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LOI GIOI THIEU

Hoa cung su phat trién manh mé ciia nganh du lich néi chung, mang kinh
doanh luu trGi va cac dich vu bd sung phai nang cao chit luong dich vu ciia minh
dé phuc vu khach du lich mot cach tét nhat, va ding chuan trong méi trudng
kinh doanh quéc té, va mét trong nhitng nhan t6 dic biét quan trong déng gop
cho su phat trién nay chinh 13 ddo tao ngudn nhén luc chit lugng cao cac chuyén
nganh quan tri du lich, chuyén nganh khéach san — nha hang, va giao trinh la mot
trong nhitng yéu té ct 161 dong gop phan quan trong cho sy thanh cong trong
cong tac dao tao ndy. Kinh doanh luu tri c6 nhiéu loai hinh khac nhau nhung
loai hinh khach san chiém ty trong Ion va mang nhiéu dic trung nhét trong
nganh kinh doanh lwu tri. Khach san c6 tiéu chuan chit luong cang cao thi cac
hoat dong phuc vu cang chuyén nghiép. Vi thé, mén hoc “Ly thuyét nghiép vu
lru trd” da dugc dua vao chuong trinh dao tao danh cho nguoi hoc trinh do
Trung cap thudc chuyén nganh Nghiép vu nha hang khach san tai Truong Cao
dang Thuong mai va Du lich.

Nham tao diéu kién cho nguoi hoc c6 mot bo tai liéu tham khao mang tinh
tong hop, thong nhat va mang tinh thyc tién sdu hon. Nhom nguoi day chung toi
dé xuat va bién soan Gido trinh Ly thuyét nghiép vu lwu tri danh riéng cho
ngudi hoc trinh d6 Trung cap.

Noi dung cta gigo trinh bao gdm céc chuong sau:
Chwong 1: Nghiép vu I tin khach san
Chuwong 2: Nghiép vu phuc vu budng khach san

Trong qua trinh bién soan, chung t6i d3 tham khao va trich dan tir nhiéu tai
liéu duoc liét ké tai muc Danh muc tai liéu tham khao. Chung t6i chan thanh
Cam on cac tac gia cua cac tai liéu ma ching t61 da tham khao.

Bén canh d6, gi4o trinh ciing khong thé tranh khoi nhiing sai sot nhat dinh.
Nhom tac gia rat mong nhan dugc nhitng v kién dong gop, phan hoi tur quy dong
nghiép, cac ban ngudi hoc va ban doc.

Tran trong cam on./.

Nhom bién soan
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GIAO TRINH MON HQC
1. Tén mén hoc: LY THUYET NGHIEP VU LUU TRU
2. Ma mon hgc: MH14
3. Vi tri, tinh chat, y nghia va vai tré ciia mon hoc:

3.1. Vi tri: Ly thuyét nghiép vu luu tra 1a mon hoc thuoc nhom kién thic
chuyén moén trong chuong trinh dao tao trinh d¢ trung cap, nganh nghe “Nghiép vu
nha hang, khach san” tai truong Cao dang Thuong mai va Du lich. Moén hoc nay
dugc giang day song song vdi cac mon hoc co s¢ chuyén nganh.
3.2. Tinh chit: Gido trinh cung cip kién thac, k¥ nang va nang lyc tu chu va
trach nhiém cho nguoi hoc lién quan dén hoat dong cia bo phan luu tra trong
khach san, gom co: nghiép vu I€ tan khach san, nghiép vu phuc vu buong khach
san. Qua do, nguoi hoc dang hoc tap tai truong sé: (1) 6 bo gido trinh phu hop
v6i chuong trinh dao tao cua truong; (2) de dang ti€p thu cling nhu van dung cac
kien thire va k¥ nang duoc hoc vao moi truong hoc tap va thuc té thudc linh vuc
kinh doanh luu tra.
3.3. Y nghia va vai tro ciia mén hoc: Ly thuyét nghiép vu luu trd la mon hoc
thugc nhom kién thirc chuyén nganh va danh cho doi tugng 1a nguoi hoc thudc
chuyén nganh Nghiép vu nha hang, khach san. Noi dung chu yéu cia mén hoc
nay nham trang bi cho ngudi hoc nhitng kién thirc co ban vé nghiép vu Lé tan va
nghiép vu phuc vu Buodng trong khach san, lam co s¢ va tién d€ cho mon hoc
Thuc hanh 1€ tan va Thuc hanh buong tai Nha truong.
4. Muc tiéu ctiia mon hoc:
4.1. Vé kién thuc:

+ Nhan biét dugc cac thong tin thudc linh vuc nghiép vu luu tra trong
khach san

+ Giai thich dugc noi dung cua nghiép vu 1€ tan trong khach san.

+ Giai thich duoc noi dung caa nghiép vu phuc vu budng trong khach san.
4.2. V& ky ning:

+ Phan tich dugc cac nghi¢p vu co ban trong qua trinh phuc vu khach luu
tra.

+ Thyc hién dugc cac nghiép vu co ban cta bo phan I€ tan.

+ Thuc hién duoc cac nghiép vu co ban caa bd phan phuc vu budng.
4.3. V@& niing luc tw chii va trach nhiém:

+ Y thic duoc tam quan trong va ¥ nghia thyc tién cua hoat dong luu tra trong
khach san. ,

+ Biet ap dung kién thire da hoc vao cac bai hoc thuc hanh.

+ Tuén thu nodi quy, quy dinh not lam viéc.
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5. N§i dung ctia mén hoc
5.1. Chwong trinh khung

Thot gian hoc tap (gio)

S8 Trong do
STT Tén moén hoc, mé6 dun tin? Téng Thuc hanh/
Chi] g6 | Ly [thyc tap/bai|Kiém
thuyet| tap/thao | tra
luan
|  |Cac mén hgc chung 12 | 255 | 94 148 13
MHO1 (Chinh tri 2 | 30 | 15 13 2
MHO02 [Phap luat 1 | 15 9 5 1
MHO3 [Gi4o duc thé chét 1 3| 4 24 2
MHO04 (Gido duc qudc phong vaanninh | 2 | 45 | 21 21 3
MHO05 [Tin hoc 2 | 45 | 15 29 1
MHO06 [Ngoai ngir 4 | 90 | 30 56 4
Il |Ciac mon hoc chuyén mon 61 [1590| 454 1062 74
11.1 |Mén hoc co so 11 | 165 | 155 - 10
MHO7 [Tong quan kinh doanh NH-KS | 2 | 30 | 28 - 2
MHO08 [Sinh 1y dinh dudng va VSATTP | 3 | 45 | 43 - 2
MHOQ9 [Tam 1y du khach vaky nang GT| 2 | 30 | 28 - 2
MH10 [Thuong pham hang TP 2 | 30 28 - 2
MH11 Marketing du lich 2 | 30 | 28 - 2
11.2 Mén hoc chuyén mon 48 [1395| 271 1062 62
MH12 |Ngoai ngir ch.nganh PVNH 4 | 60 | 57 - 3
MH13 |Nghiép vu kinh doanh NH-KS 4 | 60 | 57 - 3
MH14 [Ly thuyét nghiép vu luu tra 4 | 60 | 57 - 3




MH15 [Ly thuyét nghiép vu nha hang 4 | 60 | 57 - 3
MH16 [Ly thuyét ché bién mén an 3 | 45 | 43 - 2
MH17 [Thuc hanh Lé tan 2 60 - 52 8
MH18 [Thuc hanh Budng 2 | 60 - 52 8
MH19 [Thyuc hanh Ban 3 | 90 - 82 8
MH20 [Thyuc hanh Bar 2 60 - 52 8
MH21 [Thuc hanh ché bién mén an 2 60 - 52 8
MH22 [Thuc hanh nghiép vu kinh doanh| 2 | 60 - 52 8
MH23 [Thuc tap TN 16 | 720 720
1.3 Mon hoc tw chon (chon 1 trong
R 2 | 30 | 28 - 2
MH24 [Vin hoa am thuc 2 | 30 | 28 - 2
MH25 [T6 chuc sy Kién 2 | 30 | 28 - 2
Tong cong 73 | 1845 | 548 1210 87
5.2. Chwong trinh chi tiét mén hoc
Thot gian (gio)
Sb Tén ch - .
TT n chuong, muc Toéng | Ly | Thuc | Kiém
so |thuyét| hanh tra
Chwong 1. Nghiép vu I& tin| 32 30 0 2
1 .
khach san
9 Chuong 2. Nghiép vu phuc vu| 28 27 0 1
buong khach san
Cong 60 57 0 3

6. Piéu kién thuc hién mén hoc:

6.1. Phong hoc Ly thuyét/Thwe hanh: Pap tmg phong hoc chuan

6.2. Trang thiét bi day hoc: Projetor, may vi tinh, bang, phan

6.3. Hoc liéu, dung cu, mé hinh, phwong tién: Giao trinh, mé hinh hoc tap,...
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6.4. Cac diéu kién khac: Ngudi hoc tim hiéu thuc té vé nghiép vu luu tra tai
khach san.

7. N¢i dung va phuong phap danh gia:
7.1. N§i dung:
+ Kién thirc: Panh gia tat ca noi dung da néu trong muc tiéu kién thic
+ K¥ nang: Panh gié tat ca ndi dung da néu trong muc tiéu k¥ ning.
+ Nang luc tu chu va trach nhiém: Trong qua trinh hoc tap, nguoi hoc can:
- Nghién ctru bai trude khi dén 16p.
- Chuan bi day du tai liéu hoc tap.
- Tham gia day du thoi lugng mon hoc.
- Nghiém tic trong qua trinh hoc tap.
7.2. Phwong phap:
Nguwoi hoc duwge danh gia tich liiy mon hoc nhw sau:
7.2.1. Cach danh gia
- Ap dung quy ché dao tao Trung cip hé chinh quy ban hanh kém theo
Thong tu s6 04/2022/TT-LDTBXH, ngay 30/3/2022 cta Bo truong Bo Lao
dong - Thuong binh va Xa hoi; Quy ché To chire dao tao trinh d¢ trung cap, cao
dang theo phuong thirc tich Itiy modun, tin chi cua Nha truong ban hanh kém

theo Quyét dinh s6 246/QD-CDTMDL ngay 01/06/2022 va huéng dan cu thé
theo tirng mon hoc/modun trong chuong trinh dao tao.

- Huéng dan thyc hién quy ché dao tao ap dung tai Trudong Cao dang
Thuong mai va Du lich nhu sau:

Piém danh gia Trong so

+ Piém kiém tra thuong xuyén (Hé s6 1) 40%

+ Piém kiém tra dinh ky (Hé s6 2)

+ Diém thi két thac mén hoc 60%

7.2.2. Phwong phap danh gia

Phwong phap Phuong phap Hinh thirc Thoi diém
danh gia to chirc kiem tra kiem tra
Thudng xuyén Tu luan/ Viét/Thuyét trinh|  Sau 20 gio.
Trac nghiém




Dinh ky Tu luan/ Viét/Thuyét trinh| Sau 30 va 59

Tric nghiém glo

Két thiic mén hoc Tu luan va trac Viét Sau 60 gio
nghiém

7.2.3. Cdich tinh diém

+ Dién} danh gia thanh phan va diém thi két thic mén hoc duoc cham
theo thang diém 10 (ttr 0 dén 10), lam tron dén mot chit s6 thap phan.

+ Piém mén hoc 13 tong diém cua tit ca diém danh gia thanh phan cia
mon hoc nhén véi trong sb twong tmg. Piém mon hoc theo thang diém 10 lam
tron dén mot chit sé thap phan, sau d6 dugc quy dbi sang diém chir va diém sb
theo thang diém 4 theo quy dinh cia Bo Lao dong Thuong binh va Xa hdi vé
dao tao theo tin chi.

8. Hwéng dan thuc hién mén hoc

8.1. Pham vi, d6i twong ap dung: Dbi twong Trung cap nghiép vu nha hang,
khach san.

8.2. Phwong phap giang day, hoc tip mén hoc

8.2.1. Poi Vdi nguwoi day

* Ly thuyet Ap dung phuong phéap day hoc tich cuc bao gom thuyét trinh
ngan, néu van dé, huéng dan doc tai liéu, bai tip tinh hudng, cau héi thao
luan...

* Bai tap: Phan chia nhom nho thuc hién bai tap theo noi dung dé ra.

* Thao luan: Phan chia nhém nho thao luan theo ndi dung dé ra.

* Huwong dan tu hoc theo nhéom: Nhom truong phan cong cac thanh vién
trong nhoém tim hiu, nghién ctru theo yéu cau noi dung trong bai hoc, ca nhom
thao luan, trinh bay ndi dung, ghi chép va viét bao cao nhoém.

8.2.2. Péi Véi nguwoi hoc: Ngudi hoc phai thuc hién cac nhiém vu nhu sau:

+ Nghién ctru ky bai hoc tai nha trude khi dén 16p. Cac tai lidu tham khao s&
dugc cung cap nguon trudce khi nguoi hoc vao hoc mon hoc nay (trang web, thu
vién, tai li¢u...)

+ Tham du t0i thiéu 70% céc buoi giang 1y thuyét. Néu nguoi hoc vang
>30% so tiet 1y thuyét phai hoc lai mon hoc mai dugc tham du ki thi 1an sau.

+ Ty hoc va thao luan nhom: 1& mot phuong phap hoc tap két hop giira lam
Viéc theo nhom va lam vi¢c cd nhan. Mot nhom gom 8-10 ngudi hoc s€ dugc
cung cap chu de thao luan trudce khi hoc 1y thuyet, thuc hanh. Mo6i nguoi hoc s&
chju trach nhiém vé 1 hoac mot s6 noi dung trong chu @& ma nhéom da phan cong
dé phat trién va hoan thién tot nhat toan b chu de thao luan cua nhom.

+ Tham dy du cac bai kiém tra thudng xuyén, dinh ky.
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+ Tham dy thi két thiic mén hoc.
+ Chu dong t6 churc thuc hién gi0 tu hoc.
9. Tai liéu tham khao:

[1] (Gido trinh/bai giang chinh): Bai giang Ly thuyét nghiép vu luu tra, Truong
Cao dang Thuong mai va Du lich.

[2] Gido trinh nghiép vu I& tan, Hoi dong cap ching chi nghiép vu du lich, nha
xuat ban Thanh nién, 2005.

[3] Gido trinh nghiép vu phuc vu budng, nha xuét ban Thanh nién, 2005.

[4] (Tai liéu tham khao khac): Nghiép vu dat giir buong khach san, Tong cuc du
lich Viét Nam - Hoi dong cap chirng chi nghiép vu du lich.
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Chuwong 1. NGHIEP VU LE TAN KHACH SAN
% GIOI THIEU CHUONG 1

Chuong 1 1a chuwong gidi thiéu khai quat vé bo phan 18 tan trong khach san,
marketing va marketing trong khach san va cac nghiép vu I& tan co ban dé nguoi
hoc c6 dugc kién thirc va k¥ ning thuc hanh cac nghiép vu 18 tan co ban trong
khach san.

% MUC TIEU CHUONG 1
Sau khi hoc xong chuong nay, nguoi hoc c6 kha nang:
* V¢ kién thuc:

+ Trinh bay va giai thich dugc khai niém, vai tro, nhiém vu, co cau td chic,
trang thiét bi, dung cu tai quay I8 tan khach san .

+ Trinh bay va giai thich dugc marketing ban hang trong hoat dong ctua bd
phan I& tan khach san.

+ Trinh bay va giai thich dugc cac nghiép vu co ban cia b phan I tan
khach san.

+ Van dung duogc cac ndi dung kién thirc trén vao trong thuc té.

* V& k¥ nang:

+ X4ac dinh duoc cac hoat dong ctia nghiép vu 18 tan khach san.

+ Phan tich duoc nhitng hoat dong co ban cua bo phan 18 tan trong kinh
doanh luu tra..

* \/& nang lyc ty cha va trach nhiém:

+ Y thirc duoc tim quan trong va ¥ nghia thuc tién cua hoat dong kinh
doan luu tra trong khach san.

+ Tuan thu ndi quy, quy dinh noi lam viéc.
% PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 1

+ Dol voi nguoi day: su dung phwong phap giang giang day tich cuc (dién
giang, van ddp, day hoc theo vin dé); yéu cdu nguroi hoc thuec hién cdu héi thao
lugn va bai tap chwong I (ca nhan hodc nhom). g

+ Dol Vdi nguoi hoc: chu dong doc trudc gido trinh (chuong 1) trudt budi
hoc, hoan thanh day du cau hoi thao ludn va bai tap tinh huong chuwong 1 theo
cd nhan hodac nhom va nop lai cho nguoi day ding thoi gian quy dinh.
% PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 1

+ Phong hoc chuyén mon héa/nha xwong: Khong

+ Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va cac thiét bi day hoc khac

+ Hoc liéu, dung cu, nguyén vat ligu: Chuong trinh mon hoc, giao trinh,
tai liéu tham khao, giao an, phim anh, va cac tai liéu lién quan.

+ Cdc diéu Ki¢n khdc: Khong co
< KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 1

* Noi dung:
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o+ Kién thirc: Kiém tra va danh gid tat ca ngi dung da néu trong muc tiéu
kien thuc
+ Ky nang: Pdanh gid tat ca ngi dung da néu trong muc tiéu ki nang.
ot Nang lyC tw chu va trach nhiém: Trong qua trinh hoc tap, nguoi hoc
can:
- Nghién ciru bai triede khi dén 16p
- Chudn bj day du tai liéu hoc tdp.
- Tham gia day dii thoi lwong mén hoc.
- Nghiém tuc trong qua trinh hoC tap.
* Phwong phap: 7 7
+ Diém kiém tra thwong xuyén: 1 diem Kiem tra (hinh thirc: hoi migng/
thuyet trinh)
+ Kiém tra dinh ky Iy thuyét: 1 diém kiém tra
- Hinh thirc: Kiém tra viét
- Céng cu: Cdu héi truyén thong cdi tiéen
- Thot gian: 90 phut
% NOI DUNG CHUONG 1
1.1. Khai quat vé by phan L& tan khach san i
1.1.1. Vai tro, nhi¢m vu, co cau t6 chirc cia bg phdn Lé tin khdach sgn
1.1.1.1. Khai n~iém lé tan va lé tan khdch san
a. Khai niém le tan N , 7
Theo tir dién Tieng Vigt: I€ tan la viée don tiep, ngoai giao theo nhiing thé
thac nhat dinh ’
~ Theo tac gia Luu Boi Ninh (Cuon: "Quan li khach san hién dai'): B phan
tiép nhan khach 1a trung tm van hanh nghiép vu cda toan bd khach san, 1a nit
lién hé gitra khach va khach san. Tiép nhan khach cé nghia 1a phuc vu khach
trong suot qua trinh quan hé gitra khach va khach san tir khau dat phong truéc
cho téi khi khach téi an nghi tai khach san va lam thu tuc thanh toan roi khach
san.
b. Khai niém I€ tan khach san
Lé tdn khdch sgn 1a viéc ing dung cac phong tuc tap quan, nghi thic ngoai
giao d€ giao tiep tryc ti€p vai khach trong sut qua trinh dat phong trudc, luu tra
tai khach san g:ho toi khi khach lam thu tuc thanh toan nham dem lai hiéu qua
kinh te cao nhat.
1.1.1.2. Vai tro ciia bé phdn 1é tdn khdch san

+ C6 chirc ning nhu chiéc cau ndi gitra khach véi cac bd phan con lai trong
khach san dé dap tng va thoa man nhu cau cta khach
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+ Pong vai tro trung tdm, phdi hop hoat dong cua cac by phan trong khach
san gitp cac bo phan hoat dong mot cach c6 ké hoach tao nén mot guéng may
théng nhat

+ Pong vai tro chu dao trong cac hoatk dong phuc vu khach

+ Péng vai tro quan trong trong viéc tuyén dung, tuyén truyén, quang céo
cho khach san

+ Pong vai tro ¢d van cho ban giam ddc trong viéc dé ra cac chién luoc,
cac chinh sach kinh doanh cho khach san

+ Bo phan Ié tan dong vai tro dai dién cho khach san trong viéc mé rong
cac moi lién hé lién doanh, lién két trong cong tac thu hiat khach cho khach san.

1.1.1.3. Nhiém vu co ban cia bé phdn 16 tin
* Tiép nhan nhimg yéu cau cua khach
+ Gidi thiéu, ban budng va cac dich vy khac cua khach san cho khach

+ Nhan dit budng va bd tri budng cho khach: theo ding yéu cau va kha
nang cung tng cua khach san.

+ Poén tiép khach
+ Thyc hién thi tuc dang ky khach san cho khach, bao gdm ca viéc khai
bao tam tra cho khach tai co quan chirc nang
* Phéi hop véi cac bd phan khac phuc vu khach tai khach san
* Tiép nhan va giai quyét phan nan cua khach
* Quang cdo va tiép thi khach san
* Cac nhiém vu khac
+ Theo ddi, cap nhat, tong hop cac chi phi cua khach
+ Thanh toan va tién khach
1.1.1.4. Co cdu chitc nang cua bg phan 1€ tan
* Poi voi khach san 16n
+ M0i nhan vién 1€ tan chi dam nhiém mot mang cong Vviéc cu thé theo hinh

thire chuyén mén hoa, tuy nhién vao thdi diém dong khach, cac nhan vién
thuong ho trg nhau d€ hoan thanh tot moi cong viéc

+ Thuong gom cac bo phan chirc nang sau:
- bat budng( reservation)
- Don tiép (reception)
- Dich vu vén phong
- Thu ngan va kiém toan dém ( cashier and night auditor)
- Tong dai dién thoai ( switchboard operator).
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- Quan hé vai khach ( guest relations)
* Pdi voi khach san vira va nho:
+ MJi nhan vién 18 tan phai dam nhiém tir hai hoic nhiéu dau viéc tro 1én:
- Nhan vién bao vé thuong kiém ludén nhan vién truc cira va van chuyén
hanh 1y cho khach

- Nhén vién 1& tin ¢dam nhiém tat ca cac cong viéc nhu: tiép tan, nhan dit
buong, thu ngan va cac cong Vviéc khac

+ Thong thuong mdi ca chi ¢6 1 hodc 2 nhan vién dam nhiém moi cong
viéc trong ca
=> Chu y:
- Pay 13 co cAu tai khach san 16n, mdi nhan vién 1& tin dam nhiém maot
mang cong Viéc khac nhau (vao thoi diém dong khach, cac nhan vién 1€ tan
thuong ho tro nhau).

- B6i voi khach san vira va nho, sé luong nhan vién bo phan I& tan c6 han
nén moi nhan vién phai dam nhiém hai hay nhiéu cong viéc trong ca.

1.1.2. Nhiém vu ciia cdc chikc danh trong bg phdn 18 tin
1.1.2.1. Truong Ié tan

Phai chiu trach nhiém truéc Giam dbc khach san vé moi hoat dong cua bo
phan I¢ tan, bao gom cac cong Vviéc chu yeu sau:

+ Xay dung chic niang va nhiém vu cia bo phan 18 tan

+ Hoach dinh ké hoach cho b phan I tan.

+ T6 chirc thuc hién cac nhiém vu, diéu phdi moi hoat dong cua bo phan
I¢ tan c6 hiéu qua

+ Nam vitng va thuc hién thanh thao nghiép vu 1€ tin, sin sang gitp di
cac nhan vién khac trong b phan giai quyét moi tinh huong xay ra trong cong
Viéc

+ Chu tri cac cudc hop giao ca va kip thoi chan chinh moi ton tai cua ca
trudc nham rat kinh nghiém cho ca sau

+ Pon déc, giam sat kiém tra va danh gia két qua hoat dong caa nhan vién
trong bo phan.

+ Tham gia tuyén chon nhan sy cho bo phan 18 tan.
+ Phéi hop véi cac bo phan khac trong khach san dé phuc vu khach

+ Chju trach nhiém vé viéc thuc hién nhiing quy dinh, noi gung cua khach
san cling nhu nhitng van ban hién hanh lién quan dén hoat dong I¢ tan

+ Thuc hién viéc dao tao va boi dudng, nang cao nghiép vu 18 tan cho
nhan vién.
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+ Tham gia cac hoat dong quang cao cho khach san.
+ Giai quyét c6 hiéu qua moi phan nan cta khach
+ Tham gia chao d6n va tién khach quan trong va khach doan

+ Giam st chat ché moi thong tin vé khach doan, khach quan trong, tinh
trang buong, gidi han ng cua khach

+ Thiét 1ap mdi quan hé véi cac hang lir hanh, hiang du lich, hang khong,
cong ty, st quan...va vai khach ¢ thuong xuyén lau dai trong khach san

+ Ngoai nhitng cong Viéc trén, trudng I8 tan con phai tinh toan, diéu tiét
deé dat dugc cong suat sir dung buong cao nhat.

+ Guong mau chap hanh moi quy dinh d6i véi nhan vién 1& tan vé dong
phuc, gio giac, tac phong, ...

1.1.2.2. Tro Iy truweng 1é tdn

Giup truong 1€ tan chi dao, giam sat toan bo hoat dong 1€ tan va thuc hién
cac nhiém vu sau:

+ Giup trudng 1€ tan chi dao va giam sat toan bo hoat dong cua bo phan 1€
tan

+ Hang ngay danh gia két qua hoat dong cua timg ca 1am viéc va bao cao
v6i ban giam doc hang ngay.

+ Duy tri tot quan hé gitra ban giam doc véi khach

+ Kip thoi giai quyét moi phan nan, yéu cau va dé nghi cua khach

+ Tiép don va dua tién khach quan trong va khach doan

+ Phdi hop vai nhan vién 18 tan giai quyét moi tinh hudng phat sinh trong
ca

+ Thuc hién viéc kiém tra cac hd so chuan bj don khach va chuan bi thanh
toan cho khach

+ Thuc hién tbt viéc kiém tra vé sinh, an toan khu vuc I tan, khu vuc
sanh va khu vuc do xe, kip thoi thong bao moi van dé can giai quyét cho nhan
vién ¢ tan va cac b phan khac ¢o lién quan

+ Kiém tra vé sinh ca nhan va kip thoi nhac nhé nhan vién thuc hién ding
quy dinh cta khach san

+ Pon dbc va kiém tra viéc ghi chép s6 sach va giao ca hang ngay

+ T6 chuc giao ca hang ngay va kip thoi bao cao cho truong I8 tan

+ B4o c4o vé tinh trang mat tai san cta khach, ctia nhan vién va khach san

+ Bao cao vé Vviéc hong cac thiét bi trong budng nga va cac tién nghi cua
khach san
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+ Kiém tra viéc thuc hién cua nhan vién 18 tan ddi véi cac vian ban quy
dinh cua chinh phu lién quan dén hoat dong l¢é tan khach san

+ Chiu trach nhi¢m phan cong ca lam viéc cua b phan

ot Két hgp Véi cac bo phan an ninh khach san xu ly nhitng khach cé hanh
vi xau, goy roi, lam anh huong dén hoat dong kinh doanh cua khach san va
khach

+ Thuc hién viéc boi dudng va dao tao nghiép vu 18 tn cho nhéan vién
+ Chiu trach nhiém phan ca lam viéc
1.1.2.3. Nhdn vién dén tiép

+ Ndm vimg cac san pham cua khach san: vi tri, dic diém va gia ca ting
loai buong va cac dich vu khac

+ Str dung t6t cac ky niang ban budng dé ban buf)ng c6 hiéu qua va thuc
hién tot nhiém vu quang cao cac dich vu khach san dong thoi khéo 1éo thuyét
phuc khach st dung céac dich vu cta khach san

+ Thuc hién tét cong viéc chuan bi hd so ding ky khach

+ Phdi hop véi b phan phuc vu buong va b phan sira chita dé cap nhat
Kip thoi ve tinh trang buong

+ Chao d6n khach, tiép don va 1am thu tuc ding ky khach san cho khach
+ Xac dinh tinh trang budng hang ngay

+ Xac dinh thoi gian luu tra cta khach

+ Phan budng va dap (mg cac nhu cau vé budng cho khach (néu cé thé)
+ Xac dinh gia budng va phuong thirc thanh toan ctia khach

+ Pam bao cac phiéu trong hd so ctia khach duoc dién diy du va chinh
xac cac thong tin

+ Sap xép moi giay to, thu i, tin nhan cia Khach va khach san dung noi
quy dinh va chuyén thu tr, tin nhan kip thoi cho khach va cac phong ban

+ Thuc hién tét viéc giao dich qua dién thoai
+ Cung cip céc thong tin theo yéu cau cua khach

+ Thong tin cho cac bd phan khac vé tinh hinh khach luu tri dé cung phdi
hop phuc vu khach dugc chu dao.

+ B4o quan chia khoa, két dung tu trang quy ctia khach
+ Phéi hop véi cac bd phan bao dudng dé stra chita cac thiét bi hong trong
buong khach va kip thoi dua cac buong d6 bao dudng vao hoat dong
+ Biét cach xir Iy cac tinh huéng khan cap va nam viing cac quy dinh ngan
chan cac té nan trong khach san
+ Giai quyét nhanh va c6 hiéu qua cic phan nan cta khach
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+ Giir gin ngdn nip va sach s& khu vuc lam viéc
1.1.2.4. Nhdn vién dgt buong

Dam nhiém cong viéc nhan dit budng cho khach. Tiép xiic truc tiép hodc
gian tiep ( dién thoai), c6 moi quan hé chat ché vai cac bo phan kinh doanh tiep
thi cua khach san, dac biét khi nhan cac doan khach lon. Nhiém vu:

+ Tiép nhan cac yéu cau dit ‘buéng va thong tin kip thoi vé budng cho cac
dai Iy du lich, cac trung tam dat budng va cac hang It hanh, co quan.

+ Chuan bj va giri thu khang dinh dit budng cho cac cong ty, cac dai 1y du
lich va cac hang lir hanh

+ Lép va bao quan ho so dat budng, sap xép thir tu cac ho so cua khach
dua vao ngay dén va tén khach.

~+ Thyc hién tot viéc swra doi dat buong, huy dat buong va nhan lai dat

buong do huy, kip thoi chuyén cac thong tn veé tinh trang buong cho cac bo phan
cd lién quan

+ Lam bao céo vé tinh trang dat budng va chuyén cho giam doc 12 tan theo
doi

+ Thuong xuyén theo ddi S0 buong trén co s¢ cac don dé dit, lam béo cao
V¢ tinh trang dat budng, dac biét véi nhitng khach hang quan trong, hoac trong
nhiing thoi dieém quan trong,...

+ Chuan bi danh sach khach du dinh dén hang ngay va hd tro cho céc
cong viéc chuan bi ho so dang ki khach.

+ ,Két hop vé&i bo phan kinh doanh tiép thi ban budng, gop phan t6i da hoa
cong suat buong va tang doanh thu cho khach san.

+ Theo doi gia budng va cho thué budng dung quy dinh cua khach san
trén co so hop dong vai cac doi tac khac nhau

1.1.2.5. Nhdn vién tong dai dién thogi

Thuong tiép xtc véi khach thong qua dién thoai nén khong nam bt duogc
tam i khach hang. Péng vai tro quan trong trong viéc chuyén tai cac cudc dién
thoai, thong tin cho khach ciing nhu cung cap, glol thiéu vé khach san voi
khach, vi vay giong ndi can rd rang, dat khoat, truyén cam, nha nhan, lich sy ->
nang cao hiéu qua trong giao tiép. Nhiém vu:

+ Tra 1oi cac cudc goi dién thoai dén va chuyén dién thoai 1én budng cho
khach va cac phong ban.

+ Giup khach hang thuc hién cac cudc goi ra ngoai khach san khi c¢6 yéu

cau.
+ Nhan va chuyén tin nhan cho khach.

+ Nhan, cai dat va kiém tra cac yéu cau bao thuc cia khach.
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+ Cung cap thong tin vé cac dich vu trong va ngoai khach san ma khach
yéu cau

+ Theo doi va cap nhat cac cude dién thoai duong dai trong va ngoai nudc
cho khach, chuyén hoa don dich vu di¢n thoai ciia khach cho nhan vién thu
ngan.
1.1.2.6. Nhan vién thu ngan

Chu yéu tap trung vao giai doan thanh toan ctia khach. Nhiém vu:

+ Theo doéi va cap nhat cac chi tiéu cia khach vao tai khoan (c6 khach sé
lap tai khoan trong khach san -> phai thong bao cho ho so tai khoan con lai,
tranh viéc lam chi ctaa khach).

+ Thuc hién viéc thanh toan va thu tién khi khach tra budng, can dbi tai
khoan cua khach khi hét ca.

+ Thuc hién viéc doi tién cho khach hang, chiu trach nhiém vé sé tién quy
cua bd phan thu ngan dé thuc hién cac giao dich trong ca.

+ Quan 1y cac phiéu thanh toan dich vu cia cac bd phan cung cip dich vu
doi véi tung khach d¢ lam chang tir goc cho viéc thanh toan khi khach tra
buong.

+ Thuc hién chuan bi truéc hd so thanh toan cho khach, déng thoi luu cac
dur liéu vé khach @6 thanh toan vao ho so luu.

+ Kiém k&, bao quan va nop tién cho bo phan ké toan khach san sé tién thu
duoc sau moi ca lam viéc

+ Chiu trach nhiém quan 1y va st dung quy giao dich tai bo phan I tan dé
thuc hién cac giao dich véi khach

+ Lam bdo c4o doanh thu cua tung ca

+ Két hop vai bo phan ké toan va kinh doanh tiép thi doi cac khoan no tra
cham .
1.1.2.7. Nhdn vién kiém todn dém

C6 thé 1a nhan vién ciia bo phan ké toan hoic nhan vién thu ngan. Lam
nhiém vu kiém tra sy chinh xac ctua viéc cap nhat, ghi chép cac giao dich tai
chinh va tong két tai chinh trong ngay (thuc hién vao ca d€m khi moi hoat dong
cua khach san trong ngay d6 tam ngung lai). C6 thé 1a nhan vién bo phan ké
toan hoac nhan vién b phan thu ngan ctaa bd phan le tan khach san.

Nhiém vu:

+ Kiém tra va ddi chiéu lai cac khoan thu thuc té trong ngay vai s lidu
trong may vi tinh va trén s6 sach chiing tu. Lap bao céo sau khi da doi chicu

+ Nhap cac khoan tién thu cudi cung trong ngay vao cac tai khoan va so
sach

+ Cap nhat tién budng va thué vao cac tai khoan cia khach dang luu tr
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+ Can dbi s6 sach vé cac khoan thu tir cac dich vu khac ngoai tién budng
V6i bao cao s6 sach ma bd phan thu ngan do lam.

+ Can d6i moi thu chi trén sb cai cua ké toan 18 tan

+ Lap bao cdo vé thu nhap cua tirng bo phan cung cap dich vu trong khach
San trong ngay

+ Lap bao cao sau khi di d6i chiéu cac khoan thu thuc té véi s6 sach va
mady tinh

+ Lap bao cdo téng két két qua hoat dong tai chinh trong ngay cia khach
san

+ Theo ddi, lap bao cao doanh thu budng, cong suat sir dung budng va cac
s6 sach thong ké khac.

+ Chuan bi cac tai liéu can thiét dé bao céo ké toan
+ Chuan bi hd so thanh toan cho khach vao sang hom sau.
+ Lam thu tuc ddng ki khach san cho khach dén muén va tra budng
+ Kiém tra lai viéc cai dat bao thirc
1.1.2.8. Nhan vién o bo phan quan hé voi khach:

Thuong phai théng thao it nhat 2 ngoai ngir. Pong vai tro quan trong trong
Viéc tao an tugng sau sac vé dich vu khach san. Nhiém vu:

+ Két hop vé6i nhan vién don tiép dé chao don khach toi khach san, dic
biét 1a cac doan khach va khach quan trong

+ Tham gia vao viéc chuan bi ho so dang ki khach san cho khach doan va
khéach quan trong cua khéch san.

+ Kiém tra budng danh cho khach quan trong
+ T6 chuc cac chuong trinh tham quan khi khach yéu cau,

_+ Gitip khach gui thu, buu pham, nhan tin, mua béo, dat phong khi khach
chuyén dén dia phuong khac...

+ Pit vé may bay, tau hoa...va khang dinh lai véi khach
+ Cung cap thong tin va dich vu theo yéu cau cua khéach.

+ Két hop véi nhan vién hang khong trong viéc nhan lai hanh 1y bi that lac
cua khéch, cung voi nhén vién 1€ tan giai quyét phan nan ctia khach, tham khao
¥ kién khach vé dich vu cua khach san.

+ Quan tim, chdm soc, tham khao ¥ kién khach vé dich vu cta khach san

+ Chuan bj thu, cac nghi thic - nghi 18 dé don cac doan khach Vip:
Hoa,biéu ngtr...

+ Ngoai ra: chuan bi qua sinh nhat cho khach, tim khach khi can, ...
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1.1.3. Trang thiét bi, dung cu tai quay 1é tin
1.1.3.1. Qudy don tiép

+ Pat ¢ vi tri trang trong nhét, gén Clra ra vao, thuan tim nhin trong khach
san

+ Khu vuc 18 tan dting va lam viée: vi vy cac trang thiét bi phai dat mot sé
quy dinh nhat dinh vé mat tham mi va tién ich.

+ Quay |8 tan khong nén trang tri - bay bién qua nhiéu.
1.1.3.2. Cdc logi gia dung
* Gia dung phiéu dat budng, gdm hai loai:

+ Gia dyng céc phiéu dat byéng cho tuong lai: thoi gian dai, co thé trudc 6
thong, dugc xép dua vao ngay dén cua khach, tén khach theo van amphabe

+ Gia dung cac phiéu dat buong cta khach du dinh dén trong ngay: gia nay
duogc chuyén cho nhan vién 1€ tan vao dau ca sang dé chuan bi truéc ho so dang
ky cho khach

_ + Phiéu dat budng: ghi cac thong tin can thiét: so ngay khach luu tra, gia
tién, tén tuoi, gidi tinh, nghe nghiép, quoc tich
* Gia bleu dién tinh trang bu0ng (room rack): gitip nhan vién 1& tan dé dang

nhan ra s6 bu0ng d6 cho thué dén thoi diém nao, sd budng d6 cé khach dat, so
budng con trdng,

* Gia dung chia khod, tin nhin, thu t.

Gia dyng chia khoa hau nhu khong con ( chi & khach san nha 1¢ va khach
san qubc doanh). Hién nay chi yéu dyng hé thong khoa tir: tinh an toan cao, tiét
kiém dién ning ( dua thé vao hé thong dién trong phong s& duoc bat sang, khi ra
ngoai mang chia kho4 theo, toan bo hé théng dién sé ty dong tat).=> Pho bién &
khach san 3- 5 sao.

Rleng gia dung tin nhan, thu tir, du khach san d6 tu dong ho4 ta van phai
lwu giir va ton tai ¢ tat ca cac khach san.

* Khay dung hoa don, chung tir giao dich tai chinh cua khach
Puoc dat & quay I8 tan va sip theo chit cai, khi can I8 tan ¢ thé cap nhat
chi phi vao do.
*  Gia dung cac loai s6 sach biéu mau: phuc vu cho viéc giao dich voi
khach hang ngay
1.1.3.3. Cdc loai $6 sach biéu mau
a. Céc loai s6 sach:
+ S6 nhan budng (chi sir dung & cac khach san nho)
+ S6 dang ky khach
+ S0 cai ké toan 18 tin
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+ S giao ca

+ S6 phan ca

+ S6 luu ho so khach

+ S6 giao nhan chia khoa

+ S6 ghi thu nhap caa cac bo phan cung cap dich vu

+ S6 nhan fax dén va di

+ S6 ghi chép cac cudc dién thoai

b. Céc loai biéu mau:
+ Phiéu dang ky khach san (khach san 16n)
+ Phiéu dit buong (khach san 16n)
+ Phiéu an sang
+ Phiéu nhan tin
+ Céc loai phiéu yéu cau
+ Céc loai phiéu khac
1.1.3.4. Cac thiét bj dién:

+ May tinh hoa don: La thiét bi hd tro 18 tan trong viéc thanh toan Véi
khach hang.

+ May in, may vi tinh:
- Theo d&i, tong hop cac chi phi cia khach

- In cac hoa don thanh toan va cap nhat cac phiéu thanh toan dich vu
cua khach

- Pua ra cac bang quyét toan chung vé tai khoan cia khach
- La phuong tién dé quan 1y tién mat va thanh toan cham
- Soan thao van ban
- Két ndi vai tong dai dién thoai dé theo ddi cac cudc goi
- Kiém tra céc chi phi giao dich
+ Dién thoai
+ Maéy gin xi niém phong va dap tem 1én phong bi
+ May thanh toan thé tin dung
+ M4y dém tién
+ Két an toan

+ May fax, photocopy
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1.1.4. Pdc diém va yéu cau vé nhdin vién 1é tan trong khdch san
1.1.4.1. Bdc diém lao déng cia bé phan 18 tin
a. Vé thoi gian 1am viéc
Do dic diém cua cong viéc kinh doanh khach san 1a 1am viéc 24/24h cho

nén phai phan chia thoi gian lam viéc mot ngay thanh cac ca. C6 hai cach chia
ca chu yéu sau:
+ Phan thanh 3 ca: cach chia nay thuong dugc ap dung & cac khach san
nha, it nhan vién I€ tan.
- Ca sang: 6" - 14"
- Ca chiéu: 14" - 22
- Catoi: 22" - 6"
+ Phén thanh 4 ca: 4p dung cho cac khach san 16n, bo phan I tan co s6

lugng I8 tan Ion. Viéc chia thanh 4 ca vi vao thoi diém tir 11h dén 19 h tap trung
nhieu cong viéc nhu: dong khach,

- Ca sang: tir 7h dén 15h
- Ca chiéu: tir 15h dén 23h
- Ca dém: tir 23h dén 7h ngay hom sau
- Ca giira: tir 11h dén 19h
=> Phai luan chuyén mét cach cong bang.
b. V& tinh chét cong viéc

+ Lao dong I& tan 1a lao dong chiu stc ép 16n vé mat tim li: quan hé Vi
lanh dao, véi ddng nghiép, véi khach, véi gia dinh, dic biét uy tin xa hoi vé
nghé nghiép (nhiéu nguoi chua hiéu dung vé nghg).

+ Lao dong 18 tan 1a lao dong phuc vu truc tiép va kho c6 kha néng co gidi
hoa va ty dong hod (thay bang may moc - 16bOt)(Vi tiép xtic, phuc vu truc tiép
giira 1& tan va khach, cuong do hay tan suat giao tlep gitra 1€ tan va khach cao
bac nhit trong khach san) + cac tinh hudng kho c6 thé cai dat sin, xét vé tam 1i
khéach ( khong thich ngudi may phuc vu vi 18 tan 1a nghé thuat phuc vu). (VD:
robot phuc vu ban va bép ¢ nha hang TQ)

+ La lao dong c6 do tudi trung binh tré trong khach san nhung né doi hoi
v¢ trinh d§ chuyén moén cao bac nhat trong khach san.

1.1.4.2. Yéu cau déi véi 1é tan
a. Yéu cau vé hinh thtrc va thé chat

Do phai tiép xtc truc tiép va tao 4n twong voi khach khi tiép xac hang
ngay, nén nhan vién 1€ tan phai chuan bi cho minh ca vé ngoai hinh ( hinh thic
bén ngoal) va tinh than 1a quan trong, phai dap tng dugc cac yéu cau cha yéu
sau.
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* Yéu cau chung vé hinh thtc thé chét;
+ Tré trung va co sic khoé tot: khong mac cac bénh truyén nhiém
+ Ngoai hinh cin d6i, khong di hinh, di tat
+ Hinh thirc wa nhin, phong cach va k¥ nang giao tiép tét, c6 duyén
+ Tac phong nhanh nhen
* Yéu cau vé trang phuc vé sinh c4 nhan:
+Co 16i Séng lanh manh, rén luy¢n thé chat, lam viéc khoa hoc, hop ly
+ C6 thoi quen tot vé vé sinh ca nhan.

+ Dong phuC theo quy dinh cta khach san, gon gang, thoai mai, phu hop
Vvéi cong viéc. Bong phuc giup khach nhan biét 1a nhan Vlen cua khach san, la
dai dién cua khach san. Ludn mic déng phuc va di kiéu gidy theo quy dinh cua
khach san khi lam viéc

+ Pau téc gon gang, mém muot, khong ban bét, cao rdu... dem lai su ty
tin, duyén dang

+ Mong tay cit ngan, sach s&, nit néu son mang tay thi son nhe nhang, vira
phai, khong loe loet, cau ky

+ Tranh lam dung my pham va d6 trang stc.
_+ Bdo cdo tinh trang suc khoé thuong ky, dac biét 1a cac bénh tat hay viém
nhiem
b. Ngoai ngir va vi tinh

* Ngoai ngir: Tieng Anh pho thong va tiéng Anh chuyén nganh khéach san -
du lich, mot so chuyén nganh ngoai ngir khac nhu tieng Phap, Buc, Trung,
Nhat,...

=> Cuy thé;
+ Khach san 1- 2 sao: tdi thiéu tiéng Anh Bang C.
+ Khach san 3 sao: Thong thao toi thiéu mot ngoai ngit (tiéng Anh)

+ Khich san 4 sao: Biét hai ngoai ngir trong d6 toi thiéu mot ngoai ngix
thong thao (tieng Anh).

+ Khéch san 5 sao: Thong thao 2 ngoai ngir tré 1én ( tiéng Anh +...).

* Tin hoc: St dung duoc vi tinh phd thong, vi tinh chuyén nganh 1& tan
khach san.

¢. Yéu cau chuyén mon nghiép vu
+ Pugc dao tao bai ban vé nghiép vu 18 tan khach san.
+ Kha ning giao tiép va ki nang ban hang t6t (buong + dich vu khac).

+ Nam viing moi quy dinh, vin ban phap luat cia Nha nudc vé quan 1i kinh
doanh du lich néi chung cling nhu quan 1i kinh doanh Iuu tr noi riéng
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+ Nam vitng noi quy, quy ché quan 1y khach cua khach san, noi quy dbi v6i
nguoi lao dong trong khach san va trong bd phan I€ tan, nam virng muc tiéu
phuong huing kinh doanh cta khach san

+ Nam vitng san pham khéach san va kha ning cung cap dich vu cta khach
san

+ C6 hiéu biét tong hop vé mit lich sir, van hoé - Kinh té - chinh tri - x4
hoi..., kien thirc co ban ve ké toan, thanh toan, thong ké, Marketing, hanh chinh
van phong...

+ Hiéu biét tdng hop V& 1& nghi trong giao tiép qubc té; phong tuc tap quan
- van hoa cia khach trong cac nudc thudc thi truong khach muc tiéu cua khach
san.

+ C6 kha nang nam bat tam 1i khach tot, co kha ning tuyén truyén quang
cao
d. Yéu ciu vé dao dtc nghé nghiép

+ That tha, trung thuc: quan trong bac nhit (trong qué trinh lam viéc tiép
xuc nhiéu vai tien bac, tu trang quy ctua khach)

+ Niang dong linh hoat,...dé xur 1y kip thoi va tét cac tinh hudng
+ Siéng nang, ti mi, lam vi¢c theo quy trinh, chinh xac, hiéu qua

+ Coi mo, hiéu khach, than 4i, lich sy, t6n trong va sin sang gitp di khach.
Trong moi truong hop phai tuan tha nguyén tac “ khach khong bao gio sai”

+ Nhiét tinh trong cong viéc, biét thuyét phuc khach

+ C6 tinh dong doi, doan két hd trg nhan vién khac trong bo phan va Vi
cac bd phan khac.

1.2. Marketing va ban hang trong hoat dong ciia bd phan I€ tan khach san
1.2.1. Marketing va marketing trong khach san

Marketing 1a qua trinh ctia cac hoat dong xuc tlen ban san pham trén thi
truong cua doanh nghiép nhiam thoa mén nhitng nhu ciu va mong mudn cua
khach tiéu dung va dam bao dat muc tiéu cia cong ty

=> Hoat dong rr)arketing trong khach san chinh la qua trinhqlién tuc cua cac
hoat dong nhu 1ap ké hoach, nghién ctru, xuc tién,r thuc hién, kiém soat va danh
gia thi truong Iuu trt va dat dugc nhitng két qua tot trong hoat dong kinh doanh
cua khach san theo muc tiéu da dinh

~ Marketing va ban hang la mét trong nhirng nhiém vu quan trong, xuyén

suot qua trinh hoat dong cua bo phan l€ tan khach san
1.2.2. Cdc hoat déng marketing cha yéu cia bé phdn 1é tin

Hét suc da dang, phong phu tir viéc thu thap thong tin cho dén viéc t6 chirc
cac ke hoach, chién lugc marketing, dua ra cac chinh sach vé hang hoa, dich vu
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hay gia ca...trong hoat dong kinh doanh khach san, véi chire nang, nhiém vu cua
minh b6 phan 1€ tan thuong tham gia vao cac hoat dong mar chu yéu sau:

+ Hoan thién hang hod, dich vu cua khach san ( thod mén va dap mg cac
nhu cau va mong muon cia khach)

~ +Labo phan thuong xuyén tiep xac tryc tiép voi khach do do co diéu kign
dé nam bat duoc nhu cau cua tung doi tugng khach cu thé, dap ung duoc mot
cach phu hop véi tirng doi tugng khach

+ Qua trinh phuc vu khéach cta bo phan I€ tan khong chi 1a qua trinh hoan
thién san pham, dich vu ma con la qua trinh tham gia truc tiép vao viéc tao ra
dich vu

+ Thu thap thong tin:

- Nhiing thong tin ma 1& tan can thu nhap thong thuong dugc bo phan
chuyén trach hoac ngudi quan 1y huing dan dé phu hop véi muc dich nghién ctru
mar cua khach san

- Thong tin thu thap thuong 1a thong tin vé dic diém ca nhan ndi chung
cua khach luu tra: do tu0| gidi tinh, nghé nghiép, trinh d6, quéc tich, muc dich
chuyén di, so thich, nhu cau,...

~ - Phuong thurc thu thap thong tin c6 thé qua cac biéu mau, phiéu tham do
y kién, hoac qua qua trinh giao tiep véi khach

+ Nghién ctru thoi quen tiéu dung va cac yéu td tac dong dén thoi quen tiéu
dung cua nhitng khach ¢ khach san

- Nguyén nhan tiéu dung cua khach

- Nhitng nhu cau va mong muén cua khach

- Nhitng ¥ kién danh gia cua khach vé chat lugng, chung loai, gia ca, thai
d6 phuc vu,...doi vai cac dich vu hang hoa ctuia khach san

- Ngoai ra, con phai ghi nhan nhiing thong tin vé cac khiéu nai, phan nan
cua khach

+ Xtc tién hén hop (tham gia vao viéc quang cdo, tuyén truyén, dua ra cac
chinh sach khuyén mai, quan hé véi khach hang, ban hang va mar truc tiép):

- Tuyén truyén quang cdao: Phuong tién Chu yéu 1a thong qua qua trinh
giao tiép voi khach. bé tuyén truyen c6 hiéu qua can chd trong den noi dung cua
no, ngl dung qan ¢O tinh hag dan, doc dao va tin cay. Do vay, mdi nhan vién 1&
tan can phai nam virng hé thong dich vu, hang hoé cua khach san minh va nhiing
doi thu canh tranh.

- Khuyén mai: (day la hoat dong nham kich thich khéach hang tiéu tho qua

Viéc gia tang nhu cau vé san pham tai chd mot cach tac thi. Cac hinh thac
khuyén mai chu yéu la: giam gia, ting san pham, dich vu mién phi,..
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- Marketing tryc tiép: 1a mot hé thong twong tac cia marketing c6 st dung
mot hay nhiéu phuong tién quang cdo dé tac dong, tao ra quyét dinh mua hang
cua khach. Cac hinh thurc chu yeu:

‘Marketing tryc tiép qua thu dat buong hoac thu chao hang, t& quang céo,
tap gap, thu cam on

Marketing truc tiép qua dién thoai: khi tra 10i cac yéu cau cua khach, khi
dat buong

Marketing truc tiép qua giao dich véi khach hang: qua giao tiép, dam
thoai véi khach va c6 st dung cac phuong tién pho trg nhu hinh anh, bang gia,
tap gap ve khach san,..

- Ban hang

+ Thyc hién cac ké hoach, chién lugc va cac chinh sach vé marketing cua
khach san: dé thuc hién duoc nhiing yéu cau nay, nhan vién 18 tin can nam dugc
cac ké hoach, chién luoc, cac quyét dinh marketing cua khach san, dic biét phai
nim duoc vai tro cia minh trong viéc thuc hién nhiing nhiém vu trén moét cach
cu thé va chi tiét

+ Ngoai ra, bo phan I8 tan con co thé tham gia vao viéc lya chon thi truong
muc tiéu va dinh vi thi truong, tham gia vao viéc kiém tra, danh gia hiéu qua cua
hoat dong mar

1.2.3. Hé thong hang hod va dich vu ciia khdch san
1.2.3.1. Hé thong cdc dich vu:
* Cac dich vu do khach san tryc tiép “san xuat” va ban cho khach
+ Céac dich vu co ban: cho thué budng
+ Dich vu bo sung
- Dich vy cung cap thong tin
- Cho thué phong hop, hoi nghi
- Dich vu ban hang luu niém
- Dich vu y té, cham soc stc khoé va 1am dep
- Dich vu vin phong, giai tri, thé thao
- Dich vu mua sam, lam thu tuc, dit chd, mua vé. ..
* Céc dich vu ma khach san lam dai 1y cho cac nganh khac dé ban cho khach
+ Dich vu thong tin lién lac, buu chinh vién thong. ..
+ Dich vu van chuyén
+ Cac dich vu khéc:...
1.2.3.2. Hé théng cdc hang hod
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- Cac hang hod do khach san tryc tiép san xuét va dap ung nhu cau cua
khach: cac man do uong ma khach san ty che bién
- Cac hang hoa khac ma khach san mua hoac lam dai ly trung gian: cac
loai ruou, bia, cdc man an ché bién san,...
1.2.4. Cdc hoat déng bdn hang co ban cia bé phdn 1é tin
1.2.4.1. Muc dich cua viéc ban dich vu cho thué buéng nghi va cac dich vu khac
cua bo phan lé tan
+ Tang doanh thu dé dam bao muc lgi nhuan cao nhét cho khach san
+ Lam hai long khach
1.2.4.2. Mt s6 yéu cau doi V6i nhan vién 1é tan trong hoat déng ban hang

+ Hiéu rd c4c loai hang hoa va glich vu hién co: cac loai budng, dién tich,
gia, cac tién nghi bén trong, huing buong va cac dich vu bo sung khac

+ Nam viing chinh sach cta khach san dé chii dong ban hang

+ Biét cach gidi thiéu hang hod, dich vu doc déo, dac sac riéng cua khich
san: phong hoi nghi 16n nhat, trung tdm giai tri hoan hao nhat, tat ca cac buong
deu nhin ra bien,..

~ + Biét cach tao co hdi cho khach lya chon hang hod, dich vu dé khach co
thé so sanh va di dén quyét dinh, khong duogc ép khach ma chi giéi thiéu va goi
y

+ C6 hiéu biét vé cac san pham, hang hod va dich vy khac trén dia ban, dia
phuong d€ c6 thé gioi thiéu, tw van cho khach: cac khu vui chol giai tri, mua
sam,...

+ Hiéu va danh gia dung d6i twong khach

+ Ren luyén cac ky nang ban hang nhu: kha néng thuyét phuc khach, huing
nhu cau cua khach toi cac san pham cua khach san, gidi thiu va tu van nhiing
san pham phu hop (chon loai buong thong nhau cho nhiing gia dinh c¢6 con di du
lich); bi€t cach gidi thiéu nhiing loi ich ma san pham cua khach san mang lai,
chu dong chao ban cac san pham dich vu cao cap hon
1.2.5. Mt s6 phwong phdp chao bdn tai bg phan 1é tin

* Phuong phép chao ban cao hon gia du kién (upselling): Gioi thiéu cho
khach san pham, dich vu loai c6 chat luong va gia ca cao hon sy mong doi ban
dau ctaa khach. Phuong phap nay c6 thé thuc hién theo ba cach co ban sau:

+ Chao ban giam dan (Top-down): gidi thiéu cho khach loai byéng co gia
tr cao den thap. Cén dua ra nhitng so sanh gitra hai loai buong dé khach lya
chon. ap dung cho doi tuong khach la thuong gia, khach @l hudng tuan trang
mat, cac loai khach c6 kha nang chi tra cao

+ Chao ban cong thém (add-up hoac bottom-up): gidi thiéu cho khach loai
budng khac ¢ chat luong cao hon, dat hon loai budng d6 dit hoic do du kién
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ban dau. Can néu diém manh va su phu hop cua loai budng d0, su chénh léch vé
gia ca. Thuong ap dung cho khach dé dat buong trudc

+ Chao ban lya chon (alternative): gi¢i thiéu dong thoi mot s6 loai buong
Vi cac muc gia khac nhau deé khach lya chon. Str dung dé chao ban cho doi
tuong khach gia dinh, khach co6 yéu cau tu lya chon muc gia thich hop

* Phuong phéap ban hang bang goi y:

_+ Nham khuyen khich khach sir dung nhiéu hon cac dich vu khach san
nham tang doanh thu cho khach san

+ Phuong phap ndy giup cho khach dé dang hinh dung ra cac dich vu ma
ho ¢o6 thé st dung

* Mot s6 luu y khi xac dinh gia budng cho ting ddi twong khach

+ Khi ap dung loai gia dc biét nhan vién 1& tan can phai kiém tra chit che
cac quy dinh vé gia doi vai cac doi tuong khach nham dam bao cac doi tuong
khach dugc huong diang muc gia quy dinh ctia khach san

~ + Trong khi giao dich nhan dat buong, néu khach yéu cau giam gia buong
thap dudi muc cho phép thi phai xin y kién cua lanh dao

+ Khiqdc') chinh thirc bao gia thi phai ton trong thuc hién, khong duogc tuy
tién thay doi

1.3. Cac nghiép vu I& tin co ban

1.3.1. Nghiép vu dat buéng khdch san

1.3.1.1. Nhén biét vé cdc ly do khach dat bu&ng truoce tal khach san
+ Khach thudng tir xa dén: mudn c6 chd an, nghi chic chin
+ Khach mudn c6 budng vao mua cao diém

+ Khach mudn c¢6 mot cam két chinh thirc v6i khach san khi ho muon cé
dugc noi an ¢ theo nhu cau trude khi ra khai nha

1.3.1.2. Khai niém

bat bué)ng la su thoa thuan gitra khach va khach san, trong d6 khach san
phai danh cho khéach loai budng, sé lugng budng, gia budng va cac nhu cau dic
biét vao thoi gian cu thé ma khach yéu cau dé str dung trong thoi gian luu tri tai
khach san.

1.3.1.3. Cdc phwong phdp lién lac dit buong
+ Gap mat truc tiép

+ Bang dién thoai: y/c ngudi hoc dua ra 1 cudc dbi thoai gitta nhan vién
nhan dat buong va khach

+ Bang van ban:

1.3.1.4. Cdc nguén ddt buong
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+ Pit budng tryc tiép
+ Pit budng qua trung gian
1.3.1.5. Cdc logi dét buong
* Pit budng c6 dam bao
+ Pam bao bang thé tin dung
+ Pat coc trudc
+ Céc dai ly du lich
+ Céc co quan, cong ty c6 hop dong
* Pt budng khong dam bao
* Cac loai dit budng khac

+ Pat budng c6 xac nhan (c6 thé 1a dit budng cd6 dam bao hodc khong cod
dam bao, tuy theo thaa than cuia tirng doi tuong vai khach san

+ Pit budng cho tuong lai
1.3.1.6. Quy trinh ddt buong
* Buwéc 1: Nhin yéu cdu dit buong

Khi nhan yéu cau dit budng du 1a truc tiép hay gian tiép, phai nhan day du
thong tin vé khach:

+ Tén khach (t€n doan khach- tén truong doan), tén nguoi dang ky

+ Dia chi, sé dién thoai, s fax, e-mail ctia khach (ké ca cta nguoi dit
budng)

+ S6 khéch cung di trong doan

+ S6 dém luu tri va ngay, gio dén

+ S4 lugng budng, loai budng

+ Gi4 budng va hinh thirc thanh toan

+ Loai dit budng (c6 hay khong c6 dam bao)

+ Cac yéu cau dic biét ciia khach (néu co)

Trong giai doan ndy nhan vién 1& tan can phai biét cach gi6i thiéu cac san
pham va van dung cac k¥ nang ban dé khach mua san pham cua khach san

* Bwdéc 2: Xdc dinh khd ndang dap vng ciia khdach san

+ Xac dinh kha ning dap ung cua khach san: kiém tra sb budng trong c6
thé ban cho khach (mot so khach san co6 thé nhan dat buong nhiéu hon kha nang
buong trong cta khach san, diéu nay pho thudc vao kha nang phan doan va tinh
todn cua lé tan)
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+ Kiém tra cac dir liu vé tinh trang budng cta khach san qua lich dit
buong, so do tinh trang dat buong (doi voi khach san vira va nha), may tinh ( doi
véi cac khach san 16m) dé xac dinh kha nang tiép nhan dat buong

+ Céch tinh s6 lugng budng co thé ban dugc nhu sau:

Tong s6 budng cua khach san

Trur di S6 budng khong thé don khach
S6 budng dang c6 khach ¢

S buéng da duoc dat trudc

Cong thém S6 budng dit trude khong chic chan (xac sut)
S6 budng méi bi huy ba
Sb buéng khach tra sim hon du dinh

Bing = S6 budng c6 thé ban dwgc

* Bwéc 3: Thod thudn va thuyét phuc khdch

+ Néu khach san ¢6 kha ning dap tmg thi can thoa thuan vé6i khach vé gia
(gia lru tra hodc gia cac dich vu bd sung tuy theo yéu cau cla khach), (do do
yeu cau ciia nhén vién Ié tan la phai nam viing chinh sach gid déi véi timg loai
buéng, doi twong khdch, thoi diém ban budng,..)

+ Gidi thiéu cac loai buong va gia buong cua khach san, thuong c6 3 cach:
- Chon loal gitra

- Tir cao xudng: ap dung vai ddi twong chua biét vé cac loai budng cua
khach san va doi vdi khach thuong gia, khach di huong tuan trang mat, khach co
khé nang thanh toan cao

- Tir thap 1én: ap dung ddi véi khach dit budng trudc véi khach san

+ Néu khong dap tmg duoc theo yéu céu‘cﬁa khach thi lé‘tén nén khéo leo
g0l vy cho khach phuong an thay doi vé loai buong, so lugng buong, ngay den,...

+ Truong hop khach khong dong v thi phai xin 15i va thong bao 1a dua tén
khach vao danh sach ché va xin dia chi lién lac lai

+ C6 thé tir chdi nhan dit budng véi nhiing doi tugng khach cé tén trong so
den cua khach san

* Buwéc 4: Nhip thong tin dit buong

+ Thong tin dat bu(‘fmg duge ghi vao mau phiéu dit budng (room
reservation form): mau phicu dat buong khach 1€ khac véi khach doan ( ghi rd
tén nguoi dat va ngay nhan)

+ Noi dung thong tin gdm: Tén khach (tén nguoi dat, nguoi luu tra), dia chi
(s0 dién thoal, fax,..), gia buong, dat buong dam bao hay khong (néu cé thi dam
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bao theo hinh thirc ndo), phwong thirc thanh toan, cac yéu cau dic biét khac (xe
don tal san bay, dat ti€c, thué phién dich,...), thoi gian va quy dinh huy dat
budng cua khach san

* Budc 5: Khing dinh lai véi khdch bang dién thoai, 10i néi tryc tiép, mail...

+ Khéng dinh lai cac thong tin: tén khach, dia chi, s6 dién thoai..; loai
buong, gia, s6 luong budng, lugng khach, so dém luu tra, ngay gio dén, dl cac
yéu cau dic biét; phuong thirc thanh toan; s6 phiéu dat budng

+ Thong bao véi khach sd phiéu dit budng
* Buwéc 6: Luu thong tin dit buong vao hé thong danh sdch khdch

, Luu théng tin dit budng: cap nhat va luu gitr day du theo thir tu ngay
deén, danh sach khach theo anphabe,... dé tién cho viéc theo doi va tra ctru khi
khach dén hoac stra doi bo sung

* Bwgc 7: Nhin khing dinh lai viéc dit buong tiv khdch

+ Thong thuong tuy theo khach san ma thoi diém nhén khing dinh lai khac
nhau, phan 16n 1a 3 ngay doi vaoi khach 1€ va 15 ngay cho khach doan.

+ V& sira d6i, huy budng can tién hanh theo:
- L& tan phai tim phiéu dit budng trudc cua khach
- Nhan thong tin stra d6i hodc huy budng:

« Néu stra d6i thi can phai kiém tra xem khéach san c6 kha ning dap tng
dugc yéu cau mdi cua khach hay khong: Néu dap tmg duoc thi can khang dinh
lai v&i khach vé su thay dbi va nhap thong tin sira doi. Néu khach san khong dap
tmg dugc thi can thoa thuan lai voi khach va ghi nhan két qua

« Néu huy budng phai tim hiéu 1y do 1 cach té nhi va thuyét phuc khach
1 14an nira, cam on khach va hen dip khac (trwong hop khach huy budng sau thoi
han quy dinh cta khach san thi phai thong bao sd tién phai dén bu cho khach)

+ Ghi lai thong tin chinh xac vé viéc sira d6i va huy budng: ngdy huy, tén
nguoi yéu cau huy, tén nhan vién ghi nhan thong tin

+ Stra biéu mau va so dd dat budng, cap nhat tinh trang budng
+ Lién hé v6i khach dit budng trong “danh sach cho” (néu ¢d)

* Buwgc 8: Tong hop tinh hinh dit buéng va chuyén cdc bé phin cé lién
quan

+ Phai chuan bi danh sach khach dén va di trong ngay dé c6 thé hd tro cho
viéc chuan bi ho so dang ky va viéc thanh toan cua khach dugc thuan 1gi

+ Ngodi ra can cap nhat cac thong tin sau:
- S6 phiéu dat budng
- Sira d6i va huy ba
- S6 khéach ving lai dén khach san trong ngay
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- S6 khach & qua du dinh va sb khach tra budng trudc
-Thong tin nhiing khach dat nhung khong toi.

Muén 9dy dwoc dn twong ban dau tot dep cho khdch, nhan vién dat buong

phai co kha nang vung xuw nhanh dap vng chinh xdc cdc yeu cau dat buong ciia
khéch va can c6 ky nang giao tiép, ban hang tét.

1.3.2. Nghiép vu dén tiép va lam thii tuc déing ky khdch san cho khdch
Buwéc 1: Chao dén khdch, xdc dinh viéc dit budng trude ciia khdch

* Pé ¢ an tuong t6t ban dau thi nhan vién phai ludn chii dong tuoi cudi chao
don khach vai thai @6 than thién, niém nd, ludn san sang gitip di khach

* Xac dinh xem khach c6 dit budng trudc hay khong
+ V6i khach da dat trude

- Hoi tén khach va tim hd so ding ky ctia khach da chuan bj tir trudce
- Xac dinh lai cac thong tin va loai budng cua khach

- Hoi xem khach c6 mudn thay doi gi khong (co thé goi y dé ban dugc
loai buong cé gia cao hon)

- Tién hanh lam thu tuc dang ky cho khach
+ P6i véi khach chua diang ky

- Nhén yéu cau cua khach

- X4ac dinh kha nang dap mg ctuia khach san
- Thoa thuan va thuyét phuc khach

« Néu khach san c¢6 kha niang dap ung duoc yéu cau cua khach thi nhan
vién 1€ tan tién hanh lam thu tuc dang ky cho khach

* Néu khong dap tng duoc thi nhan vién nén khéo 1éo t}luyét phuc dé
giap khach tim phuong an thay thé. Truong hop khach khong dong ¥ thi nhan
vién nén xin 10i khach, hen dip khac va gitp di khach tim mdt khach san khac

Buwoc 2: Lam thu tuc dang ky khdch

+ Muon gidy to tuy than cta khach (véi khach doan thi nho truong doan
muon giay to tuy than ctia cac thanh vién va danh sach doan dé dién vao phicu
dang ky)

+ Pién vao cac loai phiéu trong hd so diang ky cua khach
+ Ldy chit ky caa khach vao cac phiéu dang ky

Buwéc 3: Xdc dinh phwong thirc thanh todn, gid thué buéng ciia khdch
+ X4c dinh gia budng véi khach

+ Xéc dinh doi tugng thanh toan va phuong thirc thanh toan, c6 cac
truong hop:
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» Khach tu thanh toan:
» Khéch dugc cong ty thanh toan:
« Khéach thanh toan biang Voucher:
Buwéc 4: Bé tri buéng va giao thé chia khéa va chia khéa cho khdch
Can cr vao tinh trang budng thuc té tai thoi diém do, cin cit vao yéu cau
cua khach va két qua thoa thuan voi khach nhan vién 1€ tan chon budng thich
hop nhat dé bo tri cho khach. Sau d6 thong bao s6 buong va giao chia khoa cho
khach
Buéc 5: Gidi thiéu va théng tin vé cdc dich vu khdc trong khdch san:
+ Thong bao vé cac chinh sach vu dii cua khach san
+ Gi6i thiéu cho khach mot s6 qui dinh cta khach san vé: gio phuc vu bita
sang, gio tra buong, gid md cua cac nha hang, budng tap, bé boi va cac dich vu
khéc

+ Phai biét quang cdo cic san pham cta khach san, cic chuong trinh dic
biét, khuyén mai gitip khach thoa man cac nhu cau dé tang sic hap dan va tang
doanh thu

+ Sau cung 1a chtic khach c6 duoc thoi gian nghi ngoi thoai mai tai khach
san

Buwéc 6: Théng bdo cho cdc bd phin va hwing din khdch 1én buong

+ Can nhanh ching thong bao cho bd phan c6 trach nhiém (nhan vién van
chuyén hanh 1y,nhan vién truc budng...) dé don va dan khach 1én budng

+ Nhén vién c6 nhiém vu nhan chia khéa tir khach, m¢ cira buong va moi
khach vao. Chi dan cach st dung cac trang thiét bi trong budng va hoi vé nhiing
nhu cau ban dau cua khach

+ Trude khi roi khoi budng, nhan vién phai chiic khach c6 thoi gian luu
tra thoal mai tai khach san
Buwéc 7: Hoan tit ho so, mé tai khodn va ding ky tam trii tai co quan cong
an
+ Hoan tat ho so va chuyén giao cho thu ngan
+ Hoan tat thu tuc dang ky tam tr cho khach
+ Nhép cac dir liéu vé khach dé luu giir theo ddi tinh trang budng
1.3.3. Cdc hoat dong phuc vu khdch cia bé phan 1€ tdn trong theoi gian luwu trir
tai khach san
1.3.3.1. Giao, nhdn chia khod buong khdch.
+ Sau khi lam thu tuc nhap khach san, nhan vién 1€ tan giao chia khoa cho
khach, té nhi nhac khach gitr gin chia khoa va gui chia khoa tai quay I¢ tan khi
ra ngoai.
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~ + Khi khéch lay chia khod, phai chii y d¢ nghi khach cho xem thé budng va
kiém tra dung tén khach khi giao chia khoa. Kién quy€t khong giao chia khod
cho nguoi bén ngoai, néu c6 phai cé giay uy nhiém hop I¢ cua khach.

+ Nhan du chia khoa khi khach tra budng.
1.3.3.2. Bdo qudn tién, tw trang quy va hanh Ii cia khdch.
+ Tu trang quy va tién bac

- Yéu cau khach ké khai tat ca cac khoan muc 1én phiéu guri tu trang.
- Ty tay khach cho tat ca vao phong bi dan va niém phong.
- Khéch viét tén va s budng caa khach 1én phong bi.
- L& tan va khach ky nhan vao phiéu gui
- Giao phiéu gui tu trang cho khach

- Phong bi dung tu trang quy cuia khach duoc chuyén vao két an toan cua
khach san.

+ D4i véi cac khach san 16n thuong co:

- Két an toan ca nhan dat trong budng, va khach c6 toan quyén sir dung no
trong thoi gian luu tra.

- Két an toan c4 nhan dit tai quay 18 tan: két dugc dam bao béi 2 6 khoa
(chia khoa van nang va chia khoa ca nhan do khach san giao cho khach): khi gi
va nhan lai tai san ca l€ tan va khach phai cung c6 mat d¢é mo.
+ Giao tra:
- Yéu cau khach trinh gidy bién nhan va kiém tra ki.

- Su dyng chia khoa van nang két hop chia khod ciia khach dé mo két
trugC Su churng kién cua khach.

- Yéu cau kiém tra lai 6 va ki nhan d6 1ay du néu lay ho: gidy uy quyén
hop 18).

+ Truong hop khach bi mat gidy bién nhan: Nhan vién 18 tan can lam sang to
trudc khi giao lai d6 cho khach.

+ Khach hang 1am mét chia khoé két: Can théng bao v6i khach hang nhiing
phi ton ma khach phai tra cho viéc pha két hay lam lai khoa.

+ Néu nhan vién tim duogc tu trang, hanh 1i bj mat caa khach phai nop ngay
cho b@\phan chiu trach nhiém, bo phan dé sé thong bao cho khach, thoi gian bao
quan do d6 sé do tirng khach san quy dinh.

1.3.3.3. Cung cdp théng tin cho khdch khi khdch yéu cau

+ Dia chi, dién thoai cia ngan hang, dai s quan, cong ty 16n, hang hang
khon, nha hang...

+ Dia chi tham quan, khu vui choi giai tri khu vuc 1an can.
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+ Céc trung tAm thuong mai, khu vui choi giai tri, ctra hang ban d6 luu
niém...

+ Lich trinh chuyén bay, gia vé, gid bay hodc phuong tién giao thong
khac.

+ Céc sy kién dién ra trén dia ban, nhitng dia chi tin ciy gitip khach sta
chira do...

+ Thong tin gia ca mot s6 mat hang khach can.

+ Thong tin chung nhat vé tinh hinh kinh té - chinh tri - x3 hoi cua dia
phuong.

1.3.3.4. Dich vu dién thoai
+ Déi véi cudc goi dén:
- Thong tin khach mu6n noi chuyén véi ai, tén khach 1a gi, s6 buong cua
nguoi dang can dugc noi chuyén dé tranh nham lan
- Can hoi tén ngudi goi dén dé bao cho khach trudc khi ndi may

« Truong hop khach c6 & trong budng: chuyén dién thoai ngay cho
khach.

« Truong hop khach khong co ¢ trong budng: Can tim hiéu c6 can tim
khach hay khong (ctr nguoi di tim & khu vuc cong cong, gan khach san), néu
khach can nhan tin phai ghi noi dung tin, tén dia chi, dién thoai ciia nguoi nhan
va chuyén ngay cho khach khi c6 thé.

- Khong dé khach goi dién thoai cho lau
- Luon lich su, nha nhan véi khach
+ Mot s tinh hudng:

- Khéch khé thyc hién cudc goi ra ngoai: Xin sé dién thoai cua khach va
xin phép gitp khach.

- Khach yéu cau khong cho chudng dién thoai reo trong budng: Khoa dién
thoai buong khach va gitip chuyén tin nhan cho khach.

- Khéng néi sé budng khach ¢ cho nguoi khac khi khong duoc phép cua
khach.

- Khach dang dung tai quay I& tan -> chuyén ngay cho khach.

- Khach goi dén néi cham hoic khong chiu noéi: L& tan can goi mg dé
khach bay to.
- Khong nén dién thoai viéc riéng.
1.3.3.5. Bdo thuc:
+ Cai dién thoai bao thirc hoic bao thic (bao thirc sang, bao gid bay, xuat
hanh khac cua khach)
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+ Ghi chép chinh xac ngay, gid khach yéu cau vao sb bao thirc hoic sb giao
ca

+ Cai dat va kiém tra can than gio bao thirc caa khach
1.3.3.6. Dich vu giao nhdn thi, buu phdam, fax
+ Nhan thu tir, buu pham cua khach duoc chuyén t6i khach san

Nhén vién 1& tan phai dong dau thoi gian dén 1én thu tir, buu pham, ghi
nhén vao s6 giao thu tir buu phdm nhén vién buu dién ki xdc nhén va ban giao
lai cho khach cang sim cang tot. Sau khi giao cho khach thi phai yéu cau khach
ky nhan.

+ Guri thu tir, buu pham, fax gitp khach:

- Thong béo cudc phi mdi trang fax, mdi buu pham cho khach biét truée
khi chuyén di va kiém tra lai dia chi fax, dia chi giri buu pham trude khi chuyén
di

- Truong hop khach xin ky ng thi nhén vién & tan phai lap hoé don va yéu
cau khach ky nhan va chuyén ngay cho bo phan thu ngan dé b6 sung vao hoa
don tong hop cua khach

+ Mot s6 truong hop luu ¥ khi nhan fax

- Khach hang bao huy dat buér}g nhung van c6 fax gui t6i-> nhéan vién can
ghi ro li do vé viéc khach do huy buong 1én trang dau tién cua ban fax va gui tra
lai cho cong ty da gui den.

- Khéch hang chwa 1am thu tuc dang ki khach san nhung do6 c6 fax gui tdi,
nhan vién ¢ tan khach san phai luu vao ho so thanh chuan bi déng ki fax dé
chuyén cho khach khi ho dén lam tha tuc.

- Khach hang d6 thanh toan roi khach san ma c6 fax gui to1 -> Nhan vién
I& tan khach san co thé viét thu va nhd khach san gui giap -> phai co trach
nhiém gui ngay. Néu khach khong dé lai dia chi, so dién thoai, cong ty giri fax
khéng c6 dién thoai va sé fax giri dén -> nhéan vién 18 tan khach san phai luu fax
nay trong 2 nam dé dé phong truong hop ric rdi xay ra.

- Truong hop thiéu mat mot so trang fax giri t6i, nhan vién 18 tan khach
san phai thong bao voi khach hang vé so trang bi thiéu, dong thoi phai bao cho
cong ty gui fax bict.

1.3.3.7. Dich vu chuyén buéng

+ Trudc hét phai tim hiéu nguyon nhan khach yéu cau chuyén buong dé
c6 cach giai quyet phu hop (phong on, phong nhiéu cun trung ...)

» Thuyét phuc khach ¢ lai buong cii va tim bién phap khac phuc trong thoi
gian ngan nhat

- Néu phai chuyen buong thi phai kiém tra kha ning dap ang cia khach
san, néu dap ung duoc thi viéet phiéu chuyén buong cho khach va yéu cau khach
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ki nhan, rdi chuyén cho nhan vién thu ngan ddng thoi théng bao cho bd phan
truc buong biét

- Néu chénh léch gia budng, nhan vién 1& tan khach san phai bao cho
khach biét.

- Thong bao cho nhan vién van chuyén hanh Iy gitp khach chuyén budng
- Stra s6 budng cta khach trén may tinh hoic s6 sach

- Thong bao cho cac bd phan lién quan vé viéc d6i phong cia khach: cung
cap so buong, tén khach

- Ghi viéc giao ca vé viéc chuyén budng cho khach
1.3.3.8.. Mgt s6 dich vu b6 tro khdc
+ T6 chac tham quan du lich cho khach
- Gii thiéu cho khach tour thich hop va tu van cho khach.
- Gitip khach chon hang lit hanh uy tin, huéng dan vién gioi...
+ Thué xe giup khach.
- Cac phuong tién can duoc dam bao chét luong, an toan dién.
- Phai c6 danh sach cac hang xe, cira hang uy tin.
+ Dit chd nha hang.
Dé nghi khach cung cap thong tin sau:

- Mon gi, gia tién? Bao nhiéu nguoi? Thoi diém an? Vi tri trong nha
hang? Quang canh...

+ Pat chd, mua vé may bay, tau hoa: Ngay gio, s6 luong, noi dén, noi di
mot cach chinh xac.

+ Khang dinh lai vé may bay - doi lich trinh bay.

Luu y gia chénh Iéch gitta hang hang khong cli va mdi, can nhanh va chinh
xac dé thong bao cho khach.

+ Tim lai hanh 1i cua khach bi that lac ¢ san bay:

- Pé nghi khach cung,cép thong tin: gidy bao that lac hanh li do san bay
cap; ngay gio chuyeén bay, so chuyén bay.

- Lién lac véi san bay dé giai quyét.
+ Mua va guri hang giup khach.
- Tim dia chi tin cay: Gia phai ching, chat lugng tét.

- Nam duoc chinh sach cua hai quan Viét Nam ddi véi hang khach nho
mua.

+ Piat budng khach san gitip khach & noi khac.
Loai - gia budng, thoi gian luu trd, yéu cau vé budng....
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+ Nhan chuyén cac yéu cau cua khach t6i cac bo phan lién quan
1.3.3.9. Gidi quyét phan nan ciia khdch.
a. Cac van dé phan nan
* C4c van dé ki thuat

+ Lién quan dén may moc, thiét bi trong khach san nhu: tivi, diéu hoa,
binh nong lanh, thang may, chia khoa...

+ Khi khach phan nan can bao ngay bo phan lién qua giai quyét trong thoi
gian ngan nhat

* Chat luong dich vu.

An uf}ng, chét lugng phong, cac dich vuy.... ,nhét la vao thoi diérp khach
dong...-> Can ghi lai dé tham gia vai giam doc ké hoach nang cao chat lugng
dich vu.

* \/an dé thai do, tinh than phuc vu cua nhén vién:

+ Nhan vién c6 thai ¢ khong tdt vai khach: khong lich sy, khong nhiét
tinh, cau gat...

+ Nhéan vién khong lam tron trach nhiém cua minh d6i véi cong viéc
chuyén mon: phong ban, trang tri khong dep....

-> Can ghi rd nhan vién bo phan ndo, thoi diém nao dé rat kinh nghiém,
Xt 1.
* Cac van dé khac: Nhitng van dé thudc vé yéu té bat thuong:
+ Thoi tiét that thuong lam anh hudng dén cong tac hodc chuyén di cia ho.
+ V& chuyén 6m dau cua nguoi trong doan.

+ Nhimg yéu cau dich vu cta khach trai v6i phap luat va dao li coa dat
nudc Viét Nam,

+ V& nhiing tién nghi chua c6 caa khach san: bé boi, tennis...
b. Cac budc giai quyét phan nan

+ Tiép nhan phan nan cua khach

+ Héi tén va s6 budng cua khach

+ Tim hiéu k¥ vé sy hoat dong cua cac thiét bi, cac dich vu...

+ Ghi chép can thin cac thong tin ghi nhan duoc

+ Xin 16i va t6 ra thong cam véi khach

+ Pua ra huéng giai quyét va thoi gian thyc hién dé khach lya chon va hira
véi khach sé giai quyét van dé caa khach ngay

+ Thong bao cho cac bd phan chiu trach nhiém giai quyét: bo phan sua
chira, buong, nha hang,...
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+ Cam on khach d3 cho biét tinh hinh caa khach san

+ Theo ddi, kiém tra voi bo phan bao dudng vé viéc khac phuc cac phan
nan cua khach

+ Kiém tra lai su hai long cua khach

+ Ghi chép su viéc vao sd giao ca hang ngay va vao sb ghi chép cho nguoi
phu trach bict d€ hoan thién san pham.

c. Mot sb diéu can cha y khi giai quyét phan nan cta khach

+ Lang nghe 161 phan nan ctia khach véi thai d6 quan tam dén van dé khach
noi.

+ Nén hét stc kiém ché, tranh bao thu, buc tirc hay cau git

+ Tuyét doi khong tranh luan voi khach

+ Tach nguoi phan nan ra khoi chd dong nguoi néu Cé:ln, khong tranh luan
véi khach hay to thai do tho o, coi thuong khach. Xin 10i khach va d¢ nghi
khach binh tinh.

+ Truong hop phan nan caa khach vuot qua quyén han cua minh, nhan vién
I¢ tan can nhanh ching ghi chép lai va bao cho ngudi phu trach giai quyét

+ Khong nén htra diéu gi vuot qua quyén han va kha nang ctia minh va dic
biét khong nén dua ra mot khoang thoi gian qua ngan hoac qua dai de giai quyet
Su VIEC

+ Mot s6 khach hay kéu ca phan nan do ban chat, can khéo léo thuyét phuc
khach bang loi €.

+ Moi phan nan caa khach nén duoc giai quyét thoa dang trude khi khach
ro1 khach san
1.3.4. Lam thii tuc thanh todn va tién khdch
1.3.4.1 Thanh toan cho khach le

+ Chao hoi khach hang, xac dinh s6 budng ctia khach,

+ Thong bao cho cac bo phan, trong d6 c6 bo phan budng vé viéc khach s&
tra budng dé kiém tra budng va dd udng trong minibar

+ Kiém tra xem khach c6 muon d6 dung cta khach san hay khong, néu cé
thi dé nghi khach tra lai.

+ Lap hoa don thanh toan va thuc hién thanh toan véi khach kiém tra.

+ Hoi khach c¢6 sir dung thém dich vu méi ma chwa thé hién trén hoa don
khong, n€u c6 thi cong thém vao hoa don

+ Thong bao so tién khach phai tra cubi cing
+ Thyc hién thanh toan: néu cong ty thanh toan thi yéu cau chir ky cua
khach va luu lai hoa don d¢ thanh toan véi cong ty sau. Néu khach thanh toan
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bang voucher thi phai kep hoa don di c6 chir ky cua khach cung véi Voucher dé
lam co s¢ thanh todn sau nay.

+ Pong diu “ da thanh toan”
+ Nhan lai chia khoa phong va tién hanh tra gidy to tuy than cho khach

+ Giao thé hodc phiéu da thanh toan (check out card) cho khach chuyén
cho nhan vién hanh Iy (forter) chuyén ra xe cho khach.

+ Tién khach:
-Hoiy kién khéach vé chat luong phuc vu cua khach san

- Chuyén thu cﬁa‘ Giam dbc cam on khéc,h da lua chon va sur dung cac
dich vu tal khach san dong thoi tham khao ¥ kién khach vé dich vu khach san
(co6 thé tang khach mén qua nho mang biéu tuong cua khach san)

- Tim phuong tién van chuyén néu ho ¢6 nhu cau.
- Chao khach, chuc khach 1én dudng mén va hen gap lai khach
1.3.4.2. Thanh toan cho khach doan
+ Chudn bi danh sach khach theo doan
+ Hoi cach thanh toan: chung hay riéng tirng ca nhan
+ Lap hoa don

+ Yéu cau truong doan, huéng dan hodc khach kiém tra, ky xac nhan va
Iuu hoa don

+ Thuc hién thanh toan cho doan

+ Nhan lai chia khoa budng

+ Giao thé da thanh toan

+ Chuyén thu cam on

+ Tham khao ¥ kién khach vé cac dich vu cua khach san
+ Tién khach

Luu y: D6i v6i cac doan khach di theo cong ty du lich phai thanh toan
riéng nhiing khoan khach dung thém ngoai nhiing dich vy dugc thanh toan da
duogc thoa thuén trudce gitra khach voi cong ty va khach san

TOM TAT CHUONG 1
Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh dugc gisi thiéu:

+ Bo phan 1€ tan khach san: khai niém, vai trd, nhiém vu, co cAu to
chure, trang thiét bi, dung cu.

+ Hoat dong marketing ban hang cta bo phan I€ tan khach san.

+ Céc nghiép vu I& tan co ban: nghiép vu dat budng, nghiép vu dén tiép
va lam thu tuc dang ky khach san cho khach, hoat dong phuc vu khach cua
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bo phan I tan trong thoi gian luu tra tai khach san, nghiép vu thanh toan va
tién khach.

CAU HOI VA TINH HUONG THAO LUAN CHUONG 1
1. Néu vi tri, vai trd va nhiém vu chung cua bo phan 18 tin khach san
2. Néu cac yéu cau dbi voi nhan vién 18 tn khach san
~ 3. bat budng 1a gi? Vi sao nén khuyén khich khach dat budng? Piéu gi s&
xay ra néu nhu khach khong datbuong?
4. Trinh bay quy trinh tiép nhan dat budng chung cho cac ddi twgng khach

5. Hay néu quy trinh dang ky khach san cho khach ca nhan da dat budng va
cho biétqvi sao nhan vién 1€ tan phai thuc hién viéc dang ky khach san theo cac
tiéu chuan da deé ra?

6. Liét ké cac dich vu phuc vu khéach luu trt ctiia b phan I€ tan.
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Chuwong 2. NGHIEP VU PHUC VU BUONG KHACH SAN
% GIOI THIEU CHUONG 2

Chuong 2 1a chuong giéi thiéu khai quat vé bd phan phuc vu budng trong
khach san, quy trinh vé sinh budng khach va cac cac hoat dong phuc vu khach
trong thoi gian luu tra dé ngudi hoc c6 duoc kién thic va k¥ ning thuc hanh cac
nghiép vu phuc vy budng co ban trong khach san.

% MUC TIEU CHUONG 2
Sau khi hoc xong chuong nay, nguoi hoc c6 kha nang:
* /& kién thuc:

+ Trinh bay va giai thich dugc khai niém, vai tro, nhiém vu, co cau td chic,
trang thiét bi, dung cu tai bo phan buong trong khach san.

+Trinh bay va giai thich dugc quy trinh vé sinh budng khach trong khach
san.
+ Trinh bay va giai thich duoc cac hoat dong phuc vu khach ctua b phan
budng trong khach san.
+ Van dung duogc cac ndi dung kién thirc trén vao trong thuc té.
* V& k¥ nang:
+ Xac dinh dugc cac hoat dong caa nghiép vu phuc vu budng trong khach
san.
+ Phén tich duoc nhitng hoat dong co ban caa bo phan phuc vu budng trong
kinh doanh luu tra.
* \/& nang lyc ty cha va trach nhiém:
+ Y thirc dwoc tim quan trong va y nghia thyc tién caa hoat dong kinh doan
luu tra trong khach san.
+ Tuan thu ndi quy, quy dinh noi l[am viéc.
< PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 2

+ Dol v&i nguoi day: sur dung phwong phap giang giang day tich cuc (dién
giang, vdn ddp, day hoc theo vdn dé); yéu cau nguwoi hoc thyc hién cdu héi thao
lugn va bai tap chuwong 2 (ca nhdn hodac nhom,).

+ Doi Véi ngueot hoc: chu dong doc trudc gido trinh (chuong 2) trudc budi
hoc, hoan thanh day du cdu hoi thao ludn va bai tap tinh huong chuwong 2 theo
ca nhan hodac nhom va nop lai cho nguoi day dung thoi gian quy dinh.

< PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 2
+ Phong hoc chuyén mon héa/nha xwéng: Khong
+ Trang thiét bi mdy méc: May chiéu va céac thiét bi day hoc khac
+ Hoc liéu, dung cu, nguyén vt ligu: Chuong trinh mén hoc, giao trinh,
tai liéu tham khao, giao an, phim anh, va cac tai liéu lién quan.
+ Cdc diéu Ki¢n khdc: Khong c6
< KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 2
* Noi dung:
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o+ Kién thirc: Kiém tra va danh gid tat ca ngi dung da néu trong muc tiéu
kien thuc
+ Ky nang: Pdanh gid tat ca ngi dung da néu trong muc tiéu ki nang.
ot Nang lyC tw chu va trach nhiém: Trong qua trinh hoc tap, nguoi hoc
can:
- Nghién ciru bai triede khi dén 16p
- Chudn bj day du tai liéu hoc tdp.
- Tham gia day dii thoi lwong mén hoc.
- Nghiém tuc trong qua trinh hoC tap.

* Phwong phap:
+ Dieém Kiém tra thwong xuyén: khong co

+ Kiém tra dinh ky Iy thuyét: 1 diém kiém tra

- Hinh thirc: Kiém tra viét
- Céng cu: Cdu héi truyén thong cdi tiéen
- Thot gian: 45 phut

% NOI DUNG CHUONG 2

2.1. Khai quat vé by phan phuc vu budng

2.1.1. Khdi niém, vai tré cia bé phdn buéng

2.1.1.1. Khdi niém

+ Budng ngil trong khach san la noi dé khach luu tra trong thoi gian nhat
dinh v&1 muc dich dé nghi ngoi hodc lam viéc.

+ Phuc vu budng duogc hiéu 1a nhing hanh dong cham lo sy nghi ngoi cla
khach bang viéc lam v¢ sinh, bao dudng cac budng khach va lam dep dién mao
khach san, dong thoi phuc vu day du cac dich vu bo sung ma khach yéu cau.
2.1.1.2. Vai tro ciia bg phdn buong

+ Pbi v6i hoat dong kinh doanh khach san:

- B6 phan budng 1a mot trong nhiing bo phén chu yéu mang lai doanh thu
cho khéch san (khoang 60% tong doanh thu). Noi cach khac, 1gi nhuan 16n nhat
ma khéch san thu duogc 1a tir doanh thu buéng ngu.

- Nho vao lugng khach luu trﬁvtai khach san mé cac dich vu khéc phuc vu
khach ciing dugc mé rong va phat trién, dem lai nguon doanh thu cho khach san.

- Thu hat dong dao lyc lugng lao dong séng lam viéc tai khach san tuy
thudc vao so lugng buong khach va cac dich vu bé sung.

+ DPdi voi khach du lich:

- Budng ngu cua khach san 1a noi dap ung nhu cau nghi ngoi ciia khach

trong hanh trinh du lich. Thoi gian sinh hoat ctia khach ¢ bo phan nay nhiéu hon
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cac by phéan khac trong khach san. Vi vay nhiém vu cua nhan vién phuc vu
budng 13 dap ung tit ca cac dich vu bo sung cho khach tuy thu¢c vao kha nang
thanh toan cua timg nguoi. Pam bao nhu cau co ban ciia con ngudi vé an ninh,
an toan va day du tién nghi cho khéch.

- Khach dugc phuc vu mot s6 dich vu b6 sung dap ung nhu cau da dang
ctia minh trong hanh trinh chuyén di nhu an uong, giat 1a, internet. ..

2.1.2. Chirc ning, nhiém vu ciia bé phan buéng.
2.1.2.1. Chire ndng ciia bg phdn buéng

+ Chirc niang kinh doanh va phuc vu khach luwu tri: Bo phan budng 1a noi
don tiép, cung cap noi nghi ngoi yén tinh, sach s&, vin minh, lich sy cho khach
du lich trong thoi gian khach ¢ khach san, phuc vu chu dao, kip thoi dam bao
cung cap day du dich vu phuc vu khach tai budng véi yéu cau vé sinh hoan
chinh.

+ B0 phan budng thuc hién chirc ning nghién ctru, phan tich hanh vi cua
khach d¢ giap cho lanh dao c6 chinh sach gia ca phu hop véi cac doi tuong
khach thuong xuyén, khach vang lai,...

+ B0 phan budng quan 1y viéc cho thué budng va quan xuyén qua trinh
khéch 6.

+ Chtrc ning tuyén truyén, quang cdo, ddi ngoai: Bo phan budng gi6i thiéu
voi khach quoc t€ vé cac danh lam thang canh, phong tuc tap quan, cac tour du
lich, cac man an dac san....cua dat nuéc Viét Nam.

+ Chure ning bao vé an ninh: nhan vién bd phan budng phai dam bao giir
gin trat tu an toan khu vuc cong cong, co trach nhiém theo doi moi hoat dong,
thoi gian di lai sinh hoat ctia khach dé kip thoi phét hién duoc cac trudng hop c6
biéu hién nghi van, loi dung con duong du lich dé hoat dong, 1am nhitng viéc
gdy ton that dén dat nudc. Pong thoi ngan chin nhimg toi pham, t& nan xa hoi
vao khu vuc luu tru.

2.1.2.2. Nhiém vu ciia b phdn buong

+ T chirc don tiép va phuc vu tir khi khach dén dén khi két thuc thoi gian
luu tru.

+ Thuc hién cong tac vé sinh buong khach, bao dudng va bai tri cac buong
khach, cac khu vuc cong cong nhu: bé boi, cau lac b strc khoé, cay canh...

+ C6 bién phap tich cuc bao vé an toan tai san va tinh mang cho khach
trong thoi gian luu tra nhu thuc hién cac bién phap chong chay, chéng doc, bao
mat phong gian, thuc hién tay tring, diét rudi, gian, phong chéng dich bénh,.. .

+ Két hop véi bo phan 1€ tan va cac bo phan khac nhu bo phan ban, bar,
ché bién, k¥ thuat bao dudng, ké toan, bao vé, tiép thi va ban hang dé xuc tién
dich vu nham d4p tmg yéu cau cta khach hang trong thoi gian luu tra va nang
cao chat lugng phuc vu.
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+ Cung cp day du cac dich vu bd sung thudc pham vi b phan jbuéng theo
quy dinh cua khach san nhu: giat 1a, cham s6c nguoi om, cho thué do dung sinh
hoat....

+ Quan 1y tot cac budng khach vé tién nghi, trang thiét bi, khu vic budng
trye, hanh lang, cau thang may va cac khu vuc dugc phan cong pho trach. To
chirc quan 1y va gitr gin hanh 1y khach bo quén, kip thoi thong bao voi 18 tan dé
tim bi€n phap trao tra tai san kip thoi cho khach.

+ Kiém tra chét luong cac dich vu san pham trude khi cung cap cho khach
bai van dé nay lién quan chit ch& véi uy tin khach san.

+ T chirc lao dong hop 1y: b phan luu tra cé rat nhiéu lao dong sdng voi
nghiép vu da dang. T6 chirc lao dong mot cach tdi wu, khoa hoc 1a yéu td quyét
dinh t&i Viéc nang cao nang suét lao dong, chat lugng phuc vu khach va hiéu qua
trong qua trinh kinh doanh.

tLo liéu dong phuc cho nhan vién, dd vai cho cac bd phan dich vu va giat
la do cho khach.

+ Tién hanh boi dudng trinh d6 nghiép vu chuyén mon cho nhan vién thong
qua cac hinh thirc khac nhau: tai chire, guri di hoc...

+ Xay dung ké hoach hoat dong cho b phan minh theo hang thong, hang
quy, hang nam.

+ Thyc hién cong tac hach toan kinh té trong bd phan luu tra noi riéng gitp
viéc hach toan kinh t¢ trong toan khach san dugc chinh xac, dé dang.
* Moi quan hé giita b phdn buong véi cdc bé phdn khdc trong khéch san

+ Vi bo phan 18 tan

- Cac truong ca?phuc vu buéng ct 1 lan /7 1 ca (10h30’; 15h30’; 22h~30’)

cdn cu va tinh hinh kiém tra buong khach lap bicu thong bao cho b phén 1€ tan
s0 buong da co khach thug, s6 budng chua c6 khach thué, s6 budng chua lam veé
sinh, s0 budng khach sap tra, so buong hu hong. ..

- B6 phan phuc vu budng phai kip thoi phan anh thong tin vé tinh hinh cac
budng khach nhu: budng khong c¢é hanh 1y, budng co hanh 1y gian don, dong
thoi théng bao cho tro Iy bd phan tiép nhan khach dé co bién phap ngin chin
hién tugng khach trén no.

- Sau 1h chiéu mdi ngay, cac nhan vién phuc vu budng phai tim hiéu tinh
hinh nhimg khach da to1 gio tra budng ma khong thong bao tra budng, xem
trong nhitng budng 4y c6 con hanh 1y hay khong, kip thdi bao cho bo phan 1€ tan
dé bd phéan nay hdi khach c6 tang thoi han thué phong hay khong va lam thu tuc
bo sung.

- Khi khach da nhan buépg ma phuong tién, thiét bi trong budng c6 su cd
ma bo phén quan tri khong thé stra chira ngay dugc thi truéng nhom phuc vu
buong phai lién hé véi bd phan 1€ tan d€ doi buong cho khach.
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- Truéng nhom phuc vu budng phai kip thdi bao cho b phén 18 tan biét
tinh hinh budng can stra chﬁ:’a nhung khach van tam nghi dugc dé du trit cho
thué trong truong hop dot xuat.

- Khi khach phan nan yé bo phan budng thi bo phan 1& tan phai kip thoi
bao cho bd phan phuc vu buong cung nhau gidi quyét mét cach thoa dang cho
khach.

- Néu khéach lam hong phuong tién hodc lam mat vat dung trong buong thi
nhém trudng phuc vu budng phai kip thoi bao cho bd phan 18 tan giai quyét viéc
bdi thudng.

- Khi khach 6 yéu cu dic biét nhu: 6m cﬁr} kham va diéu tri, dé quén
chia khoa trong budng... thi nhan vién phuc vu buong phai kip thoi thong bao
cho trg Iy b phan 1€ tan dé phuc vu khéch.

+ V&i bo phan ban — bar

- Khi khach dung bita tai budng xong, nhan vién phuc vu bu’(‘A)ng phai kip
thoi goi dién thoai bao cho van phong bd phan an uong cho ngudi dén thu don.

- B6 phéan phuc vu budng sip xép va thuc hién cong tac sat trung, diét
chudt, gian, sau bo tai b phan phuc vu an uong, yéu cau bd phan phuc vu an
uong cung phoi hop.

- Khi lam vé sinh dot xuat cho bd phan phuc vu an ubng, bd phan phuc vu
budng phai bao trudc dé bo phan in udng cung phéi hop.

- Khi khach yéu cau phuc vu in udng dic biét tai budng nghi, néu glam
dbc bo phan buong dong ¥ thi trudng nhoém phuc vu budng lién hé truc tiép véi
bo phan an uoéng phuc vu khach.

- Phéi hop véi bd phén 3 an udng t6 chirc noi nhan gai Mo 4o tam thoi khi
co tiéc 16n. Hang thong cung t6 churc viéc thay dol giat 1a va kiém ké d6 dung
bang vai cua phong an dong thoi to chic cung cép hoa, cdy canh va trang tri
theo yéu cu ctia phong an.

+ V6i bo phan an ninh
- B phan budng phai tich cuc gitp bod phan bao v¢ lam tdt cong tac bao
vé khach san, kip thoi ngin chin cic nhan td goy ra mat an toan trong khach

san. Nguoc lai bd phan bqo vE go trach nhiém truyep dat tri t~hu:c phong ctru hoa
cho nhan vién bo phan buong dong thoi thuong ky to chire dién tap ctru hoa.

- Néu phat hién khéch tu tap danh bac, mua dam,... trong phong khach,
tredng nhom phuc vu budng phai kip thoi bao cho bd phan bao vé xtr ly.

- Nhitng vat quy do khach danh roi hoac 1au ngay khong c6 nguoi nhan
phai dugc giao cho bd phan bao vé xur 1y.
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2.1.3. T chike lao ddng ciia bé phdn buéng

+ Dich vuy luu trt sir dung phan 16n luc luong lao dong truc tiép va chiu tac
dong manh mé cua tinh thoi vu trong Kinh doanh khéch san cho nén thuong
xuyén thay doi (25%) va cé 1 so lugng 16n lam theo hop dong.

+ Dich vy luu tra dién ra 24/24 gid va lién tuc 365 ngay/1 niam. Trong khi
do 1 s6 dich vu khac cua khach san chi hoat dong tur 18 — 19 gio/ 1 ngay. D€ dap
ung duoc yéu cau phuc vu khach 24/24, thoi gian lam viéc ciia nhan vién buong
phai chia ra ting ca cho phu hgp. Thuong chia lam 3 ca:

- Ca 1: 6h30 — 14h30
- Ca 2: 14h30 — 22h30
- Ca 3: 22h30 — 6h30

+ Su phan bd lao dong ¢ trong mdi khach san tuy thudc vao khéi luong
cong Viéc trong moi ngay, trong tirng ca lam viéc cu thé:

- Ca 1: Cong vi¢c thuong nhleu hon nén sb luong lao dong phan bb cho
ca ndy nhiéu hon ca khac. Yéu ciu lao dong trong ca nay la rat nhiéu vi qua 1
dém doi hoi nhan vién phai lam vé sinh, phuc vu nhitng dich vu bo sung cho
khéch.

- Ca 2: Khéi luong cong Viéc cia ca 2 so v&i ca 1 it hon va hau nhu tit ca
moli cong Viéc v¢ sinh da lam & ca 1, con ca 2 chu yéu lam not nhitng cong Viéc
con ton tai cia ca 1 va nhitng buong khach méi tra.

- Ca 3: Cong viéc it hon ca 2, chii yéu tryc ban dém nhung tinh chét lai
phurc tap hon so véi 2 ca trén vi phai cung véi truc tang di Kiém tra, dam bao an
toan cho khach va truc khi khach c¢6 nhiing yéu cau dot xuat, phuc vu nhiing
dich vu bo sung ma khach yéu cau. Nhan vién phuc vu ca 3 thuong la nam co
strc khoé tot, nhanh nhen dé c6 thé giai quy¢t nhitng cong viéc dot xuat.

2.1.4. Phdn logi buéng
2.1.4.1. Can cik theo s6 budng
+ Cac khach san qudc té thuong chia budng ngi thanh cac loai sau:

- Budng don (Single room): 1 giudng cho 1 khach, véi dién tich tdi thiéu
1a 9m?, chiéu cao trén 2.5 m.

- Budng kép (Twin room): 2 giudng cho 2 khach, véi dién tich trén 14
m2,

- Budng d6i (Double room): 1 giwdng danh cho 2 khach véi kich thudc
1,6m X 2m, véi dién tich trén 14 m?, chiéu cao:>=2,5m.

- Budng ba giudng: Budng c6 ba giudng danh cho ba nguoi 16n hodc mot
gia dinh. Dién tich > 18 m.t6i thiéu 1a 18 m? (v4i khach san 5 sao, dién tich toi
thiéu 1a 29 m?).

- Budng gdom c6 2 phong: Gom c6 mot phong khach va mot phong ngu.
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- Can ho: 1a noi danh cho khach VIP, khach mudn nghi trong phong hang
sang hodc luu trt trong thoi gian dai.

- Budng Suite 14 phong cao cip gianh cho khach VIP gém nhiéu phong
nha.

+ O Viét Nam, khach san thuong chia thanh cac loai sau:

- Cach thir nhat:
Budng 1 phong
Budng nhiéu phong hay goi 13 phong suite.

- Cach thu hai:
Budng don (1 giuong)
Buong doi (2 giuong)
Buong nhiéu giuong (3, 4 giuong)

2.1.4.2. Can cir theo mirc do tién nghi

Trong diéu 1¢ hoat dong kinh doanh khach san quéc té co quy dinh rd: hang
buong cang cao thi mure do trang thiét bj tién nghl d6 dung phuc vu khach cang
day du vé sd luong, trang thiét bi hién dai va chat luong cao.

* Tiéu chuan phan hang budng khach san:
+ Kién trac va dién tich
+ Vi tri khong gian so véi canh quan bén ngoai.
+ Céc dich vu bd sung va muc do phuc vu.
+ Trang thiét bi tién nghi phuc vu.
* Phan hang budng theo tiéu chuan qudc té:
+ Hang dac biét:

- Dién tich thuong 1a 36 m? — 48m?, gébm c6 nhiéu phong (phong nguy,
phong khach, phong v¢ sinh).

- Dich vu: mini bar, co ngan kéo dung ruou, hoa tuol hang ngay, an sang
tai budng, goi dién thoai mién phi ndi ving, co bao tiéng anh hang ngay. Mién
phi dich vy internet tai phong. Cé khach san mién phi danh gidy, nudc khoang,
giat 1a, giam gia mot sb dich vu nhu an udng.

- Trang thiét bi tién nghi: ddng b, hién dai, chit luong cao.
+ Hang nhat:

- Dién tich tir 32 — 36 m2, khi thiét ké phai lya chon nhitng budng nhin ra
mat tién. Buong loai nhat cling bao gom phong ngu, phong khach, phong vé
sinh.

- Dich vu: minibar, phuc vu hoa qua, nudc giai khat, hoa tuoi va bao tiéng

anh hang ngay, an sang tai budng, giam gia mot sé dich vu nhu an udng, giat 1a.
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- Trang thiét bi tién nghi: Ddng bo va chét luong cao.
+ Hang nhi:

- Dién tich tir 16 — 18 m?. Bao g(‘A)m‘ phong ngu va phong vé sinh. Vi tri
ctia buong nay thuong khong nhin ra mat tién.

- Dich vu: Minibar va dich vu giai khat cho khach.
- Trang thiét bi tién nghi: chat luong kha.
+ Hang ba:
- Dién tich tir 13 — 16 m2. Gom phong ngti va phong vé sinh.
- Trang thiét bi tién nghi khong dong b, chit luvgng kha.
2.1.5. Trang thiét bj tién nghi va cdch bai tri sdp xép
2.1.5.1. Trang thiét bj tién nghi
a. Do gd, vai, dién
* Do gd
+ Giuong doi (1,6 x 2,0m)
+ Giuong don (1,2 x 2,0m)
+Tu
- Tt dau givong (dung sach, bao, kinh)
- Ta ding c6 guong
- Tt tuong
- Tu dé ti vi, da, may moc vé dién.
- Tu ruou
- Tt ghép ban trang diém.
+ Ban ghé lam viéc
+ Ban ghé tiép khach
+ Ban phan
+ Ban an (v6i budng tong thong)
+ HOp man
+ Gia giay dép
+ Gia dé hanh Iy
+ Moc ao
+ Gia sach
* PJ vai
+ Ga:
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- Ga phu dém bang val tring, cotton day véi kich thudc rong hon kich
thudc cua giuong.

Vi du: Giwong: 1,6 x 2,0, ga: 2,6 x 3,0m, Giuong: 1,2 X 2m, ga:2,2 X
3,0m

_ - Phu giuong: Dung dé phua khi khong c6 khach dé tranh bui, loai val phu
nay bang val gam hay xecxay.

+ Chan:
- Chan len.
- Chin bong (gém rudt va vo)
+ Goi (gdm rudt va vo)
+ Cac loai rém cira, rido
+ 40 choang tam.
+ Khin céc loai: Khin mat, khin tim, khan lau tay, khan lau dau...
+ Tai dung dd giat 1a.
+ Dém (d6i hay don) va boc dé€m
+ Man tuyn doi hay don
+ Tham trai toan budng
* Pién.
+ Dién thoal
+ Cac loai dén: dén ngu, dén phong, dén trang tri, dén ban lam viéc.
+ Ti vi, tu lanh, diéu hoa, 10 sudi dién, ban 14, phich nuéc dun bang dién,
mdy vi tinh, may fax, may tra 101 tw dong va tin hi¢u nhan tin, dudng day cho

may fax va 0 dién du trir dé st dung may tinh két ndi, hé thong khoa cira bang
thé c6 ma sb dong thoi ndi lién mach dién.

+ 6 cam dién.
+ Chuodng goi phuc vu.
+ Cac loal quat
b. D6 sanh st, thuy tinh, tranh anh va cac vét dung khac

+ Guong, cde nude, bd Am chén, 1o hoa, gat tan mat kinh dat 1én ban lam
viéc, ban chai gidy, bo do an hoa qua, dung cu pha tra va uéng tra, ca phé. Phich
nudc ndng, binh nude loc, cap dat budng (phong bi, gidy viét thu, kim chi, ban
6, tap gap gidi thiéu, bang gia cac dich vu bd sung, béo, tap chi...)

+ Tranh trang tri cac loai.
+ Dung cu & do uéng, dao, dia, dia dung banh, hoa qua,,,
+ Cac cay canh, cay hoa nha dé trang tri.
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+ Dép di trong phong.
+ Danh muc dién thoai.
+ Mut lau gidy, xi danh gidy.
+ Kep somi
+ Can strc khae.
+ Tham chui chan.
+ Pong hd béo thirc hodc treo tudng.
c. Trang thiét bi tién nghi trong phong vé sinh

+ Do dién: Céc loai dén, binh nong lanh, quat thong gi6, may séy toc, may
cao rou, dién thoai.

+ Bon tdm (hay khong c6 bon tdm) c6 dua voi nude nong lanh, voi hoa sen,
ré che bon tam, lavabo ¢é du voi nudc nong lanh, toa — let, thi€t bi vé€ sinh cho
pho nir (xi-€).

+ Gia kinh va guong soi g 14 guong lugc, dao cao rdu, ban chai danh rang,
cde, kem danh ring, mo chop dau).

+Pd my pham, nudc goi dau, dau xoa da, nudc hoa.

+ Hop hay gia dé xa phong

+ Giy vé sinh, hop dé gidy vé sinh, khan tam, khan mat.
+ Gi4 treo khin, moc quan 4o, 4o choang sau khi tim.

+ Hop ctru thuong, nat goi cap cuu.

+ B6 rac, tham x6p chui chan.

+ Ngoai ra, tlly vao loai budng, sé giudng, sd khach thuc té ma cac khach
san sap dat du cho khach theo quy dinh va con c6 mét so thiét bi khac dé phuc
vu nhu cau cua khach.

2.1.5.2. Cdch bai tri sdp xép
a. Yéu cau va nguyén tic bai tri sap xép
+ Yéu cau:

- Bai tri va sap xép day du thiét bi, 46 dung can thiét cho khach phu hop
v6i tiéu chuén, cap hang timg loai budng.

- Bai tri, sip xép d6 dung va thiét bi sao cho khach sir dung thuan tién
nhat va phu hop vai yéu cau cua nhiéu loai khach khac nhau.

- Khi bai tri, sip xép phai thuan chiéu va day du anh sang cho moi sinh
hoat trong budng.

- Ludn dam bao an toan vé tinh mang va tai san cho khach.
- Thuan tién cho nguoi lam vé sinh hang ngay.
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- Trang thiét bj phong ngu, phong vé sinh phai dam bao tiéu chuan vé
sinh trudce khi bai tri.
+ Nguyén tic:

oo Phai dam bao tinh khoa hoc (dep mét, gon gang, thoang, can ddi, thuan
chiéu gid, thuan anh sang).

- Phai dam bao chéat lugng, s6 luong cac loai thiét bi, dd dung trong
khach san.

- bam bao bai tri hai hoa vé mau sic, kich thudc, phu hop véi dién tich
tinh chat trong diém cuta tung loai buong, phu hop véi muc dich sir dung, tién
dung cho khach va nguoi phuc vu.

- Han ché ti da viéc di chuyén cac trang thiét bj dé dam bao tai san cta
khéach cua khach va cta khach san khong bi hu hong.

b. Bai tri sdp xép trang thiét bi, 46 dung trong phong 0.
+ Giluong ngu:

- bat giuong sao cho nguoi nam khong doi dién véi cira ra vao hodc ctra

- Pau giuvong néu c6 thanh giudng thi dat sat tuong, néu khong co thanh
giuong thi ké cach tuong 5¢cm.

- Ba canh giudng con lai dit xa tudng dé c6 thé di lai, dong mo cac loai
ctra va lam buong dugc thuan tién.

- Nén ké giuong theo hudng Bac — Nam dé tao gidc ngi ngon cho khach.
+ Tu dau givong:

- Ké bén cura giwong, thuong & phia bén phai cua khach (can ctr vao cau
tao cuia phong ngu) va thuan véi viée di lai ciia khach.

- Trén ti c¢6 dén ngil, cong tic dén phai dam bao an toan. Budi t6i nguoi
phuc vu phai thuc chuyén dién thoai tir ban lam viéc sang tu dau giuong dé tao
thuan loi cho khach khi can thiét.

+ Chuodng dién:
- Pat & dau givong bén phai dé goi cho bo phan budng khi can thiét.

- Chuong dit ¢ ngoai cira cho nhan vién phuc vu bam trude khi vao
budng.

+ Ban ghé lam viéc:
- Pat ¢ vi tri ma khach c6 thé nhin ra quang canh bén ngoai, c6 nhiéu
anh sang tu nhién, dam bao thuan tién cho viéc dong mé ctra so va di lai.
- Ban c6 chiéu cao thich hop 0,75-0,8m. Dat chinh gitta ban mot dén lam
Viéc, phia tay phai dat mot cap dat budng, phia tay trai dat mot may dién thoai,
gat tan, 19 hoa.
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- Ban 1am viéc phai c6 ngin kéo, dudi gdm ban bén phai dit bd dung réc.
- Ghé dat cach mép ban 20 cm vua tAm khach ngdi, khong phai kéo di
kéo lai. Neu buong hep thi dat sau vao gam ban, d¢ khach tu kéo ra khi st dung.

- Néu c6 gia dé sach bao thi dit sat tuong, phia bén phai cua ban dé
khach tién st dung.

+ Tu dung c6 guong.

- Pat sao cho phu hop vdi khong gian cua phong, va thuan tién cho viéc
di lai thuong la & canh giwong.

- Trong ti ¢6 5 moc ao chon am, 5 méc 4o cho nit, ban chal quan ao, tui
giat 1a, dép nhung, két sat.

- T phai c6 khoa chac chan.

+ Gi4 dé hanh 1y: Pat canh t, noi kin dao hay & goc budng nhung phai tién
cho khach st dung, tranh dé canh ctra ra vao dé dam bao an toan tai san cho
khach.

+ Ban phan: Thuong dit ¢ dau givong hay goc tudng gan cia sd cho
thoang, tranh anh sang mat troi hay anh dién chi¢u thang vao guong.

+ Ban ghé udng nudc:

- bat gan ctra ra vao, tuy thudc vao dién tich cia buong ma bai tri sao
cho phu hop.

- Néu la ban tron thi ké ghé xung quanh, ban vudng thi ké ghé 2 bén, ghe
dat cach meép ban 20 -30 cm. Néu budng hep thi ban uéng nudce dat mot canh sat
tuong, ghé dat tya lung vao tuong.

- Trén mat ban dat tam kinh day 3-5mm, phia dudi c6 ren dit 1o hoa, am
chén, dia dung hoa qua, coc uéng nudc, ngan dé che, khan lau.

- Bén canh ban dit phich nuéc va bé dung nudce thura.

+ Ta lanh: Pat & goc budng, ké cach tuwong khoang 5 cm dé chéng am, &
cam dién phai tién 1gi va an toan cho khach sir dung.

+ Tranh anh:
- Chi treo phong canh tranh anh, khong treo anh nhan vat.
- Mau sic ciia tranh anh hai hoa voi tuong, hd trg cho mau cua tuong.
- Kich thudc phai phu hop véi dién tich ciia budng.
- Treo tranh anh phai vira tim mit, khong treo qué cao hodc qua thap.
+ Ti vi
- Pit d6i dién hodc hoi chéo v6i givong ngu, cao vira tam mat. Khong
dat & nhitng noi phan chi¢u anh sang vao may lam 16a mat ngudi xem.

- Khoang cach toi thiéu doi véi nguoi xem 1a khoang 2m.
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+ Lo suoi:
- Pat xa cach givong khoang 2m dé dam bao an toan.
- Khi stir dung phai dong cira, kéo rém.

+ Piéu hoa nhiét do: dat ¢ goc tudng, tranh & cira ra vao dé dam bao hoi
lanh taa déu.

+ Guong dung, méc 4o dung: Pat canh cura ra vao dé thuén tién cho viéc
xem trang phuc cta khach.

+ Rém:

- C6 2 loai: Loai day mau sam, co ren trang tri va loal mang mau sang co
ren trang tri.

- Rém phai dit méc va treo cach mit dat khoang 10 — 15 cm
c. Bai tri sdp xép trang thiét bi, 46 dung trong phong vé sinh.
+ Guong duogc dit can doi tam soi.

+ Gia kinh duoc dat trén d6 cac d6 dung cua khach nhu ban chai, thude
danh rang, dau goi dau, xa phong, lugc...

+ Pién thoai, mdy siy toc, ti gac ctru thuong dugc treo ¢ gan cira ra vao.
+ Tham xép dit canh bon tam.
+ Khan tam, khan mat gip gon gang, dit canh chd vt khan.
+ Gidy vé sinh duoc dit & dang noi quy dinh va sat cira ra vao.
+ Quat thong gio.
+ Sot rac dugc dat canh xi bét hoac dudi lavabo hoi lui vao trong.
2.2. Quy trinh vé sinh budng khach
2.2.1. Yéu cdu va nguyén tic vé sinh buéng khdch
2.2.1.1. Yéu cau vé sinh buong
a. Yéu cau va tiéu chuan vé sinh phong ngti

+ Toan bd khu vuc hanh lang, dai sanh, cau thang, ban cong khong c6 bul,
phai sach s&, cac tham trai 1i di phai kho rdo, sach s&, khong bi 6.

ot Tran tuong nha khong cé bui, mang nhén, cun trung, khong bi 6 hoic
ban, khong bi bong 16.

+ San nha phai dam bao sach bong, khong c6 nhitng vét loang 6, khong c6
mui holi.

+ Cac loai d6 gb: Tu, giuong, tranh anh trang tri... phai sach s&, bong,
khong strt mé hay 6 moc.
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+ Cac loal ctra kinh phai sang bong, khong mo. Cac loai ctra chip, ctra ra
vao, bac ctra, bé gd op chan tudng sach s€, khong bui, khong cé cun trung, mang
nhén, khong nut vi.

+ Céc trang thiét bi dd dién nhu: cac bong dén khong co bui, mang nhén
bam vao, phai dé}m bao hoat dcf)pg binh thu?’ng. T lanh khong c6 mui hoi, dac
biét phai chu y dén duong day cam dién va 6 dién phai an toan khi st dung.

+ Do vai: Reém, rido... phai lanh, di moc, du day, treo ngay ngan, tranh co
mui hoi hoic 6 mde. Cac loai ga gdi, va chan, chan len, man, phu giuong, boc
dém... phai lanh, sach, phing, khong c6 vét 6, khong c6 mui hoi..

+ Céc loai do thuy tinh, sanh su’ son mai nhu: cac loai kinh, lo hoa, cdc
thuy tinh, guong sol, phich nudc, am chén, gat tan.. . déu phai co rira sach s€,
khé rdo, tranh sir dung cdc vi, niit cho khach. Di véi bmh nuée loc phai ¢ nip
day, nudc phai du do soi.

+ B0 rac, bd nude thira, dép... phai sach s&, kho réao. Tuyét ddi phong ngu
khong dugc c¢6 mui hoi, mui thuoc 14.

b. Yéu cau va tiéu chuan vé sinh phong vé sinh

+ Tran, tudng nha khong bi bong 10, khong c6 vét 6, khong co bui.

+ San nha phai bong, sach va khong moc réu.

+ Guong soi, gia kinh, cdc danh rang, luoc... phai duoc vé sinh sang bong,
khong dugc sut hay nut.

+ Cac loal ctra: ra vao, cura chip, ctra kinh phai dugc lau bui thuong xuyén.

+ Moéc treo quan 4o néu bang inox khong dugc han ri, phai chac chin. Gia
treo khan, hop dung giay vé€ sinh phai lanh, khong sttt mé, sach s€, kho rao.

+ Céc trang thiét bi nhu binh néng lanh, bon tim, lavabo phai sach bong,
khong c6 mui hoi, khong 0, khong bi tac, khong bi ro ri. Cong thoat nude sach
s€, khong c¢6 toc, khong co rac va chat ban, khong ¢c6 mui hoi tanh.

+ Phai trang bi du khan tdm, khan mat cho khach. Khan phai kho, sach sé&
va ¢6 muli thom.

+ Rém, rido ctra phai sach s&, khong rach, khong 6, khéng c6 mui hoi.

+ B0 rac sach s€ kho rao, khong c6 mui hoi.
2.2.1.2. Nguyén tdc vé sinh buong

+ Khi 1am vé sinh budng nhét thiét phai theo dang trinh tu nhét dinh. Viéc
lam sau khong anh hudng dén viéc lam trudc va phai nang cao dugc nang suat
lao dong. Khi quét va lau phai quét lau cac bd phan tir trén cao xuong, tir trong
ra ngoai, tir phai sang trai hay tir trai sang phai.

+ Dung cu 1am vé sinh phai phtl hop véi timg loai trang thiét bi: Khi lam vé
sinh phai tuy theo tirng loai trang thiét bi ma ta str dung dung cu lam vé sinh va
thao tac lam vé sinh cho phu hop.
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+ Han ché viéc di chuyén cac trang thiét bi hay khong di chuyén manh céac
trang thiét bi trong budng, khong gay tiéng dong cling nhu khong lam bién dang
hay stirt mé trang thiét bi.

+ Khi d6n khach méi vao tat ca cac dd dung tién nghi nhu: ga gdi, khan
tam, khan mat, xa phong, giay vé sinh... déu phai thay méi.

+ Khi 1am vé sinh trén cao phai co ghé va c6 thang. Tuyét doi khong duoc
leo tréo 1€n tuong hay bac cira so.

_ * Khi vao budng khach 1am vé sinh hay tra dd giat 1a déu phai g0 cura
budng. Néu khach ¢ nha phai dugc su dong y cua khach méi duoc vao budng va
khi vao 1am budng thi khong duoc gay phién ha cho khach.

2.2.2. Trang thiét bj dung cu, hod chdt lam vé sinh
2.2.2.1. Trang thiét bi dung cu lam vé sinh
* Dung cu tha cong
+ Chdi quét tham, san
+ Choi lau nha kho, wét
+ Choi, ban chdi co v¢ sinh
+ X0 nhung gi¢ lau
+ Gay lau c6 ong lan
+ Gié lau, khan lau cac loai (kinh, gwong, cdc tach, lavabo, bon tim)
+ Hot rac
+ Gang tay cao su, ung, khau trang
+ Thang
+ Xe day tay
* Trang thiét bi
+ M4y hut byi: gom cac loai

- May hut bui kiéu thang dung: Loai méay nay co chdi quay quanh troc,
1am sach bui & tham, cac loai d6 dac, cu thang.

- May hut kiéu c6 thung chira va c6 voi hat di dong: c6 thé hat dugc ca
cho cao va thap.

- May hut bui 16n: May nay c6 thé hat duoc rat nhiéu bui, thAm chi co thé
hut duge mot déng rac 16n, gidy to. Loai nay dugc dung dé hat bui cac khu cong
cong, dai sanh hay budng khach, mang tuong 16n.

- May hat bui mini: Thuong dung dé hut bui ban ghé va céac trang thiét bi
nha trong phong ngu, phong khach.
- May hut trung tim: Thuong ding diéu khién & mot dia diém nhat dinh
trong toan bd khach san, co6 thé hut bui, dat, cat, rac.. va tu chuyén vé thung
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chira trung tam. Str dung loai may nay cho phép lam sach, an toan, hiéu qua, it
mét mai.

- May hat bui deo trén lung: Loai nay dugc deo trén lung nhu balo rat
thudn tién khi phai lam viéc & noi chat hep nhu goc cau thang.

- May hut am: Dung dé hut cac chat lang & san nha, c¢6 tac dung rat tot khi
san nha bi nudc tran ra hodc sau khi rira san nha bang nudc.

+ Mdy lau san nha: La nhimg mdy da nang c6 kha nang lam sach nha bang
cach dung choi quét, bot co rira sau do lam bong san nha bang dung cu thich
hop.

+ May lam sach tham (4 loali):

- May dung ban chai quay 1am sach tham uwét: dung két hop véi cac loai
may hat bui kho va hut am dé hat bui kho, dung ¢ noi chat hep va nhiéu bui dat.

- May dung ban chai c6 hinh tr6 bang bot xop: dung cho loai tham bi udt
nhe két hop véi may ht bui trude, dung cho khong gian rdng.

- May lam sach tham kho: c¢6 kha ning hat hoi nudc, dat cat va mi bam &
tham, dung & nhitng noi Khong thé lam w6t tham dugc.

* Y¢&u cau cua viéc luya chon cac trang thiét bi dung cu

+ Vai trd cua viéc lya chon trang thiét bj dung cu: Nham nang cao hiéu
qua str dung, tang nang suat lao dong va chat luwgng lam vé sinh.

+ Yéu cau:

- C6 su thong ké, phan tich toan bd cac thiét bi da dung dé lwa chon loai
trang thiét bi dung cu nao kinh té nhat.

- Xem xet sy phu hop kha nang cong dung thyc cua thiét bi tai don vi
véi trang thict bi do dung ¢ bd phan buong mdt cach ky Iuing.

Vi du: Trang thiét bi do dung ¢ khach san hién dai doi hoi phai sir dung
trang thiét bi vé sinh hién dai. C6 quan diém cho rang mua trang thiét bi dung cu
gi4 ré sé tiét kiém chi phi, nhung diéu quan trong khong phai nhu vay ma nén
can doi glu’a gia ca voi gia tri sit dung (véi nhitng yéu cau nghiém ngat) cia
trang thiét bi 1a diéu luon phai xem xét ky luing.

- C6 gang tiéu chuan hoa duoc cang nhiéu thiét bi cang tét.

- Phai x4c dinh 16 nhu ciu 1am sach trong toan bo khach san dé dinh ra
sO lugng, ching loai, thiét bi can thiét, phu hop véi doi tugng can lam sach.

- Viéc mua sam trang thict bi, dung cu phai dua vao cac yéu to sau:

Pam bao yéu cau an toan, hiéu qua, d& sir dung, dé& bao quan, kich thudc
hop ly, dé di chuyén.

Ngudn dién sir dung phai phi hop.
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Phu hop véi chung loai cong viéc yéu cau, dd bén cao, mirc gdy On thap,
hiéu qua st dung cao.

2.2.2.2. Hod chdt lam vé sinh
* Céc hoa chét tay ria

Chét tay rira 13 nhiing chét c6 thé tdy sach chat ban, vét ban ctia bé mat dd
vat vé mat vat 1y hodc hod hoc.

Theo muyc dich tay sach c6 thé chia cac chat tiy sach thanh 2 nhom la cac
chat tay sach thong thuong nhu nude, thudc tay (xa phong, nudc rira chen bat...)
va cac chét tay rira manh nhu chat sat tring, chat 1am bong thuy tinh, chit 1am
bong kim loai. Trong khach san thuong dung 1 s6 chat 1am sach sau:

+ Nudc
+ Thudc tay

+ Mot s6 chat tay sach thiét bi, dung cu thong dung & bo phan budng trong
khach san:

- Porward DC: dung danh bdn vé sinh va san da
- R5: Dung xit thom trong toilet

- Jip: dung dé tay cac vét ban trén do st, tiy tuong trang, danh cac vét
ban trén d6 nhya va do thuy tinh.

- Herioss: dung dé danh do inox
- Windex: dung lau kinh

- Power brite: Dung danh cac vét ri sat, cac vét 6 lau ngay trén do st
(bon cau...)

- Klen 2201: Dung tay vét cau ban, vét sti & gach.
- Shine up: Dung dé danh béng go.
- Carpet remove: Dung dé tdy cac vét ban bam tré bé mait cua tham.
- Extra foam: Dung dé giat tham.
- Campaigu TPM: Dung dé giit tham nhung nhe hon Extra foam.
- Deep glosee: Dung danh bong cac khung thang may, tay vin, khung
clra bang innox.
- Sap thom khir mui trong phong.
* Yéu cau khi sir dung
+ Phai lua chon hoa chét tay rira phu hop, cin cr vao loal chét gdy ban, loai

bé mit, phuong phap lam sach, chi dinh cta nha san Xudt va an toan ctia con
ngudi, cac chi tiét k§ thuat, kiém tra, kiém nghiém, gia ca.

+ Str dung hoa chat ¢ ghi rd nhan va cong dung 1 rang, khong mang hoa
chat cua cé nhan vao st dung trong khéach san.
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+ Phai ¢ lich su dung chat tdy va vin ban quy dinh khu st dung hda chat
treo & phong truc budng.

+ Khong dé hoa chat trong phong khach va trén xe day dung do.
+ Khong pha 14n cac loai hoa chét véi nhau.

+ Thuong xuyén du trit & mac toi thiéu dé dam bao yéu cau cung cap cho
lam sach. Ludn cap nhat thong tin trén thi truong d€ tim loai hoa chat mai tot
hon, gia ca hop ly va anh hudng it téi moi truong.

+ Phai thuc hién ding theo huing dan cta nha san xuét, khong dung liéu
qua cao dé thu két qua nhanh nhung gdy nguy hiém.

+ Thudng xuyén bdo cdo vé tinh trang st dung, tiéu dung hoa chat hang
thong.

2.2.3. Quy trinh vé sinh buéng khdch
2.2.3.1. Quy trinh vé sinh phong khach
So db quy trinh vé sinh phong khach:

Nhan ké hoach

v
Chuén bj

v

Vao buéng
v

Lam vé sinh
v

\ 2 v v v L 4

Thu Lau Lau Lau Huat Sap

do ctra bui chui bui xép

rac kinh dién lai

thoai

* Nhén ké hoach

- Sau khi nhén ca xong, trudng ca can ctr vao “lich buéng s& biét dugc
tong buong hién dang co6 khach, tong s6 khach, loai budng, s6 budng khach méi
tra, tong s6 budng trong....dé phan cong cho timg nhan vién.

- Céc nhan vién phyc vu budng nhan danh sach budng phai chiu trach
nhi¢m thu don v€ sinh qua “phi€u giao nhén cong viéc” do trudng ca phan cong
dé biét dugc s6 budng, s6 lugng, loai budng, s6 lugng khach c6 & trong budng,
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tinh trang buéng, tiéu chuan dat buéng cta khéch...dé tir d6 chuan bi dung cu
lam v€ sinh, do dung thay thé cho phu hgp va nhan chia khéa cac buong phai
lam v€ sinh.

* Chuan bj dung cu 1am vé sinh va d6 dung thay thé

+ Dung cu v¢ sinh
- Choi quét tran, chdi quét nha
- Khan lau bui: kho, udt
- Can lau nha, tai lau nha
- X6 dung rac, x6 dung nudc
- Hot réc
- Ban chai tham
- May hut bui
- Hoéa chat tay rira, nudc xit phong
- Hop dung bot vé sinh lavalo, bon tim
- Hop dung bot vé sinh co toilet
- Gié thAm bot co
- Ban chai co bon tdm, co nén nha
- Chdi co toilet
- Khian lau lavalo, bon tam, khin lau tuong, khin lau kinh guong
- Gang tay cao su, khiu trang

+ Do dung thay thé
- Ga gbi va d6 vai can thay thé nhu: khin tim, khan mat
- Phich nudc soi
- Binh nudc loc
- Dép di trong nha
- Giay vé sinh
- Tai giat la

- Cac loai xa phong, kem danh ring, ban chai danh rang, sita tim, dau

g0l dau...

- Cap dat phong goém: bit, phong bi, gidy viét thu, tap gidy (to roi gioi
thqiéu dich vu cua khach san), kim, cha, hoa don giat 1a, tap chi... néu thiéu thi
bo sung.

+ PJ udng trong minibar
+ am chén, cdc (néu phai thay).
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* Chuan bj xe day

+ Xe day la mot trong nhitng phuong tién can thiét cua nguoi phuc vu
budng, ngoai chtra cac dd dung phuc vu khach va phuong tién 1am viée con ¢6
tac dung dam bao an toan cua cac d6 dung trén xe, gitip nguoi phuc vu rat ngan
thoi gian cho cong Viéc vé sinh va di lai, van chuyén ciing dé dang, thuan tién.

+ Xe giay thuong c6 3 ting, co gan banh xe, tiy vao kién trac ctia khach san
ma thict ke kich thude cia xe cho phu hop, dam bao an toan tién lgi khi pho vu
khach.

- Phia trude xe dé tai dung d6 dung bang vai, sau xe dy dé tai dung rac.

- Tang 1 (duéi cung): Xep ga dém, ga tral gluong va chan, chan len, va
gbi sach... ddm bao gon va chic chin, quay dudng séng gip ra ngoai va cé ky
hiéu riéng d¢ tién phan biét va dé lay.

- Tang 2 (tang o glua) Xép d6 dung: khan mat, khan tam, 4o tam, khan
lau tay... Xép dudng sdng gap khin ra ngoai va c6 hy hiéu riéng dé nhan biét khi
phuc vu.

- Tang 3 (tdng trén cung): Xep van phong pham khay hoa chat ve sinh,
khin lau céac loai. Chil ¥ khong nén xép cao qua tam nhin khi day xe kho quan
sat.

- Pat may hat bui bén dudi tii dung vai trén xe ddy, chdi va x6 dung
hoéa chat v€ sinh bén dudi tai dung rac trén xe day.

* Nhan chia khoa budng.

+ Chia khoa budng: La chia khoa (dang thé quet) co thé md duoc tat ca cac
phong trong khach san dugc giao cho b phan buong thuc hién nhiém vu cua
minh.

+ Guri chia khoa: Cac chia khoa dugc phan loai giri vao hom chia khoa dat
tai phong truc buong va dugc khoa lai.

+ Linh chia khoa: Chia khoa cia nhom nao, khu vuc nao déu do nguoi
chuyén trach d6 gitr. Khi nhan budng nhan vién s€ nhan chia khoa va tra lai chia
khoa khi két thiic cong viéc cho nhan vién tryc buong. Khi giao nhén chia khoa
déu phai ky so, nguoi khac khong duoc linh hodc ky thay.

+ Str dung chia khoa:

- Nguoi str dung chia khoa phai deo chia khéa bén nguoi dé tién mé cira
buong vao quét don, kiém tra buong.

- Chi dugc mo cua buong cho cong nhén sira chira budng, nhan vién
phuc vu khach tai buong, nhan vién trao tra quan 4o giat 1a cho khach. Sau khi
md ctra cho cac nhan vién nay, nhan vién phuc vu buong phai c6 mat tai do,
khong dugc ra khai budng.
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- Khach quén chia khoa trong budng thi dé nghi khach xuét trinh thé thué
buong hoac c6 thong bao cua bd phan ti€p nhan khach thi méi mo cira cho
khach vao buong.

+ Gui lai chia khoa:
- Sau khi tan ca, nhén vién phyc vu budng giao lai chia khoa cho nhan
vién truc budng la ky t€n vao so gui lai chia khoa, trong d6 ghi rd moi gio gui.
- Nguoi danh mat chia khoa s& bi sir Iy nghiém khic.
- Nhén vién truc budng ba chia khoa vao hom va khoa lai.
* Vao budng

Day xe toi cira budng khach va budng khach theo trinh ty vu tién: budng
khach VIP, budng khach tra, budng khach co yéu cau dot xuit (treo bién “make
up”). Pé c6 budng sach s&, tiét kiém thoi gian va han ché so suat thi ngudi phuc
vu budng phai nim duogc quy trinh chung khi vao budng phuc vu khach.

Quy trinh chung khi vao budng phuc vu khach:

Nhin xem ctra phong co treo
bang “DND” khéng

Co

BaAm chudng hoac gb clra

l

Ty gidi thiéu

l

Vao budng dé phuc vu

l

Ra budng, khép ctra

Vao sb6 sach |
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+ Truong hop khach ra ngoai roi: kiém tra ngoai cira budng, néu khong
thay treo bién gi thi tién hanh go cua (3 lan). Néu khong thay tra 10i thi dung
chia khéa m¢ ctra vao va n6i “Toéi 1a ngudi phuc vu buong”. Khi mé ctra phai
nhe nhang, sau d6 quan sat budng roi tién hanh lam v¢ sinh.

+ Truong hop khach chua ra ngoai ma khong treo bién:

- Kiém tra nim khoa: néu phét hién nam khoa bi khoéa tir bén trong thi c6
nghia la khach dang nghi hodc dang lam viéc khong thich lam bu6ng thi khong
nén god ctra va di sang budng khac.

- Kiém tra nim khoa ma thiy khong khoa thi gb cta (3 tiéng), dirng mot
lat go tiep. Néu khong thay ai tra 101 thi md cira hé 15¢m va quan sat:

. Néu thiy khach dang ngti thi nhe nhang ra ngoai va déng cira lai.

. Néu thay khach dang lam viéc thi hoi y kién khach, khach dong ¥ thi
vao lam v¢ sinh, néu khach khong dong y thi hoi khi nao c6 thé lam duoc.

* Lam vé sinh phong khach
Quy trinh v¢ sinh phong khach theo trinh ty sau:
+ Thu d06 réc, thay tai dung rac, lau chui gat tan thudc 1a
+ Lau ctra kinh va guong: Dung nudc xit kinh lai sach ctra kinh va guong.

+ Lau bui: tir cao xudng thip, tir trong ra ngoai. Khi lau ban khong nén di
chuyén d6 dung trén mat ban, néu phai di chuyén thi sau khi lau bui xong phai
chuyén vé cho co.

+ Lau chui sach dién thoai, khong c¢6 mui hoi
+ Hut bui: T trong ra ngoai
+ Sap xép lai ban ghé va cac d6 dung khéac vé chd co.
2.2.3.2. Quy trinh vé sinh phong ngui
So do quy trinh vé sinh phong ngii

Chuén bij
Lam vé sinh
Lam Lot Thu Thu Quet Lat Lau Lam Lau bat kiém
théng gava don dé tran, dem, bui, givong coc dd | |tra toan
thoang vd goi cbc, . twong dap trang theo tafh ubng bd
ohon tach, phé bui, thiét mua sap ,d6 | | phong
g thai X o dat A
gat tr& bi va ban dung
tan dau quét tra khac
dem nén
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Cac budc cu thé
* Bwéc 1. Chudn bi:

Chuan bi dung cu lam vé sinh va d6 dung thay thé (xem phan quy trinh vé
sinh phong khach)
* Budc 2. Lam vé sinh phong ngu

+ Lam thong thoang phong: mé ctra kéo rém, bat quat hay nic quat gi6 cia
dieu hoa.

+ Lot ga trai giuong, vo gdi va cac d6 dung bang vai di dung & givong dem
ra ngoai dé vao tui.

+ Thu don cdc, tach, gat tan, 6ng dung nudc thira, dép di trong nha vao nha
vé€ sinh dé co rura.

+ Thu d6 phé thai, vo chai, d6 hop, bo rac va do giat 1a ban ra ngoai

+ Quét tran, tudng nha va cac thiét bi & tuong

+ Lat dém, dap bui, tro du dém mdi quy mot lan dé dam bao giudng can
doi va sach bui.

+ Lau bui tat ca cc trang thiét bj va quét nén nha:

- Lau cac b& mat cua, canh ctra, mat ban, td, tivi, bong dén, chop deén,
tranh anh...

- Khi lau cira kinh dung khan 4m lau sach bui va cac vét ban, dung dung
dich lau kinh sau d6 dung khan kho lau lai

- Lau do go: dung vai mém kho, lau nhe nhang theo chiéu xudi cia nét
tram tro.

- Quét nén nha, ban cong, hat bui: Khi quét kéo dai mai choi, khéng day
manh lam bui bay, quét va hut bui k¥ gam giuong, gam ti, ban va cac khe, ké
kin cho sach bui va mang nhén.

~ + Trai giuong theo mua (he, thu, dong), theo kiéu c6 cira givong hoic
hinh ong, chu y khi lam giuong:

- Mt giuong phang, cac goc vudng van, khong don cuc.

- Cua giuong gap can d6i déu dan, dam bao kich thudc quy dinh, ga
khong van xoan.

- Ga, chan trai giuvong khong xién, xung quanh giat kin, thanh giuong
phang.
- Goi phai déu, khong com, dat can ddi.
+ Lau cdc tach sap dit ban tra.
~ +Dbat d6 udng, bd sung d6 cho mini bar, va d6 dung khac nhu vin phong
pham...
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+ Kiém tra lai toan bo phong.
* Buwdc 3: Trinh tw trdi giwong
Quy trinh trai Qiwvong mua he (7 buoc).

Chuan bj -> Tréi ga phu dém -> Long gdi -> Dit gdi -> Trai ga dap -> Trai
phu giuong -> Kiém tra.

+ Chuén bi

- Ly d6 bang vai tir xe day nhu ga (theo kich thudc cua giuong), va gdi,
chan.

- Dat do vai 1én ghé sopha sach, dung cai ndo trude thi dé 1én trén, dé
tranh bi 13n va nang cao ning suat lao dong.

+ Trai ga phu dém (boc dém).

- bung ¢ gitra bén canh cua dau giuong giang tay cam meép ga tung vé
bén kia givong roi kéo ga khéo 1éo sao cho ga phang va can d6i & bon canh.

- Mot tay nang dém, tay con lai giat ga xuéng dudi dém  phia dau givong,
sau do giat goc ga xuong dudi dém phia dudi thanh giuong, phan giat khoang 30
cm, sau do gap goc ga giat xuéng phia dudi thanh givong, con lai khoang 50cm
khong giat.

- Xudng cudi giuong kéo ga ra cho phang deu mot tay nhac dém mot tay
don phan ga thira con lai gidt xudng dudi dém va gip goc ga.

- Sau d6 giat ndt ga 2 bén thanh giudng sao cho phang.
+ Long goi

- Lat mat sau cua gol Ién phia trén, kéo khoa hodc md khuy va gol lua
tay vao trong va g6i cho phong 1én. Hai tay nan rudt gol cho déu, mot tay an vao
glu’a rudt gol mot tay cam hai mép cua dau rudt gbi bop vao dé tao thanh mot
dau nha dé dé long.

- Mot tay cam va gol mot tay cam rudt gol tur tir dua rudt gol vao trong
vé cho can ddi nhat 13 cac goc goi.

- Long gbi xong thi kéo khoa rdi 14t gbi 1én mat phai nan lai cho déu.
- Kiém tra sy gon gang, can dbi cua gdi.
+ Pat gbi
- Néu giudng doi thi phai dit cho can ddi trén dau giudng va diém gbi
khong bi quan

- Néu 1a givong mot thi dat mot gdi chinh gitta dau givong, dit sao cho
mép trén cua goi sat mép thanh giwvong

+ Trai ga dap.
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- Pling bén thanh dau giuong, tung ga nhu pha dém (lvu ¥ dit mat trai
ctia ga 1én) roi gip mép ga 1én dau givdong khoang 50 cm, dat dau mép gap 1én
trén 2/3 goi.

- Dimg ¢ phia cta glu:orng gap meép ga cua giuong vao khoang 50 cm,
mép ga gap thang mép dém, giat n6t phan ga thira tir phia dau givong xubng
phia cudi giuong xudng dudi dém cach thanh phia cudi givong khoang 50cm thi
dé lai khong giat.

- Xudng phia cudi givong, giat nt phan ga thira phia cudi givong xudng
dém, nguoi ding phia ctra giwvong gap goc ga clia giuvong thanh mot tam giac
vuong can, moi canh 50cm.

+ Trai phu givong: Ptng & chinh giira phia cudi givdng, trai chin phu toan
bd giwong.
+ Kiém tra
- Mt giuvong d3 phang va vudng chua, ga c6 bi vin xoan khong.
- GO da dat can doi va phang chua.
- Ctra giudng gip can ddi va déu chua.
Quy trinh trai Qivong mua thu (8 buoc).

Chuan bi -> Trai ga phu dém -> Long gdi -> Pt gbi -> Trai ga dap ->Trai
chan len -> Trai phu giuong -> Kiém tra

+ Trai ga givong mua thu cling trai 2 ga: mot ga phu dém va mot ga dap.
Nhung trén ga dap c6 thém chan len.

+ Trai ga phi dém ciling nhu ga dap trai giuong mua hé nhung khi tung ga
dap 1én phai ding cu ly va khong gap mep va tral 1én ga dap mot chan len, mep
chan len ¢ phia dau giuong dat bang mép gap cua ga, roi cling gap xudng
khoang 50 cm roi dat 1én 2/3 goi.

+ Pung 6 phia cira giuong gap mep ga phu 1én chan len khoang 50 cm,
mép gap ga thang mép dém, sau do glat nbt phan ga va chan len thua xuong

dudi dem, giat tir phia dau giuong xuong phia cudi givong, cach thanh cudi
giuong khoang 50xm thi dé lai khong giat.

+ Giat nbt phan ga, chan len thira cudi givong xudng dudi dém.

+ Ding ¢ phia cira givdng gip goéc ga cua giudng thanh mot tam gidc
vuong can. Sau do6 trai phu giwvong 1én trén.

+ Trai phu giuong.
Quy trinh trai Qivong mua dong (8 buoc).
Chuan bi -> Trai ga phu dém -> Long goi -> Pt gbi -> Trai ga dap > Trai
chan bong -> Trai phu giuvong -> Kiém tra
+ Trai giuong mua déng gdbm mot phan ga phu dém, mot ga dap va mot
chan bong.
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+ Quy trinh trai givong mua dong cling gidng nhu mua thu chi khac thay
chén len bang chan bong.

2.2.3.3. Quy trinh vé sinh phong vé sinh

Chuan bij
Lam vé sinh
| | ] | [ ] |
Mé Lay bo Quét Rua Co | [Corwal | Co Bb Hut bat Xit
cra, di thing bui cac do raa bon raa sung bui thung| |phong
bat cac || rac, lay | | tran, cb bon tam, bon dd va rac,
quat dd ||dicacdd| | lau trong ra voi bon ding lau tham
thong | | vai ||dungcii| |twon| |phong| |matva| | hoa cau cho nén x6p.
thoang| | bén , phé g tam xung | |senva khach nha
gio thai bd quanh| | xung
di quanh

|

Kiém tra

|

Tat deén, khép ho cira, ra ngoai

* Bwge 1 Chudn bi:

Chuén bi dung cy lam vé sinh va d6 dung thay thé (xem phéan quy trinh vé
sinh phong khach)

* Budc 2: Lam vé sinh phong vé sinh.
+ Lam thong thoang phong: md cira, bat quat thong gio.

+ LAy di cac d6 vai ban: thu don khin va tat ca dd dung co ra ngoai dé ¢
tui, khong vt ra ngoal

+ P06 thung rac, 1ay di cac dd dung con, phé thai bo di
+ Quét tran, lau tudng cho sach bui tir cao xudng thap.

+ Rira cac do c6 trong phong tam: Co rua cdc, tach, gat tan, do dung nudc
thtra, deép di trong nha tir budng ngl chuyen sang... Dung khan khé mém lau bui
may sy, dién thoai, binh nong lanh két hop kiém tra cac thiét bi trong phong
tam.
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+ Hut bui cac goc, lau ctra va cac bo phan treo cao nhu: guong, gia guong,
lavalo

+ Co rira bon rira mit va xung quanh: Khi vé sinh trén gia givong, do dung
trén bon rira mat thi tam thoi ba ra noi kho ro, sau khi Jlau kho gia guong, bon
rira mat dé lai chd co. Khi 1am vé sinh guong, gia kinh can than, nhe nhang tranh
nut vi, sau do6 lau kho sach va sang bong.

+ Co rira bon tdm, voi hoa sen va xung quanh: Xa mot luot cho sach, ding
miéng mut thim bot vé sinh xoa déu khip voi nudc va trong long bon tim, dé
mot lic cho ngdm. Sau d6 dung ban chai co k¥ tir voi nudc dén bon tim rdi xa
nuée nhiéu 1an, roi dung khan lau kho.

+ Co rtra bon cau va cac khu vuc xung quanh

- Xa nudc cho sach, dung choi co mot lugt, xa nudce cho troi hét chat ban.
Dung gié tham bot ve sinh co rira nap, xung quanh roi danh thanh roi long bon
cau, rol xa nudc cho sach.

- Lau kho keét nudc, nap va thanh xung quanh sau d6 lau dén trong long
bdn cau, nip day bon cau.

- Thu don dung cu vé sinh, chét tay rira dem ra ngoai dé lén xe

+ B0 sung do dung cho khach: Xa phong, thudc dénh rang, ban chai, khin
tam, khdn mat, dau tam, dau goi dau glay vé sinh, nuéc xic miéng, gidy thaim
dau, chop dau... dit dung vi tri, sap xép gon gang, thun tién khi st dung, chd y
dé logo quay ra ngoai.

+ Lau nén nha phong vé sinh
+ Pt tai dyng rac moi vao thung rac, dat tham xdp roi xit nude thom
+ Kiém tra
+ Tat dén, khép ho cira va ra khoi phong.
2.3. Phuc vu khach trong thai gian lwu tra.
2.3.1. Cdc hoat dong phuc vu khdch trong thoi gian luu tri.
2.3.1.1. Quy trinh nhan dién thoai
Nhan dién thoai -> Ghi chép -> Ddi chiéu -> Pat may xudng -> Thuc hién.

+ Khi nhan vién tryc buong nhan dién thoai cia khach yéu cau phuc vy
dich vu bo sung thi sau 3 hoi chuéng nhac may 1én ghe, chao hoi I¢ do, giong
ndi 10 rang, tu gioi thiéu va hoéi xem khach c6 nhu cau gi.

+ Lang nghe khach trinh bay, ghi lai ngay gio khach goi dién thoai, tén
khach, s6 budng, nodi dung khach yéu cau.

+ Poc lai noi dung dién thoai dé khach kiém tra cac thong tin ghi chép co
dang khong.
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+ Pat may xudng va bao cho ngudi ¢ lién quan phuc vu cic yéu cau cua
khéch, ghi lai ngay gio thong bao va tén ngudi dugce thong béo.

2.3.1.2. Quy trinh cho khdch mwon do
Tiép nhan yéu cau -> Chuan bi -> chuyén giao -> Nhan lai d6 dung

+ Khi nhan dugc thong bao cua khach yéu cdu muon d6 dung thi nhan vién
truc buong phai ghi s6 budng cua khac, so lwong do dung khach can muon, thoi
gian khach muon. Sau d6 kiém tra xem do dung khach can mugn c6 con tot
khong.

ot \{iét phiéu cho khach muon va béo cho nhan vién phyc vu budng téi linh
dé chuyén cho khach. Khi khach nhén d6 dung cho muon thi dé nghi khach ky
nhan vao phiéu.

+ Ghi cac d6 dung khach muon vao bang ké

+ Khi khach tra d¢6 dung thi nhan vién kiém tra, néu bi hu ‘hong dé nghi
khach boi thudng. Sau khi khach tra do dung thi nhan vién truc budng xoa s6.

2.3.1.3. Quy trinh phuc vy cdc dich vu bé sung khdc
Nhan thong tin -> Ghi chép -> Déi chiéu -> Thuc hién

Khi nhan duoc yéu cau phuc vu cac dich vu bd sung cua khach thi nhan
vién truc budng phai ghi chép that déy du cac yéu cau cua khach: tén khach, sb
bu0ng, ngay gio0, no1 dung khach yéu cau. Sau khi ghi «chép xong thi doc lai mot
lan nira dé khach kiém tra noi dung ma khach yéu cau da dung chua. Chuyén
yéu cau cua khach cho cac bd phan ¢ lién quan thuc hién.

2.3.2. Gidi quyét cdc khiéu ngi ciia khdch
2.3.2.1. Mét so khiéu nai théng thwong
+ V¢ sinh phong chua sach.
+ Van dé phai cho doi check — in phong.
+ Thiéu cac trang thiét bj tién nghi trong phong.
+ Trang thiét b, tién nghi trong phong bi hong.
+ Giat 1a ban hay lam hong d6 cua khéch.
+ Trong thoi gian khach luu trt, khach doi d6i budng vi budng nay qua on.
+ Khéch dang luu tr(, goi dién bao bi mat tién va cho rﬁng nhan vién léy.
+ Nhan vién phyc vu budng lam viéc cham chap, khong ding yéu cau hay
c6 thai d¢ khong tot véi khach. ..
2.3.2.2. Quy trinh gidi quyét khiéu ngi
Ling nghe -> Xin 18i khach -> Ghi chép -> Giai quyét -> Xin 15i khach 1an nixa
+ Khi nhan duoc 101 phan nan, khiéu nai cua khach thi nhan vién phuc vu
phai lang nghe k¥ 61 phan nan d6.
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+ Xin 151 khach va tuyét dbi khong tranh luan véi khach hay c6 thai do tho
0, coi thuong khach. To ra thong cam vaéi khach bang nhitng 161 néi chan thanh,
nhe nhang.

+ Ghi chép lai nhiing van d¢ chinh, chuyén ngay cho céc bd phan c6 lién
quan d¢ giai quyet.

+ Giai quyét mot cach thoa dang cho khach.
TOM TAT CHUONG 2
Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh dugc gidi thiéu:

+ Khai quat vé bd phan phuc vu budng: khai niém, chirc ning nhiém vu
cua bd phan phuc vu buong trong khach san.

+ Quy trinh v¢ sinh budng khach: yéu cau va nguyén tic khi 1am vé
sinh budng khach, quy trinh v¢ sinh phong khach, quy trinh v¢ sinh phong
ngu, quy trinh v¢ sinh phong v¢ sinh.

+ Quy trinh phuc vu khach trong thot gian luu tra: cac hoat dong phuc
vu khach trong thoi gian luu tra, gidi quyét cac khiéu nai ctuia khach.

CAU HOI VA TINH HUONG THAO LUAN CHUONG 2
1. Nhan vién phuc vu budng can lam nhiing gi khi truéc khi 1am viéc?

2. Trén xe day s& c6 nhiing nhém mit hang nao? Tiéu chuan sip xép
nhirtng mat hang nay trén xe day duoc quy dinh thé nao?

3. Nhitng k¥ ning lau don nao dugc nhan vién budng st dung khi 1am
viéc? Hay cho vi du.

4. Trinh bay quy trinh vé sinh buong khach.
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