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المقدمة

يُ�شكل قطاع ال�سياحة في الأردن جزءاً �أ�اس�سياً من اقت�اصد المملكة، ويتمتع هذا القطاع ب�إمكانيات كبيرة للنمو والازدهار. �إلا �أنه ي�شهد تناف�اًس عالمياً، لي�س فقط على الم�ستوى الإقليمي بل بين دول العالم �أجمع، ومن هنا، ف�إننا 

ن�سعى �إلى تطوير قطاع ال�سياحة الأردنية والمن�ش�آت ال�سياحية العاملة فيه لي�صبح قطاعاً يلبي �أعلى المعايير الدولية لجذب الزوّار و �إطالة فترة �إقامتهم.  

ت�صنيف  ومعايير  �أ�س�س  جاءت  ذلك  �ضوء  وعلى  ال�سياح.  وتوقعات  حاجات  مع  ولتتنا�سب  ال�ضيافة  جودة  ل�ضمان  تحديثها  بهدف  الفنادق  ت�صنيف  معايير  لمراجعة  عمل  فريق  ت�شكيل  تم  الهدف  هذا  ولتحقيق 

�أف�ضل  لتطبيق  الدولي  للإنماء  الأمريكية  الوكالة  من  المموّل  الأردن  في  ال�سياحة  تطوير  م�شروع   مع  بالتعاون  والآثار   ال�سياحة  وزارة  بها  قامت  التي  الجهود  من  كجزء  ال�سياحية  والمخيمات  الفندقية  المن�ش�آت 

في  الف�ضلى  الدولية   الممار�است  تطبيق  على  للحفاظ  والآثار  ال�سياحة  وزارة  بها  قامت  التي  الجهود  من  كجزء  الوطني  ال�سياحية  الإقامة  �أماكن   نظام  للمملكة. جاء  ال�سياحي  القطاع  في  العالمية  المعايير 

ويفوقها.  بل  اليوم  �سياح  وتوقعات  حاجات  يلبي  ال�سياحية  الإقامة  �أماكن   لت�صنيف  حديث  نظام  ولو�ضع  الحالية  الفنادق  ت�صنيف  معايير  لمراجعة  عمل  فريق  �إن�شاء  تم  هذا  ولتحقيق  الأردني.  ال�سياحة   قطاع 
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تصنيف الشقق الفندقية

درجات الت�صنيف

ال�شقق الفندقية

C
2 stars equivalent

ج
ما يعادل نجمتين

B
3 stars equivalent

ب
ما يعادل 3 نجوم

A
4 stars equivalent

أ
ما يعادل 4 نجوم

ال�شقق الفندقية
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من يقوم بتقديم طلب التصنيف:

على جميع �أ�صحاب المن�ش�آت الفندقية والمخيمات ال�سياحية التقدّم بطلب ت�صنيف �أو �أعادة الت�صنيف �إلى 

وزارة ال�سياحة والآثار.

متى يتم تقديم طلب التصنيف:

1. خلال �أول �شهرين من تاريخ الح�صول على موافقة مزاولة المهنة  من الوزارة.

2. في حال �إجراء تغيير في المن�ش�أة مما ي�ؤدي �إلى تدني �أو رفع م�ستواها �أو زيادة/ نق�اصن عدد 

الغرف.

3. يتم تجديد الت�صنيف �سنوياً ودفع ر�سوم الت�صنيف مرة كل �سنة.

4. يتم طلب �إعادة الت�صنيف مرة كل ثلاثة �أعوام.
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إجراءات طلب موافقة مبدئية على إقامة منشاة فندقية 

ت�شمل عبارة المن�شاة الفندقية : الفندق ، المنتجع ال�سياحي ، فندق بوتيك ، الاجنحة الفندقية،ال�شقق 

الفندقية ، المخيم ال�سياحي �أو �أي جزء منها و�أي من�ش�آت �أخرى يقرر الوزير �إنها تعتبر من المن�ش�آت 

الفندقية.

الخطوة الأولى 

1- تعبئة نموذج طلب الترخي�ص.

2- تعبئة نموذج التقييم الذاتي

3- ارفاق الوثائق والمتطلبات التالية ادناه:

- �سند ملكية �أو عقد �إيجار م�صدق مع �سند ملكية حديث. 

- مخطط موقع تنظيمي حديث. 

- مخطط �أرا�ضي �اصدر عن دائرة الأرا�ضي والم�اسحة / حديث. 

- تقديم مخططات معمارية مبدئية للم�شروع. 

- اذا كان الم�شروع �ضمن منطقة البحر الميت فيتطلب اح�اضر الموافقة من �سلطة وادي الأردن 

لإقامة الم�شروع.

- �سجل تجاري مبين فيه الرقم الوطني للمن�ش�أة ومن غاياته �إقامة من�ش�أة فندقية / حديث

ملاحظة : لغايات الح�صول على الاعفاءات الجمركية وال�ضريبية للم�شروع تقدم الطلبات من خلال 

م�ؤ�س�سة ت�شجيع الا�ستثمار/ النافذة الا�ستثمارية.

 الخطوة الثانية

عر�ض الطلب على المديرية المخت�صة لغايات الح�صول على الموافقة المبدئية

 الخطوة الثالثة

�صدور الموافقة المبدئية الم�شروطة لاقامة الم�شروع ح�سب فئة الت�صنيف الم�ؤقته والمعلنة وفقا لنموذج التقيم 

الذاتي المعد من طالب الترخي�ص لمدة �أق�اصها �سنتان قابلة للتمديد لمدة مماثلة .

الخطوة الرابعة

�إبلاغ �أ�صحاب المن�شاة الفندقية بالموافقة المبدئية الم�شروطة الممنوحة لهم . 

 الخطوة الخام�سة 

بعد تنفيذ الم�شروع وتوفير ال�شروط والمتطلبات �أدناه وت�أثيثه بالموجودات الثابتة يتقدم �أ�صحاب العلاقة 

با�ستدعاء لهذه الوزارة  لا�ستكمال اجراءات الترخي�ص والت�صنيف.

-  ن�سخة من المخططات المعمارية ح�سب المنفذ )AS BUILT( م�صدقة ح�سب الأ�صول. 

- �إذن �أ�شغال �اصدر عن الجهة التنظيمية وفقاً ل�صفة الترخي�ص الممنوحة بالموافقة المبدئية. 

- موافقة الدفاع المدني على ت�شغيل المن�شاة وا�ستقبال النزلاء . 

- �سجل تجاري مبين فيه الرقم الوطني للمن�شاة ومن غاياته �إقامة من�شاة فندقية / حديث

- ا�سم تجاري �أو علامة تجارية وفقاً ل�صفة الترخي�ص الممنوحة/ حديث

 الخطوة ال�ساد�سة 

يقوم موظفي المديرية المخت�صة بزيارة الم�شروع للتاكد من اكتمال اعمال التاثيث والتجهيز لغايات ا�ستقبال 

النزلاء واعداد التقرير الفني اللازم.

 الخطوة ال�سابعة 

تقوم المديرية المخت�صة با�صدار موافقة لمزاولة المهنة لغايات ا�ستقبال النزلاء �اسرية المفعول لمدة اق�اصها 

�ستة �شهور اعتبارا من تاريخ �صدورها.

كما هو مبين في ال�شكل رقم )1( في ال�صفحة التالية.
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الشكل رقم )1( - إجراءات طلب موافقة مبدئية على إقامة منشاة فندقية 
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الشكل رقم )2( - إجراءات تصنيف وترخيص المنشاة الفندقية لأول مرة إجراءات تصنيف وترخيص المنشاة الفندقية لأول مرة

الخطوة الأولى

يتوجب على طالب الترخي�ص خلال اول �شهرين من تاريخ بدء العمل بتقديم طلب ت�صنيف نهائي 

للوزارة مرفقا به نموذج التقيم الذاتي النهائي الخا�ص بالم�شروع.

الخطوة الثانية 

تقوم لجنة الت�صنيف بدرا�سة وتدقيق نموذج التقيم الذاتي وزيارة الم�شروع للتاكد من التقيم الوارد 

فيه ، وفي حال تبين عدم تطابقه للموا�صفات المعمول بها يمنح ا�صحابه فترة �أق�اصها ثلاثة �شهور 

لت�صويب الاو�اضع، اما اذا توافق الم�شروع مع الأ�س�س والمعايير المعمول بها يمنح م�ستوى الت�صنيف 

النهائية وذلك بعد اح�اضر الموافقات المذكورة ادناه :

- �شهادة انت�اسب وا�شتراك في جمعية الفنادق الأردنية .

- الانت�اسب والا�شتراك في هئية تن�شيط ال�سياحة للمن�شات الفندقية من م�ستوى الثلاث نجوم 

فما فوق ومايعادلها من �أجنحة و�شقق فندقية. 

- تعبئة النموذج الإح�اصئي الموجود لدى هذه الوزارة وت�سليمه �إلى مديرية الإح�اصء 

والمعلومات . 

- توفير الأجهزة الأمنية المطلوبة والكوادر الب�شرية اللازمة لإدارتها للفنادق من م�ستوى 

الثلاث نجوم فما فوق. 

- �إح�اضر بولي�صة تامين الم��سؤولية المدنية لرواد المن�شاة الفندقية.

- دفع الر�سوم القانونية الم�ستحقة وفقا لم�ستوى الت�صنيف

الخطوة الثالثة

يحق لطالب الترخي�ص خلال �شهر من تاريخ �صدور قرار الت�صنيف الاعترا�ض على هذا القرار من 

خلال تقديم طلب للوزارة. كما يتوجب علىالوزارة البت بالمو�ضوع خلال �شهر من تاريخ ا�ستلامه 

ويعتبر قرار هذه اللجنة ملزما لجميع الاطراف المعنية.

كما هو مبين في ال�شكل رقم )2(.
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اجراءات تجديد ترخيص وتصنيف المنشأة الفندقية 

تجدد الرخ�صة �سنوياً حتى نهاية �شهر �شباط من كل �سنة وفي حالة التخلف عن ذلك يدفع مبلغاً �إ�ضافيا 

مقداره )5%( من ر�سم الترخي�ص عن كل �شهر �أو الجزء منها ي�ستمر فيه الت�أخير عن تجديد الرخ�صة .

اجراءات إعادة تصنيف المنشأة الفندقية 
الخطوة الأولى

يتوجب على طالب �إعادة الت�صنيف بتقديم طلب ت�صنيف نهائي للوزارة مرفقا به نموذج التقيم الذاتي 

النهائي الخا�ص بالم�شروع وذلك ح�سب الحلاات الم�شروحة في �صفحة رقم )5(.

الخطوة الثانية 

تقوم لجنة الت�صنيف بدرا�سة وتدقيق نموذج التقيم الذاتي وزيارة الم�شروع للتاكد من التقيم الوارد فيه، وفي 

حال تبين عدم تطابقه للموا�صفات المعمول بها يمنح ا�صحابه فترة مدتها ثلاثة �شهور لت�صويب الاو�اضع، 

اما اذا توافق الم�شروع مع الأ�س�س والمعايير المعمول بها يمنح م�ستوى الت�صنيف النهائية وذلك بعد اح�اضر 

الموافقات المذكورة ادناه :

- �شهادة انت�اسب وا�شتراك في جمعية الفنادق الأردنية .

- الانت�اسب والا�شتراك في هئية تن�شيط ال�سياحة للمن�شات الفندقية من م�ستوى الثلاث نجوم فما 

فوق ومايعادلها من �أجنحة و�شقق فندقية. 

- تعبئة النموذج الإح�اصئي الموجود لدى هذه الوزارة وت�سليمه �إلى مديرية الإح�اصء والمعلومات . 

- توفير الأجهزة الأمنية المطلوبة والكوادر الب�شرية اللازمة لإدارتها للفنادق من م�ستوى الثلاث 

نجوم فما فوق. 

- �إح�اضر بولي�صة تامين الم��سؤولية المدنية لرواد المن�شاة الفندقية.

- دفع الر�سوم القانونية الم�ستحقة وفقا لم�ستوى الت�صنيف

الخطوة الثالثة

يحق لطالب الترخي�ص خلال �شهر من تاريخ �صدور قرار الت�صنيف الاعترا�ض على هذا القرار من خلال 

تقديم طلب للوزارة. كما يتوجب علىالوزارة البت بالمو�ضوع خلال �شهر من تاريخ ا�ستلامه ويعتبر قرار هذه 

اللجنة ملزما لجميع الاطراف المعنية.

كما هو مبين في ال�شكل رقم )3(.

الشكل رقم )3( - اجراءات اعادة تصنيف المنشأة الفندقية
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الشكل رقم )4( - اجراءات تجديد ترخيص المنشات الفندقية اجراءات تجديد ترخيص المنشات الفندقية

الخطوة الاولى

- تعبئة نموذج الترخي�ص لدى الوزارة ودفع الر�سوم الم�ستحقة.

- �إح�اضر رخ�صة المن�شاة الفندقية الأ�صلية  لل�سنة ال�اسبقة . 

- �إح�اضر �صورة م�صدقة عن ال�سجل التجاري  والا�سم التجاري حديث  

- �إح�اضر بولي�صة تامين الم��سؤولية المدنية لرواد المن�شاة الفندقية .

الخطوة الثانية

تعبئة النموذج الإح�اصئي الموجود لدى الوزارة وت�سليمه �إلى مديرية الإح�اصء والمعلومات / وزارة ال�سياحة . 

الخطوة الثالثة

�صورة عن ا�شتراك في جمعية الفنادق الأردنية .

الخطوة الرابعة

�صورة عن الا�شتراك في هيئة تن�شيط ال�سياحة للمن�شات الفندقية من م�ستوى الثلاث نجوم فما فوق 

ومايعادلها من �أجنحة و�شقق فندقية. 

الخطوة الخام�سة

توفير �ألأجهزة الأمنية المطلوبة والكوادر الب�شرية اللازمة ح�سب التعليمات المعمول بها.

الخطوة ال�ساد�سة

دفع الر�سوم القانونية الم�ستحقة وفقا لم�ستوى الت�صنيف

كما هو مبين في ال�شكل رقم )4(.

www.tourism.jo  :ولمعرفة المزيد من التفا�صيل،  بالإمكان زيارة الموقع الإلكتروني
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ميزات و أسس التصنيف

التقييم الذاتي

�إن التقييم الذاتي هي الخطوة الأولى في ت�صنيف المن�ش�آت الفندقية، حيث يقوم �أ�صحاب المن�ش�آت الفندقية 

بتعبئة قائمة للت�أكد من تلبيتهم للمقايي�س المطلوبة للم�ستوى المراد الح�صول عليها. و تتيح �سهولة فهم 

المقايي�س و�شرحها المف�صل في ) �شرح المقايي�س( الفر�صة لأ�صحاب المن�ش�آت لمعرفة الم�ستوى اللذي ينتمون لها 

وما هي المتطلبات اللازمة للو�صول �إلى الم�ستوى الأعلى. 

التصنيف المؤقت

يبقى الت�صنيف الم�ؤقت الممنوح للمن�ش�أة الفندقية �اصلحاً ل�ستة �أ�شهر من تاريخ الح�صول على موافقة مزاولة 

المهنة. 

التفتيش

يتم التفتي�ش على المن�ش�آت التي تتقدم بطلب ت�صنيف )�أو �إعادة ت�صنيف( خلال �شهر بعد تقديم الطلب. وفي 

حال منح المن�ش�أة مدة �إمهال يقوم المفت�شون بزيارة الموقع خلال �شهر من نهاية تلك المدة. ويتم الإعلان عن 

عمليات التفتي�ش من قبل المفت�شين قبل موعد الزيارة، �أما مراقبة الجودة )Mystery Shopper(  فلا يتم 

الإعلان عنها.

نح بلاا�ستناد  مع �أن التقييم الذاتي جزء مهم من �إجراءات الت�صنيف، �إلّا �أن م�ستوى الت�صنيف الم�ؤكدة ُمت

�إلى عمليات تفتي�ش في الموقع يقوم بها مفت�شو الوزارة. ويتم تفتي�ش جميع المن�ش�آت في الموقع مرة كل ثلاثة 

�أعوام على الأقل.

التصنيف النهائي

تح�صل المن�ش�أة على ت�صنيفها النهائي خلال �شهر بعد التفتي�ش، ويجب �أن يكون الت�صنيف في �أعلى م�ستوى 

يتم فيها تلبية جميع المعايير بالكامل.في حال عدم ح�صول المن�ش�أة على الدرجة المطلوبة، يقوم المفت�شون 

ب�إرفاق تقريرعن المقايي�س التي لم يتم تلبيتها.

وفي حال لم يتم )بعد( تحقيق جميع المعايير في الم�ستوى المطلوب، يمكن منح المن�ش�أة الفندقية فترة �إمهال لا 

تزيد عن ثلاثة �أ�شهر لأ�ستكمالها. وخلال �شهر من انتهاء فترة الإمهال، يتم التفتي�ش مرة �أخرى على المن�ش�أة 

لتح�صل على م�ستوى الت�صنيف النهائي في حال تلبيتها جميع المقايي�س المطلوبة.

لوحات مستوى التصنيف

يتم �إ�صدار لوحات بم�ستوى الت�صنيف النهائي )عدد 2( للمن�ش�أة الفندقية. ويمكن طلب لوحات �إ�اضفية 

مقابل الر�سم المحدد لها.

في حال توقفت المن�ش�أة الفندقية عن عملها �أو تم ت�صنيفها �ضمن م�ستوى يختلف عن �اسبقتها، يجب على 

�إدارة المن�ش�أة �إعادة اللوحات )القديمة( خلال �أ�سبوعين �إلى جهة الت�صنيف.

الاعتراض من قبل المنشآت الفندقية

يجوز لطالب الت�صنيف الاعترا�ض على قرار لجنة الت�صنيف خلال �شهر من تاريخ �صدور القرار، وللوزارة 

والنظر في الطلب خلال �شهر من تاريخ ا�ستلامه، ويعتبر القرار المتخذ ملزماً لجميع الأطراف المعنية.

النزيل باعتباره المحور المركزي

لا يمكن �أن تكون المرافق/ الخدمات في �أي فندق مهمة �أو ذات �صلة ما لم يعتبرها النزلاء مفيدة. لهذا ال�سبب، 

تم ت�صميم معاييرت�صنيف المن�ش�آت الفندقية و المخيمات ال�سياحية من وجهة نظر النزلاء. ولي�ست المدخلات 

من حيث حجم الا�ستثمار �أو الجهد في اختيار المقايي�س و�أهميتها، بل المخرجات من حيث ر�اض النزلاء.
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مبدأ القابلية للاستخدام

تُعتبر قابلية الا�ستخدام للمعيار الوارد في المقيا�س �أمراً �ضرورياً لجميع المقايي�س الأ�اس�سية/ الاختيارية. 

وهذا يعني �أن �أي �أمر يتم توفيره �أو �أي مرفق �أو خدمة يجب �أن يكون فعلًا قابلًا للا�ستخدام للغر�ض المحدد 

له. على �سبيل المثال، تت�أثر القابلية للا�ستخدام للطاولة المذكورة في المقيا�س 609 في حال وُ�ضع عليها 

تلفزيون ولم يعد بالإمكان ا�ستخدام الطاولة للغر�ض المحدد لها، مثل الجلو�س والكتابة �أو و�ضع �شيء ما 

فوقها.

كما �أن طريقة �إعلان الفندق عن الغرفة مهمة في تحديد قابليتها للا�ستخدام. ف�إن �أعلن فندق عن غرفة 

ب�أنها منفردة، فيجب �أن تكون مهي�أة لإقامة �شخ�ص واحد، ولي�س اثنين �أو �أكثر. ويتم التحقق من توفّر جميع 

الأمور والمرافق لإقامة العدد المعلَن عنه من النزلاء عند تقييم الغرفة.

من جهة �أخرى، تلبية المقايي�س التي يتم توفيرها “ح�سب الطلب” يتطلب �أي�اًض �أن يتمكّن الفندق من تلبية 

معدل طلبات النزلاء ب�شكل كافٍ. �أما طلب �أجر من النزيل مقابل خدمة ما �أو ا�ستخدام مرفق ما فلي�س 

عاملًا مهماً في تقييم تلبية المقيا�س.

توفر المعلومات عن الخدمات المقدمة

تتطلب بع�ض المقايي�س وجود خدمة معيّنة �أو �ضمان توفر مرفق »ح�سب الطلب« للنزلاء. ويجب �أن يتم �إعلام 

النزلاء بو�ضوح حول �إتاحة البنود المذكورة في هذه المقايي�س )مثل خدمة الغرف(. حيث لا يمكن للنزلاء 

ا�ستخدام خدمة ما ب�شكل جيد �إن لم يكن على علم بتوفّرها.

ويُذكر �أن توفير معلومات عن الفندق في الغرفة )المقيا�س 1005( مخ�ص�ص لهذه الغاية بالتحديد.

و�أحياناً يكون من المفيد �أي�اًض توفير معلومات وا�ضحة حول توفر المرافق و/ �أو الخدمات )على �سبيل المثال، 

المقيا�س 605: توفر �سرير �أطفال ح�سب الطلب( في الا�ستقبال مثلًا، �أو حتى خارج الفندق )على �سبيل 

المثال، المقيا�س 1703: موقف �سيارات داخلي خا�ص في الفندق(.

�إن توجّب توفير المعلومات �أي�اًض في الا�ستقبال �أو خارج الفندق �أو في الغرف، ف�سيتم تحديد ذلك في و�صف 

المقيا�س ذو العلاقة. و�سيُعتبر �أن المقيا�س لم يلبّ �إن لم يتم تعريف النزلاء به ب�شكل وا�ضح.

شرح المقاييس

في معظم الحلاات، يكون و�صف المقيا�س كافياً لتحديد ما �إن كان الفندق فعلًا يقدّم الخدمة �أو المرفق 

المذكور. لكن بع�ض المواقف في الممار�سة اليومية تتطلب معلومات �إ�اضفية لتحديد ما هو لي�س م�ؤهلًا لتلبية 

.على �سبيل المثال، يتطلّب المقيا�س 600 توفّر و�اسئد للأ�سرة، وقد دلّت الممار�است اليومية على  مقيا�س معّني

م كبديل  �ضرورة ذكر �أن الو�اسئد الجانبية لا تُعتبر و�اسئد لأنها غير منا�سبة للنوم عليها، لكنها كثيراً ما تقدَّ

عن و�اسدة ال�سرير الحقيقية. لقد تم جمع هذا النوع من المعلومات في �شرح المقايي�س.

يحتوي �شرح المقايي�س على المعلومات التالية:

كيفية �إعلام النزلاء بالخدمات/ المرافق )ح�سب الطلب(. 	•

المنطق وراء و�ضع مقايي�س معيّنة. 	•

كيفية تقييم مقايي�س معيّنة خلال عمليات التفتي�ش. 	•

تُعتبر المعلومات والمتطلبات المذكورة في ال�شرح جزءاً من و�صف المقيا�س المرتبط بها. 
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الصحة والسلامة

تُعتبرال�صحة و ال�سلامة و الأمان و�سلامة الغذاء �أموراً مهمة جداً لنزلاء المن�ش�آت الفندقية. وتتطلب الرقابة 

الجيدة على هذه الأمور خبرة متخ�ص�صة وعمليات تفتي�ش متكررة تختلف ب�شكل كبير من تلك اللازمة 

لة  للتقييم العادي للفندق من وجهة نظر خدمية. لذا، لا ي�شتمل الت�صنيف ب�شكل عام على مقايي�س مف�صّ

لل�صحة وال�سلامة والأمن، لكنه عو�اًض عن ذلك ي�شير �إلى مخرجات عمليات التفتي�ش من قبل الجهات 

المعنية على هذه الأمور، مثل المديرية العامة للدفاع المدني ووزارة ال�صحة وغيرها.

ولا ينطبق ذلك على التدابير التي تتخذها المن�ش�آت لتعزيز ال�سلامة ال�شخ�صية للنزلاء وممتلكاتهم، مثل 

وجود خدمات طبية معتمدة �أو معدات �أمن �أو موظفي �أمن. فمن وجهة نظر النزلاء، يجب �أن تُعامَل هذه 

الم�اسئل باعتبارها خدمات/ مرافق �إ�اضفية تبرر الح�صول على م�ستوى ت�صنيف �أعلى. لذا، فقد تم �إدماجها 

في المقايي�س.

)Mystery Shopper(  التفتيش على الجودة والخدمات

�إن �أي نظام لت�صنيف الفنادق هو بطبيعته تقييم نوعي ي�ستند �إلى الحقائق. فخلال زيارات التفتي�ش، يظل 

من ال�صعب الحكم على م�ستوى الخدمات المقدّمة لأن المفتّ�ش لا يجرّب تلك الخدمات على �أر�ض الواقع.

يجب �أن تعطى الخدمات �أولوية في جميع م�ستويات الت�صنيف، لكن ب�شكل خا�ص فنادق الأربع والخم�س 

نجوم. وللح�صول على �صورة �أف�ضل عن تلك المن�ش�آت، يُعدّ الح�صول على نتيجة مر�ضية لتفتي�ش الجودة 

والخدمات المنف�صل )Mystery Shopper( جزءاً من المقايي�س الأ�اس�سية في تلك المن�ش�آت. ويقوم ب�إجراء 

عمليات التدقيق هذه مفت�شون متخ�ص�صون في تدقيق خدمات الفنادق  بالتن�سيق مع وزارة ال�سياحة و الآثار، 

وينطوي ذلك في العادة على الإقامة ليلة �أو ليلتين في الفندق، يتم خلالهما اختبار جميع خدماته.

الفنادق

 �إن ت�صنيف المن�ش�أة الفندقية نظام �إجباري ي�شتمل على خم�س فئات )1-5( يتم التعبير عنها بالنجوم. و 

يمكن لم�ستوى الخم�س نجوم الح�صول على ت�سمية ديلوك�س. ويجب دوماً ت�صنيف �أي من�ش�أة فندقية في �أعلى 

م�ستوى تلبّي فيها المعايير ب�شكل كامل. وعدم تلبية جميع المعايير في م�ستوى ت�صنيف واحدة على الأقل يعني 

�أنه غير م�سموح لهذه المن�ش�أة الفندقية با�ستخدام ت�سمية ‘فندق’. وينطبق هذا على المن�ش�آت التي يطلق 

عليها �أو تحتوي بلقبها على كلمة »فندق« مثل ‘�شقق فندقية’ و ‘ �أجنحة فندقية’ ...�ألخ

�إن �أي من�ش�أة فندقية ملزمة بالإعلان عن نف�سها بالت�صنيف ال�صحيح في جميع الأن�شطة الدعائية 

والت�سويقية، وبالإ�اضفة �إلى �ضمان �أن لوحات ت�صنيف الفندق ظاهرة للعيان في منطقة الا�ستقبال وفي 

الخارج عند المدخل الرئي�سي للمن�ش�أة. 

المقاييس الأساسية والاختيارية
العلامة المميزةالمقيا�س

تحمل الرمز )( وهذا يعني انه يجب توفير هذا المعيارالمقايي�س الا�اس�سية

)تحمل رقم بعدد النقاط الممكن الح�صول عليها عند توفير ذلك المعيارالمقايي�س الإختيارية

مثال : نقطة 1 ، 2 ... �إلى 5 نقاط كحد �أق�صى.

تنق�سم المعايير الم�ستخدمة في الت�صنيف �إلى مقايي�س �أ�اس�سية و�أخرى اختيارية. المقايي�س الأ�اس�سية تحدد 

المتطلبات الدنيا من الأمور وجوانب الجودة التي يجب �أن تكون متوفرة في المن�ش�أة ل�ضمان تلبية المتطلبات 

الأ�اس�سية للنزلاء. والمقاي�س الأختيارية تمنح الفر�صة للمن�ش�أة الفندقيةً في م�ستوى نجمتين �أو �أكثر المرونة 

لتمييز نف�سها عن الفنادق الأخرى في ذات الم�ستوى. على �سبيل المثال، فندق يقدّم مرافق �أعمال كثيرة مقابل 

فندق �آخر يقدّم مرافق ترفيه كثيرة.
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لكل م�ستوى مقايي�سها الأ�اس�سية الخا�صة. وعلى �أي من�ش�أة فندقية تقدّم خدمة الإقامة �أن تلبّي جميع 

المقايي�س الأ�اس�سية في احدى الفئات ليتم ت�صنيفها في ذلك الم�ستوى. وعدم تلبية متطلب واحد �أو �أكثر من 

المقايي�س الأ�اس�سية في م�ستوى معّني يعني �أنه لا يمكن ت�صنيف تلك المن�ش�أة الفندقية في ذلك الم�ستوى، ولا 

يمكن التعوي�ض عن ذلك بتلبية مقايي�س �أ�اس�سية/ اختيارية �أخرى. والجدير بالذكر �أن م�ستوى النجمة 

الواحدة لا يت�ضمن �سوى مقايي�س �أ�سا�سية.

�إلى جانب المقايي�س الأ�سا�سية، يتطلّب الت�صنيف في م�ستوى ما الح�صول على عدد �أدنى من النقاط )كما هو 

مف�صل بالجدول ادناه( من خلال تلبية مجموعة متعددة من المقايي�س الاختيارية. وتنطبق قائمة مختلفة من 

المقايي�س الاختيارية على كل م�ستوى ما عدا م�ستوى النجمة الواحدة. ولكل المقايي�س الاختيارية قيم نقاط 

منف�صلة، ويجب تحقيق عدد معيّن من المقايي�س الاختيارية ل�ضمان الح�صول على العدد الأدنى من النقاط 

لم�ستوى نجوم ما.

عدد النقاط

بالن�سبة لفئات الت�صنيف الأعلى، ف�إن هناك عدداً �أكبر من المقايي�س الإختيارية التي تُعتبر �أ�اس�سية، لذا 

لا يتبقى الكثير من المقايي�س الاختيارية متاحاً للح�صول على نقاط. لهذا ال�سبب، ف�إن العدد الأق�صى من 

النقاط التي يمكن الح�صول عليها في فئات الت�صنيف الأعلى �أقل بكثير.

الأعداد لفئات الت�صنيف المختلفة هي كما يلي:

المقايي�س الأختياريةالمقايي�س الأ�سا�سيةالم�ستوى

العدد الأدنى المطلوب)•(

A19745

B21655

C23870

توافق المقاييس

العديد من المقايي�س ترتبط ببع�ضها البع�ض في محتواها لكنها تختلف في درجاتها، الأمر الذي قد ي�ؤدي �إلى 

التكرارعند تلبية المقايي�س. على �سبيل المثال، �إن كان الفندق يلبّي المقيا�س 1205 )مجفف �شعر في جميع 

الغرف(، فهذا يعني �أنه قد تم تلبية المقيا�س ’الأخف‘ 1204 )مجفف �شعر ح�سب الطلب(.

في هذا المثال، يتم حل التوافق كما يلي: �إن كان المقيا�اسن اختياريين لذلك الم�ستوى، فلا يمكن الح�صول 

على نقاط تراكمية لتلبيتهما المقيا�ينس، ويُ�ستعا�ض عن ذلك بتحقيق النقاط للمقيا�س ’الأعلى‘ )العدد 

الأعلى من النقاط(. لكن �إن كان المقيا�س 1204 �أ�اس�سياً والمقيا�س 1205 اختيارياً في ذلك الم�ستوى، يُعتبر �أن 

الفندق يلبّي المقيا�س 1204 الأ�سا�سي، وفي الوقت ذاته، يح�صل على نقاط لتلبيته المقيا�س 1205 الاختياري 

’الأعلى‘.
و قد تم جمع المقايي�س التي قد تتوافق مع بع�ضها البع�ض باللون البرتقالي في جداول الموا�صفات.
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CBAال�سلامة واحترام الخ�صو�صية في الغرفةالمعيار
•••لكل غرفة مدخلها الخا�ص.100

•••وجود لوحة �إر�شادية وا�ضحة خارج جميع الغرف، تحمل رقم �أو ا�سم �أو حرف، �إلخ لتدل على الغرفة.101

•••�إمكانية �إقفال باب الغرفة في جميع الغرف.102

•••عين �سحرية في باب الغرفة في جميع الغرف.103

•••تجهيزات �إقفال �إ�اضفية لباب الغرفة في جميع الغرف104

222نظام �إقفال �إلكتروني لباب الغرفة في جميع الغرف.105

•••وجود و�سيلة لمنع النا�س من النظر داخل الغرف )�ستارة خفيفة �أو ما �شابهها( في جميع الغرف.106

•••خزنة للنزلاء في الغرفة �أو قا�صة للنزلاء في مكان ما في الفندق107

•33خزنة للنزلاء في جميع الغرف108

�إذا تحقق المقيا�س  108 ، فلا يمكن الح�صول على نقاط �أي�ضاً من خلال المقيا�س 107

•••�إ�شارة ’الرجاء عدم الإزعاج‘ في جميع الغرف.109

•••�إر�شادات للإخلاء في حالة الطوارىء في جميع الغرف. 110

333وجود و�سيلة لمنع ال�ضجيج وال�صوت من الدخول للغرفة 111

الفئة

متطلب �أ�سا�سي

لكل معيار رقم خا�ص به

متطلب اختياري  وعدد النقاط المكت�سبة، في هذا المثال نقطتين

كيفية استخدام دليل أسس ومعايير تصنيف المنشآت الفندقية

توافق المقايي�س، �شرح �صفحة 13
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معايير تصنيف الفنادق

غرفة الفندق
ال�سلامة واحترام الخ�صو�صية في الغرفة

الإ�ضاءة والكهرباء في الغرفة

�أبعاد الغرفة

�ضوء النهار في الغرفة

�إ�ضافة معالجة الهواء في الغرفة

ال�سرير والأثاث في الغرفة

تو�ضيب الملاب�س والأمتعة في الغرفة

الات�صالات في الغرفة

التجهيزات ال�سمعية والمرئية في الغرفة

م�ستلزمات النزلاء في الغرفة والحمام

المغ�سلة في الحمام

مرافق الحمام في الغرفة

مرافق صحية عامة في الفندق
المرحا�ض العام

مرافق الحمامات العامة

المرافق والخدمات العامة في الفندق
معالجة الهواء في الفندق

الات�صالات في الفندق

النقل والقدرة على الو�صول و�سهولة الو�صول والم�ساعدة في الفندق

ال�سلامة والأمان في الفندق

الترتيبات للنزلاء الذين يعانون من �إعاقات في الفندق

الا�ستقبال

مرافق �أخرى في الفندق

خدمات �أخرى يقدمها الفندق

المعيار

1216 - 100
111 - 100

204 - 200

304 - 300

402 - 400

502 - 500

614 - 600

704 - 700

811 - 800

908 - 900

1009 - 1000

1109 - 1100

1216 - 1200

1405 - 1300
1302 - 1300

1405 - 1400

2210-15000
1502 - 1500

1602 - 1600

1715 - 1700

1807 - 1800

1902 - 1900

2009 - 2000

2107 - 2100

2210 - 2200

معايير تصنيف الفنادق

الطعام والشراب في الفندق
توفير الإفطار

توفير الم�شروبات

توفير الطام

الترويح والترفيه في الفندق

المؤتمرات والحفلات

المناطق الخلفية
المطبخ

منطقة جمع النفايات

منطقة تحميل وتنزيل الب�ضائع

منطقة العاملين في الفندق

النظاقة
غرفة الفندق

مرافق الحمامات الخا�صة والعامة في منطقة غرف النزلاء

المطاعم والحانات

المناطق العامة )الردهات والممرات والم�صاعد .. �إلخ(

الخارج

الصيانة
غرف الفندق

مرافق الحمامات الخا�صة والعامة في منطقة غرف النزلاء

المطاعم والحانات

المناطق العامة )الردهات والممرات والم�صاعد .. �إلخ(

الخارج

المعيار

2509- 2300
2303 - 2300

2405 - 2400

2509 - 2500

2613- 2600

2702-2700

4001 - 2800
2800

2900

3000

4001 - 4000

5307 - 5000
5009 - 5000

5105 - 5100

5207 - 5200

5306 - 5300

5307

5802-5400
5409 - 5400

5505 - 5500

5607 - 5600

5706 - 5700

5802 - 5800

معايير تصنيف الفنادق

مستوى الخدمات

رضا النزلاء

الدرجة والصورة العامة
فندق ب�سيط

فندق متو�سط ب�سيط

فندق متو�سط

فندق درجة �أولى

فندق درجة ديلوك�س

الشهادات

وضوح فئة التصنيف

تفتيش الجودة والخدمة

المعيار

5902 - 5900

6003 - 6000

6239- 6100
6107 - 6100

6215 - 6208

6223 - 6216

6231 - 6224

6239 - 6232

6301 - 6300

6401 - 6400

6501 - 6500
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معايير تصنيف الشقق الفندقية

معايير خاصة بالشقق الفندقية

CBAالمعيار
•••ال�شقة يجب �أن تتكون من غرفة  نوم واحدة على الأقل، غرفة جلو�س، غرفة �سفرة، حمام، مطبخ �صغير.�ش-1
•••غرف نوم منف�صلة عن بع�ضها وعن �أجزاء ال�شقة بحواجز �صلبة معزولة لمنع مرور ال�صوت، ولكل غرفة نوم  باب خا�ص بها.�ش-2

•••غرفة نوم واحده على الاقل تحتوي على حمام بلاا�اضفة لوجود حمام �آخر في ال�شقة.�ش-3
•••وجود طريقة لت�سخين الماء ل�ضمان وجود كمية كافية من الماء ال�اسخن للجلي والتنظيف والا�ستحمام.�ش-4
•••يجب �صيانة جميع الأجهزة الكهربائية وغاز الطبخ ب�شكل دوري مع تدوين اوقات ال�صيانة لغايات التفتي�ش.�ش-5
•••وجود ملف خا�ص يحتوي على دليل الم�ستخدم لجميع الأجهزة الكهربائية في ال�شقة بما ي�شمل الغ�اسلة والجلاية �إن وجدت.�ش-6

الشقة الفندقية

CBAال�سلامة واحترام الخ�صو�صية في ال�شقةالمعيار
•••لكل �شقة مدخلها الخا�ص.100
•••وجود لوحة �أر�شادية وا�ضحة خارج جميع ال�شقق، تحمل رقم �أو ا�سم �أو حرف، �إلخ لتدل على ال�شقة.101

•••�إمكانية �إقفال باب ال�شقة في جميع ال�شقق.102
•••عين �سحرية في باب ال�شقة في جميع ال�شقق.103
•••تجهيزات �إقفال �إ�اضفية لباب ال�شقة في جميع ال�شقق104
222نظام �إقفال �إلكتروني لباب ال�شقة في جميع ال�شقة.105

•••وجود و�سيلة لحجب الر�ؤية من خارج ال�شقة )�ستارة خفيفة �أو ما �شابهها( في جميع ال�شقق.106
•••خزنة للنزلاء في ال�شقة �أو قا�صة للنزلاء في مكان ما في الفندق107
•33خزنة للنزلاء في جميع ال�شقق108

�إذا تحقق المقيا�س  108 ، فلا يمكن الح�صول على نقاط �أي�ضاً من خلال المقيا�س 107 

•••�إ�شارة ’الرجاء عدم الإزعاج‘ في جميع ال�شقق.109
•••�إر�شادات للإخلاء في حالة الطوارىء في جميع ال�شقق. 110
333وجود و�سيلة لمنع ال�ضجيج و ال�صوت من الدخول لل�شقة 111
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CBAالإ�ضاءة والكهرباء في  ال�شقةالمعيار
•••�إ�اضءة عامة في جميع مناطق ال�شقة. يجب �أن يكون هنالك ا�اضئة كافية لغايات الأكل والقراءة والكتابة وفي الحمامات.200
•••مفتاح كهرباء للإ�اضءة عند المدخل في جميع ال�شقق.201
•••�إ�اضءة منا�سبة للقراءة في ال�سرير يمكن التحكم فيها من ال�سرير في جميع ال�شقق.202
111قاب�س كهرباء غير م�شغول بجانب ال�سرير وي�سهل الو�صول �إليه في جميع ال�شقق.203

333مفتاح كهرباء بجانب ال�سرير للتحكم بالإ�اضءة العامة من ال�سرير في جميع ال�شقق.204

	

	

	

CBA�أبعاد ال�شقة المعيار
•5ال�شقة المزدوجة m² 17 )ينطبق على 90% من جميع ال�شقق، بما فيها الحمام ومنطقة مدخل التواليت(.301
•55ال�شقة المزدوجة m² 22 )ينطبق على 90% من جميع ال�شقق، بما فيها الحمام ومنطقة مدخل التواليت(.302
555ال�شقة المزدوجة m² 26 )ينطبق على 90% من جميع ال�شقق، بما فيها الحمام ومنطقة مدخل التواليت(.303

لا يمكن الح�صول على �أكبر عدد من النقاط �إلّا مرة واحدة عندما تتحقق المقايي�س 301 و/�أو 302 و/ �أو 303

222�شرفة خا�صة يمكن و�صولها من ال�شقة في 25% من ال�شقق.304

	

CBA�ضوء النهار في ال�شقةالمعيار
•••على الأقل توفر نافذة واحدة  في كل غرفة في ال�شقة. وعلى م�ستوى ت�سمح بدخول �ضوء النهار في كل ال�شقق400
•••�ستائر �سميكة �أو ما �شابهها في جميع ال�شقق.401
•22�ستائر �أو ما �شابهها لا ت�سمح بمرور ال�ضوء ل�ضمان �أن يتمكّن النزلاء من النوم في ال�شقق �أي�اًض خلال النهار )تعتيم(.402
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CBA �إ�ضافة معالجة الهواء في ال�شقةالمعيار
•••وجود نظام تدفئة يمكن �ضبطه ب�شكل فردي في جميع ال�شقق.500
•••نافذة �أو �شبكة يمكن فتحها �أو نظام تهوية في جميع ال�شقق.501
•••نظام تكييف هواء يمكن �ضبطه ب�شكل فردي في جميع ال�شقق.502

جميع غرف النوم في ال�شقة يجب �أن تحتوي على:

CBAال�سرير والأثاث في غرف النومالمعيار

•••ال�سرير �أو الأ�سرّة متنا�سبة مع عدد �أماكن النوم، بما في ذلك الفر�شات والو�اسئد وال�شرا�شف والأغطية في جميع الغرف في جميع ال�شقق.600
•••توفير بطانية )�أو لحاف( وو�اسدة �إ�اضفيتين ح�سب الطلب.601
•22و�اسئد �إ�اضفية في كل الغرف.602
••2تغيير بيا�اضت ال�سرير والمنا�شف يوماً بعد يوم على الأقل �أو يومياً ح�سب الطلب.603
333�أ�سرّة طولها على الأقل متران وعر�ضها على الأقل 90�سم في جميع الغرف.604

••1�سرير طفل ح�سب الطلب.605
•••مقعد واحد لكل نزيل في جميع الغرف. وفي حال ا�ستخدم الغرفة ثلاثة نزلاء �أو �أكثر، ف�إن وجود مقعدين كافٍ.606
•••�سلة مهملات في جميع الغرف.612
••1مر�آة طويلة في جميع الغرف.613

CBAتو�ضيب الملاب�س والأمتعة في غرف النومالمعيار
•11حمالة ثابتة �أو متحركة  للأمتعة �أو ما �شابهها في جميع ال�شقق.700
•••خزانة برفوف �أو ما �شابهها وعلّاقات ملاب�س )متماثلة( من البلا�ستيك/ الخ�شب لتعليق الملاب�س في جميع  ال�شقق.  701

222مكواة بناطيل في جميع ال�شقق.702

••1�أجهزة كوي على البخار ح�سب الطلب.703
222�أجهزة كوي على البخار في جميع ال�شقق. )ت�شمل على مكواة و لوح كوي(704

�إذا تحقق المقيا�س 704 ، فلا يمكن الح�صول على نقاط �أي�ضاً من خلال المقيا�س 703.
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CBAالات�صالات في ال�شقةالمعيار
•••هاتف بخط خارجي وتعليمات ا�ستخدام مكتوبة في جميع ال�شقق.800
111جهازين هاتف بخط خارجي وتعليمات ا�ستخدام مكتوبة، واحد على طاولة الكتابة والآخر بجانب ال�سرير في جميع ال�شقق.801

•11و�صلة الكترونيه لنقل البيانات عبر الأنترنت مع تعليمات ا�ستخدام مكتوبة وعلى الأقل قاب�س كهرباء واحد لأ�ستعمال �أجهزة الكمبيوتر في جميع ال�شقق.802
222و�صلة الكترونيه لنقل البيانات عبر الأنترنت توفّر عدة و�صلات في الوقت نف�سه )�صوت وبيانات(، وقاب�سَي كهرباء غير م�شغولين في جميع ال�شقق.803

333و�صلة الكترونيه لنقل البيانات عبر الأنترنت ب�سرعة عالية وقاب�سَي كهرباء غير م�شغولين في جميع ال�شقق.804

لا يمكن الح�صول على �أكبر عدد من النقاط �إلّا مرة واحدة عندما تتحقق المقايي�س 802 و/�أو 803 و/�أو 804.

111فاك�س ح�سب الطلب.805

222كمبيوتر و�شبك على الإنترنت ح�سب الطلب.806

333كمبيوتر و�شبك على الإنترنت في جميع ال�شقق.807

�إذا تحقق المقيا�س 807 ، فلا يمكن الح�صول على نقاط �أي�ضاً من خلال المقيا�س 806.

111جهاز رد �آلي في جميع الغرف )بريد �صوتي(.808

222هاتف �إ�اضفي مع خط خارجي في الحمام الخا�ص في جميع الغرف.809

111جهاز طابعة ح�سب الطلب.810

222جهاز طابعة في جميع ال�شقق.811

�إذا تحقق المقيا�س 811 ، فلا يمكن الح�صول على نقاط �أي�ضاً من خلال المقيا�س 810.
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غرفة الجلوس في الشقة

CBAالتجهيزات ال�سمعية والمرئية في غرفة الجلو�سالمعيار
•••تلفزيون ملوّن ب�شا�شة 20 �إن�ش على الأقل وجهاز تحكم عن بعد ودليل قنوات التلفزيون.901
••1محطات �إذاعية.902
222راديو مع اختيار حر من المحطات في جميع ال�شقق.903

�إذا تحقق المقيا�س 903 ، فلا يمكن الح�صول على نقاط �أي�ضاً من خلال المقيا�س 902.

222قناة للم�شاهدة بالأجرة �أو قناة مخ�ص�صة للأفلام مع �إمكانية �إلغائها بح�سب طلب النزلاء.904

111�سمّاعة �إ�اضفية للراديو و/�أو التلفزيون في مرافق الحمام الخا�ص في جميع ال�شقق.905

•11جهاز DVD و �أجهزة عر�ض م�شابهة مع جهاز تحكّم عن بعد ح�سب الطلب.906
222جهاز DVD �أو �أجهزة عر�ض م�شابهة في جميع ال�شقق.907

�إذا تحقق المقيا�س 907 فلا يمكن الح�صول على نقاط �أي�ضاً من خلال المقيا�س 906.

222�أفلام ومو�سيقى عند الطلب في جميع ال�شقق، مع توفّر مجموعة منوعة منها في الا�ستقبال.908

•••وجود انارة ا�اضفية جانبية  على الطاولات او الحائط.909
•••وجود مفرو�شات من�سقة ومنظمة بهدف توفير مجل�س مريح لم�شاهدة التلفزيون والقراءة وا�ستقبال ال�ضيوف.910
•••طاولة يمكن �أي�اًض ا�ستخدامها طاولة كتابة وكر�سي �أو مقعد بذراعين يتما�شى معها )يُعتبر �أي�اًض مقعداً/ مقعداً بذراعين( مع �إ�اضءة مكتب كافية في جميع ال�شقق.911

الحمامات في الشقة
جميع الحمامات في ال�شقة يجب �أن تحتوي على:

CBAم�ستلزمات النزلاء في الغرفة والحمامالمعيار
•••�اصبون )�اسئل �أو �صلب( ا�ستحمام و�شامبو في جميع ال�شقق.1000
•11مجموعة �أ�اس�سية من منتجات العناية ال�شخ�صية )معجون �أ�سنان و�أدوات حلاقة وما �إلى ذلك( ح�سب الطلب.1001
مجموعة وا�سعة من منتجات العناية ال�شخ�صية في جميع ال�شقق )ت�شتمل على المنتجات المذكورة في المقيا�س 1001 وعلى الأقل �أي�اًض منتجات  مثل كريم مرطب للج�سم و�شامبو/ 1002

بل�سم و�اصبون من نوع فاخر(.

222

�إذا تحقق المقيا�س 1002 ، فلا يمكن الح�صول على نقاط �أي�ضاً من خلال المقيا�س 1001.

111�أدوات تلميع �أحذية ح�سب الطلب.1003

222�أدوات تلميع �أحذية في جميع ال�شقق.1004

�إذا تحقق المقيا�س 1004 ، فلا يمكن الح�صول على نقاط �أي�ضاً من خلال المقيا�س 1003.
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•••دليل المعلومات في جميع ال�شقق حول خدمات ال�شقة الفندقية الإ�اضفية والت�سلية/ الترويح خارج ال�شقة.1005
111هدية ترحيبية في جميع ال�شقق.1006

•11قرطا�سية وورق مرا�سلات في جميع ال�شقق.1007
•••�إ�شارة تحديد اتجاه القبلة في جميع ال�شقق. 1008
••1محوّل قاب�س كهرباء لجميع ال�شقق ح�سب الطلب.1009

CBAالمغ�سلة في الحمامالمعيار
•••مغ�سلة بمياه جارية باردة و�اسخنة في جميع ال�شقق.1100
•••مر�آة مغ�سلة في جميع ال�شقق.1101
•••�إمكانية ا�ستيعاب �أغرا�ض الحمام �أو حقيبة زينة في جميع ال�شقق.1102
•••�إ�اضءة للمغ�سلة في جميع ال�شقق.1103
•11قاب�س كهرباء )للحلاقة( بجانب مر�آة المغ�سلة في جميع ال�شقق.1104
••ب�شكيرومن�شفة حمام لكل �شخ�ص في جميع ال�شقق.1105
•33ب�شكيران ومن�شفتا حمام لكل �شخ�ص في جميع ال�شقق.1106

�إذا تحقق المقيا�س 1106 ، فلا يمكن الح�صول على نقاط �أي�ضاً من خلال المقيا�س 1105.

111ب�شكير )للوجه( لكل نزيل مقيم في ال�شقة.1107

•••كوب �أو ك�أ�س لكل �شخ�ص في جميع ال�شقق.1108
222مغ�سلة بحو�ضين في جميع ال�شقق المزدوجة.1109

CBAمرافق الحمام في ال�شقةالمعيار
111دعّا�سة �أر�ضية لتن�شيف الأقدام في جميع مرافق الحمام في جميع ال�شقق.1202

•••�أر�ضية �ضد الانزلاق ومقاب�ض يد لدخول حو�ض الا�ستحمام والخروج منه في جميع ال�شقق التي تحتوي على حو�ض ا�ستحمام خا�ص.1203
•1مجفف �شعر ح�سب الطلب.1204
•22مجفف �شعر في جميع ال�شقق.1205

�إذا تحقق المقيا�س 1205 ، فلا يمكن الح�صول على نقاط �أي�ضاً من خلال المقيا�س 1204.
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222روب حمام وخف حمام لكل نزيل في جميع ال�شقق.1206

111حبل غ�سيل يمكن تطويله �أو ما �شابهه في جميع ال�شقق.1207

111مر�آة منف�صلة للحلاقة  في جميع ال�شقق.1208

222مر�آة منف�صلة للحلاقة، مع �إ�اضءة مت�صلة بها،  في جميع ال�شقق.1209

�إذا تحقق المقيا�س 1209 ، فلا يمكن الح�صول على نقاط �أي�ضاً من خلال المقيا�س 1208.

111مرايا حمام مقاومة لل�ضباب في جميع ال�شقق.1210

111جهاز لتدفئة المنا�شف في جميع ال�شقق.1211

111حو�ض �شطاف في جميع حمامات ال�شقق.1212

222حو�ض ا�ستحمام ودو�ش منف�صلان في 50% من ال�شقق.1213

333حو�ض ا�ستحمام ودو�ش منف�صلان في جميع ال�شقق.1214

�إذا تحقق المقيا�س 1214 ، فلا يمكن الح�صول على نقاط �أي�ضاً من خلال المقيا�س 1213.

222التواليت منف�صل عن مرافق الحمام في 50% من ال�شقق.1215

333التواليت منف�صل عن مرافق الحمام في جميع ال�شقق.1216

�إذا تحقق المقيا�س 1216 ، فلا يمكن الح�صول على نقاط �أي�ضاً من خلال المقيا�س 1215.
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المطبخ في الشقة

CBAالمطبخالمعيار
•••خزائن ورفوف للتخزين.1300
•••ثلاجة بدرجة حرارة منا�سبة لتخزين الطعام.1301
•••فريزر - اما وحدة منفردة او مت�صلة بالثلاجة.1302
•••�سطح عمل.1303
•••ادوات المطبخ - اربع عيون غاز، فرن، مايكروويف... الخ(.1304
•••مجلى مع تمديدات مياه �اسخنة وباردة1305
•••�سلة نفايات ذات �سعة منا�سبة.1306
•••غ�اسلة ملاب�س  )اذا لم تكن خدمة الغ�سيل مزودة (.1307
•22جلاية 1308
•••اطقم �سفرة )�صحون، معالق، �سكاكين، ك�ؤو�س، فناجين، �شوك...الخ(.1309
•••ادوات الطبخ  )طناجر، قلايات... الخ(.1310

جرد المعدات في المطبخ

CBAجرد المعدات في المطبخالمعيار
•••�سكاكين )كبيرة، �صغيرة(.1311
•••�شوك )كبيرة، �صغيرة(.1312
•••معالق )كبيرة،�شوربة، �صغيرة(.1313
•••�صحون )كبيرة، �صغيرة(.1314
•••طقم فناجين �شاي 1315
•••�صحون �شوربة مجوفة.1316
•••كا�است ماء مع ابريق.1317
•••�سكين خبز1318
•••مفتاح علب1319
•••مغارف �سكب �شوربة1320
•••ق�شارة بطاطا1321
•••ادوات تقديم ال�سلطة والم�أكولات.1322
•••�صندوق حفظ ادوات ال�سفرة1323
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•••مق�ص مطبخ1324
•••�آنية �سكر1325
•••ابريق حليب1326
•••ع�اصرة1327
•••�سخان ماء كهربائي1328
•••�آلة تحمي�ص الخبز1329
•••ابريق �شاي1330
•••�آلة �صنع القهوة1331
•••ثلاجة و فريزر1332
•••مايكروويف 1333
•••قدر �صل�اصت مع غطاء1334
•••قلاي1335
•••�صينية فرن1336
•••لوح تقطيع1337
•••�صينية تقديم1338
•••م�صفاة1339
•••ملعقة خ�شب1340
•••ملعقة خفق1341
•••مب�شرة1342
•••وعاء خلط1343
•••ملاقط1344
•••مفار�ش �صغيرة لل�صحون1345
•••من�شفة �صحون1346
•••من�شفة �صغيرة1347
•••مجلى1348
•••مكن�سة تنظيف كهربائية1349
•••مكن�سة و مجرود1350
•••مم�سحة1351
•••دلو ماء1352
•••من�شفة ار�ض1353
•••�سلة نفايات1354
•••لمبات انارة ا�اضفية1355
•••من�شر غ�سيل1356
•••مواد تنظيف منا�سبة1357
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غرفة الطعام )السفرة(

CBAغرفة الطعام )ال�سفرة(المعيار
•••طاولة طعام ب�سعة عدد نزلاء ال�شقة.1400
•طقم �سفرة يكفي لعدد نزلاء ال�شقة.1401

•طقم �سفرة يكفي  مرة ون�صف المرة لعدد نزلاء ال�شقة.1402
•طقم �سفرة يكفي  ل�ضعفي عدد نزلاء ال�شقة.1403

	
المرافق والخدمات العامة في الشقة

CBAمعالجة الهواء في ال�شقةالمعيار
•تهوية تُدخل هواءً نقياً كافياً في جميع المناطق العامة.1500
••2تكييف هواء مريح من ال�سقف يُدخل هواءً نقياً كافياً ومنفذ للهواء الم�ستعمل في جميع المناطق العامة.1501
444تكييف هواء مريح من ال�سقف يُدخل هواءً نقياً كافياً ومنفذ للهواء الم�ستعمل في المبنى ب�أكمله.1502

�إذا تحقق المقيا�س 1501 ، فلا يمكن الح�صول على نقاط �أي�ضاً من خلال المقيا�س 1502.
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CBAالات�صالات في ال�شقةالمعيار
•••�إمكانية ا�ستخدام الهاتف في ال�شقة ح�سب الطلب.1600
•••�إمكانية ا�ستخدام الفاك�س في ال�شقة ح�سب الطلب.1601
••2�إمكانية ا�ستخدام كمبيوتر مع �شبك على الإنترنت ب�سرعة عالية عند الطلب في ال�شقة.1602

CBAالنقل والقدرة على الو�صول و�سهولة الو�صول والم�ساعدة في ال�شقةالمعيار
•••يجب �أن يتمكن النزلاء من الأت�اصل و الو�صول لموظفي ال�شقة 24 �اسعة في اليوم.1700
222مواقف خا�صة في ال�شقة الفندقية.1701

444مواقف خا�صة في ال�شقق الفندقية تكفي لـ50% على الأقل من �إجمالي عدد ال�شقق.1702

333مواقف �سيارات داخلية خا�صة في ال�شقق الفندقية.1703

555مواقف داخلية خا�صة في ال�شقق الفندقية تكفي لـ50% على الأقل من �إجمالي عدد ال�شقق.1704

لا يمكن الح�صول على �أكبر عدد من النقاط �إلّا مرة واحدة عندما تتحقق المقايي�س 1701 �أو 1702 �أو 1703 �أو 1704.

222خدمة دائمة لإيقاف ال�سيارات.1705

••1نقل الأمتعة ح�سب الطلب.1706
222يتم عر�ض خدمة نقل الأمتعة.1707

�إذا تحقق المقيا�س 1707 ، فلا يمكن الح�صول على نقاط �أي�ضاً من خلال المقيا�س 1706.

•2ي�صعد النزلاء درجين فقط للو�صول �إلى �شققهم. )�شاحط عدد 2(1708
••3ي�صعد النزلاء درجاً واحداً فقط للو�صول �إلى �شققهم. )�شاحط عدد 1(1709
•44يمكن للنزلاء الو�صول �إلى 95% من ال�شقق دون الحاجة لا�ستخدام الدرج.1710

لا يمكن الح�صول على �أكبر عدد من النقاط �إلّا مرة واحدة عندما تتحقق المقايي�س 1708 و/�أو 1709 و/�أو 1710.

•م�صعد/م�اصعد خدمات منف�صلة عن م�صعد/م�اصعد النزلاء �إذا زاد البناء عن 3 طوابق.1711
•33م�صعد/م�اصعد خدمات منف�صلة عن م�صعد/م�اصعد النزلاء.1712
2منطقة للتوقف وو�ضع الأمتعة عند مدخل ال�شقق الفندقية.1713

••3منطقة م�سقوفة للتوقف وو�ضع الأمتعة عند مدخل ال�شقق الفندقية.1714
�إذا تحقق المقيا�س 1714 ، فلا يمكن الح�صول على نقاط �أي�ضاً من خلال المقيا�س 1713.
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CBAال�سلامة والأمان في ال�شقق الفندقيةالمعيار
•••موافقة المديرية العامة للدفاع المدني بما يثبت توفير �أنظمة ال�سلامةالعامة والحمايةالذاتية.1800
•وجود ماكنة  XRay لفح�ص الامتعة.1801
••وجود ماكنة  XRay لفح�ص الأ�شخا�ص.1802
333نظام الدائرة التلفزيونية المغلفة 24 �اسعة في اليوم.1803

222تقييد القدرة على دخول مناطق �شقق النزلاء.1804

•22رجل �أمن مناوب 24 �اسعة في اليوم. )تغطية �أمنية على مدار 24 �اسعة(.1805
111خدمات طبية معتمَدة جاهزة عند الطلب 24 �اسعة في اليوم.1806

111جهاز �صدمات كهربائية للقلب ووجود عاملين مرخّ�صين ومدربين لا�ستخدامه 24 �اسعة في اليوم.1807

•22م��سؤول �إ�سعاف �أولي موجود 24 �اسعة في اليوم بالتناوب1808

CBAالترتيبات للنزلاء الذين يعانون من �إعاقات في ال�شقق الفندقيةالمعيار
•11مدخل ال�شقق الفندقية وجميع المناطق العامة مهيّ�أة لم�ستخدمي الكرا�سي المدولبة.1900
•11مرحا�ض عام معد لم�ستخدمي الكر�سي المدولب.1901
•11�شقة معدّة لم�ستخدمي الكر�سي المدولب.1902

CBAالا�ستقبالالمعيار
•••يجب �أن تكون ال�شقق الفندقية مفتوحة �أمام النزلاء المقيمين 24 �اسعة.2000
•••موظفو الا�ستقبال يتحدثون العربية والإنجليزية على الأقل.2001
•توفير م�ستوى كافٍ من الخ�صو�صية عند ت�سجيل النزلاء و�صولهم ومغادرتهم.2002
••2مكتب ا�ستقبال منف�صل.2003
خدمة ا�ستقبال م�ؤكدة من خلال الوجود الفعلي لأحد موظفي الا�ستقبال من ال�اسعة ال�اسبعة �صباحاً وحتى 11 ليلًا، والوجود الفعلي لأحد العاملين في ال�شقق الفندقية �أو في محيطه 2004

)يكون حا�ضراً في ال�شقق الفندقية خلال مدة �أق�اصها 5 دقائق بعد ا�ستدعائه من قبل النزلاء( من ال�اسعة 11 ليلًا وحتى 7 �صباحاً، بالإ�اضفة �إلى جهاز نداء داخلي )توا�صل 

مبا�شر بين النزيل والعامل في ال�شقق الفندقية(.

•••موظفو ا�ستقبال وحمّالون موجودون 24 �اسعة في اليوم.2005
•••تو�صيل الر�اسئل والأغرا�ض ب�شكل ملائم للنزلاء.2006
•••�أماكن جلو�س في منطقة الا�ستقبال.2007
111�إمكانية حجز ال�شقق الفندقية على الإنترنت، بما في ذلك ت�أكيد الحجز.2008

111ا�صطحاب النزلاء �إلى �شققهم عند الو�صول.2009
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CBAمرافق �أخرى في ال�شقق الفندقيةالمعيار
••1التدخين ممنوع في 10% من ال�شقق، مع وجود �إ�شارات ممنوع التدخين على الباب.2102
•11غرفة �أمتعة في ال�شقق الفندقية )مقفلة ومراقَبة(.2103
111�آلة تلميع �أحذية في ال�شقق الفندقية.2104

•11�إمكانية �شراء مواد للقراءة و�صحف وطوابع في ال�شقق الفندقية.2105
111توفر مكان ل�شراء الهدايا في ال�شقق الفندقية.2106

	
CBAخدمات �أخرى تقدّمها ال�شقق الفندقيةالمعيار
••1مكالمة �إيقاظ ح�سب الطلب.2200
444خدمة ترتيب ال�شقة في الم�اسء )كل م�اسء(.2201

222خدمة التنظيف الجاف وكوي الملاب�س من ال�اسعة 8 �صباحاً وحتى 8 ليلًا، مع ا�ستعادة الملاب�س في �أقل من �اسعتين.2202

333خدمة التنظيف الجاف وكوي الملاب�س 24 �اسعة، مع ا�ستعادة الملاب�س في �أقل من �اسعتين.2203

�إذا تحقق المقيا�س 2203 ، فلا يمكن الح�صول على نقاط �أي�ضاً من خلال المقيا�س 2202.

خدمة التنظيف الجاف للملاب�س 24 �اسعة، مع ا�ستعادة الملاب�س في �أقل من 12 2204

�اسعة.	

111

111خدمة تلميع الأحذية ح�سب الطلب.2205

111خدمة �سكرتاريا ح�سب الطلب.2206

111خدمة مجال�سة �أطفال ح�سب الطلب.2207

222خدمات الا�ستعلامات )الكون�سيرج( متوفرة )التنقل وا�ستئجار ال�سيارات والحجز لزيارة المواقع ال�سياحية والرحلات والم�سرح والمتاحف(.2208

•11خدمة �صرّاف عملة2209
•11قبول على الأقل نوعين من بطاقات الائتمان.2210
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الترويح والترفيه في الشقة

CBA
555م�سبح و مرافقها و خدماتها مع خدمة وجبات خفيفة وم�شروبات في ال�شقق الفندقية.2600

222�اسونا للا�ستخدام العام في ال�شقق الفندقية  و مرافقها و خدماتها.2601

222حمام بخار للا�ستخدام العام في ال�شقق الفندقية و مرافقه و خدماته.2602

111جاكوزري للا�ستخدام العام في ال�شقق الفندقية  و مرافقه و خدماته. 2603

111مرافق لأخذ حمام �شم�س للا�ستخدام العام في ال�شقق الفندقية و مرافقه و خدماته. 2604

333غرفة لياقة بدنية في ال�شقق الفندقية  و مرافقها و خدماتها.2605

333مقهى خارجي مع منطقة جلو�س مظللة كافية في ال�شقق الفندقية.2607

222حديقة خارجية في ال�شقق الفندقية.2608

111غرفة لعب وملعب في ال�شقق الفندقية للأطفال.2609

111غرفة �ألعاب في ال�شقق الفندقية.2610

222ملاعب تن�س بجانب ال�شقق الفندقية �أو ملاعب تن�س داخلية في ال�شقق الفندقية. 2611

222ملعب كرة طائرة و/�أو كرة �سلة في ال�شقق الفندقية.2612

111�إمكانية ا�ستئجار �أدوات ترفيه في ال�شقق الفندقية. 2613



31

المناطق الخلفية

CBAمنطقة جمع النفاياتالمعيار
••توفر منطقة مخ�ص�صة للتخل�ص ال�سليم من النفايات2900

CBAمنطقة العاملين في ال�شقق الفندقيةالمعيار
••توفرمدخل خا�ص للعاملين في ال�شقق الفندقية4000
••توفر مرافق �صحية ومكان لتغير الملاب�س و�شاورات للعاملين في ال�شقق الفندقية4001



32

النظافة

CBAغرف النومالمعيار
•••فر�شات �سرير5000
•••و�اسئد5001
•••لحافات �أو بطانيات5002
•••�شرا�شف �سرير و�أغطية لحافات و�أغطية الو�اسئد5003
•••الأر�ضية5004
•••الجدران5005
•••ال�سقف5006
•••الأثاث5007
•••ال�ستائر5008
•••عنا�صر �أخرى في غرف ال�شقق الفندقية5009

CBAمرافق الحمامات الخا�صة والعامة في منطقة �شقق النزلاءالمعيار
•••بلاط الأر�ضية والجدران5100
•••ترويب الأر�ضية والجدران5101
•••الدو�ش وحو�ض الا�ستحمام5102
•••�ستارة الدو�ش5103
•••داخل المرحا�ض )المقعد( وخارجه5104
•••عنا�صر �أخرى في مرافق الحمام5105

CBAغرفة المعي�شة والطعامالمعيار
•••الأر�ضية5200
•••الجدران5201
•••الأ�سقف5202
•••الأثاث5203
•••الإ�اضءة5204
•••�أدوات المائدة5205
•••عنا�صر �أخرى5207
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CBAالمناطق العامة )الردهات والممرات والم�صاعد .. �إلخ(المعيار
•••المراحي�ض العامة5300
•••الأر�ضية5301
•••الجدران5302
•••الأ�سقف5303
•••الأثاث5304
•••لبا�س العاملين5305
•••عنا�صر �أخرى في المناطق العامة5306

CBAالخارجالمعيار
•••المبنى من الخارج والأر�ض المحيطة بال�شقق الفندقية.5307

الصيانة

CBAغرف ال�شقق الفندقيةالمعيار
•••فر�شات �سرير5400
•••و�اسئد5401
•••لحافات �أو بطانيات5402
•••�شرا�شف �سرير و�أغطية لحافات و�أغطية و�اسئد5403
•••الأر�ضية5404
•••الجدران5405
•••ال�سقف5406
•••الأثاث5407
•••ال�ستائر5408
•••عنا�صر �أخرى في غرف ال�شقق الفندقية5409
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CBAمرافق الحمامات الخا�صة والعامة في منطقة غرف النزلاءالمعيار
•••بلاط الأر�ضية والجدران5500
•••ترويب الأر�ضية والجدران5501
•••الدو�ش وحو�ض الا�ستحمام5502
•••�ستارة الدو�ش5503
•••داخل المرحا�ض )المقعد( وخارجه5504
•••عنا�صر �أخرى في مرافق الحمام5505

CBAغرفة المعي�شة والطعامالمعيار
•••الأر�ضية5600
•••الجدران5601
•••الأ�سقف5602
•••الأثاث5603
•••الإ�اضءة5604
•••�أدوات المائدة5605
•••عنا�صر �أخرى5607

CBAالمناطق العامة )الردهات والممرات والم�صاعد .. �إلخ(المعيار
•••المراحي�ض العامة5700
•••الأر�ضية5701
•••الجدران5702
•••الأ�سقف5703
•••الأثاث5704
•••لبا�س العاملين5705
•••عنا�صر �أخرى في المناطق العامة5706
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CBAالخارجالمعيار
•••الحدائق5800
•••الدهان5801
•••الإ�اضءة5802

مستوى الخدمات

CBA
•••ا�ستقبال النزلاء يتم ب�شكل م�ضياف.5900
•••النزيل هو المحور الرئي�سي في عمل ال�شقق ال�شقق الفندقية.5901
••3يمكن تمييز العاملين من خلال الزي الموحّد وبطاقات تبّني الا�سم/ المن�صب.5902

رضا النزلاء

CBA
•••يتم ت�سجيل �شكاوى النزلاء.6000
•••يتم التعامل مع �شكاوى النزلاء بال�شكل ال�صحيح.6001
•••يتم �إطلاع النزلاء ح�سب الطلب على مقايي�س الت�صنيف التي تم منح ال�شقق الفندقية م�ستوى الت�صنيف وفقاً لها.6002
•••ا�ستبيانات للنزلاء من ال�شقق الفندقية في جميع ال�شقق.6003
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الدرجة والصورة العامة

يتم تلبية التوقعات الواقعية للنزلاء من �شقق الفندقية متو�سط ب�سيط فيما يتعلق بـ:

CBA
•المظهر الخارجي لل�شقق الفندقية )البناء وتن�سيق المواقع(6200
•التنا�سب بين عدد ال�شقق و)منطقة( الخدمات/المرافق العامة.6201
•جودة مرافق الترفيه.6203
•التنا�سب بين عدد ال�شقق وعدد العاملين.6204
•مظهر العاملين وزيّهم الموحّد.6205
•نوعية المواد الم�ستخدمة في الأثاث والأدوات الثابتة والتجهيزات.6206
•التنا�سق والان�سجام المتبادل بين عنا�صر الخارج/ الداخل لخلق تجربة متناغمة.6207

يتم تلبية التوقعات الواقعية للنزلاء من �شقق الفندقية متو�سط فيما يتعلق بـ:

CBA
•المظهر الخارجي لل�شقق الفندقية )البناء وتن�سيق المواقع(6300
•التنا�سب بين عدد ال�شقق و)منطقة( الخدمات/المرافق العامة.6301
•جودة مرافق الترفيه.6303
•التنا�سب بين عدد ال�شقق وعدد العاملين.6304
•مظهر العاملين وزيّهم الموحّد.6305
•نوعية المواد الم�ستخدمة في الأثاث والأدوات الثابتة والتجهيزات.6306
•التنا�سق والان�سجام المتبادل بين عنا�صر الخارج/ الداخل لخلق تجربة متناغمة.6307



37

يتم تلبية التوقعات الواقعية للنزلاء من �شقق الفندقية درجة �أولى فيما يتعلق بـ:

CBA
•المظهر الخارجي لل�شقق الفندقية )البناء وتن�سيق المواقع(6400
•التنا�سب بين عدد ال�شقق و)منطقة( الخدمات/المرافق العامة.6401
•جودة مرافق الترفيه.6403
•التنا�سب بين عدد ال�شقق وعدد العاملين.6404
•مظهر العاملين وزيّهم الموحّد6405
•نوعية المواد الم�ستخدمة في الأثاث والأدوات الثابتة والتجهيزات.6406
•التنا�سق والان�سجام المتبادل بين عنا�صر الخارج/ الداخل لخلق تجربة متناغمة.6407

الشهادات
CBA

•••الالتزام بال�شروط ال�صحية اللازمة والمعمول بها للتداول من الجهات الر�سمية ذات العلاقة.6600
111�شهادة تقيّد بيئية معترف فيها دولياً.6601

وضوح مستوى التصنيف
CBA

•••لوحة تبّني م�ستوى الت�صنيف المعتمدة وا�ضحة للعيان وبلا عيوب في الا�ستقبال.6700
•••لوحة تبّني م�ستوى الت�صنيف المعتمدة وا�ضحة للعيان وبلا عيوب في الخارج عند المدخل الرئي�سي.  6701

تفتيش الجودة والخدمة

CBA
•نتيجة تفتي�ش الجودة والخدمة الخارجي كافية ل�شقق الفندقية 4 نجوم.6800
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CBAمجموع النقاط اللازمة للوصول للمستوى المطلوب
197216238المقايي�س الا�اس�سية

455570الحد الأدنى المطلوب من المقايي�س الاختيارية
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شرح المعايير

غرف الشقق الفندقية

ال�سلامة واحترام الخ�صو�صية في ال�شقةالمعيار

يعني هذا المقيا�س �أنه يجب �أن يتمكن النزلاء من الو�صول مبا�شرة �إلى �شققهم دون الا�ضطرار لكل �شقة مدخلها الخا�ص.100

�إلى عبور �شقة �أخرى على �سبيل المثال. ويهدف �إلى ا�ستثناء مهاجع النوم، التي ي�ست�أجر فيها 

النزيل في العادة �سريراً ولي�س غرفة. فعندما يتم ت�صنيف من�ش�أة فندقية معيّنة ب�أنها فندق، ف�إن 

ذلك يولّد لدى الم�ستهلك توقعات بخ�صو�ص الحد الأدنى من الترتيبات المتوفّرة. ويرتبط مفهوم 

�شقة في اللغة اليومية التي ي�ستعملها النا�س بمن�ش�أة فندقية توفّر – من بين �أمور �أخرى – غرفاً 

خا�صة، ولي�س �سريراً يمكن ا�ستئجاره في مهجع. ولا يجب الخلط بين م�صطلح غرف العائلات �أو 

الأجنحة �أوالغرف المت�صلة ب�أبواب داخلية المخ�ص�صة لا�ستخدامها من قبل �أفراد جماعة محدّدة.

وجود قفل للباب ومفتاح خا�ص لكل نزيل.�إمكانية �إقفال باب ال�شقة في جميع ال�شقق.102

الهدف هو �أن يتمكّن النزلاء من ر�ؤية �أي �شخ�ص يقف �أمام الباب من خلال عين �سحرية تعمل عين �سحرية في باب ال�شقة في جميع ال�شقق.103

من جهة واحدة فقط.

�سل�سلة �إ�اضفية �أو و�سيلة �إقفال لتكون و�سيلة �إقفال �إ�اضفية للباب من الداخل.تجهيزات �إقفال �إ�اضفية لباب ال�شقة في جميع ال�شقق.104

تهدف �إلى تمكين النزلاء من النظر من خلال النوافذ خلال �اسعات النهار دون �أن يتمكّن وجود و�سيلة لمنع النا�س من النظر داخل ال�شقق )�ستارة خفيفة �أو ما �شابهها( في جميع ال�شقق.106

الآخرون من ر�ؤيتهم من الخارج.

خزنة للنزلاء في ال�شقة �أو قا�صة للنزلاء في مكان ما في ال�شقق فندقية.107

خزنة للنزلاء في جميع ال�شقق.108

الهدف من خزنة النزلاء �أن ي�ستعملها النزلاء لحفظ متعلقاتهم ال�شخ�صية الثمينة )مثل جواز ال�سفر �أو المجوهرات �أو المحفظة( �أو دفتر �أو حقيبة يد �صغيرة. يكون للخزنة قفل يتم �إعطاء النزيل مفتاح خا�ص 

و�شخ�صي لها.

يذكر المعيار 107 �أن الخزنة قد تكون في مكان �آخر في ال�شقة، على �سبيل المثال، �ضمن الخزنة المركزية للفندق. في هذه الحالة، يجب �أن يكون للنزيل مفتاحه الخا�ص وال�شخ�صي لخزنة النزيل )ولي�س بال�ضرورة 

الخزنة المركزية(. ويجب �أن يكون هناك عدد كافٍ من الخزنات لينا�سب على الأقل معدل الطلب عليها. ويجب ذكر هذه الخدمة في دليل ال�شقق.

من المهم �أن يعرف النزلاء كيف يت�صرّفون في حالة الطوارىء. لذا، يجب و�ضع �إر�شادات للتعامل �إر�شادات للإخلاء في حالة الطوارىء في جميع ال�شقق.110

مع الطوارىء في مكان ظاهر للعيان في ال�شقق، و�أن تكون على الأقل جزءاً من دليل ال�شقق.

نهدف الى تمكين النزلاء من الجلو�س و النوم و التواجد في ال�شقة بعيدا عن ال�ضو�اضء و ال�ضجيج وجود و�سيلة لمنع ال�ضجيج و ال�صوت من الدخول لل�شقة111

القادم من ال�شارع،مناطق الخدمة، الردهات، و ال�شقق الأ خرى
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الإ�ضاءة والكهرباء في ال�شقةالمعيار

على �سبيل المثال، مفتاح كهرباء للإ�اضءة العامة �أو �إ�اضءة ال�سرير.مفتاح كهرباء للإ�اضءة عند المدخل في جميع ال�شقق.201

يجب �أن يكون من ال�سهل الو�صول �إلى قاب�س الكهرباء، لذا لا يجب �أن يو�ضع تحت ال�سرير �أو قاب�س كهرباء غير م�ستخدم بجانب ال�سرير وي�سهل الو�صول �إليه في جميع ال�شقق.203

خلف طاولة �سرير جانبية.

�ضوء النهار في ال�شقةالمعيار

النافذة تربط ال�شقة بالعالم الخارجي وت�سمح بدخول �ضوء النهار �إلى ال�شقة وت�سمح �أي�اًض للنزيل على الأقل نافذة واحدة وا�ضحة على م�ستوى النظر ت�سمح بدخول �ضوء النهار في جميع ال�شقق.400

بالنظر �إلى الخارج من خلالها. والنافذة لي�ست جزءاً من الباب الزجاجي.

لا يجب �أن يكون الطرف ال�سفلي لزجاج النافذة �أعلى من ارتفاع الكتف )1,5م(.

�ستائر غير �شفافة �أو ما �شابهها )�ستائر تفتح بلفها للأعلى �أو �ستائر عمودية �أو �أفقية( للنزلاء �ستائر �سميكة �أو ما �شابهها في جميع ال�شقق.401

ا�ستخدامها عند الغروب �أو وقت النوم، بحيث تعتم ال�شقة قدر الإمكان ولا ت�سمح بر�ؤية ال�شقة 

من الخارج.

�ستائر �أو ما �شابهها لا ت�سمح بمرور ال�ضوء ل�ضمان �أن يتمكّن النزلاء من النوم في ال�شقق �أي�اًض 402

خلال النهار )تعتيم(

يعني هذا �ستائر �أو و�سيلة �أخرى )مثل �أباجورات( تقريباً تحجب ال�ضوء عن ال�شقة.

معالجة الهواء في ال�شقةالمعيار

يمكن للنزلاء ت�شغيل التدفئة �أو �إطفائها وتعديل درجة الحرارة.وجود نظام تدفئة يمكن �ضبطه ب�شكل فردي في جميع ال�شقق.500

في حال لم يكن بالإمكان فتح النافذة، فيجب �أن يدخل الهواء النقي ال�شقة 24 �اسعة. ولا يكفي نافذة �أو �شبكة يمكن فتحها �أو نظام تهوية في جميع ال�شقق.501

وجود فتحة تهوية )من ال�سقف( لأنها تحرّك الهواء، بدلًا من �أن تجدده.

يمكن للنزلاء التحكم بمفردهم بالتكييف والحرارة في ال�شقة. لي�س مقبولًا تعليق مروحة من تكييف هواء يمكن �ضبطه ب�شكل فردي في جميع ال�شقق.502

ال�سقف.



41

ال�سرير والأثاث في الغرفةالمعيار

ال�سرير �أو الأ�سرّة متنا�سبة مع عدد �أماكن النوم، بما في ذلك الفر�شات والو�اسئد وال�شرا�شف 600

والأغطية في جميع الغرف.

الو�اسئد الجانبية لا تُعتبر و�اسئد لأنها لا ت�صلح للنوم عليها.

يجب �أن يتنا�سب حجم بيا�اضت ال�سرير مع �شكل الفر�شة.

يجب ذكر هذه الخدمة في دليل ال�شقق.توفير بطانية )�أو لحاف( وو�اسدة �إ�اضفيتين ح�سب الطلب.601

يجب �أن تكون الو�اسدة موجودة في الغرفة )في الخزانة مثلًا( و�أن تكون مو�ضوعة في كي�س معقم و�اسئد �إ�اضفية في كل الغرف.602

مقفل ب�إحكام.

يجب ذكر الخدمة الإ�اضفية اليومية لتغيير بيا�اضت ال�سرير والمنا�شف في دليل ال�شقق.تغيير بيا�اضت ال�سرير والمنا�شف يوماً بعد يوم على الأقل �أو يومياً ح�سب الطلب.603

يجب �أن ي�أتي �سرير الطفل مع بيا�اضت ملائمة. ويجب ذكر هذه الخدمة في دليل ال�شقق.�سرير طفل ح�سب الطلب.605

يتيح المقعد بذراعين/ الأريكة للنزلاء الجلو�س براحة. والفكرة هي �أن ت�شكّل الكرا�سي/ الأرائك مقعد بذراعين �أو �أريكة لكل نزيل في ال�شقة، ويُعتبر ذلك مكاناً للجلو�س في جميع ال�شقق.607

ترتيباً للجلو�س مع طاولة القهوة، بحيث ت�سمح للنزلاء الجلو�س مقابل بع�ضهم البع�ض. ويجب �أن 

يكون المقعد بذراعين �أو الأريكة لكل نزيل مقيم موجودة في الغرفة عند و�صول النزيل.

من المهم �أن يكون ارتفاع الجلو�س للمقعد بذراعين متنا�سباً مع ارتفاع طاولة القهوة. طاولة طاولة وكر�سي يتما�شى معها )يُعتبر مقعداً واحداً( في جميع ال�شقق.608

ال�سرير الجانبية �أو عتبة النافذة غير مقبولة كطاولة.

طاولة يمكن �أي�اًض ا�ستخدامها طاولة كتابة وكر�سي �أو مقعد بذراعين يتما�شى معها )يُعتبر �أي�اًض 609

مقعداً/ مقعداً بذراعين( مع �إ�اضءة مكتب كافية في جميع ال�شقق.

من المهم �أن يكون ارتفاع الجلو�س للكرا�سي/المقاعد بذراعين متنا�سباً مع ارتفاع طاولة الكتابة. 

يجب �أن تكون م�اسحة �سطح الطاولة و�إ�اضءتها منا�سبة لا�ستخدامها طاولة كتابة.

طاولة قهوة �أو ما �شابهها لو�ضع الم�شروبات وما �إلى ذلك عليها في المتناول من المقعد/ المقاعد 610

ذات الذراعين في جميع ال�شقق.

طاولة ال�سرير الجانبية �أو عتبة النافذة لن تكون مقبولة كطاولة قهوة.

�إمكانية �أن يجل�س الأ�شخا�ص في مواجهة بع�ضهم البع�ض و/�أو تناول وجبة في حال وجود 611

�شخ�صين.

في حال عدم توفر طاولة كهذه في ال�شقة، يمكن توفيرها ح�سب الطلب. على �سبيل المثال، على 

�شكل طاولة بعجلات. وفي هذه الحالة، يجب ذكر هذه المعلومات في دليل ال�شقق.

المر�آة الطويلة هي مر�آة يمكن للنزيل الواقف �أمامها �أن يرى نف�سه بالكامل.مر�آة طويلة في جميع الغرف.613
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تو�ضيب الملاب�س والأمتعة في ال�شقةالمعيار

يتعلق هذا المقيا�س بقطعة �أثاث – ب�إمكانية �أن تكون قابلة للطي – يمكن و�ضع حقيبة عليها حمالة متحركة �أو ثهبتة  للأمتعة �أو ما �شابهه في جميع ال�شقق.700

لتفريغ محتوياتها. ال�سرير لا يغطي هذا الغر�ض.

خزانة برفوف �أو ما �شابهها وعلّاقات ملاب�س )متماثلة( من البلا�ستيك/ الخ�شب لتعليق الملاب�س 701

في جميع ال�شقق.

خزانة بيا�اضت/ تعليق ملاب�س هي قطعة �أثاث محددة �أو م�اسحة مخ�ص�صة لهذا الغر�ض فيها 

ق�ضيب معدني وعلاقات لتعليق الملاب�س عليها. يمكن �أن يكون الق�سم المتعلق بالبيا�اضت �ضمن 

الوحدة نف�سها �أو منف�صلًا عنها.

يجب ذكر هذه الخدمة في دليل ال�شقق.�أجهزة كوي على البخار ح�سب الطلب.703

الات�صالات في ال�شقةالمعيار

هاتف بخط خارجي في جميع ال�شقق.800

جهازين هاتف بخط خارجي وتعليمات ا�ستخدام مكتوبة، واحد على طاولة الكتابة والآخر بجانب 801

ال�سرير في جميع ال�شقق.

يجب �أن يكون بالإمكان ا�ستخدام �أجهزة الهاتف هذه )والخطوط الخارجية فيها( حتى عندما 

يكون الا�ستقبال مغلقاً.

و�صلة الكترونيه لنقل البيانات عبر الأنترنت مع تعليمات ا�ستخدام مكتوبة وعلى الأقل قاب�س كهرباء واحد لأ�ستعمال �أجهزة الكمبيوتر في  جميع ال�شقق.802

و�صلة الكترونيه لنقل البيانات عبر الأنترنت توفّر عدة و�صلات في الوقت نف�سه )�صوت وبيانات(، وقاب�سَي كهرباء غير م�شغولينن في جميع ال�شقق.803

و�صلة الكترونيه لنقل البيانات عبر الأنترنت ب�سرعة عالية وقاب�سَي كهرباء غير م�ستعملين في جميع ال�شقق.804

هذه الو�صلات والقواب�س غير الم�شغولة موجودة بالقرب من طاولة الكتابة لتتيح للنزلاء العمل في تلك الم�اسحة. يجب �أن يتمكن النزلاء من ال�شبك وا�ستعمال �أجهزة الكمبيوتر الخا�صة بهم.

الغاية من هذا المعيار �أن يتمكن النزلاء من ا�ستخدام الفاك�س في �شقة النزلاء، ولي�س في مكان فاك�س ح�سب الطلب.805

�آخر في المبنى. يجب ذكر هذه الخدمة في دليل ال�شقق.

كمبيوتر و�شبك على الإنترنت ح�سب الطلب.806

كمبيوتر و�شبك على الإنترنت في جميع ال�شقق.807

المعيار 806 يتعلّق بجهاز كمبيوتر )من الممكن من خلال �شا�شة التلفزيون( م�شبوك ب�شكل دائم على الإنترنت، وجاهز لا�ستخدامه في ال�شقة ح�سب الطلب. يجب ذكر هذه الخدمة في دليل ال�شقق.

المعيار 807 يدل على �أن هذا الكمبيوتر الجاهز للا�ستعمال موجود في جميع ال�شقق.

جهاز طابعة ح�سب الطلب.810

جهاز طابعة في جميع ال�شقق.811

المعيار 810 يتعلق بوجود طابعة مع �أوراق وحبر وو�صلة �شبك للكمبيوتر جاهزة للا�ستخدام في ال�شقة ح�سب الطلب. يجب ذكر هذه الخدمة في دليل ال�شقق.

المعيار 811 يبّني �أن هذه الطابعة الجاهزة للا�ستخدام في جميع ال�شقق.
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التجهيزات ال�سمعية والمرئية في ال�شقةالمعيار

تلفزيون ملوّن وجهاز تحكم عن بعد ودليل قنوات التلفزيون في 50% من ال�شقق.900

تلفزيون ملوّن ب�شا�شة 20 �إن�ش على الأقل وجهاز تحكم عن بعد ودليل قنوات التلفزيون في جميع 901

ال�شقق.

يمكن �إعطاء جهاز التحكّم عن بعد للنزلاء عن الو�صول والت�سجيل. في هذه الحالة، يجب عمل ذلك تلقائياً دون �أن يطلبه النزيل. للفنادق �أن تختار �أن تطلب من النزلاء ترك عربون مقابل الجهاز.

محطات �إذاعية في جميع ال�شقق.902

راديو مع اختيار حر من المحطات في جميع ال�شقق.903

في حال كان يتم بث المحطات الإذاعية من خلال نظام التلفزيون، فيجب ذكر ذلك في دليل ال�شقق. المعيار 903 يتعلق بوجود راديو منف�صل )بم�شغّل �إ�سطوانات CD �أو بدونه( ولي�س راديو من خلال نظام 

التلفزيون لأن هذه الأنظمة لا تتيح اختياراً حراً من المحطات، بل عدداً محدوداً ومنتقى م�سبقاً من المحطات الإذاعية.

يجب تعطيل خطة الم�شاهدة بالدفع والقنوات المخ�ص�صة للأفلام ح�سب الطلب. يجب ذكر هذه قناة للم�شاهدة بالأجرة �أو قناة مخ�ص�صة للأفلام مع �إمكانية �إلغائها بح�سب طلب النزلاء.904

الخدمة في دليل ال�شقق.

يجب ذكر هذه الخدمة في دليل ال�شقق.جهاز فيديو و/�أو DVD �أو �أجهزة عر�ض م�شابهة مع جهاز تحكّم عن بعد ح�سب الطلب.906

م�ستلزمات النزلاء في الغرفة والحمامالمعيار

في حال توفر علب �صرف لل�اصبون وال�شامبو، فيجب و�ضع مل�صقات عليها ليُعرف محتواها.�اصبون )�اسئل �أو �صلب( ا�ستحمام و�شامبو في جميع ال�شقق.1000

مجموعة �أ�اس�سية من منتجات العناية ال�شخ�صية )معجون �أ�سنان و�أدوات حلاقة وما �إلى ذلك( 1001

ح�سب الطلب.

يجب ذكر هذه الخدمة في دليل ال�شقق.

�أدوات تلميع �أحذية ح�سب الطلب.1003

�أدوات تلميع �أحذية في جميع ال�شقق.1004

�إما �صندوق فيه ت�شكيلة من �أدوات تلميع الأحذية �أو �أقم�شة تلميع �أحذية. يجب ذكر الخدمة المذكورة في المعيار 1003 في دليل ال�شقق.
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دليل المعلومات في جميع ال�شقق حول خدمات ال�شقق الفندقية الإ�اضفية والت�سلية/ الترويح خارج 1005

ال�شقق الفندقية.

الهدف الرئي�سي لهذا المعيار هو �إطلاع النزلاء على جميع الخدمات الإ�اضفية في ال�شقق 

الفندقية، مثل جميع الخدمات والأمور التي يمكن لل�شقق الفندقية تقديمها ح�سب الطلب، وفق 

المعايير الأ�اس�سية والاختيارية في نظام الت�صنيف. يجب �أن تكون المعلومات متوفرة ب�شكل وا�ضح 

في ال�شقق ويكون الح�صول عليها �سهلًا. يمكن الإعلان عن الخدمات من خلال التلفزيون، طالما 

كان ذلك مبيّناً بو�ضوح.

الهدية الترحيبية في ال�شقة هي �أمر ملمو�س مثل فاكهة �أو باقة زهور، ولي�س ر�اسلة ترحيب.هدية ترحيبية في جميع ال�شقق.1006

يجب ذكر هذه الخدمة في دليل ال�شقق.محوّل قاب�س كهرباء لجميع ال�شقق ح�سب الطلب.1009

المغ�سلة في ال�شقةالمعيار

مر�آة المغ�سلة لي�ست في العادة نف�س مر�آة الحلاقة )التي تكون �أ�صغر عادة(.مر�آة مغ�سلة في جميع ال�شقق.1101

الفكرة هي �أن يتمكن النزلاء من ر�ؤية �أنف�سهم في المر�آة عندما يقفون �أمامها. يجب �أن يكون �إ�اضءة للمغ�سلة في جميع ال�شقق.1103

ال�ضوء منا�سباً، ولا يكون �أقوى من اللازم فيزعج العينين.

الهدف من قاب�س الكهرباء ال�سماح للنزلاء بالحلاقة �أو تجفيف �شعرهم وبالتالي يجب �أن يكون قاب�س كهرباء )للحلاقة( بجانب مر�آة المغ�سلة في جميع ال�شقق.1104

مكانه قريباً من مر�آة المغ�سلة بحيث يراعي طول الأ�سلاك.

مرافق الحمام في ال�شقةالمعيار

50% من ال�شقق فيها مرافق حمام خا�صة ومرحا�ض مرفق بغرفة النوم )مرافق الحمام منطقة م�ستقلة لها باب وفيها حو�ض ا�ستحمام مع دو�ش �أو دو�ش منف�صل بمياه جارية باردة و�اسخنة طوال 1200

الوقت وتهوية و�إ�اضءة(.

جميع ال�شقق فيها مرافق حمام خا�صة ومرحا�ض مرفق بغرفة النوم )مرافق الحمام منطقة م�ستقلة لها باب وفيها حو�ض ا�ستحمام مع دو�ش �أو دو�ش منف�صل بمياه جارية باردة و�اسخنة طوال 1201

الوقت وتهوية و�إ�اضءة(.

كابينة الدو�ش لا تُعتبر مرفق حمام في هذه الحالة.

يجب ذكر هذه الخدمة في دليل ال�شقق.مجفف �شعر ح�سب الطلب.1204

حو�ض ا�ستحمام ودو�ش منف�صلان في 50% من ال�شقق.1213
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حو�ض ا�ستحمام ودو�ش منف�صلان في جميع ال�شقق.1214

في هذا المعيار، يكون الدو�ش خارج حو�ض الا�ستحمام في منطقة دو�ش منف�صلة.

التواليت منف�صل عن مرافق الحمام في 5% من ال�شقق.1215

التواليت منف�صل عن مرافق الحمام في جميع ال�شقق.1216

من الممكن الو�صول للتواليت المذكور هنا من الحمام، لكنه مف�صول عن مرافق الحمام الأخرى بوا�سطة حائط وباب.

التسهيلات العامة في الشقق الفندقية

الات�صالات في ال�شقق الفندقيةالمعيار

يتيح هذا المعيار للنزلاء ا�ستخدام هاتف داخل المبنى، ولي�س في الجوار. من المهم �ضمان �إمكانية ا�ستخدام الهاتف في ال�شقق الفندقية ح�سب الطلب.1600

خ�صو�صية النزلاء قدر الإمكان �أثناء ا�ستخدامهم الهاتف. يجب ذكر هذه الخدمة في دليل 

ال�شقق.

يتيح هذا المعيار للنزلاء �إر�اسل وا�ستقبال الفاك�است داخل المبنى، ولي�س في الجوار. يجب ذكر �إمكانية ا�ستخدام الفاك�س في ال�شقق الفندقية ح�سب الطلب.1601

هذه الخدمة في دليل ال�شقق.

يتيح هذا المعيار للنزلاء ا�ستخدام الكمبيوتر داخل المبنى، ولي�س في الجوار. يجب ذكر هذه �إمكانية ا�ستخدام كمبيوتر مع �شبك على الإنترنت ب�سرعة عالية عند الطلب في ال�شقق الفندقية.1602

الخدمة في دليل ال�شقق.

النقل والقدرة على الو�صول و�سهولة الو�صول والم�ساعدة في ال�شقق الفندقيةالمعيار

التقيّد الكامل بهذا المعيار يعني وجوب وجود موظف لل�شقق الفندقية واحد على الأقل 24 �اسعة في اليوم. يجب �أن يتمكن النزلاء من الأت�اصل و الو�صول لموظفي ال�شقق الفندقية 24 �اسعة في اليوم.1700

�إن لم يكن بالإمكان الو�صول للموظف �إلّا بالهاتف في بع�ض اللحظات، يجب �إطلاع النزلاء بكيفية الات�اصل 

به. يجب ذكر كيفية الو�صول للموظف في دليل ال�شقق.
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مواقف خا�صة في ال�شقق الفندقية.1701

مواقف خا�صة في ال�شقق الفندقية تكفي لـ50% على الأقل من �إجمالي عدد ال�شقق.1702

مواقف �سيارات داخلية خا�صة في ال�شقق الفندقية.1703

مواقف داخلية خا�صة في ال�شقق الفندقية تكفي لـ50% على الأقل من �إجمالي عدد ال�شقق.1704

المعياران 1701 و1702 يتعلقان بالمواقف في ال�شقق الفندقية نف�سه ولي�س مواقف عامة �أو موقف �سيارات كما هو مذكور في المعياران 1703 و1704. �أما المعياران 1703 و1704 فمتعلقان بموقف �سيارات مغطى في ال�شقق الفندقية 

نف�سه. يجب و�ضع لوحة �أر�شادية وا�ضحة خارج ال�شقق الفندقية لهذا الموقف. ويُ�سمح كذلك بحجز منطقة في موقف عام قريب جداً من ال�شقق الفندقية وتخ�صي�ص مواقف فيها لنزلاء الفندق وو�ضع �إ�شارات تدل على ذلك. يجب 

ذكر �إمكانات �إيقاف ال�سيارة المذكورة في المقايي�س 1701 و1702 و1703 و704   في دليل ال�شقق.

خدمة �إيقاف ال�سيارة عند والو�صول والمغادرة متوفرة طوال الوقت.خدمة دائمة لإيقاف ال�سيارات.1705

نقل الأمتعة ح�سب الطلب.1706

يتم عر�ض خدمة نقل الأمتعة.1707

نقل الأمتعة يعني جلبها �إلى ال�شقة عند الو�صول ومنها عند المغادرة. المعيار 1706 يعني �أن الخدمة ت�أتي ح�سب طلب النزيل، �أما المعيار 1707 فيعني �أن العاملين يعر�ضون هذه الخدمة تلقائياً. يجب ذكر هذه الخدمة في دليل ال�شقق 

والإ�شارة �إليها بو�ضوح في الا�ستقبال.

ي�صعد النزلاء درجين فقط للو�صول �إلى �شققهم. )�شاحط عدد 2(1708

ي�صعد النزلاء درجاً واحداً فقط للو�صول �إلى �شققهم. )�شاحط عدد 1(1709

يمكن للنزلاء الو�صول �إلى 95% من �شقق ال�شقق الفندقية دون الحاجة لا�ستخدام الدرج.1710

�إن كان هناك م�اصعد متوفّرة من �أجل التقيّد بالمقايي�س 1708 و/�أو 1709 و/�أو 1710، فيجب �أن تكون م�اصعد عامة لخدمة النزلاء ولي�س م�اصعد خدمة في الجهة الخلفية من المبنى.

منطقة للتوقف وو�ضع الأمتعة عند مدخل ال�شقق الفندقية.1713

منطقة م�سقوفة للتوقف وو�ضع الأمتعة عند مدخل ال�شقق الفندقية.1714

يعني هذا المعيار �إتاحة الفر�صة �أمام النزلاء لإيقاف �سياراتهم في مكان مخ�ص�ص بالقرب من مدخل ال�شقق الفندقية ليركب فيها �أ�شخا�ص �أو ينزلوا منها �أو لتحميل الأمتعة �أو �إنزالها. �أما ال�سقف المذكور في المعيار1713 ، فهو 

لحماية النزلاء من ظروف الطق�س.

لي�س المعنى هنا �أن تكون هذه الخدمة مركبات نقل عام �أو تك�سي �إن لم تكن جزءاً من ت�سهيلات النقل في خدمات نقل خا�ص ح�سب الطلب �أو من خلال برنامج.1715

ال�شقق الفندقية. يجب ذكر هذه الخدمة في دليل ال�شقق.
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ال�سلامة والأمان في ال�شقق الفندقيةالمعيار

الفنادق لدرجة كبيرة �أماكن عامة، لكن الأف�ضل �أن تكون مناطق �شقق النزلاء مقت�صرة على تقييد القدرة على دخول مناطق �شقق النزلاء.1803

المقيمين في ال�شقق الفندقية. يمكن القيام بذلك من خلال ب�ضبط القدرة على ا�ستخدام 

الم�اصعد �أو الا�ستفادة من الرموز الإلكترونية لمفاتيح ال�شقق. والأ�سهل من ذلك كله ولكنه فعّال 

بالطريقة ذاتها، هي �أن يقوم �أحد رجال الأمن بالوقوف عن مدخل الم�صعد والطلب من النزلاء 

المقيمين في ال�شقق الفندقية �إبراز مفاتيح �شققهم.

لا يعني هذا المعيار وجود عاملين طبيين في ال�شقق الفندقية، بل الاتفاق مع خدمات طبية خارجية خدمات طبيعة معتمَدة جاهزة عند الطلب 24 �اسعة في اليوم.1805

بحيث تكون هناك م�اسعدة طبية جاهزة و�سريعة عند الحاجة.

يجب �أن يت�سنى الو�صول ب�سهولة �إلى هذا الجهاز الذي ينقذ الحياة والت�أكد من �أن يعمل ب�شكل جهاز �صدمات كهربائية للقلب ووجود عاملين مرخّ�صين ومدربين لا�ستخدامه 24 �اسعة في اليوم.1806

�سليم ح�سب موا�صفاته.

الترتيبات للنزلاء الذين يعانون من �إعاقات في ال�شقق الفندقيةالمعيار

المرحا�ض منف�صل على مرافق المراحي�ض العامة الأخرى.مرحا�ض عام معدّل لل�سماح بدخول كر�سي مدولب.1901

الا�ستقبالالمعيار

يجب �أن يتمكن النزلاء من دخول �شققهم والمبنى ومغادرتها في �أي وقت في اليوم. قد يتم تحقيق يجب �أن تكون ال�شقق الفندقية مفتوحاً �أمام النزلاء المقيمين 24 �اسعة.2000

ذلك من خلال �إعطاء النزلاء مفتاحاً لباب مدخل ال�شقق الفندقية �أو بوجود �أحد العاملين ب�شكل 

دائم.

توفير م�ستوى كافٍ من الخ�صو�صية عند ت�سجيل النزلاء و�صولهم ومغادرتهم.2002

المعيار 2002 يتعلق ب�إمكانية ت�سجيل الو�صول في ال�شقق الفندقية، بحيث يتمكن النزلاء من مكتب ا�ستقبال منف�صل.2003

الت�سجيل و�أخذ مفاتيح �شققهم وترك الر�اسئل في جو من الخ�صو�صية. المعيار 2003 فيتعلق 

بوجود مكتب ا�ستقبال منف�صل يوفّر الم�ستوى المطلوب من الخ�صو�صية.

يجب �أن يتمكن النزلاء من ا�ستلام الر�اسئل �أو الطرود التي ت�صلهم فوراً وب�شكل كامل. ويجب �أن تو�صيل الر�اسئل والأغرا�ض ب�شكل ملائم للنزلاء.2006

ي�ضمن ال�شقق الفندقية �أن تكون �إجراءات هذه الخدمة متوفرة وتتم ب�شكل فعال. ويجب ذكر هذه 

الخدمة في دليل ال�شقق.
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يجب عر�ض هذه الخدمة على النزلاء دون طلب منهم.ا�صطحاب النزلاء �إلى �شققهم عند الو�صول.2009

مرافق �أخرى في ال�شقق الفندقيةالمعيار

التدخين ممنوع في 10% من الغرف، مع وجود �إ�شارات ممنوع التدخين على الباب.2102
يجب ذكر هذه الخيار في دليل ال�شقق �أو الإ�شارة �إليه بو�ضوح في الا�ستقبال.

�آلة تلميع �أحذية في ال�شقق الفندقية.2104
في حال لم يكن هناك �سوى �آلة تلميع �أحذية في ال�شقق الفندقية، فيجب �أن تكون في منطقة عامة 

متاحة ب�سهولة �أمام جميع النزلاء في ال�شقق الفندقية.

�إمكانية �شراء مواد للقراءة و�صحف وطوابع في ال�شقق الفندقية.2105
يجب �أن يحظى النزلاء بفر�صة �شراء مواد للقراءة و�صحف وطوابع في الفندق. تقديم هذه 

الخدمة من خلال المجلات �أو ال�صحف المجانية في بهو ال�شقق الفندقية لا يكفي للت�أهل لتحقيق 

هذا المقيا�س. يجب ذكر هذه الخدمة في دليل ال�شقق.

توفر مكان ل�شراء الهدايا في ال�شقق الفندقية.2106
يتحقق المعيار عندما يكون في ال�شقق الفندقية متجر يحتوي على ت�شكيلة منا�سبة من الهدايا �أو 

خزائن عر�ض كافية في المناطق العامة. يجب ذكر هذه الخدمة في دليل ال�شقق.

خدمات �أخرى يقدّمها ال�شقق الفندقيةالمعيار

مكالمة من الا�ستقبال في وقت يطلبه النزيل، تكون �إما �شخ�صية �أو م�أتمتة. يجب ذكر هذه الخدمة مكالمة �إيقاظ ح�سب الطلب.2200

في دليل ال�شقق.

من الأمثلة على خدمات ترتيب ال�شقة في الم�اسء ا�ستبدال المنا�شف الم�ستعملة و�إعادة تزويد خدمة ترتيب الغرفة في الم�اسء )كل م�اسء(.2201

الحمام بالمواد و�إغلاق ال�ستائر وتجهيز الأ�سرّة للنوم.

خدمة التنظيف الجاف وكوي الملاب�س من ال�اسعة 8 �صباحاً وحتى 8 ليلًا، مع ا�ستعادة الملاب�س في �أقل من �اسعتين.2202

خدمة التنظيف الجاف وكوي الملاب�س 24 �اسعة، مع ا�ستعادة الملاب�س في �أقل من �اسعتين.2203

خدمة التنظيف الجاف للملاب�س 24 �اسعة، مع ا�ستعادة الملاب�س في �أقل من 12 �اسعة.2204
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يُ�سمح بلاا�ستثناءات خلال عطل نهاية الأ�سبوع والعطل الوطنية الخا�صة. يجب ذكر هذه الخدمة في دليل ال�شقق.

يجب ذكر هذه الخدمة في دليل ال�شقق.خدمة تلميع الأحذية ح�سب الطلب.2205

يجب ذكر هذه الخدمة في دليل ال�شقق.خدمة �سكرتاريا ح�سب الطلب.2206

يجب ذكر هذه الخدمة في دليل ال�شقق.خدمة مجال�سة �أطفال ح�سب الطلب.2207

خدمات الا�ستعلامات )الكون�سيرج( متوفرة )التنقل وا�ستئجار ال�سيارات والحجز لزيارة المواقع 2208

ال�سياحية والرحلات والم�سرح والمتاحف(.

يجب ذكر هذه الخدمات في دليل ال�شقق.

يجب ذكر هذه الخدمة في دليل ال�شقق.خدمة �صرّاف عملة2209

يجب ذكر هذه الخدمة في دليل ال�شقق وفي نقاط البيع في ال�شقق الفندقية.قبول على الأقل نوعين من بطاقات الائتمان.2210

الترويح والترفيه في الشقق الفندقية

يجب �أن يكون الم�سبح مزودا بالمرافق والخدمات اللازمة من غرف غيار، حمامات و �شاورات  و م�سبح و مرافقها و خدماتها مع خدمة وجبات خفيفة وم�شروبات في ال�شقق الفندقية.2600

مق�سمة الى ق�سمين، الق�سم الاول مخ�ص�ص للن�اسء و الأخر للرجال. هذه المرافق يمكن �أن تكون 

م�شتركة لمناطق الترويح و الترفيه في ال�شقق الفندقية.

يجب �أن تكون ال�اسونة مزودة بالمرافق والخدمات اللازمة من غرف غيار، حمامات و �شاورات  و �اسونا للا�ستخدام العام في ال�شقق الفندقية  و مرافقها و خدماتها.2601

مق�سمة الى ق�سمين، الق�سم الاول مخ�ص�ص للن�اسء و الأخر للرجال. هذه المرافق يمكن �أن تكون 

م�شتركة لمناطق الترويح و الترفيه في ال�شقق الفندقية.

يجب �أن يكون حمام البخار مزود بالمرافق والخدمات اللازمة من غرف غيار، حمامات و حمام بخار للا�ستخدام العام في ال�شقق الفندقية و مرافقه و خدماته.2602

�شاورات  و مق�سمة الى ق�سمين، الق�سم الاول مخ�ص�ص للن�اسء و الأخر للرجال. هذه المرافق 

يمكن �أن تكون م�شتركة لمناطق الترويح و الترفيه في ال�شقق الفندقية.
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يجب �أن يكون الجاكوزي مزود بالمرافق والخدمات اللازمة من غرف غيار، حمامات و �شاورات  جاكوزري للا�ستخدام العام في الفندق  و مرافقه و خدماته.2603

و مق�سمة الى ق�سمين، الق�سم الاول مخ�ص�ص للن�اسء و الأخر للرجال. هذه المرافق يمكن �أن تكون 

م�شتركة لمناطق الترويح و الترفيه في ال�شقق الفندقية.

يجب �أن تكون هذه المرافق مزودا بالمرافق والخدمات اللازمة من غرف غيار، حمامات و مرافق لأخذ حمام �شم�س للا�ستخدام العام في ال�شقق الفندقية  و مرافقه و خدماته.2604

�شاورات  و مق�سمة الى ق�سمين، الق�سم الاول مخ�ص�ص للن�اسء و الأخر للرجال. هذه المرافق 

يمكن �أن تكون م�شتركة لمناطق الترويح و الترفيه في ال�شقق الفندقية.

يجب �أن تكون غرفة اللياقة البدنية مزوّدة ب�أربعة �أنواع مختلفة على الأقل من �أجهزة تمارين غرفة لياقة بدنية في ال�شقق الفندقية.2605

للقلب وال�شرايين )الرك�ض، ركوب الدراجة، �إلخ(، و�أربع �أنواع مختلفة على الأقل من �أجهزة 

تمارين الع�ضلات )التجذيف، �إلخ(، بالإ�اضفة �إلى �أوزان حرة وفر�شات تمرين ومياه لل�شرب.

يعني ذلك وجود فناء خارجي في ال�شقق الفندقية مع طاولات وكرا�سي، حيث يمكن للنزلاء مقهى خارجي مع منطقة جلو�س مظللة كافية في الفندق.2607

الجلو�س وطلب الم�شروبات.

من الممكن �أن ت�شتمل �أدوات الترفيه على دراجات هوائية وقوارب، �إلخ. يجب ذكر هذه الخدمة �إمكانية ا�ستئجار �أدوات ترفيه في ال�شقق الفندقية.2613

في دليل ال�شقق.

المؤتمرات والحفلات في الشقق الفندقية

يجب ذكر هذه الخدمة في دليل ال�شقق والإ�شارة �إليها في الا�ستقبال.قاعة/قاعات م�ؤتمرات م�صممة وم�ؤثثة للاجتماعات في ال�شقق الفندقية.2700

يجب ذكر هذه الخدمة في دليل ال�شقق والإ�شارة �إليها في الا�ستقبال.مرافق حفلات في ال�شقق الفندقية.2701

الم�اسعدة الخبيرة متوفرة في ال�شقق الفندقية لم�اسعدة مخططي الاجتماعات والحفلات ب�شكل خدمات متخ�ص�صة لقاعات الم�ؤتمرات ومرافق الحفلات.2702

احترافي.
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المناطق الخلفية

المطبخالمعيار

هذه المنطقة مخ�ص�صة لتح�ضير و تجهيز الطعام باال�شكل النهائي المقدم للزبائن.  هذه المنطقة وجود منطقة لتح�ضير الطعام2800

خا�ضعة لقوانين و تعليمات وزارة ال�صحة،

و يوجد ما يثبت ذلك.

منطقة جمع النفاياتالمعيار

هذه المنطقة مخ�ص�صة للتخل�ص ال�صحيح من النفايات لتكون بعيدة عن عيون الزبائن و توفر منطقة مخخ�ص�صة مع تهوئة جيدة للتخل�ص ال�سليم من النفايات2900

مو�ضوعة في حاويات مخ�صو�صة لهذا الغر�ض

منطقة تحميل و تنزيل الب�ضائعالمعيار

توفر منطقة مخ�ص�صة لتحميل و تنزيل الب�اضئع3000

منطقة العاماين في ال�شقق الفندقيةالمعيار

توفرمدخل خا�ص للعاملين في ال�شقق الفندقية4000

تخ�ضع هذه المناطق الى قوانين و تعليمات وزارة ال�صحة و يجب توفر ما يثبت ذللكتوفر مرافق �صحية و منطقة لتغير الملاب�سو �شاورات للعاملين في ال�شقق الفندقية4001
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النظافة

النظافة متطلب �أ�اس�سي مهم في الفنادق في جميع فئات الت�صنيف. والعنا�صر التي يتم تقييمها مبيّنة في المقايي�س2800  - 2809 )غرف ال�شقق الفندقية(، و2900 – 2905 )مرافق الحمامات الخا�صة والعامة في 

منطقة �شقق النزلاء(، و3000 – 3007 )المطاعم والحانات(، و3100 – 3106 )المناطق العامة(، و3200 )الخارج(. يجب �أن تكون جميع العنا�صر مُر�ضية، و�إن لم تكن كذلك، فعلى ال�شقق الفندقية تح�سينها خلال 

ثلاثة �أ�شهر. و�إن لم يتمكّن المفت�شون تحديد بو�ضوح ما �إن كان العن�صر مُر�ضياً �أم لا، يتم الإ�شارة �إليه ب�أنه »بند يجب تح�سينه«، و�سيتوجب �أن يكون مُر�ضياً قبل التفتي�ش القادم على حد �أق�صى. و�إن بقي العن�صر »بنداً 

يجب تح�سينه« في التفتي�ش التالي، ف�إنه يُعتبر حينها ناق�اًص.

الصيانة

ال�صيانة المنا�سبة متطلب �أ�اس�سي مهم في الفنادق في جميع فئات الت�صنيف. وتعني ال�صيانة الجيدة �أن تكون المرافق المتوفرة بحالة �سليمة وكاملة وتعمل ب�شكل جيد. والعنا�صر التي يتم تقييمها مبيّنة في المقايي�س 

3300 – 3309 )�شقق ال�شقق الفندقية(، و3400 – 3405 )مرافق الحمامات العامة والخا�صة في منطقة �شقق النزلاء(، و3500 – 3507 )المطاعم والحانات(، و3600 – 3606 )المناطق العامة(، و3700 – 3702 

)الخارج(. يجب �أن تكون جميع العنا�صر مُر�ضية، و�إن لم تكن كذلك، فعلى ال�شقق الفندقية تح�سينها خلال ثلاثة �أ�شهر. و�إن لم يتمكّن المفت�شون تحديد بو�ضوح ما �إن كان العن�صر مُر�ضياً �أم لا، يتم الإ�شارة �إليه ب�أنه 

»بند يجب تح�سينه«، و�سيتوجب �أن يكون مُر�ضياً قبل التفتي�ش القادم على حد �أق�صى. و�إن بقي العن�صر »بنداً يجب تح�سينه« في التفتي�ش التالي، ف�إنه يُعتبر حينها ناق�اًص.

مستوى الخدمات

ا�ستقبال النزلاء يتم ب�شكل م�ضياف6000

زة لأي �شقق الفندقية في �أي فئة نجوم. النزيل هو المحور الرئي�سي في عمل ال�شقق الفندقية.6001 ال�ضيافة والخدمة من �أهم ال�سمات الرئي�سية والمميِّ

ويجب �أن تكون هذه العنا�صر جيدة لم�صلحة كل من النزلاء و�صناعة الفنادق. فمن المهم �أن 

يح�صل النزلاء على م�ستوى ال�ضيافة والخدمة الذي يحق لهم – في حدود المعقول – توقعه 

من ال�شقق الفندقية في فئة الت�صنيف التي اختاروها. وي�شتمل ذلك على جوانب مثل الا�ستقبال 

والمعاملة وال�سلوك ومدى الم�اسعدة من قبل العاملين. وب�شكل عام، يرتفع م�ستوى توقعات النزلاء 

من هذه الجوانب مع ارتفاع فئة الت�صنيف للفنادق. ولأن من ال�صعب تقييمها خلال التفتي�شات، 

ف�إن هذه المقايي�س �ستُ�ستخدم ب�شكل رئي�سي وعلى نحو مت�شدد مع الفنادق التي يبدو �أنها 

تتجاهلها. على �سبيل المثال، �إن عّرب النزلاء ب�شكل متكرر عن �شكاوى لها �أ�اس�س حول الم�ستوى 

المتدّين من ال�ضيافة والخدمة في ال�شقق الفندقية. في حلاات كهذه، يتم الاجتماع مع �إدارة ال�شقق 

الفندقية حول طبيعة ال�شكاوى ومحتواها، والتو�صل �إلى اتفاقات �إ�اضفية حول كيفية تح�سين 

الو�ضع ب�سرعة.
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رضا النزلاء

يتم ت�سجيل �شكاوى النزلاء.6100

، يجب منحهم فر�صة التعبير عن عدم ر�اضهم عن يتم التعامل مع �شكاوى النزلاء بال�شكل ال�صحيح.6101 من �أجل حماية م�صلحة النزلاء لحد معّني

ال�شقق الفندقية وخدماته للإدارة. ومن المهم ت�سجيل هذه ال�شكاوى والتجاوب معها ب�شكل 

�صحيح. هذا لا يعني بال�ضرورة �أن �شكاوى النزلاء دائماً مبررة، لكنه يعني �أن �إدارة ال�شقق 

الفندقية تتعامل معها وفق الممار�است العملية المقبولة، �أي �أن عليها النظر ب�شكل جدّي في 

ال�شكاوى، والتجاوب معها خلال مدة معقولة، وتعوي�ض النزيل �إن كانت ال�شكوى مبررة.

يتم �إطلاع النزلاء ح�سب الطلب على مقايي�س الت�صنيف التي تم منح ال�شقق الفندقية نجومه 6102

وفقاً لها.

يجب ذكر هذه المعلومات في دليل ال�شقق.

الفكرة من توفير هذه النماذج في ال�شقق هي تمكين النزلاء من التعبير عن �أنف�سهم بطريقة ا�ستبيانات للنزلاء من ال�شقق الفندقية في جميع ال�شقق.6103

�إيجابية �أو من خلال �شكوى. من الممكن �أن ت�ستخدم �إدارة ال�شقق الفندقية هذه المعلومات 

لتح�سين جودة ال�شقق الفندقية وعمله.

الدرجة والصورة العامة

يحدّد الت�صميم الداخلي لل�شقق الفندقية وت�صميم المبنى ومظهره والتن�سيق الخارجي له �إلى حد كبير الفرق بين فئات الت�صنيف. وي�ؤثر ا�ستخدام المواد والأثاث وعنا�صر الت�صميم في تجربة النزلاء ب�شكل كبير. 

ولأ�سباب وا�ضحة، من المحبّذ �أن يتوافق م�ستوى الت�صنيف في ال�شقق الفندقية مع التوقعات الواقعية للنزلاء. ويختلف هذا المعيار عن غيره من المعايير كونه ي�شتمل على جانب �شخ�صي في الحكم. لذا، يتم تقييم 

المقايي�س من 4000 – 4039 بحذر دون التفات للذوق ال�شخ�صي.
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تفتيش الجودة والخدمة

نتيجة تفتي�ش الجودة والخدمة الخارجي كافية ل�شقق الفندقية 4 نجوم.6500

كما هو حالها في جميع العالم، ف�إن عمليات التفتي�ش على الفنادق تقدّم �صورة عن يوم واحد نتيجة تفتي�ش الجودة والخدمة الخارجي كافية ل�شقق الفندقية 5 نجوم.6501

من ال�سنة. كما �أنه يتم الحكم على ال�شقق الفندقية بح�سب ما يقدّمه ولي�س كيفية التقديم. 

فالوقت المتاح للتفتي�ش ق�صير جداً، والطريقة الوحيدة للتو�صل �إلى حكم را�سخ حول خدمات 

ال�شقق الفندقية، هي بتجربتها. ولأن ذلك جزء محوري في عمل الفنادق، فيجب �أن تكون نتائج 

التدقيقات الإ�اضفية للخدمة مُر�ضية ليت�أهل ال�شقق الفندقية لفئة 4 �أو 5 نجوم.
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وجود غرف مكيفة

Air Conditioned Rooms
وجود �اصلون تجميل

Hairdresser/Beauty-Salon
وجود م�صعد

Lift
وجود موقف لل�سيارات

Parking facilities

         توفر موا�صلات من/�إلى المطار

Airport transfer
وجود مجفف �شعر في كل الغرف

Hairdryer in all rooms
وجود م�شرب �صغير

Mini bar
توفر تلفاز ح�سب الطلب

Pay TV

وجود م�شرب

Bar
وجود م�سبح داخلي

Indoor swimming pool	
�صحف

Newspaper
وجود مطعم

Restaurant

توفر مرافق للأعمال

Business facilities

 توفر �آلة لتح�ضير القهوة و ال�شاي

داخل الغرف

In room coffee/Tea service

غرف ممنوع فيها التدخين

No smoking rooms
خدمة الغرف

Room service

وجود مركز للياقة البدنية

Fitness Facilities

وجود ملاعب تن�س �أر�ضي

 Tennis
 توفرمرافق للمعاقين

Handicapped facilities

وجود م�صبغة

Laundry
وجود م�سبح خارجي

Outdoor swimming pool
وجود حمام بخاري

Sauna

توفر مرافق للإحتفلاات و الم�ؤتمرات

Banquet and conference 
facilities

توفر خزنات

In house safe
توفر خدمة الإنترنت

Internet
توفر خدمة التحميل

Porterage service

رموز مرافق وخدمات المنشآت الفندقية.






