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 به نام خدا

 استاندارد ایران یملآشنایی با سازمان 

 ،3159، ابعلا  شعده در دم معاه    دتقویت و توسععه ناعاا اسعتاندار    قانون 9مادۀ  یک بند موجب به ایران سازمان ملی استاندارد

  .دارد عهده به را استانداردهام ملی نشر و روزرسانیتدوین به تعیین، وظیفۀ

ز و مؤسسعا   کع ناعران مرا صعاحب  ،ارشناسان سازمانکب از کمر یفن مها ونیسیمکهام مختلف در ن استاندارد در حوزهیتدو

، مدیع ط تولیه به شعرا و با توج یملشود و کوششی همگاا با مصالح آگاه و مرتبط انجاا می مو اقتصاد مدی، تولی، پژوهشیعلم

ننعدگان،  کننعدگان، مصعر   کدیصعاحبان حعو و نفعع، شعامل تول     ۀت آگاهانعه و منصعفان  کو تجارم است کعه از مشعار   مفناور

س ینعو  شیشعود. پع  دولتی حاصعل معی  و غیر یدولت مها، نهادها، سازمانیو تخصص یز علمککنندگان، مراصادرکنندگان و وارد

افعت  یشعود و پعس از در   یمربوط ارسعا  مع   مها ونیسیمک منفع و اعضامبه مراجع ذ یایران برام نارخواه یمل ماستانداردها

( ایران چعا  و  ی)رسم یملبه عنوان استاندارد  ،بیمرتبط با آن رشته طرح و در صور  تصو یمل ۀتیمکشنهادها در ینارها و پ

 شود.یمنتشر م

کننعد   یه مع یع ن شعده ته یعی ت ضوابط تعینیز با رعا صلاحذممند و  علاقه مها سازمانه مؤسسا  و ک ییس استانداردهاینو شیپ

ب، یع ن ترتیشعود. بعد   چعا  و منتشعر معی    ایعران  یملع  ب، بعه عنعوان اسعتاندارد   یو درصور  تصعو  یبررس ،طرح یملدرکمیته 

اسعتاندارد مربعوط    یمل ۀدر کمیت ن ویتدو 9 رۀایران شما یملاستاندارد  را مقره بر اساس کشود یم یتلق یمل ییاستانداردها

 ده باشد.یب رسیبه تصو شود یل مکیتشایران استاندارد  یملدر سازمان ه ک

 2(IEC) المللی الکتروتکنیعک  کمیسیون بین ،3(ISO) استاندارد یالملل نیسازمان ب یاصل مران از اعضایاد استاندار یملسازمان 

در کشعور   9(CAC) کمیسیون کدکس غذایی 5است و به عنوان تنها رابط 1(OIML) شناسی قانونی المللی اندازه و سازمان بین

ن یشعور، از آخعر  کخعا    مهعا  مازمنعد یو ن یلع کط یایران ضمن تعوجه بعه شعرا   یمل من استانداردهایکند. در تدو فعالیت می

 شود. گیرم می بهره یالملل نیب مجهان و استانداردها یو صنعت ی، فنیعلم مها شرفتیپ

کنندگان، حفظ سعلامت   ت از مصر یشده در قانون، برام حما ینیب شین پیت موازیتواند با رعا یران میاستاندارد ا یمل سازمان

از  یبعضع  م، اجعرا مو اقتصعاد  یطع یمح سعت یت محصعوت  و ملاحاعا  ز  یع فکینان از ی، حصو  اطمیو عموم مفرد یمنیو ا

 مایران را برام محصوت  تولیدم داخل کشور و/یا اقلاا وارداتی، با تصویب شورام ععالی اسعتاندارد، اجبعار    یملاستانداردهام 

و  یصعادرات  ماتهعا کاسعتاندارد   مشعور، اجعرا  کمحصعوت    مبعرا  یالمللع  نیبع  متواند به مناور حفظ بازارهعا ی. سازمان مکند

ها و مؤسسا  فععا  در   نندگان از خدما  سازمانک به استفاده یدنبخشنان ین برام اطمی. همچنکند مآن را اجبار مبند درجه

هعا و   شگاهی، آزمایطیمح ستیت زیریت و مدیفکیت یریمد هامسیستم یگواه و صدور مزی، ممیمشاوره، آموزش، بازرس ۀنیزم

بر اسعاس ضعوابط ناعاا     ها و مؤسسا  را گونه سازمان نیاستاندارد ا یملسازمان وسایل سنجش،  (الیبراسیون)کمراکز واسنجی 

هعا  رد آنکها اعطا و بر عملت به آنید صلاحیینامۀ تأیط تزا، گواهیکند و در صور  احراز شرا می یابیران ارزیت اید صلاحییتأ

 ماربردکع قعا   یار فلزا  گرانبها و انجاا تحقین عییل سنجش، تعیاها، واسنجی وسایک یالملل نیج دستگاه بیکند. ترویناار  م

 .است سازمانن یف ایایران از دیگر وظا یمل مسطح استانداردها مارتقا مبرا

                                                 
1- International Organization for Standardization 
2- International Electrotechnical Commission 
3- International Organization  of  Legal Metrology (Organisation Internationale de Metrologie Legals) 
4- Contact point 
5- Codex Alimentarius Commission  
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 کمیسیون فنی تدوین استاندارد

 الزامات خدمات -هاهتل -گردشگری و خدمات وابسته

 محل اشتغال: /سمت رئیس:

 کزازم، الهاا

 (گردشگرمریزم )کارشناسی ارشد جغرافیا و برنامه

 هام پارسیان  هتلشرکت  -کنتر  کیفیت و ارزیابی مدیر

  دبیر:

 رهنما، حکیمه

 (صنعتی )کارشناسی ارشد مدیریت

کععل اسععتاندارد اسععتان چهارمحععا  و   اداره-کارشععناس

 بختیارم

  )اسامی به ترتیب حرو  الفبا( اعضا:

 ابوطالبی، محمدعلی  

 )کارشناسی ارشد علوا اقتصادم( 

 هام پارسیان  شرکت هتل -مدیرعامل 

 رسو احمدم جوزانی، 

 )کارشناسی ارشد مدیریت استراتژیک( 

 هام پارسیان شرکت هتل -مدیر منابع انسانی

 گیلگو، رسو  اسلامی

 )کارشناسی ارشد مترجمی زبان انگلیسی(

 کل استاندارد استان اردبیلاداره

 زاده، امیراصلان

 دارم و جهانگردم(ام مدیریت هتل)دکترم حرفه

مرکز خدما  و مشاوره ایرانیان خارج  -معاون گردشگرم

 از کشور

 امیدم، مجتبی

 )کارشناسی مهندسی مکانیک(

 کل استاندارد استان چهارمحا  و بختیارماداره

 باقرنژاد خراسانی، حمیدرضا

 )کارشناسی ارشد مدیریت کسب و کار(  

 هام درویشی  گروه هتل -مدیر کل

 باغستانی، امیرعباس

 )دکترم مدیریت کسب و کار(  

 هتل ارگ جدید بم   -مدیرکل

 براتی، مهدم

 دارم()کارشناسی ارشد هتل

 هتل تله پارک تبریز  -مدیر کل
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 محل اشتغال: /سمت )اسامی به ترتیب حرو  الفبا(: اعضا

 پریش، امیر مهدم

 )کارشناسی مهندسی برق(

 عضو مستقل

 توفیقی، ایرج

 دارم( )کارشناسی هتل

 هام ویستاتوس ملل گروه هتل-مدیرعامل 

 چنارانی، بهزاد

 ریزم گردشگرم( )کارشناسی ارشد برنامه

-شرکت هتل -دارممعاون راهبردم و توسعه خدما  هتل
 هام پارسیان

 حسینی، سیدمهدم 

 )دکترم مدیریت عالی گردشگرم(

 هام کوثر گروه هتل-دارم و کنتر  کیفیت معاون هتل

 حیدرم، الهاا

 )کارشناسی ارشد مکانیک(

 عضو مستقل

 دستجردم، علی

 مدیریت بازاریابی وصادرا ( -)کارشناسی ارشد مدیریت اجرایی

 هام فرهنگی سیاحتی کوثرمدیر عامل سازمان مجتمع

 رشیدم، صباح

 )کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی( 

 هتل پارسیان کرمانشاه  -مدیرکل

 رجالی، فرحناز

 )دکترم شیمی(

 کل استاندارد استان اصفهاناداره

 رحیم پور، علی

 )دکترم جغرافیام سیاسی(  

 هام رکسان گروه هتل-مدیرعامل 

 ژیان رئیس روحانی، اسدالله 

 )کارشناسی ارشد مدیریت(

رئعیس   و مهندسعان مشعاور گزینعه    -ت معدیره  ئرئیس هی

 گردشععگرم و خععدما  وابسععته   کمیتععه فنععی متنععاظر  
(INSO/TC228) 

 رئیسی، ابراهیم

 )کارشناسی ارشد مهندسی عمران(

 کل استاندارد استان چهارمحا  و بختیارماداره

 زمانی، لیلا

 (کارشناسی ارشد کارآفرینی گردشگرم)

 هام پارسیان  شرکت هتل -کارشناس فروش و بازاریابی

 شکرم، مرتضی  

 )کارشناسی ارشد حقوق بین الملل( 

 هتل پارسیان اوین   -مدیر کل
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 محل اشتغال: /سمت )اسامی به ترتیب حرو  الفبا(: اعضا

 آذر، خدیجهشمس

 )کارشناسی ارشد شیمی فیزیک(

 کل استاندارد استان اردبیلاداره

 شیرد ، راضیه

 )کارشناسی گردشگرم(

 کل استاندارد استان فارساداره

 شیریان، عباس

 الملل()دکترم مدیریت و اقتصاد بین 

 هام هما  گروه هتل -ت مدیرهئرئیس هی

 صالح ریاحی، فرو 

 )کارشناسی ارشد جغرافیا(

اداره کععل میععراه فرهنگععی، صععنایع دسععتی و گردشععگرم 

 چهارمحا  و بختیارم استان

 طالبی، مهدم

 ورم(مدیریت سیستم و بهره –)کارشناسی ارشد مهندسی صنایع 

 کل استاندارد استان اردبیلاداره

 عباسیان، نفیسه 

 )کارشناسی ارشد مدیریت استراتژیک( 

 هتل پارسیان کوثر اصفهان -مسئو  کنتر  کیفیت

 

 عباسی، مونس

 )کارشناسی حسابدارم(

 اداره کل استاندارد استان چهارمحا  و بختیارم

 عبدالهی، جواد

  )کارشناسی ارشد بازاریابی مدیریت گردشگرم(

دسععتی و گردشععگرم  اداره کععل میععراه فرهنگععی، صععنایع

 چهارمحا  و بختیارم استان

 عبدالعلی، حامد  

 )دکترم مدیریت بازرگانی(  

 هام پارسیان  مدیر فروش و بازاریابی شرکت هتل

 فارسی، مهرآذر

 ی(سیانگل ا یخبره زبان و ادب یکارشناس)

 -مگردشعععگر ینعععیگزگعععروه واژه نعععدهیو نما پژوهشعععگر

   یادب فارس فرهنگستان زبان و

 فرهادم، یاشین

 دارم( )کارشناسی ارشد مدیریت هتل

هعام  شعرکت هتعل   -کارشناس کنتعر  کیفیعت و ارزیعابی   

 پارسیان  

 قادرم، هنسا

 )کارشناسی ارشد آموزش زبان آلمانی(

کمیتععه متنععاظر گردشععگرم و خععدما  وابسععته    -دبیععر
INSO/TC228) 
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 محل اشتغال: /سمت )اسامی به ترتیب حرو  الفبا(: اعضا

 قهرمانی، مریم

 )دکترم شهرسازم(

شععرکت دانعش بنیععان دواا بنیععان حععامی   -معدیر آمععوزش 

 ایرانیان

 رضاقهرمانی، غلاا

 )دکترم عمران(

 دانشگاه  ملایر   -ت علمی ئعضو هی

 کلهرم، سوزان 

 دارم( )کارشناسی ارشد هتل

 کاربردم  دانشگاه جامع علمی -مدرس

 گوشه، عباس

 مدیریت بازرگانی(   کارشناسی ارشد)

 هتل پارسیان رامسر  - مدیرکل

 ، محمدرضامجمع

 )کارشناسی ارشد مهندسی نساجی(

انجمعن خعدما  پژوهشعی و تحقیقعاتی میعراه       -دبیر کل

 فرهنگی و گردشگرم اوراسیا

 نیا، حسینمقدس

 )کارشناسی ارشد معمارم(  

 شرکت معماران پارسه آریا  -مدیرعامل

 مولوم، احمد

 )کارشناسی ارشد جغرافیام گردشگرم( 

 هتل پارسیان استقلا   -عامل مدیر

 نسل عزیز، ژاله 

 ریزم روستایی()دکترم برنامه

 عضو مستقل

 مردانی، محسن

 )دکترم مدیریت صنعتی(

 سیسا  گردشگرمأطرح تطبیو ت -مدرس و ارزیاب

 مرشد رزا، امیررضا 

 گردشگرم( بازاریابی )کارشناسی ارشد مدیریت 

  هام پارسیانلشرکت هت - کارشناس فروش و بازاریابی

 محمدیان، بهراا

 )کارشناسی مهندسی عمران(

 هتل دامون -مدیر 

 مشتاق، مریم

 )کارشناسی ارشد مدیریت تکنولوژم(

 کل استاندارد استان مازندراناداره

 هرمزم فرد، رقیه

 الکترونیک( -برق ی)کارشناسی مهندس

 احمدو بویرکهگیلویه اداره کل استاندارد استان 

  



 5045 سال :اول()تجدیدنظر  59381 ملی ایران شمارۀاستاندارد 

 ح 

 محل اشتغال: /سمت ویراستار

 قادرم، هنسا

 )کارشناسی ارشد آموزش زبان آلمانی(

 

 

کمیتعععه متنعععاظر گردشعععگرم و خعععدما  وابسعععته -دبیعععر

(INSO/TC228) 
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مندرجات فهرست   

 صفحه عنوان

 ک گفتار شیپ

   مقدمه

 3 کاربرد ۀهد  و دامن 3

 3 یمراجع الزام 2

 3 فیاصطلاحا  و تعار 1

 5 الزاما  کارکنان 5

 5 ما  کلیاالز 5-3

 9 هاتیمسئول فیو تعر یساختار سازمان 5-2

 9 برنامه آموزشی 5-1  

 9  همانیخدما  م 5-5

 9 کارکنان مبرا  تسهیلا خدما  و  5-9

 9 یفرع هامخدما  قرارداد 5-9

 9 انازیصاحبان امتداران/ غرفه 5-9

 9 ما  خدما االز  9

 9 رسانیاطلاع اطلاعا  و 9-3

 4 خدما  پیشخان 9-2

 32 خدما  اقامتی 9-1

 39 خدما  غذا و نوشیدنی 9-5

 23 خدما  جانبی 9-9

 21 الزاما  سازماندهی رویدادها 9

 25 هام سرگرمیفعالیت 9

 29 الزاما  ایمنی و امنیت 4

 29 الزاما  کلی 4-3

 29 از خطرا  و حواده مریشگیپ 4-2

 29 و بهداشت مواد غذاییایمنی  4-1

 18  و بهداشتایمنی  4-5

 13 هاییافراد و دارا تیامن 4-9

 13   تسهیلا ها و ایمنی ساختمان 4-9

 13 حفاظت در برابر آتش 4-9
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 صفحه عنوان

 12 مدیریت شرایط اضطرارم  4-4

 12 ما  نگهدارماالز  5

 12 ما  کلیاالز 5-3

 11 روبازهام ها و محوطهساختمان 5-2

 11 تجهیزا  5-1

 15 ما  ناافتاالز 38

 15  ما  کلیاالز  38-3

 15 ناافت طرح  38-2

 15 کلیا   38-1

 19 هام عمومیمحوطهناافت   38-5

 19 هاناافت اتاق  38-9

 15 امشستشوم ملزوما  پارچه وناافت   38-9

 15 تدارکا مدیریت  33

 58 بازخورد گردآورمهمان و یرضایت م 32

 محصوت  بوفه صبحانه مهامبنددستهبرخی  فهرست( دهنده)آگاهی پیوست الف

 تغییرا  اعما  شده در این استاندارد نسبت به منبعدهنده( )آگاهی پیوست ب

53 

51 

 59     نامهکتاب
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 ک 

  گفتار پیش

و  نیتدو 3151در سا  بارنیکه نخست« الزاما  خدما -هاهتل-گردشگرم و خدما  وابسته»اندارد است

 رشیپذ ممربوط بر مبنا هامونیسیکم دییو تأ یو بررس یافتیدر مشنهادهایمنتشر شد، بر اساس پ

، 9به روش اشاره شده در مورد  ، بند  رانیا یمل استانداردبه عنوان  اممنطقه/یالملل نیب ماستانداردها

 هیاجلاس شصت و یکمینقرار گرفت و در  دناریبار مورد تجد اولین مبرا 9 ۀشمار رانیا یاستاندارد مل

 نیا نکیشد. ا بیتصو 83/32/3583مورخ  یدست عیو صنا مگردشگر ،یفرهنگ راهیاستاندارد م یمل ۀتیکم

، به 3159ماه  دم در شدهو توسعه نااا استاندارد، ابلا  تیقانون تقو 9 ۀماد کیبه استناد بند  ندارداستا

 .شود یمنتشر م رانیا یعنوان استاندارد مل

 ۀویساختار و ش -رانیا یمل م)استانداردها 9 ۀشمار رانیا یبر اساس استاندارد مل رانیا یمل ماستانداردها

 نهیدر زم یو جهان یمل هامشرفتیبا تحوت  و پ یو هماهنگ یحفظ همگام م. براشوندیم نینگارش( تدو

که  مشنهادیخواهند شد و هر پ دناریدر صور  لزوا تجد رانیا یمل هامعلوا و خدما ، استاندارد ع،یصنا

مربوط موردتوجه قرار  یفن ونیسیدر کم ناردیاستانداردها ارائه شود، هنگاا تجد نیا لیاصلاح و تکم مبرا

 استفاده کرد. رانیا یمل ماستانداردها دناریتجد نیهمواره از آخر دیبا ن،یخواهد گرفت. بنابرا

 .شودیم 3151: سا 34159 ۀشمار رانیا یاستاندارد مل نیگزیاستاندارد جا نیا

 نیو تدو هیته «افتهی رییتغ ۀترجم»به روش  ریز یالملل نیاستاندارد ب رشیپذ مبر مبنا یاستاندارد مل نیا

 ا یبا توجه به مقتض را ییهمراه با اعما  تغ یکامل متن آن به زبان فارس یشده و شامل ترجمه تخصص

 :کشور است

ISO 22483: 2020, Tourism and related services — Hotels — Service requirements 
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  مقدمه

شوند و یسفر با آن مواجه مریزم برنامهاست که گردشگران هنگاا موضوعاتی  نیاز اول یکی گاهاقامت انتخاب

هعا،  شیو گعرا  مگردشعگر رایج با توجه به مفهوا  ،حقیقتهستند. درگزینه برام اقامت  نیترها محبوبهتل

 .سفر گردشگران هستند یزشیمهم و انگ ها عنصرهتل
 بخشی از گردشگرم اسعت را به خود اختصا  داده  مگردشگر مهاتیاز فعال ییدرصد بات مهتلدار صنعت

 بخععش، ایععن عیحععا ، توسعععه سععر  نیععرشععد را داشععته اسععت. بععا ا  نیشععتریب ریععاخ مهععاکععه در سععا 

 کننعد و یمع  فعا یا مارزش صعنعت گردشعگر   رهیع ها در زنجرمکه فناو یآن، نقش مبات مریپذرقابتبا وجود 

 راهبردهعام  مو اجعرا  یانعد، طراحع  بعه وجعود آمعده    ریع که در دهه اخر اقامتی و کا کسب دیجد هامنمونه 

بعدیل  دارم، بلکه حتی به عنوان نیازم برام مقصعدها نیزت نیازم برام صنعت هتل را نه تنها به سازمزیتمام

راهبعرد متمایزسعازم ایفعا     در ماهنقش عمعد  ،همانانیبه م تیفیارائه خدما  با ک نه،یزم نیا در کرده است.

 کند.می
کند میفراهم ها هتل تماابرام  ارائه خدما  کیفیت نار را از یدسترسقابل مرجع مشترک و  ،استاندارد نیا

هعا و  انعدازه  ،متجعار  هامنمونهموجود،  مبندطبقه مهانااادر جهان،  انواع مختلف هتل در نار گرفتنو با 

 تدوین شده است. 3یجهان مهاو روند تقاضاهام فعلی نیخدما  ارائه شده و همچن
 میرمسعتق یو غ میمسعتق  موفادار مارتقا ،بخشتیتجربه رضا ایجادبا هد   اموسیلهبه عنوان  استاندارد نیا

 بعا  جهعانی  گردشعگر  کی خدما  مورد انتاار تیفیکارائه حداقل  مچارچوب مناسب برا تضمینبا  ،همانیم

 شده است. تدوینتجربه 
 : هستند به شرح زیر ،ها تدوین شدهکه در زمینه موضوعا  مرتبط با هتل استانداردهام ملی ایران سایر 

  ها؛حفاظت و ایمنی در هتل، 3158سا  : 35389استاندارد ملی ایران شمارۀ  -
-اقامتگعاه  دیگعر  انواع و هاهتل-گردشگرم خدما  ،3145سا  : 32429استاندارد ملی ایران شمارۀ  -

  ؛شناسیاصطلاح – گردشگرم هام
 پذیره هاهتل، 3152سا  : 39239استاندارد ملی ایران شمارۀ  -
  ؛ستاره 9تا  3هام هتل یهام شغلها آموزش، هتل3151سا  : 34155ستاندارد ملی ایران شمارۀ ا -
هعا و فضعاهام   تجهیزا  و ملزومعا  اتعاق  -هاهتل، 3159سا  : 28411استاندارد ملی ایران شمارۀ  -

  عمومی
  

                                                 
1- Global trends 
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 خدمات الزامات -هاهتل -وخدمات وابسته گردشگری

 هدف و دامنۀ کاربرد 5

 خعدما ،  کارکنعان،  درخصو  هاهتل مبرا هاییهیو توص یفیالزاما  کتعیین  ،استاندارد نیهد  از تدوین ا

 تیعرضعه و رضعا   تیریمعد  ،بهداشعت و ناافعت   ،منگهعدار  ،3تیو امن یمنیا ،یسرگرم مهاتیفعال دادها،روی

 .است میهمانان

توسط کارکنان  ماًیخدما  مستق ایآ کهنیها و اآن بندمدستهو  مبنداز طبقهنار صر این استاندارد  الزاما 

  کاربرد دارند.شود،یارائه م یفرع مانکاریپ کیتوسط  ای یداخل

 اجع الزامیمر 2

 .استمراجع الزامی فاقد این استاندارد 

 یفاصطلاحات و تعار  3

 :2رودبه کار می یرز یف، اصطلاحا  و تعاردر این استاندارد

  3-5

 یخدمات اقامتگاه

accommodation service 

 اقامت کند. جادر آن است مکنم ،میهمانکه مکانی است  و حماا (ها)خوابحداقل اتاق مینأت

  3-2

  ی انتخابیصورت غذا

 یانتخاب یمنو

à la carte 

                                                 
هعا   به جزئیا  ایمنعی و امنیعت در هتعل    3158سا 35389کند. استاندارد ملی ایران شماره  هام کلی ایمنی و امنیت را مطرح می استاندارد جنبه این -3

 پردازد. می
دسعترس   لقابع  /http://www.electropedia.orgو  iso.org/obpهام  گاه در وب IECو  ISOکاررفته در استانداردهام  اصطلاحا  و تعاریف به -2

 است.
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 ییغعذا  هعام در گعروه  یکلع طعور  ه بع  ،گذارم جداگانعه با قیمتارائه شده  مکه در آن همه غذاهامنو سامانه 

ه ب میهمان( و با سفارش یاهیگ مغذاها ،یگوشت، ماه ایدسر  ،یاصل مغذا غذا،شپی مانند) شوندمیفهرست 

  .شوندیصور  تازه آماده م

  3-3

 بوفه

buffet 
، تیاز نار تنوع وکم ها،از بین آن تواندیم میهمانکه  ییو غذاها هایدنینوش شینمابا  3پذیراییخود پیشنهاد

 .کند نتخابآزادانه 

 .معموتً با نرخ ثابت همراه است شنهادیپ نیا -یادآوری

  3-0

 میهمانتكریم  خدمات

courtesy service 
 .دهدیم شیرا افزا 2میهمان توجه بهکه  است هتل از طر ارائه شده  خدما 

   :مثال

 ایع اتعاق   در وهیع مبعا   پعذیرایی  ،خیرأبعا تع   پیشنهاد خروجمراقبت از چمدان،  ست،یکه اتاق آماده ن یدر زمان یدنینوش پذیرایی با

 .یفرودگاه و برگشترفت  بعد از خروج و ارائه خدما  ایبه خدما  هتل قبل از ورود  یامکان دسترس گان،یرا یدنینوش

  .مناسب است میهمان مازهاینیا  تیبا توجه به موقع خدماتی ه چهکند ک یینتواند تعیهتل م تیریمد -یادآوری

  3-1

 یسرگرم

entertainment 
 .است لهت از طر شده ارائه یحیتفر ای یفراغت، ورزش اوقا هام فعالیت

   :مثال

 زنده یقیها، موسشینما ،1مزیروم مهامباز

                                                 
1-Self service 
2-Guest care 
3-Board games 
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  3-6

 دادیرو

event 
 .دهدرخ می یکه در زمان و مکان خاص یا آئینی /و مراسم

   :مثال

 .همایش ه،جشنوار

  3-7

  روزانه مصرفی ملزومات

amenity 

 .شودیارائه م ،مستقر شدههمانان یمبه  ،شیو آسا یراحت برام میهمان هامدر اتاق کهملزوما  مصرفی 

   :مثال

 .بدن، شامپوشامپو ، حمااژ  

 .شوندیمحسوب نم روزانه ملزوما  مصرفی و حوله یبهداشت مهاسهیدستما  توالت، ک -یادآوری 

  3-9

 تجزیه و تحلیل خطر و کنترل نقاط کنترل بحرانی

hazard analysis critical control points 
HACCP 

 .کندیکنتر  م و یابیارز ،ییرا شناسا ییمواد غذا یمنیا مکه خطرا  مهم برا یستمیس

 ] Codex Alimentarius منبع:[ 

  3-8

 هتل

hotel 
بعه همعین    دهد و در قوانین مربوطعه همان را ارائه مییسسه تجارم که حداقل پذیرش، اقامت و خدما  مؤم

 است.شده ثبت  و شناخته عنوان به رسمیت

 .ارائه دهد زیرا ن یخدما  جانب ریسا ای و/ یدنیخدما  غذا و نوش ،هتل ممکن است -آورییاد 
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  3-54

   1خیلی مهمهمانان یم خدمات

VIP service 

  .شودمیارائه خا  و مهم  انهمانیخدما  متمایزم که به م

3-55  

 خدمات ورود و پذیرش میهمان

check-in services 

 .داشته باشدقرار  تیاولودر  رشیپذ هنگاامیهمان با  میتماس مستقدر  دیورود با خدما 

 الزامات کارکنان 0

5-0 مات کلیاالز  

 .باشند طیو واجد شرا دهیمورد نار خود آموزش د مکار نهیزم در دیکارکنان با همه

 د:شو نیتضم ریاز موارد ز یکی وسیلههب دیبا تیصلاح

مربعوط بعه    مهعا مهعار   کعه  شخصی استو ناار   تیهدا تحتکار( که  حین)آموزش در  ،مکارآموز-الف

 ؛داردبا توجه به کارآموز  را دانش نیانتقا  ا مهامهار  نیو همچن موضوع

مرجع مربعوط مسعتند شعده     ای( سابو م)ها کارفرما به با ارجاع در حالت مطلوب) مکار نهیتجربه در زم -ب

 ؛(باشد

 ؛شغلیآموزش  -پ

–هعا  هتعل  »بعا عنعوان   34155ستاره در استاندارد ملی ایران شعماره   9هام یک تا هام شغلی هتلجزئیا  آموزش -یادآوری
 ذکر شده است. « ستاره 9تا 3هام شغلی هتل هام آموزش

از  تیهر گونه صعلاح رسیدگی به  متضمنکه  یبرنامه آموزش کیمرتبط همراه با  مکار نهیتجربه در زم -ت

 انجاا گیرد؛ به طور همزمان ایکنار کار  در دتوانیم تکمیلی یدوره آموزش این. باشد قلم افتاده

 لیع تکم لیدر طو  تحصع  یبا تجربه عمل بهتر استمورد نار ) مکار نهیمرتبط با زم دانشگاهیآموزش  -ث

 .ده باشد(ش

توسعط   (ییایمیمعواد شع   استفاده از نحوه ی،سرگرم مها تیخا  )مانند فعال کارهام روش انجااممکن است 

 .شودتدوین  صلاحذمکارکنان 

                                                 
1 -Very Important Persons 
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2-0 هاتیمسئول فیو تعر یساختار سازمان 

 .و مستند کند ییرا شناسا مرتبط مشاغل وظایفنمودار و شرح  دیهتل با تیریمد

 باشد:زیر موارد  مسئو باید فردم 

 ناار  بر ارائه خدما ؛ -الف

 ؛و ثبت هرگونه حادثه مرتبط با ارائه خدما  ییشناسا -ب

 .همانیم تیاز رضا نانیاطم مبرا یاقداماتانجاا  -پ

3-0 یبرنامه آموزش 

ام توسط مدیریت هتل بعازبینی شعود تعا توانمنعدم     یک برنامه آموزشی باید طراحی و اجرا و به صور  دوره

موزشی باید مطابو با الزاما  زیر باشد:آاین برنامه  کارکنان را با توجه به نیازهام شناسایی شده بهبود بخشد.  

 .ارائه شودآشنایی دوره  ای یدوره آموزش کیباید  د،یجدکارکنان پس از استخداا  -الف

، از جمله دستورالعمل انهمانیم به آموزش خدما باید  همانان در تماس هستند،یکه با م یکارکنان مبرا -ب

 .ارائه شود مختلفهمانان یمبه  آمدگوئیخوشنحوه 

حیاتی  اقداما  ( ونقشه تخلیه ،چه کارم انجاا گیرد ماضطرار طی)مثلاً در شرا ماضطرار طیشراآموزش  -پ

 .شامل شودرا  هیاول مهاآموزش کمک ای (BLS) 3پایه

 مفنعاور  مهعا مهعار   ،یمنع یو ا یمسعائل بهداشعت   ،یطیمح ستیزبهینه  مهاوهیمانند ش هاسایرآموزش -ت

 ه شود.در نار گرفت دتوانیو زبان اشاره م یخارج مهااطلاعا ، زبان

 .استفاده کرد 34155شماره  استاندارد ملی ایراناز  توانیم در این زمینه -یادآوری

0-0 همانیمخدمات   

 د:یهمان هستند و بایخدما  م تیفیکارکنان مسئو  ک همه

 د؛نباش نزاکت بامؤدب و  -الف

 ؛دنمرتب و آراسته باش ز،یتم -ب

 ؛دنهتل ارائه ده مهاهیمطابو با رو پشتکارخدما  را به سرعت و با  -پ

 ؛داده شود شیبرچسب نما کی مرو هریک از کارکنانشود که ناا یم هیتوص ،دنباش ییقابل شناسا -ت

 ؛دنکن مخوددار فیانجاا وظا نیدر حکردن با صدام بلند وصدا و صحبت ایجاد سرتا حد امکان از  -ث

                                                 
1-Basic life support 
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 ؛دنهمان وارد اتاق نشویبدون اجازه م ،همان در اتاق استیکه مهنگامی  -ج

 ؛دنچگونه عمل کن ،بدانند ماضطرارشرایط در  -چ

 ؛دنباش ی داشتهآگاه در زمینه انعاا دادن هتل تیریشده توسط مد فیتعر یخط مش از -ح

ی آگعاه  یعا نعاتوانی   تعوانی کعم همانان با هر نوع یم برامپذیر دسترس تدارکا  خا  /گاهاقامت در خصو  -خ

 .دنباش داشته

1-0 کارکنان یبرا  تسهیلاتخدمات و   

 :تعریف کند مطابقت داشته باشد ریبا موارد ز کهکارکنان را  تسهیلا خدما  و  دیهتل با تیریمد

 همسعان استفاده کننعد، لبعاس   3همسانز لباسکه کارکنان ا ردیبگ میهتل تصم تیریکه مد یدر صورت -الف

 ؛شود تامین هتل باید از طر شده  فیتعر

وجود داشته  لباس ضیتعو  تسهیلا  دی، بایشغل تیموقع بنا بر لباس ضیکارکنان به تعو ازیدر صور  ن -ب

کارمنعدان   راهرو جداگانه برام مها مرختکن و ورود مها اتاق ضیتعو  تسهیلا باید  از،یباشد. در صور  ن

 ؛شودرختکن فراهم  مها به اتاق دیمسدود کردن خطوط د به مناورمرد و زن 

-سعطل  ،گندزدامواد  ایکن، صابون خشک ای مدستما  توالت، دستما  کاغذ مجهز بهباید و کمد  حماا -پ
 ؛شود خوددارمباید  صابون جامد از از استفاده باشد. رخت آویزکاغذ باطله و  هام

تجهیعزا  و   -هعا هتعل »بعا عنعوان   28411شعماره  ها به طور کامل در استاندارد ملی ایران تجهیزا  و ملزوما  هتل -یادآوری

 شرح داده شده است. «ها و فضاهام عمومیملزوما  اتاق

حواده قعرار   مهیتحت پوشش ب مت بایدخد نیدهد، ایکارکنان ارائه مبه حمل و نقل خدما  اگر هتل  -ت

 ؛داشته باشد

 .شود منگهدار یو به خوب بوده زیتم دیکارکنان باتسهیلا  مربوط به  هیکل -ث

 .کند محل کار را فراهم مسازمناسب دیبا ، هتلتوانیکمبا هر نوع  کارگیرم افرادبهدر صور  

6-0 یفرع هایخدمات قرارداد  

، منعقد تعهدا  خدما  ا یداشته باشد که شامل جزئ یفرع هامعقد قرارداد مبرا امرویه دیهتل با تیریمد

یه کعه بایعد   رو نیا کارکنان مسئو  باید از باشد. کارکنانکارگیرم بهمربوط  نیو قوان تبطو ضوابط مر طیشرا

 شامل موارد زیر باشد، پیروم کنند:

 ؛قرارداد خدما  داشته باشد ،یفرع مانکارانیبا پ دیهتل با -الف

                                                 
1-Uniform 

 



 5045 سال :اول()تجدیدنظر  59381 ملی ایران شمارۀاستاندارد 

9 

 ؛شودفراهم  ،کنندیکار م یفرع مانکاریپ کی مکه برا یکارکنان ییشناسا مبرا بهتر است روشی -ب

 مهاتیفعال ،مو نگهدار ریهتل )مانند ناافت، تعم تسهیلا را در  یخدمات ،یفرع مانکاریاگر کارکنان پ -پ

را تحت پیمانکاران فرعی تواند یکه م مقررا  داخلی را دی، هتل بادهندمیبه طور مکرر ارائه  (یسرگرم

  (؛اسامی مها، برچسبتکریمآداب  ،همسانلباس )به عنوان مثا  ، اطلاع دهدآنها  به قرار دهد ریتأث

که توسط  [ باشدرستوران ،مسالن بدنساز ،)تفریحگاه تندرستی(3مانند اسپا] یخاص  تسهیلا  مهتل دارا اگر

 معورد  مربعوط  یفرع مانکارانیبا پ همانانیم  ایشکا تیریمد مشیخطباید  شود،یاداره م یفرع مانکاریپ کی

 و قرار گیرد.تواف

7-0 2امتیازانصاحب /دارانهغرف  

هتعل   تیری( وجود داشته باشد، مد، رستورانشگاهی، آراهام تجارمغرفه در محوطه هتل )مانند یازاتیامت اگر

 و مسعتند کنعد.   فیع را تعر فیو هتعل( از جملعه حقعوق و وظعا     صعاحب امتیعاز  هر دو طر  ) نیروابط ب دیبا

 

 خدمات الزامات 1

5-1 رسانیاطلاعاطلاعات و   

 :دیبا هتل

لحاظ نشده  متیکه در ق یقابل اعما  )در صورت مهاا یها و مالمتیخدما  موجود، ق ویدق ا یجزئ -الف

 ؛دکنهمان ارائه یبه م کدفتر ای یآگه ،گاهمختلف مانند وب مهاروشبه  را باشد(

پرداخعت   مهعا  روش هعا،  پرداخعت  شی، پهاودیعهلغو،  روش ها، متیها، ق انواع اتاق ا ی، جزئذخیرهقبل از  -ب

 ؛دهمان قرار دهیم اریرا در اخت ذخیرهاطلاعا  مربوط به  ریو سا شده رفتهیپذ

همان، اطلاععا  تزا را  یاست و در صور  درخواست مقابل ارائه  شاز خدمات کیمشخص کند که کداا  -پ

 ؛شود یاطلاع رسان گاهوب ویاز طر دیاطلاعا  با نیارائه دهد. ا

و بعه طعور خعا      فوریعت وجود دارد، به  1رقمی مهاکانا  ویاز طرهمان یبا م میاگر امکان تعامل مستق -ت

 ؛دپاسخ ده

 نگهدارم مشیخط دن،یکشگاریس خط مشی)مانند  قرار دهدهمان یمدر اختیار اطلاعا  مرتبط را  ریسا -ث

 (یخانگ وانا یح

                                                 
1-Spa 
2-Concessionaires 
3-Digital channels 
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2-1 پیشخان  خدمات   

5-2-1 یالزامات عموم 

 مباشعد. بعرا  روشعن  و  زیتم یو قسمت دسترس بوده ییبه وضوح قابل شناسا رونیاز ب دیو ناا هتل با مورود

  ،هعععابعععه اتعععاق یدسترسععع مسعععیر از جملععه  هعععام عمعععومیمکعععان تمعععاادر بایععد   یراحتععع و یمنعع یا

  .وجود داشته باشد کافی ییروشنا پاگردها درشب ها وپلهراه

 باشد: ریمطابو با موارد ز دیبا رشیقسمت پذ مفضا

همانعان اسعتفاده   یم همراهعی  مکعه بعرا   ییفضاها ریها و سا اتاق به باید؛ زیرا راهنماباشد متابلوها مدارا -

 دسترسی داشته باشد؛( ، صندوقبر هتلمکان استقرار چمدان)مانند  شود یم

 ؛داده شود شیبه وضوح نما دیمختلف پرداخت با مهاروش -

 برآورده شود: دیباپیشخان مربوط به خدما   ریز یکل الزاما 

بعازار هعد  هتعل بعا      مها برازبان نیترمرتبط او ب  فارسیبتوانند حداقل به زبان  دیباپیشخان کارکنان  -الف

 .همانان ارتباط برقرار کنندیم

 ،ممانندکمک فور ییها)شامل جنبه توجه به تلفن مبرا العملیدستور نیو همچن تکریم آداب دیهتل با -ب

 .تعریف و اجرا کند ها(تماس یابیباز و هام تلفنیتماس در هتل و کارکنان کردن مشخص

و  تسعهیلا   یتمعام  یمکعان  تیع از هتعل، از جملعه موقع   دقیو و کاملیاطلاعا   دیبا پیشخانکارکنان  -پ

 داشته باشند. هامشخصا  اتاق ویژهآنها و به یدسترس مها یژگیخدما ، و

 .استفاده کرد خصو  نیتوان در ایم ISO 21902استاندارد از  -یادآوری 

 دهند. ارائه بر اساس آن یو خدماترا ارائه  مقصددر مورد  یبتوانند اطلاعات دیبا پیشخانکارکنان  -ت

ارز را بعه   لیداشته باشد و نرخ تبعد مجوز )درصور  کاربرد(  دیدهد، بایارائه م یاگر هتل خدما  صراف -ث

 شود. ارائههمان یبه مباید باشد انجاا شده که نشان دهنده نوع مبادله  ییدهایهمان اطلاع دهد. رسیم

بایعد  د. نشعو  تیریمد شتریاقداا ب ایارجاع  مو برا مآورجمعباید  شنهادا یو پ ا یشکا ک،یتبر مهااایپ -ج

 وجود داشته باشد. یو کتب یبه صور  شفاه ا یشکا افتیامکان در

 نیبع  یارتبعاط  سعامانه  کیع  دیع هتل باروز وجود نداشته باشد ساعت شبانه 25در  رشیکه پذ یدر صورت -چ

 .(یعمومهام محوطه تلفن داخل اتاق/ سامانهداشته باشد، )به عنوان مثا   پیشخانو کارکنان  همانیم

پیشخان  توسط خدما  دی( باکار  دیاز کل یکپ هیهنگاا ته همانیم تیهو دیی)مثلاً تأ یتیامن هامرویه -ح

 شود.تبیین 

 بعا عنعوان   39239 مربوط به پذیرش به اسعتاندارد ملعی ایعران شعماره     هامتوصیهبرام آگاهی از جزئیا  الزاما  و  -آورییاد

 .مراجعه شود «هپذیر -هاهتل»
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2-2-1 جاذخیرهخدمات  

 :داشته باشد ریشامل موارد ز تندمس هیرو کی دیهتل با

، کعار   ودیععه پرداخعت،   شیپع  وی)مثلاً از طر 5تضمین، 1لغو ،2ناا، ثبت3نحوه حضور هامدستورالعمل -الف

 :ریدر نار گرفتن موارد ز با جاذخیره  دییو تأ( ماعتبار

ثبت  رشیپس از پذها باید درخواستساعت پاسخ داده شود.  25ظر   دیبا ذخیره جا هامدرخواستبه  -

تععداد   ،هعا خیها و افراد، تعار را انجاا داده است، تعداد اتاقذخیره جا  یشوند و مشخص شود که چه کس

قابعل   معت یق نی( و همچنع کننعده    وجود اطلاععا  ذخیعره  تماس )در صور ا یاقامت و جزئ مهاشب

در  رهنگعاا یورود زودهنگعاا و خعروج د   طیزمان ورود، شرا نیو آخر اولین اخت،پرد مها، روشپرداخت

 .باید ثبت شوند حمل و نقلمانند  یاحتمال یاضاف مها ، و درخواستامکان صور 

و ورود وجعود   ذخیعره  نیبع  یکه زمان کعاف  مواقعیدر  دیبا رییهرگونه تغ نیو همچنذخیره جا  رشیپذ -

 .رسدب همانیماطلاع  داشته باشد، ثبت و کتباً به

همانان یو به م فیبعد از ظهر باشد، تعر 2از ساعت  رترید دیکه نبا،را  ممکنساعت ورود  نیاول دیهتل با -

 اطلاع دهد.

شدن فعروش( از  بسته ،9هام ویژهقیمتو  غا یو اقداما  )مانند تبل جا ذخیره ینیبشیپ لیتحل و هیتجز -ب

 جمله:

وجود داشته باشعد   امسامانه دیبا، از حد شیب ذخیرهاز پیشگیرم  ممورد انتاار برا اشغا کنتر  سطح  -

مزاحمعت   نیبعاتتر و بعا کمتعر    ایع برابعر   تیفیبا ک یکند و خدمات فیمواقع را تعر نیکه نحوه عمل در ا

 شود. فیتعر دیبا زین 9خسار ، عملی بودنارائه دهد. در صور   همانیمبه ممکن 

خعا    مهعا اتعاق  صیشده توسط هتل، با در نار گرفتن تخصع  فیتعر سامانهها مطابو با اتاق صیتخص -

همانعان  یم مبعرا   تسعهیلا  خا ،  مهااتاق ، درخواست(میهمانان بازگشتی) 9همیشگی همانانیممانند )

 .(کم توانی مدارا

 ، م، فهرسععت ورودمیععزان اشععغا  ینععیب شیبععه اطلاعععا  مربععوط بععه پعع پیشععخانکارکنععان  یدسترسعع -پ

 .و فهرست صبحانه 4همانان مقیمیم

 

                                                 
1-To attend 
2-Register 
3-Cancel 
4-Guarantee 
5-Offer 
6-Compensation 
7-Returning guests 
8-Assignments 
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)مانند نوع  همانانیمالزاما   ای( 3میهمان نیامدهانتاار،  فهرستها،  به موارد خا  )مانند گروه یدگیرس -ت

 (.کودکهنگاا، تخت  زود ورودتخت، 

 صیتخصع  مداشته باشد که ممکن است برا همانانیماز  سوابوپرونده  کی دیکه ممکن است، هتل باجا آن تا

اسعتفاده   یملع  مهعا در مورد حفاظعت از داده  یخدما  با در نار گرفتن الزاما  قانون مسازیشخص ایها اتاق

 شود

3-2-1 2میهمان و پذیرش ورود خدمات 

 د:نبرآورده شو دیبا ریز الزاما 

قعرار   تیع اولودر  رشیپذ فیوظا رینسبت به سا را همانیمبا  میتماس مستق دیخدما  ورود باکارکنان -الف

 .دهند

 :باید انجاا گیرد همانیما ب ریاطلاعا  زتباد  باشد.  عیتا حد امکان سر دیورود با -ب

 ؛مرتبط  تسهیلا  نیشتریباستقرار در اتاق و  نحوه -

 خدما (؛ ای یو  زمانادر جد تی)مانند کار، محدود مرعادیغ طیشرا -

 محرمانه( در صور  درخواست؛ مها)به جز نرخ هاناضافی و قیمت آخدما   -

 ؛ظهر باشد 32:88زودتر از ساعت  دیخروج، که نبا مزمان ممکن برا نیآخر -

 ؛1گاهتوقف استفاده در صور  ارائه خدما  طیمناسب و شرا مهانشانه -

 ؛ندک ثبت را وم مشخصا میهمان،  محض وروده ب دیهتل با -پ

 مورد نیاز باشد. ،یرانندگ نامهیگواه ایمانند شناسنامه، گذرنامه  ،ییمدارک شناسا از انواع برخی ممکن است -یادآوری

 توسعط ورود  نعد یدر طعو  فرآ  دیع با آنها قرارداد بسعته اسعت با   همانیمکه  یاطلاعا  مربوط به خدمات -ت

 ؛شود دییهمان تأیم

 ؛ارائه دهد ،شودمیاسکان داده  همانیکه م یچمدان را تا زمان مخدما  نگهدار دیهتل با -ث

در همانعان  یم مرا بعرا تکعریم   خدما  دیکه اتاق بعد از زمان ورود در دسترس نباشد، هتل با یدر صورت -ج

  ارائه دهد. کنار ذخیره جا

 شعود تعا    آمعاده هعا  گعروه  ژهیع محعل ورود و  دیع به طور همزمعان، با  افرادانبوه  ای یدر صور  ورود گروه -چ

 .شود عیتسر ا یو عمل ارائه خدما  وقفه نداشته باشد

                                                 
1-No show 

                                                                                                             .مسافرم که جا ذخیره کرده و بدون اطلاع حضور نیافته است -  
2-Check-in services 
3-Parking service 
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همان بایعد چنعد   یاتاق م نشد، بطور مثا  اگر تا آمادهگیردار در جریان فرآیند جارم پذیرش قر همانیم -ح

 .رسانده شودهمان یبه اطلاع مکما  احتراا و دعو  به پذیرایی  دقیقه منتار بماند موضوع در

0-2-1 گاهترک اقامتحساب و  هیتسو، 5میهمان خروجدمات خ 

 د:نبرآورده شو دیبا ریز الزاما 

 نکعه یها را ارائه دهعد، مگعر ا  متیخدما  مورد استفاده و قو  هادریافت روزانه ا یجزئ دیصورتحساب با -الف

 ؛کندچکیده درخواست صور  حساب  کیهمان یم

حسعاب بعه نعاا    صورت نکهی، بدون توجه به اانداسکان یافتهها  اتاقدر که  همانانییمدر صور  درخواست،  -ب

 ؛شوند ییشناساباید صادر شده باشد،  مگرید

 ؛و مطمئن انجاا شود عیسر دیصورتحساب و پرداخت با -پ

 ؛شده باشد فیتعر دیبادهد، ارائه می هتل در هنگاا تسویه حساب تکریم میهمان کهخدما   -ت

 ؛شودمشخص  دیبا دکنیم قبو  /را پیشنهاد رهنگااید خروجکه بر اساس آن هتل  یطیموارد و شرا -ث

 اطلاع داده شود. همانیمخدما  نگهدارم چمدان باید به  -ج

که فرد در مواردم ممکن است  هیتسونحوه و  ، اطلاعا  بانکی، رمز کار همانیماطلاعا  شخصی  -چ

  .، حفظ شودنخواهد موضوع حتی در حضور هم اتاقی طرح شود

1-2-1   2اسباب و اثاثیه بار و نگهداری 

 ارائه دهد: ریزالزاما   طبوچمدان را  مخدما  نگهدار دیهتل با

 ؛افراد مجاز وجود داشته باشدمحدود  یها با دسترسچمدان منگهدار مخا  برا کانم کی دیبا -الف

 دیع اند باسپرده شدهبه امانت  چمدان محل نگهدارمکه در  انفرادم همانانیممتعلو به  مهاتماا چمدان -ب

شعود کعه بعه صعاحبان      اطمینان حاصعل تا شوند  ییبه وضوح شناسا( گرید سامانه ای دیرس کی وسیلهه)ب

 ؛دنشویآن بازگردانده م یواقع

 شود.همان بازگردانده یده شده است به مدا لیتحو منگهدار مکه براوضعیتی در  باید هیاثاث -پ

خعدما     نیع نحعوه ارائعه ا   دیع ، هتعل با صور  نیحمل و نقل چمدان را ارائه دهد. در ا تواند خدما یهتل م

هر صعور ،   در .اطلاع دهد میهمانانکرده و به  فیتعررا  خدما ، نحوه درخواست خدما (ارائه زمان  یعنی)

 .شوند منگهدار و به خوبی باشند زیتم دیحمل و نقل با زا یتجه

                                                 
1-Check-out 
2-Luggage handling 
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پس از تسویه حساب بعرام   وهمچنین همانیقبل و بعد از اقامت م برام مدتی ،باید بارخدما  نگهدارم  -ت

 همان اطلاع داده شود.یهمان فراهم شود. مد  زمان نگهدارم باید توسط هتل تعیین و به میم

VIP 1-2-6 مهم خیلی همانانیمخدمات  

 ریخدما  را با در نار گرفتن موارد ز نینحوه ارائه ا دیدهد، بایارائه ممهم  میهمانان خیلیخدما  اگر هتل 

 مستند کند:

 ؛شودیدر نار گرفته م میهمان خیلی مهمهتل  تیریتوسط مد چه کسی -الف

 ؛همانیم حا یاتاق با توجه به ترج تخصیص -ب

 ؛همانیمبه نوع  توجهبا  یتیمسائل امن -پ

 ؛ممکن است درخواست کنند خیلی مهم همانانیمکه  یخدمات -ت

 ؛دستورالعمل -ث

 (.وهیگل، م،ییآمدگوخوش ،یدنیهنگاا ورود )به عنوان مثا  نوش ژهیتوجه و -ج

3-1 یخدمات اقامت  

5-3-1 کلیالزامات  

 را ارائه دهد: ریموارد ز دیبا هتل

 دیبا یدسترس مهادستورالعمل از،ی؛ در صور  نهمانانیم مبرا Wi-Fi به یخدما  تلفن و دسترس -الف

 ؛ارائه شود

 ؛در اتاق دارزنگ ساعت ایدر صور  درخواست  باشداریخدما  ب -ب

 ؛3)آداپتور( دوشاخه مهارابط -پ

 ساعته؛ 25 یدنیآب آشام -ت

 ؛اموا  منگهدار ای همانانیم مبرا هابسته ای هااایپ افتیدر مبرا ییهافرا -ث

 ؛ماضطرار مهافهرست شماره تلفن -ج

 ؛صور  امکان درخواست، در صور  در رسانیکمک -چ

 ؛وجود داشته باشد باید شده دایگمشده و پ برام اشیاء مشیخط کی -ح

                                                 
1-Adaptors 
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 شود. مگذارعلامت دی)در صور  وجود( با دنیکشگاریس مشده برا نییتع مهامکان -خ 

2-3-1 اتاق 

 کلیالزامات  1-3-2-5

 شود: تیدر هر اتاق رعا دیبا ریز الزاما 

باشعد   همانانیممورد علاقه که ممکن است  یبا اطلاعات باید هتل از طر از خدما  ارائه شده  یفهرست -الف

 ،یمحل مهاجاذبه ،یونیزیتلو هامشبکهتلفن،  مهانهیخدما ، هز آغاز ارائهدر دسترس باشد )مانند زمان 

 ؛(استعما  دخانیا  ی هتل براممشخط ،برق ولتاژ

  معت یق فهرسعت ذکعر شعود )معثلاً     دیع با آن معت یق سعت، ین گعان یدر اتعاق را  یخعدمت  ایع اگر محصو   -ب

 ؛ 3(بارمینیجا )نوش

 دیدهد، بایرا نشان م ینشانآتش زا یتجه نیکتریو نزد ماضطرار یخروج ه،یتخل مرهایکه مس مانقشه -پ

حداقل بعه زبعان    ،ماضطرارشرایط  برام اقداا در هام پایهموزشآ نیداده شود، همچن شیدر هر اتاق نما

 ؛باشد قابل فهمهمانان یم مبرا دیعلائم با ایننوشته شده باشد.  هام بازار هد زبان ترینرایج و بهفارسی 

   فارسی و انگلیسی( باشد.ها به صور  دو زبانه )و تعرفه آن راهنما و فهرست خدما  -یادآوری

ها نباشد دستگاه ریکه متصل به سا ی(به صورت)هم در حماا و هم در اتاق  زیپر کیتزا است تا حداقل  -ت

 ؛در دسترس باشدهمان یبرام م

 ؛ارائه شود یشفاه ای یبه صور  کتب دیبا ستین واضحها که عملکرد آن یلیاستفاده از وسا آموزش -ه

 تخعت  . ملحفعه تعامین شعده باشعند   گرمعا   ملحا  بعرا  ایپتو)ها(  روانداز مثلتخت)ها( با تشک، بالش و  -ج

 طیدر شرا دیبا تبدنه تخها و شود. تشک ضیتعو دیبا همانیمهر  م( برااضافی ملحفهو  ی، روبالشهحف)مل

 باشند.  مطلوب

در صور  درخواست توسط کارکنعان ارائعه شعود.     ای موجود باشد در کمد اتاق دیبا یپتو/لحا  اضاف کی -چ

 .شود نگهدارم پوشش محافظتمیز نگه داشته شدن در یک ه مناور ب دیبا یپتو/لحا  اضاف

  2همانیممصرفی  ملزوماتو  لاتیتسه زات،یحداقل مبلمان،تجه 1-3-2-2

 ریع شعامل معوارد ز   دیع نداشته باشعد با  ر یهتل مغا متجار الگومکه با  یحداقل مبلمان اتاق در صورت -الف

 باشد:

                                                 
1-Minibar 
2-Facilities and supplies 
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هعا  لبعاس  انعواع  مبعرا  دیع با جا لباسی وجود دارد،. اگر 3لباس، طبقا  یا ر  قفسه ایکمد لباس با کشو  -

 ؛باشد

 ها(؛مشابه )مانند قفسه/قفسه کارکردبا  زا یتجه ایپاتختی  )هام(میز -

 ر؛یتحر زیم -

 کاناپه(؛ ،یامکانا  نشستن )مانند صندل -

 ؛امکان دید تماا قد را بدهد نآ تیموقعبهتر است  نه؛یآ -
 مسافر؛چمدان  مجا -

 داشته باشد. زی)ها( و میصندل دیدهد بایوجود دارد و فضا اجازه م مهتابی )تراس( و ایوان )بالکن(اگر  -

 باشد: ریشامل موارد ز دیموجود در اتاق با زا یحداقل تجه -ب

 یونیع زیتلو مهعا نداشعته باشعد(. کانعا     ر یهتل مغا متجارالگوم )اگر با  راه دور از کنتر  با ونیزیتلو -

 شوند. میتنا یبه درست دیموجود با

 باطله؛ کاغذ سطل -

 ریسعا  ای رشیخدما  پذ باارتباط  مهوشمند( برا ونیزی)به عنوان مثا  تلفن، تلو یدستگاه ارتباط داخل -

 خدما  در هتل؛

 ؛باشد مجاز دنیکش گاریس کهی درصورت ،مگاریرسیز -

 (؛1میضخ ، پرده2تور اتاق )مانند پرده نور میتنا مبرا زا یتجه -

صور  هب ؛تیمربوط به مسئول مها شامل دستورالعمل ،هتل تیبا سلب مسئول داخل اتاق صندوق امانا  -

 ؛باشد پیشخانکنار تواند در یصندوق امانا  م ،جایگزین

  .«دیمزاحم نشو» سامانه  -

 :نیعلاوه بر ا -پ

 ؛شود ژ     شارروزانه  دید، بااشته باشدر اتاق وجود د )مینی بار( جانوش کیاگر  -

 ؛شوند م/کمد نگهدارقفسه در دیاتو وجود داشته باشد و هر دو با زیم دیاتاق اتو وجود دارد، با اگر در -

قهعوه،   وانیع و ل شعود  حاصعل  نانیاطم آن بودن زیتم از دیبا د دارد،وجو مچا قهوه/ خدما اق ات اگر در -

و شعکر   مچعا  )در صور  لزوا(، قهوه/ مخوریقاشو چا ای همزن ،مفنجان قهوه کاغذ ای یفنجان، نعلبک

 ؛شودتامین  دیبا

                                                 
1-Clothes niche 
2-Blinds 
3-Blackout curtains 
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داشته باشعد.   شیگرما ایو/ مطبوع هیبا تهوهمراه  C 29°تا  C 34° نیب ییدما باید هتلدر صور  نیاز،  -

ام برام تنایم دمام هوام وسیله دیمطبوع هستند، با هیتهو ای شیگرما مکه دارا ییهاهتل مهادر اتاق

 اتاق وجود داشته باشد.

 باشد: ریشامل موارد ز دیحماا با نیباشند. ا یحماا اختصاص مدارا دیها باهمه اتاق -ت

 دار؛در سرویس بهداشتی -

 ؛وان ای دوش و/ -

 ؛دوش / پردهجداکننده صفحه -

 ؛کاسه دستشویی -

 ؛روشویی کاسهمجاور  ایدر بات  مانهیآ -

 ؛باشد بازکردنقابل  رونیاز ب مدر مواقع اضطرار کهطورم به یداخل چفت ایقفل  -

 حوله؛ میله ای گیره -

گعرا و  ، دا  آب انیجر میتنا مبرا با قابلیت تنایم آسانمناسب  سامانه کیبا  در تماا اوقا آب گرا  -

 ؛ سرد

 در صور  وجود پنجره؛ یخصوص میاز حفظ حر نانیاطم مکرکره برا ایضخیم  پرده، پرده -

خوردن در  لیزاز  مریجلوگ مبرا یاطیاقداما  احت ریسا ایمقاوا در برابر لغزش  هامسامانهها، رهیدستگ -

 از؛ین بر حسبدوش،  ایحماا 

 کفپوش قابل شستشو؛ -

 همان مقیم؛یم هر نفر ه ازامب آبخورم وانیل کی -

 ؛دردارسطل زباله  -

 ؛دستما  اضافی و کنخشکدستما   -

 3یعیماجا صابون/ -

 صور ؛ مهادستما حاوم  مجعبه دستما  کاغذ -

 در صور  درخواست(؛ ایسشوار ) -

 آبفشان )اگر حماا مجهز به حوله کاغذمو  پادرم ،دستی، از جمله حوله حماا، حوله )ها(مجموعه حوله -

در هعر   باید کهپادرم حوله در مورد  به جزباشد،  مقیم همانانیبرابر با تعداد م دیبا هاحوله باشد(. تعداد

 عدد وجود داشته باشد. کیاتاق 

                                                 
1-Liquid tray/dispenser 
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 ایع همعان( کعه شعامل ژ  و شعامپو     یدر مد  اقامت م ضی)با تعو الزامی ملزوما  مصرفی روزانهحداقل  -

 ماننعد مجموععه   مگعر ید ملزومعا  مصعرفی  بتواند  دیبا نی. هتل همچناست یاز محصوت  قبل یبیترک

بعدن را   شامپو ایکلاه دوش  ،یاطیخلوازا  ،ماکننده، پد پنبهاصلاح، نرا وسایل ،مسواک و خمیر دندان

 شود. یرساناطلاع دیموضوع با نیا ،برام این موارد یاضاف نهیصور  وجود هز رارائه دهد. د زین

 :کندفراهم  را ریموارد ز دیبادهد، میارائه  ییشواگر هتل خدما  خشک -ث

 متمعاس بعرا   ا یع و جزئ لیع و تحو مآورخدما ، جمعع  مبرا ازیزمان مورد ن ،قیمتاطلاعا  مربوط به  -

 شتر؛یدرخواست اطلاعا  ب

 ؛همانیم دیدرسدر  ییلباسشو سهیک -

 لیتحو خیو تار یسپرده شده، انواع خدما  درخواست مهابا شماره اتاق، تعداد و نوع لباس دیکه با یفرم -

 ؛توسط میهمان تکمیل شود

 یتخت کعودک و صعندل   / مانند تخت نوزاد یتسهیلاتهمان، یدر مواقع لزوا و با توجه به نوع م دیهتل با -ج

 کودکان فراهم کند. مرا برا غذاخورم بلند پایه

0-1 یدنیخدمات غذا و نوش    

5-0-1 کلیالزامات  

)به عنعوان مثعا  بوفعه،    کند  فیارائه آن تعر مرا برا سامانهچند  ای کیخدما  صبحانه ارائه دهد و  دیبا هتل

چنعد   ایع  کیع را با انتخاب  ریتواند خدما  زیهتل م ن،ی(. علاوه بر اتعرفه جامع، تعرفه غذا با قیمت جداگانه

 ها ارائه دهد:آن مبرا سامانه

 ترکیبی؛، با قیمت جداگانه فهرست غذابوفه،  سامانهناهار:  -

 ترکیبی؛، غذا با قیمت جداگانه فهرستبوفه،  سامانهشاا:  -

 اتاق؛ خدما  -

  .اغذیه فروشی /(ایکافه ترچایخانه ) خدما  -

مشابه هتعل( را   تسهیلا  ای ایکافه ترچایخانه /خدما  )به عنوان مثا  در رستوران،  نیمحل ارائه ا دیبا هتل

 کند. ریفتع

 مطابقت داشته باشد: ریز طیبا شرا دیدهد، بایرا ارائه م یاز خدما  قبل کیکه هتل هر  یهنگام

 ؛باشددر دسترس  /شوند ارائه دیها و روش پرداخت، بامتیموجود، ق مغذاها نوع منو، شامل -الف

و بعه اطعلاع    فیع با در نار گرفتن خدما  ارائه شده )ماننعد صعبحانه، ناهعار، شعاا( تعر     دیساعا  کار با -ب

 ؛رسانده شود همانانیم
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ده بایعد  سعفارش داده شع  غذام  متزا برا وسایل، فهرست غذا با قیمت جداگانه سامانههنگاا استفاده از  -پ

 روم میز چیده شوند؛

 خعدما   ارائعه  نیحع  دررومیزم  ضیتعو مبراام ذخیرهباید  ،داشته باشندرومیزم  ی که میزهادر صورت -ت

 ؛باشند زیتم دیوجود داشته باشد. در هر صور  سطوح با

دسعتما    ایع  بنعد پعیش کارد و چنگا ،  ،مظرو  غذاخور ،ماشهی)مانند ظرو  ش زیم /پذیرایی دمانیچ -ث

 ؛شود نیگزیهمان جایهر م مبرا دیسفره( با

 ؛همان اطلاع داده شودیز سفارش به مقبل اباید موجود نباشد، غذایی از منو اگر  -ج

 مبرا در صور  درخواست را م غذازاتیدهنده و مواد حساسلیمواد تشک ا ،ی، محتوبتوانند دیکارکنان با -چ

 ؛دهند حیتوض همانیم

ارائعه   توانعد می وستهیپ جامع یا شنهادیاز خدما  مانند پ مگریانواع د ،یشده قبل فیتعر هامسامانهبر  علاوه

اطعلاع   همعان یم و طبعو آن بعه   کند نییرا تعخدما  نحوه، زمان و مکان ارائه  دیموارد، هتل با نیدر ا شود.

نوع خدما  اسعتفاده شعود، هتعل     نیاز ا یبوفه به عنوان بخش سامانهدو مورد، اگر از  نیاز ا کی. در هر دده

 مطابقت داشته باشد. 2-5 -9 ربندیزبا الزاما  مشخص شده در  دیبا

2-0-1 بوفه یهاسامانه یبرا کلیالزامات  

 در دسترس باشند. همانیم زیم ایبوفه  زیم مرو دیها بایدنینوش

 د:نباش ریمطابو با موارد ز دیبوفه با مزهایم

 قبل از شروع خدما : -الف

 فیع تعر مهااز دستورالعمل دیبوفه با مزهایمختلف م وسایل ها ویدنیغذاها، نوش دمانیو چ یکل عرضه -

 ؛کند مرویشده توسط شخص مسئو  پ

از  یکلع  دیعدگاه  کیع کمک کنعد   همانانیمداده شوند که به  شینما مابه گونه دیها بایدنیغذاها و نوش -

 ؛کنند دایانتخاب پ مو تنوع برا امخانهآشپز مغذاها ملاحاا  در عرضه

 گرا: کمتر/ ای C 4° )سرد:  ازیمورد ن مدما مو مناسب برا کاربردمکاملاً  در هر مورد دیبا زا یتجه -

°C 99 ؛باتتر( باشد ای 

 ؛همان باشدیدر دسترس م دیبا غذاهر  کشیدن/ برداشتن مبرا وسایل مورد نیاز -

 ؛شود داده شینما وضوح به دیبا غذا اطلاعا  -

ناهار و شعاا خعدما  بوفعه     مبرا کردن غذا امکانا  گرا نیصبحانه و همچن مبراکن( نان برشته(توستر -

  باید فراهم شود.
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 خدمت: نیدر ح -ب

 مععر   در ایع  بمانعد  یمد  طوتن م، به خصو  اگر برامحافظ یا درپوش داشته باشد دیآماده با مغذا -

 ؛گیردقرار آزاد  مهوا

 کعه در دسعترس هسعتند دوبعاره     یتا زمان دیبا شوند یکه در طو  خدمت تماا م ییها یدنیغذاها و نوش -

 ؛شوندجایگزین 

 ؛شود رعایتخدمت  مد  ارائه در کل دیبوفه با اقلاا و بهداشتعرضه  -

 د.نشو زیتم زیو م برداشتههمان یبا اجازه م دیظرو  استفاده شده با -

3-0-1 5 غذاها در عرضه ملاحظات 

 کند: مزیربرنامه ریرا با در نار گرفتن موارد زغذاها  ملاحاا  در عرضه دیهتل با -الف

 ت؛یفیک نیتنوع، در دسترس بودن و تضم -

 ؛ها عادو  فرهنگ برام مثا همانان یم اولویت -

ارائعه   مشعتر یب ییتنوع غذا باید تر باشد، هتلیهر چه مد  اقامت طوتن .همانیممد  اقامت  نیانگیم -

 ؛دهد

 ؛همانانیم بازخورد -

 (؛2اکیسلافراد مبتلا به  اهخواران،ی، گابتید افراد مبتلا به )به عنوان مثا  همانانیمرژیمی  مازهاین -

 ؛نرخ مصر  -

 ؛هتل اطلاع داشته باشند مملاحاا  در عرضه غذاهااز  دیبا یدنیغذا و نوششاغل در بخش کارکنان  -ب

شعده را   ییشناسعا  زاهامماز آلرژ معار مغذا کیزا را ارائه دهد و حداقل مآلرژمواد اطلاعا   دیهتل با -پ

 ؛موجود ارائه دهد ترکیبا  در صور  درخواست، با توجه به

 باید مستند شوند؛ ییو ارائه نها مسازدهنده، آمادهلیها از جمله مواد تشکدستورالعمل -ت

 باشد. هم 1یمحل ماغذاهشامل  ملاحاا  در عرضه غذاها بهتر است -ث

                                                 
1-Culinary offer 
2-Coeliac 
3-Regional specialities 
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0-0-1 ارائه خدمات 

 صبحانه خدمات 1-0-0-5

 بیشتر. الزاما  کاربرد داردبوفه  سامانه ایو/فهرست جداگانه  سامانه ویصبحانه از طر خدمت مبند برازیر نیا

 مشخص شده است. 2-5-5-9زیربند اتاق در درصبحانه  مبرا

قهوه و کارد و چنگعا  را بعا توجعه بعه نعوع      کننده، فنجان نیری، نمک، شدستما  سفره دیصبحانه باخدما  

 صبحانه ارائه دهد.

 یفهرسعت  شعامل  الفف پیوسعت  ارائعه شعود.    دیع با مختلعف در اشعکا    هعا و انواعی از فرآورده چند قلم اصلی

 م این اقلاا است.هااقلاا اصلی و انواع فراورده از دهندهآگاهی

هعا و  نیتعام یهعا، و یها، چربدرا یها، کربوهنیپروتئ یعنی) ماهیتغذ یاصل ازیپنج نعرضه صبحانه باید شامل 

 ( و آب باشد.یمواد معدن

کعه   همانانییم ییشناسا مبرا امسامانهباید همانان لحاظ نشده باشد، یهمه م مصبحانه در نرخ اقامت برا اگر

این  پرداخت( م)به عنوان مثا  برا رشیمشاوره توسط کارکنان پذ م. براوجود داشته باشد خورندیصبحانه م

 باشد. آنها در دسترس باید سامانه

سرد  ییوعده غذا کیو  یدنیصبحانه سرد همراه با نوش سیسرو کی دیهمانان، هتل بایدرخواست مدرصور  

بعه   دیع با ردامعو  .اگر صبحانه در نرخ اقامت لحاظ شده باشد ویژهمنام ارائه دهد، به  یرا خارج از جدو  زمان

 اطلاع داده شود. همانیم

 پذیرایی در اتاق   1-0-0-2

 را برآورده کند: ریز الزاما  دیبا دهد، یاتاق ارائه م غذا در خدما هتل  اگر

از داخعل اتعاق(    م)مثلاً فهرست منوارائه شود  همانانیمبه  دیاتاق با غذا در خدما اطلاعا  مربوط به  -الف

 سفارش؛ها، زمان خدما  و نحوه متیموجود، ق مجمله غذاها

-یدنیو نوش هاپذیرایی ،یاصل مغذا، غذاهاشیسرد و گرا، پ مشامل انواع غذاها دیاتاق با غذا در خدما  -ب
 ؛ها باشد

 ؛شود آگاهاتاق  خدما  لیتحو یبیاز مد  زمان تقر دیبا همانیم -پ

 ؛است مناسبدر اتاق  پذیراییغذا هنگاا  محاصل کند که دما نانیاطم دیهتل با -ت

 ؛کند فیتعررا  خدمتظرو  استفاده شده پس از  آورمجمعنحوه  دیهتل با -ث

( شعب قبعل  )بعه عنعوان مثعا      سفارش از قبل مبرا ساز وکارم باید ،اتاقدر  صبحانه هنگاا ارائه خدما  -ج

 شود. جادیا
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کند )مانند  لیتسههمانان یم مرا برا ها یدنیها و نوش وعده انیم دیاتاق ارائه نشود، هتل با غذا در خدما  اگر

 (جانوش رش،یفروش خودکار، محصوت  موجود در پذ مها دستگاه

باشد،  یخارج ا عارائه خدم مهاشرکت ویاز طر یدنینوش ایمجاز به سفارش غذا  همانیمکه  یدر صورت

اطلاع داده شود.  مانعهیمبه  دیبا طیراعش ،بودن ملیعع کند. در صور  فعیرتعرا  سامانه برام آن دیاب هتل

 امضا کند. مقرارداد همکار ،مورد نار ارائه خدما  مهابا شرکت دیهتل با مورد نیدر ا

 آشپزخانه هتل  تسهیلات 1-0-1

 آشپزخانه فضای 1-0-1-5

و با الزامعا  مشعخص شعده     وجود داشته دیبا ریز هامقسمتارائه شده،  مهایدنیو نوش ییبه مواد غذا بسته

 مطابقت داشته باشد:

 مواد خاا؛ افتیمحل در -الف

 ؛و انجماد سازمخنک مهاکاتاق ،ینشدنفاسد مکاتها ممحل نگهدار -ب

 زیموقعت متمعا   ایع  یکع یزیو گوشعت را بعه طعور ف    یماه جا ،یسبز هیته مکه فضاها مسازآماده محل -پ

بعا محصعوت     دیع ظرو  و سطوح کار با ،امملزوما  پارچه گر،ید تیو فعال تیفعال کیتوسعه  نی. بسازدیم

 همانعان یم مبراغذا  هیهنگاا ته ژهیامر به و نیا رایشوند، ز گندزدائیو  زیتم ییمواد غذافراورم  ممناسب برا

و  منورپرداز ماگونهبه دیبا مسازمهم است. محل آماده اریبس حساسیتهمانان مبتلا به یم ای اکیسل مبتلا به

 آماده شده کنتر  شود. مشود که دما متناسب با نوع غذا یطراح

 طیشعرا  تیع هعوا و رعا  مادوره دیع تجد مبعرا  سعامانه  ای یعیطب هیتهو مدارا دیبا غذام گرا دیتول فضام -ت

 .باشد یمنیا

کعه   افرادم مبرا فضا نیکند و همچنیم هیته ینیریو ش کیکه هتل کهنگامی  فضام تولید غذام سرد -ث

 ؛کنندیم هیرا ته دادهایرو ایها جشن یمعمول ممنو

 شستشو. مخصو  نواحی -ج

 الزامات آشپزخانه   1-0-1-2

 باشد: ریمطابو با موارد ز دیبا آشپزخانه

 ؛داشته باشد مربوط را مرجع مجوز ذیصلاح، در صور  وجود مرجع -الف

مناسعب   ییمعواد غعذا   مفعرآور  مبرا دیتخته برش( با مکت،ین ز،یآشپزخانه )مانند م وسایل سطوح کار و -ب

 ؛دنباش

 ؛کنندیمممکن را  میکروبتجمع  د کهنباش ییاز درزها مصا  و عار دیسطوح کار با -پ
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  نیزمععع مکعععه رو یغعععذا و کعععف وجعععود داشعععته باشعععد. اقلامععع    نیبععع نبایعععد یتماسععع چیهععع -ت

بعه سعرعت دور    دیشود باینم نیتضم اقداا خا ها با آن هیاول یبهداشت تیو وضعریزند میو یا افتند می

 معدوا شوند؛ و ختهیر

 ؛وجود داشته باشد ، باید متناسب با فضاهام تهیه غذادسترسی به آب -ث

( از هیع پا سعتم ی، سحسعگر )ماننعد   کعاربردم  سعامانه  کیع  مدارا دیشستشو با کاسه ،مسازآماده محلدر  -ج

استفاده  تاباشد  مصر  کباری کاغذم و دستما  کننده یضدعفون عیهمراه با ما اتصات  با آب سرد و گرا

 ؛کند نیرا تضم یبهداشت

 ؛شودمصر ، در آشپزخانه استفاده ن کباری مهانمونه مبه استثنا ،ییاز دستما  ظرفشو -چ

 ؛شود مریجوندگان جلوگ ایشوند تا از ورود حشرا  پوشانده  دیبا هیتهو مها و فضاهاتماا پنجره -ح

 ؛وجود داشته باشد سطلشدن به محض پر پسماند هیتخل مبرا امسامانه دیبا -خ

 شود.قرار داده م مختلف کار نواحیدر  دیبا ،یداخل زباله سهیبا ک3دستیغیر داردر زباله هامسطل -د

 زا یع کننعده و تجه خنعک  زا یع دار، تجهصندوق زریفر دیارائه شده، با مهایدنیو نوش هابسته به نوع غذا -ذ

 ؛( وجود داشته باشدفروسرخ مها، چرا دا  مزهای، م2گ ساتمانداری)مانند د یشیگرما

 ؛شوند واسنجیده دیها بادماسنج -ر

 آشپزخانه وجود داشته باشد. مخصو  ناافت برنامه کی دیبا -ز

1-1 یخدمات جانب    

5-1-1 کلیات 

 را ارائه دهد. یخدما  جانبتواند یخود م همانانیمنوع  ایو   تسهیلا  ،مشیخطبسته به ساختار،  هتل

2-1-1 استخر 

 را داشته باشد:زیر موارد  دیوجود دارد، با یحیاستخر تفر اگر

 دوش)ها(؛ -الف

 ؛سرویس)هام( بهداشتی -ب

 ؛روباز( م)در استخرها نیگزیجا یعیعناصر طب ای تاشوهام سایبان -پ

                                                 
1-Automatically operated rubbish 
2-Salamander 
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 ؛گیرتخت آفتاب ای تاشو مهایصندل -ت

 ؛ضد لغزش مهاسامانهبه استخر با  راهه منتهیشیب -ث

قبعل از   م، دوش اجبعار سعاعا  کعارم  اسعتفاده از آن )ماننعد    نیاستخر، قوان محل نشانگر راهنما متابلو -ج

، ممنوع مجاز/ شیرجه زدناشاره به عمو،  مانندا  خطر )(، اطلاععدا استفاده از عینک استفاده از استخر،

 ؛ماضطرار مهاشماره تلفن( و وی، حضور نجا  غردیحفاظت در برابر نور خورش

 کمعک میله نجا  و وسعایل   ،نجا  طناببرجسته و در دسترس مانند  شیامداد و نجا  با نما زا یتجه -چ

 حعواده،   ،ییایمیحعواده مربعوط بعه اسعتخر )ماننعد مسعائل شع        عیو گزارش سعر  تیریمد مبرا شناورم

 ؛وجود داشته باشد بروز مشکلا  گوارشی(

 .هیاول مهاجعبه کمک -ح

محوطعه  مشعخص شعود کعه ناعار  بعر       دیباچه استخر ، عمو آب و اندازه حوضکاربرانبا در نارگرفتن نوع 

  .است ازیمورد نتا چه اندازه  استخر حاشیه

 :نیبر ا علاوه

ضد  طی)مثلاً مح ابدیکاهش خارج از ساعا  کارم  طر حواده درمحافات شود تا خ دیاستخر با طیمح -

 ؛لغزش(

 داشعته  نگه 18 ℃تا 25 ℃نیب مدر ساعا  کار دیآب با مدماگرا باشد، آب ماستخرها ماگر هتل دارا -

 ؛شود

اسعتفاده شعده    مهعا ود داشته باشعد و محعل گذاشعتن حولعه    وج باید همانانیم محوله برا خدما  ارائه -

 ؛مشخص شود

در د. تمسعتند شعو   جیکنتر  شود و نتا کار هشروع ببار در روز قبل از  کیحداقل  دیبا pHکلر و  ریمقاد -

 .ابدی شیافزا کنتر  باید، دفعا  صور  نیاز 

 باشد. مممکن است ضرور زیآب ن بر یکیزیناار  ف -یادآوری

 شود. فیحمل استخر تعرت تیظرف دیمناور با نیا ماجتناب شود. برا دیاز حد با شیاز ازدحاا ب -

3-1-1 /تفریحات تندرستیاسپاسونا/ 

 شود: برآورده دیبا ریزالزاما  ، تفریحا  تندرستی /اسپا ای صور  وجود سونا و/ در

، خطرا  استفاده حداکثر زمان ،ساعا  کارمشود )مانند  مگذارعلامت دیبا  تسهیلا تفاده از اس نیقوان -

 ؛مرتبط(
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در کنعار   دیبا  تسهیلا  نیو آب سرد وجود داشته باشد. در مورد سونا، ا 3آویزرخت دیمجاور با فضامدر  -

 ؛باشد)ها( اتاقک

 .انجاا شود دیسطوح و آب با گندزدایی -

 کنتر  شود. دیبا اسپاآب  مباشد. دمااتاقک دما در  مریگاندازه مبرا امسامانه مدارا دیسونا با ن،یعلاوه بر ا 

 باشد. زیزمان و رطوبت ن مریگاندازه مهاسامانهمجهز به  دیبا  تسهیلا  نیا

0-1-1 یخدمات جانب ریسا 

( ارائعه دهعد. در تمعاا    ممرکعز تجعار   ،مسعاز سالن بدن شگاه،یآرا مانند) مگرید یجانبتواند خدما  یم هتل

 :دیموارد، هتل با

 داشته باشد؛کرده و با آن مطابقت  فیسطح ارائه خدما  را تعر -الف

 و ناافت کند. منگهدار یمربوط را به خوب زا یتجه ایو/ تسهیلا  -ب

 دادهایرو یالزامات سازمانده 6

 برآورده شود: دیبا ریز طیکند، شرایمسازماندهی را  ییدادهایهتل رو اگر

-یارائه مع  هادادیکه در رو یها توافو کنند. خدماتدر مورد آن قبل از ارائه خدما ، دیبا همانیمهتل و -الف
انعدازه و   یعنع ی) خعدما   مهعا یژگینامه(. و اید )به عنوان مثا  با قرارداد، سفارش نمستند باش دیشود با

، غعذاها  ملاحاعا  در عرضعه   زهعا، یم مسعاز آمعاده  ،مو بصعر  یسمع لیوسا ،مسازها، آمادهاتاق دمانیچ

 به وضوح نشان داده شود. دیبا موردنیازاطلاعا  و سایر  هانوشیدنی

 ایع بعا موافقعت    دیع شود، بامی جادی( اها یدنی)مانند اتاق، منو، نوش خدما  مها یژگیکه در و مرییهر تغ -ب

 دیع محصعو  جد کیفیعت   ،مکمبود موجود لیبه دل را ییتغوجود انجاا شود. در صور   همانیم رشیپذ

 ارائه شود. مگرید روش جبران ایباشد،  شود یم نیگزیباتتر از آنچه جا ایبرابر  دیبا

 نییع تع مو کعاربر  سعاختار بسته به باید  ردیگیمورد استفاده قرار م دادهایرو مکه برا ییهر فضا تیظرف -پ

 افزایش نیابد.باشد و شده 

 حیصح یکنندگان کمک کنند. هماهنگمطلع شوند تا بتوانند به شرکت دادهایرو از دیبا پیشخانکارکنان -ت

دسعتور خعدما  مربعوط بعه      دیع کارکنعان با  نیشود. ا نیتضم دیبا دادیدر رو اندرکارسایرکارکنان دستبا 

 را داشته باشند. مخدما  قرارداد

                                                 
1-Hooks 
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 یآگاه باشعد، حتع   ازیمورد ن مدادهایو خدما  مربوط به رو زا یاز همه کارکنان، تجه ،از قبل دیهتل با -ث

  ای مو بصر یسمع مهادستگاه ،یشده باشد )مانند کارکنان اضاف منعقدهمان یمتوسط  یاگر قرارداد خارج

 ؛(3هام موسیقیگروه،ماانهیرا

داده شعود کعه    شینما ییهادر مکان دیآنها با محل برگزارمو  دادهایرو مراسم و هیکلط به واطلاعا  مرب -ج

 ؛(هابرآسان و شریپذفضام  )مانند نندیها را بببتوانند آن همانانیم

 توافو شده طیکه شراکند حاصل  نانیرا انجاا دهد تا اطم مادوره مهایبررس دیهتل با داد،یدر طو  رو -چ

 شود.می تیقرارداد رعا در

ارائعه دهعد و    تغییعرا  معورد درخواسعت میهمعان را     ایع  یگونه خدما  اضعاف هر  کندتلاش تزا است هتل  

نحوه  ،مو بصر یسمع وسایلمربوط به موضوعا   حل و فصل کند )مثلاً دادیرا در طو  رو یاحتمال مشکلا 

 منو(. رییتغ زها،یم چیدمان

 یسرگرم یهاتیفعال 7

 همانعان یم مرا برا شده مزیر و برنامه منسجم یسرگرم مها تیکه فعال کاربرد دارد ییها بند در مورد هتل نیا

 وگعا، یورزش در آب،  مهعا  ،کعلاس 2)ماننعد کارائوکعه   کنند یکه عموماً کارکنان در آن شرکت م دهند یارائه م

 (.ها مباز

 برآورده شود: دیبا ریز الزاما 

 مهعا تیع فعال امکان انجعاا  که ید. در صورتنداده شو شینما از قبل باید ندهیآ مروزها یبرنامه سرگرم -الف

 ؛وجود داشته باشد نیگزیبرنامه جا کی دیبا وجود نداشته باشدشده  مزیربرنامه 

 ؛شود مو نگهدار تیریهتل مد یمنیبهداشت و ا مهاخط مشیمطابو با  دیبا یحیتفر  تسهیلا  -ب

و بعه   زیع خعوب، تم  طیوجود داشته باشد و در شرا باید شده مزیربرنامه مهاتیفعال مبرا یکاف زا یتجه -ت

 دارند ازین یخاصرسیدگی که پس از استفاده به  یزاتیمستمر تجه مو نگهدار رید. تعمنشو منگهدارسالم 

 انجاا شود؛ باید

محعدود   یدسترسع  دیع کمان، با ای، دار  اسلحه بازم شوند، مانند بیکه ممکن است باعث آس یزاتیتجه -ث

 ؛استفاده تحت ناار  باشند نیداشته باشند و در ح

                                                 
1-Orchestras 
 
2-Karaoke 

   .ها را بر صفحه نمایش ببینند و از طریو میکروفن به ضبط صدام خود بپردازند کلااِ، متن اشعار آنبی موسیقی حین پخشمندان،  مکانی که علاقه

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%B3%DB%8C%D9%82%DB%8C
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هعا،  معت ی، ق تسعهیلا  اسعتفاده از   نیقوان دیبا یسرگرم مهاتیو کارکنان مسئو  فعال پیشخانکارکنان  -ج

در رکت شع  نیها را بدانند و قوانتیمربوط به فعال زا یتجه پذیرمو دسترس ذخیره سامانه ،ساعا  کارم

 ؛برسانند همانانیمبه اطلاع ها را این فعالیت

که  ییهاتیفعال دسته آن مخا  برا یمنیا مهادستورالعمل نیها و همچنتیهمه فعال در شرکت نیقوان -چ

 برام میهمانان تبیین شود. ،دارد یرا در پ یخطرات

 تیو امن یمنیالزامات ا 9

5-9 کلیالزامات   

شعامل معوارد    که،مسئولیت دارد اجرام اقداما  ایمنیدر خصو  حصو  اطمینان از تعریف و هتل  تیریمد

 است: ریز

 از خطرا  و حواده؛ مریشگیپ -الف

 ؛3تسهیلا  ها وها، ساختمانییافراد، دارا یمنیا -ب

 ؛ماضطرار طیشرا تیریآتش و مددر برابر حفاظت -پ

 زا یع و تجه یبرق لیوسا ژهیمختلف هتل به و مهافضامورد استفاده در  زا یو تجه لیوسا هیکل یمنیا ریتداب

 شوند. اتخاذ دیبا مسالن بدنساز ایمانند استخر  یخدما  جانب ممورد استفاده برا

 باشد. یعموم تیمسئول مهیب مدارا با توجه به خدما  ارائه شده باید هتل

 دارد.نگه به روز و معتبر کاربرددر صور   را یقانون مهایسوابو بازرس ها/یگواه دیبا هتل

 مراجعه شود.35389شماره  ملی ایران ایمنی و امنیت در هتل به استاندارد ترکاملبرام آگاهی از الزاما   -یادآوری

2-9 از خطرات و حوادث یریشگیپ    

ایعن   کند. ریفتع هاوطهکاهش و کنتر  خطرا  در مح ،یابیارز ،ییشناسا مرا برا یاقدامات دیهتل با تیریمد

 د:نمطابقت داشته باش ریبا موارد ز دیبا اقدما 

 شود. نیتضم دیهمانان بایدر دسترس کارکنان و م زا یها و تجهدستگاه یمنیو اوضعیت  مناسب بودن -الف

 مهعا خعط مشعی  راهنمعا،   متابلوها وی)به عنوان مثا  از طر یمنیو ا مریشگیاز اقداما  پ دیبا همانانیم -ب

 ها( مطلع شوند.نقشه ،رقمیمستند، صفحا  

 باشد. کارکنان در دسترس دیو خطرناک با یمحصوت  سم یمنیاطلاعا  ا مهابه طور خا ، برگه -پ

                                                 
1-Buildings and facilities  
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ی، یی، ارزیعابی و کنتعر  مخعاطرا  کیفع    تدوین و اجرام فرایند مدیریت ریسک شامل شناسا بهتر است -ت

  .نار قرار گیرد مدایمنی و بهداشتی 

3-9 ییغذا مواد بهداشت و یمنیا  

5-3-9   اتیکل  

هعا  آن حیصعح  اجعرام از  دیع در محعل اسعت و با   ییمواد غعذا  یمنیا طیهتل مسئو  بهداشت و شرا تیریمد

 غعذا بعر اسعاس    یمنع یا سعامانه  کی دی، باشودخدما  پذیرایی غذا در هتل ارائه میحاصل کند. اگر نانیاطم

 باشد. وجود داشته 3(HACCP  )اصو

 مغذا، جداساز یابیرد تیبه عنوان مثا : قابل ،تحویل استتا  دیاز خر ییمواد غذا ویشامل کنتر  دقامر  نیا 

 غذا و آموزش کارکنان. عرضهو  سازمذخیرهپخت و پز، کنتر  دما،  در متقابل یاز آلودگ مریجلوگ مغذا برا

 .نندیآموزش بب در آن موضوع و نقش خا  خود ییمواد غذا یمنیا تیریمد مهادر مورد روش دیبا کارکنان

2-3-9 یبهداشت فرد 

 کنند: تیرا رعا ریز مبهداشت فرد طیشرا دیبا سروکار دارند، ییمواد غذا کسانی که با همه

و  زیع تم دیو کوتاه شده باشد. موها با زیتم شانیها باشند و ناخن زهیپاک مها دست با کارکنان باید تمیز -الف

 ؛به عقب بسته شوند دیبلند با مباشند و موها دهیپوش

 ؛ندیخود را بشو مهابه کار و بعد از هر استراحت دست قبل از شروع کارکنان باید -ب

امکعان   چنانچهساعت قابل مشاهده استفاده نکنند.  ای، دستبند 2آژین ایاز انگشتر، گوشواره  کارکنان باید-پ

 ؛شوند پوشانده افظحم تیه یک بوسیله باید آنها وجود ندارد، درآوردن موقت

 ؛مشابه بپوشند ایاز جمله کفش و جوراب ضد لغزش  ز،یلباس کار تم دیباکارکنان  -ت

از  کیع در هعر   دتوانیکه م مسازآماده کارهام اختصا  داده شده و انواع مختلف فضاماز  دیباکارکنان  -ث

 .مطلع باشند، بگیردانجاا فضاها  آن

 لباس محافظ بپوشند. دیشوند بایوارد آشپزخانه م به طور موردمکه  یکارکنان

                                                 
1-Hazard Analysis Critical Control Point 
2-Piercings 
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3-3-9 5ییمحصولات غذا رشیپذروش  

گوشت،  ،یماه وه،یم ،مها )مانند سبزرا با توجه به نوع آن ییمحصوت  غذا خدما  ارائه مارهایمع دیبا هتل

بازگردانعدن   مبرا امسامانه نیها، و همچنیدنینوش م)مثلاً تازه، منجمد، آماده( و برا نحوه ارائه( و جا یسبز

 .کند تعیین شده مطابقت ندارند فیتعر مارهایکه با مع یمحصوتت

 کنتر  شود: دیبا ریموارد ز ،محصوت  رشیپذ در

 ؛مبندبسته تیوضع -الف

 ؛بهینه برام مصر تاریخ  ای ءانقضا خیتار -ب

 .دما -پ

حفعظ شعود و خطعر     مطلعوب  یبهداشعت  طینگه داشته شود تا شعرا  زیتم دیبا ییمحصوت  غذا رشیپذ محل

 نکند. جادیا یآلودگ

 کند. نیرا تضمکنندگان مینأتتوسط  ی ارائه شدهیغذا مواد یمنیا دیبا هتل

0-3-9 ییمحصولات غذا یسازرهیذخ 

 برآورده شود: دیبا ریز الزاما 

شعوند )ماننعد    مبنعد طبقعه  سعازم بخعش ذخیعره  در  طشانیبر اساس نوع و شرا دیبا ییمحصوت  غذا -الف

 ؛تازه، سرد، خشک(جمد، من

 تعاریخ انقضعاء   به ترتیعب یا ، (FIFO) ترتیب ورود به بر اساس اصو  :]به عنوان مثا  سامانه گردشی کی -ب

(FEFOبا ])؛شده اجرا شود یاز عدا ارائه محصوت  منقض نانیاطم مبرا دی 

 باشد؛ به کارکنان مجاز محدود دیبا نواحی نیبه ا یمشخص شود. دسترس دیبا مسازرهیذخ بخش -پ

 ؛اجتناب شود دیبا محیط و کف وارهایاز تماس محصوت  با د -ت

 وارد ییمواد غذا ییزداخیبخش  ایسردخانه  ،مسازآماده بخشآشپزخانه،  به دینبا امکارخانه مبسته بند -ث

 ییمقوا مهامبندها و بستهیدنیشده و سرد شده و نوش ماز محصوت  بسته بند یبرخ م، به استثناشود

 ها مناسب است.خچا یو  هازریمجاز در فر ییغذا عیصنا مبرا که

 :هاخچا یو  هازریفردر خصو  

 ؛دماسنج داشته باشند دیبا -

 شود؛ مشخص دیبا شوند مدر آن نگهدار دیکه با ییدما -

                                                 
1- Reception of food products 
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 ؛مشخص شود دیها باآن نوع استفاده از -

 ؛و ثبت شوند یآغاز خدما  بررس ساعا  حداقل در دیدماها با -

 باشند. یعناصر چوب محاو دینبا -

1-3-9 مواد غذایی یسازآماده 

 کلیالزامات  9-3-1-5

 شود. تیو رعا فیتعر دیبا مو نگهدار یبهداشت هیاول طیغذا، شرا هیته مهاتیفعال یتمام در

و  یالزامعا  بهداشعت   نیتضعم  مبرا یجعاد به عنوان مرنتوانیم 22888 زویا یمل استاندارد ای Codexاستانداردهام  -یادآوری

 .شوند استفاده یحفاظت

 مطابقت داشته باشد: ریغذا با الزاما  ز هیو ته ییمربوط به جابجا مهاتیفعال در تماا دیبا مسازآماده نواحی

 ؛شود نیتضم دیبهداشت و ناافت با -الف

 ؛شود جادیا دیبا یاز آلودگ مریجلوگ مبرایی اقداما  اجرا -ب

 ؛محدود باشد دیبا خچا یغذا از بیرون ماندن مد  زمان  -پ

C (1 ± 34 )°ربایعد د  سرد دمعا  نقطهنشوند )مثلاً در  ریها تکثمحفظ شود که باکتر مابه گونه دیدما با -ت

 ؛شود(داشته نگه

در  دیبا رسد، یمناسب م مبه دما ییمحصو  غذا نقطه مرکزم دهند یم نانیکه اطم ییزدا خی مها روش -ث

 ؛استفاده شود مآب جار ریز ایسردخانه  مها اتاق

 زداخیع  ععا  یو از تمعاس بعا ما   باشعند  دارام درپوش یا محافظ دیبا ییمواد غذا ،ییزداخی ندیدر طو  فرآ -ج

 ؛شود جلوگیرم

 ؛ستیاتاق مجاز ن مدما در ییزداخی -چ

حعا ، قطععا     نیع با ا ه شوند.پخت یزداییخبدون  ندتوانیمنجمد م جا یسبز ژهیمحصوت  منجمد به و -ح

بعه   یزدایع یعخ کعه   یشوند. هنگامی یزدایخ ،قبل از پخت دیاغلب با وریبزرگ ط مهاتشه ایبزرگ گوشت 

 :انجاا شود طبو شرایط زیرفقط  دیشود، بایجدا از پخت و پز انجاا م ا یعمل کیعنوان 

 ؛کمتر ای C 5°مدر دما ییزدا خی برام مخصو  ساخته شده نتیکاب ای خچا ی در -

 h 5 از شیب زمان قرار گرفتن مواد غذایی مد و  C23°از شیکه ب ییدر دما مجار یدنیآشامآب در -

 نباشد؛
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 کیع از  یپخت معمو  به عنعوان بخشع   مکه غذا بلافاصله به واحدها یتنها زمان متجار ویکروویاجاق ما -

 انجعاا   ویکروویپخت بدون وقفه در اجعاق معا   ندیکه کل فرآ یزمان ایشود  می پخت مداوا منتقل ندیفرآ

 شود.یم

 دوباره منجمد شوند. دینبا ییزداخیپس از  ییمواد غذا -خ

 یباشند تعا از آلعودگ   ییبه وضوح قابل شناسا اهبا توجه به موارد استفاده آن دیبرش با مهاظرو  و تخته -د

 .شود مریجلوگ قابلمت

 داغ دیتول 9-3-1-2

( مصعر  نشعود، محصعوت  دا     h  5ظر  یعنیپخته شود. اگر بلافاصله ) C 99°  حداقل مدر دما دیبا غذا

 :دیبا

 د.نشو منگهدار C 99° باتتر از ای ممساو مدر دما -الف

 ایسرد  م( و در دماh  2مد  در -C 38°تا  C 98°ز با کاهش دما )مثلاً ا حاًید، ترجنبه سرعت سرد شو -ب

 د.نشو مسرد نگهدار ایگرا  ،ماستفاده بعد مانجماد برا

 ضیتععو  ازیع مشاهده رنگ( و در صعور  ن  ،با آزمون کنتر  شود )مثلاً دیمورد استفاده مجدد با روغنکیفیت 

 شود.

 سرد دیتول 9-3-1-3

شوند تا در صعور  ععدا مصعر      منگهدار خچا ی مسرد ممکن است در دما ندیشده با فرآ هیته محصوت 

 شوند. مصر گرا  ایبعداً سرد  م،یمستق

 پخته و آمادهشیپ یغذا ینگهدار 9-3-1-0

 غذا حفظ شود. تیفیشود که ک منگهدار مابه گونه دیآماده با مغذا

 برچسب زدن 9-3-1-1

نباشد به وضوح  صیقابل تشخ یکه به راحت یرا زمانم آماده شده و ناا غذا ، تاریخ انقضاتهیه خیتار دیبا هتل

 مشخص کند. 
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6-3-9 5پسماند تصفیه 

ا توجعه  کاغذ و مقوا، روغن( ب ک،یپلاست شه،یش ،یمواد آل یعنیبر اساس نوع آن ) دیشده با دیتول مپسماندها

 شوند. مبندمربوط طبقه حوزهبه منابع ارائه شده توسط 

 بسته شود. کاملطور  به در آن با مشخص کردن نوع زباله مشخص شده و دیظرو  زباله با

اتعاق زبالعه( خعارج     ،یکننده خعارج روز )مانند جمعر در با کیدر صور  لزوا و حداقل  دیزباله با مهاسهیک

 شوند.

 کنند.عبور غذا یا تهیه مسازآماده نواحیاز  دینبازباله  ظرو 

 .خنک نگه داشته شود بسته ود دریاتاق زباله وجود دارد، با اگر

0-9 بهداشت و یمنیا    

توسعط کارکنعان    دیع طرح کنتر  آفعا  با  کیاز آفا  در محل است.  مریشگیپ سامانههتل مسئو   تیریمد

و  اقداما . سوابو و مستند شود فیتعرهتل   تسهیلا و  ازهاین طبو (یقرارداد فرع با ای ی)داخل طیواجد شرا

 شود. داشتهنگه دیمحصوت  مورد استفاده با ینسخه از مجوز و ثبت بهداشت کی نیهمچن

 در نار گرفته شود: 2ونلایاز لژ مریشگیکنتر  و پ مآب برا یمنیدر برنامه ا دیبا ریطور خا ، موارد ز به

 ونلایع لژ مبعاکتر  خارج از این محعدوده که در  ،C°98  یا زیر C° 28 باتم محدودهدرآب  محفظ دما -الف

 کند.یرشد م

خروجی ندارند ) یکه خروج هاییهام بخشبا برداشتن آب از شبکه، به عنوان مثا  ایستاییاز  مریجلوگ -ب

 لیع هتعل بعه دل   بخشعی از کعه   یزمعان  یعنع یاست ) ریاجتناب ناپذ ایستاییکه  م(. در موارداست مسدود

بعه طعور کامعل     مععاد  ا یع عمل شعروع قبعل از   دیع ها باسامانهشود، یبسته م منوساز ای یفصل لا یتعط

 ؛شوند( گندزدایی

کعه   ی( معواد سعاختمان  ینیگزیبا جعا  ایبه عنوان مثا  با استفاده نکردن ) ،1تیهزیست جادیاز ا مریجلوگ -پ

 شود.یم سامانهکه وارد  مرشد باکتر مبرا مکند، و با کاهش مقدار مواد مغذیم قویتآن را ت ریتکث

 در صور  لزوا. یزنو استفاده از کلر ییایمیش 5کشوازی کی ای ادیبا حرار  ز سامانه مادوره گندزدایی -ت

                                                 
1-Waste treatment 

  
2-Legionella 

 نوعی باکترم هوازم است که فاقد قدر  تولید هاگ بوده و دارام یک تاژک است.
3-Biofilm 
4-Chemical biocide 

 رسانحشرا  و سایر موجودا  زنده آسیب
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 نور ماوراء بنفش. اینقره -مس ونیزاسیونیبا  درمان -ث

 ها را کاهشو قرار گرفتن انسان در معر  آنذرا  معلو در هوا  دیکه تول امسامانه( منوساز ای) یطراح -ج

 ساختمان. مهوا مهاماز ورود کاملا دورمحلی به  تیدهد، به عنوان مثا  با هدا می

 .توان در نار گرفتیرا م ونلایلژ تیریمد برنامه مبرا یسازمان بهداشت جهان مهاهیتوص -یادآوری

1-9   هاییافراد و دارا تیامن    

بعا  و کارکنعان )ماننعد کنتعر      همانانیم تیامن محاصل کند که اقداما  تزا برا نانیاطم دیهتل با تیریمد

 شود.ی( انجاا مدهایکل نگ،یکنتر  پارک ،نگهبان بررسی حرکا  ،ملمبرداریف نیدورب

 :یداخل تیمورد امن در

 ؛کنتر  شود دیدر شب با ژهیها به وبه هتل و اتاق یدسترس -الف

 ؛دنباش تزا مجهز به تجهیزا  دیها بااتاق ،تیو امن یخصوص میحر برام تضمین -ب

  یدسترسع  ی/کار  اصعل یاصعل  مدهایع کل ژهیع و به اتاق و به یدسترس مدهایکل ایها و/ کار  ویکنتر  دق -پ
 ؛حفظ شود دی)درصور  لزوا( با

اتاق )به عنوان مثا  در رستوران، بار(  نهیحاصل شود که هز نانیوجود داشته باشد تا اطم امسامانه دیبا -ت

 ؛است )مانند امضا، ناا( صور  گرفتههمان آن اتاق یمبا اجازه 

 کند. نیهمانان و کارکنان را تضمیم مهااطلاعا  و حفاظت از داده تیامن دیهتل با -ث

6-9  تسهیلاتها و ساختمان یمنیا    

افراد  مبرا  تسهیلا  ،یمطبوع، پله برق هیر، تهوبها )مانند آسانساختمان حیصح ماز نگهدار دیهتل با تیریمد

 حاصل کند. نانی( اطمیورزش مهاسالن ،مباز مهانیزم ت،یمعلول مدارا

 د.نکن جادیکارکنان ا ایهمانان یم مبرا مخطر چیه دینبا زا یو تجه  تسهیلا ها، ساختمان

7-9 حفاظت در برابر آتش    

کعاهش   مسعوز وجود داشته باشد تا خطر آتشباید  مسوزمقابله با آتش مو اقداما  تزا برا یکاف زا یتجه 

. کرد فراهم را در شرایط اضطرارمزمینه تحقو خدما   بتوان تاشود  مریاز گسترش شعله و دود جلوگ ابد،ی

عناصر مورد  هیشود. کل نییتعها یا با همراهی آنمراجع ذیصلاح توسط مقاا  دیاقداما  با نیو ا زا یتجه نیا

خشعک،   زریع را ،ینشعان آتعش  ریشمجهز،  ینشانآتش ریش ،ینشانمناور اعم از کپسو  آتش نیا ماستفاده برا
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 مو تابلوها موتورم پمپ مهاگروه،محل فراخوانیآبپاش،  ،یدست هشداردهنده ،3ضیتعو ک،یآشکارساز اتومات

 باشند. آماده استفاده شهیهم دیبا هیو تخل ماضطرار ییراهنما

 بوده از موانع معار همیشهشده،  مبه طور مناسب علامت گذار دیبا ماضطرار مهایو خروج هیتخل مرهایمس

 ( باز شوند.ری)مانند قفل زنج یگونه قفل چیبدون ه یبه راحت و از داخل

9-9 یاضطرار شرایط تیریمد    

 ممستند، اجرا و نگهعدار  ف،یتعر ماضطرار شرایط طرح کی مبا توجه به خطرا  مشاهده شده دارا دیبا هتل

 آمعوزش یعک  باشعد.   یحسع  ایع  یذهنع  ،یجسم یناتوان مافراد دارا هیشامل اقداما  تخل دیطرح با نی. اباشد

 اجرا شود. دیبا مسوزآتشمقابله با  امدوره

 .کند لیتسه مرا در مواقع اضطرار داخلینشانان و حفاظت مداخله آتش دیبا هتل

 مطلع کند. هیو تخل مهمانان را از نحوه اقداا در مواقع اضطراریم دیبا هتل

در  دینشانان( باآتش ،ماموران حفاظت)به عنوان مثا   اضطرارم درشرایط ربطمسئو  ذم باتماس  مهاتلفن

 باشد. تبطن مردسترس کارکنا

 ینگهدار الزامات 8

5-8 کلیالزامات   

  ویع از طر ایع هعا( توسعط خعود هتعل     تیع از فعال یبرخع  ای)همه  مو نگهدار ریخدما  تعم نکهینار از ا صر 

هرگونعه   حعل  مشعده بعرا   مزیع راز اقداما  برنامه ییهاامانهو س گروهدیشود، بایانجاا م یخارج مهاسازمان

 وجود داشته باشد. آنبه حداقل رساندن  ای مشکل

 انجعاا  مرا بعرا  ازیمورد ن یمصرف وادو م یدکیقطعا   محداقل موجود دیبا مو نگهدار ریتعم خدما بخش 

 مشکلا  در هتل حفظ کند. نیتر عیو شا شده مزیر برنامه ا یعمل ،منگهدار ما دوره مها یو بازرس ها ینیبازب

 داشته باشد. مسازرهیذخ سامانه و افتهیو سازمان زیانبار تم کی دیبا منگهدار خدما بخش 

با موارد  دیمناور، هتل با نیا مو برا همان انجاا بگیردیبر م حداقل ریتأث با دیبا مو نگهدار ریتعم مهاتیفعال

 مطابقت داشته باشد: ریز

 تیع اقعداما  اولو  هیع نسبت بعه بق  باید هادر اتاق زا یعملکرد نادرست تجه ای مهرگونه ناهنجاراصلاح  -الف

  ؛را در معر  خطر قرار دهد مافراد ایتحت تاثیر  ان دیگر راهمانیم این اقداا نکهی، مگر اشته باشددا

 مثال:

 هام آب یک اتاق که نیازمند قطع آب یک طبقه باشد.رفع نشتی لوله

                                                 
1-Exchange 
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 رفع مشکل به بعد از و ردیمورد توجه قرار گ فوراً دیشود بایم یرساناطلاع همانانیکه توسط م یمشکلات -ب

 داده شود.همان اطلاع یم

اجتنعاب   دیع تواند افراد را در معر  خطر قرار دهعد با یکه م یمحصوتت ای، ظرو  وسایلجا گذاشتن  از -پ

 شود.

همانعان انجعاا   یم ممزاحمت ممکعن بعرا   نیبا کمترنقاط تعیین شده، )در صور  لزوا( در  دیباتعمیرا   -ت

  نیز ناافت محیط انجاا شود. را یتعمپایان شود. پس از 

 شود. زیهمانان شود پرهیتواند باعث مزاحمت میکه م یدر طو  ساعات بلند مصداها از -ث

 از  دیع کارکنعان داشعته باشعد، با    ایع همانعان  یم مبعرا  مخطعر  ممکن است ،حا  انجاا که کار در یهنگام -ج

بعه منعاطو    یاز حواده استفاده شود و در صور  لزوا، دسترسع  مریجلوگ مقابل مشاهده برا نشانگرهام

 محدود شود. تحت تاثیر

ها داشته باشد تا به سرعت مشعکلا   بخش هیبا بق مارتباط مستمر دیبا مو نگهدار ریتعم بخش خدما  -چ

 را محدود کند. دهید بیبه مناطو آس یدسترس ایشده را حل  ییحواده شناسا ای

در صعور   بهتر است د، شومی انهمانیم رامبمزاحمت  جادیا کار تعمیر باعثدرصور  وجود این احتما  که 

 .شود تعویضهمان یامکان، اتاق م

2-8 روباز یهامحوطهها و ساختمان    

کعه از   یدسترس یاصل مرهایمس نیهمچن و (متجارمحوطه رستوران،  ،مهتل )مانند سالن بدنساز  تسهیلا 

 راهنما باشد. مباید دارام تابلو شودیدر هر طبقه ساختمان شروع مبر و آسان رشیپذ

ساده و قابل فهعم   دیبااین تصاویر  3هانگاشت تصویراستفاده ازدرصور  د. نباش کنواختی دیراهنما با متابلوها

 .رندیقرار گ در ارتفاع مناسببرام خواندن قابل مشاهده و  مهاباشند و در مکان

 فضعام داشته باشند.  مشهودم رادیا ایگونه ترک  چیه دینبا ینی، مبلمان و عناصر تزئها، سقفهاکف وارها،ید

 شوند. منگهدار مطلوب طیدر شرا دیبا اهانیو گ سبز

3-8 زاتیتجه    

کعار کننعد،    یبه درسعت  دی( بارآت یبرق، ش پریزهامها، کلید ،مو اضطرار یمعمول یی)مانند روشنا زا یتجه

 نداشته باشند. مشهودم خرابیباشند و  منیا

 دسترس باشند. قابل مشاهده و در ،قابل استفادهشده و  مگذارنشانه یبه درست دیبا یمنیا زا یتجه

                                                 
1-Pictograms 
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  الزامات نظافت 54

5-54 کلی الزامات    

افعراد و حفاظعت از    یمنیادر خصو   تولیدکننده مهادستورالعمل تیمسئوتنه و با رعا دیبا تمیزکارم مواد

 نیو بدون کلر و همچن محیطی زیستکننده سازگار با پاک واداز م دیبا حاًیاستفاده شوند. ترج ستیز طیمح

 دهد.میرا کاهش  ازیکننده مورد نپاک عیما زانیاستفاده شود که م 3بریاکروفیم مهاپارچه

صعبح   ژهیها )به واتاق کینزددر نقاط ، شودهمان مییم آزار باعثکه  ییصداها جادیاز ا بایدناافت،  نیح در

شعود.   مشود، خعوددار یدر آن برگزار م دادهایکه رو هاییبخش ایاستراحت  مهادر طو  شب(، مکان ایزود 

 د:نبرآورده شو دیبا ریز الزاما  ن،یعلاوه بر ا

 .مشخص شده باشد نوع استفاده،برحسب  دیکردن حماا با زیتم وسایل -الف

شوند. اگعر   ییبه طور قابل مشاهده شناسا ایخود را حفظ کنند  یبرچسب اصل دیکننده بامحصوت  پاک -ب

کعه در   ییخودکار باشد. ظرو  مواد غذا عیتوز سامانه مدارا دیدارند، با مبه انتقا  به ظر  کوچکتر ازین

 .داستفاده شونکننده برام محصوت  پاک دیصور  اشتباه ممکن است منجر به حواده شوند هرگز نبا

 مدهنده بعرا هشعدار  متابلوهعا بایعد  اسعت،   سیخع  نیکه کف زمع  یو زمان تمیزکارمانجاا امور  نیدر ح -پ

 از حواده نصب شود. پیشگیرمهمانان و یبه م یرساناطلاع

هعا داشعته   ناافعت اتعاق   مموارد مشابه( برا ای 2دارمخانه هامچرخ) یکاف لیوسا دیبا مدارکارکنان خانه -ت

 باشند.

 شود. فیتعر دیناافت بادارم هام خانهناافت و چرخ مانبارها وجودمحداقل م -ت

 زا یع ( را گزارش کننعد و تجه دهید بیآس رآت یش وب،یمع مها)مانند چرا  نواقص دیبا مدارخانه کارکنان

    نگه دارند. مناسب طیرا در شرا انجاا عملکرد خود مبرا یناافت

2-54 طرح نظافت  

3-54 اتیکل  

 مرهایرا به کارکنان اختصا  دهد و مس یفیشود، وظا ممستند، اجرا و نگهدار ف،یتعر دیطرح ناافت با کی

شده  هیته یفرع مانکاریپ کی ایطرح که توسط هتل  نیکند. ا فیمختلف هتل تعر هامقسمت مناافت را برا

سرویس استخر، سونا، گندزدایی  مها تیفعال مانند) دارند. گندزدایی به ازیباشد که ن مموارد شامل دیاست، با

 .، آشپزخانه(بهداشتی

                                                 
1-Microfiber 
2-Cleaning trolley  
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0-54 های عمومیمحوطهنظافت   

هعا،  راهروهعا، پلعه   ،مراسعم و رویعدادها   مهعا تاتر ،سرسراخود )مانند  هام عمومیمحوطهاز ناافت  دیبا هتل

 نانی( اطمهام بهداشتیسرویسو روباز،  دهیسرپوش مها، استخرهااطی، حفضام سبز، ها()پارکینگ هاتوقفگاه

 حاصل کند.

 .باشد 3مطابو با جدو  با  دیبا میزکارمت دفعا حداقل  ،یطور کل به

 راهنمای دفعات تمیزکاری -5جدول 

 حداقل دفعات محوطه
رها و بو مناطو اطرا ، راهروها، آسانسرسرا )تبی( 

 پله ها

 بار در روز دو

 بار در روز سه سرویس بهداشتی

 رویداددر زمان استراحت و بعد از  داد،یقبل از هر رو تاتر مراسم و رویدادها

 روزیکبار در  روباز هاممحوطه

 یکبار در روز استخر شنا

 بعد از هر بار استفاده سونا

 شودتعیین می ازین میزان توسط هتل در طرح ناافت با توجه به  زا یو تجه  تسهیلا  ریسا

 

 اعلاا شده را کاهش داد.  دفعا  نیتوان ایبودن م زیتم ایو   تسهیلا در صور  استفاده کم از 

اععلاا شعده    دفععا  ممکن است ناافعت بعا   و  زیاد بوده  تسهیلا از ه که استفاد مدر موارد ب،یترت نیبه هم

 یابد. شیافزا تعداد دفعا باید  ستند،ین یهمانان از سطح ناافت راضیشود که ممشخص  اینشود  نیتضم

   :مثال

 مهعا  واقعع در کنعار اتعاق    بهداشعتی هام سرویسنسبت به  ،قرار دارند، احتماتً (یتبسرسرا ) که در کنار هام بهداشتیسرویس

 گعر، ید مدارنعد. از سعو   ازیع ن مشعتر یکعردن ب  زیبه تم شوند یاستفاده نم رویداد مها که اتاق یدر زمان)در صور  وجود(  دادیرو

 ازیع کعردن ن  زیع تم شعتر یاحتماتً به دفعا  ب ،مجاوربهداشتی  هامسرویس ،در حا  استفاده هستند دادیرو مهاکه اتاق یهنگام

 بخعش هر  ایفضام سبز ، ر، بسته به فصل و استفاده از استخروباز هامکنار استخر  تسهیلا  متواند برایم تیوضع نیدارند. هم

 از هتل، اعما  شود. مگرید

 کند: نیتضمموارد زیر را  دیناافت با برنامه

 :هام عمومیمحوطهدر مورد -الف

و ظرو   هاسطل ،ینیعناصر تزئ ،مفشار مهادکمه، 3سطوحدرها،  نه،یکف، سقف، مبلمان، آ وارها،ید -

 .باشند زیزباله تم

 ؛داشته باشددر آن جریان  تازه بوده و هوام هیتهو مدارا  تسهیلا  -

                                                 
1 - Panel  
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و  زیع )در صعور  وجعود( تم   اسعپا )در صعور  وجعود( و    شگاهیمورد استفاده آرا زا یو تجهها بخش -

 .شده باشند یضدعفون

م پس از اسعتفاده در اسعتخرها   ای شگاهی، آراخدما  اسپا)مانند حوله، پتو( بعد از  دیجد زیعناصر تم -

 .باشند شده نیگزیو جا ضیتعو شنا

 :هام عمومیمحوطهدر  یبهداشت مها سیدر مورد سرو-ب

 تیع قابعل رو  مهعا و قسعمت  ینیها، عناصر تزئپنجره زا ،یها، تجهنهیکف، سقف، مبلمان، آ وارها،ید -

 ؛باشند زیتم رآت یش

 ؛باشندشده  نیگزی)مانند دستما  توالت، صابون( جا یمصرف وسایل -

 داده  ها قعرار و در سطل ضیها در صور  استفاده حداقل هر روز و هر زمان که تزا باشد، تعوسهیک -
 ؛دنشو

 ؛داشته باشددر آن جریان  تازه بوده و هوام هیتهو مدارابهداشتی  هامسرویس -

 شود. مروزانه )در صور  لزوا( نگهدار گندزداییو  ناافتسوابو  -

 :هام عمومی روبازمحوطهدر مورد  -پ

 ؛باشند زیتم ینیها و عناصر تزئپنجره وارها،ید -

 :هاااسپدر خصو  ناافت استخرها و  -ت

گندزدایی و  زیشده، تم نییتع ییایمیش -یکیزیو ف یکیولوژیکروبیم مآب استخر مطابو با پارامترها -

 ؛شود

 .باشند سامانه پاتیش ماستخرها دارا -

1-54 هانظافت اتاق  

5-1-54 یکلالزامات  

 صبح انجاا شود. کارمنوبتدر  دیها باناافت اتاق یطور کل به

 ترتیبکنند.  زیتم دیها را باها بدانند کداا اتاقیشود که ناافتچ فیتعر مابه گونه دیها باناافت اتاق ترتیب 

 اند را درخواست کرده خا  یجدو  زمان ی براساسحیناافت ترج که را یهمانانیمملاحاا   دیشده با جادیا

 قرار داده شوند. تیاولو باید در نیز شده ینیبشیبا ورود پ ییهااتاق بگیرد. در نار

-نااامزاحمت  جادیشروع شود تا از ا یهر روز از نقطه متفاوت دیمختلف با نواحی ایها در طبقا  اتاق ناافت
 شود. مریجلوگها اتاقهمان در  مند

اتعاق   مموجعود فهرسعت   دیبااطمینان از درستی ناافت انجاا شده برام  کردن هر اتاق زیاز تم پسدار خانه

  .کند دییتأ شده را زیتم
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2-1-54 شدهاشغال یهانظافت اتاق 

  متعابلو همعان اجعازه دهعد.    یم نکعه یشعود، مگعر ا  یانجعاا نمع   ناافعت در اتعاق اسعت،    همعان یکعه م  یزمان تا

بعه   دیع شعود، با  زیع تم در حضعور او اصرار دارد که اتاق  همانیکه م ی. هنگامرعایت شود دیبا «دیمزاحم نشو»

 درخواست او توجه شود.

 باشد: ریحداقل شامل موارد ز دیناافت با مهاتیشوند. فعال زیهر روز تم شده بایداشغا   مهااتاق

 اتاق، حماا؛ ناافت -الف

 )در صور  وجود(؛ ایوانک ایوان/ ناافت -ب

 ؛ها )در صور  وجود(کردن فرش زیتخت)ها( و تم کردنمرتب -پ

 مععاد  مصعر  تا  جایگزین شونددوباره  یبه مقدار کاف توالتو دستما   همانیملزوما  مصرفی روزانه م -ت

 تضمین شود؛ مخدما  ناافت بعدزمان ارائه تا  هاآن

 ؛ماشهیظرو  ش )در صور  وجود( واستفاده شده   وظر ضیتعو -ث

مطابو بعا   (بار ینیمجا )نوشکه  م)در صور  وجود( مگر در موارد (بار ینیم) جانوش ا یمحتو ضیتعو -ج

  ؛شده باشد. پر همانیم مورد نار مشخصا 

 ییشعو  برگه لبعاس  ای سهیک ممربوط رو شده لیبا اطلاعا  تکم شوییلباسبه  انهمانیم مها لباس نتقا ا -چ

 ؛خدما  را ارائه دهد نیکه هتل ا یشده، در صورت جادیا نااا طبو

 ؛مگاریرسیکردن سطل زباله و ز زیتم -ح

 .ییو روشنا هاردهپ میتنا -خ

درخواست دیگعرم  همان یم نکهیشوند، مگر ا جایگزین جدید مهاحولها هر روز ب دیاستفاده شده با مهاحوله

 .داشته باشد

اقامعت  در زمعان  کمتعر(   ایع ) یکبعار  روز ههر سع  دیبا مدارخدما  خانه ،فهحمل ضیتعو خط مشیتوجه به  با

 :کهنیرا عو  کند، مگر ا هافهحهمان، ملیم

 ؛تعویض شود ترزود ای ترریها دآن مهافهحملکند که همان درخواست یم -

 باشد؛ دهید بیآس ای شده دارلکهعلتی به هر  لحفهم -

 .شته باشدوجود دااختلا  دارم خانهو میز پذیرش  دفتر سوابو نیاتاق، ب تیدر مورد وضع -



 5045 سال :اول()تجدیدنظر  59381 ملی ایران شمارۀاستاندارد 

14 

 ایع باشعد: تعا کعردن     ریع شعامل معوارد ز   دیع شود، بایارائه م 3خدما  تخت برگردانکه  یهنگام ،علاوه بر این

  تسعهیلا   ناافت مختصر استفاده شده در صور  درخواست و مهاحوله تعویض ،وسایل رختخواب برداشتن

 حماا.

باقی ، اندبودهکه  یشده و در همان مکان مرتب دیبا لیوسا ریو سا یهمانان، لوازا بهداشتیم یشخص مها لباس

 بمانند.

3-1-54 میهمان ها پس از خروجنظافت اتاق 

 آماده شود: ریز الزاما  تیبا رعا مهمان بعدیورود م مبرا دیاتاق با همان،یپس از خروج م

 ؛دنشو روتختی و لحا  برداشته، هاملحفهو  شده ، هوادهیهیتهو ه مناورب دیاتاق با -

 ؛شود مرتبتخت)ها(  ض ویعوت دیبا هاملحفه -

 دیع در کمد باشد، با یاضاف مهاد. اگر بالشنباش زیدر دسترس و تم دی)مانند بالش، پتو( با یعناصر اضاف -

 ؛شوند روکش

 ؛شوند ناافت دیها بافرش -

 ؛شوند تعویضها شود و حولهتکمیل دوباره  دیحماا باملزوما  مصرفی  مموجود -

 ؛شوند زیتم دیبا نهیو آ رهایحماا، ش لیوسا -

 ؛شوند نیگزیجا یمواد مصرف ریشده و ساانده پوش دیبا زیتم یدنیآشام آب مهاوانیل -

 ؛کامل و در محل مربوطه باشد دیبا یمطالب چاپ -

موععد  از  بععد هعا  آن مانقضعا  خیپر شود که تار اقلامیبا  دیوجود داشته باشد، با (بار ینیمجا )نوشاگر  -

 ؛است مبعد بازبینی

 باشند؛ زیتم دیبا مکاربرد ای ینیو عناصر تزئ زا یها، مبلمان، تجهو پنجره نهیکف، سقف، آ وارها،ید -

 منگهعدار  خدما شده به  ییشناسا مهامشود و ناهنجار یبررس دیدر اتاق با یاساس زا یعملکرد تجه -

 شود؛گزارش 

 نامطبوع باشد. ماز بوها معار دیاتاق با -

 شده باشند. زیتم اگر قبلاَ یشوند، حتگیرم و گرد هوادهی دیاند بابوده یهفته خال کیاز  شیکه ب ییهااتاق

 باز شوند.باید  رهایو ش ها زدهسیفون

0-1-54 اساسی نظافتبرنامه  

بعودن و   یبار با توجه به سطح اشغا ، فصعل  کی یحداقل سال دیها باتماا اتاق مبرا اساسیبرنامه ناافت  کی

کردن پرده، فرش و پنجعره در صعور     زیتم نیتشک و همچن سر و ته کردن انجاا شود. برچسب زدن و ازین

 در برنامه گنجانده شود. دیلزوا با

                                                 
کنعد و ملزومعا  رفعاهی مصعرفی را     دار در هنگاا غروب، اتاق میهمان را دوباره مرتب و تخت او را برام خواب آمعاده معی   خدماتی ویژه که در آن، اتاق -3

 (.turndown serviceکند )جایگزین می
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 .ابدی شیرطوبت( افزابا توجه به )مثلاً  ازیبر اساس ن دیبا تعداد دفعا  ناافت

6-54 ایملزومات پارچهشستشوی  ونظافت   

 مهعا یژگع یرا با توجه به و امشستشوم ملزوما  پارچهو حداقل دفعا  ناافت  دیشده با جادیناافت ا برنامه

بان، پعرده دوش، تشعک،   هیپرده و سا ،رومبلیمشترک )مانند فرش، موکت،  مهاها و مکانمنسوجا  در اتاق

 .ابدی شیافزاها میزان اشغا  اتاقبا توجه به  دیبا حداقل دفعا کند.  نییپتو، بالش( تع

 باشد که: داشتهام ملزوما  پارچه انبار ی برامفضای دیبا هتل

و  را فعراهم  فعه حمل مبنعد و طبقعه  مکه امکان نگهعدار  باشد یمناسب طیدر شرا قفسه بندمو  تیظرف -الف

 ؛را جدا کند فیو کث زیتم مهاپارچه

 ؛و مرطوب نباشد بوده مرتب و زیتم -ب

 .باشداضافی داشته  بندم شدهمنسوجا  بسته -پ

کعن و  خشعک  ،ییلباسشو نیمحصوت ، ماش دیمخصو  به خود باشد، با شوییلباسخدما   مهتل دارا اگر

 کند. نیرا تضم حیخدما  صح تاداشته باشد  زیاتو ن

 را داشته باشد: ریز طیشرا دیهمان بایبه م تحویل محوله آماده برا کی ای تخت ملحفه

 باشد. زیتم -

 .بدهدگی تاز مبو -
 شود. زانیآو ایباشد  دهو تا شکشی اتو -

 5دارکاتت تیریمد 55

 است: ریداشته باشد که شامل موارد ز دیخر مبرا ماهیرو دیبا هتل

 شوند؛ مداریخر دیکه با یمحصوتت ییشناسا -الف

 محصوت ؛ دیخر مبرا یالزاما  داخل -ب

 هیع کل .یافتیع مجوزهعا شعامل سعوابو سفارشعا  و محصعوت  در     ارائه  انجاا سفارشا  و مبرا امسامانه -پ

 شده افتیدر چهآن و داده شده سفارشچه که که امکان پیگیرم آنثبت شوند  مابه گونه دیسفارشا  با

 وجود داشته باشد؛

 خعط مشعی   ،ییبعه سفارشعا  اسعتثنا    یدگیرس تیکننده )مانند ظرفنیمأت مارهایمع یابیانتخاب و ارز -ت

 (؛خیرتأموارد  ا ،یمحصوت ، شکا تیفیک ،زیستیطیمح

                                                 
1- Supply management 
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 خدما  در هر زمان. نیتضم ماقلاا مختلف برا از ازیمورد ن مموجود -ث

 به آن داشته باشد. یدسترس ایاز مجوز عرضه کننده غذا )در صور  وجود(  رونوشت کی دیبا هتل

 بازخورد گردآوری همان ویم تیرضا 52

و  ا یناعرا ، شعکا  همانعان  یکعه م  کنعد ایعن امکعان را فعراهم     مناور بهبود خدما  ارائه شعده  به دیبا هتل

ناعرا ،  صعندوق   ،بعرخط ناعرا    ،یکیالکترون ای مکاغذ مهاکنند )مانند پرسشنامه انیخود را ب شنهادا یپ

 :دیراستا هتل با نیدر ا .همانان هنگاا خروج(یاز م پرسش

 ؛پاسخ دهد ا یبه همه شکا و را ارزیابی کند شده افتیاطلاعا  در -الف

 ؛دکن نییتع همانیم تیو ناار  بر رضا مریگاندازه مهمان را برایم تیشاخص رضا کی -ب

همانان یم تیرضا زانیکه همه کارکنان به طور منام از م مابه گونه کندایجاد  یارتباط داخل سامانه کی -پ

 خود مطلع شوند. مکار نهیدر زم

 د.نتوسط هتل ثبت شوباید همانان و اقداما  انجاا شده یم ا یو شکا نارا 
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 پیوست الف

 )آگاهی دهنده(

 محصولات بوفه صبحانه یهایبنددسته برخی فهرست

 

  هاانواع فرآورده  هابندیدسته بندیشماره دسته

 شیر کم چربشیرکامل،  شیر 3

 ماست طبیعی کم چرب، ،معمولی ماست طبیعی ماست 2

 امماست میوه

 ماخامه ریپن قوان،یل ریپن د،یسف ریپن پنیر 1

 با نمک، بدون نمک ،کره گیاهی، حیوانی کره نیکره و مارگار 5

 کنجد-حلوا ارده -غلا  بدون قند ،3کوقوتبرنج، گندا،  غلا  9

 دارخورده، سبوسبرش د،یسف نان 9

 ،مافین ،یاسفنج کی، ککلوچه ک،یآلو، ک کیکروسان، ک کیک و پام ،قنادممحصوت   9

 یتو  فرنگ مپا ب،یس مپا

 پنکیک ،لقمه سوخارم، پیراشکی 2هشدسرخ ینیریش 38

کننده شیرین شکر،یشکر ن ،مشکر قهوه ا د،یشکر سف هاکنندهنیریشکر و ش 33

 هاکنندهنیریش سایررژیمی، 
  ،بدون شکر مربام ،یتو  فرنگ و مربا1مارماتد 32

 آلبالو، مربام به، مربام هویجمربام  ، خلا  پرتقا 

 ، ارده شیرهعسل با موا، عسل بدون موا عسل 31

 ریبا س تونیروغن ز تون،یروغن ز روغن 35

 خیار، زیتون، کاهو، سبزم خوردن ،یعیطب یگوجه فرنگ جا یسبز 39

 )گوشت، مر ، بوقلمون( ژامبونانواع  ، کنیب انواع کالباس 39

 گردو، باداا، فندق، پسته مغزیجا  39

 ترکیبا  مرتبط  انواع سوسیس  34

 ، 5زدههمر  م، تخم مر  آب پز، تخمنیمروتخم مر   مر  تخم 35

 مر  عسلیتخم 

 کوکو، املت ،فته برنجیکو پخته شده مغذاها 28
  شدهخشک هامها )آجیل( و میوهاز غلا ، انواع فندقغذام  -3

2- Fried pastries 
3- Marmalade 
4- Scrambled eggs 
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 محصولات ممكن بندی ممكندسته بندیشماره دسته

فرو ، خربزه، هندوانه، آلو،کمپو  هلو، پیپرتقا ،گر کمپو  و وهیم 23

 یکمپو  گلاب
 ، خرما، هلو خشکدانهکشمش بیخشک،  ریانج میوه خشک 21

 نیقهوه محلو  بدون کافئ ،م، قهوه فورمعمولی قهوه قهوه 25

 انواع دمنوش ، چامانواع  چام 29

 کاکائو به صور  فله شکلا  29

 پرتقا ، آناناس یعیطب وهیآبم 29

 پرتقا ، آناناس، هلو، سیب، آبمیوه بدون شکر صنعتی وهیآبم 24

 دارآب گازدار، آب طعم معدنی،آب آب 25

 ، شیر برنج،عدسی، لوبیا، دا  عدس، آش حبوبا خوراک غلا  و  18

 ، فرنیحریره جو، حریره برنج  حریره )حلیم فرنگی( 13
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 ب پیوست

 دهنده()آگاهی

 تغییرات اعمال شده در این استاندارد ملی در مقایسه با استاندارد منبع

 

 در این استاندارد ملی به شرح زیر است: ،هام اضافه شده به منبعبخش

 اصطلاحات و تعاریف 3تغییرات بند    5 -ب

 اضافه شده است. قسمت مثا در  «جشنواره»کلمه : 9-1زیربند  -

 الزامات کارکنان 0تغییرات بند   2 -ب

  : یادآورم به شرح زیر اضافه شده است:-3-5زیربند  -

با عنوان  34155ستاره در استاندارد ملی ایران شماره  9تا  هام یکهام شغلی هتلجزئیا  آموزش-یادآوری

 ذکر شده است.« ستاره 9تا 3هام خدما  الزامی هتل-ها هتل»

 اضافه شده است. به شرح زیر  : یادآورم-9-5زیربند  -
 با عنوان 28411استاندارد ملی ایران شماره ها به طور کامل در تجهیزا  و ملزوما  هتل -یادآوری

 شرح داده شده است.« ها و فضاهام عمومیتجهیزا  و ملزوما  اتاق -هاهتل»

 الزامات عمومی 1تغییرات بند   3 -ب

 اضافه شده است. به شرح زیر یادآورم: ح -3-2-9زیربند  -

با  39239استاندارد ملی ایران شمارههام مربوط به پذیرش به برام آگاهی از جزئیا  الزاما  و توصیه -یادآوری 

 .مراجعه شود «رهیپذ -هاهتل» عنوان

 اضافه شده است. ردیف ح به شرح زیر :1-2-9زیربند  -
همان باید چند یشدن اتاق مهمان را در جریان فرآیند جارم پذیرش قرار دهند، بطور مثا  اگر تا آمادهیم 

 .رسانده شودهمان یدقیقه منتار بماند موضوع در کما  احتراا و دعو  به پذیرایی به اطلاع م
 اضافه شده است. به شرح زیر : زیربند چ5-2-9زیربند  -
همان، اطلاعا  بانکی، رمز کار ، نحوه تسویه در مواردم ممکن است که فرد یاطلاعا  شخصی م -

 نخواهد موضوع حتی در حضور هم اتاقی طرح شود، حفظ شود. 

 به شرح زیر اضافه شده است. : زیربند  9-2-9زیربند  -
همان فراهم یهمان، پس از تسویه حساب برام مینگهدارم بار باید، برام مدتی قبل و بعد از اقامت مخدما   

 همان اطلاع داده شود.یشود. مد  زمان نگهدارم باید توسط هتل تعیین و به م

 اضافه شده است. به شرح زیریادآورم  : -3-2-1-9زیربند  -
 به صور  دو زبانه )فارسی و انگلیسی( باشد. هاراهنما و فهرست خدما  و تعرفه آن -یادآوری 



 5045 سال :اول()تجدیدنظر  59381 ملی ایران شمارۀاستاندارد 

55 

 اضافه شده است.« انهمانیبرام م» : کلمه -3-2-1-9زیربند  -
 اضافه شده است. «همانیبا اجازه م» مخط آخر کلمه :ب 2-5-9زیربند  -

 الزامات سازماندهی رویدادها 6تغییرات بند   0-ب

 مالکیت معنوم حذ  شده است. ها یابه مصر  دخانیا  و الکل، بازمالف: کلما   -9بند -

 الزامات ایمنی و بهداشت 9تغییرات بند    1-ب

 ردیف   به شرح زیر اضافه شده است. :2-4زیر بند  -
بهتر است تدوین و اجرام فرایند مدیریت ریسک شامل شناسایی، ارزیابی و کنتر  مخاطرا  کیفی، ایمنی 

 و بهداشتی مد نار قرار گیرد. 

 نگهداریالزامات  8تغییرات بند    6 -ب

 شده است. اضافهالف: مثا  با شرح زیر  -3-5بند زیر -

 مثال: 

 آب یک طبقه باشد. عهام آب یک اتاق که نیازمند قطرفع نشتی لوله

 های ممكن و محصولات بوفه صبحانهبندیفهرست دسته دهنده(آگاهیپیوست الف )تغییرات    1-ب

 تغییر کرده است.محتوام جدو  براساس سفره صبحانه ایرانی  -
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 نامهکتاب

 هاماقامتگاه دیگر انواع و هاهتل-گردشگرم خدما  ،3145سا  : 32429استاندارد ملی ایران شمارۀ  [3]

 ؛ شناسیاصطلاح – گردشگرم

 ها؛حفاظت و ایمنی در هتل، 3158سا  : 35389استاندارد ملی ایران شمارۀ  [2]

 ؛ پذیره هاهتل، 3152سا  : 39239استاندارد ملی ایران شمارۀ  [1]

 ؛ ستاره 9تا  3هام هتل یهام شغلها آموزش، هتل3151سا  : 34155استاندارد ملی ایران شمارۀ  [5]

 ستاره؛  9تا  3هام هتل یها خدما  الزام، هتل3151سا  : 34159استاندارد ملی ایران شمارۀ  [9]

هعا و فضعاهام   ملزومعا  اتعاق  تجهیعزا  و   -هعا هتل، 3159سا  : 28411استاندارد ملی ایران شمارۀ  [9]

  عمومی

[7] ISO 9001, Quality management systems — Requirements 

 تفاده ازعبا اس ،ا عالزام – فیتعهام مدیریت کیستمع، سی3159: سا   5883 شماره ایزوران عاستاندارد ملی ای -یادآوری

 تدوین شده است. ISO 9001: 2015تاندارد عاس
[8] ISO 10002, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for complaints 

handling in organizations 

هعایی بعرام   راهنمعایی ، رضعایت مشعترم   - تیع فیک تیری، مد3159: سا   38882 شماره زویا رانیا یاستاندارد مل -یادآوری

 .تدوین شده استISO10002:2018 استاندارد با استفاده از ،هاها در سازمانرسیدگی به شکایت

[9] ISO 10015, Quality management — Guidelines for competence management and people 
development 

مدیریت شایستگی و  مبرا ییهاییراهنما -تیفیک تیری، مد3155: سا   38839 شماره زویا رانیا یاستاندارد مل -یادآوری

 .شده است نیتدو ISO10015:2019 استاندارد با استفاده از ،پیشرفت افراد

[10] ISO/TS 13811, Tourism and related services — Guidelines on developing 
environmental specifications for accommodation establishments 

هعام زیسعت   توسعه ویژگیتکوین و  -ما  وابستهگردشگرم و خد، 3159: سا  23198شماره  رانیا یاستاندارد مل -یادآوری

 .شده است نیتدو ISO/TS 13811:2015 استاندارد با استفاده از ،راهنما -سیسا  اقامتیأمحیطی ت

[11] ISO 21902, Tourism and Related Services — Accessible Tourism for All — 
Requirements and Recommendations 

[12] ISO 22000, Food safety management systems — Requirements for any organization in 
the food chain 

الزامعا  هعر سعازمان     -هام مدیریت ایمنی مواد غذاییسیستم، 3155: سا  22888شماره ایزو رانیا یاستاندارد مل -یادآوری

 .شده است نیتدو ISO 22000:2018 استاندارد با استفاده از -در زنجیره مواد غذایی

[13] ISO 29993, Learning services outside formal education — Service requirements 

با  الزاما  خدما  -یآموزش یخارج از نااا رسم مریادگی، خدمت 3159: سا  39952شماره  رانیا یاستاندارد مل -یادآوری

 .شده است نیتدو ISO 29993:2017 استاندارد استفاده از
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[14] ISO 37500, Guidance on outsourcing 

   ISO 37500:2014 اسعتاندارد  سعتفاده از با ا راهنما-، برون سپارم 3155: سا  28393شماره  رانیا یاستاندارد مل -یادآوری

 .شده است نیوتد

[15] FAO/WHO, Codex Alimentarius Commission Procedural manual. FAO, Rome, 2005 

 


