BUKU PANDUAN KRITERIA PENGGREDAN BAGI KATEGORI HOTEL RESORT [PULAU/PANTAI/TASIK/SUNGAI/TAMAN TEMA)
[GUNDEBOGK OF STAR RATING CRETERIA FOR RESORT HOTEL [ISLANC BEACH/LAKE/RIVER/ THEME PARK))

1.21 |Mewah {Laxury)

1.2.2  |Sederhana (Functional)

1.2.3 |Biasa(Simple)

1.0 |FASAD BANGUNAN HOTEL (HOTEL FACADE) 1
2.0 |KEMASAN BILIK PENGINAPAN [HOUSEKEEPING) 24
3.0 |KAUNTER HADAPAN (FRONT OFFICE) 25
4.0 |DAPUR (KITCHEN) 10
5.0 |PERKHIDMATAN MAKAN DAN MINUM [FOOD & BEVERAGES SERVICES) 9
5.1  |COFFEE HOUSE 5
52 |LOUNGE/BAR 3
5.3  |PERKHIDMATAM TEMPAHAN MAKANAN DI BILIK (IN-ROOM DINING) 1
6.0 |PENGURUSAN SUMBER MANUSIA [HUMAN RESOURCE MANAGEMENT) 10
5.1 KEBAJIKAN PEKERJA {STAFF WELFARE) 6
6.2 |KEMUDAHAN PEKERJA [STAFF FACILITIES) 3
6.3 |TANGGUNGJAWAB SOSIAL KORPORAT {CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY) 1
7.0 |ADUAN {COMPLAINTS) 4
7.1 |PEMANTAUAN ADUAN PELANGGAN {MONITORING CUSTOMER COMPLAINTS) 2
7.2 MEMBALAS ADUAN PELANGGAN (RESPOND TO CUSTOMER COMPLAINTS) 1
7.3 NOTA PENGHARGAAN (APPRECIATION NOTES) 1
8.0 |KEMUDAHAN PELANGGAN {GUEST FACILITIES) 7
9.0 |KESELAMATAN (SECURITY) 3
10.0 |ICT 2
110 |KEISTIMEWAAN HOTEL (SPECIAL HOTEL FEATURES) 2
12.0 |PEMULIHARAAN ALAM SEKITAR (ENVIRONMENT BEST PRACTICES) 3
MARKAH KESELURUHAN (TOTAL MARKS) 100
1.0 FASAD BANGUNAN HOTEL (HOTEL FACADE) - 1%
8L KRITERIA L g ] | Lo (e BN S
1.1 |Fasad Bangunan Hotel (Hotel Facade) Jenis Bangunan (Type of Building)
1.1.1 |Bangunan Sendirl {Stand-alone Building) Syarat minimum
1.1.2 |Keseluruhan Rumah Kedai (Entire Shop Lot)
113 hagian Berkongs| Dengan Rumah Kedai (Partially Sharing) T
1.2 |K han Fasad Bang (Hotel Fagade Appearance)

Keadaan fasad

Keadaan fasad bangunan yang baik| bangunan yang

sangat baik

Keadaan fasad bangunan yang
sangat baik dan tampak mewah




2.0 KEMASAN BILIK PENGINAPAN (HOUSEKEEPING] - 24%

BIL. KRITERIA 1* _ F * _ a _’ 5
2.1 |Saiz Bilik (Room Size) Saiz minimum bilik penginapan
211 |>80% memenuhi saiz minimum
1.1.2  |50% - 79% memenuhi saiz minimurm 10.5sqm 153 sam 18 sqm: 28 sgin 36 sqm
1.1.3  [<50% memenuhi saiz minimum
2.2 |Jenis Bilik (Types of Roocm}
22,1 |Standard Sekurang- Sekurang- Sekurang-
222 |Superior r,.:dqm:.(..m 1 kurangnya 2 ra.:.mm_w_.zw 3 Sekurang-kurangnya 4 fenis bilik
jenis bifik jenis bitik jenis bilik penginapan
223 |Deluxe
224 |Suites
225 [(BilikOKU Sekiranya disediakan, diberikan markah tambahan. Sekiranya tidak dapat dipenuhi, parlu
mendapatkan pangecualiar daripada PBT. Sekiranya tiada/tidak boleh menyediakan
[tanpa surat pengecualian), secara autematik akan digredkan sebagai ORKID
2.3 Suite
231 |Mewah
Tidak perlu disedizkan Perlu disediakan
232 |Sederhana
233 |Biasa
24 |Tanda Arah Kiblat (Kiblat Sign
s ! en) Tanda arah kiblat mengikut spesifikasi aleh pihak Jabatan Mufti dan diletakkan di si
k penginapan/di tempat terbuka {mudah dilihat}.
2.5 |enis Perabot .
251 [Mewah lenis perabot Janis perabot Jenis perabot
Jenis perabot yang ringkas dan | yang sederhana |yang mewah dan yang sangat
252 |Sederhana N . mewah dan
diselenggara dengan baik dan diselenggara| diselenggara diselengga
253 |Biasa dengan baik dengan baik it 3
dengan baik
254 |Tiada
2,6 [Linen Katil yang Bersih . ) .
Linen katil yang | Linen katil yang | Linen katil yang
251 |Mewah Linen katll yang bersih dan ringkas bersih dan bersih dan bersih dan
26.2 |Sederhana disediakan sederhana imawah sangat mewah
263 |Biasa disediakan disediakan disediakan
2.7 (Selimut/Alas Selimut/Alas Selimut/Alas Selimut/Alas
yang bersih dan | yang bersih dan | yang bersih dan
271 |Mewah Selimut/Alas yang bersih dan sederhana mewah sangat mewah
ringkas disediakan. Diganti atas disediakan. disediakan, disediakan.
2.7.2 |Sederhana permintaan bagi tetamu yang Digantl atas Diganti atas Diganti atas
sama permintaan bagi| permintaan permintaan
273 |Biasa tetamu yang tetamu yang tetamu yang
sama sama sama




2.8 |Bantal
Banta! yang Bantal yang Bantal vang
28.1 [Mewah Bantal yang bersih dan ringkas berslh dan bersih dan bersih dan
28.2 |Sederhana disediakan sederhana sapgat mewah
283 |Biasa M
A I
2.9 {Tlam Tilam yang Tilam yang
291  |Mewah Tilam yang bersih dan ringkas bersih dan bersth dan bersih dan
2.9.2 |Sederhana disediakan sederhana mewah sangat mewah
disediakan disedlakan disediakan
Blasa
210 Pelindung tilam yang bersih disediakan
2.11 |Tilam Tambahan Atas Permintaan

Tidak perlu disediakan

Tilem tambahan perlu disediakan atas permintaan

Tidak perlu disediakan

213 |Langsir/BidaifLangsir Pane! )
Langsir/Bidaif | Langsir/Bidaif Langslr/Bldai/
2131 (Mewah Langsir/Bidai/Langsir Panel yang ) iy Langsit Panel
ringkas Langsir Panel Langsir Panel LS M-
2.13.2 |Secerhana -4 yang sederhana | yang mewah ¥: Bmms..mn
2.13.3 |Bissa
2.14 |Meja Sisi Meja sisi perlu disedizkan Meja sisi yang Meja sisi yang
mewah sangat mewah
2.35 |Meja Tulls dan Peralatan Menulis Tidak periu disedfakan Perlu disedizkan
2,16 [Meja Solek
216.1 |Mawah Meja solek yang | Meja solek yang | Meja solek yang
Meja solek yang ringkas disediakan sederhana mewah sangat mewah
2162 |Sederhana disediakan kan kan
2,163 ([Biasa
2.17 |Pencahayaan Lampu Pencahayaan
Pencahayaan Pancahayaan Y
2171 [Mewah/Terang Pencahayaan lampu yang ringkas | lampu yang lampu yang mwsmw_ﬂ L.mimm:
2.17.2 |Sederhana dan terang umn_mna_._m_._m dan Emnim: dan dan sangat
2.17.3 |Biasa/Matap erang erang terang
2.18 {Suis Kawalan Dua Hala Tidak perlu disediakan Perlu disediakan
2.19 |Almari Pakaian :
Almari pakaian | Almari pakaian jAlmari patalan
219.1 |Mewah Almari pakaian yang ringkas derh il yang sangat
thmm‘mrms yang sederhana yang mewa :-_NS\W—._
219.2 [Sederhana disediakan disediakan wan
2,19.3 |Biasa
2.20 |Penyangkut Baju Perlu disediakan {minimum 4}
2.21 |Bakul Sampah Petlu disediakan
2,22 |Rak Beg Tidak perlu disediakan Perlu disediakan
2,23 |Seterika dan Papan Seterika
2.22.1 |Di gilik Seterika dan papan seterika diletakkan di tempat a dan papan seterika perlu
2.23.2 |Di Tempat Awam/Atas Permintaan awam atau di bilik atas permintaan disediakan di dalam bilik
2.23.3 [Tiada
2.24 [Beg Dobi idak perlu disediakan Pertu disediakan




2.25 |Kelengkapan Mandian
2,35.1 |Sabun Mandi Perlu disediakan
2.25.2 |[Syampu
2.25.3 |Berus Gigi & Ubat Gigl Tidak perlu disediakan Perlu: disedlakan
2254 |LosyenBadan
Perlu disediakan
2,255 |Pencukur
2.256 |Kit Alatan Jal H t:
Tidak perlu disediakan _u_mmn_mmm: . Perlu disediakan
2,257 |TopiMandi permintaan
2.258 |Beg Sanitari
Perlu disediakan
2259 |Gelas
2.25.10 |Penimbang Berat
2k perlu disediakan Perlu disediakan
2.25.11 |Putik Kapas
2.25.12 |Pengering Rambut Disediakan atas permintaan
2,25,13 |Cermin Serbaguna Boleh Laras Perlu disediakan
Tidak perlu disediakan
225,14 |Selipar
2.25.15 |Sink Cuci Tangan Perlu disedlakan
2.26 |Pancuran
2.26.1 |Pancuran & Tab Mand| Pancuran sehaja Pancuran dan tab mand
2.26.2 |Pancuran
2.27 |AirPanas & Sejuk Perlu disediakan
2,28 |Bldet
2,281 |Automatik
2.28.2 |Bidet/Hos Perlu disediakan Bidet automatik disediakan
2.28.3 |Gayung
2.28.4 |TisuTandas Sahaja
2.29 |Kertas Tisu
Perlu disediakan
2.30 |Tuala Mendi
231 |Tuala Tangan
2.32 |Tuala Muka
2.33 |Tikar Bilik Mandi
2.3 [Telefon Dalam Bilik Air Tidak perlu disedfakan Perlu disediakan
2,35 |tubah Mandi
2.36 |Payung
2.37 |Lampu Suluh
2.38 |Katil Bayi
Disediakan atas permintaan
2.39 |Perghalau Serangga
2.40 |PetiSejuk
" Tidak perlu disediakan
2.41 |Kelengkapan Kopidan Teh Perlu disediakan
2.42 |Cerek Elektrik Disediakan atas permintaan
2.43 |Air Minuman

2.43.1  |Air Minuman/Air yang Ditapis (extra point} dan Gelas Disedizkan

2.43.2 |Dispenser Air Disediakan di Tempat Awam

Dispenser air disediakan di tempat awam

Air minuman/Air yang ditapis dan
gelas disediakan di dalam bilik
penginapan




2.44

Peti Keselamatan

Disediakan di kaunter reseps! Perlu disediakan

Maklumat berkaitan perkhidmatan dan kemudahan hotel dipamerkan di dalam folder

2.45 |Direktori Perkhidmatan/Informasi Bilik
ataupun secara digital

246 |Menu Perkhidmatan Tempahan Makanan Di Bi Tidak periu disediakan Perlu disediakan
2.47  |Panduzn Telefon Parlu disedfakan
2.48 |Teievisyen dan Alat Kawalan Jauh

2481 |Televisyen Pintar Televisyen disediakan didalam Televisyen pintar/peralatan berteknologi terkini

bilik penginapan disediakan didalam penginapan

2.48.2 |Televisyen Skrin Rata

2.49 |Panduan Televisyen dan Saluran Televisyen [(Wajib RTM TV1, T2 dan Tv3)
Perlu disediakan saluran tempatan
d. fi tarab. i
Perlu disedizkan dan mengikut turutan siaran i m.._nmm...m._mm.m:
langgan (Astro, Netflix, Prime
video, ViU etc}

2.50 |Akses Internet/Wi Perlu disediakan
2.51 |Palan Laluan Kebakaran Pelan laluan kebakaran dipamerkan di setiap bilik penginapan
2.52 |Penghawa Dingin/Kipas Penghawa dingin/kipas disediakan di setiap bilik penginapan
2,53 [Perkhidmatan Turndown ak perly disediakan Perlu disediakan
2.54 |Kunci Bitik

2.54.3 |Kad/Teknalogi Lain Kunci ain

2.54.2  |Kunci

k Panginapan

2.55.1 |Bersih dan Wangi

2.55.2 ]Sederhana

2.55.3 |Kotordan Berbau Hapak

taluan & bilkk penginapan yang bersih, selesa, pencahayaan yang baik dan berbau segar

2,56 |Panebat Bunyi (Pemerhatian) Tidak perlu disediakan Peru disedlakan
2.57 |Dekorasi Tempatan {Karya Seni, Lukisan, Arca, Anyaman}
2.57.1 |Mewah
Hiasan tempatan yang sewajarnya
2.57.2 [Sederhana i tad S
2.57.3 |Biasa
2,58 |Kemasan tantai (Karpet/Kayu/Viny)/Tites/! ]
Kemasan lantai | Kemasan lantai Kemasan lantai
2581 [Mewah Kemazsan lantai yang ringkas dan yang sangat
2.58.2 |Sederh bersesuaian yang secerhana |yang mewah dan mewah dan
i o danbersesuaian [ bersesualan b §
2583 [Biasa Rl
2,59 |Alat Pengesan Asap Alat pengesan asap yang mencukupi dan berfungsi dengan bzik disediakan mengikut

spesifikasi dan keperluan BOMEBA

Sistam semburan air yang mencukup] dan berfungsi dengan baik disediakan mengikut

2.60 |Sistem Semburan Air
spesifikasi dan keperluan BOMBA
2,61 |Disinfeksi Pembersihan secara berkala mengikut Garfs Panduan FBT dan KKM
2.62 [Kawatan Serangga/Makhiuk Perosak Periu dilakukan secara berkala
2,63 |Perkhidmatan Wake Up Call ._._aﬂ_umic disediakan Disedizkan atas permintaan




0 KAUNTER HADAPAN (FRONT OFFICE} - 25%

BIL. KRITERIA 1* _ F i _ 3 H 4 _ 5
3.1 |Sapaan Tetamu Malaysia Kakitangan membuat sapaan kepada tetamu mengikut cara Malaysia
3.2 |Pakajan Seragam Menyediakan sekurang-kurangnya 2 set pakaian seragam (t-shirt, smart casual, formal
unifarm)
3.3 |Kekernasan Pakaian Seragam, Keterampilan & Kebersihan Kakitangan Kakitangan berpakakan kemas, rambut kemas, solekan yang bersesuaian, kuku bersih,
tiada bau badan dan tain-lain
3.4 |Kekemasan Ruang Pejabat Ruang pejabat yang bessih, kemas, tersusun, berbau segar, pencahayaan baik
35 |Pengurus Bertugas . . Pengrus bertugas secara
Tidak periu disediakan ;
pengegiliran untuk tempoh 24 jam
3.6 |Kesediaan Penyambut Tetamu di Kaunter
3.6.1 |3 Deringan Kemudahan capaian 24 Jam kepada panggilan tuar dan dalam
3.6.2 |4-6Deringan
3.7 |Waktu Kaunter Penyambut Tetamu Berop
371 |23a0em Kaunter uw:ﬁ.BvE tetamu Perkhidmatan kzunter um_._.e.mau:n tetamu
disediakan bercperasi 24 jam
3.7.2 |12iam
3.8 |Kebolehan Bahasa
3.8.1 |»3Bahasa Fasih dua bahasa ie: BM, Bl Fasih lehib 3 Bahasa te: BM, Bl, Mandarin
38.2 |2Bahasa
39 |Perkhidmatan Porter Untuk Pengendalian Bagasi Tidak perlu disediakan Perlu disediakan
3.10 |Tempat Simpanan Bagasi Ruangan khas untuk penyimpana
P P L & -~ _u Vimpanan Bilik khas untuk penyimpanan bagas! disediakan
bagasi disediakan
diak: k -k
3.11 | Tempat Duduk Menunggu SN ST aNg uangIyR Perlu disediakan bersesuaian dengan saiz hotel
untuk Z orang tetamu
3,12 |Minuman ‘Selamat Datang’ Tidak periu disediakan Periu disediakan
3.13 |Tandas Awam dan Tandas OKU (sekiranya ada) Tandas awam dan tandas OKU
y g Tandas awam berasingan ustuk lelaki dan
[sekiranya ada) disediakan N
. perampuan dan tandas OKU {sekiranya ada)
berhampiran kaunter penyambut N )
disediakan di kawasan umum
tetamnu
3.14 |Surau Awam Tidak perlu disediakan Perlu disediakan
3.15 |Dekerasi, Suasana dan Dekorasi Tempatan Dekoras, Dekorasi, Dekorasi,
3151 |Mewah Dekoras, suasana dan dekorasi suasana n..w_._ suasana n.m: suasana n".m_..
. e — dekorasi dekorasi dekorasi
Sid [Mctdns v i tempatan yang | tempatan yang | tempatan yang
3.15.3 |Biasa sederhana mewah sangat mewah
3.16 |lenis Perabot
. . Jenis perabot
3.16.1 |Mewah Jenis perabot Jenis perabot
. . yang sangat
Janis perabot yang ringkas dan | yang sederhana |yang mewah dan
3.16.2 |Sederhana i ) mewah dan
diselenggara dengan baik dan diselenggara| dlselenggara diselenggara
3.16.3 |[Biasa dengan baik dengan baik . ;
dengan baik
3,164 |Tlada
3.17 |Proses Daftar Masuk

3171 |«15 Minit

3.17.2 |16 - 30 Minit

3.17.3 [30-45 Minit

3174 [>45 Minit

Prosas daftar masuk mengikut piagam pelanggan hotel




3.18 |Daftar Masuk Berkumpulan (Kaunter Khas) Tidak perlu disediakan Perlu disediakan
3.19 (Proses Daftar Keluar
3191 [<15 Minit
3.19.2 (16 - 30 Minit Froses daftar keluar mengikut piagam pelanggan hotel
3.19.3
3194
3.20 |Naik Taraf Tidak perlu disediakan _ Perlu disediakan
3.21 |Proses Bayaran Kemudahan bayaran disediakan - Kad kredit, Kad debit, Tunai
3,22 |Waktu Daftar Masuk dan Daftar Keluar Perlu dipamerkan
3.23 {Penyelia Kaunter Tidak pertu disediakan _ Perlu disediakan
3.24 |Jadual Sistam Kerja Jadual kerja perly disediakan
3.25 |Pegawai Khidmat Pelanggan Tidak perlu disediakan Perlu disadiakan
3,26 |Muzik Dalaman Tidak perlu disediakan Perlu disediakan
3.27 |Perkhidmatan Tempat Letak Kenderaan Tidak perlu disediakan Perlu disediakan
3.28 |Disinfeksi Pembersihan secara berkala mengikut Garis Panduan PET dan KKM
4.0 DAPUR [KITCHEN) - 105%
BIL. KRITERIA 1e | i | > 4 5%
Semua Kategori:
1. Semua makanan yang disediakan di hote! perlu mematuhi keperluan Jabatan Kesthatan
2. Pantri dapur dan peti penyimpanan memenuhi keperluan Jabatan Kesihatan
*Bagi penarafan penggredan 1 dan 2 Bintang, semua keperiuan perlu disediakan sekiranya mempunyzi dapur
4.1 |Dapur Berasingan Untuk Halal & Tidak Halal Tidak periu disediakan Perlu disediakan
4.2 k Penyimpanan: Stor Bahan Mentah Makanan Tidak perlu disediakan Perlu disediakan dan mengasiagkan bahan halal dan
tidak halal
4.3 |Alat Pemadam Api/Sistem Semburan Air d| Dapur/Stor Penyimpanan Minuman Keras Kemudahan dan peralatan BOMBA yang disediakan dalah mencukupi dan berfungsi
dengan baik serta mengikut spesifikasi dan keperiuan BOMBA
4.4 |Chiller dan Freezer Tidak perl disedizkan Chiller dan freezer yang ww__.mm gan dan mengikut
suhu yang d kan
4.5 [Mesin Pencuci Finggan Tidak perty disediakan Perlu disediakan
46 |Peralatan Memasak dak perlu disediakan Perlu disediakan
4.7  |Kutlen Tidak perlu disediakan Perlu disediakan
4.8 |Pastri Tidak perlu disedizkan Perlu disediakan
4.9 |Chef
4.9.1 |Executive Chef
il vyl Tidak perl disciakin N e
4.9.4 |DemiChef
4.9.5 |Cook/Commis/Kitchen Helper
4.9.6 |Pastry Chef Tidak perlu disediakan Ummmn.mm_M_”ﬂ_ﬂ_uu:mm“a”:mm_””.__.nﬂ_uﬁ kan
420 Vel Spacialty Tidak perlu disediakan Perlu disediakan
4,11 |Pakaian Seragam Tidak perlu disediakan _ Perlu disediakan
4.12 |Kekemasan Pakalan Seragam, Keterampilan & Kebersihan Kakitangan Kakitangan berpakaian kemas, rambut kemas, solekan yang bersesuaian, kuku bersih,
tiada bau badan dan lain-lain
4,13 Tidak perlu disediakan _ Perlu disediakan

r?.{m ngkap Minyak




4.14 |Pengudaraan Tidak perlu disediakan Pengudaraan yang segar
4.15 |Steward Tidak perlu disediakan Perlu disediakan
4.16 |Peralatan Pastri Tidak perle disediakan Ferlu disediakan
4.17 |Peralatan Hidangan Utama Tidak perlu disediakan Perlu disediakan
4.18 |Rutin Pembuangan Sampah Tidak perle disediakan Perlu disediskan
4.19 |sijit Halal Digalakkan mendapatkan Sifil Halal dari JAKIM
4.20 |Sijil Kesihatan Pengendali makzanan wajib mempunyai Siill Kesihatan
4.21 |Kawalan Serangga/Perangkap Serangga Tidak periu disediakan Perlu dijalankan secara berkata/disediakan
4.22 Kitar Semula Tidak periu disediakan alakkan mengamalkan kitar semula
4,23 |ladual Mengemas Dapur Tidak perlu disediskan Perlu disediakan
4.24 |Kesasan Lantai Dapur yang Barsesuaian ak perlu disedlakan Lantai dapur mempunyai ciri-ciri keselamatan
4.25 |Tong Sampah Titdak perlu disediakan Perl: menyediakan tong sampah yang mencukupi
A.26 |Paip Perlu disediakan sekiranya mempunyai dagur
4.27 |Mesin Ais Tidak perlu disediakan Periu disediakan
4,28 [Butchery Tidak petlu disediakan Perlu disediakan
4.29 |Bilik Pembuangan Sampah Tidak perlu disediakan Perlu disediakan
4.30 |Kawasan Penghantaran/Pemunggahan Barang Tidak perlu disedlakan Perlu disediakan
4.31 |Hud Dapur Tidak perlu disediakan Perli: disediakan
4.3z |PetiPertolongan Cemas Peti pertolongan cemas yang fengkap. Pemeriksaan berkala dilakukan bagi memastikan
tiada ubatan yang tamat tempoh.
4,33 |Tandas Tidak perlu disediakan Perlu disediakan
4.34 | Disinfeksi Pembersihan secara kerkala mengikut Garis Panduan PBY dan KKiM
5.0 MAXANAN DAN MINUMAN (FOOD AND BEVERAGES] - 9%
$.1 COFFEE HOUSE - 5%
BIL. KRITERIA 1* | L 3 [ 4 | (34
5.1.1 |Sapaan Tetamu Malaysia Kakitangan membuat sapaan kepada tetamu mengikut cara Malaysia
5.1.2 |Pakaian Seragam Menyediakan sakurang-kurapgnya 2 set pakaian seragam {t-shirt, smart casual, formal
uniform)
5.1.3 |Kekemasan Pakaian Seragam, Keterampilan & Kebersihan Kakitangan Kakitangan berpakalan kemas, mmbut kemas, salekan yang bersesuaian, kuku bersih,
tiada baw badan dan lain-lain
5.1.4 |Kebersihan Sentiasa bersih dan kemas
5.1.5 |Keluasan
““Mw MM__HWT...E — Ruang yang bersesuaian w:“M_mmM.mw._m Ruang yang sangat selesafiuas
5153 |Keci
5.1.6 |Susun Atur, Dekorasi, Suasana dan Dekorasi Tempatan Susun atur, Susun atur, “Susun atur,
dekorasi, dekorasi, dekerasi,
5.1.61 |Mewah Susun atur, dekorasi, suasana dan | suasana dan suasana dan suasana dan
5162 |Sederhana dekoras! tempatan yang ringkas dekorasi dekorasi dekora.
tempatanyang | tempatan yang | tempatan yang
5.1.63 |Biasa sederhana mewah sangat mewah
5.1.7 |F&E Linen S
A [Napkin/Tisu
S — —
5.1,7.3A |Biasa




B |Pelapik Pinggan/Cawan
5.1.7.18 |Mewah Pelapik pinggan/cawan yang i vw”..un_“ﬁim: Pelapik pingganfcawan yang
5.1.7.2B |Sederhana ringkas Pingg mewah
yang sederhana
5.1.7.3B |Biasa
5.1.8 |Barapgan F&B
A |Barangan Kaca (Pinggan, Mangkuk}
Barangan kaca
5.1.8.1A {Mewah Barangan kaca (pinggan, mangkuk) {pinggan, Barangan kaca (pinggan, mangkuk)
5.1.8.2A |Sederhana vang ringkas mangkuk} yang yang mawah
5.1.8.3A |Biasa Sedethana
B |Peralatan Makanan
5.18.18 |Mewah Peralatan
51328 |sedertona Peralatan makanan yang ringkas | makananyang | Peralztan makanan yang mewah
sederhana
5.1.8.38 |Biasa
C  |BekasGaram & Lada Hitam 7
Bek d
5.1.81C [Mewah Bekas garamn dan iada hitam yang . m.&&ﬂ i Bekas garam dan lada hitam yang
. lada hitam yang
5.1.8.2C |Sederhana ringkas mewah
sederhana
5.1.8.3C |Blasa
L |Gelas Minuman
e | Gelas minuman yang ringkas N Gelas minuman yang mewah
5,18.2D |Sederhana ¥ansiane yang sederhana ¥ane
5,1.8.3D |Biasa
E  |5usun Atur Meja Makan/ieja
Susu
5.1.8.1F |Mewah meja makan/meja yang ety S.&m Susun atur meja makan/meja yang
. makan/mejz
5.1.8.2E |Sederhana ringkas mewsh
yang sederhana
5.1.8.3E |Blasa
F Kerusi
5.1.8.1F |Mewah ;
Kerusi yang )
Kerusi yang ringkas
5.2.8.2F |Sederhana k-l sederhana Kerusi yang mewah
5.1.8.3F
5.1.9 |KerusiBayi Tidak perlu disediakan Perlu disediakan
5.1,10 |Penyediaan Sarapan Pagl Tidak perlu disediakan Perlu disediakan
5.1.11 |Kepelbagaian Menu Sarapan Pagi
5.1.11.1 |Mewah ; : . ;
Tidak parlu disedizkan Kurangdari 10 | Kurang dari 10- } Lebth dari 20
5.1.11.2 |Sederhana menu 20 menu menu
5.1.11.3 |Ringkas
5.1.12 |Menu Dipamerkan
— Tidak perlu disediakan — Buku menu disediakan
dipamerkan
5.1.13 |Menu Ala Carte Tidak perlu disediakan Pedlu disediakan
5.1.14 [Hidangan Makan Malam Tidak perlu disediakan Pariu disadlakan




5.1.15 |Hidangan Makan Te| Tidak perlu disediakan Perlu disediskan
5.1.16 |Hidangan Buffet Untuk Acara Istimewa Tidak perlu disediakan Perlu disediakan
5.1.17 |Ketua Pelayan Tidak periu disedfakan Parlu disediakan
5.1.18 |Pelayan Separuh Masa (Lelaki/Perempuan)
5.1.18.1 |Warganegara Pelayan separuh masa perlu mematuhi syarat atau dasar sermasa
5.1.18.2 |Bukan Warganegara
5.1.19 |Kaedzh Pembayaran Kemudahan bayaran disediakan - Kad kredit, Xad debit, Tunai
5.1.20 |Kaunter/luruwang Tidak perlu disediakan Pertu disediakan
5.1.21 [Tandas Tandas perlu sentiasa dalam keadaan yang bersih
5.1.22 |Laluan OKU Lafuan OKU perlu disediakan mengikut spesifikasi
5.1.23 [Waktu Buka dan Tutup Operasi Tidak perlu disediakan ‘Waktu operasi parlu dipamerkan
5.1.24 |[Muzik Lembut Tidak perlu disediakan Perlu disediakan
5.1.25 [Disinfeksi Pembersihan seeara berkala mengikist Garis Panduan PBT dan KKM
5.2 LOUNGE/BAR - 3%
BIL. KRITERIA 1% | 2 | 3 [ 4* | 5*
5.2.1 |Sapaan Tetamu Malaysia Kakitangan membuat sapaan kepada tetamu mengikut cara Malaysia
5.2.2 |Pakaian Seragam Manyediakan sekurang-kurangnya 2 set pakalan seragam (t-shirt, smart ¢asual, fermal
unifarm)
5,2.3 |Kekemasan Pakalan Seragam, Keterampilan & Kebersihan Kakitangan Kakitangan berpakaian kemas, rambut kemas, solekan yang bersesuaian, kuku bersih,

tiada bau badan dan lain-lain

Kebersihan Sentiasa bersih dan kemas
525 |Keluasan
5251 |Selesa
Ruang yang bersesuaian Ruang yang Ruang yang sangat selesa/luas
5.25.2 |Sederhana selesa
5.2.5.3 |Kecil
5.2.6 |Susun Atur, Dekorasi, Suasana dan Dekorasi Tempatan Susun atur, Susun atur, Susun atur,
dekora dekora dekorasi,
5.2.6.1 |Mewah .
Susun atur, dekorasi, suasanadan |  suasana dan surasana dan suasana dan
5.2.6.2 |Sederhana dekorasi tempatan yang ringkas dekerasi dekorasi dekorasi
- tempatanyang | tempatanvang | tempatan yang
5.26.3 |Biasa sederhana mewah sangat mewah
5.2.7 |Risalah Promosi Tidak periu disediakan Perlu disediakan
5.2.8 |Makanan Ringan/Kudapan Tidak perlu disediakan Perlu disediakan
5.2.9 |Susun Atur Meaja
5281 |Mewah 0 N Susun atur meja .
Susun atur meja yang ringkas Susun atur meja yang mewah
5.2.9.2 |Sederhana yang sederhana
5.2.53 |Biasa
5.2.10
5.210.1 |Mewah Kerysi
. yang
Kerusi yang ringkas Kerusi yang mewah
5.2.10.2 |Sederhana sederhana
5.2.10.3 |Hiasa
5.2.11 |Suasana
5.2,11.1 |Mewah
Tidak perlu disediakan Menimbulkan maed yang sesual dengan konsep
5.2.11.2 |Sederhana
5.2.11.3 |Ringkas




52,12 [Bauan
5.2.12.1 |Segar
Segar dan nyaman
5.2,12.2 |Sederhana
5.2.12.3 |Berbau
5.2.13 |Menu Dipamerkan Tidak perlu disediakan enu dipamerkan
5.2.14 {Pencahayaan Pencahayaan
Ty i ol IR
Tidak perl disediakan N fa? M
5.2.14.2 |Sederhana dengan konsep | dengan konsep yang dipamerkan
vang
5.2.14.3 |Ringkas dipamerkan
5.2.15 |Pelayan Bar Tidak perlu disediakan Perlu disediakan
5.2.16 |Pelayan Tidak perlu disediakan Perlu disediakan
5.2.17 |Kaunter Bar Kaunter bar
. Kaunter bar Kaunter bar
Tidak perlu disediakan ang ringkas vang sederhana -
Yang fing| mewah yang
$.2.18 |Kaedah Pembayaran K dahan bay disediakan - Kad kredit, Kad debit, Tunai
5.2.19 | Disinfeksi Pembersihan secara berkala mengikut Garis Panduan PBT dan KKM
5.3 PERKHIDMATAN TEMPAHAN MAKANAN DI BILIK [IN RQOM DINMING} - 1%
BIL. KRITERIA 1% [ 2 | 3 4% | 5*
5.3.1 |Perkhidmatan Tempahan Makanan di Bilik Tidak perly Perlu disediakan
5.3.2 |Kelengkapan Perkhidmatan Tempahan Makanan di Bilik
A |Kaedah Makanan Dihantar
5.3.21A [Troli Tidak perlu disediakan Perlu disediakan
5.3.2.2A |Dulang
B Serviette
5.3.2.1B |Napkin Tidak perlu disediakan Perl: disediakan
5.3.2.2B |Napkin Kertas
C  |Cutleries
5.3.21C [Mewah
Tidak perlu disedfakan Perlu disedizkan
5.3.2.2C [Sederhana
5.3.2.3C |Ringkas
D Barangan Kaca (Pinggan, Mangkuk)

5.3.21D |Mewah

5.3.2.2D |Sederhana

5.3.2.3D |Ringkas

Tidak perlu disediakan

Perlu disediakan




6.0 PENGURUSAN SUMBER MANLISIA [HUMAN RESOURCE MANAGEMENT) - 10%

6.1 KEBAJIKAN KAKITANGAN [STAFF WELFARE] - 6%

o LI5S A, s VR0 o5
6.1.1 |Bilangan Kakitangan Mencukupi Bilangan kak ber ian dengan jumlah bilik penginapan
6.1.1.1 |Nisbah Kakitangan
Bilangan kakitangan / Bilik penginapan
Contoh: 3:0.3 1:05 1:07 1:1
150 kakitangan / 300 bilik penginapan
=1:G5
6.1.2 |Pakaian Seragam Menyediakan sekurang-kurangnya 2 set pakaian seragam (t-shirt, smart casual, formal
uniform)
6.1.3 |Mengamalkan Gaji Minimum Gaji minimum memenuhi dasar semasa
6.1.4 |Latihan Untuk Kakitangan
S ki riu diberik:
614.1 |Kakitangan Baru Semua kakitangan perlu diberikan latihan asas ermun kakitangan periu diberikan
latthan asas dan berterusan
6.14.2 |Kakitangan Lama
6.1.5 |Pekerja Tempatan
6151 |100% Malaysia
€.13.2 |95% Malaysia Pengambilan pekerja tempatan
6.1.5.3 |90% Malaysia
6,1.5.4 |B9% < Malaysia
6.1.6 |Pekerja Asing
6.1.6.1 |5 Bintang {10 bilik = 1 pekerja)
6.1.6.2 |4 Bintang (10 bilik = 1 pekeria)
Penggallan pekerja asing mematuhi dasar semasa
6.1.6.3 |3 Bintang (12 bilik = 1 pekerja)
6.1.6.4 |2 Bintang {12 bilik = 1 pekerja)
6.1.6.5 (1 Bintang {12 bilik = 1 pekerja)
6.1.7 |Pelajar Latihan Industs
6.1.7.1 |Hotelyang Mengambil Pelajar Tempatan Hanya hotel bertaraf 3 Bintang ke Hotel digalakkan mengarnbil pelajar tempatan.
v i Pel 3 D = atas layak rr bil pelajar asing | Sekiranya mengambil pefajar asing, parlu mematuhi
6.1.7.2 |Hotel yang Mengambil Pelajar Asing dan Mematuhi asar Semasa bagi program latihan industrl satcamhca
6.1, 7.3 |Pelanggaran Dasar Semasa
6.1.8 |Pekerja Sambilan
5181 |Warganegara Pekeria asing n.Em_a m__wm_wqums bekerja sebagai pekerja sambilan. Walau cw_mm_z_w:m?.:.
pelajar asing dibenarkan dengan kelulusan IPTA/IPTS masing-masing
6.1.8.2 |Bukan Warganegara
6.1.9 |Perlindungan Perubatan Kemudahan perlindungan perubatan seperti klinik panel disediakan
6.1.10 |Bonus Kakitangan diberikan bonus sekurang-kurangnya sekali setabun
6.1.11 | Pengiktirafan Pihak pengurasan mengambil inisiatif untuk mengiktiraf sumbangan pekerja sepert|
pekerja contoh, benus dan lain-lain
6.1.12 |Program Kesedaran/Integriti Maklurnat integriti dipamerkan di ruang awam. Sebagai contoh: saving energy reminder,

earth hour programme, green card dan lain-




6.2 KEMUDAHAN KAKITANGAN {STAFF FACILITIES] - 3%

BIL. KRITERIA LA S e BT, Mg i
6.2.1 |PantrifKantin/Kafeteria Pantri kakitangan yang bersih | Kafeteria kakitangan yang bersih/kupon makan perlu
disediakan
6.2.2 |Loker Barang/Tempatan Persalinan Pakaian Loker barang/tempat persalinan pakaian yang berasingan bagi lelaki dan perempuan
disediakan
6.2.3 |Kawasan Merokok Ruangan merokok disediakan
24 |5 berasi disediak tuk
6.2.4' Jsurau Boleh berkengsi dengan surau tetamu S mnmm_:mm.: - —
kakitangan
6.2.5 |Tempat Letak Kenderaan Tempat letak kenderaan untuk
Tidak periu disediakan i -
kakitangan perlu disediakan
6.2.6 |Dobi Pakaian Seragam Tidak periu disedtakan Perlu disediakan
6.2.7 |Kemudahan Penginapan Kakitangan Hote! yang menyediakan asrama/penginapanjalaun pers 1 akan mendapat markah
tambahan
6.2.8 |Kemudahan Pengangkutan Hote! vang menyediakan pengangk Jfelaun an akan mendapat markah
tambahan
6.3 TANGGUNGIJAWAB SOSIAL KORPORAT {CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY) - 1%
BIL. KRITERIA 1* [ 2 | 3% [ 4 | 5
31 |T i b Sosial Ki rat
6.3.1 | Tanzgungiawap.=esimt icrora Nyatakan program yang dialankan di peringkat komuniti sekiranya ada
7.0 ADUAN [COMPLAINTS) - 4%
7.1 MEDIUM ADUAN [COMPLAINTS MEDIUM} - 2%
BIL. KRITERIA | 2 | i | 4 [ -
7.1.1 |Nyatakan Medium Aduan yang Ditawarkan oleh Pihak Hotel Pantau dan respon aduan melalui media sosial, catak, elektronik seperti Trip Advisor,
Agoda, Trivago dan lain-lain
7.2 RESPON ADUAN [COMPLAINTS HANDLING] - 1%
BIL. KRITERIA (1 [ 2 3* ar | 5
7.2.1 [Tindakbalas Terhadap Aduan
7.21.1 |24 Jam
Terpoh masa maklumbalas pihak hotel kepada pengadu terhadap aduan
7.2.3.2 |1-3Hari
7.21.3 |4 -7 Harl
3 NOTA PENGHARGAAN {APPRECIATION NOTE] - 1%
BIL. KRITERIA 3 | 2° | 3 [ 5
7.3.1 |Nota Penghargaan Kepada Tetamu Hotel Pihak hotel memberi Nota Penghargaan kepada tetamu hotel




8.0 KEMUDAHAN TETAMU [GUEST FACILITIES] - 7%

BIL. KRITERIA F _ F il — 3 4 _ 5*
81 |Kolam Renang Menyediakan kolam renang
berasingan untuk dewasa dan
811 (D 13 disedi.
o TR Pk rdisegakan kanak-kanak (Saiz merujuk kepada
8.1.2 |Kanak-kanak Garis Panduan KPKT)
8.2 |Bilik Persalinan Tidak perlu disediakan. Perlu disediakan sekiranya .
Perlu disediakan
mempunyai kolam renang
8.3 |Pengawal Kolam Renang Berkelayakan Perlu disediakan sekiranya punyai kolam renang yang mempunyai kedalaman 4.5
kaki ke atas
8.4 [Peraturan Kolam Renang Perlu disediakan sekiranya mempunyai kolam renang seperti peraturan pakaian, papan
tanda keselematan, waktu operasi dan tanda larangan
B85 |[Gimnasium Tidak peelu disediakan Perlu &u.mn_mrm: termasuk water
dispenser dan tuata
8.6 [Jurulatih Gimnasium Yang Berkelayakan/Pekeria Perlu disediakan sekiranya mempunyal gimnasfum
B.7 |Peraturan Gimnasium Perlu disediakan sekiranya yal gimnasium seperti peraturan pakaian, gapan
tanda keselematan, waktu operasi dan tanda larangan
8.8 |Spa/Sauna Tidak perlu disediakan Perlu disediakan
8.9 |Peraturan SpafSauna Perlu disediakan sekiranya mempunyai spafsauna separti peraturan pakaian, papan
tanda kese!ematan, waktu operasi dan tanda larangan
B Kedai K i " . -
B.10 [Kedal Barangan Keperluzn Tidak perlu disediakan sekiranya terdapat kedai berdekatan yang beroperasi 24 jam
B.1i1 |B Cent
HHaimss Lentre Tidak perlu disedizkan Pertu disediakan dangan
i kemudahan lengkap dan berfungsi
g i i a ternpat kemudahan yang disediakan . B . . B
8.12 |Peti Pertolongan Cemas (Di semua tamp Yang grack ) Peti pertolongan cemas yang lengkap. Pemeriksaan berkala ditakukan bagi memastikan
tiada ubatan yang tamat tempoh.
9.0 KESELAMATAN [SECURFTY) - 3%
BIL. KRITERIA | 2 | 3 | a* | 5
9.1 [CCTV Pemantauan keselamatan dan CCTV yang kupi di b % 1 umum
termasuk kawasan tempat letak kenderaan
9.2 |Pengawal Keselamatan Pengawai keselamatan yang berkelayakan, berpengalaman serta mencukupi
9.3 |Pakalan Seragam Menyediakan sekurang-kurangnya 2 set pakaian seragam
9.4 |Pasukan Tindakan Kecemasan Menyediakan Pasukan Tindakan Kecemasan yang bertauliah
9.5 |Pinty Kecemasan
9.6 |Alat Pemadam Apl
9.7 |Sistem Semburan Air
9.8 BOMBA Kemudahan dan peralatan BOMBA yang disedlakan adatah mencukupi dan berfungsi
9.9 |Hos BOMBA dengan batk serta mengikut spesifikasi dan keperlian BOMBA
9.10 |PiliBOMBA
9.11 |Pintu Rintangan Api
9.12 |Alat Pengesan Asap




10.0 ICT {SECURITY] - 2%

BIL. KRITERIA 1 [ 2* | [ a* | 5
10.1 |Sistem Tempahan Bilik Sistem tempahan bilik yang mudah dan cepat
10.2 |Tempahan Secara Dalam Talian Hotel menawarkan tempahan secara dalam talian melalui laman web hotel atais pautan
web Online Travel Agent (OTA) tain

10.3 |Rekod Maklumat Tetamu/Pelanggan Menyediakan sekurang-kurangnya 2 set pakaian seragam

1031 |Berkomputer "m”w.:”w””u”_mwnwm_”ﬂ““a.um: Rekod maklumat tetamu/pelanggan disimpan dalam

10.3.2 |Manual Saira eriihied sistern barkomputer
10.4 |Pembayaran Secara Dalam Talian Perkhidmatan pembayaran secara dalam talian melalui perbankan internet, FPX dan lain-

tain
10.5 |Pemasaran Dalam Talian Melalui Laman Web Pemasaran dalam talian mefalui laman web hotel atau media sosial
10.6 |Sistern Dobi Dalam Talian Hotel yang merekodkan perkhidmatan dobif secara dalam talian
11.0 KEISTIMEWAAN HOTEL (SPECIAL FEATURES) - 2%
BIL. KRITERIA | | [ G L B
11.1 |Taman Tema Air
11.2 |Taman Tema
11.3 |Zon Kanak-kanak
11.4 |Taman {Taman Orkid, Taman Rama-rama, Taman Burung)
11.5 |Galeri Seni
11.6 |Perpustakaan
11.7 |Dobi Layan Dirl
11.8 |Kedai Barangan Berjenama
11.9 |Kedai Dandanan Rambut Tarmbahan markah sekiranya hotel mempunyai keistimewaan tersendiri yang ditawarkan
kepada tetamu/pelanggan hotel

11.10 |Kawasan Wanita
11.11 |Bistro
11,12 |Bitik Karaoke
11.13 |Kemudahan Sukan dan Rekreasi
11.14 |Mesra Tetamu Hotel Muslim
11.15 |Kolam Renang Air Panas
11.16 |Pengiktirafan Anugerah/Pensijitan yang Lain-lain

1117

Y Ciri-ciri Keist 1 Hotel




12.0 PEMULIHARAAN ALAM SEKITAR [ENVIRONMENTAL BEST PRACTICES) - 3%

1* _ 2 _ 3 _ 4 5%

12.1

Water Harvesting

Pefaksanaan rawatan air sisa di hotel
Contoch Program/Aktiviti
* Air dalam kolam renang digurakan semuta untuk sistern semburan air
* Air sisa dari dapur, singki bilik mandi dan pancuran/tab dan mesin basuh digunakan
semula untuk menyiram pokok

12.2

Tenaga Yang Beleh _wim..ww:m_._._m

1221 To_m:,wmnmmuax,._u__o‘__s__:u

Tenaga solar atau mana-mana sistem penjimatan tenags lain

12.3

Pangasingan/Kitar Semula/Guna Semuta

Kakitangan hotat mengamalkan pengasingan sisa, kitar semula dan guna semu’a
Contoh Program/Aktiviti
* Tong kitar semula
* Sisa makanan dikompuskan untuk baja

124

Pan)imatan Tenaga

Penjimatan tenaga seperti peralatan [Imat tenaga, lampu LED, bayaran elektrik inventer
dan lain-tain

Contoh PrograrmfAktiviti

*Liffelevater jimat tenaga

*Lampu LED

125

Pemuliharaan

Terlibat dalam program pemuliharaan seperti penanaman pekok, program kebessifian
pantai dan lain-lain

126

Program Xesedaran

Programyaktiviti kesedaran alam sekitar d{ kalangan dan kornuniti sekitar
Contoh Programfaktiviti
* Aktiviti gotong-royong
* Program bersama pihak sekolah, institusi pengajfan tinggi

12.7

Pengiktirafan

Pengiktirafan peringkat tempatan/antarabangsa kerana penglibatan dalam program
pemulibaraan dan pemeliharaan alam sekitar




