب داشته باشد        راهروها و راه پله   
 )باشند

  . راهروها معمولاً عریض وفضادار و تاحدي تزیین شده باشند
  . ا فراهم باشدامکان حرکت چرخ دستی خانه داري ، روم سرویس و باربري در راهروه

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

راهروها وسیع وجادار باشند و امکان حرکت چرخ دستی خانه داري ، روم سرویس و باربري در راهروها               
  .فراهم باشد
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  آسانسورها -9-8
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

 . که آسانسور داشته باشداگر ساختمانی بیش از دو طبقه بر روي همکف داشته باشد لازم است
هـاي قـدیمی بـا     امکان بخشودگی درصورتی اسـت کـه وجـود آسانـسور و یـا ایجـاد آن در سـاختمان                

ست ، شامل آن شده ابخشودگی آسانسور که درجایی . خصوصیات معماري ساختمان امکان پذیر نباشد 
  .باید براي حمل و نقل وسایل کمکی وجود داشته باشد

    
اره

ست
دو

**  

   هتل یک ستارهمثل

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

.  استیالزام آسانسور وجوددرصورتی که ساختمان ، سه طبقه و یا بیشتر بر روي همکف داشته باشد ،        
در این سطح از درجه هتل نمی تواند شامل بخشودگی قرار گیرد مگر اینکـه تعـداد طبقـات آن کمتـر                     

  .باشد

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

سانسور الزامی است بلکه راحتی و آسایش درون آسانسور و حتی زیبائی آن     دراین سطح نه تنها وجود آ     
 .نیز ملاك است

  

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

باید میهمان بتواند از یک طبقه بیشتر را . حداقل یک آسانسور مخصوص میهمان باید وجود داشته باشد  
  .با آسانسور بالا و پایین برود
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  تلفن عمومی -10-8
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   
*  

ها موجود باشـد   صورت خط تلفن در اتاق    در غیر این     ساعته قابل دسترس باشد ،     24یک تلفن عمومی    
 .که با آن میهمان بتواند با خارج از هتل تماس بگیرد

  .ار موثر خواهد بودی بسیابی ، در ارزها خط تلفن داخلی داشته باشند ي اتاق همه که یدر صورت

    
اره

ست
دو

**  

  مثل هتل یک ستاره

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

دستگاه فکس هم باید ) ها هاي درون اتاق علاوه بر تلفن( ساعت یک تلفن قابل دسترس باشد 24باید در 
  .شود براي این نوع خدمات از میهمان هزینه گرفته می. براي میهمانان قابل دسترس باشد

  .خدمات اینترنت باید وجود داشته باشد

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

اتاقک تلفن عمومی یا مشابه باید براي میهمانان فراهم باشد یا جایی که حریم آن براي صحبت با تلفن       
 شـده  ین ـیش بیمار پ ـی جهت استفاده افراد سالمند و بی در کنار تلفن عموم ی صندل .رعایـت شده باشد  

 ماننـد  ین انجـام خـدمات  یره و همچن ـیغ و ینترنتی ، ایجاد ارتباطات تلفنی ايبخش مخصوص برا . باشد
  )Business Center. ( وجود داشته باشدیافت فکس و خدمات منشیپ نامه ها ، ارسال و دریتا

ح
لازم

ط 
شرای

ل 
داق

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

در نزدیکی قسمت پذیرش با ت شده باشد ، ی صحبت با تلفن رعايم آن برا ی که حر  یا جائ یاتاقک تلفن   
 Business (ی و منـش ینترنت ـی ، ایبخش خدمات ارتباط. است شده ینیش بی پافزودن امکانات خاص

Center (ت در ساعت کار وجود داردیو بدون محدودشتر یبا امکانات ب.  
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  هاي عمومی توالت -11-8
  

  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

گر در محل یکدیاز د زنانه و مردانه به طور مجزا ی با ی عموم يفضاها در   ی عموم یس بهداشت ی سرو يفضا
 ي و فـضا ی نصب دستشوئي اول براي دو فضا بوده که فضا   ي شود که دارا   ینیش ب ی پ يا مناسب به گونه  

  . توالت در نظر گرفته شوديدوم برا
 .ي عمومی وجود داشته باشد تسهیلات توالت عمومی باید درمحوطه

  .ي مناسبی داشته باشند شوند و تهویه ی، شسته و با مواد مجاز ضد عفون تمیز اًها باید مرتب ي توالت همه
  .تسهیلات شستن و خشک کردن دست وجود داشته باشد

    
اره

ست
دو

**  

  مثل هتل یک ستاره

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

 استاندارد بالاتر تزیینات بـا کیفیـت بـالاتر و دسـتگاه دسـت خـشک کـن بهتـر و             تسهیلات بیشتر و با   
 .هاي بزرگ آینه

  ي عمومی ها و آقایان درمحوطه می جداگانه براي خانمهاي عمو تسهیلات توالت

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

  مثل هتل سه ستاره

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

تسهیلات لازم . هاي دستی براي هر نفر تسهیلات با امکانات بیشتر و یا با تعداد بیشتر و نیز امکان حوله          
  .باشدبراي آویزان کردن پالتو و لباس و قرار دادن وسایل فراهم 

  
  

 شرایط عمومی -9
  مقررات الزامی -1-9

 : تواند شامل موارد زیر باشد مقررات الزامی میدر همه سطوح از درجات 
   مجوز از اداره اماکن عمومی نیروي انتظامی براي کارکنان و انتظامات -
 و تائیـد سیـستم   قیم دارنـد ي بهداشت براي کارکنان آشپزخانه و کارکنانی که با میهمانان ارتباط مست             مجوز اداره  -

  . دفع زباله و فاضلاب
 .  ایمنی ساختمان و کسانی که معضل معلولیت دارند  مجوز شهرداري براي امنیت و اطفاي حریق،-
   عضویت در تشکل صنفی-
  )تامین آب ، گاز ، برق و فاضلاب( سایرمجوزها از سازمان محیط زیست ، وزارت نیرو -
د ، بـا اعـلام سـازمان ،    یز احراز نمای را ن يگریط د ی شرا یرات لازم شود که واحد اقامت      که به موجب مقر    ی در صورت  -

  . باشدیحراز آن مموظف به امالک / بردار  بهره
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  ایمنی و امنیت -2-9
. داشته باشد یواحد اقامتت لایهمیهمان نامش ثبت شد باید درتمام مدت اقامت دسترسی به تس  ک  یوقتی  

 .ز کلید در ورودي و یا رمز در براي میهمان توضیح داده شودباید نحوه استفاده ا
در . (حـضور داشـته باشـند   هتـل  باید بیست و چهار ساعته در سـاختمان        رش  یپذمدیر هتل و یا کارکنان      

کند باید یکی از کارکنان و یا مدیر شب در ساختمان حضور داشـته   صورتی که مدیر هتل درخارج از هتل زندگی می     
 .)ان بتواند با آنها ارتباط برقرار باشدباشد تا میهم

ي عملیـاتی کـه    داشته باشد درضمن اطلاعات کاملی درباره ي بالایی از ایمنی و امنیت عمومی وجود     درجه
  .در شرایط اضطراري باید صورت بپذیرد درهر اتاقی باید فراهم شده باشد

  .ها فراهم باشد  اتاقي و یا استفاده از نمادها باید در توضیحات به صورت چند زبانه
  .دهد راهنماي چاپی براي موارد اضطراري که درشب رخ می

ها از داخل و بیـرون و      امکان ایمنی دربهاي اتاق   . معیارهاي ایمنی براي میهمانان و وسایل آنها رعایت شود        
ایل آنهـا همـواره   ها براي میهمانان و مسئولیت وس ـ      موضوع کلید درب اتاق   ) قفل مناسب . (هاي لازم فراهم شود     کلید

  .باید با دقت صورت پذیرد تا اطمینان میهمان جلب شود
  .براي نشان دادن ایمنی بهتر است که میهمان را تا اتاقش راهنمایی کرد

اي عمـومی شـامل نـور کـافی بـراي      ه ي محوطه روشنایی یکنواخت و مناسب براي ایمنی و راحتی در همه 
  .ها و پاگردها در شب پله راه

هـا و جداسـازي    ي اول مثـل حفـاظ پنجـره    هـاي طبقـه   به ایمنی و راحتی میهمانـان در اتـاق  توجه خاص  
  .ي میهمانان ها ها و راهروهاي بیرون از اتاق هاي مشترك میان اتاق تراس

 2 و 1 يهـا  هتـل  ساعته فعال خواهد بود و در    24رش به صورت    ی ستاره قسمت پذ   5 و   4 ،   3 يها  هتلدر    
. دا کنـد ی پید بتواند به مسئول مربوطه دسترسیهمان بایمه شب فعال بوده و پس از آن م یرش تا ن  یقسمت پذ ستاره  

  یا تلفن داخلیمثلاً با استفاده از زنگ 
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  )پارکینگ(محل پارك اتومبیل  -3-9
  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   *  

بایـد درسـت حفـظ و    . اشـد ها باید دقیق مشخص شود و روشنایی مناسبی داشته ب         لیاتومبمحل پارك   
هتل باید بر اساس نوع میهمانان خود ظرفیت پارکینگ مورد نیاز را پـیش    . نگهداري شود و مرتب باشد    

اگر میهمانان هتل معمولاً با وسیله نقلیه شخصی سفر مـی کننـد ، امکانـات پارکینـگ بایـد       . بینی کند 
 استاندارد بـوده تـا اسـتفاده از آن راحـت     پارکینگ مورد نیاز هر خودرو باید از نظر وسعت       . فراهم باشد 

  .باشد

    
اره

ست
دو

**  

  .ت هتل وجود داشته باشدینگ متناسب با ظرفیپارک

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

  .ت هتل وجود داشته باشدینگ متناسب با ظرفیپارک

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

  .ت هتل وجود داشته باشدینگ متناسب با ظرفیپارک
  .ها شود ی و امنیت محل پارك اتومبیلي ایمن توجه خاصی به مسئله

  

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

در صورت درخواست میهمان خـدماتی از قبیـل   . تواند منظور شود    خدمات ویژه مثل پارکینگ داري می     
 بـه  داي در بر داشته باشد ، قبلاً بای   در صورتی که این خدمات هزینه     . توان ارائه داد   نظافت خودرو را می   

  .میهمان اطلاع داد

  ها و فضاي سبز محوطه -4-9
  کیفیت کلی

اره
ست

ک 
ی

   
*  

  .محوطه و فضاي سبز باید درست مراقبت شوند و آراسته باشنددر صورت وجود 
    

اره
ست

دو
**  

  مثل هتل یک ستاره

ه   
تار

ه س
س

**
*

  

  مثل هتل یک ستاره

ه   
تار

رس
چها

**
**

  

بـین  در  محـل عبـور افـراد   دارد باید توجه خاص به چشم انداز و ي سبز وجود فضا و چهدرجایی که باغ  
ها بشود و همچنین وسایل مناسبی از قبیل نیمکت براي نشستن و اشیاء تزئینی در فـضاي سـبز             باغچه

  .تمام طول سال باید توجه و مراقبت خاصی از فضاي سبز بشود در. گذاشته شود

لازم
ط 

شرای
ل 

داق
ح

 
  

ه   
تار

ج س
پن

**
**

*
  

  مثل هتل چهار ستاره
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  )در صورت وجود(ها یا ساختمانهاي جانبی  پیوست -5-9
بنـدي هتـل بـه طـور کلـی        تسهیلات این بخش نیز براي درجه در جایی که ساختمان جانبی وجود دارد ،     

 .درنظر گرفته خواهد شد
شده و  به میهمانان هنگام رزرو کردن محل اقامت در صورت استفاده از این ساختمانهاي جانبی اطلاع داده  

  .فاصله ساختمان جانبی از ساختمان اصلی نباید خیلی زیاد باشد. شود ل اقامت به آنان توضیح داده میمح
 راه مخصوص و یا سایبان به ساختمان  یابد به وسیله هر نوع ساختمان جانبی می ستاره   5 و   4 يها  هتلدر  

ن جـانبی از سـاختمان اصـلی زیـاد     شود و یا در صورتی که به دلیل وسعت محوطه ، فاصله ساختما اصلی مرتبط می  
  .است ، وسیله ایاب و ذهاب به آن وجود دارد

  
 
   نیروي انسانی و آموزش-6-9

  
هاي آموزش مربوطه را طـی نمـوده باشـد و در صـورت نیـاز در         مدیر هتل باید به تناسب درجه هتل دوره       

بایست مودبانه  ن ارتباط مستقیم دارند میبرخورد کلیه کارکنان هتل که با میهمانا. هاي باز آموزي شرکت نماید دوره
هر یک از پرسنل باید به وظیفه اي که انجام می دهد آشـنا بـوده و آموزشـهاي لازم را در بـاره آن     . و صمیمانه باشد  

  .دیده باشد
در هتل مسئولیتهاي افراد باید مشخص باشد و در تقسیم کار هیچ چیز فرامـوش نـشود بـه عبـارت دیگـر          

  .بدون مسئول باقی نماندهیچیک از امور 
ظـاهر تمیـز و   . استفاده کارکنان از لباس کار مناسب در ارزیابی امتیاز کیفت مد نظر قـرار خواهـد گرفـت            

  .مرتب کارکنان بسیار مهم است
در صورتی که کارکنان در هتل استراحت می کنند ، محل مناسبی باید پیش بینـی شـود کـه دور از دیـد            

  .مناسب بودن محل رختکن نیز مهم است. میهمانان قرار داشته باشد
داشتن کارت معاینه پزشکی و گواهینامه طی دوره بهداشت عمومی براي کلیـه کارکنـان مـشمول الزامـی             

  .تشخیص کارکنان مشمول بر عهده وزارت بهداشت است. است
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  یي میراثها هتل -10
 

ایـن بناهـا   . اند فرهنگی وگردشگري ثبت شدهي میراث بناهاي تاریخی هستند که درسازمان میراث      ها  هتل
با توجه بـه  . ي چهارستاره را دارا باشندها هتلاند وباید حداقل شرایط مورد نیاز    به عنوان هتل ترمیم و بازسازي شده      

و فضاهاي عمومی  ي آسانسور  درمورد تعبیه ، هاي ساختمانی و معماري آنها ي این نوع بناها و محدودیت       ماهیت ویژه 
  . هاي لازم باید انجام شود براي جابجایی وسایل مسافران کمک. یف داده خواهد شدتخف

 ایمنـی سـاختمان و اطفـاي حریـق      ، این نوع بناها باید مقررات الزامی مربوطه را با توجه به میراثی بـودن      
  . رعایت کنند

 و آسـایش میهمـان   ي پنج ستاره از لحاظ کیفیت خـدمات وتوجـه      ها  هتلکیفیت استانداردهاي لازم براي     
  . بالاتر خواهد بود و همچنین تسهیلات مورد نیاز مشتریان نیز از کیفیت بهتري برخوردار خواهد بود

  . ایمنی و امنیت بالاترین استانداردها را خواهد داشت وطبق مقررات الزامی خواهد بود سطوح بهداشتی،
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 وسطح خدمات متناسب   کیفیت کلی این بناها باید مشخص وویژه باشد، ي چهارستاره،ها هتلي   درهمه
  . با شرایط هتل چهارستاره را ارائه کند

  . زیبایی شناسی محیط نمایانگرکیفیت بالاي اصالت فرهنگ بومی خواهد بود
هاي محلـی را   یدنیاها و نوش غذ هاي محلی خواهد بود و کارکنان خبره ،    ها بهترین بازتاب سنت     نوع غذا 

  .  دهندیهمانان ارائه میبه م
کارکنـان  . هاي محلـی را نـشان مـی دهـد     کارکنان از لباس فرمی استفاده خواهند کرد که سبک لباس      

هـاي   هاي اجتماعی و فنی با اسـتانداردهاي بـالایی را در پاسـخگویی بـه نیازهـاي و درخواسـت                  مهارت
  .میهمانان به نمایش خواهند گذاشت

 اسـت و نیـز   یهـاي تـاریخی ، فرهنگـی و بـوم       انگر کیفیت و زیبایی سـنت     یسبک مبلمان و وسایل نما    
  .هاي میراثی بنا را نشان خواهد داد ارزش

هـاي فـضاي    مناسب ارزشاتاق وسایل دیگر   وردي چهارستاره را داها  هتلها لوازم مورد نیاز       اتاق خواب 
 و استاندارد بـالایی  یهماهنگ، ها  ها و پوشش پنجره    پرده  ها، تخته  ی و ته  یدر طراح . میراثی خواهد بود  

  . ت شده استیرعا
.  دهـد ی نشان م ـا از استاندارد ریسطح بالائ،  ار مرغوب   یتسهیلات متصل به اتاق خواب با شیرآلات بس       

گـرم  آب . قابل قبولی خواهند داشـت  استاندارد بالا و،  دفع فاضلاب و نیز منابع آب      توجه به پاکیزگی ،   
  . ها باید تامین باشد مورد نیاز اتاق

، درعین حال که خصوصیات  ي هوا مبذول شود  سرمایش و تهویه ، توجه خاصی باید نسبت به گرمایش     
  . شود شرایط آسایش میهمان نیز فراهم باشد سنتی ساختمان حفظ می

 بـراي  یـد متناسـب  ایـن شـرایط با   . روشنایی و نور باید متناسب با سبک و خصوصیات ساختمان باشـد           
   شده باشدینیش بیهاي کاربردي پ استفاده
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ي پنج ستاره کیفیت کلی هتل باید بالاترین استانداردهاي بین المللی را داشته باشـد و             ها  هتلدرسطح  
  . خدمات لازم را براي میهمان فراهم کند

  .  شودتسهیلات اضافی باید متناسب با محل و نوع اقامتگاه فراهم
ایجاد فضاي مناسب و آسـایش میهمـان         و براي حفظ ونگهداري درست میراث استفاده از بهترین فنون        

  . لازم است
هاي بسیار راحـت و   صندلی. ها باید کیفیت عالی داشته باشند یدنیي چهار ستاره غذا و نوش    ها  هتلمثل  

یـد بـا زبـان میهمانـان بـین المللـی       کارکنان رسـتوران با . وسایل میز بابهترین کیفیت باید فراهم باشد   
  .آشنایی داشته باشند

ها و وسایل اتـاق بایـد اسـتاندارد عـالی داشـته        پرده ها ، ها باید با سلیقه تزیین شوند و تخت  اتاق خواب 
  .باشند

دوش . ي مناسب و تزیینـات بـا کیفیـت عـالی داشـته باشـند        تسهیلات متصل به اتاق خواب باید اندازه      
  .دوش یا بیده باید فراهم باشدقک  اتا ، دستی

درعین حال با شرایط معمـاري     و   گرمایش و سیستم تهویه باید موجب آسایش میهمان باشد          ، سرمایش
 .بنا هم متناسب باشد

  


