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TUYEN BO BAN QUYEN

Tai lidu nay thudc loai sach gido trinh nén cac ngudn thong tin co thé
dugc phép dung nguyén ban hoac trich dung cho cac muc dich vé dao tao va
tham khao.

Moi muc dich mang tinh I¢ch lac hodc str dung v61 muc dich kinh doanh
thiéu lanh manh sé& bi nghiém cam.



LOI GIOI THIEU

Vai nét giéi thiéu xuét xt gido trinh:

Qua trinh bién soan: Trén co s& tham khdo céac gido trinh, tai li¢u cua cac
chuyén gia vé linh vuc luu tra/khach san, két hop véi yéu cau thuc té cia nghé
Hudng dan du lich, gido trinh nay dugc bién soan ¢d sy tham gia tich cuc, hiéu
qua cua cac gido vién co kinh nghiém trong giang day mo dun Nghi¢p vu luu tra
(Nghiép vu phuc vu budng khach san).

Mbi quan h¢ cua tai li€u v6i chuong trinh, mé dun/mén hoc : Can ctr vao
chuong trinh day nghé va thyc té hoat dong nghé nghiép, phéan tich nghé, tiéu
chuan k¥ nang nghé, Nghiép vu luu tra (Nghiép vu phuc vu budng khach san) 1a
mo dun thudc nhom kién thire dio tao nghé trong chuwong trinh khung trinh d6
Trung cip nghé “Huéng dan du lich” nhim cung cap hé thong kién thuc va ky
nang co ban vé phuc vu budng trong cac co sé kinh doanh va dio tao vé du lich,
gitip cho ngudi hoc sau khi ra trudong cé thé ing dung tt kién thirc vé chuan bi
phuc vu, phuc vu khach luu tri va cac dich vu bo sung khac trong qua trinh luu
tru.

Céu truc chung cta gido trinh Nghiép vu ban bao gom 3 bai:

Bai 1: Khai quat vé dich vu phuc vu luu tra (b phan phuc vu budng)trong
khach san.

Bai 2: T chirc phuc vu khach luu tra.

Bai 3: Ky thuat phuc vu khach Iuu trd.

Sau mdi bai déu co hé théng cic cAu hoi va bai tap thuc hanh dé cung c¢d
kién thirc, rén luyén k¥ nang cho ngudi hoc.

Giao trinh dugc bién soan trén co s¢ cac van ban quy dinh ctia Nha nudce
va tham khao nhiéu tai liéu lién quan co gia tri trong nudc. Song chic han qua
trinh bién soan khong thé tranh khoi nhiing thiéu sét nhat dinh. Ban bién soan
mong mudn va thyc sy cam on nhitng ¥ kién nhan xét, danh gia cta cac chuyén
gia, cac thay co6 dong gop cho viéc chinh sira dé gido trinh ngay mot hoan thién
hon.

Ha Noi, ngay.....thang.... nam 2019
Bién soan
Khoa Du lich — Dich vu
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TEN MO PUN: NGHIEP VU LUU TRU

Ma& m6 dun: MD 22
Vi tri, tinh chét, y nghia va vai trd ciia mo dun:
- Vi tri:
+ Nghiép vu luu tra (Nghiép vu phuc vu budng khach san) 1a mé dun

thudc nhom cac mén hoc, md dun chuyén mdn nghé trong chuong trinh day
nghé trinh d¢ Trung cap nghé “Hudng dan du lich”.

+ MO dun nay duoc gidng day song song véi cac mon hoc, mO dun
chuyén moén nghé (MHO7, MH09, MH10, MH08, MP12, Mb15, Mb16, MP17,
MD18, MDP19, MD20...)

- Tinh chét:

+ M0 dun nay trang bi cho sinh vién nhiing kién thirc bo tro cho nghiép
vu phuc vu nha hang cua sinh vién.

+ Panh gia két qua bang kiém tra hét md dun.

- Y nghia, vai tro:

+ M6 dun Nghiép vu luu tra ( Nghiép vu phuc vu budng khach san) 1a mo
dun cot yeu trong chuyén nganh Hudéng dan du lich va n6 c6 ¥ nghia thiet thyuc
voi thuce t€ xa hoi hién nay.

Muc tiéu ciia mo dun:

- Trinh bay duoc nhitng kién thirc co ban vé cong tac t6 chirc phuc vu khach
trong khu vuc buong va nhiing ky nang thuc hanh ngh¢ phuc vu buong;

- Phan tich duge mbi quan h¢ gitra bd phan phuc vu buéng vo1 cac bo phan
kh&c trong khach san co6 lién quan phuc vu khach hang ngay, trong d6 c6 bo phan
nha hang;

- Thuc hién dugc cac quy trinh phuc vu budng khach:

- Hop tac tich cuc voi1 cac bd phan lién quan dam bao viéc phuc vu khach
dién ra troi chay.

Noi dung ciia m0 dun:

) Thoi gian
S6 N .
T Tén cac bai trong mo dun Téng Ly | Thwe | Kiém
s6 | thuyét | hanh | tra*
1 | Khai quét vé dich vu luu trd trong 3 3 0
khach san
2 | Tb chirc phuc vu khéch luu trd 5 4 0 1




K§ thuat phuc vu khach luu trd

52

42

Cong

60

14

42




BAI 1
KHAI QUAT VE DICH VU PHUC VU LUU TRU
(BO PHAN PHUC VU BUONG) TRONG KHACH SAN

Giéi thiéu:

Trong hoat dong du lich, de dap ung cac nhu cau cia khach trong mot
chuyén du lich, ngoai cic yéu té vé tai nguyén du lich, diém dén du lich, yéu t6
con nguoi ...thi ,n(n Ivu tra caa khach 1a mot yeu tb khong thiéu, dic biét trong
di€u kién kinh té — xa hdi hién nay. Noi luu tra cua khach du lich, hay noéi cach
khac 1a cac co so luu tra du lich nhu khéach san, nha nghi, cac lang du lich, khu
nghi dudng, léu trai,...khong chi 1a doi twong dap ung nhu cau thiét yéu cua
khach du lich ma mat khac n6 con 1a mdt phan co ban dé tao nén cac san pham
du lich.

Bai hoc nay s& khai quat cho chung ta vé dich vu phuc vu luu tra (b6 phan
phuc vy budng) trong khach san va dac biét la giup chung ta c6 thé hiéu sau hon
vé€ chirc nang, nhiém vu cua b phan phuc vu budng.

Muc tiéu:

- Néu duoc khai niém vé dich vu phuc vu luu tri (bd phan phuc vu budng)
trong khach san;

- Chi ra duogc vi tri, vai tro, chirc nang, nhiém vu ctia by phan phuc vu
buong trong khéch san;

- Phén biét dugc céac loai budng ngi, cac loai dung cu vé sinh va cac co s
vét chét k¥ thuat trong bd phan phuc vu budng;

- V& duoc co cau to chitc quan ly trong khéch san;

- Chu dong tim hiéu vé bd phan phuc vu budng trong khach san dé phdi
hop, sén sang phuc vu khach.

Néi dung chinh:

1. Khéi quéat vé dich vu phuc vu luu tr( (b4 phan phuc vu budng) trong
khach san

Muc tiéu:
- Trinh bay duoc khéi niém vé bo phan phuc vu budng trong khach san;

- M6 ta duogc vi tri, vai tro, chirc nang va nhiém vu cta bd phan phuc vu
buong trong khach san.

- Nghiém tdc, cd y thirc trong viéc nhan thire vai tro, vi tri, chirc nang va
nhiém cua bd phan.

1.1. Khai niém vé b phan phuc vu luu tr( (bd phin phuc vu budng) trong



khéach san

Bo phan phuc vu budng 1a bd phan duy nhat cung cip dich vu budng
trong khach san va truc ti€ép phuc vu khach, nhung lai khong truc ti€ép thu tién
cua khach.

Bo phan phuc vy budng ¢6 vai trd quan trong trong hoat dong kinh doanh
khach san. B phan phuc vu buong phéi hgp cung véi b phan 1€ tan cung cap
dich vu luu trd, tao doanh thu 16n trong tong doanh thu cua khach san vi buong
khach — “Cho ¢ thuong mai” 1a san pham chinh cua khach san.

Hon nira, viéc ddy manh ban budng s& quyét dinh viéc mé rong quy mod
cac dich vu bo sung khac trong khach san nhu: dich vu giat 1a, dich vy dn udng,
dich vu tham my, dich vu massage,...

1.2. Vi tri, vai tro, chirc ning va nhiém vu
1.2.1. Vitri

- La mot bd phan quan trong khong thé thiéu trong khach san nham dam

bao cho khach nhitng nhu cau nghi ngoi trong qua trinh Iuu tri tai khach san. N6

2

duoc mo ta nhu: “Trdi tim cua khdch san”.
1.2.2. Vai tro

- La mot trong nhimg b6 phan chu yéu mang lai doanh thu cho khach san.
Theo thong ké doanh thu tir viéc kinh doanh budng ngt chiém khoang 60% tong
doanh thu cua khach san.

- Pam bao cung cap tién nghi tot nhat cho khach luu tri thoai mai va hai long.

- La cau ndi giita khach va khach san dong thoi 1a cong doan hoan thién
dich vu luu trd. Doi v6i khach, khach san la: “Gia dinh khi xa nha .

- La khéu quan trong trong day chuyen san xuat cac san pham va dich vu
Iuru trdi, 1a mot trong nhiing yéu t6 tao nén chat luong, thuong hiéu va uy tin dé thu hit
khéch.

1.2.3. Chirc ning
B6 phan phuc vu bu@)ng la bo phan quan trong trong khach san, vi vay,
chtrc nang cua n6 khong thé tach rdi voi chiic nang khach san noéi riéng va cua
nganh du lich n6i chung, nhung né ciing c6 chirc nang co ban nhu sau:
- Chtrc nang kinh doanh va phuc vu khéch Iuu tra:
+ Cham lo cho su nghi ngoi cua khach trong khach san;

+ Pam bao cung cip day du cac dich vu phuc vu khéch tai budng voi
yéu cau vé sinh hoan chinh, chat lugng cao;

+ Phéi két hop chit ch& voi cac bo phan khac phuc vu t6t nhu cau cia
khach;

- Chirc ning tuyén truyén quang céo, déi ngoai:
+ B6 phan phuc vu budng 1a dai dién cho khach san néi riéng, cho
10



nganh du lich cua dan toc Viét Nam néi chung, gidi thiéu v6i khach quoc té vé
cac danh lam thang canh, nén van hoa, phong tuc tdp quan, cdc mon an dac
san, cua Viét Nam;

+ Thong qua viéce gidi thiéu ciia nhan vién phuc vu budng, khach c6 thé
tim hiéu vé dat nudc va con nguoi Viét Nam va gidi thiéu cho ban bé, nguoi
than ctia ho dé nham thu hat ngay cang nhiéu khach hon;

- Chire ning bao vé an ninh té quic:

+ PBam bdo gilr gin trdt tu an toan khu vuc cong cong, co trach nhiém
theo d6i moi hoat dong thoi gian di lai sinh hoat cua khach dé kip thoi phat hién
cac truong hop céd bleu hién nghi van, loi dung con duong du lich dé hoat dong,
lam nhing viéc gay ton hai cho dat nuéc;

+ Ngan chan nhitng t0i pham, té nan Xd hoi vao khu vuc luu tra.
1.2.4. Nhiém vu

- Phuc vu khach luu trd hang ngay, lam vé sinh khu vuc cong cong, dich
vu giat la va cac dich vu bo sung khac.

- Hang ngay phoi két hop voi cac t6 Le tan, Nha hang, K¥ thuat,.... dé
giai quyét kip thoi moi nhu cau cta khéch vé luu tri mot cach chu déo.

- Thuc hién t6t moi quy dinh vé tiéu chuan vé sinh trong khéach san ciing
nhu bao vé tuyét doi an toan cho khéch trong khi Iuu tra.

- Thuc hién tét 5 quan: quan Iy tai san, quan ly vat tu hang hod, quan ly
ky thuét, quan Iy lao dong, quan 1y ké hoach.

- Thyc hién ché do bao céo, thinh thi va thu tuc xuat nhap hang hoa hang
ngay.

- Gilp khéch dau yéu, nguoi gia, tré em IGc can thiét, trong phuc vu
khong phan biét do1 xir véi khach trong nudce hay ngoai nude, khong phan biét
mau da va nguon goc dan tdc Khac nhau.

- Thudng xuyén trao d6i chuyén moén nghiép vu dong thdi co tinh than
tuong than, tuong ai giap do lan nhau, cung nhau xay dung thanh mot déi ngi
0 kién thure tot va trinh do chuyén mon gidi dé nang cao chat lugng phuc vu.

- Poan két ndi bo cung khach san tim bién phap dé thu hat khach, dap
ung kip thoi moi nhu cau cua khach, hoan thanh vuot muc chi tiéu ké hoach dé
ra.

2. Gi6i thiéu co sé vat chat ky thuit trong bé phan phuc vu budng
Muc tiéu:
- Trinh bay duoc khéi niém budng ngi trong khéach san;
- Phan biét duogc cac loai budng ngu;
- Liét ké duoc céc thiét bi dung cu vé sinh;
- Chui dong, tich cyc tim hiéu vé dich vu budng trong khach san dé phdi
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hop, san sang phuc vu khéch.

- C6 ¥ thirc trach nhiém cao trong viéc str dung va bao quan céc thiét bi
dung cu v¢ sinh.

2.1. Khai niém budng ngi trong khach san

Budng ngi trong khach san 13 noi dé khach luu tra trong thoi gian nhat
dinh v6i muc dich dé nghi ngoi hoac lam viéc.

Phuc vu budng duoc hiéu la nhitng hanh dong cham lo cho su nghi ngoi
cua khach be“}ng viéc lam vé’ sin}}, bao dudng buéng khach va lam dep dién mao
khéch san, dong thoi cung cap day du cac dich vu bo sung khi khach yéu cau.

Tr}rc'rc khi khach déq, bd phan phuc vu buéng phai dam bao chat luong vé
sinh budng. Khi khach dén, ban giao budong cho khach. Trong suot thoi gian
khach luu trt, hang ngay bd phan phuc vu budng tien hanh don budng va dap
ung cac dich vu cho khéach, bo phan phuc vu buong nhan ban giao buoéng va chuan bi
buong dé don khach mai.

2.2. Phan loai budng ngi

Trong tuyét Siai da s6 khach Qi du lich, du la loai hinh nao khach du lich
cing déu c6 nhu cau vé dich vy budng ngu. Nhung mdi loai hinh du lich, mdi
loai doi tugng khéch lai cd nhitng nhu cau thi hiéu khac nhau, tuy theo kha nang
thanh toan, trinh o van hoa.

Dé viée kinh doanh khach san ¢6 hiu qua cao, thu hut dwgc nhiéu doi
twong khach nham nang cao ty 1¢ khai thac str dung buong giuong va da dang
hoa cac san pham cung cép, cic nha quan 1y khach san déu phai chu y t6i van dé

dau tu vao tung loai hang budng c6 trong khéach san ngay tir khi thiét ké, xay
lap, mua sam trang thiét bi.

Viéc phan loai budng trong khach nhu sau:
2.2.1. Cin cir theo loai budng (Type of room)

Cac khéch san du lich qudc té thuong chia cac budng ngi thanh nhimg
loai sau day:

- Budng don (Single room): Budng c6 mot giudong danh cho mét nguoi,
dién tich toi thieu phong ngu 1a 9m?, chiéu cao > 2,5m.

- Budng d6i (Twin room): Budng c6 hai giuong danh cho hai nguoi riéng
biét, dién tich budng doi la 14m?, chiéu cao > 2,5m.

- Budng kép (Double room): Budng c6 mét giwdng d6i danh cho hai
nguoi.

- Budng 03 khach (Triple room): Co cdu ciia mot budng ba khach & c¢6 thé
bao gdm mot giwdong ddi/givdong Nit hoang cing voi mot givong don hoic bao
gém 3 giudong don. Budng c6 ba khach danh cho ba nguoi 16n hoic mét gia
dinh. Dién tich tbi thiéu 1a 18m? (véi khdch san 5 sao dién tich téi thiéu la
29m?).
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- Budng 04 khach (Quad room — Family room): Bao gém c6 mot phong
khach va mot phong ngu.

- Can hd (Apartment): Noi thuong danh cho khach VIP, cac cong chirc
muon nghi trong phong hang sang hoac luu tra trong thoi gian dai. Doi khi
phong nay dugc sur dung cho gia dinh.

2.2.2. Cin cir theo hang budng (mirc d§ tién nghi)
Gom c6 4 hang:

- Budng tiéu chuan (Standard room): budng thdng thuong, khong c6 gi
dac biét, c6 gia budng ré hon, cac loai trang thiét bi c6 thé khong dong bd. Dién
tich thuong 1a 13m? — 16m?,

- Budng cao cip (Superior room): Dién tich thuong la 16m® — 18m?
Buong hang nay thuong bao gom phong ngu va phong vé sinh. V1 tri nhiing
buong nay khong nhin ra mat tién, budng khong co cac dich vu mién phi, trang
thiét bi c6 chat lugng kha.

- Budng sang trong (Deluxe room): Dién tich thuong 1a 32m? — 36m?2. Khi
thiét ké xay dung nguoi ta thuong chon nhiing buong nhin ra mit bién. Budng
hang nay cling c6 nhiéu phong va co cac dich vy bd sung twong tu hang dac biét.
Buong dugc trang bi voi mot s6 diém dic biét nhu c6 phong tim rong hon, céc
d6 noi that va dd ding sang trong hon hodc c6 cac phuong tién cho khach 1a cac
thuong gia

- Budng dic biét (Suit room): Dién tich thuong 1a 36m? — 48m?. Budng
hang nay c6 ban cong, cira s6 nhin ra nhitng noi c¢6 canh dep nhu: dai 10, vuon
hoa, trung tdm thanh phd, canh bién, nui ring, thic nudc,... Budng thuong co
nhiéu phong: phong ngu, phong tim, phong 1am viéc, phong khach. Budng hang
dac bi¢t c6 minibar, hoa qua tuoi, rugu,... ngoai ra con c6 dich vu mién phi khac
nhu an sang, danh gidy, goi dién thoai ndi vung, giat la, tap chi, internet,... Trang
thiét bi dd dung trong budng phai déng bo, hién dai, chat luong cao. Loai budng
nay thuong cé dién tich chung 16n hon va cd mét sé trang bi dic biét hon nhu
cac phuong tién bd sung cho cac khach thuong gia.

Thuat ngit ding dé miéu ta s6 nguoi ¢ trong mdi budng cua khach san
thuong khac xa voi thuat ngtr dung dé miéu ta sd lugng givdong ngi trong mdi
budng ngu. Vi du budng don 14 laoij budng chi danh cho mét nguoi ngl, nhung
ngudi d6 ¢6 thé nam trén nhiing loai giwong khac nhau.

Pon va d6i ciing thudng dugc dung dé miéu ta:
+ Gi4 buong

+ Sb luong khéch luu trd trong mot budng

+ Sb luong ngudi ma budng co thé chua

+ Kich thude va chung loai givong

C6 thé c6 mot ngudi st dung mot giuvong d6i va duoc tinh tién theo mot
giwrong mac du buong do6 buong do dugc chi dinh la buong déi, ¢ nghia la co
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thé danh cho hai nguoi.

Viéc dinh dang budng don, nghia 13 mot givdng don cho mot ngudi ngay
nay khong con phd bién nira. Vi ly do nay, trong khach san, thuat ngtt “don” co
nghia mot nguoi luu trd trong buong hodc gid danh cho mot nguoi.

2.3. Gi6i thiéu c4c thiét bi, dung cu vé sinh

Trang thiét bi, dung cu 1am vé sinh 13 nhitng thiét b tay va 1am mat nhimng
vét ban, lam cho chat tay sach tiép xuc 1én bé mat cac do vat.

C6 nhiéu loai thiét bi dung cu v¢€ sinh khéac nhau. Pé dam bao cac cong
viéc hoan thanh tot theo ding ti€u chuan, b phan budng phai dugc trang bi day
du cac thiét bj va dung cu tir tho so, str dung bang tay dén cac loai may moc hién
dai. Do vy, yéu cau cac nhan vién bo phan budng can c6 nhitng hiéu biét nhat

dinh vé viéc nim ving phuong phap sit dung, biao dudng céc trang thiét bi,
dung cu nay.

C4c loai thiét bi, dung cu dugc chia lam 3 loai:
2.3.1. Cé4c thiét bj day tay
- Xe déay cua nhan vién lam phong

Hinh 1.1

- Xe ché dd vai

Hinh 1.4

- Xe cho db giat la

-
s-‘(\
&
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- Xe nuéc lau nha (X6 vit) -

Hinh 1.7

- Xe day cta nhan vién khu vuc cdng cong

Hinh 1.8

2.3.2. Cé4c dung cu cam tay

- X6 dung d6 (Hop dung dung cu, hda chét 1am vé sinh)

T. &_‘i'

|-( s _i

Hinh 1.9
Mop/miéng bot xbp

Hinh 1.10

- Ban chai

Hinh 1.11
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- Choi co c6 can

Uy
Hinh 1.12
Xéng

P <
>

»

Hinh 1.13

L

Hinh 1.14

Gat Kinh, gat nudc

Bién bao

i
#
B

)
}' =
Hinh 1.15
- Ngoai ra con c6 céc loai dung cu khéac nhu:
+ Choi quét
+ Cay lau nha kho
+ Cay lau nha udt
+ Binh xit hoa chat céc loai
+ Choéi 16ng phui bui/cay phat trin
+ Gang tay cao su
+ Khan lau cac loai (lau guong Kinh, lau d6 gd, lau tudng, lau san,...).
2.3.3. C4c loai may chuyén dung trong b phin budng
- May hat bui
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- May hat nude

- May giat tham

- My danh san

- Méy khir mui

/ = Hinh 1.16

Hinh 1.17
&

Hinh 1.18

Hinh 1.19
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2.3.4. Cach bao dudong va sir dung

Str dyng va bao quan cac thiét bi, may moc 1a nhiém vu quan trong d6i
véi mdi nhan vién, néu mdi ching ta thyc hién dung cach su dung va bao quan
ma nha san xuat chi ra thi khong nhimg gop phan hoan thanh tét cong viéc cua
ban thdn ma con dong gbp rat nhiéu cho viéc ning cao chit lugng, thu hit khach
cua khach san.

Ngoai ra, viéc str dung va bao quan tét con dam bao an toan tuyét ddi cho
ban than ciing nhu cho khach san, kéo dai tudi tho cho cac loai may méc, giam
chi phi cho viéc sira chita va thay méi. Diéu quan trong 12 phai nim dugc dau
hiéu cho thay thiét bi dién khdng hoat dong binh thudong. Cac ddu hiéu nay la:

- Tiéng On bt thudng

- May quéa néng

- C6 mui cao su chay

- C6 vét xam trén phich cam

- Day dién long khoi phich cam

- Chan phich cam long khoi 6 cim

- Céu chi bj dut

- Dy dién bi héng

- May hat nuéce bi ro nude

- P6 rung qua 16n, khdng can bang (may ddt diwdi san).

- Thiéu dién

Trong bat ky hoan qénh nao néu ban phat hién cac dau hiéu trén thi’ phai
nging st dung may va viét canh bao trén may "khéng dung" va bao su co cho

b(:) phan bao dudng. Sau khi sur dung phai vé sinh sach s& cac thiét bi, dung cu va
cat vao dang noi quy dinh, dé€ noi kho rao, thoang mat.

Phai biét két hop nhip nhang céc loai thiét bi dé cong viéc dat hiéu qua
cao hon, tranh lang phi.

Tién hanh kiém tra dinh ky hay thuong xuyén va bao dudng theo ding quy
dinh.

3. Co cau to chirc quén ly
Muc tiéu:
- Trinh bay duoc mé hinh t6 chirc quan Iy lao dong;

- Liét ké dugc cac chic danh thudc bo phan phuc vu budng trong khach
san;

- M0 ta dugc nhiém vy cua tung chirc danh;

- V€ duoc so d6 co cau to chic cua b phan phuc vu buong ;
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- Chu dong, tich cyc tim hiéu vé dich vu luu tra trong khach san dé phéi
hop, san sang phuc vu khach.

3.1. M@ hinh té chitc quan ly lao dong

Khach san c6 nhiéu bd phan va mdi b phan déu cé t6 chirc hoat dong va
chtrc nang doc 1ap nhung lai lién két chit ch& v4i nhau dé dam bao cho qué trinh
phuc vu lién tuc. Hau hét t6 chuic hoat dong cua khach san déu theo quan h¢ tryc
tuyén chirc ning tic 12 timg don vi, timg bd phan déu chiu su chi dao tryc tiép
ctia ban ldnh dao khach san. Cac bo phan gan nhu doc lap voi nhau nhung lai co
cung mot muc dich chung la dap ang moi nhu cau cua khach va tao loi nhudn
cao cho khach san. Co cdu nay c6 nguyén tic co ban nhu sau: Cac bo phan cap
thap hodc nhitng nguoi thira hanh chi c6 mdt nguoi 1anh dao truc tlep, con cac
bd phén trung gian (cdc cdp khdc) ¢6 mét sb lanh dao 13 chuyén gia vé ting linh
vuc nhét dinh.

Uu diém caa md hinh nay la chuyén moén hod cac can bo lanh dao cap
trung gian va dam bao nguyén tic thu truong (mét ngwoi 1anh dao) dbi véi
nhimg nguoi truc tiép thuc hién, cho phép str dung dung dan quyén han cia can
b lanh dao, phén dinh rd rang nghia vy va trach nhiém cua tung bo phan trong
don vi. T chirc quan 1y cta bo phan phuc vu budng ciing khong nam ngoai quy
luat do.

GbBP PV
Buong/

PGD / Tro
ly

Trudng nhom/
Giam sat vién
khu vuc cbng

Trudéng nhom/
Giam sat vién
phuc vu budng

Trudéng nhom/
Giam sat vién
khu vuc giat la

Truong ca Truong ca Trudéng ca
Nhéan vién Nhén vién Nhéan vién
Vé sinh
khu Lam | | Ngoai Ca Ca PV Phong
vuc vuon vi sang || chicu || Catoi | |Budng Giatla|| dong
cdng VIP phuc




Hinh 1.20: So' d6 co cdu té chirc 1a0 déng ciia bé phdn phuc vu budng
3.2. Nhiém vu cuia cac chire danh
3.2.1. Giam doc bd phan phuc vu Budng/Quan Iy Nha budng
La ngudi quan ly toan bo hoat dong kinh doanh & bo phan budng.

- Lap ké hoach kinh doanh cua bo phan, vach ké hoach quan ly cua bd
phan sao cho khoa hoc va thuan tién, don doc va chi dao cong viéc hang ngay
cua Pho gidm doc va tro ly.

- Bao dam cho cong tac kinh doanh phong khach dién ra binh thuong.

‘ - Lép dy toan hang nam, tang cuong quan ly kho, tham dinh c&c vat pham
can dung va khong ché chi phi.

- Ban hanh quy dinh phuc vu budng va kiém tra, d6n doc cap dudi tién
hanh d¢ dam bao tiéu chuan phuc vu khach.

- Tham dinh cac phuong tién, tién nghi phong khach, yéu cau bo phan ky
thuat cai tao, stra chira, dam bao cac phuong tién, thiét bj ludn & trang thai tét.

- Pit ra cac yéu cau tiéu chuin vé chét luong vé sinh budng, khu vuc
cbng cong va khu vuc giat 1a,...

- Tham dinh kiéu dang va gia thanh dong phuc ciia can bd cong nhan vién
trong khach san.

- Chul trong quan h¢ giao luu voi khach, nam bat truc tiép C4C Yéu cau cla
khach dé tiép thu y kién dong gdp, phé binh va cé bién phap khac phuc.

- Phoi hop vaéi phong Nhén su trong viéce tuyén ‘dung, dao tao cting nhu dé
nghi khen thuong, ky luat nhan vién trong bo phan Buong.

- Lap bao cao trinh Giam dbc khach san theo dinh ky, dong thoi phdi hop
v&i cac bo phan khac d€ nham dam bao kinh doanh cé hiéu qua.

- Hoan thanh céc cong viéc khéc do cap trén giao pho.
3.2.2. Pho giam doc/ Tro' ly

La nguoi truc tiép giup Giam dbc diéu hanh va quan 1y cac cong viéc cia
bd phan, thuc hién cac nhi¢m vu chu yéu sau:

- Thuc thi ke hoach cong tac do Giam doc bd phan phuc vu budng dé ra,
thay mat giai quyét cac cong viéc khi giam doc vang mit.

- Triéu tap cac nhém trudng, trudng ca dé bd tri phan cdng cong viéc.

- Kiém tra tinh hinh cdc nhém chap hanh trinh ty va tiéu chuan thao tac
cong viéc, gop v kién va dé ra bién phap chan chinh cac van dé con ton tai, kip
thoi bao cao trinh [én giam doc.

- Kiém tra cong tac chuan bi budng trudc khi khach dén khéach san.

- Giai quyét cac yéu cau va khiéu nai ctia khach.

- Gilip giam déc kiém tra céng tac vé sinh tai budng, khu vuc céng cong,
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khu vuc giat la,...
- Thuec thi cu thé cac ké hoach dao tao.

- Binh ky danh gi& cdng viéc cua nhan vién duéi quyén va dé dat cac hinh
thirc khen thuong, ky luat 1én giam doc.

- Pon dbc, kiém tra tinh hinh nhan vién tuan thu cac quy ché, diéu 18, xu
ly d6i v&i nguoi vi pham.

- Sap xép lich lam viéc cho nguoi tryc ca va cac nhan vién trong to.

- Kiém tra tinh hinh van hanh cua c&c may moc, thiét bi, dén ddc nhan
vién lam tot cong tac bao dudng va stra chira thict bi.

- Phéi hop cOng tac tai vin phong bo phan, giai quyét cac yéu cau dic thu
cua khach va cac khé khan ctia nhan vién dudi quyén.

- T6 chirc kiém ké dinh ky tai san cb dinh, vat ré tién mau hong va vat liéu
dung hang ngay cta bo phan buong, ¢6 ké hoach mua sam va bo sung thém.

- Hoan thanh céc cong viéc khéc do cap trén giao pho.
3.2.3. Trwéng nhom/Giam séat vién khu vue cong cong

Truéng nhoém/ Gidm sat vién khu vuce cong cong don doc nhan vién hoan
thanh céc cdng tac vé sinh va phuc vu tai cadc khu vuc cdng cong.

- Phuy trach céng tac phan coéng cong viéc cho nhan vién, kiém tra tinh
hinh hoan thanh nhi€m vu cua ho va cdn ctr vao két qua kiém tra dé dé dat y kién
vé thudng phat.

- Kiém tra tinh hinh tai khu vic minh phu trach.

- Béo c4o moi sy thiéu hut, hong hdc va giri bao co toan bo s lugng tiéu
thu cho cap trén hang thang.

- Hoan thanh céc cong viéc khac do cap trén giao pho.
3.2.4. Truémg nhom/Giam sat vién phuc vu budng

La nguoi quan 1y toan dién budng khach tai cac tang, bao dam cac khau
phuc vu dién ra binh thuong, phuc vu khach voéi chat lugng tot, c6 nhiém vu cu
thé:

- T chtrc hoi ¥ trude gior vao ca hang ngay dé bd tri cong viéc hang ngay,
kiém tra ddng mao, trang phuc va vé€ sinh ca nhan ctia nhan vién, ddm bao theo
dung ti€u chuan cua khach san.

- Phan cong cong viéc va diéu phdi nhan lyc cho hop 1y dong thoi don doc
kiém tra chat Iugng cong viéc cua nhan vién.

- Nam bit tinh hinh khéch, tinh trang budng nghi, kiém tra hang ngay va
bé&o céo ket qua kiém tra Ién gidm doc bd phan phuc vu budng va bd phan 1€ tan.

- Kiém tra cac phong da dit trudc dam bao du tiéu chuan cho khach an
nghi.
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- Lap ké hoach va cong tac vé sinh dinh ky hay thuong xuyén.

- Kiém tra cac trang thiét bi tién nghi trong budng khéch, bao céo va yéu
cau stra chira, bao dudng kip thoi.

- Phéi hop cuing bd phan an ninh 1am tét cong tac phong chay, kip thoi ghi
chép va bao cao nhirng hién tuong bat thuong.

- Hang thang t0 chirc kiém ké céc loai do vai, do ding cung cip cho
khéch dé béo céo.

- Lang nghe y kién cua khéach, dap img moi yéu ciu cua khéch, giai quyét
khiéu nai ctia khach.

- Lap va thyc hién ké hoach dao tao nhan vién, bao dam thyc hién dung
quy trinh va tiéu chuan thao tac phuc vu khach.

- Giam sat cong viéc nhan va ban giao chia khod, may nhan tin hay bo
dam.

- Viét nhat ky cong tac hang ngay, 1am tét cong tac giao ban, dinh ky bao
c4o tinh hinh céng viéc 1én giam déc.

- Kiém tra tinh hinh chap hanh quy ché, diéu 1¢ cia nhan vién dudi quyén,
quan tdm dén tinh hinh tu tudng va cong viéc ciia nhan vién, gidi quyét cac mau
thuan néu co.

- Hoan thanh céc cong viéc khéc do cip trén giao pho.

3.2.5. Trwéng nhom/Giam séat vién khu vue giat 1a

La nguoi quan ly cong viée trong khu vuc giat la, don dbc nhan vién dudi
quyén hoan thanh cong viéc quan ly quan 40, dong phuc, cac do dung bang vai,
cong viéc thu phat, giat 1a va kiém ké do vai.

- Phy trach cong tac chon mau ma, cat may d@)ng phuc, lam ké hoach doi
dong phuc.

- Kiém tra tinh hinh thu, phéat, diéu, d6i dong phuc.

- Gilip giam ddc bo phan phuc vu budng 1ap du todn hang nim vé cac loai
do vai do bo phan str dung.

- Khéng ché gia thanh thué giat 13, kiém tra chat luong thué, giat 13, dé dat
cdi tién y kién.

- Phu trach cdng tac phan cdng cdng viéc cho nhan vién, kiém tra chat
luong cong viéc da giao.

- Kiém tra don dbc cong tac vé sinh, cong tac phong chay tai khu vuc git
la.

- Pinh ky kiém ké d6 dung bang vai, ndm chéc tinh hinh t6n kho, phan
tich nguy@n nhan hu hao, 1ap ké hoach b6 sung.

- Thoa man nhu cau cua khach vé giat 12 quan 4o va giai quyét cac khiéu
nai néu co.
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- Kiém tra tinh hinh chip hanh quy ché, diéu 1é clia nhan vién dudi quyén,
quan tam dén tinh hinh tu twéng va cong viéc ciia nhan vién, giai quyét cac mau
thuén néu co.

- Hoan thanh céc cong viéc khéc do cip trén giao pho.
3.2.6. Truéng ca phu trach dé vai

- P6n dbc nhan vién 1am tdt cong tac may va, thu phat dong phuc, giit 1a
quan ao cho khéch.

- Phu trach cong viéc kiém tra, loai bo dé)ng phuc va cac loai dd vai khong
st dung duoc.

- Va0 s6 theo ddi viéc thu phat ddng phuc va céc loai do vai.

-,Kiém soat chat ché chat lugng gidt 1a quan 4o cho khach va giai quyét
cac khiéu nai néu co.

- Boi dudng, dao tao nhan vién méi.

- Kiém tra, dén déc nhan vién 1am vé sinh va phong chay khu vuc giit Ia.

- Kiém tra tinh hinh chip hanh quy ché, diéu 1¢ ciia nhan vién, ting cudong
tinh than doan két, hop tac gilta cac nhan vién, giup ho hoan thanh tét cac cong
viéc do cap trén giao.

3.2.7. Nhom nhan vién phuc vu khu vue cong cong

La nhitng nguoi chiu trach nhiém duy tri trat tu, vé sinh khu vuce céng
cong.

- Pam bao cac khu vuc cdng cong nhu hanh lang, cau thang, khu vuc
sanh, phong tiéc, phong hop...luén sach sé.

- B40 c40 v&i bo phan lién quan vé cac hién tuong la.

- Thuong xuyén tham gia cac khoé dao tao, bdi dudng dé nang cao chat
lugng phuc vu.

- Chép hanh t6t moi ndi quy, quy dinh cia khach san, ting cuong tinh
than doan keét, hop tac gitra cAc dong nghiép.

3.2.8. Nhém nhan vién phuc vu budng
La nhimg ngudi truc tiép phuc vu tai cac budng khach.

- Hang ngay don budng theo dung quy trinh, khoa hoc, rit ngin thoi gian
nhung dam bao duy tri sach s&, hip dan..

- Phuc vu tit ca cac dich vu bd sung cho khach mot céch kip thoi, chu
dao.

- Thuong xuyén lién lac véi bo phan L2 tan, cap trén cia minh dé biét va
nhan thong tin vé khach.

- B4o 4o voéi cac bo phan co lién quan vé tinh trang, thiét bi budng va
nhitng yéu cau cua khach, lam viéc v4i bo phan Ké toan va L¢ tan d¢ co ke
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hoach d6i chiéu tai san va 1ap thanh toan cho khéch.
- Noi dung cbng viéc cua nhan vién cac ca nhu sau:

+ Ca sang thuong 1a don vé sinh budng khach, kiém tra va bd sung dd
uong trong ta mini bar, nhan do giat la.

+ Ca chiéu vé sinh cac budng khach tra mudn, tra do giit 1a cho khach.

+ Ca dém kiém S04t cac tang, giai quyét cAc van dé phét sinh, théng ké
tinh hinh budng va tinh hinh khach dé bao céao va ban giao.

- Thuong xuyén tham gia cac khoa dao tao, bdi dudng dé nang cao chit
luong phuc vu.

- Chép hanh t6t moi ndi quy, quy dinh ctia khach san, ting cudng tinh
than doan két, hop tac gitra cac dong nghiép.

3.2.9. Nhém nhan vién phu trach d6 vai (Nhom nhan vién giit 13)

La nhirng nguoi chiu trach nhi€ém vé cac cong viéc lién quan dén viéc lam
sach va bao dudng do vai.

- C4c nhan vién giat 1a truc tiép thuc hién cac thao tac 1am sach dd vai,
dam bao cung cp du dd vai cho cac bd phan; dam bao ddng phuc cia nhan vién
trong khach san ludn sach s€, khong bi rach hay nhau; nhan va tra dd giat 1a cua
khach theo dung quy dinh, kip thoi thong bao vé cac may moc hu hong dé sua
chira.

- Trong khi thuc hién nhi€ém vu, cdc nhan vién bd phan giat phai Ién ké
hoach va kiém tra viéc thu, phéat, du trir, b6 sung cac loai do vai trong khéach
san.

- Thuong xuyén tham gia cac khoa dao tao, bdi dudng dé nang cao chat
lwong phuc vu.

- Chép hanh t6t moi nodi quy, quy dinh cua khach san, tang cuong tinh
than doan keét, hop tac gitra cAc dong nghiép.

Y&u cau vé danh gia két qua hoc tap:

- Noi dung:
+ Khai quat vé dich vu luu trd trong khach san
+ Co s& vat chat ki thuat trong bo phan luu trd
+ Co céu to chirc quan ly
+ Quan tri nha hang

- Cach thirc va phuong phap danh gié:
+ Kiém tra van dap hodc tric nghiém
+ Giao bai tap thao luan nhom

- Goi y tai liéu hoc tap:
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+ Gido trinh Nghiép vu phuc vy buéng, Vii Bich Phugng va Phan Mai
Thu Thao, Nha xuat ban Ha Noi 2005.

+ Nghiép vu phuc vu khach san, Ths. Nguyén Thi T4, Nha xuét ban
Thong ké 2005.

Ghi nhé:
- Vi trf, vai tro, chtc ning, nhiém vu cta bd phan phuc vu budng;
- Khai niém budng ngi
- Phan loai budng ngu;
- Céc trang thiét bi dung cu vé sinh;
- So dd co cdu t6 chirc quan Iy va nhiém vu cta timg chic danh;
CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN
1. B6 phan phuc vu budng trong khéach san 12 gi?

2. Hay néu vi tri, vai tro, chirc nang va nhiém vu cua bo phan phuc vu buéng ddi
véi hoat dong kinh doanh khach san?

3. Trong khach san c6 nhing loai va hang budng nao? Vi sao phai phan loai
buong? Viéc phan loai va hang budng phai dua vao nhitng tiéu chuan gi?

4. Trinh bay cac trang thiét bi, dung cu vé sinh trong bo phan phuc vu budng?

5. Trinh bay cach bao dudng, sir dung va bao quan cac loai trang thiét bi, dung
cu vé sinh?

7. Hay cho biét mo hinh t6 chirc quan 1y lao dong cua bo phan phuc vu budng?
M®& hinh nay c6 dac diém gi? Phan tich cac dac diém d6?

8. Trinh bay nhiém vu cta c4c chtrc danh trong bd phan phuc vu budng?

9. Churc danh nao trong by phan phuc vu buéng dugc coi 1a quan trong nhat? Vi
sao?

10. Gia str vao dau ca lam viéc, cdng viéc ciia ban trong ca phai sir dung may
hut bui nhung khi ban dang hut bui khu vuc sanh don tiép dot nhién may hut bui
ngimg hoat dong va c6 mui khét. Ban s& 1am gi khi kiém tra thay tGi may hut bui
qua day? Tir d6 ban rut ra diéu gi cho minh va cac nhan vién khac trong t6?

BAI TAP THUC HANH
1. Tham quan mét s6 khéch san sau d6 thao luin viét thu hoach:
- C6 nhitng loai va hang budng nao trong khéch san?

- Céc trang thiét bi, cac d6 ding cung cap cho khach tmg véi timg loai va
hang budng do6?

2. Thyc hanh nhan biét cac loai dung cy, trang thiét bi vé sinh.
3. Thyuc hanh str dung thanh thao c&c loai may: may hit bui, may danh san.
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4. Thu thap va tim kiém thong tin trén cac phuong tién vé cac thiét bi phuc vu
viéc don v¢ sinh cho nganh khach san. Viét bdo cdo ngan vé nhiing diéu da thu
thap duoc?

5. Hay dén tham mot khach san dé tim hiéu co ciu td chirc cia bd phan phuc vu
budng tai khach san d6. Phong van, quan sat va ghi lai nhi€ém vu cia tung vi tri
trong bd phan phuc vu budng tai khach san do.

GOIL Y TRA LOI CAC CAU HOI VA BAI TAP
* Phan cau héi on tap:
(Chon loc céac y chinh trong n6i dung bai 1 cua gido trinh)

* Phan bai tap thue hanh:
1. Huwdng dén lam bai:

- Hinh thirc: Thyc hién ¢ nhan hoac theo nhom (3-5 nguoi)

- Pia diém: Thuc té khach san

- Thoi gian: Khong gidi han

- Quy trinh thuc hién:

+ Chuan bi gidy, bat, danh sach khéach san tai dia phuong (tén, dia chi,
dién thoai)

+ Lién hé v4i Giam ddc bd phan phuc vu budng hodc Giam ddc nhan sy
+ Tim hiéu va tong hop thong tin
v Loai budng
v' Hang budng
v Céc trang thiét bi, do dung cung cap cho khach
2. Huwong din lam bai:
- Hinh thirc: Thyuc hién ¢ nhan hoac theo nhom (3-5 nguoi)
- Pia diém: Phong thuc hanh budng
- Thoi gian: 15 — 20 phat/hoc sinh hoac nhom
- Quy trinh thyc hién:
+ LAy tat ca cac loai dung cu, trang thiét bi vé sinh.
+ Doc va dan tén cho tirng loai
+ Néu dic diém cua ting loai
3. Huéng din lam bai:
- Hinh thtrc: Thuc hién ca nhan hoac theo nhdm (3-5 nguoi)
- Pia diém: Phong thuc hanh budng
- Thoi gian: 15 — 20 phut/hoc sinh hoac nhom
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- Quy trinh thuc hién:
+ LAy tat ca cac may hdt bui, may danh san
+ St dung tirng loai:
v’ Kiém tra
v' Su dung
v Vé sinh va bao quan
4. Huéng din lam bai:
- Hinh thtrc: Thuc hién ca nhan hoac theo nhém (3-5 nguoi)
- Pja diém: Tu do
- Thoi gian: Khong gidi han
- Quy trinh thuc hién:

+ Chuén bi gidy, but, danh sach khach san tai dia phwong hodc cé4c siéu
thi, cong ty 16n chuyén cung cép thiét bi phuc vu viéc don vé€ sinh (tén, dia chi,
dién thoai)

+ Lién hé v6i Giam ddc nhan su

+ Tim hiéu va tong hop thong tin:
v Tén
v' Pic diém, cong suat
v' Céch sur dung va bao quan
v Giaca

+ Viét bdo céo

5. Hwong din lam bai:

- Hinh thirc: Thuc hién ¢ nhan hoac theo nhom (3-5 nguoi)

- Dja diém: Thuc té khach san

- Thoi gian: Khong gidi han

- Quy trinh thyc hién:

+ Chuan bi gidy, bat, danh sach khéach san tai dia phuong (tén, dia chi,
dién thoai)

+ Lién hé véi Giam dbc bo phan phuc vu budng hodc Gidm dbc nhan sy
+ Tim hiéu va tong hop thong tin

v' So d6 co cau tb chirc

v" Céc chirc danh

v' Nhiém vu cu thé
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BAI 2
TO CHUC PHUC VU KHACH LUU TRU
M3 bai: MP 31 -2

Gidi thiéu:
Trong mo6i truong du lich canh tranh cao d6 ngay nay, cac khach san da

thiét 1ap va duy tri duoc cac tiéu chuan cao nhit vé& san phdm ma ho cung cép
cho khéch, sé& dat duoc loi thé canh tranh so vai dbi thu khac.

That dé dang &n néi khi khach san dat duoc chét lugng cong viéc, moi thir
trong khéach san déu that tuyét voi. Pac bi¢t 1a thoi gian ma khéach luu tru tai
khach san, ho nhan dugc thai do than thi¢n va nhiét tinh ctia nhan vién, sy cung
cap vé dich vu mot cach nhanh chéng va hiu qua. Khi d6, khach hang s& vo
cung hai long vé phong cach phuc vu ctia khach san, ho chinh 14 nhiing nguoi s&
quang ba vé khach san.

Bo phar} phuc vu buéng kl}éch chinh la nhiing nguoi s€ chiu trach nhiém
dac biét ve chat luong phong, buong cho khach. Bai hoc nay s& gilp cho ching
ta nam bat dugc td chire phuc vu khach luu trd chat lwong va dat tiéu chuan.

Muc tiéu:

- Trinh bay duoc cic dic diém co ban vé san pham va lao dong cua bd
phan phuc vu budng ;

- B6 tri nhan lyc trong b phan phuc vu budng phil hop véi cac cong viée
duogc giao;

- Mb ta duge mbi quan hé gitta bd phan phuc vu budng véi cac bd phan co
lién quan phuc vu khach hang ngay;

- Hop tac trong phéi hop lam viéc.

Noi dung chinh:

1. Pic diém lao dong ciia bd phan phuc vu budng

Muc tiéu:
- Nhén biét duoc cac dic diém vé san phém cua bg phan phuc vu buéng X
- M6 ta dugc céc dic diém lao dong ciia bo phan phuc vu budng ;

- Chu dong, tich cuc tim hiéu vé dich vu luu trd trong khach san dé phbi
hop, san sang phuc vu khach.
1.1. Pic diém san pham

Khéc vé6i nhitng nganh san xuat vat chat, san pham ctia nghé phuc vu bao
gio cling gom hai yeu to:

- Yéu t vat chat dugc thé hién qua co s vat chat vé phong ¢ khach san,
trang thiét bi tién nghi, hang hoa mua tir nhitng co s¢ san xuat khac va hang ché

28



bién phuc vu tai khach san nhu nhimg d6 an, do pha ché,... ma ta cho khach thué
hodc mua str dung trong qua trinh luu trd tai khach san.

- Yéu t6 phi vat chat 1a yéu t6 cam xtc tinh than, 13 4n twong, 13 su vin
minh lich sy, 1a van ho4, 1a ngh¢ thuat giao tiép ma nguoi phuc vu khach san dé
lai cho du khach. Pay 1a yéu t6 co ban mang tinh ban chét cua nghé nghiép,
ngudi du khach c6 mén khach san ciia ban hay khong, khong phai do co so vat
chat, phong 6c quyét dinh ma chinh 1 sy phuc vu ma ho nhéan dugc.

C6 thé ndi san pham cua nghé phuc vu khach san c6 tinh triru tuong rat
cao.

1.2. Pic diém lao dong

Dich vu luu trd sir dung dong dao luc lugng lao dong séng trong khach
san va chiu tdc dong manh m¢ cua tinh tho1 vu trong kinh doanh khach san cho
nén luc luong lao dong thudng xuyén thay doi khoang 25% va c6 mot sd luong
16n 1am theo hop dong.

Dich vu luu tra séng cung voi khach san, n6 dién ra 24/24 gid va lién tuc
365 ngay mgt nam. Trong khi d6 moét s6 dich vu khac ctuia khach san chi hoat
dong tir 18 — 19 gio mot ngay.

Dé dap tmg dugc yéu cau phuc vu khach 24/24 gio thoi gian lam viée cia
nhén vién buong phai chia ra theo tirng ca cho phu hop.

Pic diém lao dong cuia nghé phyuc vu budng 13 vira mang tinh chit lao
dong chan tay, vira mang tinh chat lao dong tri éc.

Lao dong ctiia nguoi phuc vu budng chii yéu 13 lao dong ky thuat qua cac
thao tac k¥ thudt v¢ sinh va ky thuat phuc vu khach. Nhung neu thé chwa du boi
d6i twong phuc vu nghé 13 mot thuc thé séng, d6 1a con nguoi co danh gia, c6
suy nghi, ¢6 ca tinh, tinh cam tam ly riéng. Hon thé nira san pham dich vu budng
& dugc ban ra va tiéu thu tai chd, dong thoi voi qua trinh phyc vu. Cho nén qua
trinh phuc vu chinh 13 qua trinh giao tiép gitta du khach (nguoi mua san pham
dich vu buéng) v&i ngudi ban (nhan vién phuc vu buong).

Dé giao tiép trd thanh ngh¢ thuat 161 cuon hap dan, cudc dbi thoai doi hoi
ca hai nguoi phai co su hiéu biét sau rong vé van hoa, dan toc, tm 1y. Biét giao
tlep la dinh cao cua nghé thuat phuc vu.

2. To chire phuc vu khach luu tri
Muc tiéu:

- Nhan biét dugc céc dic diém vé thoi gian phuc vu khach va thoi gian
lam viéc;

- Xéc dinh duoc ngudn nhan lyc cta bo phan phuc vu budng va ndi dung
cong viéc trong mot ngay;

- Mb ta duoc cac nhiém vu cu thé trong mot ca 1am viée cua nhan vién tai
cac khu vuc lam viéc;
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- Chu dong, tich cuc tim hiéu vé dich vy luu trG trong khach san dé phéi
hop, san sang phuc vu khach.

2.1. Thoi gian phuc vu khach

Khach san 1a noi lwu tra cua nhiéu doi tugng khach, khéch dén khach san
nghi khong theo thoi gian nhat dinh, cang nhitng ngay 1&, ngay tét s6 lugng
khéach dén khéch san cang dong.

Dé phuc vu khach dén nghi ngoi tai khach san mét cach chu dédo bd phan
phuc vu phong nghi phai xac dinh thoi gian phuc vu la khéng han dinh, lu6n c6
dot xuat, cao diém tham chi thoi gian lam viéc trong mot ngay la trén 8 tiéng. Vi
vdy, by phan phai t6 chirc lao dong, diéu hanh nhan cong, sip xép lich 1am viéc
dé phuc vu khach mot cach khoa hoc, chu dao, 24/24 gio.

Viéc phan cdng cbng viéc thuong dugc chia lam 3 ca:

- Ca 1: Thoi gian lam viéc tir 6h00 — 14h00; 7h00 — 15h00.

- Ca 2: Thoi gian lam viéc tir 14h00 — 22h00; 15h00 — 23h00.

- Ca 3: Thoi gian lam viéc tir 22h00 — 6h00 sang hoém sau.
2.2. Nhan hre ciia bd phan luu tr( (phuc vu budng)

Do cong suat phuc vu buéng ctia moi khach san khac nhau theo mua va
cung khac nhau theo ngay trong tuan tir do bo phan phuc vu buong mudn duy tri
s0 luong nhan vién phai dwa trén con s6 vé cong suat budng cu thé, thong
thuong 12 13y s6 lugng binh quan theo mua du lich.

S6 luong nhan vién duoc st dung theo mua, theo thoi vu bang hinh thire
cdng nhat hodc hop dong dai han cho timg thoi ky cdng viée nhiéu. Do vay, co
s6 luan chuyén lao dong & khu vuc budng khach cao hon nhiéu co sé khach
trong khach san, vi vay ta ludn luén c6 ké hoach tuyén dung va dao tao nhan
vién hang nam.

2.3. N¢i dung cong viéc trong mgt ngay

Su phan bo lao dong ¢ trong mdi khach san noi chung va bg phan phuc vu
buong nodi riéng con tuy thudc khoi lugng cdng viéc trong moi ngay va trong
tung ca lam viéc cu thé.

- Ca 1: Cong viéc thuong nhiéu hon nén sb luong lao 'dong phan bd cho
ca nay dong hon ca khac. Yéu cau lao dong trong ca nay la rat nhidu vi qua mot

dém doi hoi nhan vién phai lam vé sinh nhiéu, phuc vu cac dich vy bod sung cho
khéach...

- Ca 2: Khdi luong cong viéc cta ca 2 so véi ca 1 it hon vi hau nhu tit ca
moi cong viéc v¢ sinh da lam & ca 1, con ca 2 chu yéu lam nbt nhu:ng cong viéc
cOn ton tai ctia ca 1 va nhiing buong khach méi tra, nhilng budng treo bién
khéng lam phién DND.

- Ca 3: Cong vi¢c it hon ca 2, chu yéu tryc ban dém nhung tinh chét lai
phtrc tap hon so vai hai ca trén vi phai cung vai truc tang di kiém tra, dam bao
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an toan cho khach va truc khi khach c6 nhimng yéu cau dot xuat, phuc vu nhiing
dich vu bo sung ma khéach yéu cau.

* Cong viée trong mot ca lam viéc ctia nhan vién phuc vu budng théng
thuong gom Cac nhiém vy sau:

- Pé chuan bi cho cong viéc dau ca, ngudi phuc vu budng phai chuan bi
xe day, sdp x€p tat ca cac do dung can thay thé, bd sung phuc vu sinh hoat hang
ngay cua khach va céc trang thiét bi dung cu vé sinh.

- Cong viéc trai qua cac trinh tu:

+ Trinh ty phuc vu budng khach VIP.

+ Trinh ty phuc vu budng khach mai tra.
+ Trinh ty phuc vu budng khéach dang 6.
+ Trinh tu phuc vu budng trong khéch.

- Két thic ca lam viéc, nguoi nhan vién don sach xe déy (xe dé), don dep
cac d6 vai ban va rac thai ra khoi xe, sép xép lai xe déy, dd rac, don sach may
hut bui, lau chii va cat cac dung cu vé sinh, don kho,... va hoan tat cac thu tuc
ban giao cho nhan vién truc budng.

* Cong viéc trong mot ca lam viéc cua nhan vién phuc vu tai khu vuc
cong cong la khac nhau tuy theo mirc d§ va quy mo cua khach san. Tuy nhién, &
hau hét cac khach san cong viéc chu yéu la:

- Nhan ban giao cong viéc.

- Lam cdng tac chuan bi trang thiét bi, dung cu vé sinh, cac d6 ding phuc vu
khach.

- Lam cbdng viéc vé sinh thuong xuyén nhu khu vé sinh cdng cong, sanh
don ti€p, hanh lang, clra, thang may, thang b9,... dong thoi 1ién tuc tién hanh
kiém tra dé dam bao chat lugng v¢ sinh.

Ngoai ra, nhan vién khu vuc cong cong con phai tién hanh cac cong viée
vé sinh khéng thuong xuyén hay noi cach khac 1a viéc vé sinh dinh ky theo lich phéan
cbng cua cap trén nhu: danh san, giat tham,...

3. M6i quan hé giira b§ phan Luwu tri (bé phan phuc vu budng) véi cac bd
phan co lién quan phuc vu khach hang ngay

Muc tiéu:
- M6 ta dugc nhiém vu chi yéu ctia c4c bo phan trong khach san;

- Tao lap duoc mdi quan hé cua bd phan phuc vu budng va cac bd phan
khac trong khach san;

- X&c dinh duoc tdim quan trong ctia moi quan hé giita bd phan phuc vu
buong vai cac bo phan khac trong khach san;

- Chu dong, tich cuc tim hiéu vé dich vu luu trd trong khéch san dé phdi
hop, san sang phuc vu khach.
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Quan hé giira bd phan phyc vu budng véi cac bo phan khac, ngoai quan
hé cit may, thay doi dong phuc cho can bd, céng nhan vién trong khach san,
quan h¢ lam v¢ sinh cdc phong lam viéc cua cac by phan con c6 cac quan h¢ &
cac mat sau:

3.1. B4 phan Luwu trG (B$ phan phuc vu budng) - L& tan

Bo phan L¢ tan 1a bd phan dé nhin théy nhét trong khach san, chiu trach
nhiém v¢ quay I¢é tan va toan bo cac hoat dong nhan, tra buong.

Bd phan nay cling chiu trach nhi¢m dbi véi hoat dong dit chd, hé théng
dién thoai, dich vu thu ky va van phong,...l1a cau n6i1 gitra khach vadi cac b phan
khéc trong khach san.

Mdi quan hé giita bo phan L& tan véi bo phan phuc vu budng dugc thé
hién:

- Céc Trudng ca phuc vu buéng thudc bo phan phuc vu bu6ng cr ba lan
mot ngdy can clr vao tinh hinh kiém tra budng khach 1ap biéu thong bao cho b
phan L& tan vé tinh trang budng khach nhu: sé budng khach da lam vé sinh, sd
budng khach chwa 1am vé sinh, sé budng cin sira chita va bao dudng,...

- Bo phan phuc vu budng phai kip thoi phan anh trén biéu bao vé tinh
trang budng khach nghi ¢ ngoai (di vang), buong c6 hanh ly don gian, buong
khong co6 hanh ly, budng khach nghi ngoai (di vang) dé c6 hudng giai quyét khi
c6 tinh hudng bat thuong xay ra. D6i voi nhiing buong khach sap to1 gio tra
budng ma khong thong bao tra budng thi phai klerp tra xem con hanh 1y hay
khong va thong bao tinh hinh cho bo phén 1€ tan dé ho hoi xem khach c6 tang
thoi han thué buong hay khéng dé 1am thu tuc bo sung.

- Khi khach dén nhan buong ma phuong tién, thiét bj trong budng c6 sur
co khong thé khac phuc ngay dugc thi Truéng nhom phuc vu budng phai lién hé
véi bo phan Lé tan doi buong cho khach.

- Khi k~héch khiéu nai hofﬁc xay ra mau thq?m thi bd phan phuc vu buéng
va bd phan Lé tan phai cung phoi hop dé giai quyét mot cach thoa dang.

- Néu khach 1am hong phuong tién hoac lam mat vt dung trong budng thi

nhom truong phuc vu budng phai kip thoi bao cho bo phan L& tAn giai quyét
viéc boi thudng.

- Khi khéch c6 yéu cau dic biét nhu 6m can khdm va diéu tri, dé quén
chia khoé trong budng khong m¢ ctra dugc thi nhan vién phuc vu budng phai kip
thoi thong bao cho bo phan Lé tan dé phuc vu khach.

- Cling phéi hop sap xép phuc vu khach VIP, khach di theo doan dong.
3.2. B phan Lwru trd (Bo phan phuc vu budng) - An ninh

Bo phan An ninh c6 trach nhiém chi yéu vé viéc dam bao an ninh cho
khach, nhan vién va tai san cua ho. B phén An ninh cling c6 thé bao gém ca
cong viéc tuan tra xung quanh khach san va diéu hanh hé thong céc thiét bi theo
doi.
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Quan hé gitra bo phan phuc vu budng va bd phan An ninh duoc thé hién:

- B6 phan phuc vu budng phai tich cuc gitp bo phan An ninh lam t6t cong
tac bao vé khach san, kip thoi ngan chin cic nhan to gay ra mat an toan trong
khach san. Nguogc lai bd phan An ninh c6 trach nhiém truyen dat kién thire, ky
ning va y thirc phong chay chita chay cho nhan vién bd phan phuc vu budng
dong thoi thudng xuyén td chirc cac budi dién tip clru hoa.

- Néu phat hién khach tu tap danh bac, mua dam trong budng khach phai
kip thoi bao ngay cho bo phan An ninh dé xu ly.

- Ngoai ra b phan An ninh cung ph01 hop véi bo phan phuc vu budng
trong viéc giir va bao quan tot CAC tai san that lac cta khach dé lai.

3.3. B§ phan Luu tr( (Bd phin phuc vu budng) - K§ thuat, bio dudng

B9 phan K¥ thuat, bdo dudng cé trach nhiém stra chira va bao dudng toan
bo khach san va cac trang thiét bi bén trong ciing nhu thuc hién chuong trinh
bao dudng phong ngura. Chuong trinh nay duoc dat ra dé ngan chin cac van dé
c6 thé phat sinh ddi véi cac phuong tién va trang thiét bi, duy tri sy 6n dinh va
tinh trang dugc sua chita tdt cac trang thiét bi do, dam bao cho chung khong bi
hong hoc.

Quan hé gitra b phan phuc vu budng va bo phan Ky thuat, bao dudng
duoc thé hién:

- Khi phuong tién, thiét bi trong budng khach hoic trong cic khu cong
cong hu hong bo phan phuc vu buong phai kip thoi lam phi€u yéu cau stra chira
gtri b phan K¥ thuat, bao dudng dé ho clr nguoi toi sura.

- B6 phan Ky thuat, bao dudng chiu trach nhiém cai tao budng theo yéu
cau cua bo phan phuc vy buong.

- B phan K¥ thuat, bao dudng c6 trach nhiém huéng dan nhan vién bd
phan phuc vu buong sir dung tot cac loai may mac, thict bi.

3.4. BY phian Luu tra (B phian phuc vu buong) - Nha hang va ché bién mén
an

B6 phan Nha hang va ché bién mon an cung cép nhiéu tién nghi, dich vu
cho khach nhung tap trung chu yéu vao viéc cung cap d6 an va do udng cho
khach. Cac dich vu nay cd thé dugce cung cp trong cac quan ca phé, quan bar,
cac phong sanh 16n hoac cac nha hang dac san cua khach san.

Dich vu an uéng con dugc cung cép boi céac to phuc vu ti€c, hoi nghi, hoi
thao, phuc vu an uong tai buong khach.

Quan hé gitra bd phan phuc vu buéng v61 by phan Nha hang va ché bién
mon an duoc thé hién:

- Khi khach dung bita tai budng nghi xong, nhan vién phuc vu budng phai
kip thoi goi dién bdo cho bo phan nha hang tai thu don.
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- BO phan phuc vu buéng sép xép va thuc hién cong tac sat trung, diét
chudt, gian, kién,... trong bo phan Nha hang va ché bién moén an. Tuy nhién, &
mot s6 khach san néu b phan phuc vu budng khéng thé tién hanh cong viéc nay
thi b phan phuc vy budng phai c¢é trach nhiém lién hé véi cong ty chuyén trach
bén ngoai dé thyc hién.

- Khi khach yéu ciu dn ubng dic biét tai budng nghi hai b phan cin phdi
hop chat ché hon dé dap tng yéu cau cua khach.

- Hang thang cung to chuc viée thay d01 giat 1a va kiém ké cac loai dd
dung bang vai clia nha hang ddng thoi cung cap hoa, cdy canh va trang tri theo
yéu cau cua nha hang.

- B6 phan Nha hang va ché bién mon an can phdi hop va hd trg bo phan
phuc vu buong trong viéc vé sinh dinh ky & khu vue nha hang.

3.5. B§ phan Luu trd (Bd phan phuc vu budng) - Nhan su

B0 phan Nhan sy d6i khi ciing duoc biét dén nhu bo phan Nhan sy va
Pao tao. Co trach nhiém vé viéc tuyén dung nhan su (bao g&m ca viéc tuyén
dung ca trong va ngoai khach san), cing nhu cac chuong trinh dao tao dinh
hudng, dao tao, quan hé gilra cac nhén vién, tién luong, cac quan hé lao dong va
phét trién ngudn nhén lyc.

Trong nhitng nim gan day, bd phan nay da tré 1én quan trong do yéu cau
tudn thu phap luat va su gia tang ap lyc canh tranh trong kinh doanh. Ngay nay,
cac khach san c6 xu huong chui trong dao tao va phat trién nhan su cua ho ciing
nhu diéu chinh céc chinh sach tuyén dung dé duy tri lyc luong lao dong hién co.

Quan hé giira bo phan phuc vu budng va bd phan Nhan su duoc thé hién:

- Bo phan phuc vu budng phoi hop v6i bo phan Nhan sw xéc dinh bién ché
va can ct vao tinh hinh thyc t€ dé tuyén dung nhan vién.

- Giam ddc bod phan phuc vu bu@)ng lap ké hoach boi dudng, dao tao hang
thang, hang quy, hang ndm, cua by phan minh, thong bio va yéu cau bd phan
Nhan su phoi hop, gitp do.

- Bo phan phuc vu budng 1am tbt cong tac nang cap, Qiéu dong va xu phat
theo quy dinh ctia khach san va trinh 1én b phan Nhan su tham duyét.

- Bo phén phuc vu budng phdi hop véi bo phan Nhan sy thyc hién viéc
phat, thay md&i dong phuc cho nhén vién méi tuyén dung dong thoi thu hoi trang
phuc ctia nhan vién thoi viéc.

3.6. B§ phan Luu tri (Bé phan phuc vu budng) - Kinh doanh va ban hang

Bo phan Kinh doanh va ban hang co trach nhiém khai thac, tim ngudn
khach mai cho khéach san. B§ phan nay dong vai tro thiet yéu trong tat ca cac bd
phan khac trong khéch san.

Muc tiéu cua bo phan nay la thu hat cac ngudn khéch bén ngoadi dén
khach san nhu khéach co quan, cac doan k}léch hodc doan du lich, hdi nghi, hoi
thao, quang ba trong va ngoai khach san vé phong oc, nha hang, quay bar va cac
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dich vu tién nghi khac cua khach san.

Quan h¢ gitra bo phan phuc vy buéng va by phan Kinh doanh va ban hang
duoc thé hién:

- Piy manh tuyén truyén vé hinh anh khach san, phong dc, cac dich vu
phuc vu khach trong thoi gian luu trd bang nhiéu hinh thirc khac nhau nhu
quang cao trén bao, dai, cac to roi, bang don, biéu ngit...

- Kip thoi phan anh v6i bd phan phuc vu budng vé yéu cau va y kién dong
gop cua khach dé khéng ngirng nang cao chat lugng phuc vu.

- BO phan phuc vu bqéng lam tot cong tac vé sinh phong nghi, khu vuc
cong cong, khu vyc giat la dé dam bao chat lugng phuc vu khach va nang cao uy
tin cho khéach san, dap ung yéu cau cua khach.

3.7. B4 phan Luwu trG (Bé phan phuc vu budng) - Ké toan

B6 phan K& toan co trach nhiém theo ddi toan bd cac hoat dong tai chinh
trong khach san. Cac hoat dong d6 bao gom: nhan tién mdt va giao dich ngan
hang; thanh toan tién luong; luu trﬁ: cac dir 1iéu hoat dong kinh doanh va chuan
bi cac bao cao ndi bo, cac bao cao kiém toan va tai chinh.

Do tinh chat quan trong cua cdng tac tai chinh va thong ké, nén viéc bo
phan
Ké todn phoi hop chit ch& v6i bo phan Lé tan la rat can thiét. Trong cac khach
san 16n, nguoi quan 1y tai chinh thuong chiu trach nhiém vé céc hoat dong cua
phong keé toan.

Quan hé giira bo phan phuc vu budng va bo phan Ké toan duogc thé hién:

- Giam ddéc bd phan phuc vu budng phai du todn thu chi hang nim cua bo
phan minh va ndp cho b6 phan Ké toan.

- Khi phat hién hién tuong khéng in khop giita do udng va so sach ciia do
minibar, phai kip thoi cung véi b phan K¢ toan tien hanh doi chicu, kiém tra.

- Khi khéch tra budng nhan vién phuc vu budng phai kip thoi bao cho
nhén vién thu ngan tai b phan Lé tn biét tinh hinh khach st dung d6 uong.

- B6 phan phuc vu budng phai 1am tét cdng tac xin mua, xin linh c4c vat
pham do6 dung theo nhu cau, nguoc lai bo phan Ké toan phai kip thoi cung cap.

- Hang thang hai bo phan cing phdi hop kiém ké céc loai d6 vai, dd
minibar va cac vat pham do6 dung cung cap cho khéach.

Y&u cau vé danh gia két qua hoc tap:
- Noi dung:

+ Pic diém lao dong ciia bd phan luu tri;

+ T chtrc phuc vu khach luu trg;

+ Mdi quan hé giita bd phan luu tri v6i cac bd phan co lién quan phuc vu
khach hang ngay.
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- Cach thirc va phuwong phap danh gia:

+ Giao bai tap thao luan nhom

+ Kiém tra 01 bai viét van dap hoic tric nghiém. Thang diém 10.
- Goi y tai liéu hoc tdp:

+ Giao trinh Nghiép vu phuc vy buéng, Vii Bich Phuong va Phan Mai
Thu Thao, Nha xuat ban Ha Noi 2005.

~ + Nghiép vu phuc vu khach sgn, Ths. Nguyén Thi TG, Nha xuit ban
Thong ké 2005.

Ghi nho:
- Pic diém san pham va lao dong cta bd phan luu tri;
- Thoi gian, nhan lyc va ndi dung cdng viéc cua tung ca;

- Mbi quan hé gitta bo phan luu tri voi cac bo phan co lién quan phuc vu
khéach hang ngay.

CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN
1. B6 phan phuc vu budng c6 nhiing dic diém gi?
2. Trinh bay dic diém vé san pham?
3. Trinh bay dic diém vé lao dong?

4. T chirc phuc vu khéch luu trd trong bo phan phuc vu budng duoc thé hién nhu thé
nao?

5. Trinh bay ni dung cdng viéc cua tirng ca?
6. Hay néu cac cong viéc trong mot ca lam viéc ctia nhan vién phuc vu budng?

7. Hay néu cac cong viéc trong mdt ca lam viéc cua nhan vién phuc vu tai khu
vuc cong cong?

8. Trinh bay mbi quan hé cua bd phan phuc vu budng voi cac bd phan khac
trong khach san?

9. Theo ban mdi quan hé gitta bo phan phuc vu buéng véi bd phan nao trong
khach san dugc coi la quan trong nhat? Vi sao?

BAI TAP THUC HANH

1. Tham quan hai khach san, tim hiéu va ghi chép lai cong tac to chirc phuc vu
khach cua bo phan phuc vu buong cua tirng khadch san. Lap bang so sanh vé
cbng tac to chirc phuc vu khach ¢ hai khach san do.

2. Hay dén tham mot s6 khach san tai dia phuong, tim hiéu va ghi chép lai cong
viéc trong mot ca lam viéc cua nhan vién phuc vu buong?

3. Hiy dén tham mot s6 khach san tai dia phuong, tim hiéu va ghi chép lai cong
viéc trong mot ca lam viéc cua nhan vién phuc vu tai khu vuc céng cong?

4. Tham quan mét s6 khach san tai dia phuong dé tim hiéu méi quan hé giira bo
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phan phuc vu bu@)ng voi cac bd phan khac trong khach san. Ghi nhan lai mbi
quan hé do6 va cho biét suy nghi cua ban than vé cac moi quan hé dong thoi danh
gi& vu nhugc diém cua nd?

GOIL Y TRA LOI CAC CAU HOI VA BA| TAP
* Phén cau héi on tap:
(Chon loc cac y chinh trong ndi dung bai 2 cta giao trinh)

* Phén bai tip thuc hanh:
1. Huéng din lam bai:

- Hinh thtrc: Thuc hién ca nhan hoac theo nhém (3-5 nguoi)

- Pia diém: Thuc té khach san

- Thoi gian: Khong gidi han

- Quy trinh thuc hién:

+ Chuén bj gidy, bat, danh sach khéach san tai dia phuong (tén, dia chi,
dién thoai)

+ Lién hé véi Giam dbc b phan phuc vu budng hodc Gidm dbc nhan sy
+ Tim hiéu va tong hop thong tin
v Thoi gian
v" Nhan luc
v" Phan cbng cbng viéc
v' Kiém tra, danh gia
+ Lap bang so sanh
2. Huwong din lam bai:
- Hinh thirc: Thuc hién ¢ nhan hoac theo nhom (3-5 nguoi)
- Dja diém: Thuc té khach san
- Thoi gian: Khong gidi han
- Quy trinh thyc hién:

+ Chuan bi gidy, bat, danh sach khéach san tai dia phuong (tén, dia chi,
dién thoai)

+ Lién hé véi Gidam dbc b phan phuc vu budng hodc Gidm dbc nhan sy
+ Tim hiéu va tong hop thdng tin:
v' Céc ca lam viéc
v Nhan su va chirc danh trong ca
v Nhiém vu cia tirng chirc danh trong ca
3. Hudng din lam bai:
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- Hinh thirc: Thuc hién ¢ nhan hoac theo nhom (3-5 nguoi)
- Pia diém: Thuc té khach san

- Thoi gian: Khong gidi han

- Quy trinh thuc hién:

+ Chuén bi gidy, bat, danh sach khéach san tai dia phwong (tén, dja chi,
dién thoai)

+ Lién hé véi Giam dbc b phan phuc vu budng hodc Gidm dbc nhan sy
+ Tim hiéu va tong hop thdng tin:
v' Céc ca lam viéc
v" Nhan su va chirc danh trong ca
v" Nhiém vu cua ting chire danh trong ca
4. Hwdng dén lam bai:
- Hinh thirc: Thyc hién ¢ nhan hoac theo nhom (3-5 nguoi)
- Dia diém: Thuc té khach san
- Thoi gian: Khong gidi han
- Quy trinh thuc hién:

+ Chuan bi gidy, bat, danh sach khéach san tai dia phuong (tén, dja chi,
dién thoai)

+ Lién hé véi Giam dbc b phan phuc vu budng hodc Gidm dbc nhan sy
+ Tim hiéu va tong hop thdng tin:

v" Cé&c bd phan trong khach san

v" Nhiém vu chung cua tirng bo phan

v' Méi quan hé cua giira bd phan phuc vu budng véi cac bo phan

+ Nhén xét ctia ban than
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BAI 3
KY THUAT PHUC VU KHACH LUU TRU
(CAC QUY TRINH PHUC VU BUONG KHACH)
M4 bai: MP 31 -3

Gioi thiéu:

Cung v6i su phét trién vii bdo cua thé gi6i ngay nay thi hoat dong kinh
doanh khach san 1a mdt loai hinh kinh doanh tong hop nhim thoa man nhu cau
dic biét ciia con ngudi. Loai ngudi cang phat trién cao thi nhu cau théa mén cia
ho ngdy cang cao. Khach hang khong dé& dang bo tién dé mua 13y byc boi. Vi
vay, ddi voi bat ky mot khach san ndo ciing mong mudn 1am théa min nhu cu
ctia khach hang tot nhat.

Hoat dong kinh doanh luu tri khéng nhitng quyét dinh dén sy ton tai va
phat trién ctia mdi khach san, d0 khach san ¢ thir hang thap, tht hang cao, véi
bat ky hinh thic so hitu cta khach san (lién doanh, c¢6 phan, nha nudc hay tu
nhan...) ma con déng gép quan trong vao ngudn doanh thu cta khach san. Chat
luong dich vu luu tri dugce danh gid ngay tir khau dau tién 13 viéc don tiép khach
cho dén khau cudi cung 1a tién khach vi vdy ma chat luong budng ludn 1a vii khi
canh tranh lgi hai gitra cac khach san.

Do d6, chiing ta can phai nang cao k¥ thuat phuc vu khach luu tri, dic
biét 14 vé tiéu chuan, chat lugng trong tirng quy trinh phuc vu budng khach.

Muc tiéu:

- Trinh bay dugc cac quy trinh phuc vu buong khéach tra, buong khéch
VIP, budng khach dang luu trd, budng tréng, chuan bi budng ngii budi tHi;

- St dung duoc cac loai hda chit trong don vé sinh budng;

- Thuc hién dtng cac quy trinh phuc vu buong khach tra, buong khach
VIP, buong khach dang luu tra, budng trong, chuin bj buong nga budi t6i, quy
trinh kiém tra, bao dudng budng va quy trinh st dung hda chat;

- Ti mi, chinh xac, can cl trong qua trinh don budng.
Noi dung chinh:
1. Phuc vu budng khéch tra
Muc tiéu:
- X4c dinh dugc c4c yéu cau khi tién hanh kiém tra va nhan budng khéch
tra;
- Trinh bay duoc quy trinh kiém va nhan budng khach tra;

- Ném bit dugc cac yéu cau khi ky nhan may bo dam (may nhén tin) va
chia khoa;
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- X4c dinh duge cac yéu cau khi thuc hién chuan bi 1am viéc;

- Thyc hién duge quy trinh vé sinh budng khach tra;

- Nghiém tlic, ¢6 y thirc trach nhiém cao trong cdng tac phuc vu budng khéch tra.
1.1. Kiém tra va nhan budng khéch tra
1.1.1. Tiép nhin thong tin

Khi khach hét thoi han hop dong thué phong va bao tra phong thi nguoi
phuc vy phai thuc hién cong viéc cudi cung cua mot san pham dich vu ban cho
khach. Giai doan nay c6 tinh chat quyét dinh dén tam 1y thoa man, hai long hay
khong hai 10ng dbi véi dich vu ma khach bo tién ra mua.

Vi vay, nguoi phuc vu budng cang phai chu do tin tinh ddi voi giai doan
cudi cung cua quy trinh phuc vu nham tao bau khong khi vui vé, luu luyén trude
khi khach roi khach san.

- Pé chuén bi cho khach tra budng thi nhan vién 1& tan théng bao bang
dién thoai hodc may by dam cho t6 budng ngay, gid khach trd buong va roi1 khach
san (50 buong, so khach, tén khach).

1.1.2. Kiém tra budng

- Khi dugce nhdn vién 18 tan thong bao s6 budng co khach tra, nhan vién
phuc vu budong phai nhanh chdng kiém tra tinh hinh khach st dyng d6 uong
trong ta minibar va bao cho quay thu ngan gom tén, so luong d6 uong khach da
su dung.

- Ngoai viéc kiém tra d6 udng can kiém tra céc trang thiét bi, dung cu
phuc vu buong khach xem c6 con hoat dong tot khong hodc co6 bi that lac khong.
Khi tién hanh kiém tra can ki€ém tra k¥ nhung dam bao khong dé khach cho qua
lau.

1.1.3. Thong béo véi b phan 1€ tan

- Nhan vién budng phai tap hop tat ca cic hoa don ma khach di sir dung
cac dich vu trong qué trinh khach luu tri nhu giat 1a, minibar,...( & cac khach san
16n thi hang ngay vao budi téi nhan vién phai tap hop tat ca cac chung tir hod
don ma khach da st dung cac dich vu chuyén cho 1& tdn) va hoi xem khach co
thic mic gi vé hoa don khdng?

- Kiém tra tai san, tinh trang céac trang thiét bi trong budng. Néu thiy bi
thicu (co thé la khach mang sang buong khac phdi lay dé vao dung vi tri) néu
mat, bi hu hong hay d6 vo thi phai tim nguyén nhan lap bién ban va bao cho 1€
tan biet d€ yéu cau khach boi thuong theo chinh séch cua khach san.

- Tuy ting trudng hop cu thé ma khach phai boi thuong hoic khong bi boi
thuong.

+ Bi boi thudng nhu: 1am chéy ga, gbi...

+ Khong bi bdi thuong nhu: bong dén bi chay (do kj thudt hodc nguyén
nhan khach quan).
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1.2. Ky thuit tong vé sinh budng khach tra (Quy trinh vé sinh budng khach
tra)
1.2.1. Nhan ca

- Pén trude gio 15 phit dé ¢ du thoi gian ghi gio vao thé tinh thoi gian
cua ban trudce khi thay ca va thay do trude ca lam viée, bat dau cdng viéc ding
gio theo lich lam viéc cta minh.

- Thay ddng phuc theo ding tidu chuan cua khéach san bao gdm:

+ Ddng phuc phai sach, 1a phing.

+ Gidy phai sach, danh si bong.

+ Peo bién tén cua minh.

- Treo quan 40 ddng phuc trong ta riéng hodc khu vuc dugc chi dinh.
- Pé cac do vat ca nhan trong ti riéng.

- Tat dién thoai di dong va dé trong ti riéng (néu co).

- Nhan vién bg phan phuc vu buéng s€ nhan ca tai van phong ctia bd phan
buong dé biét chinh xac cong viéc phai lam trong ca la gi.

- Nhéan bang phan cong Cong viéc tu cap trén de biét rd noi dung Cong
viéc can thyc hién trong ca (s6 buong, loai budng, s6 khach trong mdi budng,
tinh trang budng, tiéu chuan dat budng cua khach,...).

* Mdu phiéu giao nhdn cdng viéc cho nhan vién l1am buéng nhur sau:
Tén. biéu twong khach san
ROOM ATTENDANT DAILY WORKSHEET
(Bang phan cong cong viéc hang ngay cho nhan vién 1am buong)

Floor (Tang): Date (Ngay): Name (Tén):
No |Room |Code | Statusin Time in | Status out | Time out | Remark
(TT) | (So. (Logi | (Tinh trang | (Thoi | (Tinh (Thoi (Ghi chu)
buong) buong) | buong vao) | gian trang gian ra)
vao) buong ra)
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- Key received: From.......... to..........
(Nhdn chia khoa:Tu........... 10i ....... )

Supervisor’s signature Room Attendant’s signature
(Chir ky Giam séat vién) (Chiz ky nhan vién 1am buong)

Bang 3.1: Bang phan cong cong viéc hang ngay cho nhan vién 1am budng
- Ky nhan may bo dam (may nhdn tin) va chia khoa.

+ Ky nhan méy nhan tin/may bo dam: May nhan tin/may bo dam 1a mot
cong cu lién lac tir noi nay dén noi khac. Do vay, moi nhan vién khi nhan may
phai ky tén vao maiu nhan may nhan tin /may bo dam cung véi tén, ngay, gio va
s6 may da nhan.

v/ Kiém tra xem may c6 lam viéc tot khong nhu: dén 4m va man
hinh... Dam bao rang ban da dugc giao va ky nhan ding s6 may.

v' Khéng duoc dua may cho bt ky nguoi nao.

v' Vao cudi ca lam viéc phai ky vao cot tra may nhan tin/ bd dam va
ban giao lai cho giam sat vién.

+ Ky nhan chia khoa: Chia khoa 12 ¢¢ m& khod - khoa duoc st dung dé dam
bao an toan cho phong khach, cac db riéng tu ctia khach va khach san. Nhan vién
duogc giao chia khod phai hiéu rd ring ho 12 ngudi ¢d trach nhiém rat cao khi nhan -
str dung va tra lai chia khoa.

v Chia khoa phai cat giir can than va cot vao day lung hodc deo vao
tai 40. Chia khoa khong bao gior dugc treo ngoai cira budng dé trén
xe ddy ctia nguoi lam budng, dé trong budng khach va khoa cira lai.
Chia khoa khéng dugc mang ra ngoai khu vuc khach san.
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v Ky tén vao mau nhan chia khoa cung véi tén, ngay, gio, sd chia
khoa d3 nhan theo mau cta khach san va vao cudi ca lam viéc ky
vao cot “tra chia khoa” ban giao lai sb chia khoa cho gidm sat vién.

1.2.2. Chuan bi

Mudn cong viée vé sinh ¢6 chat luong tot ddng thoi tiét kiém duogc stc
lao dOng, tao nang suat cao thi trude khi lam v¢ sinh budng khach tra phai chuan
bi day du cac dung cu va do dung thay thé cho buong khach.

Can ctr vao bang phan cong cong viéc, nguoi phuc vu biét duoc sd luong
budng khach dé chuén bi. Thong thudong viéc chuan bi dua trén co s sau:

* Chudn bj do vii:

Sb luwong dd vai chuan bi trén xe = S6 d6 vai cia mot givdng X S6 giwdng
+ SO du trir.

Céc loai khan = S6 luong buéng X2 +Sd luong du tri.

=> Toan bo so do vai phai dugc kiém tra dé dam bao ca vé so lugng va
chat lugng.

* Chudn bi cac do vin phong pham:

Cac dd van phong pham bao gom:

+ Gidy viét thu (Letter sheet)

+ Gidy fax (Fax sheet)

+ But bi/bat chi (Pen/pencil)

+ Phong bi (Envelope)

+ Buu thiép (Postcard)

+ To roi quang cdo cua khach san

+ Noi quy khach san

+ Hoa don d6 udng (Minibar bill)

+ Hod don giat la (Laudry bill)

+ Bién yéu cau khdng lam phién (DND card)
+ Bién y8u cdu sira chita va bao dudng

+ Phiéu tham do y kién khach hang (Guest questionare)

~ => Céc d6 van phong pham cung cép cho khéch hang ngay tuy thudc loai
budng hay chinh sach ciia mdi khéch san.

* Chudn bi cac do hod my phim:
Céc d6 hod m§ pham bao gom:

+ Gidy vé sinh (Toilet roll)

+ Gidy lau tay (Tissue paper)
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+ Mii chup dau (Shower cap)

+ Ban chai va kem danh rang (Toothbrush)
+ Luoc (Comb)

+ TUi vé sinh (Sanitary bag)

+ Xa phong (Soap)

+ Si danh bong gidy (Shoe polish)
+ Dau tdm (Bathfoam)

+ Dau gbi (Shampoo)

+ Dau x4 (Conditional)

+ Kem dudng thé (Bodylotion)

+ B0 cao rau (Razor kit)

+ B0 kim chi may va (Sewing kit)

=> S6 luong cdc do hoa my pham cung cép cho khach hang ngay tuy
thudc loai budng hay quy dinh ctia mdi khach san.

* Chudn bi CAc thiét bi, dung cu vé sinh:

- May hat bui (Vacum clean)

- X6 dung d6/Hop dung dung cu, hoa chat 1am vé sinh (Caddy)
- Binh xit hda chét céc loai

- Miéng co rira

- Ban chai

- Chdi co ¢ can

- Gat kinh

- Khan lau céc loai

=> C4c thiét bi, dung cu vé sinh phai sach s&, hoat dong t6t ¢ dam bao
cbng tac vé sinh trong ca lam viéc.

* Sip xép xe diy:

Chia khod dan t6i thanh cong trong viéc 1am vé sinh 13 viéc chuan bi xe
day cia nguoi phuc vu, phai chuan bi day du cac trang thiét bi, dung cu v€ sinh

va dam bao ca vé s6 luong, chat luong. Piéu quan trong 1a phai sap xép d6 dac
mot cach khoa hoc dé c6 thé sir dung xe day hiéu qua nhat.

Xe day 1a xe 1am bang kim loai hodc nhya tong hop c6 thé di chuyén hoic
dugc dé van chuyén cic do dung t6i budng khach. Tuy thudc kién tric cta
khach san ma thiét ké xe day cho phu hop dam bao an toan, tién loi khi di phuc
vu khach.
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- Trudc khi bat dau don cic budng khach phai chuan bj tat ca cac do vai,
cic hoa chat téy rra, cac dung cu va thiét bj lau don, do van phong phém cua
khach, cac d6 dung khac dung du theo quy dinh cua khach san... ching phai
dugc sip xép ¢ cac vi tri thich hop trén xe day dé dé 1y, dé sir dung.

+ Ngan thir nhit: dé cac do van phong pham va hod my pham.
+ Ngan thir hai: dé céc loai ga, vo gbi, vo chan.
+ Ngian thtr ba: dé cac loai khin

+ Phia trudc xe dy dé tdi dung d6 dung bang vai, phia sau xe day dé tai
dung réc.

Hinh 3.1: Sdp xép xe ddy ciia nhan vién lam buong

- Yéu cau khi chuan bj va sap xép:

+ Khi chuén bi cac d6 vai phai dam béao chit luong cao (vi du: d6 vai
phai dugc giat 1a sach s€, d6 hod my pham va van phong pham phai con nguyén
ven, CAc trang thiét bi dung cu vé sinh phai trong tinh trang hoat dong tot,...).

+ Khi sap xép 1én xe day phai gon gang, ngan nap, xep theo dung thir tu

va danh muc db trén xe, khdng xép quéa nhiéu trén xe,... gay 4n tuong vé mot vé
bé ngoai chuyén nghiép cho khach.

Ghi nhd:

'* Néu ban thdt bai trong viéc chudn bj, hay chudn bj thit bai"

1.2.3. Vao buong khach
* GB civa buéng khéch

- Tru6e khi gd cira ngudi lam budng phai quan sat dén tam bién bao treo
trén tay nam cura.

+ Néu khong c6 bién bao hoic bién bao 1a: "Make up room, please!" (Hay
don buong), ban c6 thé thuc hién cong viéc cua minh.

+ Néu trén tay nam cira c6 treo tim bién béo: “Do not disturb” (Xin dirng
lam phién) hodc quan sat thay ctra c6 tin hi€u “Double knock” (khod hai lan) thi
nguoi nhan vién lam buong khéng dugc mé cura budng.

- Déy xe to1 trudc cua buéng trdnh sy va cham va go ctra trudc khi vao,
thdng bao viéc ban tdi thu don buong, vira gd ctra vira xung danh: "Good
morning/afteroon, Housekeeping, please!"(Xin chao, toi la nhan vién don
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budng!).

- Cho doi va lang nghe trude cira, khdng dugc mo cira ngay sau khi gd
cua.

- Néu khong co tiéng tra 151 thi gb ctra 1an nita (doi 10i thiéu 30 gidy) dé
cho khach c06 thoi gian tra 101 tiéng g0 ctra cua ban.

- Néu co tiéng tra 10i thi xin 18i va néi ban s& trd lai sau: “Xin 16i quy
ong/ba, toi sé tro lgi sau!” hodac “ Xin l6i quy ong/ba, toi xin phép duoc lam
buong!”.

- Ghi lai thoi gian goi ctra trong bang tinh trang budng.
-Luuy:

+ Khéng duoc gd cira hodc mé cira khi c6 bién bao "Do not disturb" (Xin
dung lam phién) treo trén tay nam cira.

+ Kiém tra tinh trang budng trude khi g8, gb cira bang khép ddt ngén tay.

+ Khdng g6 qua manh.

+ Khong duoc gb bang chia khoa hay cac vat khac.

+ Khong dugc mo ctra ngay sau khi go cira.

* Mo cira

- Néu khdng c6 tiéng tra 101, dua chia khoa (thé) vao md clra chdm va can
than.

- M6 rong cira ding & 161 vao budng va goi lai: “Xin chdo, phuc vu
buong!”. Néu khach dang trong phong, xin 18i quy khach va giai thich riang ban
d3 gb cira nhung khach khong nghe thdy, c6 thé hoi khach thoi gian chinh xac
minh s€ tré lai.

1.2.4. Pit xe day va céc thiét bi lam vé sinh

Dit xe ddy o phia trudc cira budng di mé vi 1y do an ninh va dé dang lay
cac thiét bi, do vai va do dung, ngan nhiing nguodi khong co6 chirc nidng vao
buong, khéng nén dé xe day cham vao tuong hodc cira.

Mit trude cta xe day c6 dd vai duge quay vao trong budng, khoang cach
toi thi€u tur trong va ctra la 25cm.

CA&c nguy co tiém an c6 thé gy mat an toan:

- Khéng dit xe ddy chin cira ra vao chung, gitta hanh lang hoac 16i thoat hiém.
- Thuong xuyén do tli chira rac va 1am sach tdi dung d6 vai.

- Khéng chét quéa nhiéu d6 Ién xe day.

- Lau chui cét gitr xe khi khong str dung nira.

Cat may ht bui/cay lau san, xd/gi6 dung do6 dit dung noi quy dinh trén san
budng.
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1.2.5. Vé sinh phong ngu
1.2.5.1. M¢ céc rém VA civa so:

Kéo rém nhe nhang va mé cira s6, chét bang chédt ¢b dinh (néu diéu kién
va thoi tiet cho phép) dé lam phong théng thoang, dong thoi dnh sang tu nhién
s€ tot hon cho ban lam viéc.
1.2.5.2. Tidt hodc diéu chinh cac thiét bi trong buong:

Tat hé théng diéu hoa khong khi, hé théng 10 sudi (néu co) va cac thiét bi
dién khdng can thiét.
1.2.5.3. Thu gom cac dé dung logi bé:

- Thu don cac dd vat nhu khay thirc an, gi6 hoa qud, binh hoa, ban 1a, ciu
1a, givdng phy, noi,... mang tré vé kho hodc noi quy dinh cua khach san, moi do
an thira phai dugc dua ngay dén khu vuc phuc vu theo dang cach.

- Thu gom céac d6 dung loai bo ciia khach nhu sach, bao, vo lon vo chai,...
mang ra tii dung réac trén xe day (0 mot so khdach san nhan vién phuc vu buong
tien hanh phan logi rac ludn trong qua trinh thu gom ).

- P6 va rira sach thung rac, cha ¥y néu trong gat tan con mau thude dang
chay ban phai vay nudc vao mau thuoc trudge khi cho vao tui rac.

- Thu don ly, tach, bét, dia,... theo dung céch ra phong tim, tranh xay ra
vO.
1.2.5.4. Thu gom cac dé vdi bén:

- Lot b dd ban: Lot vo géi, v6 chan ga va thu cac loai khan cho vao tui
dung d6 ban trén xe day, khdng dat trén san nha.

- Léy cac d6 vai sach: tAm 16t dém, ga, chan, vé chan, vo géi dam bao
dung kich thude va chung loai so véi giwdong dat 1én bé mat sach nhu ghé hodc
givdong khéc, khong dat 1én san vi nhu vay rat khoé coi va khong dam bao vé
sinh. Lubn nhd rira tay khi cam vao do ban dé tach biét do ban va do sach.

- Kiém tra chin, gdi, tim ném 16t, dém c6 sach khéng? Co can thay
khong?.

Hinh 3.2: Kiém tra chan, gé'i, tam ném 16t

1.2.5.5. Kiém tra dé thét lac va cac do cin bdo duing:
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- Kiém tra d6 that lac ctia khach trong tu, ngin kéo, dudi gam giuong,
gam ghé,...dé chic chan rang ban khong bo di bat ky tai san co gia tri ndo cua
khach. Giir d6 tim thay trong tai ni 16ng, trong do co ghi so budng, ngay, thang,
tén ctia ban , noi tim thiy va mo ta vé do dac tim thay, tién hanh goi dién bao
ngay cho quay L& tn hoic Giam sét vién bd phan phuc vu Budng.

Mau phiéu theo dbi tai san thit lac va tim thiy nhu sau:

Tén, biéu twong Khach san
LOST AND FOUND

(Bdang theo d@i tai san that lac va tim thdy)

Found DY(NGuoi tiM thAY):...ccveeeereresiersererereres e,
D 1= (N[0 =) SRS
TIME(TROT QIAN) uiiiii i
Record by(Nguwoi ghi lai, luu lai):.......cccceveveeeeiieeeee

Received bY(Nguoi RAGN):.........ccoovviiiiieiiiicei e

Bdng 3.1: Mdu phiéu theo dbi tai sdn thdt lac va tim thay
- Kiém tra tit ca cac thiét bi va do dién: ti vi, ddu Video, ddng hd bao
thirc, dau DVD, di€u hoa, bang di€u khién hé thong dié€n, may say toc, cac loai
den, két an toan,... xem n6 con hoat dong tot khong, ghi lai cac hu hong can stra
chira, bado dudng dé chuyén téi bo phan Ky thuat.
Mau phiéu yéu cau stra chira va bao dudng nhu sau:

PHIEU YEU CAU BAO DUONG

Kinh gui B phan Ky thuét bao dudng

Xin kiém tra va bao dudng

BUONE SO/ KNU VIIC: e
Danh muc trang thiét bi hu hong:

Ngudi dé nghi
( Ky va ghi r6 Ao tén)

Bdng 3.2: Mdu phiéu yéu cau bdo duong
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1.2.5.6. Lam giwong:

- Tiép theo 14 trai giuvong: thay ga trai dém theo mua, dém phai dat theo
dung khung giuong, trai ga giuvong theo chiéu doc, nep gip & gilta tAm ga vao
gilta giuong, ga trai phai ngay ngan, can d6i va phang, c&c mép ga phai dugc
ghép vudng gbc 90°.

- Sau d6 16ng chan/ trai chin va 16ng gbi khong duoc phong, cac mép phai
can d6i (giwong déi dat 2 goi sat nhau, mép goi cach mép ga 5 cm, giwong don
phai dat goi chinh giita). Hién nay, mot sd khach san cung cp cho khach rat
nhiéu gdi va ca gdi trang tri. Tuy theo khach san c6 phu givong hay khong, tuy
nhién d6i v4i khach san cao cép giudong bao gio ciing dwoc phii hodc trai thém
tam trang tri.

Hinh 3.3: Cach lam givong
1.2.5.7. Lau bui cac bé mt:

- Tién hanh lau chui cac d6 dac trong phong bang cac vat dung (khan lau,
hod chat) va ap dung phuong phap vé sinh (lau dm, lau khé, lau wét, phii bui,
hat bui,...) sao cho thich hop.

+ Db ndi that: danh boéng, lau bang khin wét hodc hut bui tuy theo loai
nguyén liéu. C&c bé mat, CAc birc tranh: phui bui, lau bang khan am.

+ Guong: dung nude lau kinh, nude néng, nude pha dam hozc con pha methyla.
+ BOng den va chup dén: phui bui hoac hut bui.

+ Tu d6 udng/ti lanh: lau 4m bang dung dich trung tinh.

- Mot sb yéu cau khi tién hanh 1am sach bui cac bé mit:

+ Pé tiét kiém thoi gian va dam bao chat lugng khi 1am sach bui phai tién
hanh lau theo phuong thang ding (l1én va xuong) hoac theo phuong nam ngang
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(trai sang phai/phdi sang trai).

+ Néu dung binh xit khdng xit thang vao dd dac ma phai xit vao khin
hodc xit swong mu.

+ Lam sach toan bo cac bé mit ké ca cac goc va chan ban ghé. Déi cac bé
mat rong lam sach tirng phan mét. Thay khan khac néu qué udt hodc ban.

Hinh 3.4: Céch lau bui dé dac trong budng
1.2.5.8. Lau gwong kinh, diéu chinh nhi¢t dp:

- Tién hanh lau cira kinh theo dung qui trinh sau d6 déng cira lai va kéo
rem theo dang tiéu chuan, rem khéng bi kep, du khuy, khdng bi rach,...

Il

Hinh 3.4: Céch lau gwong kinh va diéu chinh nhiét do
1.2.5.9. Kiém tra cac thiét bj dién:

- Kiém tra lai mot 1an nita tat ca cac thiét bj dién
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+ Kiém tra két an toan di mo ma chua, c6 hoat dong tét khdng.
+ Tt hodc diéu chinh nhiét d6 may diéu hoa khong khi, may hat am.
1.2.5.10. Kiém tra va bé sung céc do dung trong phong ngii:

- Kiém tra, bo sung cac d6 dung va do cung cap cho khach nhu gidy, but,
phong bi, diém, danh ba, s6 dién thoai, glay an, danh muc giat la, hoa don, bién
bao "Khdng lam phién", so dd thoat hiém, danh muc d6 udng trong ta lanh,
tra/ca phé, gat tan, cdc... theo dung quy dinh cua khach san.

- Céc d6 cung cap phai sach, day du va san dung.

- Néu c6 biéu twong cta khach san in trén dd vat, sip xép biéu tuong
hudng ra ngoai.

- Céc phai dugc boc bang ni 16ng dé tranh bui va dau tay, cac danh muc
phai day du, khéng bi son rach.

1.2.5.11. Sdp xép cac dé ngi thit va dé dac:

Sau khi 1am sach tién hanh sap xép cac do dac va d6 noi that trong phong
ngu theo tiéu chuan cua khach san:

+ Dung thang chao dén, duong may huéng vao phia trong tudng.

+ Chinh d6ng ho bao thirc cho chinh xac vé thoi gian di quy dinh.

+ Thung rac va dén phai d& nhin thay, dé& tiép can.

+ D0 noi that va cac canh ctra khdng duoc 1am can trd viée di lai trong budng.

Hinh 3.5: V¢ sinh san va sap xép do dac trong buong
1.2.5.12. V¢ sinh san

- Pay la budc cudi cung trong phong ngu, diéu quan trong la phong phai
c6 san sach s& va khong cho su 1ay nhiém khuan hodc day ban tir cac bé mit nay
t6i cac bé miat khac. Cin cr vao ting bé mat san ma ap dung phuong phap vé
sinh cho thich hop.

- Kiém tra 1an cudi toan bd phong ngi dé dam bao ring moi thtr déu dugc
lam sach va cung cap day du, dang tiéu chuan ctua khach san.

1.2.6. V& sinh phong taim
1.2.6.1. Thu gom cac dé dung logi bé va dé vii bin:
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- Mang gio/ x0 dung d6 clng cac thiét bj va chat tay rira vao phong tam.

- Thu réc va cac d6 dung loai bo cua khach, thu cac loai dd vai ban mang
ra tui dung do vai ban trén xe chd do, khong dugce dé lai d6 vai ban udt hoac
dung lam khén lau khi lau don. Dung cac khan c6 mau sac riéng cho tung cong
viéc cu thé.

- Di ging tay, dung dung dich rtra bat dia, rira coc chén, ly tach, xa sach
bang nudce la lau kho roi dé vao cho sach.

- Rura sach thung réc, lau khoé bén trong va thay tui rac khac.
1.2.6.2. V¢ sinh bon tam/budng tim dirng va khu veee xung quanh:

Ban nén bit dau cong viéc bang cach lau don bon tim trudc, st dung gié
hodc bot bién cung hoa chat tay rira phu hop va nudc am vira tay, lau rira c6 hé thong:

- Lwa chon d6 dung, dung cu lam vé sinh: cac khan sach, chat khir trung,
ban chai cirng hoac ban co, miéng bot, X6 dung nudc, gang tay cao su.

- Don va lam vé sinh voi sen va xung quanh bon tim:

+ DUNng VoI sen xit nudc dé lam uét tudng va bon tam, kiém tra voi hoa
sen c6 con hoat dong va c6 bi tdc khong dé dé phong truong hop 1ay truyén bénh
do vi khuan. Néu voi sen bi tac, hdy thao ra va lam sach bang chat tay can canxi hoac
giam.

+ B0 voi nude: danh bong moi goc canh cua voi nudc va dd ma créom
bang gi¢ khd. Than ctia voi nudc phai sach cdu ban va khong con dinh hoé chat.
Dung ban chai dé rira toan bo phia sau va phia trude voi nude.

+ Xit hoa chat téy rua truc tiép 1én bé mat bdn va xung quanh hodc xit vao
miéng bot.

+ Dung miéng bot co déu tir trén xudng dudi, co tir tudng Op gach lat dén
miéng trén cua bon tam, long bon tam, khay dung xa phong, thanh vin tay trong
bon tam, day xich va nat day 16 xa nudc, 16 xa tran.

+ Kiém tra tran va tudng xem c6 vét ban khong.

+ DUNg voi sen x4 lai nude toan b bon tim va khu vyuc xung quanh sau
d6é dung khan kho lau sach ddm bdo bon tam va khu vuc xung quanh phai sang,
sach, khéng c6 vét ban hodc chat ban, khéng c6 vét xudce, nude dong va rac vun.

- Kiém tra va 1am sach rém nha tim, thanh treo rém béing cach dung khin
am lau dac biét chu y dén phan dudi cung cta rém, noi ma nude xa phong va
nam moc dong lai. Thay réem khac néu qué ban hoac khéng lam sach duoc.

- Lau sach gi& d& khan tim.
- Kiém tra ctra va tuong bon tam.
1.2.6.3. V¢ sinh bon cau:
- Lya chon dung cu lam vé sinh: chdi co bdn cau, khan lau, chat khir trung

va hod chat vé sinh bdn cau, ging tay cao su. Chuin bj cac dung cu phai sach,
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hoa chét khtr tring phai pha ché diing cach, khong pha hoa chit vé sinh bon cau
véi cac chat khir trung khéc, khéng dung clo hodc thudc tay.

- Chuan bi vé sinh bon cau:
+ Xa nudc bon cau.

+ Dung binh xit, xit déu hoa chét vao trong 10ng bon cau, bé ngdi, nip day
va than bon cau.

+ Pé cho hoa chat ngam trong bon cau khoang 3 phlit.
- Vé sinh bén trong bén cau:

+ Dung choi sach co bon cau bat dau co rira bén trong, bén dudi va bén
trén thanh bon cau. Co theo hinh vong tron xung quanh bon cau dudi vanh chu y
co ca bén dudi muc nudc (cho cong).

+ Sau khi co rtra bén trong, x4 nude trong bon va ria ludn choi co.
+ Giit chéi co trong hop dung dung cu.
+ Kiém tra bén trong bon cau xem da sach chua.

- V& sinh bén ngoai bon cau bang cach str dung nudc va gié lau dung cho
bon cau d€ lau mdt cach co6 hé thong:

+ Bon chira nudc

+ Can giat nudc

+ Nip day

+ Chd ngdi

+ Bén 1¢

+ Phan trén ctia bon cau

+ Bén ngoai va dang sau bon cau.

- DUNg khan kho lau lai bén ngoai 1an nita va kiém tra lan cudi.

- Kiém tra va lau hop dung gidy vé sinh, thay cudn gidy méi.
1.2.6.4. V¢ sinh bon riva tay va xung quanh:

- Vé sinh bon rira tay, mat ban ria tay va voi nudce:

+ X4 nudc bdn rira tay. DUng binh xit, xit hoa chat déu xung quanh bon.

+ Dung miéng co rua/ ban chai co déu tir voi nudc dén ron chiu va xung
quanh. Chu y lau rira sach ong dan nudc, voi nude, by phan xa nudc va 10 xa
tran, kiém tra cdn ban va doi sach chung.

+ Mé VoI nude dé xa sach lai toan bd sau khi di co bon.
- Vé sinh xung quanh, bén trén va bén canh bon rira:
+ Dung khin 4m lau sach c6 hé thong dén phia trén bon rira, gia d& khin

mit, thanh treo khin tay, dién thoai treo tuong, hop dung may say,... dam bao
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sach, sang, khdng c6 du tay.

- Dung khin kho lau lai toan bd bon rira tay va xung quanh dé chic chan
rang khong c6 chit cin ciia xa phong hodc chat tdy rira con sot lai, khong c6 vét
nudce, nude dong, vun réc.

- Dung nudc rira kinh va khin dic biét dé lau guong theo diing nguyén tic
dam bao guong phai sang, sach.

1.2.6.5. Bé sung dé cung cdp cho khach:

Dit cac dd dung phuc vu khach nhu: ban chai, xa phong, ddu tim, dau
201, khan céc loai... chu y cac d6 phai dat ngay ngan, dang du theo quy dinh ctua
khach san va dat 6 tham my cao.

1.2.6.6. Vé sinh san:

Lau rira, hiit bui san nha phu hop véi kiéu cach san, sir dung dang thiét bi
va hoa chat tay rua, chd y cac khe k& san.

1.2.7. Kiém tra

- Kiém tra lai mot lan cudi toan bo phong tam va phong nga cing véi
phiéu kiém tra theo quy dinh trude khi ra khoi buong va khoa cira.

- Yéu cau:
+ Budng phai sach s&, gon gang, tao huong thom tuoi mat.
+ Pung k¥ thuat theo tiéu chuan cta budng.
+ Ludn ¢ thai d6 vui vé niém nd, an can chu dao.
+ Sén sang dap tng moi nhu cau cua khach.
+ Pam bao dung thoi gian 1am budng.
Mau phiéu kiém tra nhu sau:
Tén. bidu twong khach san
PHIEU KIEM TRA BUONG

Danh muc S6 budng

101 102 103 | 104

TT
Tinh trang budng Khach | Khach
daroi | dang
di [ tru
1 Cura trudc, sau, bac cura, 0 vang

2 | Cong tic dén

3 Tuong, nep 6p, 16p gach chan tudong X
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4 Tu twong, ngan, gia trong tu X
5 Ngén kéo trong, ngoai X
6 Guong va den X
7 bén ngu, gia den va bong dén X
8 Diu givdng X
9 Bic ctra s0, tu ti vi va ti vi X
10 | Beén cay va bong X
11 | Gattan X
12 | Thung rac X
13 | Chan tuong, san nha, gim giudng X
14 | Tran nha, bong dén va cac goc X
15 | Bon tim, tuong bon ‘tém, nut xa X
nude, ludi chan rdc vabé mat xung quanh
16 | Voitimhoasen, gach lat, ludi chan réc X
17 Bén vé sinh, bé ngéi, nép day... X
18 | Chau rua tay, ndt xa nudce tran X
19 | Lu6i chin rac mat san budng tim X
20 | Guong va chao dén X
21 | Céc va gia dé coc X
22 | San nha X
23 | Cira va cong tic dén X
24 | B cung cap cho budng X

Bang 3.3: Madu phiéu kiém tra buong
2. Phuc vu budng khach VIP (Quy trinh phuc vu budng VIP)
Muc tiéu:
- Nhan biét duoc cac do dung cung cap cho budng VIP;




- X4c dinh dugc céc yéu cau khi chuan b va sap xép dd ding cho budng
VIP

- Nam biét duoc trinh tu, tiéu chuan khi tién hanh vé sinh budng VIP;
- Thye hién dugc quy trinh vé sinh budng VIP dang luu tro:;
- Nghiém tuc, c6 y thirc trach nhiém cao trong cong tac phuc vu budng VIP.

Khéch budng VIP la nhén vt ctia hoang gia, nhan vat c6 nhiéu cong
trang, nhimg nhan vat ndi tiéng, cac quan chirc chinh phu hodc nhan vién cao
cap trong cac tap doan. Khach VIP thudc moi lra tudi, gi6i tinh, ho mang lai
nhiéu doanh loi cho khach san va c6 thé hitu ich cho viéc xtc tién quang céo
khéach san.

Budng danh cho khach VIP duogc ghi vao danh sach khach dén va thuong
I& budng vai nhiéu trang thiét bi, buong cao cap hodc buong sang trong.

Do tinh chat ciia budng VIP 13 nhiing budng cao cap va sang trong nhat
khach san nén cong viéc chuan bi va phuc vu budng VIP cua nhan vién lam
budng cling rat quan trong.

Tuy theo quy dinh cua timg khach san d6i voi cong viéc chuan bi va phuc
vu budng VIP ctia mdi khach san 1a khac nhau va thong thudng cin clr vao murc
d6 quan trong ciia ngudi khach VIP d6, khach VIP cang c6 vi thé quan trong
cong viéc chuan bi va phuc vu cang phtc tap, yéu cau cao.

Khéach VIP rat quan trong ddi v&i khach san, dé phuc vu tt cac buéng
VIP mdi nhan vién khi dugc giao nhiém vu phuc vu budng VIP phai thuc hién
tot cong tac chuan bi buong VIP.

2.1. Chuan bi budng VIP

- Nhan yéu cau cong viée tir Giam sat/Trudng bo phan phuc vu budng dé
biét va chac chan rang budng VIP dé la budng nao, bao nhiéu khach, ho dén tur
dau, vi thé ctia ho nhu thé nao, cac yéu cau dac biét cho buong VIP la gi,....

- Tién hanh sip xép xe day dé chudn bi vé sinh budng VIP tuong tu nhu
viéc sip xép xe ddy cua nhin vién 1am budng, phai chuan bi ddy du cac dd dung
trang thiét bi, dung cu v¢ sinh, cac dd cung cép cho khach (dé vai, d6 hoa my
pham, d6 vian phong pham), ngoai ra con phai chudn bi hoa qua twoi, cdy canh,
rugu, banh keo, va cac vat dung khéac dé thé hién vi thé quan trong cua khach.

- Thong thudng tat ca cac dd cung cip cho budng VIP 1a nhimg d6 dic
biét khac véi nhirg budng khac. Hoa qua tuoi duoc tao thanh nhiéu hinh khdi
khac nhau va duogc bb tri dit ¢ nhimg chd thich hop trong budng. Mot sé khach
san quy dinh hoa qua twoi do b phan Nha hang két hop vi Nha bép chuan bi,
b6 phan Lé& tan chuan bi thiép chlic mimng.

- Thyc hién vé sinh phong ngii, phong tam va kiém tra lai toan b budng
dé dam bao cdng tac chuan bi don khach VIP.

56



2.2. Quy trinh vé sinh budng VIP dang lwu trd

Déi voi khach dang luu tra phai duoc quan tdm va chil ¥ nhiéu hon trong
thot gian ho luu tr. Ngoai dich vy chinh trang budng bu6i t61 hodc dich vu bo
sung vao ban dém, cong viéc v€ sinhbuong VIP dang luu tri cé thé duoc phuc
vu 2 — 3 lan mét ngay tuy thudc vao quy dinh cua khach san.

Quy trinh vé sinh budng VIP dang luu trd duoc tién hanh twong tu nhu
quy trinh vé sinh budng khach dang luu trd. Bé ti€p tuc tao an tugng tot va
chuyén nghi¢p cho khach ngoai viéc dam bao v¢ sinh cho buong VIP thi nhan
vién phuc vu budng con phai thay moi va bo sung cac do cung cap cho khach
hang ngay nhu khi chuan bi don khach (V7 du: thay hoa qua tuoi, bé sung tra/ca
phé/rugu,...).

2.2.1. Chuan bi

Dé lam tot cong tac don khach VIP nguoi nhan vién phuc vy budng VIP
phai lam tot cong viéc chuan bi buong VIP nhu trén da néu.

* Va0 buong khéch

- Trudce khi gb ctra nguoi 1am budng phai quan sat dén tAm bién béo treo
trén tay nam cua. Néu khong c6 bién bao hodc bién bio la "Make up room,
please!" (Hay don buong), ban cé thé thuc hién cong viéc cua minh.

- Pay xe t6i trudc cira budng tranh sy va cham va gd cira trude khi vao,
théng bao viéc ban toi thu don buong, vira gd ctra vira xung danh: "Good
morning/afteroon, Housekeeping, please!"(Xin chao, téi la nhan vién don
buong!).

- Cho doi va ling nghe trudc cira, khdng duoc mé cira ngay sau khi gd
cua.

- Néu khong c6 tiéng tra 151 thi gb ctra 1an nita (doi toi thiéu 30 gidy) dé
cho khach c0 thoi gian tra 101 tiéng g0 ctra cua ban.

- Néu c6 tiéng tra 10i thi xin 15i va néi ban s& tro lai sau: “Xin 16i quy
ong/ba, tbi xin phép duoc lam buong hodc toi sé tro lai sau!”.

- Ghi lai thoi gian goi ctra trong bang tinh trang budng.

-Luuy:

+ Khoéng duoc gd cira hodc md cira khi ¢ bién béo "Do not disturb™ (Xin
dung lam phién) treo trén tay nam cira.

+ Kiém tra tinh trang budng truéc khi gd, g ctra bang khép dbt ngon tay.

+ Khdng g6 qua manh.

+ Khong dugc gb bang chia khoa hay cac vat khac.

+ Khéng dugc mé cira ngay sau khi go cira.

- Néu khdng c6 tiéng tra 101, dwa chia khoé (thé) vao mé ctra cham VA cén
than.

57



- Mé rong cira dimg & 161 vao budng va goi lai: “Xin chao, t6i 1a nhan
vién phuc vu budng!”. Néu khach dang trong budng, xin 16i quy khach va giai
thich rang ban da g6 cira nhung khach khong nghe thay, c6 thé héi khach thoi
gian chinh x&c minh s¢ tr¢ lai.

2.2.2. Pit xe day va cac thiét bi 1am vé sinh

Dit xe dy ¢ phia trude cira budng di mé vi 1y do an ninh va dé dang lay
cac thiét bi, do vai va do dung, ngin nhirng ngudi khong c6 chirc nang vao
buong, khéng nén dé xe day cham vao tuong hodc cira.

Mit trudc cua xe ddy co dd vai duge quay vao trong budng, khoang cach
toi thi€u tir twong va cira la 25cm.

CAc nguy co tiém an c6 thé gay mat an toan:

- Khong dit xe day chan cira ra vao chung, gitta hanh lang hoac 16i thoat hiém.
- Thuong xuyén d6 thi chira rac va 1am sach tdi dung d6 vai.

- Khéng chét quéa nhiéu d6 Ién xe day.

- Lau chui cét gitr xe khi khong str dung nira.

Cét may hut bui/cay lau san, x6/gi6 dung d6 dat dung noi quy dinh trén san
budng.

2.2.3. V& sinh phong ngu
2.2.3.1. M cac rém va ciia so:

Kéo rém nhe nhang va mé cira s6, chét bang chdt ¢b dinh (néu diéu kién
va thoi tiet cho phép) dé lam phong théng thoang, dong thoi dnh sang tu nhién
s¢€ tot hon cho ban lam viéc.

2.2.3.2. Tit hodc diéu chinh cac thiét bi trong buong:

Tat hé thong dicu hoa khong khi, hé théng 10 sudi (néu c6) va cac thiét bi
dién khong can thiét.

2.2.3.3. Thu gom cac dé dung logi bé:

- Thu don cac dd vat nhu khay thuc an, gio hoa qua, binh hoa, ban 1a, ciu
la, givong phy, noi,... mang trd vé kho hodc noi quy dinh cua khach san, moi dd
an thira phai duoc dua ngay dén khu vuc phuc vu theo ding cach.

- Thu gom céc do dung loai bd cua khéach nhu sach, bdo, vé lon vé chai,...
mang ra tai dung rac trén xe day (& mét s6 khdch san nhan vién don phong tién
hanh phan loai rac ludn trong qua trinh thu gom).

- D6 va rira sach thung rac, chu y néu trong gat tan con mau thudc dang
chéy ban phai vay nudc vao mau thude trude khi cho vao tdi rac.

- Thu don ly, t&ch, bét, dia,... theo dung cach ra phong tdm, tranh xay ra
vO.

2.2.3.4. Thu gom cac dé vdi ban:
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- Lot b dd ban: Lot vo géi, vo chan ga va thu cac loai khan cho vao tai
dung d6 ban trén xe day, khong dat trén san nha.

- Lfiy cac dd vai sach: tAm 16t dém, ga, chan, vé chan, vo géi dam bao
dung kich thudc va ching loai so v6i givong dit 1én bé mat sach nhu ghé hoic
giwdng khac, khong dit 1&n san vi nhu vay rat khé coi va khdng dam bao vé
sinh. Ludn nhé rira tay khi cam vao d6 ban dé tach biét d6 ban va do sach.

- Kiém tra chin, gdi, tAm ném 16t, dém c6 sach khéng? Co cin thay

khong?.
2.2.3.5. Kiém tra cac dé cin bdo dwong:

- Kiém tra tat ca cac thiét bi va d6 dién: ti vi, ddu Video, dong hd bao
thire, ddu DVD, diéu hoa, bang diéu khién hé thong dién, may say toc, cac loai
dén,,... xem nd con hoat dong tot khong, ghi lai cac hu hong can sira chita, bao
dudng dé chuyén téi bo phan Ky thuat.

2.2.3.6. Lam giwong:

- Tiép theo 14 trai givong: thay ga trai dém theo mua, dém phai dat theo
dung khung giuong, trai ga giuong theo chiéu doc, nep gip & gilta tAm ga vao
giita giuong, ga trai phai ngay ngin, can d6i va phang, c&c mép ga phai dugc
ghép vuong goc 90°.

- Sau d6 16ng chan/ trai chan va 16ng gbi khong dugc phong, cac mép phai
can dbi (givong doi dat 2 goi sat nhau, mép goi cach mép ga 5 cm, givong don
phai dat goi chinh giita). Hién nay, mot s6 khach san cung cap cho khéach rat
nhiéu g01 va ca goi trang tri. Tuy theo khéach san c6 phu giuong hay khong, tuy
nhién dbi vai khach san cao cap giudng bao gid cling duge phu hodc trai thém
tam trang tri.

2.2.3.7. Lau bui cac bé mit:

- Tién hanh lau chui cac d6 dac trong budng theo quy dinh ctia khach san
bang cac vat dung (khan lau, hoa chat) va ap dung phuong phap vé sinh (lau am,
lau kho, lau wot, phii bui, hit bui,...) sao cho thich hop.

+ D nodi that: danh bong, lau béng khdn udt hoac hut bui tuy theo loai
nguyén liéu. C&c bé mat, C&c birc tranh: phui bui, lau bang khan am.

+ Guong: dung nude lau kinh, nude néng, nude pha dam hozc con pha methyla.
+ BoOng den va chup dén: phui bui hoac hdt bui.

+ Tu d6 udng/ti lanh: lau 4m bang dung dich trung tinh.

- Mot s6 yéu cau khi tién hanh 1am sach bui cac bé mit:

+ Pé tiét kiém thoi gian va dam bao chat luwong khi 1am sach buyi phai tién
hanh lau theo phuong thang dung (/én va xuong) hodc theo phuong nam ngang
(trai sang phdi/phai sang trai).

+ Néu dung binh xit khong xit thang vao dd dac ma phai xit vao khin
hodc xit swong mu.
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+ Lam sach toan bd cac bé mat ké ca cac gdc va chan ban ghé. Pdi cac bé
mat rong lam sach tirng phan mot. Thay khan khac néu qua udt hodc ban.

+ Khoéng lau bui bén trong cac ngan kéo va tu.
2.2.3.8. Lau gwong kinh, diéu chinh nhiét dp:

- Tién hanh lau ctra kinh theo déng qui trinh sau d6 dong cira lai va kéo
rem theo dang tiéu chuan, rem khong bi kep, du khuy, khong bi rach,...

2.2.3.9. Kiém tra céc thiét bi dién:

- Kiém tra lai mot 14n nita tat ca cac thiét bi dién

- Tat hodc diéu chinh nhiét d6 may diéu hoa khong khi, may hit am.
2.2.3.10. Kiém tra va bé sung cac dé dung trong phong ngii:

- Kiém tra, bd sung cic d6 dung va do cung cap cho khach nhu gidy, but,
phong bi, diém, danh ba, s6 dién thoai, gidy an, danh muc giat 1, hoa don, bién
bao "Khong lam phién", so do thoat hiém, danh muc d6 udng trong ta lanh,
tra/ca phé, gat tan, cdc... theo dung quy dinh cua khach san.

- Céc d6 cung cap phai sach, day du va san ding.

- Néu c6 biéu twong ciia khach san in trén do vat, sap xép biéu tuong
hudng ra ngoai.

- Céc phai dugc boc béng ni long dé tranh bui va diu tay, cac danh muc
phai day du, khéng bi son rach.

2.2.3.11. Sip xép cac do ni thit va dé dac:

Sau khi lam sach tién hanh sip xép cac do dac va do noi that trong budng
theo ti€éu chuan cua khach san:

+ Dung thang chao dén, duong may huéng vao phia trong tuong.

+ Chinh d6ng ho bao thirc cho chinh xac vé thoi gian di quy dinh.

+ Thuing rac va dén phai dé nhin thay, dé tiép can.

+ D0 noi that va cac canh ctra khdng duoc 1am can trd viée di lai trong budng.
2.2.3.12. V¢ sinh san

- Pay la budc cudi cung trong phong ngu, diéu quan trong la phong phai
c6 san sach s& va khong cho su 1ay nhiém khuan hodc day ban tir cac bé mit nay
t6i cac bé mit khac. Cin cr vao ting bé mit san ma ap dung phuong phap vé
sinh cho thich hop.

- Kiém tra 1an cudi toan by phong ngii dé dam bao rang moi thir déu duoc
lam sach va cung cap day du, dang tiéu chuan ctua khach san.
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Hinh 3.6: Kiém tra toan bg buong lan cudi

2.2.4. Vé sinh phong tim
2.2.4.1. Thu gom cac dé dung logi bé va dé vii bin:

- Mang gio/ x6 dung d6 clng cac thiét bi va chat tay rira vao phong tam.

- Thu réc va cac d6 dung loai bo cua khach, thu cac loai do vai ban mang
ra tui dung do vai ban trén xe chd do, khong dugc dé lai do vai ban udt hodc
dung lam khén lau khi lau don. Dung céc khan c6 mau sac riéng cho tung cong
viéc cu thé.

- Pi ging tay, dung dung dich rira bat dia, rira coc chén, ly tach, xa sach
bang nudc la lau kho roi dé vao cho sach.

- Rira sach thung rac, lau khé bén trong va thay tli rac khéac.
2.2.4.2. V¢ sinh bon tam/budng tim dirng va khu vwe xung quanh:

Ban nén bit dau cong viéc bang cach lau don bon tim trude, sir dung gié
hodc bot bién cung hoa chat tay rira phu hop va nudc am vira tay, lau rira c6 hé thong:

- Lva chon dd dung, dung cu lam vé sinh: cac khan sach, chat khu trung,
ban chai cung hodc ban co, miéng bot, X6 dung nudc, gang tay cao su.

- Don va lam vé sinh voi sen va xung quanh bon tam:

+ DUng voi sen xit nude dé lam uot tuong va bon tam, kiém tra voi hoa
sen ¢0 con hoat dong va co6 bi tac khong dé dé phong truong hop lay truyén bénh
do vi khudn. Néu voi sen bj tic, hdy thao ra va 1am sach bang chat tiy cin canxi hodc
giam.

+ B0 voi nude: danh bong moi gdc canh cua voi nudc va d6 ma crom
bang gi¢ khd. Than ctia voi nudc phai sach cdu ban va khong con dinh hoé chat.
Dung ban chai dé rira toan bo phia sau va phia trude voi nudc.

+ Xjt hoa chat téy rua truc tiép 1én bé mit bdn va xung quanh hodc xit vao
miéng bot.

+ Dung miéng bot co déu tir trén xudng dudi, co tir tudng Op gach lat dén
miéng trén cua bon tam, long bon tam, khay dung xa phong, thanh vin tay trong
bon tam, day xich va nut day 10 xa nudc, 10 xa tran.

+ Kiém tra tran va tudng xem c6 vét ban khong.

+ Dung voi sen x4 lai nudc todn bod bdn tim va khu vue xung quanh sau
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d6 dung khin kho lau sach dam bao bon tim va khu vuc xung quanh phai sang,
sach, khdng c0 vét ban hodc chat ban, khdng c6 vét xude, nude dong va rac vun.

- Kiém tra va 1am sach rém nha tim, thanh treo rém bang cach dung khin
am lau dac biét chu y dén phan dudi cung cta rém, noi ma nude xa phong va
nam moc dong lai. Thay réem khac néu qua ban hoac khéng lam sach duoc.

- Lau sach gi4 d& khan tam.
- Kiém tra ctra va tuong bon tim.
2.2.4.3. V¢ sinh bon ciu:

- Lya chon dung cu 1am vé sinh: chdi co bon cau, khan lau, chat khi tring
va hod chat vé sinh bon cau, ging tay cao su. Chuan bj cac dung cu phai sach,
hod chét khir tring phai pha ché ding cach, khdng pha hoé chit vé sinh bdn cau
v6i cac chat khir tring khéac, khong dung clo hodc thudc tay.

- Chuan bi vé sinh bon cau:
+ Xa nudc bon cau.

+ Dung binh xit, xit déu hoa chat vao trong 10ng bon cau, bé ngdi, nap day
va than bon cau.

+ Pé cho hoé chat ngdm trong bon cau khoang 3 phit.
- Vé sinh bén trong bén cau:

+ Dung choi sach co bon cau bat dau co rira bén trong, bén dudi va bén
trén thanh bon cau. Co theo hinh vong tron xung quanh bon cau dudi vanh chu y
co ca bén dudi myc nudce (cho cong).

+ Sau khi co rira bén trong, xa nudc trong bon va rira ludn chdi co.
+ Giir chéi co trong hop dung dung cu.
+ Kiém tra bén trong bon cau xem di sach chua.

- V& sinh bén ngoai bon cau bang cach sir dung nudc va gié lau dung cho
bon cau dé lau mdt cach c6 hé thong:

+ Bon chira nuéc

+ Can giat nudc

+ Nap day

+ Chd ngdi

+ Ban 18

+ Phan trén cta bon cau

+ Bén ngoai va dang sau bon cau

- Dung khin kho lau lai bén ngoai 1an nira va kiém tra lan cudi

- Kiém tra va lau hop dung gidy vé sinh, thay cudn gidy méi.
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2.2.4.4. V¢ sinh bon riva tay va xung quanh:

- Vé sinh bon rira tay, mat ban ria tay va voi nudc:

+ X4 nudc bdn rira tay. Dung binh xit, xit hoa chat déu xung quanh bon.

+ Dung miéng co rira/ ban chai co déu tir voi nudc dén ron chau va xung
quanh. Chu y lau rira sach ong dan nudc, voi nude, by phan xa nudc va 10 xa
tran, kiém tra cdn ban va doi sach chung.

+ Mé VoI nude dé xa sach lai toan bo sau khi di co bon.

- Vé sinh xung quanh, bén trén va bén canh bén rira:

+ Dung khin am lau sach c¢6 hé thong dén phia trén bon rira, gia d& khin
mat, thanh treo khan tay, dién thoai treo tuong, hop dung may say,... ddm bao
sach, sang, khéng c6 dau tay.

- Dung khin kho lau lai toan bd bon rira tay va xung quanh dé chic chan
rang khong c6 chat cin ciia xa phong hodc chat tay rira con sot lai, khong c6 vét
nudce, nude dong, vun rac.

- Dung nudc rira kinh va khin dic biét dé lau guong theo diing nguyén tic
dam bao guong phai sang, sach.
2.2.4.5. Bo sung dé cung cdp cho khach:

Dit cac d6 dung phuc vu khach nhu: ban chai, xa phong, dau tim, dau
g01, khan céc loai... chu y cac d6 phai dit ngay ngan, ding du theo quy dinh ctua
khéch san va dat d6 tham my cao.
2.2.4.6. V¢ sinh san:

Lau rtra, hut bui san nha phu hop voi kiéu cach san, st dung ding thiét bi
va hoa chat tay rura, chd y cac khe k& san.

Hinh 3.7: Trang tri phong tdm

2.2.5. V& sinh cac phong chirc nang khac

Ngoai phong ngu, phong tdm con nhiéu phong chirc ning khac can vé sinh
nhu phong tiép khach, phong lam viéc, phong thu gian,... Viéc vé¢ sinh cac
phong nay chu yéu 13 lau bui cac bé mit, lau gwong kinh, lau san va do dac trong
phong. Cong viéc v€ sinh tién hanh theo diing tiéu chuan va nguyén tic theo mot
s6 budc cong viée da thyuc hién & phan vé sinh phong ngi.
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2.2.6. Kiém tra

- Kiém tra lai mot lan cudi toan bo phong tam va phong nga cing véi
phiéu kiém tra theo quy dinh trude khi ra khoi phong va khoa cira.

- Yéu cau:

+ Budng phai sach s&, gon gang, tao hwong thom tuoi mat.
+ Dung k¥ thuat theo tiéu chuin cua budng.

+ Ludn co thai d6 vui vé niém nd, an can chu do.

+ Sén sang dap tng moi nhu cau cua khach.

+ Pam bao dung thoi gian 1am budng.

Tuy nhién mdi cbng viéc va thao tac vé sinh budng VIP duoc tién hanh
chu d4o va k¥ ludng hon rat nhiéu so véi cac budng khac, thong thuong két hop
ca cong viéc vé sinh thuong xuyén va khong thudng xuyén, cach bai tri sap xép
c4c d6 dac trong budng ciing dep hon.

Bén canh d6 sau khi nguoi phuc vu két thac cong viéc vé€ sinh cong tac
kiém tra toan dién ciing rat quan trong. Tuy theo quy dinh cia ting khach san
hodc tuy theo vi thé cuia ngudi khach ma cac can bd quan 1y bd tri kiém tra theo
nhiéu cap d6 khac nhau nhu:

- Giam sat/Truong phuc vu budng.

- Giam dbc/ Quan ly Nha budng.

- Giam dbc/Quan ly L& tan.

- Tong giam dbc khéch san.
3. Phuc vu budng khach lwu tri (Quy trinh phuc vu budng khéach dang lwu
trua)
Muc tiéu:

- Nam bat dugc c4c yeu cau khi thuc hién chuan bi 1am viéc;

- Trinh bay duoc trinh tu cac budc va tiéu chuan phuc vu budng khach luu
tra;

- Thye hién dugc quy trinh vé sinh budng khach luu trd;

- Trinh bay dugc céc diém can luu y khi phuc vu budng khach dang luu
tra.

- Nghiém tuc, ¢ y thire trach nhiém cao trong cdng tac phuc vu budng khéch
dang luu tra.
3.1. Quy trinh vé sinh budng khach dang lwu tri
3.1.1. Nhan ca

- Pén trudc gio 15 phit dé c6 du thoi gian ghi gio vao thé tinh thoi gian
cua ban trudce khi thay ca va thay do trude ca lam viée, bat dau cong viéc ding
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gio theo lich lam viéc cua minh.
- Thay dong phuc theo dting tiéu chuan cua khéach san bao gom:
+ Ddng phuc phai sach, 1a phing.
+ Gidy phai sach, danh si bong.
+ Peo bién tén cua minh.
- Treo quan 40 ddng phuc trong ta riéng hodc khu vuc dugc chi dinh.
- Bé cac db vat c& nhan trong tu riéng.
- Tt dién thoai di dong va dé trong tu riéng (néu c9).

- Nhan vién bg phan phuc vu buéng s€ nhan ca tai van phong ctia bd phan
phuc vu buong dé biét chinh xac cong viéc phai lam trong ca la gi.

- Nhan bang phan cong cong viéc tir cp trén dé biét rd ndi dung cong
viéc can thuc hién trong ca (sO budng, loai buong, so khach trong moi buong,
tinh trang budng, tiéu chuan dat buong cia khach,...).

- Ky nhan may bo dam (may nhdn tin) va chia khoa.
3.1.2. Chuéan bi

Mudn cong viéc vé sinh cO chét lugng tdt d@)ng thoi tiét kiém duoc suc
lao dong, tao nang suat cao thi trude khi lam v¢ sinh budng khach tra phai chuan
bi day du cac dung cu va do dung thay thé cho buong khach.

Cin clr vao bang phan cong cong viéc, ngudi phuc vu biét dugc sd luong
buong khach dé chuan bi. Théng thuong viéc chuan bi dua trén co s¢ sau:

- Chuan bi d6 vai

- Chuan bi cac d6 vin phong pham

- Chuén bi cac dd hoa my pham

- Chuén bi cac thiét bi, dung cu vé sinh

- Sap xép xe day
3.1.3. Vao budng khach

* GB civa buéng khéch

- Trudce khi gb ctra nguoi 1am phong phai quan sat dén tim bién béo treo
trén tay nam cua. Néu khong cd bién bao hoac bién bdo la "Make up room,
please!" (H&y don buong) ban cé thé thuc hién cong viéc cia minh.

- Béy xe to1 trudc cua buéng tranh sy va cham va go cta trude khi vao,
thong bdo viéc ban to1 thu don budng, vira go cura vira xung danh: “Xin chao, toi
la nhan vién don buong!”.

- Cho doi va lang nghe trudc cira, khdng duoc mo cira ngay sau khi gd
cua.

- Néu khong c6 tiéng tra 151 thi gb ctra 1an nita (doi t6i thiéu 30 gidy) dé
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cho khéch c6 thoi gian tra 10 tiéng g6 ctra ctia ban.

- Néu c6 tiéng tra i thi xin 16i va noi ban s& tr¢ lai sau: “Xin I6i quy
ong/ba, téi xin phép don buong hodc t6i sé tro lai sau!”.

- Ghi lai thoi gian goi ctra trong bang tinh trang budng.

-Luuy:

+ Khong dugc gd cira hodc mé cira khi c6 bién béo: "Do not disturb” (Xin
dung lam phién) treo trén tay nam cua.

+ Kiém tra tinh trang budng trudc khi g8, go cira bang khép dét ngén tay.

+ Khdng g6 qua manh.

+ Khong duoc gb bang chia khoa hay cac vat khac.

+ Khong dugc mo cira ngay sau khi go cira.

* Mo cira

- Néu khong c6 tiéng tra 10i, dwa chia khod (#hé) vao mé ctra chdm VA can
than.

- M6 rong ctra dang ¢ 16i vao budng va goi lai: “Xin chao, t6i 1& nhan
vién phuc vu buong!”. Néu khach dang trong budng, xin 16i quy khach va giai
thich rang ban da gd cira nhung khach khong nghe thay, c6 thé hoi khach thoi
gian chinh xac minh sé tr¢ lai.

3.1.4. Pit xe day va cac thiét bi 1am vé sinh

Dit xe ddy o phia trudc cira budng di mé vi 1y do an ninh va dé dang lay
cac thiét bi, do vai va do dung, ngan nhiing nguodi khong co6 chirc nidng vao
buong, khéng nén dé xe day cham vao tuong hodc cira.

Mit trude cua xe ddy c6 dd vai duge quay vao trong budng, khoang cach
toi thi€u tur tuong va ctra la 25¢cm.

CAc nguy co tiém an c6 thé gy mat an toan:

- Khéng dit xe ddy chan cira ra vao chung, gitta hanh lang hoac 16i thoat hiém.
- Thuong xuyén do tdi chira rac va 1am sach tli dung do vai.

- Khong chét quéa nhiéu d6 Ién xe day.

- Pua may hit bui/cay lau san, x6/gio dung d6 dit chd thich hop trén san
budng.

3.1.5. V& sinh phong ngu
3.1.5.1. M@ C4c rém va cira so:

Kéo rém nhe nhang va mé cia s6, chdt bang chdt ¢b dinh (néu diéu kién
va thoi tiét cho phép) dé lam buong thong thoang, dong thoi anh sang tu nhién
s¢€ tot hon cho ban lam viéc.

3.1.5.2. Tt hodc diéu chinh cac thiét bi trong buong:
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Tat hé théng diéu hoa khong khi, hé thong 10 sudi (néu c6) va cac thiét bi
dién khéng can thiét.

3.1.5.3. Thu gom cac dé dung logi bé:

- Thu don cac dd vat nhu khay thurc an, gio hoa qua, binh hoa, ban la, cau
la, givong phy, noi,... mang tré vé kho hoac noi quy dinh cua khach san, moi do
an thtra phai dugc dua ngay dén khu vuc phuc vu theo dang cach.

- Thu gom céac dd dung loai bo ciia khach nhu sach, bao, vo lon vo chai,...
mang ra tii dung rac trén xe day (0 mot so khach san nhan vién don buong tién
hanh phan loai rac ludn trong qua trinh thu gom).

- Do va rira sach thung rac, chu y néu trong gat tan con mau thubc dang
chéy ban phai vay nude vao mau thude trude khi cho vao tdi rac.

- Thu don ly, tach, bat, dia,... theo dung cach ra phong tim, tranh xay ra
vO.
3.1.5.4. Thu gom cac do vdi bin:

- Lot bo d6 ban: Lot vo géi, vo chan ga va thu cac loai khan cho vao tai
dung d0 ban trén xe day, khong dat trén san nha.

- Léy cac dd vai sach: tAm 16t dém, ga, chan, v chan, vo géi dam bao
dung kich thudc va ching loai so v6i givong dit 1én bé mat sach nhu ghé hoic
giuong khac, khong dat 1&n san vi nhu vay rat kho coi va khong dam bao vé
sinh. Lubn nhé rira tay khi cAm vao d6 ban dé tach biét ¢ ban va do sach.

- Kiém tra chan, géi, tdm ném 16t, dém cO sach khong? Co6 can thay
khong?.

3.1.5.5. Kiém tra cac dé cdn bdo dwong:

- Kiém tra tat ca cac thiét bi va d6 dién: ti vi, ddu Video, dong hd bao
thirc, dau DVD, diéu hoa, bang diéu khién hé thong dién, may siy toc, cac loai
dén,... xem nd con hoat dong t6t khong, ghi lai cac hu hong can stra chita, bao
dudng dé chuyén téi bo phan Ky thuat.

3.1.5.6. Lam giwong:

- Tiép theo 1a trai giuong: thay ga trai dém theo mua, dém phai dat theo
dung khung giuong, trai ga giwong theo chiéu doc, nep gip & gitta tAim ga vao
gilta giwdng, ga trai phai ngay ngan, can ddi va phang, cic mép ga phai duoc
ghép vuong goc 90°.

- Sau d6 16ng chan/ trai chan va 10ng gbi khong dugc phong, cac mép phai
can ddi (givong doi dat 2 goi sat nhau, mép goi cach mép ga 5 cm, givong don
phai dat goi chinh giita). Hién nay, mot s6 khach san cung cap cho khach rat
nhiéu g01 va ca goi trang tri. Tuy theo khach san c6 phu giwong hay khong, tuy
nhién d6i vai khach san cao cép giuong bao gio cling dwoc phii hodc trai thém
tam trang tri.

3.1.5.7. Lau bui cac bé mdt:
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- Tién hanh lau chui cac d6 dac trong phong theo quy dinh cta khach san
bang cac vat dung (khan lau, hoa chat) va ap dung phuong phap vé sinh (lau am,
lau kho, lau wot, phii bui, hit bui,...) sao cho thich hop.

+ D0 ndi that: danh bong, lau béng khan udt hoac hut bui tuy theo loai
nguyén liéu. Cac bé mat, cac burc tranh: phui bui, lau bang khan am.

+ Guong: dung nude lau kinh, nude néng, nude pha dam hozc con pha methyla.
+ Bong dén va chup deén: phui bui hodc hdt bui.

+ Tu d6 ubng/ti lanh: lau 4m bang dung dich trung tinh.

- Mot sb yéu cau khi tién hanh 1am sach bui c4c bé mit:

+ Dé tiét kiém thoi gian va dam bao chat lugng khi 1am sach bui phai tién
hanh lau theo phuong thang dung (/én va xuong) hoac theo phuong nam ngang
(trai sang phai/phai sang trai).

+ Néu dung binh xit khong xit thang vao do dac ma phai xit vao khan
hodc xit swong mu.

+ Lam sach toan bd cac bé mat ké ca cac gdc va chan ban ghé. Pdi cac bé
mat rong lam sach ting phan mot. Thay khan Kh&c néu qué udt hodc ban.

+ Khoéng lau bui bén trong cac ngan kéo va tu.
3.1.5.8. Lau guwong kinh, diéu chinh nhiét dp:

- Tién hanh lau ctra kinh theo ding qui trinh sau do6 déng ctra lai va keo
rem theo dang tiéu chuan, rem khéng bi kep, du khuy, khdng bi rach,...

3.1.5.9. Kiém tra cAc thiét bj dién:

- Kiém tra lai mot lan nita tat ca cac thiét bi dién

- Tat hodc diéu chinh nhiét d6 may diéu hoa khong khi, may hut am.
3.1.5.10. Kiém tra va bé sung cac dé dung trong phong khach:

- Kiém tra, bo sung cac d6 dung va do cung cap cho khach nhu gidy, but,
phong bi, diém, danh ba, s6 dién thoai, glay an, danh muc gidt la, hoa don, bién
bao "Khong lam phién", so do thoat hiém, danh muc d6 udng trong ta lanh,
tra/ca phé, gat tan, coc... theo dung quy dinh cua khach san.

- Cé4c d6 cung cap phai sach, day du va san ding.

- Néu ¢6 biéu tugng cua khach san in trén dd vat, sép Xép biéu tuong
hudng ra ngoai.

- Cbe phai dugc boc bé'lng ni long dé tranh bui va diu tay, cac danh muc
phai day du, khong bi son rach.

3.1.5.11. Sdp xép cac do ngi thit va do dac:

Sau khi 1am sach tién hanh sap xép cac d6 dac va d6 noi that trong phong
theo ti€éu chuan cua khach san:

+ Dung thang chao dén, duong may huéng vao phia trong tuong.
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+ Chinh d6ng ho bao thirc cho chinh xac vé thoi gian di quy dinh.

+ Thung rac va dén phai dé nhin thay, d& tiép can.

+ Do ndi thit va cac canh cira khdng duogc 1am can trd viée di lai trong budng.
3.1.5.12. V¢ sinh san

- Day la budc cudi cung trong phong ngu, diéu quan trong la phong phai
c6 san sach s& va khong cho sy 14y nhiém khuén hodc day ban tir cac bé mit nay
t6i cac bé mit khac. Cin cr vao ting bé mit san ma ap dung phuong phap vé
sinh cho thich hop.

- Kiém tra 1an cudi toan bo phong ngi dé dam bao rang moi thtr déu dugc
lam sach va cung cip day du, dung tiéu chuan cta khéch san.

3.1.6. Vé sinh phong tim
3.1.6.1. Thu gom cac dé dung logi bé va do vii bén:
- Mang gio/ x6 dung d6 clng cac thiét bi va chat tay rira vao phong tam.

- Thu rac va cac d6 dung loai bo ciia khach, thu cac loai d6 vai ban mang
ra tui dung dd vai ban trén xe chd do, khong duogc dé lai d0 vai ban udt hodc
dung 1am khan lau khi lau don. Dung cac khin c6 mau sic riéng cho ting cong
viéc cu thé.

- Pi ging tay, dung dung dich rira bat dia, rira coc chén, ly tach, xa sach
bang nudc la lau kho roi dé vao cho sach.

- Rira sach thung réc, lau kho bén trong va thay tui rac khac.
3.1.6.2. V¢ sinh bon tam/budng tim dirng va khu vwe xung quanh:

Ban nén bit dau cong viéc bang cach lau don bdn tim trude, sir dung gié
hodc bot bién cung hoa chat tay rira phu hop va nudc am vira tay, lau rira c6 hé thong:

- Lva chon dd dung, dung cu lam v¢ sinh: cac khan sach, chat khur trung,
ban chai cing hoac ban co, miéng bot, X6 dung nude, gang tay cao su.

- Don va lam vé sinh voi sen va xung quanh bon tam:

+ DUNng VoI sen xit nudc dé lam uét tudng va bon tim, kiém tra voi hoa
sen ¢6 con hoat dong va co bi tac khong dé dé phong truong hop lay truyén bénh
do vi khudn. Néu voi sen bj tic, hdy thao ra va 1am sach bang chat tiy cin canxi hodc
gidm.

+ B0 voi nude: danh bong moi goc canh cua voi nudc va dd ma crom
bang gi¢ khd. Than ctia voi nudc phai sach cdu ban va khong con dinh hoé chat.
Dung ban chai dé rira toan bo phia sau va phia trude voi nudc.

+ Xit hoa chat téy rua truc tiép 1én bé mit bdn va xung quanh hodc xit vao
miéng bot.

+ Dung miéng bot co déu tir trén xubéng dudi, co tir tudng 6p gach lat dén
miéng trén cua bon tam, long bon tam, khay dung xa phong, thanh vin tay trong
bon tam, day xich va nat day 10 xa nudc, 10 xa tran.
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+ Kiém tra tran va tudng xem c6 vét ban khong.

+ DUNg voi sen x4 lai nude toan b bon tim va khu vuc xung quanh sau
do dung khan kho lau sach ddm bdo bon tam va khu vuc xung quanh phai sang,
sach, khoéng c6 vét ban hodc chat ban, khéng c6 vét xudce, nude dong va rac vun.

- Kiém tra va 1am sach rém nha tim, thanh treo rém bang cach dung khin
am lau dac biét chd y dén phan dudi cung cia rem, noi ma nude xa phong va
nam moc dong lai. Thay réem khac néu qué ban hoac khéng lam sach duoc.

- Lau sach gi4 d& khan tam.
- Kiém tra ctra va tuong bon tim.
3.1.6.3. V¢ sinh bon ciu:

- Lya chon dung cu 1am vé sinh: chdi co bon cdu, khin lau, chat khir tring
va hod chat vé sinh bon cau, ging tay cao su. Chuan bi cac dung cu phai sach,
hoa chat khir tring phai pha ché dung cach, khdng pha hoé chat vé sinh bon cau
v6i cac chat khtr tring khac, khong dung clo hoic thudc tay.

- Chuan bi vé sinh bon cau:
+ X4 nudce bon cau.

+ Dung binh xit, xit d&u hoa chat vao trong 16ng bon cau, bé ngdi, nip day
va than bon cau.

+ Pé cho hoa chat ngdm trong bon cau khoang 3 phit.
- Vé sinh bén trong bon cau:

+ Dung choi sach co bon cau bat dau co rira bén trong, bén dudi va bén
trén thanh bon cau. Co theo hinh vong tron xung quanh bon cau dudi vanh chu y
co ca bén dudi muc nudc (cho cong).

+ Sau khi co rtra bén trong, x4 nude trong bon va ria ludn choi co.
+ Giit chdi co trong hop dung dung cu.
+ Kiém tra bén trong bon cau xem di sach chua.

- V& sinh bén ngoai bon cau bang cach sir dung nudc va gié lau dung cho
bon cau d€ lau mdt cach c6 hé thong:

+ Bon chira nuéc

+ Can giat nudc

+ Nip day

+ Chd ngbi

+ Ban 18

+ Phan trén cta bon cau

+ Bén ngoai va dang sau bon cau

- Dung khin kho lau lai bén ngoai 1an nira va kiém tra lan cudi.
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- Kiém tra va lau hop dung gidy vé sinh, thay cudn gidy méi.
3.1.6.4. V¢ sinh bon rira tay va xung quanh:
- Vé sinh bon rira tay, mit ban rra tay va voi nuéc:
+ X4 nude bon rira tay. DUng binh xit, xit hod chat déu xung quanh bon.

+ Dung miéng co rira/ ban chai co déu tir voi nudc dén ron chau va xung
quanh. Chu y lau rira sach ong dan nudc, voi nude, bd phan xa nudc va 1o xa
tran, kiém tra can ban va doi sach chung.

+ M& VoI nude dé xa sach lai toan bd sau khi di co bon.
- Vé sinh xung quanh, bén trén va bén canh bon rua:

+ Dung khin 4m lau sach c6 hé thong dén phia trén bon rira, gia d& khin
mat, thanh treo khan tay, dién thoai treo tuong, hdp dung may say,... ddm bao
sach, sang, khéng co6 dau tay.

- Dung khan kho lau lai toan bd bon rira tay va xung quanh dé chic chan
rang khong c6 chit cin ciia xa phong hodc chat tdy rira con sot lai, khong c6 vét
nudce, nudc dong, vun rac.

- Dung nudc rira kinh va khin dic biét dé lau guong theo diing nguyén tic
dam bao guong phai sang, sach.

3.1.6.5. B sung dé cung cdp cho khach:

Pit cac dd dung phuc vu khach nhu: ban chai, xa phong, ddu tim, dau
g01, khan cac loai... chu y cac do phai dat ngay ngan, ding du theo quy dinh cua
khach san va dat o tham my cao.

3.1.6.6. V¢ sinh san:

Lau rira, hiit bui san nha phi hop véi kiéu cach san, sir dung dang thiét bi
va hoa chat tay rua, chd y cac khe k& san.

3.1.7. Kiém tra

- Kiém tra lai mét 1an cudi toan bo phong taim va phong nga clng vai
phiéu kiém tra theo quy dinh trude khi ra khoi buong va khod cura.

- Yéu cau:
+ Budng phai sach s&, gon gang, tao huong thom tuoi mét.
+ Pung k¥ thuat theo tiéu chuan cta budng.
+ Ludn ¢ thai d6 vui vé niém nd, an can chu dao.
+ Sén sang dap tng moi nhu cau cua khach.
+ Pam bao dung thoi gian 1am budng.
3.2. Mt s6 diém can lwu y khi 1am budng khach dang lwu tri
- Khéng kiém tra tai san that lac.
- Khéng lau cac ngin kéo va ti quan 40.
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- Khoéng lau céc ctra kinh.

- Truong hop khach & nha ta phai tén trong su riéng tu cua khach, lam
viéc nhe nhang va nhanh chong dé khong Iam phién khach.

- Khong 1am x&o tron dd dac ciia khach vi bat ky Iy do gi, chi sip xép lai
ching néu that can thiét.

- Néu khéch sap xép lai d6 dac, chan gdi theo y minh thi ta phai tén trong
s¢ thich cua khach.

Déi v6i nhan vién phuc vu budng, van dé an ninh 1a quan trong trong cong
viéc hang ngay. Do vay, nhiing van dé an ninh la:

- M6 cira khi 1am viéc va ludn canh giac v6i nhitng nguoi ¢6 dau hiéu kha
nghi.

- Khong sir dung hoic thir d cia khach.

- Can than véi bénh tat cua khach.

- Néu chudng dién thoai reo trong phong khong duoc nhic ong nghe (bg
phdn Le tan sé ghi lai loi nhan néu can)

- Khéng sir dung trang thiét bi va cac dd dung phuc vu khéach.
Chuén bi budng ngi budi téi (Quy trinh chinh trang budng budi t6i)

Muc tiéu:

- X&c dinh dwoc muc dich, ¥ nghia ctia cdng tac chinh trang budng budi
tO1;

- Trinh bay duoc trinh tu, tiéu chuan khi tién hanh chinh trang budng budi
tO1;

- Thyc hién duge quy trinh chinh trang budng budi tdi theo dang tiéu

chuan va quy dinh dam bao hai long moi khach hang;

- Nghiém tiic, c6 y thirc trach nhiém cao trong cdng tac phuc vu budng ngt budi
t6i.

Dich vu chinh trang budng budi téi 1a viéc nhan vién phuc vu budng
chuan bi budng budi tdi cho khach trudc khi ngii. Cong viée chinh trang budng
dugc thuc hién cho céc budng dang c6 khach & va budng khach s& dén trong
ngay. Thoi gian thuc hién cong viéc chinh trang budng dugc thuc hién tuy theo
quy dinh cua khach san, thong thuong cac khach san s€ tién hanh bat dau tir 17"
dén 21" hang ngay.

Viéc phuc vu budng ngt cho khach vao budi tdi thuong c6 & cac khach
san sang trong 4 dén 5 sao hoic khi can phuc vu cho khach VIP. Dich vu nay
bao dam sy thodi mai & muc cao nhét cho khach trudc va trong khi ngii. Nhiéu
khach san str dung dich vy nay dé dit thém qua cho khach nhu keo s6 ¢6 la, hoa
tuoi, buu thiép, vat luu niém,... Nhan vién bo phan phuc vy budng phai thuc hién
t6t va hiéu qua cdng viéc ndy, ho phai quan sat va hét sitc nhe nhang dé tranh
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gay phién ha cho khéach.
4.1. Chuén bi

- Nhéan tr gidm sat by phan phuc vu buéng danh sach buéng can duoc
chinh trang dé biét s0 luong buong, co6 thé s6 luong budng can chinh trang sé
nhiéu hon s6 buong ban don hang ngay.

- Chuan bj xe déy, cac trang thiét bi, dung cu vé sinh, cic d6 dung cung
cap cho khach va cac d6 bd sung thém (hoa twoi, buu thiép, keo s6 ¢é la, ruou,
do luu niém,...). Can clr vao s0 luong buong, sd luong khach trong budng dé
chuén bj cho du va tit ca déu phai dam béao chit luong tot.

- Nhan chia khod va may bo dam/may nhin tin néu co.
4.2. Va0 budng

- Khi téi budng ciia khach hiy quan sat phia ngoai cira, néu trén tay nam
clra ¢o treo tAm bién bao "Khong lam phién" hodc ¢ hién tugng khoa hai lan
(Double lock) hay ghi lai vao bang bao cdo va trd lai 1an nita trude khi két thac
nhiém vu.

- Néu budng khong c6 hai dau hiéu trén tién hanh gd cira budng bang
khép ddt ngon tay vira gb vira xung danh: "Xin chao, dich vu chinh trang budng
day!" (Good evening, Turn down service, please!). Hay chd cho khach tra 101
tiéng gd cira ctia ban.

+ Truong hop khach cé trong budng nhung khong dong y cho ban chinh
trang buong, chao va cam on khéch, dong ctra va ra khoi buong.

+ Truong hop khach co trong budng va dong ¥ cho ban chinh trang thi xin
phép khach dé tién hanh cbng viéc.

+ Trudng hop khach khong co trong budng tién hanh chinh trang binh thuong.
4.3. Don vé sinh co ban
- Thu gom réc va céac d6 ding loai bo cua khéch.

- P6 va rira sach gat tan, thing réc, thay ti rac khac dé tranh tan thudc
bay khap noi trong phong va tranh mui kho chiu trong budng.

- P4 va rira sach tat ca cac loai ly, cbc, tich da str dung.
4.4. Chinh trang giwong

- Néu trén givdong c6 quan do va do dac cua khach phai gap gon hodc treo
1én mac a0, dé gon cac do dac 1én ban/tu.

- LAy tAm phu giudong/ tim trang tri ra, gip gon va dé vao ding noi quy
dinh ctia khach san (Vi du: trong tu,...).

- Tao cira giudng bang cach 1at ngugc phan chin bén goc phai phia dau
givong thanh hinh tam giac (50 x 50cm) sao cho mat tam giac phai phang, khong
¢6 nép nhan, tam giac c6 mot goc vudng.

- Kiém tra va ghép lai ga cho chat, vudng goc.
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- Xép lai gbi, gili nhe cho xbp, bong, trinh bay theo quy dinh cia khach
san.

4.5. B6 sung cac dé dung

- it quin 40 ngu cho khach gon gang phia cudi hoic gin cira giudng
theo quy dinh.

- bat dép di trong nha trén san phia canh giuong ngu (dép Ji trong nha c6
thé do khach san cung cap hodc ciia cd nhan khach).

4.6. Chinh trang phong ngu
- Piéu chinh hodc bat may diéu hoa khdng khi ¢ nhiét do thich hop.
- Bat dén (dén ban, den ngii), dong cira sd va kéo rém lai.

- Pit phiéu an sang, phiéu va hoa don giat 1a dé bao cho khach biét dich
vu giat la trong khach san.

- B6 sung va kiém tra cac do trong tu lanh.

- Quan sét va giai quyét cac yéu cau khéach caa khach nhu bo sung thém
g0i, ban 13, cau la,...

4.7. Chinh trang phong tim

- Néu khéach da str dung bon tam, bon rira tay, bon cau hdy don dep va lau
kho d¢ dam bao vé sinh.

- Thay céc d6 vai khach di dung.

- Kiém tra, lau san dé dam bao khong c6 bé mit nao uét.

- Tat dén va khép ctra phong tam.

- Kiém tra budng toan b lan cudi.

- Pong cira lai va dam bao khoé di duoc khoa chic chan.

- Ghi vao bang bang bao cao khi di két thic cong viéc.

Hinh 3.8: Chinh trang buong budi toi

5. Bao duéng budng trong
Muc tiéu:
- Nam biét dugc trinh tu va yéu cau cac bude khi vao budng khach;

- X4c dinh dugc loai budng trong;
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- Nhan biét duoc trinh ty, tiéu chuan khi kiém tra va bao dudng budng
trong;

- Thyc hién duoc thao tac vao budng khéach, bao dudng budng tréng;

- Nghiém tlic, ¢6 y thirc trach nhiém cao trong cdng tac phuc vu budng tréng
khach.

Buéng tréng 1a buéng chua c0O khach thué, do do6 khéng c6 ai ngu hoac st
dung buong _Tuy nhién, diéu quan trong 12 mic du khong co nguoi trong budng
nhung van can giit budng sach s& va gon gang dé sin sang cho khach méi thué.

Budng tréng phai dugc kiém tra hang ngay dé dam bao rang ching sach s&
va dap tng duoc ti€u chuan cua khéach san. Quy trinh lau don phu thudc vao do
dai thoi gian ma buong trong khach.

- Néu vira phuc vu budng hém trude chi can quan séat kiém tra dé chéc
chan rang buong "trong khach" chir khdng phai buong khach lam thu tuc tra buong
muodn.

- Néu budng duoc phuc vu tir vai ngay trude d6 hodc 1au hon thi cac cong
viéc phai tien hanh k¥ hon.

- Tuy nhién, du 13 budng trong khach trong thoi gian ngan hay dai ciing
déu phai tuan theo trinh ty nhu sau:

5.1. Trinh tw va thao tac vao budng khach

- Trude khi vao budng khach nhan vién phyc vu budng phai kiém tra tinh
trang buong trudc khi vao dé chac chan rang do6 1a buong trong.

- Dung chia khoa tir tr m¢ cira vira mo vira quan sat budng khach (d mét
s0 khach san nhan vién phuc vu buong van tien hanh go cia buong nhw khi vao
buong khach tra va buong khach dang luu tra).

5.2. Kiém tra va bio dudng budng
- Sau khi m¢ ctra dung thé tra vao 6 dién dé bat dién trong buong Quan

sat va kiém tra tinh trang budng xem d6 1a budng tréng ban hay budng trong
sach:

+ Budng trong ban (Buong trong khach trong thoi gian dai): bao ngay cho
nguoi giam sat biét vé sy sai 1éch vé tinh trang budng va tién hanh cong viéc vé
sinh nhu vé sinh budng khach tra.

+ Budng trong sach (Budng trong khdch trong thoi gian ngdn): tién hanh
don qua budng vi c6 thé bui va can phai lau lai. Di€u nay phu thudc vao khi hau,
h¢ thong thong gidé va moi truong.

Tuy nhién c6 thé tdm lugc quy trinh bao dudng nhu sau:

- Mang gié dung dd vao budng cung voi cac dung cu lam vé sinh va khan
chuyén dung lau bui (khdan kho, khan am).

- Kiém tra rém, ctra s6 xem c6 dat tiéu chuan hay khéng thi chinh lai.
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- Kiém tra thung dung rac.

- Klem tra toan bo d6 vai trén giuong: 14t tim phu giuong ra va kiém tra
xem ga, gdi va chin cd bi ban, nhau hay khong. Néu db vai trén giudng khong
dung tiéu chuan phai tién hanh thay méi.

- Kiém tra tit ca cac ngin kéo, gdm giudng, gim ti, ban ghé,..dé xem
khach c6 bo quén do gi khéng.

- Lau bui toan bd cac bé mit theo dung nguyén tic va phuong phap dé
dam bao khong con bui ban trén cac bé mat. Poi véi phong tim néu cac bon qua
ban phai tién hanh vé sinh lai.

- Kiém tra cac d6 dung trong phong tam, phong ngt va bo sung néu can.

- Kiém tra céc thiét bj va d6 dung dién nhu dén, diéu hod, bang diéu chinh
nhiét do, ti vi,... xem con hoat dong t6t khong, dat ché do cho hoic tat theo quy
dinh cuia khach san, b4o cao céc thiét bi can sira chira, bao dudng.

- Lau/rira san phong tam bang khan lau san theo dung céch.

- HUt bui tham san phong ngu.

- Kiém tra lai toan bo phong lan cudi dé sin sang dén khach moi.

- Ra khoi budng dong va khoa cira chic chan.

- Ghi tinh trang budng vira don vao bang bao c4o tinh trang budng.
6. Ky thuit sir dung hoa chét
Muc tiéu:

- Nhan biét duoc tdm quan trong va cach sir dung hoa chat;

- Nam bét dugc nhitng diéu nén va khong nén khi st dung hda chit;

- X&c dinh dugc nhitng chét téy rua doi hoi su than trong dac biét;

- M6 ta dugc mot sb loai hoa chat thuong st dung;

- Nghiém tlic, c6 y thirc trach nhiém cao trong viéc sir dung hda chét.
6.1. TAm quan trong va cach sir dung hoa chat

-Hoa chat 1a yéu t6 quan trong dbi v6i bo phan phuc vu budng, tit ca
nhén vién bd phan phuc vu buong nhu nhéan vién phuc vu budng, nhan vién phuc
vu khu vuc cong cong... déu su dung hoa chit. Vi vay, viéc than trong ddi voi
cac thiét bi lam vé sinh va cac chat tay rira 1a mot diéu thiét yéu trong cong viéc
hang ngay. Chung ta phai than trong khi pha ché, sir dung, van chuyén hodc cat
gilt hda chat dé tranh that thoat, gay thuong tich 1am hu hai d6 dac hoac san
nha...

-Khi str dung héa chat diéu thiét yéu 1a phai tuan theo huéng dan ciia nha
san xuat dé tranh gay rui ro do khong pha ché theo dung ti 1¢ hoéa chat véi nuéc,
néu dung dich qua dic s& 1am hong bé mit va gay hai cho nguoi str dung. Nguogc
lai néu pha qué it hoa chét, dung dich s& quéa lodng va khong thé tiy ria hiéu
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qua, lwong hoda chat pha qué nhiéu sé gay ton kém.

- Phai ghi nhé nhiing diém sau khi st dung hoa chat:
6.1.1. Nén
- Str dung hda chat ¢ noi thoang khi.
- Sau khi str dung phai dong chit binh dung héa chit.
- Cat giir hoa chat d& chay ¢ noi ¢ nhiét d6 phd hop.
- Khi khéng sir dung phai ct vao kho cé khéa.
-Mic quan 40 bao vé va deo ging tay.
6.1.2. Khdng nén
- Khodng gan sé cac chat tay rira.
- Khéng hut thude khi str dung céc loai hda chat.
- Khéng d6t vo binh xit da ding hét vi chiing c6 thé gay nd.
- Khéng tron qua hda chat nhu chit tay véi axit.
6.2. Nhirng chat tay rira doi héi s thin trong dic biét

- Axit rira nha vé sinh: Tinh dn mon réat cao, khong str dung dé co rira bat
cur vat gi khac ngoai bon vé sinh. Khong cham tay vao axit vi s€ gay chay/bong,
khéng tron hda chat tay rira khac vi no sé tao ra hoi doc.

- Kiém: Hoa chat tay nhon nhu xat dn da va chat tay tring, ¢ tinh an mon
cao va khong cham tay vao héa chat. Khong trdn chat tay trang vdi hoa chat tay
rira nha vé sinh.

- Hoa chat tay vét &: La cac loai con, xdng va cac chit dung moi hoa tan,
ching dé chay va khong duoc hit.

- Kem co rira: CO chtra bot co mai va chi st dung v6i bé mit cing Vi €6
the gay ra vet tay xudc.

- (;hét lam sach bé mat trén co s axit: co thé 1am sach bé mat kim loai
néu dé tiep xuc lau.
- Chat tay rira trén co s¢ améniac: khdng duoc hit.
- Chat lau kinh chuyén dung: rat dé chay, khong duoc hit.
6.3. Mot s6 loai hoa chét thuong gip trong bd phin budng

TT Tén Tac dung Cach st Ghi chu
dung
1. |R2 Chét tay rira da| Xit vao miéng bot|Phai xa sach
(Cleaner/ ning, ty 1& pha|x6p u6t, danh truc | bing nudc, néu
Forward 1/15 véi nude. tiép vao bé mit sau | khdng hod chat
DC) d6 xa sach bang s€ bam nguoc tro
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nudc va dung gié
lau kho.

lai

R5 Nudc xit thom, | Xit swong mu vao | Khdng xit truc
(Fresher) |ty 1& pha 1/20 | khoang trong, cac|tiép vao cac bé
v6i nuée dung | goc tudng, chin ban | mit cua d6 dac
dé khir mdi hoi | hoic noi c6 muii|vaddan
va tao huong | hoi...
thom twoi mat
sau khi lam cong
tac vé sinh
R3 Nudc lau Kinh, | Dung gié lau sach | Khéng c¢c0 tac
(Windex) khong pha, dung | hét 16p bui trén bé | dung phu nhung
dé lau kho cac bé | mat, sau d6 dung | khong nén dé
mat kinh, ban | gat kinh (khan lau) | bay vao mat.
Kinh. gat tir trén xubng va
cudi cung dung gié
lau khé.
R1 Chat tay cuc|Xit hod chat vao|Pay la loai hoa
(Gogetter) | manh,  chuyén| miéng bot xop udt|chat co tinh an
tdy c4c vét O |hodc ban chai, danh | mon cuc manh,
vang & bé mat | truc tiép 1én bé mat | khi st dung
men st nhu bon | c6 vét 6 vang sau d6 | khdéng dé  hoa
cau, bdén tiéu, | xa sach bang nudc | chat roi vao cac
bon tim, tuong | cho hét hoa chat va | bé mit khac nhu
gach men... lau kho da tay, mat...
R4 (Shine — | Hod chat dung | Lau hét 16p bui, xit | Chi ding riéng
up) danh bong bé|hod chiat vao gié | cho do gd.
mat g5 nhu ban, | sach roi lau déu 1én
ghé, tu, ctra. .. bé mat cho t&i khi
bé mit bong Ia
duoc.
Shampo— | Hod chat ding | Pha hod chét theo ty | Khi dung pha
carpet dé giit tham, ty |1é vao binh ctia may | ding ty 1¢, néu
1¢ pha voi nuéc| gist tham rdi tién | pha quéa nhiéu
la 1/60 dbi véi| hanh git. bot lam  hong
tham c6 do ban may hit.
trung binh, 1/40
d6i véi tham co
do ban cao.
Freedom | Hoad chit dung | Pha hoé chét theo ty | Khdng dé hoé
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tay 16t 16p Wax
cli dé tra lai bé
mat nguyén ban
ban diu cua da
(gach), ty 1¢ pha
1/30

18, diing may toc do
cham dé danh

chat rét ra nhiing
bé mat san da
phu Sealer.

8. |Cong—r- |Hoa chat ding|Xijt swong m0 vao|Khi xit nhé
dust dé xit vao cady|cdy lau san khdé|mang ra noi
lau san kho, khi| (khodng 5 lan xit/| thoang khi.
st dung dé lau| miéng) va d& kho
san s& cudn theo | sau 2 — 3 gio thi
bui va lam cho | dem ra st dung.
bui khéng béam
nguoc trd lai.
9. | Snapback |Hod chat danh | Xit déu lén bé mat | Khi xit phai danh
bong nhimg bé|san (2 lan xit/ Im?) | ngay, tranh dé

mat sau khi da
phu 16p Sealer.

ding may danh toc
do cao.

lau hod chit s&
kho va két lai.

10. | Terranova

Hod chat danh
bong bé mat san
da

Xit déu lén bé mait
san (2 lan xit/ 1m?)
ding may danh toc
do cham

Khi xit phai danh
ngay, tranh dé
lau hod chat s&
kho va két lai

Y&u cau vé danh gia két qua hoc tap:

- Ngi dung:

+ Phuc vu budng khach tra;
+ Phuc vu budng khach VIP;
+ Phuc vu budng khach luu tru;

+ Chuan bi budng ngu buoi toi;

+ Bao dudng budng trong;

+ K§ thuat sir dung hoé chat.

- Cach thirc va phuwong phap danh gia:

+ Giao bai tap thao luan nhom

+ Kiém tra 03 bai k§ ning két hop phat van hodc tric nghiém. Thang

diém 10.

- Goi y tai liéu hoc tdp:

+ Giao trinh Nghiép vu phuc vy buéng, Vii Bich Phuong va Phan Mai
Thu Thao, Nha xuat ban Ha N§i 2005.
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+ Gi4o trinh Nghiép vu Buéng, Hoi ddng cip chiung chi Nghiép vu du
lich Viét Nam, Nha xuat ban Thanh nién.

+ Nghiép vu phuc vu khach san, Ths. Nguyén Thi T4, Nha xuét ban
Thong ké 2005.

+ Tiéu chudn ky nang nghé du lich Vigt Nam, Du an phat trién ngudn
nhan luc du lich Viét Nam, Tong cuc du lich Viét Nam.

Ghi nho:
- Quy trinh vé sinh c4c loai budng;
- Str dung hoé chat.
CAU HOI ON TAP VA THAO LUAN
1. Trinh ?bély nhiing cdng viéc phai chuan bi trude khi 1am vé sinh budng khach
tra? Chuan bi tot s€ c¢6 y nghia gi?

2. Quy trinh vé sinh budng khéach tra dugc tién hanh theo trinh ty may budc? P
I& nhitng budc nao?

3. Trinh bay quy trinh v& sinh phong ngu?

4. Trinh bay quy trinh vé sinh phong tam?

5. Cong tac chudn bi budng cho khach VIP dugc thyc hién nhu thé nao?
6. Trinh bay quy trinh phuc vu budng dé don khach VIP?

7. Trinh bay quy trinh phuc vu budng cho khach VIP dang luu tra?

8. Tai sao viéc cung cip cac dich vu bod sung cho khach VIP lai quan trong?
Khéch san ¢6 nén cung cap dich vu nay cho tat ca cac khach khéng? Pua ra ly
do cho cau tra 161 cua ban

9. Trinh bay quy trinh vé sinh budng khéach dang luu tri?

10. Néu sy khac nhau giita quy trinh vé sinh budng khach dang luu tri va budng
khach tra.

11. Trinh bay quy trinh chinh trang budng budi ti?

12. Ban can chu y diéu gi khi thuc hién dich vu chinh trang budng bubi t6i? Tai
sao?

13. Giai thich tai sao can vé sinh budng trong?
14. Trinh bay quy trinh vé sinh budng tréng khach?
15. Trinh bay nhitng yéu cau chung khi sir dung hoé chat?

16. Cho biét tén, cong dung, cach sir dung, bao quan mot sb loai hoa chat thong
dung trong b phan luu tra?

17. Sau khi hoan thanh cong viéc vé sinh budng khach tra, gia sir ban la mot
nguoi khach ban hdy kiém tra budng lan cuoi cung bang cach:

- Béi véi phong ngu:
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+ Ngbi vao ghé ¢ trong phong va quan sat san nha. Ban nhin thay gi?

+ Pi ra ngoai hanh lang roi tré vao phong ngu. Ban nhin thiy gi dau tién
khi m¢ ctra vao buong?

- Béi véi phong tim:

+ Ngdi vao bon vé sinh va nhin quanh ¢ moi tim mat. Ban s& nhin thay
gi?

+ Tu ngdi vao bon tim & vi tri ngdi va ndm. Ban s& nhin thay gi?
18. Ban s€ lam gi néu khi tién hanh vé sinh bué)ng khach tra ban nhat dugc mot
chiéc vi dudi gam giwong/phat hién may say toc trong budng bi chay?
19. Khi tién hanh chinh trang budng budi tbi ‘tai mot phong khach dang luu tra

(khach ¢ nha), khach noi v6i ban 1a ho dang rit budn va mudn ban & lai budng
dé cung ho tro chuyén. Ban s& lam gi?

20. Khi tién hanh chinh trang budng budi téi tai mQt phong khach dang luu tr,
khach dé nghi ban cho ho muon mot chiéc cau 1a va ban 1a (theo quy dinh khach
san khong duoc 1a quan 4o trong budng). Ban xir ly tinh hudng nay thé nao?

21. Ban s¢ lam gi néu khi ban don mot buong trong, ban nhéan ra rang buong tam
da c6 nguoi dung trude do?

BAI TAP THUC HANH
1. Thyuc hanh nhiéu 1an vé sinh buéng khach tra theo dung trinh tuy va yéu cau tai
phong thuc hanh budng cho dén khi ban hai long véi tée d va két qua dat dugc
theo tiéu chuan?

2. Chuén bj cac do ding thay thé va dat méi phuc vu buong khach theo tiéu
chuan khach san cho :

- 03 budng khach tra d6i voi loai budng tiéu chuan (buong doéi).
- 02 budng khach tra dbi v6i loai budng hang sang (buong don).
- 01 budng khach tra d6i vai loai buong VIP (budng don).

3. Chuén bi cc do ding thay thé va dat méi phuc vu buong khach theo tiéu
chuan khach san cho:

- 02 budng khach tra dbi v6i loai budng hang sang (budng don).

- 04 budng khach tra d6i véi loai budng hang sang (buong doi).

- 04 budng khach tra d6i voi loai budng hang tidu chuan (buong don).

- 02 budng khach tra ddi véi loai budng VIP (1 buong don, 1 buong déi).

4. Vao luc 7h sang, sau khi nhan vién budng ban giao ca xong thi tinh hinh s6
luong khéach dang luu tra tai cac budng khéach san nhu sau:

P201: CO hai khach Viét Nam dang 6.
P202: C6 khach Viét Nam dang 6.
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P203: C6 hai khach Viét Nam & dén 9h sang sé tra budng.
P204: C6 hai khach Viét Nam mai dén luc 6h.
Yéu cau:

a. Céan cir vao tinh hinh khach ¢ trén, em hay tinh toan s6 lugng nhiing do
dung thay thé dé vao lam v¢ sinh buong cho khach.

b. Trinh bay quy trinh sip xép cac dd dung thay thé 18n xe day dé lam vé
sinh buong cho khach.

5. Vao ldc 7h30’ sang, sau khi nhan vién budng ban giao ca xong thi tinh hinh
s0 luwgng khach dang luu tru tai cac budng khach san nhu sau:

P501: Hai khach Phap ¢ dén 11h30’ s& tra budng.
P502: Mot khach My ¢ dén 10h30” s& tra budng.
P503: Hai khach My méi dén lac 6h30°.

P504: Mot khach Nhat dang 6.

P505: Hai khach Nhat dang ¢.

Yéu cau:

a. Can ct vao tinh hinh khach ¢ trén, em hiy tinh toan s lwong nhiing d6
dung thay thé d¢ vao lam v¢ sinh buong cho khach.

b. Trinh bay quy trinh sip xép cac do dung thay thé 1én xe day dé lam vé
sinh budng cho khéch.

6. Vao luc 6h sang, sau khi nhan vién budng ban giao ca xong thi tinh hinh s6
luong khach dang Iuu tra tai cac buong khach san nhu sau:

P701: Mot khach Buc dang 6.

P702: Hai khach bi méi dén méi dén luc 5h.

P703: Hai khach My méi dén IGc 6h30°.

P704: Hai khach Bi dang ¢.

P705: Mot khach My dang 6.

P706: Hai khach My & dén 12h s& tra budng.

Y&u cau:

a. Can cir vao tinh hinh khach ¢ trén, em hay tinh ton s6 luong nhitng do
dung thay thé d¢ vao lam v¢ sinh budng cho khéach.

b. Trinh bay quy trinh sip xép cac do dung thay thé 18n xe day dé lam vé
sinh budng cho khach.
7. Chia nhom va thyc hanh nhiéu 1an cong tac chuan bi, trang tri va phuc vu
phong VIP tai phong thuc hanh cua nha truong véi nhiéu doi tugng khach VIP
khac nhau nhu:
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- Khéach VIP la mét thuong gia 16n.

- Khach VIP 1a Tong théng My.

- Khach VIP la Chu tich nudec.

- Khach VIP 1a mét cip vo chong hudng tuan tring mat.

Lap bang tiéu chi danh gi4 cong tac chudn bi, trang tri va phuc vu cua
ting nhom doi vai tirng doi twgng khach trén.
8. Tham quan mot sé khach san trén dia ban thanh phd, tim hiéu va ghi chép lai
cong tac chuan bi, trang tri va phuc vu phong VIP cua tung khach san. So sanh
gitra thuc té co s¢ va kién thirc da hoc.
9. Thuc hanh nhiéu lan vé sinh budng khach dang luu tr theo dung trinh ty va
yéu céu tai phong thuc hanh budng cho dén khi ban hai long véi toc do va ket
qua dat dugc theo tiéu chuan?
10. Chuén bi cac d6 dung thay thé va dit mdi phuc vu buong khach theo tiéu
chuan khach san cho :

- 04 budng khach dang luu tri d6i véi loai budng tiéu chuan (buong don).
- 03 budng khach dang luu tri dbi vai loai budng hang sang (buong déi).
- 01 budng khach dang luu tr( d6i voi loai budng VIP (budng don).

11. Chuén bi c4c do dung thay thé va dit mdi phuc vu budng khach theo tiéu
chuan khach san cho:

- 03 budng khach dang luu tr(i d6i voi loai budng hang sang (buong don).

- 04 budng khach dang Iuu tri d6i v6i loai budng hang tiéu chuan (buong
doi).

- 02 budng khéch dang luwu trd ddi véi loai budng hang dic biét (buong
don).

12. Tham quan mot sé khach san tiéu biéu trén dia ban thanh phd, tim hiéu va
ghi chép lai quy trinh phuc vu budng khach dang luu tra ciia khach san. So sanh
su gidng va khac nhau giita quy trinh phuc vu tai cac khach san va kién thirc da
hoc.

13. Pén thim mét sd khach san va tim hiéu vé& dich vu chinh trang bué)ng budi
t01? Néu su khac biét?

14. Thyc hanh nhiéu 1an cdng tac chinh trang budng bubi tdi theo dung trinh tu
va yéu cau tai phong thuc hanh budng cho dén khi ban hai long vai toc do va két
qua dat dugc theo tiéu chuan?

15. Thuc hanh nhiéu 1an vé sinh budng tréng khach theo dung trinh ty va yéu
cau tai phong thuc hanh budng cho dén khi ban hai Iong véi toc do va ket qua
dat duoc theo tiéu chuan.

16. Thuc hanh tay rira mot sb tién nghi trong bo phan phuc vu budng sao cho
phu hop bang cac chat tay rira sau:
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- R1: Chat téy rua cuc manh.
- R2: Chit tay rira da ning.
- R3: Nudc lau kinh.
- R4: Nuée lau @6 gd.
GOIL Y TRA LOI CAC CAU HOI VA BAI TAP
* Phén cau héi on tap:
(Chon loc cac y chinh trong ndi dung bai 3 cta giao trinh)
* Phan bai tap thue hanh:
1. Huéng din lam bai:
- Hinh thirc: Thuc hién ca nhan
- Pia diém: Phong thuc hanh budng
- Thoi gian: 30-45 phut/hoc sinh
- Quy trinh thuc hién:
+ Chuéan bj xe day
+ Vao budng khach
+ Vé sinh phong ngu
+ Vé sinh phong tim
+ Kiém tra
2. Huwong din lam bai:
- Hinh thire: Thue hién ca nhan
- Pia diém: Phong thuc hanh budng
- Thai gian: 30-45 phat/hoc sinh
- Quy trinh thyc hién:
+ LAy d6 can ctr phiéu giao viéc (dd vai, dd dung, dung cu vé sinh,...)
+ Sap xép cac loai d6 1én xe day
v' Ngin thir nhat
v Ngan thir hai
v Ngan tht ba
3. Hudng din lam bai:
- Hinh thare: Thue hién ca nhan
- Pia diém: Phong thuc hanh budng
- Thoi gian: 30-45 phut/hoc sinh
- Quy trinh thuc hién:
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+ LAy d6 can ctr phiéu giao viéc (dd vai, dd dung, dung cu vé sinh,...)
+ Séap xép cac loai d6 18n xe day
v' Ngin thtr nhat
v Ngan thtr hai
v Ngin thir ba
4. Hwdng dén lam bai:
- Hinh thirc: Thuc hién ca nhan
- bia diém: Phong thuc hanh budng
- Thoi gian: 30-45 phut/hoc sinh
- Quy trinh thuc hién:
+ Tinh toan s6 lwong d6 ding can thay thé bao gdm chung loai, sb luong
v Do vai
v Db dung
+ Séap xép cac loai d6 18n xe day
5. Huéng din lam bai:
- Hinh thare: Thue hién ca nhan
- Pia diém: Phong thuc hanh budng
- Thoi gian: 30-45 phut/hoc sinh
- Quy trinh thyc hién:
+ Tinh toan s6 lwong d6 ding can thay thé bao gom chung loai, s6 luong
v Do vai
v' Do ding
+ Sap xép cac loai d6 1én xe day
6. Huwong din lam bai:
- Hinh thire: Thue hién ca nhan
- Pia diém: Phong thuc hanh budng
- Théi gian: 30-45 phut/hoc sinh
- Quy trinh thuc hién:
+ Tinh toan s6 lwong d6 ding can thay thé bao gom chung loai, s luong
v Do vii
v Do ding
+ Sap xép CAc loai do 1én xe day
7. Huéng din lam bai:
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- Hinh thire: Thue hién theo nhom

- Pia diém: Phong thuc hanh budng

- Thoti gian: 30-45 phat/nhom

- Quy trinh thuc hién:

+ Chuén bj xe day va cac db trang tri

+ Va0 budng khach

+ V¢ sinh phong ngu

+ Vé sinh phong tim

+ Trang tri buéng

+ Kiém tra

+ Lap bang tiéu chi danh gié tirng nhom.
8. Hudéng din lam bai:

- Hinh thirc: Thuc hién ¢ nhan hoac theo nhom (3-5 nguoi)

- Pia diém: Thuc té khach san

- Thoi gian: Khong gidi han

- Quy trinh thuc hién:

+ Chuan bi: gidy, bat, danh sach khach san tai dia phwong (tén, dia chi,
dién thoai)

+ Lién hé véi Giam dbc b phan phuc vu budng hodc Gidm dbc nhan sy
+ Tim hiéu thong tin
v" Loai phong
v’ Céch chuan bj
v' Céch trang tri
v Quy trinh phuc vu
+ S0 sanh gitra thyc té co s& va kién thire da hoc.
9. Huwong din lam bai:
- Hinh thare: Thue hién ca nhan
- Pia diém: Phong thuc hanh budng
- Thoi gian: 30-45 phut/hoc sinh
- Quy trinh thuc hién:
+ Chuan bi xe day
+ Va0 budng khach
+ V¢ sinh phong ngu
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+ Vé sinh phong tam
+ Kiém tra
10. Huwdng dén 1am bai:
- Hinh thare: Thue hién ca nhan
- bia diém: Phong thuc hanh budng
- Thoi gian: 30-45 phut/hoc sinh
- Quy trinh thuc hién:
+ LAy d6 can ctr phiéu giao viéc (dd vai, dd dung, dung cu vé sinh,...)
+ Séap xép cac loai d6 18n xe day
v' Ngin thit nhat
v Ngian thir hai
v Ngén thr ba
11. Hudng din 1am bai:
- Hinh thare: Thue hién ca nhan
- Pia diém: Phong thuc hanh budng
- Thoi gian: 30-45 phut/hoc sinh
- Quy trinh thuc hién:
+ Ly d6 can ctr phiéu giao viéc (dd vai, dd dung, dung cu vé sinh,...)
+ Sap xép cac loai d6 1én xe day
v/ Ngin thit nhat
v Ngan thtr hai
v Ngan thir ba
12. Hwéng dén 1am bai:
- Hinh thirc: Thuc hién ¢ nhan hoac theo nhom (3-5 nguoi)
- Dja diém: Thuc té khach san
- Thoi gian: Khong gidi han
- Quy trinh thuc hién:

+ Chuan bi: gidy, bat, danh sach khach san tai dia phwong (tén, dia chi,
dién thoai)

+ Lién hé véi Giam dbc bo phan phuc vu budng hodc Gidm dbc nhan sy
+ Tim hiéu thong tin

v’ Chuan bj

v' Va0 budng khach
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v" V¢ sinh phong ngu
v' V& sinh phong tim
v Kiém tra
+ S0 sanh gitra thyc té co sé va kién thire da hoc.
13. Huwdng dén 1am bai:
- Hinh thirc: Thuc hién ¢ nhan hoac theo nhom (3-5 nguoi)
- Pja diém: Thuc té khach san
- Thoi gian: Khong gidi han
- Quy trinh thuc hién:

+ Chuan bi: gidy, bat, danh sach khach san tai dia phwong (tén, dia chi,
dién thoai)

+ Lién hé véi Giam dbc b phan phuc vu budng hodc Gidm dbc nhan sy
+ Tim hiéu thong tin
v’ Chuan bj
v Quy trinh va cach thirc chinh trang budng budi tdi

+ S0 sanh giira thyc té co s va kién thic d3 hoc.
14. Hudng din 1am bai:

- Hinh thirc: Thuc hién ca nhan

- Pia diém: Phong thuc hanh budng

- Thoi gian: 30-45 phat/hoc sinh

- Quy trinh thuc hién:

+ Chuan bj xe day

+ Va0 budng khach

+ Chinh trang phong ngu

+ Chinh trang phong tim

+ Kiém tra
15. Huwong din 1am bai:

- Hinh thirc: Thuc hién ca nhan

- Pia diém: Phong thuc hanh budng

- Thoi gian: 30-45 phat/hoc sinh

- Quy trinh thuc hién:

+ Chuéan bj xe day

+ Va0 budng khach
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+ Vé sinh phong ngu
+ Vé sinh phong tim
+ Kiém tra
16. Hwéng dén 1am bai:
- Hinh thirc: Thuc hién ca nhan
- Pia diém: Phong thuc hanh budng
- Thoi gian: 30-45 phat/hoc sinh
- Quy trinh thuc hién:
+ Chuan bj xe day
+ Vé sinh do gb
+ V¢ sinh céc loai guong kinh
+ Vé sinh phong tim
+ Kiém tra
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THUAT NGU NGHIEP VU LUU TRU

Arivals list
(Danh s&ch khach dén)

Danh sach do bd phan L& tan lap hang ngay cho biét
cac buong déd phan cho khach sap dén. Ciing c6 thé
bao gom nhimng yéu cau dic biét, tén khach, thoi glan
khach dén theo duy tinh, buéng VIP... Bd phan 1& tan
thuong thyc hién viéc phan budng co su dong gop ¥
kién ctia ngudi quan Iy Nha budng hodc nguoc lai.

(C6 the ghép cung v6i danh sach budng khach vira roi
di va buong dang cé khach Iuu tra)

Barier matting
(Tham chui chan)

Loai tham bén dugc dit trong phia ctra ra vao dé lau
dat ban bam ¢ gidy dép va do do bao vé tham len phia
trong.

Bed board
(Tam giét givong)

Puoc dit giita dém va dé givong nham lam cung
dém.

Nguoi dau lung thuong yéu cau tim giat giuvong.

Cabinet towel

Cuon khan lau tay thuong lap dit trong mot chiéc hop
chuyén dung dé & phong vé sinh cbng cong trong

(Khan lau tay trong .
phong vé sinh) khach san.
Puogc cung cap boi cong ty phuc vu do vai.
Caddy Hop dung dd c6 tay xach, chia thanh nhiéu ngin va

(Khay d6 chuyén dung)

duoc dung dé chira cac hoa chat tay rira 1am sach va
vat dung khac

Check —

(Thoi gian lam thu tuc
nhan budng)

in time

La thoi gian som nhat ma khach san cho phép khach
lam thu tuc dang ky nhan buong

Check — out time

(Thoi diém lam thu tuc
trd budng)

Thoi gian mudn nhét khach cé thé tra budng (thudong
vao buoi trua). Néu khach mudn gia han thoi gian tra
buong thi lién hé vai bo phan Le tan.

Continental Breakfast

(Suit an sang kiéu
Chéau Au)

Thuong c6 nudc giai khat hoa qua hoac trai cay, ca
phé hoac tra va banh mi hodc banh sting bo. Khong co
mon nau.

Departure list

(Danh  sach  budng

Danh sach duge bo phén L& tan chuan bi hang ngay
cho biét budng nao sé& trong
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khach sap doi di)

Departure room

(Budng khach sap doi
di)

Budng nao ma khéach chuan bi tra trong ngay nhu da
dinh trudc

Discrepancy check
(Kiém tra sai léch)

Kiém tra tit ca cac budng trudc khi lau chui. Nguoi
phuc vu buong phai thuong xuyén kiém tra xem tinh
trang buong co giong bao cao khong hoac s6 khach
trong budng c6 khdp véi sd khach trén danh sach
budng dang & khong. Néu phat hién bat cir mot su
khac nhau nao giita hai danh sach d6 déu phai béao lai
cho bo phan Lé tan.

“Do not disturb”
notice
(Bién  “Khong  lam
phién”)

Bién do nhan vién phuc vu budng treo & phia trong
clra ra vao (Mt kia c6 chit “Hay lam on don budng”).
Néu nhu khach treo va quay mit “Khong 1am phién”
& bén ngoai budng ng, thi phai ton trong bién do, tirc
la khdng go cira hay vao budng dé phuc vu.

Double locked
(Khoa kép)

Cira duoc khoa bang loai khéa dic biét dé dam bao an
toan hoac theo yéu cau cua khach. Khéa nay khong
m¢ dugc bang chia binh thuong.

Evening duties
(Cong viéc budi tbi)

Lién quan dén nhitng khu vuc cbng cong, bao gom
viéc kiém tra thu don tat ca cac khu vuc, dac biét la
nha v¢ sinh cong cong cling cO thé bao gdm viéc
“chinh trang giuong” trong buong ngu, Vi du, thay
khan phu givong, sap xEp quan 4o ngu, thu don dod
dac ctia khach, chuan bi lai va lau chui lai nhiing noi
can va thay khan mat

Full breakfast
(Bita sang day dir)

GOm c¢6 cae cidc mén niu nuong nhu thit lon mudi,
trimg, phd va cac mon dac san cia Viét Nam, cung
voi hoa qua, nude tréi cdy, tra hodc ca phé va banh
mi. Ciing dé chi mot bita sang man truyén thong hoic
an sang kiéu My.

Grand master key
(Chia khoa van nang)

Chia khda van ning la chia c¢6 thé mo dwoc nhiing
ctra co khda kép dac biét

Let room
(Budng da cho thug@)

Budng di danh cho nguoi khach nao do

Maintenance

Nhiing sta chita duge lam boi tho chuyén nghiép (
nhu thg dién, thg ong nude) dé gita khach san ludn
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(Bao dudng)

trong diéu kién hoat dong tot va dep dé

Maintenance list
(Danh sach Bao dudng)

Mot danh sach ghi lai bit ctr hu hong ndo can sira
chira (trr nhitng dd dac thudc vé trach nhiém cua bd
phan phuc vu Nha budng, vi du nhu rém cia) phai
duoc phat hién va thay thé khi phuc vu hang ngay
theo lich trinh trong bét ky khu vuc nao.

Master key
(Chia khoa tong)

Chia c6 thé mé duoc bat ky mot ctra ndo trong khach
san. Thuong thi nguoi quan 1y budong hay thanh vién
trong ban giam doc khach san giir chia nay

Morning duties
(Cong viéc budi sang)

Lau chui nhimg khu vuc cong cong thuong la viée
duoc lam dau tién vao budi sang.

Room attendent’s

checklist
(Bang kiém tra
nhan vién phuc
budng)

cua
vu

Danh sach giup nhan vién phuc vu budng kiém tra tat
ca nhitng d6 dac can dugc lau chui trong timg budng.
bac bi¢t hitu ich cho nhitng nhan vién mdi. Nhitng
thong tin vé hién trang budng co thé thiy trong bang
ké vé cac budng khach dén / di / dang luu trd

Section

(Khu vyc dugc phén
cong)

Mot s6 luong budng phan cho mdi nhan vién phyc vu
dé lam v¢ sinh

To service Hoan thién timg budng theo tiéu chuan yéu cau. Bao
(Phuc vu) gom viéc lau chui, cung cap them do6 dung va kiém tra
Step out Buong da cho thué nhung dém trudc khach khdng

(Budng khéach khong
ngu)

ngu. Ngu:o‘l phu trach bo phan budng phai dugc thong
béo vé nhiing budng ma khéach khong ngir dugc

Stay on
(Budng & qua han)

Budng ma khach van & lai mic dU da qué thoi han tra
buong theo dang ky

Trolley
(Xe day)

Xe ¢6 banh dé chg do vai, hda chat tay rira va dd cung
cap cho cac xe buong dé khach dung

Turning down service

(Dich vu chinh trang
budng buoi to1)

Xem cong viéc budi téi (Evening Duties)

Vacant room

Mot budng khdng c6 ngudi & ma ciing chua cho
khach thué
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(Budng trong)

VIP

Nhan vét rat quan trong ma ho can phai duoc dbi xir
va phuc vu chu dao va cung cap cac dich vu dac biét
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PHAN CAU HOI TRAC NGHIEM

Cau 1: Quan hé mat thiét giira bo phan phuc vu budng va bo phan 18 tan 1 can thiét.
Visao?

a. Vi su khoé manh cua tit ca nhan vién

b. Vi c4c tiéu chudn cua bd phan phuc vu budng

c. Vi budng sin sang dé cho khach thué cang nhanh cang tét

d. Vi Quan Iy bo phan phuc vu budng phu trach nhan vién 12 tan
Cau 2: Nhiém vu quan trong nhit ctiia bo phan phuc vu budng Ia:
a. Cam hoa

b. Phuc vu tai budng

c. Duy tri su sach sé

d. Dich vu giat la

Cau 3; Trong cac khach san ai 1a nguoi chiu trach nhiém vé bo phan phuc vu
budng?

a. Nhan vién Concierge

b. Quan 1y bd phan phuc vu budng

c. Ph6 Giam déc khach san

d. Ky su quan ly bd phan k¥ thuat bao dudng

Cau 4: Mot khach san quy mé trung binh c6 thé c6 bao nhiéu budng?
a. 40 — 150 budng nghi

b. Dudi 40 budng nghi

c. Trén 150 budng nghi

d. 30 — 40 budng nghi

Cau 5: D6 vai ban nén duoc dé o

a. Trén san nha

b. Trong ti dung d6 vai ban trén xe day

c. Bén canh db vai sach

d. Trong hanh lang

Cau 6: Thuat ngir “dd giat 1a cua khach” c6 nghia Ia:

a. Giat giti d6 vai do khach da st dung

b. Céc d6 ding trong phong vé sinh cung cap cho khéch
c. Pit ¢ noi khach co thé tu giat
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d. Giat, 1a va giat khd céc loai quan 4o cua khach

Cau 7: Ai la nguoi nhan thanh toan vé dich vu giat 1a cho khach?

a. Quan ly bd phan phuc vu budng

b. Nhan vién 1€ tan

c. Nhan vién Concierge

d. Nhan vién don budng

Cau 8: Khi ghi lai cac chi tiét dé sira chira, ban can ghi nhitng diéu vé khéch:
a. Qudc tich cta khach

b. S6 thi thuc

c. SO budng

d. Ngay nhén budng

Cau 9: Thuat ngir “chét luong” ¢ nghia:

a. Mot san pham hay dich vu cung cip cho khach theo mot tiéu chuan da dinh
b. Mot san pham hay dich vu cung cip cho khach cang nhanh cang t6t

c. M6t san pham hay dich vu cung cap cho khéach véi mot muc d6 tuyét hao
d. Khéng phai cac diéu trén

Cau 10: Thuat ngir “dich vu chat lugng” c6 nghia:

a. Soan thao nhitng hé théng hitu hiéu va lam cho ching lubn hoat dong

b. Gitr nguyén céc tiéu chuan cao va ap dung ching cho timg khach

c. Soan thao quy trinh don vé sinh dé khéng c6 gi bi bé quén

d. TAt ca cac dicu trén

Cau 11 : Tiéu chuan:

a. LA chat luong dich vu duge cung cap cho khach boi tit ca cac khach san
b. La tc d6 cua dich vu cung cap cho khéch

d. La muc d6 mong doi ciia khach hang lién quan dén san pham va dich vu
Cau 12: Khi don mot budng dang c6 khach, ban khéng nén lam viéc nao dudi
day?

a. Pé mo ctra trong khi lam viéc

b. Kiém tra c4c hu hong can bao dudng

C. Stra soan lai giuong

d. Str dung cac dd vat cua khach

Cau 13 : Khi don budng khdng cd khach &, nhimg viéc ndo sau day 1a ludn can thiét :

a. Trai lai ga giuong
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b. Kiém tra cac tai san that lac

c. Lau bui trong ngin kéo hoic tii quin &0

d. HGt bui tham trai san

Cau 14: Néu khéch quay lai trong khi ban dang don budng cta ho, ban sé&:
a. NGi véi khach quay lai sau

b. Két thiic cong viéc dang do

c. Doi khoi budng dang don

d. Hoi khéch ring ho ¢6 mudn ban tiép tuc hay ban quay lai sau

Cau 15: Khi dang don mét budng, quy trinh nao dudi day 1a dung va ban can phai
theo:

a. Don sach budng trong chua day 20 phut

b. Sap xép lai cac d6 vat ciia khach

c. Don sach toan bo budng

d. Tra 15i dién thoai va ghi lai 15i nhan cho khach

Cau 16: Viéc sap xép Minibar c6 di d6 udng can c6 1a quan trong Vi:
a. Do luat phap yéu cau

b. Tt ca cac khach san c6 xép hang déu mong mudn cung cip
. Do khi hau cua Viét Nam

d. Phan anh tiéu chuén cta khach san

Cau 17: Budng tréng khach nén duoc don dep:

a. Pé duy tri diéu kién sach s& va ngan nap trong budng

b. Dé kiém tra tai san that lac

c. Pé sin sang cho mot khachVIP

d. Khdng phai cac diéu trén

Cau 18: Bo phan thuong chiu trach nhiém vé cac tai san that lac va tim thay Ia:
a. An ninh

b. Lé tan

c. Nha budng

d. Tai chinh

Cau 19: Khi dang don budng, xe day nén duoc dit o:

a. Bén ngoai cua sat tuong

b. Bén ngoai thang may

c. Bén ngoai cua gitra hanh lang
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d. Bén trong ctra sat tuong

Cau 20: Tai sao nhan vién phuc vu budng nén dé cira mo khi don mét budng khach?
a. Bé gap khach

b. Bé budng thoang khi

c. Bé cho khach thiy rang budng dang duoc don

d. Bé nhin thiy xe day

CAu 21: Tai sao nhan vién don budng nén st dung bang kiém tra dé:
a. Bua cho khach

b. Pua 1én phong nhan su thanh toan tién lwong

c. Pam bao rang minh nhé moi tht

d. Ghi nhén tai san that lac

Cau 22: Khoa kéo cua gbi nén dugc dit:

a. Cach xa tam nhin ctia khach

b. Hudng dén tim nhin cua khéch

c. Cach xa tim van dau giuong

d. Quay vé tdm van dau giudng

Cau 23: Tam ga tha hai nén dugc dit ¢ trén giudng:

a. Mat phai lén trén

b. Mit trai 1én trén

c. Mat nao Ién trén cling duoc

d. bat nghiéng

Cau 24: Khi sua soan lai givong ngu, nhan vién don budng nén dé tim phu
giuong, chan va goi ¢:

a. Trén tham

b. Trong ta quan 40

c. Trén giuong

d. Trén mot bé mit sach

Cau 25: Lam viéc mot cach hé thdng s& gilp cho nhan vién don budng:
a. Tiét kiém thoi gian va ning lugng

b. Tiét ki¢m tién

c. Tiét kiém cac d6 dung vé sinh

d. Giam thiéu cac 15i phan nan
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MOT SO KY HIEU THUONG GAP TRONG

BO PHAN PHUC VU BUONG

TT | KY HIEU TIENG ANH TIENG VIET

1. ST Standard Budng tiéu chuin

2. DL Deluxe Budng hang sang

3. VIP Very important person Khéch quan trong

4. 0.0.0 Out of order Budng dang stra chita

5. |CO Check out Tra budng

6. |ClI Check in Nhén budng

7. | VR Vacant room Buong trong

8. |VD Vacant dirty Budng ban

9. |VC Vacant lean Budng sach

10. |OC Occupied Room Budng khéch dang luu tri

11. [LS Long Staying Guest Budng khéch & dai han

12. |DL Double lock Budng khoa hai 1an/ khoa kép

13. |BC Baby cot Giuong tré em

14. | DND Do not disturb Khéng lam phién

15. |DU Day use Budng st dung trong ngay

16. |EP Extra person Budng thém ngudi

17. |EB Extra bed Budng thém giwdng/ givong
phu

18. |RO Rollaway Giuong banh xe

19. | AE Arrival expect Budng khach dang mong doi

20. | SLO Slept out Buc*)\n_g khach khong ngu/ngi
ngoai

21. | SO Stay on Budng & qua han
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22.

DN

Depart not paid

Budng khach chua tra

23.

DP

Depart not paid

Budng khach di tra
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TAI LIEU THAM KHAO

1. Giao trinh Nghiép vu phuc vu buéng, Vii Bich Phuong va Phan Mai
Thu Thao, Nha xuat ban Ha Noi 2005.

2. Gido trinh Nghiép vu Buéng, Hoi ddng cip chimg chi Nghiép vu du
lich Viét Nam, Nha xuat ban Thanh nién.

3. Nghiép vu phuc vu khach sgn, Ths. Nguyén Thi Ta, Nha xuét ban
Thong ké 2005.

4. Tiéu chudn ky nang nghé du lich Viégt Nam, Dy an phét trién ngudn
nhan luc du lich Viét Nam, Tong cuc du lich Viét Nam.
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