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  خدا به نام 

 سازمان ملی استاندارد ايران با آشنايی

 و تحقیقتات  استتاندارد  مؤسسۀ مقررات و قوانین اصلاح قانون 3مادۀ یک بند موجب به ایران صنعتی تحقیقات و استاندارد مؤسسۀ

می( استتاندارداا  میتی سرست    نشر و تدوین تعیین، وظیفه که است کشور رسمی مرجع تنها 1331 ماه بهمن مصوب ایران، صنعتی

  .دارد عهده به را ایران

بته   92/6/29دومتین جیسته رتورا  عتادی ادار  متور        و موسسه استاندارد و تحقیقات صنعتی ایران به موجب یکصد و پنجاه نام

  جهت  اجرا ابلاغ رده است . 92/3/29مور   33333/996سازمان میی استاندارد ایران تغییر و طی نامه رماره 

مؤسستات   و مراکت   نظتران  صتاحب  ستازمان ، کاررناستان   از مرکب فنی اا  کمیسیون در مختیف اا  وزهح در استاندارد تدوین

تودیتد ،   بته رترایط   توجته  بتا  و میتی  مصادح با امگام وکورشی رود می انجام مرتبط و آگاه اقتصاد  و تودید  پژواشی، عیمی،

 و کنندگان، صادرکنندگانمصرف تودیدکنندگان، رامل نفع، و حق صاحبان منصفانۀ و آگااانه مشارکت از که است تجار  و فناور 

 میتی  نویس استتاندارداا   پیش  .رود می حاصل دودتی غیر و دودتی اا  سازمان نهاداا، تخصصی، و عیمی مراک  کنندگان، وارد

 پیشتنهاداا  و نظراا فتاز دریا پس و رودمی ارسال مربوط فنی اا  کمیسیون اعضا  و نفع ذ  مراجع به نظرخواای برا  ایران

 .رود می منتشر و ایران چاپ رسمی(س میی استاندارد عنوان به تصویب صورت در و طرح ررته آن با مرتبط میی کمیتۀ در

کننتد   متی  تهیته  رتده  تعیتین  ضتوابط  رعایت با نی  صلاح ذ  و مند علاقه اا  سازمان و مؤسسات که استاندارداایی نویس پیش

،  بتدین ترتیتب    .رتود  متی  منتشتر  و چتاپ  ایتران  میتی  استتاندارد  عنتوان  بته  ، تصتویب  درصورت و سیبرر و طرح میی درکمیتۀ

 میی استاندارد کمیتۀ در و تدوین 3 رمارۀ ایران میی استاندارد در رده نورته مفاد اساس بر که دنرو می تیقی میی استاندارداایی

 .بارد رسیده ویبتص به دادمی تشکیلسازمان میی استاندارد ایران  که مربوط

(ISO)استاندارد  ادمییی بین سازمان اصیی اعضا  از ایران سازمان میی استاندارد
9ادمییی ادکتروتکنیتک   بین کمیسیون، 1

(IEC) و 

3 قانونی رناسی اندازه ادمییی بین سازمان
(OIML) 2رابتط  تنها به عنوان و است

 کتدکس غتیایی    کمیستیون  
3
(CAC)کشتور  در 

  آخترین  از ، کشتور  ختا   اتا   نیازمنتد   و کیتی  رترایط  بته  توجته  ضمن ایران میی استاندارداا  تدوین رد . کند می فعادیت

  .رودمی گیر بهره ادمییی بین استاندارداا  و جهان صنعتی و فنی ، عیمی اا  پیشرفت

 و سلامت ، حفظ کنندگان مصرف از حمایت برا  ، قانون در رده بینی پیش موازین رعایت با تواند میایران  سازمان میی استاندارد

 از اجترا  بعضتی   ، اقتصتاد   و محیطتی  زیستت  ملاحظتات  و محصتوتت  کیفیتت  از اطمینتان  حصتول  ، عمتومی  و فترد   ایمنی

نماید.  استاندارد، اجبار  عادی رورا  تصویب اب وارداتی، اقلام یا /و کشور داخل تودید  محصوتت برا  را ایران میی استاندارداا 

 آن بند و درجه صادراتی کاتاا  استاندارد اجرا  ، کشور محصوتت برا  ادمییی بین بازاراا  حفظ منظور به تواند می نسازما 

 ، مشتاوره  در زمینۀ فعال مؤسسات و اا سازمان خدمات از کنندگان استفاده به بخشیدن اطمینان برا  امچنین . نماید اجبار  را

 و مراکت   اتا  آزمایشتگاه  ، محیطتی زیستت  متدیریت  و کیفیتت  متدیریت  اتا   سیستت   گواای صدور و ممی   ، بازرسی ، آموزش

 نظتام  ضتوابط  استاس  بر را مؤسسات و اا سازمان گونه این سازمان میی استاندارد ایران ، سنجش وسایل ( واسنجی کادیبراسیون س

 اتا  آن عمیکترد  بر و اعطا اا آن به صلاحیت تأیید ۀگوااینام ، تزم ررایط احراز صورت در و کند می ارزیابی ایران تأیید صلاحیت

 انجتام  و گرانبهتا  فیت ات  عیتار  تعیین ، سنجش وسایل ( واسنجی کادیبراسیون س ، یکااا ادمییی بین دستگاه ترویج . کند نظارت می

 . است سازمان این وظایف دیگر از ایران میی استاندارداا  سطح ارتقا  برا  تحقیقات کاربرد 

                                                 
1- International Organization for Standardization 

2 - International Electrotechnical Commission 

3-  International Organization of  Legal Metrology (Organisation Internationale de Metrologie Legale)  

4 - Contact point 

5 - Codex Alimentarius Commission 
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 اردفنی تدوين استاند کمیسیون

 « پذيره -هتل ها»

 

 سمت و/ يا نمايندگی :  رئیس

 مظاار ، جهاندار

 ( فوق دیسانس مدیریت اتل دار  س

 مدرس مرک  عیمی کاربرد  گردرگران بنیاد  

                                                              

  : دبیر

 عباس،  ریریان

 ( بین ادمیل اقتصادو دکترا  مدیریت  س

متتدیر عامتتل رتترکت مطادعتتات، آمتتوزش و   

 بنیاد  گردرگران مشاوره سیاحتی 

 

  ) اسامی به ترتیب حروف ادفبا س:  ءاعضا

 کیوان  امجد ،

 ( فوق دیسانس مدیریت اتل دار  س

 مدرس مرک  عیمی کاربرد  گردرگران بنیاد

 

 چنگی  ، اسماعیل

 ( دکترا  تاریخ س

 می دانشگاه خوارزمی عضو ایئت عی

 

 رضائیان ج ، احمد

 س دیسانس اتل دار ( 

 

مدیر عمییات اتل دار  رترکت اتتل اتا     

 پارسیان  

 رئیس روحانی، اسدالله ژیان

 (فوق دیسانس مدیریت  س

 رئیس ایئت مدیره مهندسان مشاور گ ینه 

 

 سید کاظمی، میرسعید

 س دیسانس اتل دار (

 

 هران مدیر اتل پارسیان آزاد  ت

 صادحی، رهرام 

 س فوق دیسانس مدیریت اتل دار  (

 

 

 مدیر اتل اوین 



 د 
 

 قادر ، انسا

 (فوق دیسانس آموزش زبان آدمانی  س

عضو ایئتت متدیره رترکت تتدبیر ستنجش      

 ایرانیان 

 

 ک از ، ادهام 

 ( فوق دیسانس جغرافیا و برنامه ری   توریس  س

مسئول امور پژواشی مرک  عیمتی کتاربرد    

 رگران بنیاد گرد

 

 کیهر ، سوزان

 ( بین ادمییی اتل دار فوق دیسانس مدیریت  س

مدیر گروه اتل دار  و مدرس مرکت  عیمتی   

 کاربرد  گردرگران بنیاد

  

 نصیریان، جلال

 ( فوق دیسانس مدیریت گردرگر  و مهمانیار س 

متتدیرعامل موسستته آمتتوزش جهتتانگرد  و  

 دار  آوا  جیب سیاحان  اتل

 

 



 ه 
 

 ت مندرجاتفهرس

 

 عنوان
 

 صفحه

 ب آرنایی با سازمان میی استاندارد

 ج استاندارد تدوین فنی کمیسیون

 پیش گفتار

 مقدمه

 ه

 و

 1 دادف و دامنه کاربر 1

 1 مراجع اد امی 9

 1 تعاریف و اصطلاحات  3

 3 ذخیره اتاق 2

 3 روش اا  ذخیره اتاق 2-1

 2 انواع ذخیره اتاق 2-9

 2 یره اتاقفرم اا  ذخ 2-3

 19 اتاقثبت ذخیره   2-2

 11 اقدامات بعد از ثبت موجود  اتاق 2-3

 19 اتاقتغییر، اصلاح و دغو ذخیره  2-6

 19 اد امات عمومی بخش ذخیره اتاق 2-3

 19 ورود میهمان  3

 12 ثبت وضعیت اتاق اا  6

 13 کنترل کیید  3

 13 دریافت و ارسال پیغام  3

 16 امانات میهمان  2

 13 خدمات ویژه   19

 13 وضعیت حساب میهمان   11

 13 خروج میهمان   19

 12 نمونه ا  از نمودار سازمانی واحد پییره دراتل  ادف پیوست

 99 وظایف کارکنان واحد پییره  پیوست ب

 93 نمونه فرم ذخیره اتاق پیوست پ



 و 
 

 96 نمونه کارت ثبت نام  پیوست ت

 93 یض اتاق و نر  نمونه فرم تعو پیوست ث

 93 اصطلاحات و تعاریف کاربرد  در پییره  پیوست ج

 33 جانمایی می  پییرش در اتل  پیوست چ

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ز 
 

 یش گفتارپ

 سازمان میی استاندارد ایرانتوسط  مربوطکه پیش نویس آن در کمیسیون اا   "پییره -اتل اا"استاندارد 

مورد  3/11/29 مور  خدماتاجلاس کمیته میی استاندارد  دمینصد و اشتاتهیه و تدوین رده است و در 

استاندارد و  موسسهقانون اصلاح قوانین و مقررات  3تصویب قرار گرفته است، اینک به استناد بند یک ماده 

 . ، به عنوان استاندارد میی ایران منتشر می رود1331مصوب بهمن ماه   تحقیقات صنعتی ایران،

،  ، عیوم و خدمات اماانگی با تحوتت و پیشرفت اا  میی و جهانی در زمینه صنایعبرا  حفظ امگامی و 

قع د وم تجدید نظر خوااد رد و ار پیشنهاد  که برا  اصلاح و تکمیل این ااستاندارداا  میی ایران در مو

 ،  . بنابراین ت، انگام تجدید نظر در کمیسیون فنی مربوط مورد توجه قرار خوااد گرف استاندارداا ارائه رود

 . باید امواره از آخرین تجدید نظر استاندارداا  میی استفاده کرد

 

 : منبع و ماخی  که برا  تهیه این استاندارد مورد استفاده قرار گرفته به ررح زیر است

بند  و ارتقاء کیفیت خدمات  ررح ارائه خدمات ، مشخصات ، ضوابط فنی ، بهدارتی ، تجهی اتی و درجه -

 1332–ا  کشور مصوب سازمان میراث فرانگی، صنایع دستی و گردرگر  ا اتل

    -رانگریلا  تاییندستاره بین ادمییی  3ن نامه اا  کیفیت خدمات در اتل دستور ادعمل اا و آیی -

19-9911 
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 پذيره -هتل ها 

 دامنه کاربرد هدف و  7

اتل اا و سایر و مشخص برا  ارائه خدمات پییره در ارائه معیار  یکسان  استاندارداین ادف از تدوین 

مورد سعی دارد فراینداا  اجرایی بخش پییره اتل اا را به نحو  که است . این استاندارد واحداا  اقامتی 

 رضایت کامل مشتر  بارد، تأمین کند. 

و  9راه سرااا، 1اا نهاتل کاراواحداا  اقامتی گردرگر  مانند برا  سایر این استاندارد علاوه بر اتل اا 

   کاربرد دارد. پییراا  مهمان

 الزامیمراجع   2

 .  به آن اا ارجاع داده رده استمدارک اد امی زیر حاو  مقرراتی است که در متن این استاندارد میی ایران 

 . ن ترتیب آن مقررات ج ئی از این استاندارد میی ایران محسوب می رودبدی

 اصلاحیه اا و تجدید نظراا  بعد  آن  ، ذکر تاریخ انتشار ارجاع داده رده بارد در صورتی که به مدرکی با

تاریخ انتشار به آن اا ارجاع داده رده ذکر . در مورد مدارکی که بدون  استاندارد میی ایران نیست مورد نظر این

 . ، امواره آخرین تجدید نظر و اصلاحیه اا  بعد  آن اا مورد نظر است است

 : از مراجع زیر برا  این استاندارد اد امی استاستفاده 

  اصطلاح رناسی -اتل اا و انواع دیگر اقامتگاه اا  گردرگر   ،19396استاندارد میی ایران رماره  2-7

 تعاريف و اصطلاحات  9

 دراین استاندارد اصطلاحات و تعاریف زیر به کار می رود. 

9-7 

 9برگه پیام

 .آگاه می سازد نامه و یا بسته د یکرا از وجوکه میهمان  برگه ا 

9-2 

 ذخیره اتاق برگه 

                                                 
1 Apartment Hotels 
2 Motels 
3 Mail advise note  
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قرار کارمند بخش مربوطه  استفاده میهمان مورد ثبت تمام ج ئیات برا ، ذخیره اتاق پییرش درزمان فرمی که

 .گیرد می

9-9 

 7پذيرش میهمان

 اتل میهمان به  مشخصاتثبت و اقدامات تزم جهت  روش

9-4 

 2پیش پرداخت

 .پرداخت می رود میهمانارائه خدمات اتل توسط  از مبیغی که پیش

9-1 

 9نام ثبتپیش 

 مانند توراا و یا گروه اا  مهمان اقامت پیش از، با ذکر ج ئیات رده انجام ثبت نام

9-6 

 4)اتاق( تأيیديه جا

 پییرفته است. را ذخیره اتاق کهی اتی توسط رفاای یا کتبیتایید 

9-1 

 1ثبت هزينه ها

 نه اا به حساب میهمان وارد کردن ا ی

 

                                                 
1 Check in  
2 Prepayment 
3 Preregistration 
4 Confirmed booking 
5 Posting 
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9-8 

 7حفظ اتاق تضمین شده

رسد ب  میهمان چه در صورتی که پول برا  نگه دارتن اتاق پرداخت رده بارد، یک رب به مدت نگهدار  اتاق

 .یا نرسد

9-3 

 2هنگام خروج زود

 مقرر و توافق رده ترک اتل توسط میهمان قبل از موعد 

9-71 

 9میهمان خروج

 میهمان و اقدامات تزم جهت خارج ردن میهمان از اتل  فرایند تسویه حساب

9-77 

 4انفرادي اتاقذخیره 

خود را به صورت رخصی و بدون واسطه انجام اقامت درخواست  میهمانریوه که در آن  اتاقنوعی از ذخیره 

 داد.  می

9-72 

 1يکجا اتاقذخیره 

مانند توراا،  .استفاده می رود یک نر  بار معمول در یک زمان و به طونفر چند  اتاقذخیره از این اصطلاح برا  

 .کنفرانس نمایندگان ررکت کننده در یک یاگروه اا 

 

                                                 
1 Guaranteed bookinh 
2 Early departure 
3 Check out 
4 FIT (Free Independent Traveller) Reservation 
5 Block booking 
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9-79 

 7موجود ظرفیتبیش از  اتاقذخیره 

  اا  موجود اتاق از بیش در اتل اتاققبول ذخیره 

9-74 

 2تضمین شده اتاقذخیره 

 .بپردازد ل اتاق ذخیره رده راپوکه حتی در صورت عدم ورود به اتل  متعهد می رودمسافر 

9-71 

  9گروهیذخیره 

انجام  «دفتر خدمات مسافرتی»حقوقی مانند  برا  گروای از افراد که معموتً توسط رخص اتاقنوعی از ذخیره 

 می رود.

9-76 

 4هتلثبت مشخصات میهمان  سامانه

 این. برخی از رود می یهمان استفادهم اطلاعات رخصی برا  ثبتبه اتل،  میهمانان ورودکه به انگام  ا  سامانه

 اد امی است. اطلاعات از نظر قانونی

9-71 

  1مرکزي ذخیره اتاقسامانه 

استفاده جهت ذخیره اتاق اتل اا  زنجیره ا  و یا گروای از اتل اا ازآن به طور مشترک که سامانه ا  

 کنند.  می

 

                                                 
1 Overbooking 
2 Guaranteed reservation 
3 Group(Delegation) Reservation 
4 Hotel register 
5
Central Reservation System 
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9-78 

 7)وديعه( سپرده اولیه

 اتاق خیره ذ به منظور تضمین پیش پرداخت

9-73 

 2صورت حساب میهمان

 رود. گفته می نی  «همانیم حساب»به آن  و می رود ثبت ا ینه اا  مربوط به میهمان کییه آن در که برگه ا 

9-21 

 9هزينه ريزصورت 

  . استفاده رده استاتل  دراقامت که توسط مشتر  در زمان  و امکاناتی ا ینه اا  خدماتصورت حساب 

9-27 

  4قفل شده

 صورت حساب عدم پرداخت یک  به ددیل معموتً، به اتاق دسترسی میهمان منع

9-22 

1کارگزار سفر
 

 به نمایندگی از او در اتل ذخیره می کند.  میهمان را خدمات مورد درخواست و اقامت محل که کارگ ار 

9-29 

 6کلید کارتی

                                                 
1 Deposit 
2 Folio 
3 Charge voucher 
4 Lockout 
5 Travel Agent  
6 Key card 
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نشان  ج ئیات مربوط دیگر را نر  و نام،، قرماره اتا. این کارت می رود صادر نام ثبت کارتی که به انگام

 . میداد

9-24 

 7خروج ورود ولیست 

 فهرست ورود و خروج مورد انتظار اتل برا  یک روز خا  

9-21 

  2)لیست سیاه( میهمانان بدحساب

 بد حساب یا بد رفتار که در اتل مورد پییرش قرار نمی گیرند.  افرادفهرستی از 

9-26 

  9مهمان سرزده

 قبیی وارد اتل می رود.  یذخیره اتاقی که بدون میهمان

9-21 

  4میز پذيرش

محل ثبت نام میهمان اتل که در آن کیید اتاق اا نگهدار  می رود و میهمان اطلاعات تزم را از آن جا کسب 

 می کند. 

9-28 

 1میهمان بلاتکلیف

 . ود نیستبرا  او موجتأیید یا تضمین رده اتاق  اتاقذخیره  با وجودمیهمانی که 

                                                 
1 Arrival and departure lists 
2 Black list 
3 Chance guest  
4 Front desk 
5 Walking a guest  
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9-23 

  7نیامدهمیهمان 

 ذخیره می کند ودی حضور پیدا نمی کند.  اتاقدراتل  که میهمانی

9-91 

 2بسیار مهممیهمان 
 

باید خدمات ویژه ا  از طرف اتل دریافت  و مه  محسوب می رود میهمانی که به عیت اا  مختیف برا  اتل

 کند. 

9-97 

   9استاندارد اتاقنرخ 

 قیمت. معموتً بدون وعده غیا، تخفیف و یا کااش؛ اق نر  استاندارد ات

9-92 

 4تابلونرخ 

 اعلام می رود. و نرخی که برا  ار اتاق در نظر گرفته می رود و توسط مدیر اتل تأیید 

9-99 

 1نمودار تراکمی

صورت که آماده فروش استند است و در دفتر ذخیره جا به است نمودار نشان دانده تعداد و نوع اتاق اایی 

 رده اند. متراک  ثبت 

 

  

                                                 
1 No show 
2 Very important person (VIP) 
3 Standard room rack rate 
4 Rack rate  
5 Density chart 
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9-94 

 7نمودار قراردادي

 تر نمودار نشان دانده تعداد و نوع اتاق و مدت اقامت میهمان که در بخش ذخیره اتاق در اتل اا  کوچک

 استفاده می رود. 

 9-91 

 وضعیت اتاق

 نشان می داد که یک اتاق ارغال یا خادی است و یا برا  زمان مشخصی ذخیره رده است.

9-96 

 هتل بزرگ

 اتاق دارد.  199اتیی که بیشتر از 

9-91 

 هتل متوسط 

 اتاق دارد.  199تا  39اتیی که بین 

9-98 

 هتل کوچک

 اتاق دارد.  39اتیی که کمتر از 

 

 اتاق ذخیره  4
  

 اتاق روش هاي ذخیره  4-7

 می تواند پس از دریافت پیش پرداخت قطعی رود. در اتل اتاق ذخیره 

 روش اا  زیر انجام رود: می تواند به ذخیره اتاق 

                                                 
1 Conventional chart 
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 حضوريروش  4-7-7

به صورت  ،توسط خود آن اا یا دیگر افراد اتاقروش حضور  برا  میهمانانی اعمال می رود که ذخیره 

  به اتل انجام می رود. مراجعه حضور  

 

 مکاتبه ايروش  4-7-2

نامه می تواند از . نامه استصورت در اتل به  اتاقروش مکاتبه ا  به معنی اعلام درخواست ذخیره 

 . توسط اتل دریافت رود، بخش ذخیره اتاق 9و یا ارسال درخواست ذخیره اتاق به رایانامه 1طریق پست و یا نمابر

 

 روش تلفنی  4-7-9

در این روش ا  نکات مربوط از طریق تیفن است. در اتل اتاق روش تیفنی به معنی درخواست ذخیره 

 باید مورد توجه قرار گیرد.به روش مکاتبه ا  

 

 روش اينترنتی  4-7-4

 می تواند به صورت اا  زیر بارد:  ذخیره اتاقاز اینترنت برا  استفاده 

 سامانه رزرواسیون مرک    -

 استفاده از تارنما  اختصاصی اتل  -

 

 اتاقانواع ذخیره  4-2

نحوه باید  مشتر اد  صورت می گیرد، اایی که به صورت انفر ذخیره اتاق: در انفراد  ذخیره اتاق 2-9-1

 معتبر به اتل ارائه کند.  مدرک رناساییپرداخت و تاریخ خروج را اعلام کرده و 

دفتر مسئودیت تعهدات میهمانان نسبت به اتل را  ذخیره اتاقگروای : در این نوع از  ذخیره اتاق 2-9-9

باید  ذخیره اتاق. بنابراین اعتبار درخواست کننده به عهده دارد ذخیره اتاقخدمات مسافرتی یا درخواست کننده 

 محرز بارد. برا  اتل 

 

 اتاقذخیره  برگه هاي  4-9

به ار روری که بارد باید به صورت اطلاعات مکتوب در اتل مورد در اتل  ذخیره اتاقدرخواست 

ذخیره توسط مسئول  ،اایی که حاو  اطلاعات ضرور  استند برگه استفاده قرار گیرد. این اطلاعات در قادب

 حاو  اطلاعات زیر است.  اتاقاا  ذخیره  برگهدرج و نگهدار  می روند. در اتل  اتاق

  ذخیره اتاقزمان و تاریخ درخواست  -

                                                 
1 Fax 
2 Email 
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 دارند.  ذخیره اتاقنام فرد یا افراد  که درخواست  -

 سفرد  یا گروای( ذخیره اتاقنوع  -

 و ...( 1سراچهیک نفره،  ساتاق اا  دونفره،نوع اقامت مورد درخواست  -

 تاریخ و زمان ورود و ع یمت میهمان  -

 باید برا  او ارسال رود.  ذخیره اتاقنام و آدرس فرد  که تأیید  -

 نحوه پرداخت و نام و نشانی فرد  که صورت حساب را دریافت می کند.  -

  خدمتنر  اتل، تخفیف، نوع ارائه  -

 رخواست اا ج ئی بارد. درخواست اا  میهمان حتی اگر این د -

 

  ذخیره اتاق ثبت 4-4

عمده ترین روش اایی که در حال روش اا  مختیفی صورت می گیرد.  در اتل اا به ذخیره اتاق ثبت

 روش دستی و روش رایانه ا  است. حاضر مورد استفاده قرار می گیرند 

 

 دستیروش  4-4-7

باید مراحل . در انجام این روش استفاده نمی رود اقذخیره اتدر این روش از رایانه برا  انجام مراحل   

 زیر به ترتیب انجام رود: 

 

بر رو  کارت اا  استاندارد وارد اا  تأیید رده  ذخیره اتاقاطلاعات :  ذخیره اتاق  9تابیوثبت در  4-4-7-7

 باید موارد زیر در نظر گرفته رود:  ذخیره اتاقتابیو  رود. در استفاده از  می

 ا باید در رنگ اا  مختیف تهیه رود که ار رنگ نشان دانده نوع رخص ذخیره کننده جا است. کارت ا -

باید به گونه ا  ثبت رود که قسمت بات  کارت اا حاو  اطلاعات اصیی بارد. این اطلاعات اطلاعات کارت  -

نحوه پرداخت تعداد امراه، ، تاریخ ع یمت میهمانعبارتند از: تاریخ ورود میهمان، نام میهمان، نوع اتاق، نر ، 

 . دا ینه و تاریخ تأیی

 به ترتیب تاریخ ورود میهمان  ذخیره اتاق تابیو مرتب کردن کارت اا در  -

 اا به ترتیب اسامی بر اساس حروف ادفباتابیومرتب کردن کارت اا در  -
تابیو  ثبت در ل اا  ب رگ و متوسط اد امی است، رایانه ا  در ات ذخیره اتاقبا توجه به این که استفاده از سامانه  –ياد آوري 

    به عنوان سامانه پشتیبان توصیه می رود.  ذخیره اتاق

 

                                                 
1 Suit 
2 Rack 
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دسترسی سریع به اطلاعات اتاق اا از نظر پر یا خادی بودن ثبت موجود  اتاق: این بخش به منظور  4-4-7-2

این کار وجود دارد که بر اساس ب رگی اتل است. سه روش برا  انجام  ذخیره اتاقدر تاریخ اا  مورد نظر برا  

 مورد استفاده قرار گیرد: یکی از این روش اا باید 

. مورد استفاده قرار گیردپییراا  و مهمانباید در اتل اا  کوچک فقط دفتر اتاق اا دفتر اتاق اا :  4-4-7-2-7

 به دارند می تواند استفاده رود. رامچنین دفتر اتاق اا در اتل اایی که معموتً میهمانان آن اا اقامت یک 

قرارداد  باید دراتل اا  کوچک و متوسط با ررایط زیر مورد استفاده  نمودارقرارداد  :  نمودار 4-4-7-2-2

 واقع رود: 

 اتاق دارند.  69اتل اایی که کمتر از  -

    روزانه استند.اتل اایی که اغیب پییرا  میهمانانی با اقامت اا  کوتاه مدت؛ به ویژه اقامت اا -

 در آن اا بیشتر به صورت انفراد  است نه گروای.  ذخیره اتاقاتل اایی که  -

بیش از ظرفیت وجود  ذخیره اتاقاتل اایی که در آن اا عدم حضور میهمان به ندرت اتفاق افتاده و نیاز  به  -

 ندارد. 
 رایانه ا  توصیه می رود.  ذخیره اتاقسامانه  در کنار ن قرارداد  به عنوان سامانه پشتیبا نموداراستفاده از  –ياد آوري 

 باید در اتل اا  متوسط تا ب رگ مورد استفاده قرار گیرد.  نمودار تراکمی:  نمودار تراکمی  4-4-7-2-9
 ود. رایانه ا  توصیه می ر ذخیره اتاقبه عنوان سامانه پشتیبان در کنار سامانه  یتراکم نموداراستفاده از  –ياد آوري 

 

 روش رايانه اي  4-4-2
نرم اف اراا کییه مراحل انجام می رود.  ذخیره اتاقروش رایانه ا  با استفاده از نرم اف اراا  مختیف 

 استفاده از نرم اف اراا موارد زیر باید مد نظر قرار گیرد: در رامل می روند.  را  ذخیره اتاق

 ستاره اد امی است.  3 و 2ا  در اتل ا ذخیره اتاقاستفاده از نرم اف اراا   -

جهت پیشگیر  از مشکلات احتمادی را دارته پشتیبانی باید  مورد استفاده در اتل ذخیره اتاقنرم اف اراا   -

  بارد. 
 

  ثبت موجودي اتاقاقدامات بعد از  4-1

 

اتاق  فروشن نشان دانده این است که امکا. این تأیید ذخیره اتاق توسط کارمند ذخیره اتاقتأیید  4-1-7

 درخواستی میهمان در زمان مورد نظر وجود دارد. تأیید جا می تواند به صورت کتبی یا رفاای بارد. 

ساعت رسمی ، و اقلام مشمول و غیر مشمول نر  اتاقاا،  توضیح رورنی از قیمت اتاقباید با  اتاقذخیره  4-1-2

ارد. در صورتی که ا ینه ا  برا  خدمات اضافه یا سایر خدمات اتل و مادیات بخروج از اتل و ورود به اتل و 

 رسانده رود.  میهمانتسهیلات اتل به صورت مج ا دریافت می رود باید به اطلاع 
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ممنوعیت اا و مقررات حاک  بر اتل، امچنین ررایط باطل   باید محدودیت اا، اتاقذخیره در زمان  4-1-9

 د. اعلام رو میهمانبه  اتاقذخیره یا تغییر کردن 

 صادر و برا  مشتر  ارسال رود. اتاقباید تأییدیه ذخیره بارد،  تضمین رده اتاقذخیره در صورتی که  4-1-4

تضمین رده بارد، اتل موظف است در صورت آمدن یا نیامدن میهمان اتاق  اتاقدر صورتی که ذخیره  4-1-1

 را آماده نگه دارد. 

  . گ ارش باید رامل موارد زیر بارد:و مدیر پییرهارائه گ ارش ذخیره اتاق به مدیر اتل  4-1-6

 فهرست ادفبایی میهمانان ورود  در ار روز به صورت فرد  یا گروای  -

 بیش از حد(.   اتاقکه به اتل اا  دیگر فرستاده رده اندسدرصورت ذخیره  اتاق ااییفهرستی از ذخیره  -

 گ ارش تعداد اتاق اایی که ذخیره آن اا دغو رده است.  -

 اتاقمیهمانان نیامده، میهمانان بدون ذخیره   ، ورود  اا،اتاقرش تحییل روزانه رامل تعداد ذخیره گ ا -

دریافتی به بخش اا  مختیف اتل که باید خدمات میهمان را ارائه  ارسال گ ارش ذخیره اتاق اا  4-1-1

 . تیفن خانه ، سرپرست خدمات، مدیریت غیا و نورابه  مانند خانه دار ، داند

 

 اتاقلغو ذخیره  وتغییر، اصلاح  4-6

علامت  اتاقروز جار  باید تغییرات در فرم اا  ذخیره  در تغییر ، اصلاح و دغو ذخیره اتاق  روز جار  : 4-6-7

 به موقع به مسئول پییرش و سایر بخش اا اعلام رود. گیار  رده و 

  د به صورت زیر انجام رود:بای اتاقاعمال تغییر، اصلاح یا دغو ذخیره   :روزاا  آتی 4-6-2

 به صورت دستی یا در رایانه  اتاقحیف، تغییر و یا اصلاح نسخه کتبی مربوط به ذخیره  -

 آتی  اتاق اا در ذخیره تزم انجام تغییرات  -

 

 اتاقالزامات عمومی بخش ذخیره  4-1

موجود و آتی  تاق اا اکارکنان بخش پییره باید به راحتی به اطلاعات دقیق در مورد وضعیت ذخیره  4-1-7

 دسترسی دارته بارند. 

وجود دارته امیشه  اتاقجهت کنترل ذخیره وز در مورد اتاق اا  قابل فروش اطلاعات دقیق و به ر 4-1-2

 بارد. 

 و دارتن اطلاعات به روز در مورد تابیو  اتاق اا  قابل فروش ذخیرهبه روز آور  مداوم تابیو   4-1-9

 سیاه میهمانان اتل  فهرستو آگاای از در دسترس دارتن  4-1-4

 

 میهمان ورود  1

 ورود انجام رود.  تاریخباید تنظی  دیست ورود  از قبل از  اتاقپییرش میهمانان دارا  ذخیره برا   1-7
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نیاز به اقدامی خا  مانند رماره اتاق به خصو ، انتظار حضور  دارا  ذخیره اتاقمیهمان در صورتی که  1-2

 ار نکته ضرور  دیگر  دارته بارد باید در قسمت توضیحات دیست ورود ذکر رود.  ای دیرانگام،

 باید وضعیت اتاق اا بررسی رود. اتاقبرا  پییرش میهمان بدون ذخیره  1-9

توضیح رورنی از قیمت باید  ،یص اتاق برا  میهمان بدون ذخیره اتاقدر صورت وجود اتاق و امکان تخص 1-4

مول و غیر مشمول نر  اتاق، ساعت رسمی ورود به اتل و خروج از اتل و سایر خدمات اتل اا، و اقلام مش اتاق

. در صورتی که ا ینه ا  برا  خدمات اضافه یا تسهیلات اتل به صورت مج ا به میهمان داده رودو مادیات 

   دریافت می رود باید به اطلاع میهمان رسانده رود.

ش دارد باید از میهمان درخواست رود. در صورتی که میهمان دارا  مدارک میهمانی که درخواست پییر 1-1

 تطبیق داده رود.  مدارک باید با مشخصات ذخیره اتاق  ،قبیی است اتاقذخیره 

 است.  سرناسنامه و یا گیرنامه(رناسایی معتبر مدرکمدرک مورد نیاز در زمان پییرش  1-6

 را تکمیل و امضا کند.  میهمان باید دفتر ثبت نام یا کارت ثبت نام 1-1

  می گیرد. پییراا  کوچک مورد استفاده قرار  فقط برا  مهمانمیهمان دفتر ثبت نام  –یاد آور  

  کارت ثبت نام باید حاو  اطلاعات زیر بارد: 1-8

 نام و نام خانوادگی میهمان  -

 تاریخ تودد  -

 وضعیت تأال  -

 نشانی و تیفن اا  میهمان  -

 رغل  -

 گیرنامهرماره رناسنامه یا  -

 رماره کارت میی  -

 مییت  -

 تاریخ ورود و خروج  -

 مدت اقامت  -

 رماره پلاک خودرو  میهمان  -

 عیت مسافرت  -

 فهرست اسامی و مشخصات امرااان  -

 رماره اتاق  -

 تعیین نوع ذخیره جا  -

 درخواست اا  ویژه  -

 مبدأ مسافرت  -

 حروف اختصار  مربوط به وضعیت میهمان  -
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 وجود دارته بارند. دو زبان انگییسی و فارسی در اتل  قل بهکارت اا  ثبت نام باید حدا 1-3

 تحویل داده رود. پییره مدارک میهمان، کارت ثبت نام و ودیعه پرداختی باید به صندوق  1-71

در صورتی که میهمان در قبال مدارک ارائه رده درخواست رسید کرد، این رسید باید قابل ارائه به میهمان  1-77

 بارد. 

 

 لزامات عمومی بخش پذيرش ا 1-72

  مقررات تخییه اتاق بعد از ساعت رسمی خروج باید به طور رفاف به میهمان اطلاع داده رود.  1-72-7

در صورتی که میهمان به عیت مشکل تأسیساتی درخواست تعویض اتاق را دارته بارد، بلافاصیه باید  1-72-2

 اتاق تعویض رده و اقدامات زیر انجام رود:

 ت کیید اتاق قبیی و تحویل کیید اتاق جدید دریاف -

 بر  میهمانحمل وسایل میهمان توسط کمک به  -

 انتقال تمام ا ینه اا  میهمان به صورت حساب جدید  -

 ثبت انتقال اتاق در سامانه مربوطه  -

 اطلاع رسانی انتقال اتاق میهمان به سایر قسمت اا  -

این کارت اا باید به ار بخش که تزم است  تصویرد. توصیه می رو« تغییر قیمت/اتاق»استفاده از کارت  -

از رماره اتاق اودیه یا مبیغ اودیه اطلاع دارته بارند ارسال رود و یک نسخه ا  به عنوان سند باید 

 ضمیمه سوابق میهمان رود. 

باید اتاق به   را انجام داده ودی بدون اطلاع قبیی به اتل نیامده بارد، اتاقدر صورتی که میهمان ذخیره  1-72-9

 ساعت نگه دارته رود و در صورت عدم مراجعه میهمان ا ینه یک رب برا  او محاسبه رود.  92مدت 

در صورتی که میهمان قبل از تصمی  به اقامت درخواست بازدید از اتاق را دارته بارد باید مراحل زیر  1-72-4

  انجام رود:

 امراه کردن یک نفر به عنوان راانما با میهمان  -

 اتاق نشان داده رده باید مشابه یا امان اتاقی بارد که میهمان قرار است در آن اقامت کند.  -

 قبل از بازدید باید اطلاعات تزم از وضعیت نظافت اتاق از بخش خانه دار  اتل گرفته رود.  -

 

 ثبت وضعیت اتاق ها  6

  باید اطلاعات رورنی از وضعیت اتاق اا را تعیین کند. این اطلاعات رامل موارد زیر است:ثبت وضعیت اتاق اا 

 وضعیت اتاق  -

 در صورت ارغال نام میهمان ، مدت ارغال و قیمت  -

 در صورت ارغال نبودن، وضعیت آمادگی اتاق برا  اجاره دادن  -

  ثبت وضعیت اتاق اا می تواند به روش اا  زیر انجام رود:
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 در مهمان پییراا  مورد استفاده قرار گیرد. می تواند این روش فقط   تفاده از برگه اعلام وضعیت اتاق :اس 6-7

در این روش کارت اا  مربوط به ار اتاق وضعیت آن اتاق را نشان می داد. کارت اا   تابیو اتاق اا : 6-2

اتاق است تهیه روند.  تابیو اتاق اا توانند با رنگ اا  مختیفی که ار رنگ نشان دانده وضعیت خاصی از  می

امواره باید مطابق با آخرین تغییرات به روزآور  روند. استفاده از این روش برا  ار یک از اتل اا جنبه سامانه 

 پشتیبان برا  سامانه رایانه ا  ثبت وضعیت اتاق اا را دارد. 

 ستاره 3تا  3  ان دادن وضعیت اتاق اا در اتل اااستفاده از سامانه رایانه ا  برا  نش  سامانه رایانه ا  : 6-9

 . ستاره توصیه می رود 9و  1و برا  اتل اا   اد امی است

 

 کنترل کلید  1

 اقدامات مربوط به ورود میهمان کیید اتاق باید به میهمان تحویل داده رود. کییه بعد از انجام  1-7

 میهمان تحویل داده می رود. ستاره کیید در محل پییرش به  3تا  1اتل اا  در  1-2

تحویل توسط فرد  که او را تا اتاق راانمایی و امراای می کند در اتاق و کیید ستاره  3و  2در اتل اا   1-9

 داده می رود. 

مگر   کییداا  فی   قدیمی باید دارا  رماره بارند. استفاده از این کییداا برا  اتل اا توصیه نمی رود، 1-4

 ستاره که تعداد اتاق اا  آن اا خییی ک  است.  9 و 1در اتل اا  

  در استفاده از کییداا  کارتی باید اد امات زیر مد نظر قرار گیرد: 1-1

کد کیید باید تنها با قفل در اتاق میهمان ا  خوانی دارته   کد دار کردن کیید انگام تحویل به میهمان: -

 بارد. 

 ل اتاق ابطال کد کیید انگام خروج میهمان و تحوی -

 رود.  دغواتاق کد باید تغییر داده رده یا  و فروش فروش و واگیار  نوبتدر ار  -

 

 دريافت و ارسال پیغام   8

 نامه ها، امانت هاي رسیده براي میهان و پیغام هاي کتبی  8-7

   اد امات زیر باید در مورد نامه اا و پیغام اا  کتبی میهمانان رعایت رود:

 و امانت میهمان باید به محض دریافت تاریخ و ساعت زده رود. نامه، پیغام  8-7-7

قرار داده رود یا در اتاق به میهمان تحویل داده رود یا « تابیو  کیید/پیغام»امانت، نامه یا پیغام باید در  8-7-2

 در پییرش نگه دارته رود. 

ید یک پیغام برا  مطیع کردن میهمان پییرش نگه دارته رود، بانامه یا پیغام در   در صورتی که امانت، 8-7-9

از میهمان درخواست رود که برا  دریافت پیغام یا امانت  «پیام برگه »توسط به او ارسال رود. توصیه می رود 

 خود با پییرش تماس بگیرد. 
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م از نامه یا پیغا  در صورت مجه  بودن تیفن اتاق اا به چراغ پیغام نما توصیه می رود در مورد امانت، 8-7-4

 طریق چراغ پیغام نما  تیفن به میهمان اطلاع رسانی رود. 

نامه یا امانت باید در دیست   وجود پیغام،  در مورد میهمانان دارا  ذخیره جا که انوز پییرش نشده اند، 8-7-1

 ذخیره جا یا در دیست ورود میهمانان مشخص رود. 

که رو  کارت  ترک کرده اند باید از طریق تیفن، بلاً اتل راپیغام اا ، امانات و نامه اا  میهمانانی که ق 8-7-6

 ثبت نام میهمان وجود دارد اطلاع رسانی رود و مطابق با درخواست میهمان به او رسانده رود. 

اتل باید از تمامی مراسلاتی که در ارتباط با پیغام اا ، نامه اا و امانات میهمانان انجام می رود، سند و  8-7-1

 تهیه کند. یاددارت 

فرد یا افراد  از اتل که حق دارند نامه یا بسته، از پست یا افراد دیگر قبول کنند باید در اتل مشخص  8-7-8

 بارد. 

 

 تماس هاي تلفنی دريافتی و پیغام هاي شفاهی  8-2

اط داده در صورتی که میهمان داخل اتاق بارد ار گونه تماس تیفنی مرتبط با میهمان باید به او ارتب 8-2-7

 رود. 

در صورتی که میهمان داخل اتاق حضور ندارته بارد، پیغام تماس گیرنده باید در فرم مخصو  ثبت و  8-2-2

 به اطلاع میهمان رسانده رود. 

 و به اطلاع میهمان رسانده رود.  توصیه می رود پیغام اا  رفاای در فرم مخصو  ثبت 8-2-2

 

 امانات میهمان  3

آن اا وارد رود، مسئودیت جبران خسارت مانات ر طول اقامت میهمانان خسارت و زیانی به ادر صورتی که د 3-7

به عهده اتل است. مگر این که پیشنهاد به امانت گیارتن اموال یا اریا  قیمتی، از طرف اتل به میهمان داده 

میهمان اشدار کافی در رده بارد. این پیشنهاد باید به صورت مکتوب در معرض دید میهمان قرار گیرد و به 

 این مورد داده رود. 

در صورتی که میهمان درخواست نگهدار  امانت را دارته بارد، باید آن را در پاکت محک  گیارته، در آن  3-2

را بسته و بعد از مهر کردن پاکت، کنار مهر را امضا کند. پییررگر باید نام و رماره دقیق میهمان را رو  پاکت 

 رسید امانت را به میهمان تحویل داد. یاددارت کند و 

وقتی میهمان تقاضا  پس گرفتن امانتش را دارته بارد، باید رسید را ارائه کند. در صورتی که میهمان  3-9

رسید را گ  کرده بارد، پییررگر باید از صحت ادعا  میهمان مبنی بر مادکیت امانت اطمینان پیدا کند. گرفتن 

ابت ابطال اعتبار قانونی قبض رسید قبیی و تأیید باز پس گرفتن امانت در این گونه امضا و رسید از میهمان ب

 موارد تزم است. 
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  ويژهخدمات  71

بخش پییره، با توجه به درجه اتل باید بتواند بعضی از خدمات اضافه ا  را که میهمان درخواست دارد 

 ارائه کند. این خدمات به رامل خدمات زیر است:

 بیدارباشتلفن  71-7

در صورت درخواست میهمان برا  بیدار کردن رأس یک ساعت مشخص، پییررگر یا اپراتور تیفن خانه باید این 

 ارائه داد. برا  ارائه منظ  این خدمات باید فرم بیدارباش طراحی و مورد استفاده قرار گیرد. خدمات را 

  روزنامه 71-2

ستاره باید روزنامه در اختیار میهمان  3و  2ه، اتل اا  در صورت درخواست میهمان برا  دریافت روزنام

 ستاره روزنامه باید در قسمت تبی اتل در دسترس میهمان قرار گیرد.  3تا  1قرارداند. در اتل اا  

 حمل و مواظبت از چمدان ها  71-9

 ستاره اد امی است.  3و  2ارائه خدمات حمل چمدان در اتل اا   71-9-7

تا  3مات مواظبت از چمدان اا و اثاثیه میهمان در فضا  مخصو  به این خدمت در اتل اا  ارائه خد 71-9-2

 ستاره اد امی است.  3

اطلاعات تزم در مورد جغرافیا  مکانی، جاذبه اا و محل اایی که معموتً   اطلاعات مورد نیاز میهمان : 71-4

مراک  خرید و غیره،  از جمیه وظایفی است که قسمت   ،میهمانان از آن اا بازدید و یا به آن اا مراجعه می کنند

 اطلاعات بخش پییره اتل باید بتواند به میهمانان ارائه کند. 

توصیه می رود علاوه بر اطلاعات رفاای که کارکنان قسمت اطلاعات باید ارائه کنند، اطلاعاتی به صورت نقشه، 

 وجود دارته بارد.  برورور و کتاب اا  راانما  گردرگران برا  میهمانان

 

 حساب میهمان وضعیت  77

برا  او حساب باز  انگام قطعی ردن ذخیره جا ، یا پییرش میهمان، بخش صندوق می  پییرش باید به  77-7

 کند. 

 حساب میهمان باید در برگیرنده کییه ج ئیات ا ینه میهمان بارد.  77-2

رود به طور  که صورت حساب میهمان در ار زمان که  تغییرات حساب میهمان باید به طور مداوم اعمال 77-9

 درخواست کند قابل ارائه با تمام ج ئیات بارد. 

 

 خروج میهمان 72

تهیه و ارسال دیست خروج میهمانان ار روز به بخش اا  مختیف مانند تیفن خانه، خانه دار ، رستوران،  72-7

 کافی راپ و ... اد امی است. 

 رسال ابلاغیه دقیق خروجی اا  ار روز علاوه بر دیست خروج تزم است. در اتل اا  ب رگ ا 72-2
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اعمال تغییرات تزم در تابیو  اتاق اا و اطلاعات موجود در برنامه اا  رایانه ا  انگام خروج میهمان باید  72-9

 انجام رود. 

 تسویه حساب با میهمان  72-4
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 پیوست الف

 )اطلاعاتی(

 نمونه اي از نمودار سازمانی واحد پذيره در هتل 
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 پیوست ب

  )اطلاعاتی(

 کارکنان واحد پذيرهمدير و وظايف 

 

 مدير پذيره  7-ب

 تنظی  برنامه کار  کارکنان  7-7-ب

ی، وزارت خانه اا ، سفارت خانه اا، نهاداا، ررکت اا  با دفاتر خدمات مسافرتتزم روابط برقرار   2-7-ب

 دودتی و خصوصی در مورد میهمانان آن اا 

 اماانگی با بخش بازرگانی در مورد بازاریابی و تبییغات اتل  9-7-ب

 در مورد نر  اا  مخصو  و تخفیف اا  میاکرات و گفتگواا  تزم 4-7-ب

 طح پییرایی و ارائه خدمت در اتل اتخاذ تدابیر تزم برا  بات بردن س 1-7-ب

 استقبال و راانمایی میهمانان عادی رتبه از ورود تا خروج آن اا  6-7-ب

 مطادعه دفتر گ ارش رب و ارائه دستوراا  تزم برا  حل مشکلات  1-7-ب

  دستوراا  تزم در مورد میهمانان عادی رتبه سمانند فرش قرم ، گل، میوه و ...( ارائه 8-7-ب

 برقرار  تماس اا  تزم با میهمانان عادی رتبه اتل به منظور رفع نیاز و جیب رضایت آن اا  3-7-ب

 ارائه پاسخ به نامه اا  ذخیره جا، رکایات و تشویق اا  میهمانان  71-7-ب

 بررسی گ ارش اا  مادی رب، رفع نواقص آن اا و ارسال آن به مدیران  77-7-ب

ت اتاق اا  اتل و پیگیر  معایب، نواقص و ارکاتت موجود و ارائه کسب اطلاعات کامل از وضعی 72-7-ب

 پیشنهادات مناسب به مسئودین برا  رفع آن اا 

بررسی برگه اا  ارزش یابی اتل که توسط میهمانان تکمیل می رود، تج یه و تحییل آن اا، گرفتن  79-7-ب

 آمار ماایانه از آن اا و میاکره موارد مه  در جیسات مدیران 

 

  معاون پذيره 2-ب

 امکار  با مدیر پییره برا  ایجاد اماانگی در قسمت اا  مختیف پییره  7-2-ب

 و ذخیره جا  شنظارت بر عمیکرد روزانه بخش پییر 2-2-ب

 کمک در جهت توسعه و حفظ روش اا  اجرایی بخش پییره  9-2-ب

   و مهندسیامکار  با بخش اا  دیگر از جمیه حسابدار ، فروش، خانه دار 4-2-ب

ملاقات اا  منظ  با مدیر پییره، مدیر ذخیره جا، رئیس بخش اتاق اا، دیگر مدیران و معاونین برا   1-2-ب

 تضمین عمییات موثر و بررسی گ ارش اا  روزانه و گ ارش اا  کارکنان اررد بخش پییره 

مه تعطیلات و اجرا  سیاست برنا  کمک به مدیر پییره در زمینه استخدام، آموزش، اخراج کارکنان، 6-2-ب

 اایی در مورد کارکنان 



91 

 

 کمک به مدیر ذخیره جا در زمینه اتاق اا  موجود برا  واگیار  به میهمانان در حال و آینده  1-2-ب
 در صورت عدم وجود معاون پییره در نمودار سازمانی اتل، وظایف این فرد به عهده مدیر پییره است.  –ياد آوري 

 

 رشسرپرست پذي 9-ب

 مرور دفتر گ ارش رب و پیگیر  مسائل آن  7-9-ب

 کنترل و تکمیل فرم اا  نورت اف ار و وسایل مورد نیاز  2-9-ب

 بررسی میهمانان ورود  و خروجی نوبت قبیی  9-9-ب

 بررسی ذخیره جااا  روز و تعیین اتاق اا  مورد نیاز برا  میهمانان در حال ورود  4-9-ب

 خروج برا  خانه دار   کنترل دیست ورود و 1-9-ب

اا  گرفتن ذخیره جا در ساعاتی که دفتر ذخیره جا  اتل تعطیل است و بررسی امکانات موجود در اتاق 6-9-ب

 برا  پاسخ گویی به متقاضیان ذخیره جا 

 یاد آور  به میهمانان برا  ساعت و روز تخییه اتاق  1-9-ب

 ار ، تیفن خانه امکار  اا  تزم با مسئودین صندوق، خانه د 8-9-ب

 

 پذيرش گر 4-ب

 تحویل گرفتن نوبت کار   7-4-ب

 پیگیر  مسائل نوبت قبل  2-4-ب

 پییرش میهمانان اتل و جواب گویی به سواتت و حل مشکلات آن اا  9-4-ب

 کنترل کارت اا  ورود  میهمانان و کارت رناسایی آن اا  4-4-ب

 ثبت مشخصات میهمانان ورود   1-4-ب

 خروج میهمانان، نظارت از اتاق تا در اتل  مراحل 6-4-ب

 خروج اطلاعات میهمان خروجی از دیست وضعیت اتاق اا  1-4-ب

 

 سرپرست اطلاعات و کلیددارها  1-ب

 تحویل دادن و پس گرفتن کیید یا اتاق اا  7-1-ب

 کمک به میهمانان خارجی که نیاز به مترج  برا  مسائل مختیف خود دارند.  2-1-ب

فتن کارت خروجی خانه دار  یا صندوق دار و کمک گرفتن از چمدان براا برا  خروج میهمانان از گر 9-1-ب

 اتل 

  میهمان براااماانگ کردن وظایف  4-1-ب

 نگهدار  وسایل میهمانان در اتاق مخصو  وصدور رسید برا  آن اا  1-1-ب

 ور خود رهر و کش  راانمایی میهمانان و ارائه اطلاعات در مورد اتل، 6-1-ب
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اا   طبق مقررات و دستورادعملدر صورت د وم برقرار  ارتباط تزم بین مراجعین و میهمانان مقی   1-1-ب

 اتل 

 گرفتن توراا  تفریحی، تاکسی و بییط اا  اوایی برا  میهمانان  8-1-ب
 در صورت وجود بخش کانسیرج این وظیفه به عهده این بخش است –ياد آوري 

 ارگیر  و یا ثبت چمدان اا  میهمانان در ورود و خروج مراقبت و آم 3-1-ب

 پاسخ گویی به کییه مراجعه کنندگان به می  اطلاعات  71-1-ب

مطادعه و جمع آور  اطلاعات عمومی از وضعیت رهر، کشور و یا کییه مسائیی که ممکن است برا   77-1-ب

 میهمانان ایجاد سوال کند. 

 مانان دادن اطلاعات تزم به میه 72-1-ب

 دریافت و تحویل نوبت کار  و انتقال کییه مسائل و اطلاعات تزم  79-1-ب

 

 سرپرست ذخیره جا  6-ب

 برا  کنترل بیشتر ذخیره جااا   ستمر جدول اا سرایانه ا  و دستی(بررسی م 7-6-ب

 تکمیل فرایند ذخیره جا و انجام مکاتبات مربوط  2-6-ب

  به روز آور  اطلاعات اتاق اا 9-6-ب

به منظور دسترسی آسان به اطلاعات دقیق در مورد وضعیت حال و آینده ذخیره بررسی فایل ذخیره جا  4-6-ب

 جا

 برا  میهمانان گروای تماس با مسئودین ذخیره جا برا  اطمینان از تعداد و نوع اتاق اا  1-6-ب

 گرفتن اسامی میهمانان  گرفتن اطلاعات بیشتر در مورد ذخیره جا  گروه اا، مسائل نامعیوم و 6-6-ب

 دادن گ ارش اا  تزم به سرپرست پییرش  1-6-ب

 پیگیر  امور مربوط به اتاق اایی که ذخیره اند ودی میهمان آن اا نیامده است.  8-6-ب

 

 کارمند ذخیره جا  1-ب

ذخیره  ب برا  کنترلثبت اطلاعات دقیق و به روز در مورد اتاق اا  قابل فروش و دارتن آمار مناس 7-1-ب

 جا  اتاق اا 

 در مورد تغییرات ذخیره جا    مرتبطارائه گ ارش به بخش اا 2-1-ب

 تغییر دادن و به روز کردن تابیو رزرو اتاق اا در صورت د وم  9-1-ب

 تهیه چارت فروش و گ ارری که نشان دانده افراد ذخیره کننده جا است.  4-1-ب

   اتاق اا  قابل فروش برا  جیوگیر  از ذخیره جا  اضافی دارتن اطلاعات به روز در مورد تابیو 1-1-ب

 میهمانان مشخصات مورد نیاز گروای و   گرفتن اطلاعات در مورد ذخیره جا 6-1-ب
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 سرپرست تلفن خانه  8-ب

 تیفن چی اا  عمیکردسرپرستی و نظارت بر  7-8-ب

 تعیین نوبت کار  کارکنان  2-8-ب

 تیفنی پیام اا   انتقالدریافت و  9-8-ب

 کنترل خطوط رهر  جهت اطمینان از ساد  بودن آن اا  4-8-ب

 تشویق و ترغیب سرعت عمل، دقت و بیان خوب تیفن چی اا  1-8-ب

 

 وق داران پذيرهصند 3-ب

مانند ا ینه اتاق، سرویس و   وارد کردن کییه ا ینه اایی که باید وارد صورت حساب میهمان رود، 7-3-ب

 عوارض و غیره 

 ریافت وجوه پرداختی میهمان در حین اقامت در اتل د 2-3-ب

 تعویض وجه خرد و ررح اسکناس اا  ایرانی به میهمانان خارجی  9-3-ب

 پرداخت وجوه درخواستی میهمانان و منظور کردن به حساب ایشان  4-3-ب

 آماده کردن صورت حساب میهمان در انگام خروج  1-3-ب

 ان اقامت تسویه حساب با میهمان در پای 6-3-ب

 دریافت ارز و تبدیل آن به ریال و یا راانمایی میهمان برا  مراجعه به صرافی  1-3-ب

 پرداخت اا  موقت به عنوان تنخواه گردان به کارکنان با دستور مدیریت  8-3-ب

 . انجام امور مربوط به صندوق امانات میهمانان در صورتی که در اتاق اا صندوق امانات موجود نبارد 3-3-ب

 تحویل وجوه نقد  به صندوق کل یا حساب دار   71-3-ب

قرار دادن وجوه نقد و تمامی گ ارش اا  رب در پاکت مخصو  با حضور مدیر رب و انداختن آن در  77-3-ب

 صندوق مخصو  انگامی که امور مادی تعطیل است. 

 حفظ و نگهدار  کییداا  مادر و جعبه کییداا  اضافی  72-3-ب

 ل سقف اعتبار  صورت حساب میهمانان و دریافت به موقع صورت حساب کنتر 79-3-ب

نظارت بر مخارج غیر معمول غیر نقد  میهمانان و اطلاع دادن آن به مسئودین اتل به ج  در مورد  74-3-ب

 میهمانان عاادی رتبه 

رت به مسئول اعلان تسویه حساب میهمانان و دادن کارت خروجی به امراه مهر تسویه رد رو  کا 71-3-ب

 پییرش 

قبول کارت اا  اعتبار  با اجازه مدیریت و منظور انجام اماانگی و کنترل مورد نیاز در این رابطه  76-3-ب

 برا  مبادغ زیاد 

 رعایت اصول ایمنی در مورد نگهدار  وجوه نقد صندوق و صندوق اا  امانات  71-3-ب

 اثاثیه یا با اثاثیه ک  وارد اتل می روند. میهمانانی که بدون  رعایت مقررات مربوط به 78-3-ب
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 ایجاد ارتباط و اماانگی تزم با سایر صندوق داران، صندوق کل و حساب دار   73-3-ب

 در جریان گیارتن سایر صندوق داران در مورد میهمانان مشکوک  21-3-ب

 

 برها  میهمان 71-ب

 ل تا جیو  می  پییرش حمل چمدان اا  میهمانان از ن د دربان به داخل ات 7-71-ب

 احترام و خورامدگویی به میهمانان  2-71-ب

 حمل چمدان اا و بسته اا  میهمانان به اتاق اا  آنان پس از فرایند ثبت نام  9-71-ب

 راانمایی میهمانان به اتاق اا  آن اا  4-71-ب

 ارائه توضیح مختصر مشخصات اتل، آسانسور، راارو و اتاق میهمان  1-71-ب

 کنترل سریع اتاق با یک دید  6-71-ب

 آرنا ساختن میهمان با نحوه استفاده از وسایل داخل اتاق  1-71-ب

 کنترل اتاق اا  تعین رده برا  میهمانانی که قرار است وارد اتل روند.  8-71-ب

 رساندن پیغام اا و نامه اا  میهمانان اتل  3-71-ب

 اا  اتل رساندن و پخش نامه اا  مختیف به قسمت  71-71-ب

  نصب تابیو راانما برا  مراس  و میهمانی اا  اتل س تابیو اعلانات( 77-71-ب

 کمک به کارکنان پییرش در صورت د وم و به دستور مسئول پییرش  72-71-ب

 محیط کار خود، اتاق چمدان اا و اتاق استراحت  نظافت 79-71-ب

 کمک به نظافت پییرش و دفاترپییرش 74-71-ب

 نمایی میهمانان در مواقع اضطرار  طبق دستور ادعمل مدیرانراا 71-71-ب

 گ ارش موارد غیر عاد  میهمانان و مراجعین به اتل یا افراد مشکوک به سرپرست مربوطه  76-71-ب

 

 دربان ها  77-ب

 انجام تشریفات مربوط به خورامدگویی و بدرقه میهمانان  7-77-ب

 و خروج میهمانان  بازکردن در ورود  اتل انگام ورود 2-77-ب

 فراخواندن مسئول پارکینگ برا  پارک کردن مارین میهمانان  9-77-ب
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 پیوست پ

 )اطلاعاتی(

 ذخیره اتاقنمونه فرم 

 

 

 فرم رزرو حضوري/تلفنی -7-جدول پ 

 

 

 رماره:.............................

 نام میهمان )ها(:  نام شرکت: 

 کد رزرو:  راهان: تعداد هم تعداد اتاق:  نوع اتاق: 

 آدرس : 

 رزرو کننده آقاي/ خانم :  تلفن همراه:  تلفن ثابت: 

 ساعت خروج: تاريخ خروج:  ساعت ورود:  تاريخ ورود: 

 ريال مبلغ پرداختی:  نحوه پرداخت صورتحساب:

 نام و امضاء رزرو کننده:  نام و امضاء پذيرشگر: 

 قوانین اتل: 

 نیمه محاسبه می گردد سدر صورت موجود بودن اتاق( 19صبح تا  3رد . در صورت ورود از ساعت ظهر می با 19ساعت ورود: 

 نی  رارژ و بعد از آن رارژ کامل خوااد بود.  12ادی  13ظهر می بارد. تخییه اتاق بعد از ساعت مقرر از ساعت  13ساعت خروج: 
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 تپیوست 

 )اطلاعاتی(

 فرم ثبت نامنمونه 
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 پیوست ث

 )اطلاعاتی(

 نمونه فرم تغییر اتاق و نرخ

 

 

Room and rate change 

No………………...  

Date: ………………………….. Name: …………………………….. 

To Room: ……………………... From Room: ……………………….. 

To Rate: ……………………...... From Rate: …………………………. 

Reason: ………………………………………………………………….................... 

Receptionist: ………………………………………………………………………… 
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 پیوست ج

 )اطلاعاتی(

 اصطلاحات و تعاريف کاربردي در پذيره

 7-ج

 7آمار اتاق هاي فروش رفته 

 اایی که در یک روز خا  فروخته رده است. تعداد اتاق

 2-ج

 2اتاق با يک تخت دو نفره 

 ت ب رگ دو نفره با یک تخیک اتاق 

 9-ج

 9نفرهاتاق يک 

 اتاق برا  یک نفر

  4-ج

 4دو تختهاتاق 

 یک اتاق با دو تخت یک نفره مج ا

 1-ج

  1تو در تو )مرتبط( اتاق هاي 

اتاق اا  کنار ا  با یک در مشترک بین آن اا به صورتی که دسترسی به ار اتاق بدون استفاده از راارو عمومی  

 امکان پییر است.

 

                                                 
1 House Count  
2 Double-Bedded room 
3 Single 
4
Twin 

5 Communicating rooms/Connecting room 



92 

 

 6-ج

  7اقامت روزانه

 نوعی از اقامت که در آن تاریخ ورود و خروج میهمان یکی است. 

 1-ج

 2پیشینه اقامت میهمان

 سابقه اقامت میهمان در اتل، از جمیه؛ نر  اختصاصی اتاق اا، نیازاا  خا ، و نر  اعتبار 

 8-ج

 9پرداختی از طرف میهمان

نجام داده و در صورت حساب اصیی میهمان درج پرداخت اا  اندکی که صندوق پییرش از طرف میهمان ا

 رود.   می

 3-ج

 4پول در گردش )تنخواه(

 و یا ری  پرداخت اا در اختیار دارد. تبدیل پول دار پییره به منظور  مقدار پودی که صندوق

 71-ج

 1تمديد اقامت

 افه تر است.مهمانی که زمان اقامت او به پایان رسیده است ودی مایل به ماندن یک یا چند رب اض

 

 

                                                 
1 Day use 
2 Guest history 
3 Visitor paid out (VPO) 
4 Float 
5 Stay- over 
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 77-ج

 7خارج از سرويس

 اتاق اایی که به عیت تعمیر یا تغییر دکوراسیون در یک مدت فروخته نمی رود. 

 72-ج

 9درصد اشغال اتاق

 نسبت اتاق اا  فروخته رده به کل اتاق اا  یک اتل در یک محدوده زمانی مشخص به درصد 

 79-ج

 9دفتر ثبت بار میهمان

نتقاتت مربوط به وسایل میهمان توسط کارکنان بخش خدمات میهمان درآن ثبت دفتر  که تمامی نقل و ا

 رود.  می

 74-ج

 (4دفتر )حساب میهمانان غیر مقیم

 مادی میهمانان غیر مقی  اتل سوابق مبادتت

 71-ج

 1آزاد سازي اتاقزمان 

  توان به دیگر ، اتاق را میکه در صورت عدم حضور به موقع و مدت حفظ اتاق ذخیره رده یک میهمان 

 .فروخت

 

                                                 
1 Out of order (O.O.O) 
2 Room occupancy percentage 
3 Luggage book 
4 City ledger 
5 Release time  
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 76-ج

 7سامانه ويتنی

ثبت، حاو  ج ئیات مربوط به میهمان از زمان ذخیره اتاق تا زمان خروج. این سامانه ممکن است به نوعی سامانه 

 صورت بخشی از یک سامانه ثبت و یا به صورت یک سامانه کامل استفاده رود.

 71-ج

 2سقف اعتبار

 تواند برا  یک کارت اعتبار  بپییرد.حداکثر اعتبار  که یک اتل می 

 78-ج

 9صورت حساب اصلی

 صورت حساب آماده رده برا  یک گروه که در آن امه ا ینه اا ثبت و جمع رده است.

 73-ج

 4صورت حساب میهمان

 صورت حسابی که به مسئول رستوران و بار داده می رود و اغیب به عنوان  بن قسمت  استفاده می رود.

 21-ج

 1يژه تجاريطبقات و

برا  بازرگانان در یک طبقه مج ا، که جایگاه کنترل ورود مج ا، اتاق جیسات، تجهی ات به ویژه اتاق اا  آماده 

 ادار ، و گاای اوقات سادن استراحت در آن وجود دارد. 

 

                                                 
1 Whitney system 
2 Floor Limit 
3 Master account 
4 Guest check  
5 Executive floors 
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 27-ج

 7طرح آمريکايی تعديل شده

نیمه پانسیون و  نیمهامچنین به آن نرخی که رامل اتاق، صبحانه و یک وعده غیا سمعموت رام( می بارد. 

 سرویس نی  گفته می رود.

 22-ج

  2طرح اروپايی

 فقط نر  اتاق بدون این که ایچ وعده غیایی را رامل رود. 

 29-ج

 9طرح کنتینانتال

 طرحی که در آن نر  اتاق رامل صبحانه ا  می رود سبه این طرح اتاق با صبحانه ا  گفته می رود(. 

 24-ج

 4فصل پرتقاضا

  زمان اایی که به عیت بات بودن تقاضا نر  اتل اا در باتترین حد خود قرار دارد. 

 21-ج

 1کم تقاضافصل 

 زمان اایی که به عیت پایین بودن تقاضا نر  اتل اا معموت از حد معمول پایین تر است. 

 26-ج

                                                 
1 Modified American plan 
2 European plan 
3 Continental plan 
4 High season 
5 Low season  
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 7غیر قابل فروش

 چند روز یا چند افته نمی توانند فروخته روند.  اتاق اایی که معموتً به ددیل وجود یک مشکل اساسی به مدت

 21-ج

  2روزانهکرايه 

 اجاره دادن اتاق در طول روز جهت ااداف تجار .

 28-ج

 9کلید اضطراري

کیید  که قابییت باز کردن دراا  تمام اتاق اا را دارد. از جمیه دراایی که از داخل قفل رده و یا حتی دراایی 

 باقی مانده است.   که کیید اتاق انوز در قفل

 23-ج

  4 تجاري میهمان مهم

 میهمانی که از نظر تجار  دارا  اامیت است.  

 91-ج

 1ملزومات رفاهی

اضافه ا  که در اتاق میهمان در اتل ارائه می رود سمانند صابون، رامپو، مسواک، ار نوع محصول یا خدمات 

 خمیردندان، ژل بدن و ...(

 

 

                                                 
1 Out of inventory (O.O.I) 
2 Day Let 
3 Emergncy key  
4 Commercially important person (C.I.P) 
5 Amenities 



32 

 

 97-ج

 7هزينه هاي غیر توافقی

 ا ینه اایی که به عهده خود میهمان است و توسط یک ررکت یا آژانس مسافرتی پرداخت نمی روند.
 

                                                 
1 Incidental account 
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 چپیوست 

 )اطلاعاتی(

 جانمايی میز پذيرش در هتل 

 

می  پییرش در اتل باید به فاصیه کمی از در ورود  و در جایی واقع رود که میهمان به محض ورود به اتل 

ن کارکنان بخش پییرش باید بتوانند به راحتی ورود و خروج میهمان را از قسمت می  بتواند آن را ببیند. امچنی

مراجعه  1-سبه نمونه اایی از جانمایی صحیح می  پییرش در تبی اتل دررکل ج پییرش زیر نظر دارته بارند

 . کنید(

 

 

  

         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 در سادن نشیمن اتل جانمایی صحیح می  پییرش 1-چرکل 

 

 

7 

2 

9 

7 

2 

9 

9 

 

7 

 . می  پییرش 1

 . آسانسور میهمان9

 . ورود  اصیی سادن نشیمن 3


